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LOI CAM DPOAN

T6i xin cam doan sé liéu va két qua nghién ctru trong luan an ndy 1a trung thuc
va khong co bat ky su sao chép hay sur dung dé bao vé mot hoc vi nao. Tat ca nhirng su
gitip d& cho viée xay dung co sd 1y luan cho ludn 4n déu duoc trich din day du va ghi
1d ngudn goc rd rang va duoc phép cong bd.

Ha Noi, ngay 03 thang 12 nam 2021
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Vii Thi Thay Hang



LOI CAM ON

Luén an “Phdt trién kinh doanh theo mé hinh kinh té chia sé cia cdc doanh
nghiép trong linh vuc dich vu du lich truc tuyén tai Viéet Nam” la san phém cua qua
trinh hoc tap va nghién ctru lién tuc, nghiém tic ctia nghién ctru sinh cung voi sy giup
d& nhiét tinh cta tap thé giang vién huéng dan va cac thiy co, cac nha khoa hoc &
trong va ngoai Truong Pai hoc Thuong mai.

Dé c6 duoc két qua nay, trude tién, toi xin giri 161 cam on chan thanh va siu sic
nhat téi 2 nguoi thady hudng dan tryc tiép t6i thuc hién luan an 1a PGS, TS. Pam Gia
Manh va TS. Nguyén Tran Hung. Hai thdy da ludn dinh hudng nghién ciru va danh
cho t6i nhitng 161 khuyén, gop ¥, phé binh quy bau, bd ich, ludén tin tinh, tim huyét
gitp t61 hoan thanh luén an.

T6i xin giri 101 cam on t&i cac thiy c6 Khoa Hé thong thong tin kinh té va
Thuong mai dién tir - Truong Pai hoc Thuong mai da gitp téi nang cao trinh do
chuy&n mon, cap nhat nhiéu kién thirc méi. Toi cling xin giri 10i cam on dén Ban giam
hiéu Truong Pai hoc Thuong mai, tdp thé thiy c¢6 Phong Quan 1y Sau dai hoc —
Trudng Pai hoc Thuong mai d3 tao diéu kién va ludn hd trg t6i trong qué trinh hoan
thién thu tuc.

T6i xin giri 101 cam on t6i cac dong nghiép trong nganh gido duc, trong nganh
thuong mai dién tir, cac anh chi em dang cong tac trong linh vuc du lich truc tuyén va
kinh té chia s¢ da gitp d& t6i trong qué trinh thu thap dit liéu, tao diéu kién t6t nhat dé
t61 nghién ctru va hoan thanh khao sat.

Cubi cung, toi xin giri 161 cam on va biét on sdu sic nhit dén gia dinh cia minh
vi d3 ludn cd vi, dong vién, la hau phuong viing chic, nguén dong luc to 16m giup toi
hoan thanh luan an nay.

Xin tran trong cam on!

Ha Noi, ngay 03 thang 12 nam 2021

Nghién ctru sinh

Vii Thi Thuy Hang
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PHAN MO PAU

1.  TINH CAP THIET CUA PE TAI NGHIEN CUU

Sy phat trién vuot bac caa cuoc Cach mang cong nghiép 1an tht tu phan anh rd
nhét vai trd caa nén kinh té sé. Trong mdi quan hé véi nén kinh té sé, kinh té chia sé
(KTCS) 1a nén kinh té cbt 16i va nam & trong cac nén kinh té khac (Georgina Gorog,
2018 [61]). Di véi khach hang, KTCS mang lai nhiéu co hoi trai nghiém véi chi phi
ré. Pbi v6i nha cung cap (NCC) truc tiép nhu chu nha, tai xé, hiang hang khéng...,
KTCS gilip xay dung, quang ba thuong hiéu, mé rong co hoi kinh doanh méi, tiép can
toan cau, bdi hoan thiét hai néu co rai ro. Bi véi doanh nghiép (DN) trong linh vyc
dich vu, KTCS lam tang bién thé cac dich vu dé duy tri tinh canh tranh, ting co hoi tim
kiém loi nhuan, cit giam quy trinh van hanh,...Do d6, viéc nghién ciu KTCS trong
linh vuc dich vu la rat can thiét.

Du lich 1a hoat dong c6 lién quan dén chuyén di ctia con ngudi ngoai noi cu tra
thudng xuyén trong thoi gian khéng qua moét nam lién tuc, nham dap tng nhu cau
tham quan, nghi dudng, giai tri, tim hiéu, khdm phé tai nguyén du lich hoic két hop
v6i muc dich hop phap (Nguyén Vin Pinh va Tran Thi Minh Hoa, 2006 [3]). Su canh
tranh trong kinh doanh du lich ngay cang gay gat, doi hoi cac DN phai d6i méi phuong
thac va mo6 hinh kinh doanh. Viéc kinh doanh theo mé hinh KTCS gilp cac DN du
lich s6 hoa quy trinh va chudi gia tri, tir d6 nang cao trai nghiém véi mac chi phi ré
cho du khach, khai thac téi wu cac nguon luc cho cac NCC truc tiép.

Viét Nam 1a noi ¢6 luc lugng tiéu dung tré hing hau véi su nhay cam vé cong
nghé, 1a diém dén tiém nang cho cac mo hinh kinh té méi. Nguoi tieu ding Viét Nam
san sang str dung san pham dich vu chia sé va san sang chia sé cho ngudi khac. Nguoi
Viét Nam sdng doan két, chia sé voi nhau, chung tay thuc hién nhiéu cong viéc. Do
d6, ho d6n nhan md hinh KTCS khé dé dang. Hoat dong kinh doanh dich vy DLTT tai
Viét Nam ngay mét phat trién, mot sé DN trong linh vuc dich vu du lich truc tuyén
(DLTT) da 4p dung md hinh KTCS thanh cong va mang lai loi ich Ién. Dy kién doanh
thu DLTT tai Viét Nam duy tri mirc tang trudng 12% trong giai doan tdi va sé tang 1én
9 ty USD nam 2025 (Euromonitor International, 2020 [119]). Piéu niy c6 y nghia véi
DN, dac biét trong hai nam 2020, 2021 do tac dong cua dich bénh Covid-19. Tuy
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nhién ciing con rat nhiéu DN trong linh vuc dich vy DLTT tai Viét Nam khé bi dong
trong kinh doanh theo mé hinh KTCS.

O gbc do nghién cau, trén thé gidi co rat nhiéu cong trinh nghién ctu vé md
hinh KTCS va DLTT. Phat trién kinh doanh (PTKD) theo mé hinh KTCS 1a xu hudéng
noi 18n manh mé& va mang lai hiéu qua thiét thuc cho cac DN. O Viét Nam, nghién ciru
vé md hinh KTCS chua nhiéu, dic biét trong DLTT con it nghién ciu vé PTKD theo
m6 hinh KTCS. Trong khi d6, nganh du lich trén thé giéi ciing nhu ¢ Viét Nam 1a mot
trong nhitng nganh kinh doanh dic thd, c6 vai tro quan trong trong doi sdng, trong
kinh té, c6 lién quan dén nhiéu nganh, nhiéu linh vuc va nhiéu tang 16p trong xa hoi.
Mat khac, viéc PTKD theo m6 hinh KTCS no6i chung va cho hoat dong DLTT noi
riéng con nhiéu bat cap, chua dap ung yéu cau cua nha quan tri DN. Pay duoc coi la
khoang trong nghién ctru ma luan an hudéng téi giai quyét. Voi phuong thic hoat dong
linh hoat, tan dung téi da su trg giap caa céng nghé, viéc PTKD theo mé hinh KTCS
c6 thé gitp cac DN trong linh vyc dich vu DLTT tai Viét Nam tiép can toan cau, nang
cao nang luc canh tranh, gitr chan khach hang va lap day nhitng khoang tréng cua thi
treong truyén thong. Viéc nghién citu PTKD theo mé hinh KTCS cho cac DN trong
linh vyc dich vu DLTT tai Viét Nam hién nay 1a cap béach, dap tng duoc yéu cau cp
thiét cua Iy luan va thuc tién.

Xuat phat tir nhitng van dé néu trén, nghién ctiu sinh (NCS) lua chon dé tai luan
an “Phat trién kinh doanh theo mé hinh kinh té chia sé cuia cac doanh nghiép trong
linh vuc dich vy du lich tryc tuyén tgi Viér Nam” véi mong muén tao dong luc thic
day, dé xuat nhitng giai phap kha thi cho cac DN trong linh vuc dich vu DLTT tai Viét
Nam canh tranh v&i cac mé hinh khac trong bdi canh hai nhap sau rong hién nay.

2. MUC TIEU VA NHIEM VU NGHIEN CUU

* Muc tiéu nghién ctru:

Muc tiéu cua luan an hudng toi dé xuat cac giai phap va khuyén nghi nham
PTKD theo mé hinh KTCS cua cac DN trong linh vuc dich vu DLTT tai Viét Nam
giai doan nam 2021-2025, tam nhin dén nam 2035.

* Nhiém vu nghién cau:

Dé dat duoc muc tiéu nghién cau trén, cac nhiém vu nghién ciu duoc dit ra 1a:
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Thet nhat, Khai quat hda va bo sung co so Iy luan co ban vé PTKD theo md
hinh KTCS cua cac DN trong linh vuc dich vu DLTT duya trén nhiing Iy thuyét tiéu
biéu va tong quan cac cong trinh nghién ctu da co.

Ther hai, Panh gia thuc trang va trién vong PTKD theo mé hinh KTCS cua cac
DN trong linh vuc dich vu DLTT tai Viét Nam, tir d6 chi ra c4c ton tai va nguyén nhan
cua nhiing ton tai.

Thet ba, Dé xuét céc giai phap vai cac DN trong linh vyc dich vu DLTT tai Viét
Nam, khuyén nghi véi co quan chirc ning nham PTKD theo mé hinh KTCS giai doan
2021-2025, tam nhin dén nam 2035.

3.  DPOITUQNG VA PHAM VI NGHIEN CUU

* Poi twong nghién ciu:

Déi trgng nghién cau cua luan an 1a sy PTKD theo mé hinh KTCS cuaa cac DN
kinh doanh dich vu DLTT tai Viét Nam.

* Pham vi nghién cwu:

Phgm vi vé ngi dung: Nghién ctu nhitng Iy luan lién quan dén PTKD theo mo
hinh KTCS cho DN két néi cac nha cung cap co so luu trii, phuong tién di lai, dia
diém an udng, hoat dong trai nghiém, théng tin du lich voi khach du lich qua
website/tng dung di dong. Tap trung phan tich, danh gia thuc trang va trién vong
PTKD theo m6 hinh KTCS véi DN trong linh vuc dich vu DLTT tai Viét Nam dua
trén chi tiéu quy mo, toc do, dua trén cac nhan tb, dya trén tiéu chi danh gia két qua
PTKD, duya trén diéu kién moi truong. DE xuit cac giai phap voi cac DN trong linh
vuc dich vu DLTT tai Viét Nam, khuyén nghi véi co quan chic niang nham PTKD
theo mo hinh KTCS. Luan 4n khong dé cap dén nhom cac DN cung cap, phat trién cac
cdng nghé, thiét bi va ung dung hd tro DLTT.

Pham vi khdng gian: Trong khuén khé cua luan an, NCS lya chon nghién cuu
cac DN trong linh vuc dich vu DLTT Viét Nam kinh doanh qua website/ttng dung di
dong da dang ky/thong bao vai B Cong Thuong theo Nghi dinh 52/2013/ND-CP [2].
Céc DN trong linh vyc dich vu DLTT nudc ngoai ¢ dai Iy Gy quyén/van phong dai
dién tai Viét Nam. Tap trung vao cac DN két ndi cac nha cung cap co sé luu tri,
phuong tién di lai, dia diém an ubng, hoat dong trai nghiém vé du lich, DN cung cap
cdng cu tim kiém, so sanh gia ca, théng tin vé du lich qua website/tng dung di dong,
dai ly DLTT. Cac NCC tryc tiép dich vu DLTT nhu khach san, nha nghi, khu di tich,
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diém tham quan, nha hang, quéan an,...dugc Xxem Xét véi vai tro 1a dbi tac, khach hang
caa nhém DN nay.

Pham vi vé thoi gian: Thoi gian thuc hién dé tai luan an tir nim 2017 d&én nim
2021, thoi gian phong van, khao sat tir quy 4/nim 2019 dén hét quy 4/nim 2020,
phong van bé sung 2 lan vao thang 3 va thang 9 nam 2021, giai phap dinh huéng dén
niam 2025, tam nhin dén nam 2035. C4c nghién ctu va két qua cong bd duoc tién hanh
tir nim 2018 dén nam 2021.

4. CAUHOI NGHIEN CUU

Luan an dat ra cac cau hoi nghién ciru nhu sau:

1. Co s& ly thuyét va thuc tién cua PTKD theo md hinh KTCS, PTKD theo mé
hinh KTCS duya trén cac nhan td, dua trén tiéu chi danh gia két qua PTKD, dua trén
diéu kién moi truong nhu thé nao?

2. Thuc trang va trién vong PTKD theo md hinh KTCS cuaa cac DN trong linh
vuc dich vu DLTT tai Viét Nam nhu thé nao?

3. Giai phap vé6i cac DN trong linh vuc dich vy DLTT tai Viét Nam, khuyén
nghi Vi co quan chirc ning nham PTKD theo mé hinh KTCS nhu thé nao?

5. NHUNG PONG GOP MOI CUA LUAN AN

Luan an da c6 mot s6 dong gop nhu sau:

1. Hé thong hoa va lam rd nhitng ly luan co ban vé KTCS, md hinh KTCS,
DLTT. Két hop voi dic thu cua cac DN trong linh vuc dich vu DLTT, da khéi quét
héa va bo sung co so 1y luan vé PTKD theo md hinh KTCS ciia cac DN trong linh vuc
dich vu DLTT duya trén nhiing ly thuyét tiéu biéu va tong quan cac cong trinh nghién
ctru da co.

2. Panh gia thyc trang va trién vong PTKD theo mé hinh KTCS cua c4c DN
trong linh vuc dich vu DLTT tai Viét Nam. Twr do, chi ra PTKD theo md hinh KTCS
la giai phap dot pha trong khai thac thé manh, tiém ning cia nganh du lich nudc ta
hién nay.

3. Bé xuat céc giai phap, khuyén nghi dong b, khoa hoc va kha thi véi cac DN
trong linh vyc dich vy DLTT tai Viét Nam va co quan chltc nang nhim PTKD theo
mo hinh KTCS trong béi canh hién nay.

Két qua nghién ciru cua luan &n gop phan bd sung co sé 1y luan vé PTKD theo

md hinh KTCS cuia cac DN trong linh vuc dich vu DLTT. Nhitng két qua nay c6 thé
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ding 1am tai liéu tham khéo trong linh vuc KTCS, PTKD theo mé hinh KTCS, dong
thoi 1a goi y cho cac DN du lich noi chung, cac DN trong linh vuc dich vu DLTT noi
riéng van dung vao viéc xay dung, trién khai va phat trién hoat dong kinh doanh trong
DN nham dép &ng yéu ciu caa cudc cach mang cdng nghiép lan thi tu.
6. KET CAU CUA LUAN AN

Ngoai phan m¢ dau, két luan, cac danh muc va phu luc, luan an két ciu thanh 4
chuong nhu sau:

Chuong 1. Téng quan nghién ctru va phuong phap nghién ctu

Chuong 2. Co s& ly luan va thuc tién vé phat trién kinh doanh theo mé hinh
kinh té chia sé ctia cac doanh nghiép trong linh vuc dich vu du lich truc tuyén.

Chuong 3. Thuc trang phét trién kinh doanh theo mé hinh kinh té chia sé cua
cac doanh nghiép trong linh vuc dich vu du lich truc tuyén tai Viét Nam.

Chuong 4. Mot sb giai phap va khuyén nghi phat trién kinh doanh theo mé hinh
kinh té chia sé cia cac doanh nghiép trong linh vurc dich vu du lich truc tuyén tai Viét

Nam.
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CHUONG 1. TONG QUAN NGHIEN CUU
VA PHUONG PHAP NGHIEN CUU

1.1. TONG QUAN TINH HINH NGHIEN CUU LIEN QUAN PEN PE TAI
1.1.1. Nhitng nghién ciu vé Iy luan chung
1.1.1.1.Nhéng nghién ciu vé mé hinh kinh té chia sé

Timmers, P. (1998), Business Models for Electronic Markets. Electronic
Markets, 8, 3-8 [106] cho rang md hinh kinh doanh 1a cach thic mét to chic tao ra
doanh thu va gié tri cho khach hang. Su xuit hién caa mé hinh kinh doanh lién quan
dén viéc da dang hoa cac nguon luc va quy trinh cung cép cac dé xuat gia tri cho nguoi
tiéu dung. Trong nghién ctu cta minh, Timmer phan loai cac mé hinh kinh doanh
trong TMDT dya trén chudi gia tri cia M.Porter 1a : 1-Ban Ié dién tir, 2-Ban budn dién
ttr, 3-DAu gia truc tuyén, 4-Nha tao thi truong dién tir, 5-San giao dich dién tir, 6-NCC
cong dong, 7-NCC dich vy, 8-NCC néi dung, 9-Trung gian/Mai gigi giao dich, 10-
Trung gian théng tin, 11-Cong thong tin. Timmers, P. (1998) [106] dat 11 mé hinh nay
trong chu trinh phat trién DN theo 2 chiéu 1a Ox-muc do phét trién tir co ban dén nang
cao va Oy-mirc do tich hop cac tinh nang tir don 1é dén da dang. Nghién ciu ciing
phan loai md hinh theo sé luong cac bén tham gia la 1-1, 1-nhiéu va nhiéu-nhiéu hoic
tai xay dung chudi gié tri, tic 1a tich hop xtr ly thdng tin thdng qua mot sé budc cua
chudi gia tri.

Uu diém cua nghién cizu nay 1a phan logi dwoc 11 mé hinh kinh doanh trong
TMPT dya trén cac hinh thizc kinh doanh truyén thong két hop véi chite nang cia thi
trieong truec tuyén. Nghién ciru da dé xudt dwoc chu trinh phét trién cac md hinh kinh
doanh trong TMPT. Ludn &n tham khao chu trinh phat trién nay cho chu trinh phét
trién cac mo hinh KTCS. Han ché cua nghién ciru 1a chuwa lam ré doi twong nguwoi mua
trong tizng mé hinh 1a doanh nghiép hay nguoi tiéu ding cudi cung.

Nghién ctru cia Demary V. (2015), Competition in the sharing economy, IW
Policy Paper No. 19. Institut der deutschen Wirtschaft Kéln (IW) [51] chi ra cac mé
hinh KTCS duoc chia thanh 3 loai 1a m6 hinh nha tao thi truong/san giao dich dién tir,
md hinh tiéu dung dua trén su truy cap va md hinh cung cap dich vu theo yéu cau.
Nghién ctu cho rang: (1)-M6 hinh nha tao thi truong/san giao dich dién 1a mé hinh

dua trén su phu hgp cua nguoi ¢6 nang luc vuot troi hoac dich vu du thtra (bén cung)



;
va nguoi tiéu thu san pham dich vy du thira, thanh toan mot khoan nhat dinh (bén cau).
Trong md hinh nay c6 ba hinh thirc 1a mé hinh co ban/thuan tdy, mé hinh dich vu dién
tar va md hinh cong dong dién ta. (2)-M6 hinh tiéu ding dwa trén truy cap 12 mé hinh
dugc xay dung xung quanh quyén truy cap vao mot sé hang héa dich vu théng qua
website/tng dung di dong. (3)-NCC dich vu theo yéu cau tap trung vao mét dich vu
duoc tién hanh voi mot khach hang hoic mot nhém khéach hang théng qua phuong tién
dién tr. V6i m6 hinh Nha tao thi trwong/san giao dich dién tir, co s& di liéu kinh
doanh 1a cuc ky quan trong. DN tinh phi trén téng chi phi giao dich hoic tinh phi cho
mot bén tham gia thi truwong, cac hoat dong phu thudc vao dac thu kinh doanh ciing
nhu quan hé véi dbi tac. Chi phi hoat dong caa DN Ia chi phi phat trién phan mém va
chi phi van hanh website/ttng dung di dong. Cac DN theo mé hinh kinh doanh dya trén
su truy cap, chia sé cung cip quyén truy ciap vao cac tai nguyén vé hinh hoic hitu
hinh. Yéu té chinh cia mé hinh nay la cac kénh va quan hé véi dbi tac. Cac DN khac
nhau c¢6 ngudn doanh thu va dic diém khéc nhau nén chi phi hoat dong ciing khac
nhau. Tai nguyén chinh caa DN Ia dich vu hoidc ddi tugng duoc cap quyén truy cap.
Do d6, d6i tac dong vai trd quan trong trong md hinh nay. Cac DN theo mé hinh cung
cap dich vu theo yéu cau tap trung vao mét dich vu cho mot khach hang hoic mot
nhom khéach hang. G mé hinh nay, mtc do ca nhan hda méi quan hé khach hang cao
hon vi sy tiép xuc thuong xuyén giita khach hang va nhan vién phan phoi. Hoat dong
chinh cia md hinh nay 1a tuyén dung va dao tao.

Lugn &n phan logi md hinh KTCS theo cach tiép cdn cia Demary (2015) [51]
Vi nghién citu nay da phan tich cach thirc thanh cong cia md hinh KTCS, trong dé yéu
t6 sé hoa giz vai trd trong yéu. So héa co mat trong tdt ca cac quy trinh cua DN tir tao
ra gia tri, cung cap gia trj va nam bat gia tri. Nghién cizu ciing nhdan manh tiém nang
phat trién ciia cdc mé hinh KTCS trong twong lai. Han ché cia nghién cizu la chi tinh
dén mét sé yéu to cua ké hoach kinh doanh, chwa phan tich cau trdc chi tiét cua ting
md hinh. Mdu nghién citu twong déi nhé, chiea dp dung cho nhiéu logi hinh DN, dac
bi¢t la cac DN nwoc ngoai.

Ritter M, Schanz H (2019), The sharing economy: A comprehensive business
model framework, Journal of Cleaner Production [98] cho rang KTCS ¢ 4 mé hinh la
md hinh giao dich don 1¢, md hinh dya trén ding ky, md hinh dwa trén hoa héng va md

hinh khdng gigi han. Tiéu chi dé phan loai 1a gia tri duwoc ndm bat va gia tri sang tao,
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phan phdi. Md hinh giao dich don ¢ bi chi phdi bai mdi quan hé cung cau va khéng
rang budc vé ngudn thu, sir dung nhan vién bén trong DN hoic thué ngoai dé tao ra va
phan phéi gié tri va thién vé san pham dich vy twong ddi dat tién. M6 hinh dia trén
dang ky bi chi phdi bai mdi quan hé cung cau, khdng rang budc vé ngudn thu, tap
trung khai thac nang luc nhan rdi, c6 xu hudng thit chat khach hang thdng qua hop
ddng hoic chi phi chuyén d6i cao. M6 hinh dya trén hoa hong 1a md hinh bi chi phéi
boi mbi quan hé ba bén gitta NCC, trung gian va ngudi tiéu ding véi dong doanh thu.
Tay thudc vao gia tri duoc dé xuat, ngudi tiéu dung tién hanh truy cap hang hda dich
vu trong khoang thoi gian xac dinh hoac mua dich vu tir cdc NCC. Cé&c trung gian tap
trung vao phat trién cong dong, tiéu chuan hoa quy trinh thanh toan, giao hang va giam
thiéu rui ro, lay hoa hong trén mdi giao dich khi két ndi thanh cong. Gia tri ciia nguoi
tiéu dung phu thudc vao quy mé ciia NCC va nguoc lai. M6 hinh khéng gidi han cling
bi chi phdi béi mbi quan hé NCC, trung gian va ngudi tiéu ding véi mot nguon doanh
thu, cho phép khach hang duoc truy cap san pham, dich vu tir mot sé ngudn hoic truy
cap khong giéi han tir mot s NCC.

Nghién cizu phan logi mé hinh KTCS theo cac nguyén téac co ban cua khai niém
chia sé va md hinh kinh doanh, gép phan hiéu ré6 hon vé tiém nang ciia KTCS. Uu
diém cua nghién ciru la so sanh dwoc cac thi truong théng qua cdc quan diém khac
nhau (quan diém néi bg DN, quan diém nguwoi tiéu ding, quan diém cia doi thii canh
tranh) va tdp trung vao phat trién bén viing, déi méi trong dé xuat gia tri. Han ché cua
nghién cizu 1a trinh bay bang phirong phdp dé hoa, phdn doan thi trirong theo kiéu ly
twrong hoa va chuwa gidai quyét van dé vong lgp va hiéu iing mang trong KTCS. Ludn &n
stz dung ham Y cuia nghién cizu trong viée danh gid cdc mé hinh KTCS dé tim ra nhiing
han ché chuwra duwoc khai thac trong nén kinh té nay.
1.1.1.2. Nhéng nghién cizu vé phat trién kinh doanh theo mé hinh kinh té chia sé

Alexander Osterwalder & Yves Pigneur (2010), Business model generation: a
handbook for visionaries, game changers and challengers, John Wiley and Sons,
ISBN-13: 978-0470876411 [28] giai thich ca&c mo hinh kinh doanh phd bién nhét dua
trén cac khéai niém va bdi canh kinh doanh, hay con goi 12 mé hinh Business Model
Canvas (BMC). Nghién cttu cho rang DN can quan tdm dén 4 yéu t6 1a khéach hang,
san pham dich vu, co s& ha tang, niang lec tai chinh va dé xuit 9 nhan t6 caa mé hinh

la phan khic khach hang, dé xuét giai phap gia tri, thiét 1ap kénh kinh doanh, thiét lap
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mdi quan hé khach hang, xay dung cac dong doanh thu, phat trién cac ngudn luc chi
chét, thuc hién cac hoat dong trong yéu, xay dung cac ddi tac chinh va tao ra co cau vé
chi phi.

M hinh kinh doanh BMC 1 c6ng cu thé hién mai quan hé giia cac nhan to,
thé hién logic kinh doanh trong mgt DN. M6 hinh kinh doanh BMC liét ké khd day dii
CAC Yéu té bén trong nhung khong dé cdp dén cac yéu to bén ngoai. Trong khi, cac yéu
t6 bén ngodi ¢é tdc dong to 1én dén si ton tai va phat trién cia DN, dac biét 1a cac
yéu t6 lién quan dén canh tranh. Do d6, lugn an tham khdo 9 nhan té 1a phan khic
khdach hang, dé xudt gia tri, kénh kinh doanh, méi quan hé khach hang, dong doanh
thu, nguon luc chu chot, hoat dong trong yéu, doi tac chinh va chi phi ciza md hinh
kinh doanh BMC dé phan tich cac yéu té bén trong cia md hinh KTCS. Cac nhan to
phan khiic khach hang, dé xudt gia tri, moi quan hé khach hang, dong doanh thu va
chi phi dwoc phan tich dea trén 2 nhoém khach hang 1a NCC tryc tiép dich v DLTT va
khach DLTT.

Cac nghién ciru dién hinh vé kinh doanh theo md hinh KTCS la cia Hyung Rim
Choi & cong su (2014) [73] va Julie Wanning Tvede & Maria Christensen (2015)
[75]. Véi muc dich thiét lap cac thanh phan kinh doanh theo mé hinh KTCS phu hop
DN vtra va nho, Hyung Rim Choi va cong sy (2014), The Business Model for the
Sharing Economy between SMEs, WSEAS Transactions on Business and
Economics 11(1):625-634, DOI: 10.9723/jksiis.2016.21.5.041 [73] ciling gidi thiéu cac
nhan t& cuia md hinh KTCS nhu dé xuat gia tri, phan khic khach hang, cac hoat dong
trong yéu, cac kénh kinh doanh chinh, di tac, nguon luc, mdi quan hé khach hang, co
cau chi phi va nguon doanh thu. Céc yéu t6 nay dugc dé xuat dua trén md hinh kinh
doanh BMC nham xac dinh ngudi ding, quy luat cua viéc chia sé tai nguyén va hoat
dong kinh doanh.

Nghién cizu da giai quyét nhitng khé khéin vé lao déng, von, cdng nghé, céc
hoat déng chia sé, trao doi va cho thué tai nguyén trong KTCS. Nghién citu khang
dinh mé hinh kinh doanh BMC ¢6 thé gidi thich cho mé hinh KTCS va dé xudt khudn
kho ap dung dira trén nhan té rat ra tir c&c tai liéu hién cd. Tuy nhién, cac nhan to
dwge dé xudt chwa dwea vao phan tich thyc té dé xdc dinh ndng luc canh tranh nén
chua khang dinh dwoc xay dung md hinh KTCS theo cac nhan to trén 1a bdt buge doi

véi DN vira va nhé. Ludn an siz dung cac nhan té cua md hinh KTCS theo nghién citu
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nay va théng qua diéu tra thuc nghiém dé chizng minh sw phi hop.

Julie Wanning Tvede & Maria Christensen (2015), Business Models in the
Sharing Economy — An exploration of how established companies can develop novel
business model suited for the Sharing Economy, Master’s Thesis Copenhagen
Business School [75] chi c4ch tao ra, phan phdi gi4 tri, cach tao ra doanh thu tir nhitng
gia tri d6 trong md hinh KTCS. Ba nhan té chinh khi kinh doanh theo mé hinh KTCS
1a dé& xuat gia tri, cAc hoat dong va md hinh tai chinh. Bon yéu t tac dong vao ba
thanh phan nay 1a yéu té kinh té, x4 hoi, céng nghé va niém tin. M6 hinh nay duoc xay
dung trén ly thuyét vé dong luc phét trién cia KTCS.

Nghién cizu khdm pha khd ndng phdt trién cia cac md hinh KTCS théng qua
phwong phdp phong van. Cac két ludn da buée dau cung cdp cac thdng tin co gia tri
va c6 si phé binh. Nghién ciu la co sé tot dé lugn an hiéu biét day di vé PTKD theo
m6 hinh KTCS. Tuy nhién di liéu so cdp twong doi nhé, ndi dung cuia nghién cizu chi
goi y md hinh chung, khdng phdi nén tang viing chdc dé xay ding tirng mé hinh KTCS.
Ba nhan té chinh va bén yéu té tdc dong trong s PTKD theo mé hinh KTCS khé nam
bat, cach thic phan logi khd don gidan, dan dén cac nhan té con mo hé.

Trong bai bao Four Models of Sharing Economy Platforms dang trén MIS
Quarterly Executive, 16(4), 231-251 cua Constantiou I. va cong su (2017) [48] da giai
thiéu 4 mo hinh KTCS 1a “Franchiser,” “Principal,” “Chaperone” and “Gardener”. Moi
md hinh tap trung vao nhitng gia tri va muc dich chién luoc khac nhau. Hau hét cac
md hinh KTCS cho phép DN xé4c dinh hudng phat trién, (ng pho véi cac mbi de doa
va tan dung cac co hoi méi. Vi du vé mé hinh Franchisers nhu Uber, Lyft, Postmates,
Caviar con mé hinh Principals nhu Handy, TaskRabbit, Zeel, Deliveroo. Ca hai mo
hinh nay déu kiém soat ngudi tham gia chat ché. Ngudi tham gia 1a nhitng nguoi duoc
dao tao va chiu sy gidm sat cia m6 hinh KTCS. Khac nhau gitra 2 mé hinh la
Franchisers thiic day sy canh tranh giita nhitng nguoi tham gia. Muc tiéu gia tri cua
Franchisers |a chi phi thap va hiéu qua cao. Trong khi d6, su canh tranh giita nhiing
ngudi tham gia cua Principals khong cao vi ho dwa ra cach tinh phi tiéu chuan cho cac
san pham, dich vu. Muyc tiéu gia tri caa Principals Ia chi phi thap va giam thiéu rui ro.
Vi du caa mé hinh Chaperones nhu Airbnb, Homeaway, Rentomo, Apprentus va
Gardeners nhu Couchsurfing, BeWelcome, BlaBlaCar, Peerby. Khac nhau gitra hai

mo hinh nay Ia mac do canh tranh gitta nhitng thanh vién. Mé hinh Chaperones thuc
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day sy canh tranh cao boi gia thay doi theo cung va cau, con Gardeners cho phép
thanh vién trao d6i cac chi phi dich vu véi nhau hoic c6 thé sir dung qua dé thay thé
nén muc do canh tranh thap.

Uu diém cua nghién cizu 12 phan logi cac md hinh KTCS theo co ché té chirc va
co' ché thi truong. Méi md hinh tdp trung vao mér dé xuat gia tri va muc dich chién
liwge khdc nhau, nhung tat ca deu nham gia tang sw canh tranh cho DN dé izng pho vdi
cac moi de doa va tdn dung cdc co héi. Tuy nhién cac md hinh trén chi diea ra cdc tiéu
chudn ti thiéu va cdc hweéng dan can ban, thiét ldp gia tri cong dong thong qua
nhitng hanh vi dwoc chap thugn. Nghién cizu nay giup lugn an hiéu biét toan dién vé
KTCS va dwa ra cdc giai phap quan trong khi tiép can PTKD theo mé hinh KTCS.

Véi muc dich dé& xuat hinh thite trao d6i cia méd hinh KTCS, nghién ctu cua
MJ Cho va cong su (2018), Introduction Strategy of Inter-corporate Sharing Economy
for Small Businesses Competitiveness Reinforcement, Management Information
Systems Dong-A University [85] da giGi thiéu cac thanh phan chinh caa md hinh
KTCS. Cac thanh phan nay dugc mo rong dya trén cau tric gia tri trong mé hinh kinh
doanh cia Timmers P. (1998) [106]. Noi dung PTKD theo md hinh KTCS gom 4
thanh phan chinh Ia 1-Quy trinh kinh doanh lién DN trong KTCS, 2- Quy trinh kinh
doanh cua ting loai md hinh KTCS, 3- Nén tang CNTT ciia KTCS va 4- Co sé ha tang
phép ly. Cac thanh phan tham gia, quy trinh kinh doanh, chi phi va lgi nhuan c6 thé
khac nhau gitra cac mo hinh. Tir d6, nghién citu gigi thiéu hai hinh thic trao doi cua

mo hinh KTCS 1a “chia sé trén quyén s¢ hiru” va “chuyén giao quyén s¢ hiru”. Hinh

A

thire trao d6i “chia sé trén quyén s¢ hizu” duoc sir dung khi co so vat chat, thiét bi, tai
san, dich vu,...khong duoc s dung. Hinh thire trao ddi “chuyén giao quyén sé hiu”
cho phép cac DN chia sé quyén s hitu voi nhau nhu mua theo nhom, chia sé co so vt
chat, hop tac marketing, hoat dong giéo duc, chia sé dich vu,...Lwa chon hinh thirc ndo
phu thudc vao dich vy, loai hinh DN, moi quan hé lién DN hoac muc tiéu chia sé.
Nghién ciru da cing cé cac ly thuyét vé KTCS, dé xudt cac hinh thite trao doi va
ngi dung PTKD lién DN nham ting cuong khd ndng canh tranh cho cac DN nhé. Tuy
nhién, cac nhiém vu cu thé trong ting mé hinh KTCS chwa dwoc gidi thiéu, cac
phirong phdp phén bé chi phi va loi nhudn chwa dwoe dé cdp. Lugn &n lwa chon “chia
sé trén quyen s¢ hiru” 1a hinh thite trao doi ciia méd hinh KTCS pha hop véi cac DN

trong linh vyc dich vy DLTT.



12
1.1.1.3. Nhang nghién ciu vé du lich truc tuyén

Str dung phuong phap goéc phan tu, Liu, S. (2005), A theoretic discussion of
tourism e-commerce, Proceedings of the 7th International Conference on Electronic
Commerce - ICEC’05 [79] d4 trinh bay cu tric cua thi truong DLTT, giai thich ly do
tai sa0 DLTT phét trién nhanh hon céc loai hinh khac, chién lugc tao ra gié tri cho
nganh du lich nhu thé ndo. Néu phan chia theo chiéu doc (goc do doi mai) ¢6 2 md
hinh 1a mé hinh du lich truyén théng ap dung CNTT va md hinh DN du lich hoan toan
trén internet. Néu phan theo chiéu ngang (lva chon chién lugc), c6 2 mé hinh 1a mé
hinh khai thac gié tri va mé hinh nam bat gié tri. Cac mé hinh nay cho phép hé théng
hoa toan bo chudi gia tri du lich, tao ra nhiéu chién luoc gia tri khac nhau: (1)-Chién
liroc khai thac gia tri bao gom tu dong hda quy trinh, tu phuc vu (vi du khach hang tu
check in, tu van chuyén hanh 1y); (2)-Chién liroc ndm bat gia tri gidp khai thac di liéu
dé dy bao va quan ly sé lwong khach hang nham hd trg muc tiéu tiép thi; (3)-Chién
lioc gia tang gia trj két hop cac san pham va dich vu dé tao ra cac géi dich vu phong
pha hon (vi du nhu su lién két cua dich vu di dong va cac trang web dé tu van cho du
khach); (4)-Chién lioc kién tao gia tri, trong tm la hiéu tng mang, cho phép khach
DLTT tham gia vao qué trinh lap ké hoach tai diém dén.

Céc chién lwoc ma nghién ciru d@é xudt gitip tang hiéu qua va giam chi phi cho
cac DN du lich khi xam nhdp vao thj truong tryc tuyén. Nghién cizu phan tich cdu tric
va quy trinh th; trweong DLTT, khang dinh vai trd cia TMPT trong du lich c6 thé thay
déi cau tric nganh va tao ra cdc co héi kinh doanh méi. Tuy nhién nghién ciru chira
lam rd qué trinh trién khai, tich hop cua tdt cd cac bén, cho rang DLTT chi 1a mét
mgng thong tin du lich lién két tdt ca cac thanh vién tham gia cua thi frweong va phan
anh méi quan hé kinh té giiza ching. Ludn an tham khdo céc chién hrgc chudi gia tri
du lich nham tgo ra nhiéu chién lwoc gia tri khac nhau trong cac gigi phap PTKD theo
mo hinh KTCS cua cac DN trong linh vuc dich vu DLTT.

Farrokh Mamaghani (2009), Impact of E-commerce on Travel and Tourism: An
Historical Analysis, International Journal of Management, Vol. 26, No. 3 [55] cho
rang sau khi dua TMDT vao hoat dong kinh doanh, nganh du lich ¢6 4 NCC la cong ty
du lich va vin phong ban vé truc tuyén, website cia NCC dich vu du lich, NCC hop
nhét truc tuyén va truyén théng va Hé thdng phan phdi toan cau (GDS). Ca 4 NCC déu

cung cap dich vu du lich cho 2 di twong chinh 1a ca nhan va nhém. Bén canh d6, khi
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c6 TMDT, hoat dong lit hanh xuat hién thém 1 d6i tuong 1a dai Iy DLTT. Cac dai ly
DLTT thudng tap trung hoat dong quan 1y dé tiét kiém thoi gian, giam thiéu rai ro cho
du khach, cung cap cac dich vu b6 sung ma khéach hang khong thé truy cap truc tiép.

Nghién cizu phan tich lich sir tham nhdp cua TMDBT trong nganh du lich va
phan logi cdc NCC dich vy DLTT. Nghién cizu phén tich hanh vi cia nguoi tiéu dung,
gioi thiéu trai nghiégm khach hang trén cac kénh khac nhau, trén cac cong nghé mdi
noi nhw TBDP va hé thong dinh vi toan cdu, tdc dong cia ching doi véi viéc 1gp ké
hoach du lich, cung cdp dich vu gid tri gia ting cho du khdch. Ludn an si dung céch
phan logi cac NCC dich vy DLTT trong nghién citu nay dé phan logi cac logi hinh DN
trong linh vuc dich vy DLTT.

Anandkumar, V., (2014), E-Tourism, Dept. of Management Studies,
Pondicherry University, Puducherry, Paper Code: MBT 4005 [32] nghién ctu hé
théng GDS, cac dai ly DLTT, hdng hang khéng va khach san nham cho phép khach
DLTT tim kiém thdng tin v& vé, phong va tour du lich trén mét cong thong tin chung.
Mic du dem lai nhiéu loi ich nhung DLTT c6 han ché ¢ viéc cham va cam nhan san
pham, dich vu. Céc yéu té duoc khach hang can nhic khi mua dich vu DLTT la gia
bén, lich trinh va thwong hiéu cua NCC.

Ludn &n ké thira cac ngi dung cua nghién cizu dac biét 1a phan md hinh kinh
doanh BMC minh hoa trong th; truong DLTT dé dua vao giai phap PTKD theo md
hinh KTCS cho cdc DN trong linh vuc dich vu DLTT.

Daniela M.Salvioni (2016), Hotel chains and the Sharing economy in Global
tourism, Symphonya Emerging Issues in Management Journal, No.1 [49] cho ring du
lich 1a mét trong nhirng linh vyc bi anh hudng nhiéu nhat béi KTCS. Khdng giéng nhu
md hinh khéch san truyén théng, cac DN chia sé chd ¢ (mic du ngin han) linh hoat
trong cung cap dich vu. Nghién ctu chi ra rang thé hé sinh tir dau nhimg nam 1980
dén cudi nhimg nam 1990 dang tro thanh tap khach hang quan trong trong DLTT.
Nhom nay cé thé sap xép cong viéc linh hoat, tim kiém nhitng trai nghiém ca nhan doc
d40, cdi md qua KTCS nhung it trung thanh va ¢ niém tin véi mot thuong hiéu.

Nghién citu di phan tich tic déng ciia KTCS dén du lich toan cdu va sy thay
doéi cac diéu kién canh tranh trong thi rong khach san. Ludn dn dong tinh véi quan
diém cua nghién citu ndy, tdp trung vao yéu té cong nghé. Ludn dn coi ddy yéu té quan

trong nhdt dé ndng cao ndang luc canh tranh trong nganh lwu trii va thu hit sw tham
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gia cua cac bén lién quan.
1.1.1.4. Nhizng nghién ciu vé phat trién kinh doanh theo mé hinh kinh té chia sé
ciia cac doanh nghiép trong linh vuec dich vu du lich treec tuyén

Hsien-Tang Tsai, Leo Huang, Chung-Gee Lin (2005), Emerging e-commerce
development model for Taiwanese travel agencies, Tourism Management, VVolume 26,
Issue 5, Pages 787-796, ISSN 0261-5177 [70] d4nh gia két qua phat trién cia mo hinh
TMBT dén nganh du lich tai Pai Loan va cung cip cac chién lugc phat trién TMDT
pht hop véi nganh. Nghién ctru da kiém ching 3 méi quan hé 1a: mdi quan hé tich cuc
gitra nguén luc va canh tranh, gitra nguén luc va hiéu suit, gilta canh tranh va hi¢u
suat theo cau tric tuyén tinh Lisrel. Trong d6 ngudn luc tic dong 72% dén loi thé canh
tranh va 29% dén hiéu qua kinh doanh, loi thé canh tranh tac dong 58% dén hiéu qua
kinh doanh. Sau khi kiém chimg cac méi quan hé nay, nghién ctiru da dé xuit cac giai
phap nhu gia tang cac goi ky nghi doc ddo, thiét ké riéng cac chuyén du lich tron goi,
hd trg cac thu tuc lién quan dén du lich nhu xin thi thuc hodc ho chiéu...

Uu diém ciia nghién citu & siv dung nhiéu phiong phdp thu thap div liéu tir
nhiéu nguon khdc nhau. Pay la mét trong so rdt it nghién ciru huéng dén danh gid méi
twong quan giita nguon lic, khd nang canh tranh va hiéu sudt kinh doanh. Nghién ciru
sit dung phwong phdp Lisrel — phwong phdp rat thich hop cho viéc lgp mé hinh, thir
nghiém va phdt trién. Pdy ciing la diém mdi cia nghién ciru trong giai doan ndm
2005. Ludn dn ké thira cdc thang do trong nghién ciru nay dé dwa vao mo hinh ddnh
gié két qua PTKD theo md hinh KTCS cua cac DN trong linh vuc dich vy DLTT,

Woong-Ki Min and Jin-Hee Ku (2016), Tourism information system based on
sharing economy using an integrated information communication technology platform,
International Journal of u- and e- Service, Science and Technology Vol.9, No. 5,
pp.279-290 [111] nhan dinh viéc xay dung hé théng thong tin hd trg du lich 1 viéc
lam can thiét. Nghién ciru da gidi thiéu md hinh KTCS cho du lich dwa trén nén tang
CNTT va truyén thong. M6 hinh nay theo dudi cac gié tri chung ciing nhu tao ra lgi
nhuan, hd tro twong tac qua lai dé thoa man tat ca cac bén lién quan. M6 hinh ¢ hai
tryc gia tri 12 Ox-Gia tri hé thong tir dinh hudng thi truong dén dinh huéng xa hoi va
Oy-Gia trj lgi ich tir ca nhan dén cong dong. Md hinh KTCS hd trg hoat dong du lich,
g6p phan PTKD du lich, tao ra ngudn loi nhuan lién tuc, thuc day cac DN dat muc tiéu

cdng bang xa hoi, du lich dya trén niém tin. Sau khi két ndi gitra cac bén, mé hinh
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KTCS doi hoi su 6n dinh trong mdi quan hé gitra NCC va nguoi tiéu dung, ciing nhu
co cau lgi nhuan va chi phi.

Uu diém cua nghién ciu 1a dé xudt duwoc cac giai phap hé tro hoat déng du lich
nhu tich hop ICT cho du lich dé hé tro qudn Iy bén viing, thiic ddy cdc DN dat muc
tiéu cdng bang xa hgi, vi du nhw hé théng chiing nhdn san pham du lich hogc du lich
dira trén niém tin. Ludgn an tham khdo ham y cua nghién ciru dé duwa vao gidi phap
PTKD theo mé hinh KTCS cua cdac DN trong linh vuc dich vu DLTT.

Ddng tinh véi quan diém nay, Sungsik Yoon (2017), Transitions of trust across
different business context: Impact of the sharing economy on the lodging industry,
Degree Thesis of University of Nevada, Las Vegas [103] kham pha cac tac dong cua
KTCS (trong tam la AirBnb) vai nha hang, khach san. Nghién ctru ciing so sanh cac
kénh truc tuyén trong kinh doanh khach san, cac dai Iy DLTT, tim hiéu mdi quan hé
giita niém tin va nhitng rai ro khi giao dich trén cac mé hinh KTCS nhu AirBnb so Véi
khach san truyén théng nhiam dua ra nhiing goi y cho nguoi ding nén chon md hinh
KTCS hay cac khach san, khu nghi dudng truyén thong. Quy trinh nghién ciu vé méi
quan hé nay thdng qua su tac dong cia dong luc thuc day hanh vi (AirBnb, chd luu
trd, may cha c& nhan, cac nhan t4 lién quan) tgi nhan thac (nhan thac tich cyc nhu
niém tin va loi ich, nhan thic tiéu cuc nhu rui ro) va hanh vi lya chon mé hinh KTCS.

Uu diém cua nghién cizu 1a két hop nhiéu phiong phdp khdc nhau nhw phirong
phdp dinh tinh @ tim hiéu cdc déng luc thic day va phwong phdp dinh lwong dé tim
hiéu vé nhdn thizc va hanh vi lya chon cuia du khach. Han ché cia nghién cizu 14 khong
khai quéat hét bai canh cia nganh cong nghiép lwu trii, chi xudt phat tir kinh nghiém
kham pha website Airbnb.com ciia nguroi tra loi dé xdc dinh cac yéu té anh hwong dén
hanh vi lwa chon mé hinh KTCS. Ludn an tham khdo méi quan hé giiza nhdn thirc,
dong luec thiic day véi hanh vi cia nghién citu dé gidgi phap PTKD theo m6 hinh KTCS
cua cac DN trong linh vuc dich vu DLTT, theo goc do khach hang.

Erik Asplund, Philip Bjorefeldt & Pontus Radberg (2017), Sharing Economy:
Funding and Motivational Factors across Industries, Thesis of JonKoping University
[54] tién hanh nghién ctiu su tac dong cia mo hinh KTCS theo cac nhan té bén trong
va bén ngoai, cu thé yéu té kinh té, niém tin, chat luong, tinh bén viing, yéu t6 xa hoi.
Khi mot hoat dong duoc thic ddy boi dong luc noi tai, nd thuong duge thac day boi

niém tin va lgi ich. Mt khac, dong luc bén ngoai duoc thuc day bai nhitng ky vong
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hru hinh hoac vé hinh. Cac DN trong linh vuc dich vu DLTT c¢6 xu hudng tham gia
KTCS vi ho nhan dugc loi ich kinh té va cac twong tac xa hoi.

Lugn &n tham khdo déng luc néi tai va déng liec bén ngoai dé phan tich cac yéu
t6 tdc déng dén PTKD theo md hinh KTCS ciia cdc DN trong linh vuec dich vu DLTT.

Huang, Shiu-Li & Kuo, Ming-Yen (2020), Critical success factors in the
sharing economy: a customer perspective, Service Business [72] chi ra 26 yéu té thanh
cbng trong KTCS tur trai nghiém cta khach hang. Nghién cau sir dung phuong phap
Kano dé xac dinh mtrc d6 quan trong caa céac yéu t6. Mé hinh Kano 1a mot hoc thuyét
vé phat trién san pham dugc phét trién trong nhitng ndm 80 boi Gido su Noriaki Kano,
theo d6 sap xép su wa thich cua khach hang theo 5 hang muc: hap dan, mét chiéu, phai
co, trung lap, d6i lap. Két qua caa nghién ctu cho thay tinh minh bach vé gia ca,
quyén riéng tu, tinh chinh xac cua théng tin, tinh hop phap la nhitng yéu té quan trong.

Nghién cizu siz dung phwong phdp Kano la can thiét vi md hinh Kano c6 thé
gitp cac DN phan biét nhitng ddnh gid cua khach hang, cung cdp mét sé quy tac dé
xdc dinh mite dé wu tién cua cac thugc tinh chdr hwong. Ludn an tiép cgn md hinh
Kano dé dwa vao giai phap PTKD theo md hinh KTCS ciia cdc DN trong linh vuec dich
vy DLTT.
1.1.2. Nhirng nghién ciru vé thuc trang
1.1.2.1. Nhing nghién ciu thgc trang vé kinh té chia sé

Nielsen (2014) [12] thyc hién Bao cao Nguwoi tiéu ding Péng Nam A san sang
véi mo hinh kinh doanh chia sé tir ngay 14/8 dén ngay 6/9/2013 véi hon 30.000 ngudi
tiéu dung truc tuyén trén 60 qudc gia Chau A Thai Binh Duong, Chau Au, Chau My
Latin, Trung Pong, Chau Phi va Biac My. Nghién citu chi ra rang nguoi tiéu dung khu
vuc Dong Nam A dang hinh thanh nhiéu cong ddng kinh doanh theo KTCS, dic biét
tai Thai Lan, Philippines, Indonesia va Viét Nam. 87% nguoi tiéu dung tai Indonesia,
85% tai Philippines, 84% tai Thai Lan, 76% tai Viét Nam, 74% tai Malaysia, 67% tai
Singapore sin sang tan dung cac san pham va dich vu chia sé. Ti Ié nay trén toan cau
1a 66%. Nhirng nguoi tir chdi tham gia mé hinh KTCS chiém 12% tai Thai Lan, 13%
tai Philippines, 14% tai Indonesia, 18% tai Viét Nam, 28% tai Malaysia, 32% tai
Singapore. Ty Ié trung binh trén toan thé gioi trong viéc chua sin sang kinh doanh
theo mé hinh KTCS ciing 1a 32%. Ludn &n tham khdo sé liéu cia nghién citu nay dé

danh gid tinh cdp thiét cia chi d@é nghién ciu.
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Nghién ctu cia Mai Huong Giang (2015), Mgt sé6 mé hinh cia nén KTCS va
van dé dat ra déi véi nha quan 1y, Tap chi tai chinh va ngan hang quéc té sb 5, thang
3/2015 [4] chi ra nhitng loi ich va han ché caa md hinh KTCS tai Vié Nam. V& loi ich,
md hinh KTCS g6p phan ting GDP, ting thu ngan sach nha nuéc, giam chi phi cho x&
hoi, giam 6 nhiém moi trudng, giam khoang cach giau nghéo, tao thém co hoi tim
kiém loi nhuan cho cac nha kinh doanh, ting loi ich cho ngudi tiéu ding. Tuy nhién,
han ché cua md hinh nay 1a tao &p luc canh tranh cho cac DN truyén thdng cung cap
san pham dich vu cing loai, khé khin cho cac nha kinh doanh bi chinh quyén ngin
cam, kho do luong chét luong dich vu. Nghién ctru dé xuat cho Viét Nam 13 som dua
ra cic quy dinh: quan 1y theo co quan chuyén trach, quan ly truc tiép chu thé kinh
doanh KTCS, bao vé quyén lgi nguoi tiéu dung, bao vé moi truong dau tu binh dang
thong qua quan ly chu thé kinh doanh va chi khi c¢6 da ning luc quan ly thi méi cho
phép mo hinh nay hoat dong. Ngoai ra nghién ciu giéi thiéu mot s6 mo hinh KTCS
trén thé gidi nhu RelayRides (cho muon 6 to), Uber, Carpooling (mo hinh di chung
xe), Airbnb (md hinh chia sé¢ nha & du lich), Bartering (md hinh trao d6i gitra cac cong
ty). Lugn an tham khdo cdc dé xudt cia nghién ciru dé dwa vao giai phap PTKD theo
mo hink KTCS cho cdc DN trong linh vuc dich vy DLTT tai Viét Nam.

Forno, Francesca & Garibaldi, Roberta (2015), Sharing Economy in Travel and
Tourism: The Case of Home-Swapping in Italy, Journal of Quality Assurance in
Hospitality & Tourism, 16. 202-220. 10.1080/1528008X.2015.1013409 [57] da khao
sat 510 chu nha/ngudi thué c6 trao d6i chd ¢ trén HomExchange.com — mét trong
nhitng nén tang KTCS tai Y. Nghién ciu cho thay khach du lich tai Y chon loai hinh
nay khdng chi 1a giéi tré va co trinh do hoc van cao. Hau hét trong so dé 1a nhiing
nguoi lam viéc tai nha hoac tu lam chu. Sy khac nhau gitra nhitng nguoi tham gia mo
hinh KTCS va khach du lich truyén théng Ia niém tin, 1 sy wa thich trai nghiém, 1a
mong muén tim hiéu con nguoi, vin hoa va tim kiém mot ky nghi thuc su khéc biét.
Nghién ctru ciing chi ra rang nhimg ngudi chu dong trao d6i can ho cua minh cho
ngudi khac 1a d6i twong thich tham gia mé hinh nay véi tu cach 1a khach du lich. Lugn
an tham khdo céc ngi dung cia nghién citu d@é dia vao phan bai hoc kinh nghiém.,

Thong qua phan tich truong hop cia Han Quédc, Bernardi, Monica (2018),
Millennials, sharing economy and tourism: the case of Seoul, Journal of Tourism
Futures, 4. 10.1108/JTF-12-2017-0055 [37] nhan manh vai trd caa Millennial (nhitng
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ngudi sinh tir nam 1980 dén 1999) trong viéc thay ddi thi truong du lich khi kinh
doanh theo KTCS. Nghién ciu cho thiy phan Ién Millennials Han Quéc st dung
KTCS dé tim kiém thong tin, xay dung cé4c giai phap du lich, chia s¢ kinh nghiém qua
mang x& hoi hoic cac website danh gia du lich, phan anh tim quan trong cua viéc ap
dung quan diém thé hé Millennials dé dinh huéng thi trudng du lich va dua ra khuyén
nghi cho twong lai. Ludn an tham khdo c&c ngi dung cua nghién ciru dé dura vao phan
bai hoc kinh nghi¢m.

Nghién cau cua Nunu va cong su (2018), Study to monitor the economic
development of the collaborative economy at sector level in the 28 EU Member States,
European Commission (2018), ISBN 978-92-79-81728-1 [92] da do luong muc do
phét trién cia mé hinh KTCS tai 28 nuéc Chau Au trén céc linh vuc van chuyén, luu
trd, tai chinh. Quy mé caa mé hinh KTCS so véi toan b nén kinh té EU duge uéce tinh
12 26,5 ty EUR (chiém 0,17% GDP EU-28 nim 2016). C6 khoang 394.000 ngudi duoc
tuyén dung lam viéc trong KTCS tai EU-28 (chiém 0,15% viéc lam EU-28). Céc thi
truong KTCS 16n nhat 1a & Phép (6,5603 ty Euro), Anh (4,6377 ty Euro), Ba Lan
(2,7366 ty Euro) va Tay Ban Nha (2,5243 ty Euro). Bén quéc gia nay cung cap nhiéu
viéc 1am nhét trong KTCS (twong ng khoang 74.600, 69.400, 65.400 va 39.700) vao
nam 2016. Cung vai Pic, Y va Pan Mach, 7 thi trudng nay chiém khoang 80% tong
doanh thu KTCS cta EU-28 trong nam 2016. Trong khu vyc luu tra, nghién cau phéan
chia thanh 3 nhém mé hinh chinh 14 thué nha, chia sé nha va hoan dbi nha. Website
tiéu biéu nhat dai dién cho 3 nhém mo hinh trén 1a Airbnb (ra doi & M¥), xuét hién &
tat ca cac qudc gia thanh vién cua EU, chiém 62% (khoang 4,5 ty Euro) trén tong
doanh thu linh vuc ndy & EU (7,3 ty Euro). Mot s6 website khac nhu HomeExchange
(ra doi & My, xuat hién ¢ 12 nude thanh vién EU), HomeAway (ra doi & My, xuét hién
& 11 nuéc thanh vién EU), Wimdu (ra doi & Buac, xuat hién ¢ 9 nuéc thanh vién EU),
Housetrip (ra doi ¢ Anh, xuit hién & 8 nudc thanh vién EU), 9Flats (ra doi ¢
Singapore, xuat hién & 7 nudc thanh vién EU). Lugn an tham khdo cac sé liéu cua
nghién ciru dé danh gid tinh cdp thiét cua chi dé nghién ciru.
1.1.2.2. Nhing nghién ciu thuc trang vé du lich truc tuyén

Moore Corporation (2015) céng bé Bao cao Vietnam Online Tour Booking
ngay 18/06/2015 [11] gigi thiéu tong quan nganh du lich, nghién ctu vé dic diém cua
khach DLTT véi 1.171 du khach va hoat dong marketing truc tuyén ctia hon 40 DN lit
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hanh ¢ Viét Nam. Nghién cau phan chia khach DLTT thanh 2 nhom déi twong la
khach hang tré tudi va khach hang trung nién. Khach hang tré tudi c6 suc khoe tét,
thich du lich nhung thu nhap chua cao, do vay chi thuc hién cac chuyén du lich trai
nghiém, du lich sinh th&i. Khach hang trung nién cé nhiéu tinh cam hoai ¢, dé sinh
dong co du lich tham viéng, hoai niém. Nhitng nguoi cé trinh d6 hoc van cao, nghé
nghiép on dinh ¢é nhiéu nhu ciu, dong co di du lich hon so véi nhitng ngudi ¢6 trinh
d6 hoc van thap. Nhirng nguoi doc than c6 xu huéng du lich nhiéu hon nhitng nguoi
d3 1ap gia dinh vi khong phai vuéng ban. Da sb nguoi dugc hoi cho biét ho di du lich
trong nuéc khoang 1-3 chuyén/nam, nhom tiém ning nhat véi du lich noi dia 1a tir 20
dén 30 tudi, c6 thu nhap khéa. Trude khi di du lich, nhém khach hang tré tudi thich
tham khao théng tin du lich trén mang x& hoi, nhitng ngudi trén 30 tudi c¢6 xu huéng
tham khao tir cac dai ly/cong ty Ii hanh. Ho thudng hoi v kién gia dinh, ban bé vé kinh
nghiém du lich (86,4%), diém tham quan, 16 trinh va hoat dong vui choi gidi tri tai
diém dén théng qua cac website du lich (51,9%), tham khao nha hang, quéan bar, gia vé
may bay, lich trinh qua céc cong cu tim kiém trén internet (50,7%). Cac cum tir du lich
duoc tim kiém nhiéu nhat trén Goole 1a “du lich”, “tour du lich”, “du lich bién”. Thiét
bi sir dung dé tim kiém thong tin du lich nhiéu nhat 13 may tinh ¢ nha (94,1% v&i nam
giai va 90,9% vai nit gidi), dién thoai thong minh (53,5% véi nam gidi va 54,% vai nir
gi6i). Tong két mot s nghién ciu trén thé gidi vé hanh vi dat tour DLTT, béo céo cho
thay nhitng yéu t6 thuoc vé nguoi dung internet nhu y thic rui ro, kinh nghiém mua
sam trén internet va gia tri ca nhan 1a yéu té tac dong dau tién va dang ké téi hanh vi
dat tour cua ho. Ngoai ra c6 mot sé yéu té khac nhu hinh anh vé diém dén. Ho c6 xu
huéng bi tac dong bai nhiing hinh anh ¢6 cam xtc dwoc cung cap bai ban bé trong
mang ludi cua ho hon 1a nhitng hinh anh duoc cung cip béi cac hang du lich. Hau hét
cac cong ty Iir hanh sir dung website cho nhiéu chic niang nhu ban tour du lich, cung
cap tin tuc, tuyén dung, lién he, hd trg khach hang. Thoi gian ngudi xem luu lai trang
trung binh la 10,45 phat. Trong cac trang mang x& hoi, Facebook la trang dugc su
dung phd bién nhit, tiép theo 1a Youtube, Zing-me, Twitter, LinkedIn, Google Plus,
Instagram va Pinterest. Cac bai viét DN dang trén trang mang x& hoi chia thanh 3
nhém: 1-Nhom thong tin tour du lich, thoi gian chuyén di, gia vé, 2-Nhom thong tin vé
dia diém tha vi, quan #n, moén n, vin hoa, con nguoi, 3-Nhém thdng tin cong ty,

théng tin nganh du lich, cham ngén, hinh anh vui nhon.
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Bé4o cao Sw bung né DLTT va nhitng tdc dong téi phat trién du lich Viét Nam
cua Truong Sy Vinh va cong su cong bd tai Dién dan DLTT nam 2018 [27] cung cap
nhitng s6 liéu chinh trong thi truong DLTT nhu doanh thu DLTT tai Viét Nam duy tri
muc tang trudong 12% trong giai doan 2015-2020, chi s sin sang ICT cua Viét Nam
xép thir 80/136 qudc gia, thir hang sir dung ICT trong giao dich B2B xép tht 57/136,
th hang sir dung internet trong giao dich B2C xép thur 49/136, xép hang ning lyuc
canh tranh du lich qubc gia nam 2017 xép thtr 67/136, co s& ha tang cho dich vu du
lich xép thtr 113/136, moéi truong kinh doanh xép thir 129/136, ngudn luc vin hoa va
DN trong nganh du lich xép tht 30/136. Vé phia quan 1y nha nuéc, nghién cau hé
thng 3 van ban hd trg DLTT phat trién trong thoi gian toi 1a 1-Luat du lich 2017 (diéu
5 va diéu 73 lién quan dén hudng dan vé giao dich dién tir trong linh vuc du lich); 2-
Chi thi s6 16/CT-TTg ngay 4/5/2017 néu rd du lich 12 mot trong nhitng nganh kinh té
dugc vu tién xay dung chién luoc chuyén doi sd, ang dung CNTT nham thuc day du
lich thdng minh ¢ Viét Nam; 3-Thi diém cip thi thuc dién tr cho nguoi nuéc ngoai
nhap canh Viét Nam, ap dung cho cong dan cua 40 qudc gia va ving 1anh tho. Nghién
ctru ciing khang dinh cac NCC truc tiép dich vu du lich Viét Nam da cha dong tham
gia vao cac dai Iy DLTT nudc ngoai. Tir d6, nghién ciru dua ra hai khuyén nghi. Véi
DN, can chu dong lién két phat trién cac mo hinh DLTT (dya trén kinh nghiém Thai
Lan). Vi chinh phu, can xac dinh cdng nghé 1a mot trong cac giai phap mang tinh dot
pha nham tang suc canh tranh du lich quéc gia, can s6 hoa dé xay dung CSDL du lich
qudc gia, 16ng ghép chién luoc phat trién DLTT & Viét Nam véi cac hanh dong.

Pong tinh voi khuyén nghi trén, Lé Tuan Anh va cong sy — Tong cuc du lich
(2018), Pinh huwéng 1ng dung CNTT nganh du lick dén 2020 va giai doan 2021-2025
[1] gi6i thiéu cac giai phap dé tng dung va phdi hop téng thé CNTT trong nganh du
lich d@én nam 2025. Nghién ctu chi ra rang tac dong caa cudc cach mang cong nghiép
lan tht 4 toi nganh du lich qua 3 hoat dong chinh Ia thu thap, phan tich hanh vi du
khéch va tao ra khong gian thong minh dé giao tiép ty dong. Cac cong nghé duoc sir
dung 14 tri tué nhan tao, di liéu Ion, internet van vat, cdng nghé thuc té ao, chatbot va
robot. Nghién ciu tong hop mot sé dit liéu vé thyc trang tng dung CNTT trong nganh
du lich tai Viét Nam nhu: “100% co quan quan ly du lich cé website gigi thiéu théng
tin hoat dong, 80% c6 mang noi bo quan 1y diéu hanh, co s dir liéu nganh du lich da

c6 nhung chua ddy du, mot s6 linh vuc con thiéu nhu thi truong, nhan luc du lich,
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thanh tra, 71% khach du lich quéc té c6 tham khao thong tin diém dén trén Internet,
64% c6 dat, mua dich vu trén mang trong chuyén di d&én Viét Nam, gan 100% DN du
lich Viét Nam c6 website gigi thiéu va quang ba san pham dich vy, gan 50% DN bén
hang, thanh toan truc tuyén nhung hiéu qua khong dong déu, doanh sé thu dugc qua
mang chua cao, c6 khoang 10% dai ly DLTT cua Viét Nam nhu Tripi.vn, Gotadi.vn,
Ivivu.com, con lai la cac dai ly DLTT nudc ngoai”.

1.1.3. Khoang tréng nghién ciu

Qua nghién ciru tong quan, co thé thay sé lugng cac nghién ctu chuyén sau vé
md hinh KTCS, vé DLTT ciing nhu PTKD theo mé hinh ciia KTCS di véi DN trong
linh vuc dich vu DLTT d3 dugc dé cap ¢ nhidu goc do. Cac cdng trinh khoa hoc di co
nhiéu dong gop vé hoc thuat va thyc tién, 1a nguon tai liu quy gia va can thiét khi
nghién cau PTKD theo md hinh KTCS cho cac DN trong linh vuc dich vu DLTT tai
Viét Nam. C6 thé tom tat mot s6 van dé noi lén tir cac cong trinh nay nhu sau:

Vé linh vuc nghién ciu: cac linh vuc nghién ctu tap trung vao Iy luan chung
vé md hinh kinh doanh, mé hinh KTCS, vé DLTT. Céc nghién ciru tap trung vao cac
DN luu trd, van chuyén, am thuc. NCS nhan thay chua cé nhiéu cong trinh nghién ciu
vé md hinh KTCS cho cac DN trong linh vuc dich vu DLTT tai Viét Nam.

Vé ngi dung nghién creu: vé PTKD theo md hinh KTCS, c6 mot sé cong trinh
nghién ctru dé cap dén t6 chirc, cau thanh va quy trinh. Cac nghién ciru con han ché
cho thi truong hai chiéu — thi truong c6 2 dbi twong khach hang 1a NCC tryc tiép va
khéach DLTT ma mé hinh KTCS 4p dung. Mot s6 nghién ciu tach roi giira qua trinh
cung cap va sir dung dich vy, trong khi 2 yéu t6 nay khdng thé tach roi trong DLTT.
Dic biét, nghién cau vé PTKD theo mé hinh KTCS cho DN du lich néi chung, cho cac
DN trong linh vuc dich vu DLTT tai Viét Nam ndi riéng con bé ngo.

T nhitng danh gia trén, NCS rat ra duoc khoang tréng trong nghién ciu vé
PTKD theo m6 hinh KTCS cho cac DN trong linh vuc dich vu DLTT tai Viét Nam la:

- B6 sung lam 16 hon 1y luan vé mo hinh KTCS, PTKD theo md hinh KTCS
cling nhu ban chat, ¥ nghia, hinh thtc trao d6i, phan loai, cip d6, qua trinh phat trién.

- B6 sung co so ly luan vé PTKD theo md hinh KTCS ciia cac DN trong linh
vuc dich vu DLTT theo cach tiép can thi treong hai chiéu, dya trén cac nhan tb, dua
trén tiéu chi danh gia két qua PTKD, duya trén diéu kién méi truong trén co s ké thira

két qua nghién ciru da cong bb.
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- Pé ra cac giai phap PTKD theo mé hinh KTCS cua cac DN trong linh vuc
dich vu DLTT tai Viét Nam va cac khuyén nghi véi co quan chire ning trong thoi gian
toi.

Dé lap day nhitng khoang tréng nay, luan an tiép tuc ké thira nhitng két qua cua
cac cong trinh khoa hoc lién quan dén PTKD theo mé hinh KTCS tur trude dén nay.
Bén canh d6, luan an nghién cau ly luan vé PTKD theo mé hinh KTCS cua cac DN
trong linh vuc dich vy DLTT duya trén cac nhan to, dya trén tiéu chi danh gia két qua
PTKD, dura trén diéu kién méi truong. Tiép theo, luan &n danh gia thuc trang va trién
vong PTKD theo md hinh KTCS cua cac DN trong linh vuc dich vu DLTT tai Viét
Nam. Tur d6, luan an d& xuat mot sb giai phap PTKD theo md hinh KTCS cua cac DN
trong linh vuc dich vu DLTT tai Viét Nam, khuyén nghi véi co quan chirc ning nham
PTKD theo md hinh KTCS trong bi canh mai.

1.2.  QUY TRINH VA PHUONG PHAP NGHIEN CUU
1.2.1. Quy trinh nghién cau

Luan an dugc thuc hién theo quy trinh sau:
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Vin dé nghién cieu
PTKD theo m6 hinh KTCS cua cac DN trong linh vuc dich vu DLTT tai Viét Nam

Tong quan nghién ciru
- Ly thuyét vé mé hinh KTCS, DLTT, PTKD theo md hinh KTCS trong cac DN
- Thyc trang vé DLTT, mé hinh KTCS trong cac DN
- M6 hinh danh gia két qua PTKD theo md hinh KTCS trong cac DN

X4c dinh khoang tréng va cau héi nghién ciru

Xay dung co sé Iy luan va thuc tién
- PTKD theo mé hinh KTCS cuia cac DN trong linh vuc dich vu DLTT
dya trén c4c nhan tb
- Panh gia PTKD theo mé hinh KTCS cua cac DN trong linh vuc dich vu DLTT
dua trén diéu Kién méi truong
- Banh gia PTKD theo m6 hinh KTCS cua cac DN trong linh vuc dich vu DLTT
dua trén tiéu chi két qua phét trién
- Kinh nghiém PTKD theo mé hinh KTCS cua cac DN trong linh vuc dich vu
DLTT trén thé gi6i va Bai hoc rit ra cho Viét Nam

|

\4

Nghién ciru dinh lwgng
- Khao sat chuyén gia
va cac DN

Nghién ctru dinh tinh
- Nghién cuu tai liéu

- Quan sat . C N ‘
- Phong van va tham khao - _':0(;‘9 hqphl§et qua déi)ustsraz\(l)a
y kién chuyén gia su dung phan mém

va Amos 23 dé xac dinh
| |

Két qua nghién ciru
- Thuc trang PTKD theo m6 hinh KTCS cuta cac DN trong linh vuc
dich vu DLTT tai Viét Nam dua trén chi tiéu quy mé, toc do
- Thyuc trang PTKD theo m6 hinh KTCS cuta cac DN trong linh vuc
dich vu DLTT tai Viét Nam dya trén cac nhan to
- DBanh gia thyc trang PTKD theo m6 hinh KTCS cuia cac DN trong linh vuc
dich vu DLTT tai Viét Nam dua trén diéu kién méi truong
- Banh gia thyc trang PTKD theo md hinh KTCS cua cac DN trong linh vuc
dich vu DLTT tai Viét Nam dua trén tiéu chi két qua phat trién
- D& xuit cé4c giai phap voi cac DN trong linh vuc dich vu DLTT tai Viét Nam,
khuyén nghi véi co quan chirc nang nham PTKD theo mé hinh KTCS

So @6 1.1. Quy trinh nghién ciu caa luan an

Nguon: NCS xay dung
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Quy trinh nghién cau cua luan an bao gom cac budc:

Buwéc 1: Xdc dinh vdn dé nghién ciu

NCS xac dinh van d& nghién ciru caa luan an 1a PTKD theo mé hinh KTCS cua
cac DN trong linh vuc dich vu DLTT tai Viét Nam.

Buwéc 2: Tong quan nghién cizu

NCS tim kiém céc bai viét lién quan dén ly thuyét vé mé hinh KTCS, DLTT,
PTKD theo méd hinh KTCS trong cac DN, thuc trang vé DLTT, mé hinh KTCS trong
cac DN, bai hoc kinh nghiém cua cac nuéc trén thé giéi dugc trich dan trong Scopus
va Web of Science, cong truy ciap ngudn tin dién tir cia Cuc théng tin khoa hoc va
cdng nghé qudc gia, sach, bao, tap chi, ky yéu hoi thao qudc té. Céc tai liéu chi tiét
duoc dé cap trong tai liéu tham khao. Sau khi loai bo cac bai viét tring lap, bai viét
khong duogc cap quyén truy cap day du hoic cac bai viét xuat hién mau thuan gitra cac
tac gia, két qua tim kiém cho luan an la 119 ti liéu cho giai doan tiép theo.

Buwdéc 3: Xdc dinh khodng tréng va cau héi nghién ciu

NCS xac dinh duoc cac khoang trong trong nghién ctiu vé PTKD theo mé hinh
KTCS trong cac DN va dat ra dugc 3 cau hoi nghién cuu.

Buéc 4: Xay dung co sé Iy lugn va thuc tién

Dua trén cac nghién ciru da tong hop, luan an danh gia loi ich, han ché, hinh
thire trao doi, cac md hinh KTCS, cip d6 phat trién va cac nhan té PTKD theo mé hinh
KTCS cua cac DN trong linh vuc dich vu DLTT. Luan an ciing xac dinh céc tiéu chi
danh gia PTKD theo md hinh KTCS duya trén diéu kién méi truong, dua trén tiéu chi
két qua phat trién, kinh nghiém PTKD theo mé hinh KTCS cuia cac DN trong linh vuc
dich vu DLTT trén thé gigi va bai hoc rit ra cho Viét Nam.

Bwoc 5: Xac dinh phwong phdp nghién cuu

Luan an str dung 2 phuong phap nghién ctru chinh 1a phuong phap nghién ciru
dinh tinh va phuong phap nghién ctru dinh luong. Luan an chon mau theo phuong
phap phi ngau nhién, dua trén sy hiéu biét vé tong thé, tinh toan han ngach cho ting
nhoém DN tham gia khao sat dé dam bao ty I twong tng véi tong thé.

Buwéc 6: Két qua nghién ciru

Luan an tap trung vao céc két qua nghién ciru sau:

- banh gia thyc trang PTKD theo mé hinh KTCS cua cac DN trong linh vyc

dich vu DLTT tai Viét Nam dya trén chi tiéu quy mé, toc do theo ty 18 phan tram.
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- Panh gia thuc trang PTKD theo mé hinh KTCS cua cidc DN trong linh vuc
dich vu DLTT tai Viét Nam dya trén cac nhan t6, dua trén diéu kién moi trudong bang
théng ké mé ta, bang md hinh IPA dya trén kiém dinh Paired Sample T-test v6i kha
nang pham sai 1am 5% bang phan mém SPSS phién ban 20.

- Panh gia thuc trang PTKD theo mé hinh KTCS cua cac DN trong linh vuc
dich vu DLTT tai Viét Nam dua trén tiéu chi két qua phat trién bang phan mém Amos
phién ban 23.

- D& xuét céc giai phap véi cac DN trong linh vuc dich vu DLTT tai Viét Nam,
khuyén nghi véi co quan chirc nang nham PTKD theo md hinh KTCS.

1.2.2. Phwong phap nghién ctu

Cac phuong phap nghién ctru dugc stir dung la phuong phap nghién ctru tai liéu,
phuong phép théng ké mé ta, phuong phap ddi chiéu, phan tich, tong hop, so
sanh,...Cac phuong phap nay déu xuat phat trén quan diém cia cha nghia duy vat bién
chung, duy vat lich sir nham giai quyét cac van dé lién quan mét cach bién ching va
logic. Hai phuwong phap nghién ciu chu yéu dugc sir dung két hop trong luan an 1a
phuong phap nghién ctru dinh tinh va phuong phép nghién ctru dinh lugng.
1.2.2.1. Phwong phdp nghién ciru dinh tinh

Nghién ctru dinh tinh duoc tién hanh qua nghién ciu Iy thuyét va cac nghién
ctru trude c6 lién quan dén PTKD theo mé hinh KTCS. Dong thoi két hop véi khao sat
va tham khao y kién cua mot s chuyén gia la cac nha quan Iy tai cac DN trong linh
vuc dich vu DLTT tai Viét Nam, dai dién cia Cuc TMDT va Kinh té s6 - B Cong
Thuong, dai dién caa Tong cuc du lich, Hiép hoi du lich, Hiép hoi TMDT, dai dién cua
Bo Vin hoa, Thé thao va Du lich, cac giang vién giang day vé TMDT, du lich tai cac
Truong Pai hoc nham nhan dién tiém ning, trién vong PTKD theo mé hinh KTCS va
xac dinh céc tiéu chi danh gia PTKD theo mé hinh KTCS cua cac DN trong linh vuc
dich vu DLTT tai Viét Nam.

Cu thé nhu sau:

a. Phuong phap thu thap die liéu dinh tinh

Luan an thu thap dix liéu dinh tinh thdng qua quan sét, tong quan tai liéu:

* Phwong phdp tong quan tai liéu 1a thu thap tai liéu co lién quan tir cac ngudn
nhu tap chi khoa hoc, sach, luan an tién sy...o trong va ngoai nuée. Nhing tai liéu nay

c6 ddi tugng, khach thé nghién ciru phi hop véi dé tai. Phuong phéap nay duoc luan an
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st dyung dé tim kiém ly thuyét md hinh KTCS, DLTT, PTKD theo mé hinh KTCS,
thong tin vé xu huéng phat trién PTKD theo mé hinh KTCS cua cac DN trong linh
vuc dich vu DLTT tai Viét Nam.

* Phirong phdp quan sdt 13 phuong phap thu thap thong tin vé déi trong nghién
cru bang tri giac nhu nghe, nhin,... truc tiép d6i twong va céc nhan té cé lién quan
nham ghi nhan cac théng tin thuc t& dé dap wng nhiém vu cua luan an. Quan sét 1a
phuong phap thu thap dit liéu don gian, dé& thuc hién va rat hitu ich trong qué trinh
nghién ctu; tuy nhién thé hién tinh ca nhan, anh huéng bai tinh cha quan cua ngudi
quan sat. Luan &n sir dung nhiig vu diém caa phuong phap quan sat dé khai quét hoa
va bd sung co so 1y luan co ban PTKD theo md hinh KTCS cua c4c DN trong linh vyc
dich vu DLTT, tir &6 dua ra nhitng phan tich khach quan nhat.

* Phirong phdp phong van chuyén gia:

Luan an tién hanh phong van sau cé ciu trac nghia 12 phuong phap phong van
véi cac cau hoi da c6 san. Phuong phap nay duoc thuc hién theo ding bang hoi da
dugc xay dung tir trude. Vai trd cia cac chuyén gia chi 1a danh gia sy can thiét khach
quan va goi mo nhitng giai phap PTKD theo mé hinh KTCS cua cac DN trong linh
vuc dich vy DLTT tai Viét Nam. Uu diém cta dang phong van nay I thong tin thu
thap duoc cd thé so sanh truc tiép voi nhau giita cac dbi twong phong van, nhd d6 dé
tong hop. Mau phiéu phong van chi tiét duoc trinh bay tai phu luc 02.

- Danh sach phdng van: luan an phét phiéu diéu tra cho 30 chuyén gia, can bo
quan ly vé TMBT, KTCS va DLTT. Luan an tién hanh chon mau theo phuong phap c6
cha dich. Pdi tugng nghién ciru da dang vé do tudi, gisi tinh, vi tri cong tac,..nham
dam bao thdng tin thu thap dugc day du. Danh sach céc chuyén gia:

Bang 1.1. Danh sach cac chuyén gia tham gia phéng van sau cho luan an

Pon vi cong tac caa cac chuyén gia S6 lwong
- Pai dién cua Cuc TMDT va Kinh té s6 - B Cong Thuong 05 PVS
- bai dién cua Hiép hoi TMDT 05 PVS
- Bai dién cua Hiép hoi du lich 05 PVS
- Pai dién cua Tong cuc du lich, B6 Vin héa, Thé thao va Du lich 05 PVS
- Giang vién, Chuyén gia vé TMDT cua Vién, Trudng Pai hoc 05 PVS
- Giang vién, Chuyén gia vé du lich caa Vién, Trudng Pai hoc 05 PVS

Nguon: NCS tinh toan
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- Céch there tiép cdn déi trong phong van: Qua trinh phong van sau duoc ghi
am (néu ddi trong nghién ciru déng y) hoic ghi chép. NCS tiép can theo cac budc sau:

+ Buége 1: lién hé véi lanh dao don vi dé dugc cho phép va tao diéu kién thuan
loi trong qua trinh thu thap sé liéu.

+ Budc 2: don vi théng béo bang vin ban cac ndi dung lién quan dén qué trinh
thu thap thong tin va thoi gian du kién cho phép tién hanh thu thap sé liéu.

+ Budc 3: NCS hen dbi tuong nghién ciu thoi gian, dia diém cu thé dé tién
hanh thu thap nhim dam bao tinh riéng tu trong qua trinh cung cép théng tin.

- Ngi dung phong vdn: luan an tap trung phong van cac van dé: 1-Loi ich va han
ché cia PTKD theo mé hinh KTCS; 2- PTKD theo mé hinh KTCS cua cac DN trong
linh vuc dich vu DLTT tai Viét Nam dya trén c4c nhan t6; 3-Panh gia PTKD theo mo
hinh KTCS cua cac DN trong linh vuc dich vu DLTT dua trén diéu kién moi truong;
4-Banh gia PTKD theo m6 hinh KTCS cua cac DN trong linh vuc dich vu DLTT dua
trén tiéu chi két qua phét trién; 5-Cac giai phap voi cac DN trong linh vyc dich vu
DLTT tai Viét Nam, khuyén nghi véi co quan chirc ning nham PTKD theo mé hinh
KTCS.

b. Phuong phap xu ly dir liéu dinh tinh

Luan an sir dung cac phuong phap xtr ly dir liéu dinh tinh nhu phuong phap
tong hop, dién dich, so sanh dé phan tich dir liéu.

- Phuwong phdp tong hop 1a phuong phap lién két, thong nhat cac bo phan da
dugc phan tich nham nhan thirc duoc cai toan bo. Luan an sir dung phuong phap nay
dé hé thong co so ly thuyét vé PTKD theo md hinh KTCS.

- Phwong phdp dién dich 1a phuong phép di tir tri thirc vé cai chung dén tri thirc
vé cdi riéng, luan an sir dung phuong phap nay dé tim kiém nhitng dic diém riéng vé
KTCS trong DLTT, tir d6 dua ra lam rd ly thuyét vé PTKD theo md hinh KTCS cua
cac DN trong linh vuc dich vu DLTT.

- Phwong phdp so sanh 1a phuong phap tim hiéu diém tuong déng va khéc biét,
luan n sir dung phuong phap nay dé so sanh gitra du lich truyén thong va DLTT, giira
mo hinh kinh doanh trong TMDT va m6 hinh KTCS.

- Phwong phdp xir ly dir liéu phong van sau: sau khi tién hanh thu thap, cac
cudc phong van sau duoc danh may lai, nhap liéu. Bo dir liéu s& duoc lam sach bang

cach thay ddi hodc x6a thdng tin ¢ thé nhan dién duoc dbi twong nghién cau, xa ly
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thd va phan chia theo céc chu dé 16n, cac van dé dugc quan tdm. Céac noi dung nay
dugc dua vao cac phan cua luan én.
1.2.2.2. Phwong phap nghién ciru dinh lwong
a. Phuong phap thu thap di liéu dinh luong

Luan an thu thap di liéu dinh lwong théng qua phiéu diéu tra. Phiéu diéu tra 1a
mét bang cac cau hoi ma nguoi duoc phong van can tra loi theo cac goi y ¢6 san.

- Néi dung diéu tra: dua trén két qua phong van chuyén gia, luan an xay dung
phiéu diéu tra cac DN trong linh vyuc dich vu DLTT tai Viét Nam dé thu thap théng tin
vé 1-Déanh gia cua DN vé loi ich va han ché khi PTKD theo mé hinh KTCS; 2-Thyc
trang PTKD theo md hinh KTCS cua cac DN dua trén chi tiéu quy md, téc do; 3-Thuc
trang PTKD theo md hinh KTCS cua cac DN duya trén cac nhan td; 4-Danh gia thuc
trang PTKD theo mé hinh KTCS cua cic DN dua trén diéu Kién moi truong; 5-Danh
gia thuc trang PTKD theo md hinh KTCS cua cac DN dua trén tiéu chi két qua phat
trién.

- Hinh thize diéu tra: luan an chon mau, tién hanh gui phiéu diéu tra cho cac doi

tugng théng qua Google Forms tai dia chi: https://forms.gle/quug71H8dDXdgW4p9,

qua email, guri truc tiép. Diéu tra thir nghiém bang cach guri phiéu diéu tra dén mot s6
DN trong linh vuc dich vu DLTT trén dja ban Ha Nai. Diéu tra chinh thuc trén dién
rong d6i voi DN trong linh vuc dich vu DLTT tai Viét Nam trong pham vi nghién ctu
cua luan &n. Mau phiéu diéu tra duoc trinh bay tai phu luc 01.

- Thoi gian diéu tra: NCS tién hanh diéu tra nhiéu dot vao nam 2019 va nim
2020, phong van b sung 2 1an vao nam 2021.

- Poi twong diéu tra: luan &n giri phiéu diéu tra cho DN trong linh vuc dich vy
DLTT Viét Nam kinh doanh qua website/ttng dung di dong da dang ky/thong bao vai
B Cong Thuong theo Nghi dinh 52/2013/ND-CP [2] hoic cac DN trong linh vuc dich
vu DLTT nuéc ngoai co dai ly ty quyén/vin phong dai dién tai Viét Nam. Luan &n
chon DN theo phuong phap phi ngau nhién, duéi sy giup d& cia Bo Cong Thuong,
Hiép hoi TMDT, Hiép hoi du lich va cac dong nghiép, ban bé tir cac Vién, Truong Dai
hoc ¢6 dao tao vé TMPT va du lich. Két qua tra 10i 12 nghiém tac. Trong cic phuong
phap chon mau phi ngau nhién, luan an lya chon mau dinh ngach. Pay 1a phuong phap
tién hanh phan téng thé céc loai hinh DN trong linh vuc dich vu DLTT theo tiéu thic

phan tram.


https://forms.gle/quug71H8dDXdgW4p9
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+ Kich thuéc mau ky vong: khi kiém dinh cac diéu kién PTKD theo mé hinh
KTCS can dam bao sé mau téi thiéu. C6 9 nhan td twong dwong 9 bién doc lap va 34
thang do khi phan tich PTKD theo mé hinh KTCS duya trén céc nhan t5. C6 7 mdi
quan hé va 17 thang do khi phan tich PTKD theo mé hinh KTCS dua trén tiéu chi két
qua phét trién.

Bang 1.2. S6 lwong mau tdi thiéu/tét nhat cho nghién ciru cia luan an

Quan diém Cong thiic S6 lwgng mau
STT f]‘(‘)i ;?; dé xuit Tieu chidanh gia | <oz ét nhat
Hair va cong Ty lé Zegpid o
1 | sw(1998) | téi thiéu5:1 34 thang do N (Iilo'(ttg‘t')ef)ggyo
[66] tot nhat 10:1 B
Tabacknick x o
2 | vaFidell MiUS“*r‘nESO 9 bién doc lap N (i thidu) = 122
(1996) [104]
Burns va N = 72 N = 1,962 o
3 | Grove (1997) ( *_) 1o? (0,5*0,5)/0,052 N (tot nhat) = 385
[45] Pa = 384,16

Ngusn: NCS tinh toan

Theo quan diém cua cac hoc gia trén, phan tich PTKD theo mé hinh KTCS dwa
trén céc nhan t6 co thé sir dung phan mém SPSS (phwong phap hoi quy da bién), phan
tich PTKD theo md hinh KTCS dua trén tiéu chi két qua phat trién c6 thé s dung
phan mém Amos (phuong phap CB-SEM). Kich thuéc mau tdi thiéu dé phan tich
PTKD theo mé hinh KTCS duya trén cac nhan té 1a 122, mau tét nhat 1a 385 DN trong
linh vyc dich vu DLTT. Kich thuéc mau téi thiéu dé phan tich PTKD theo mé hinh
KTCS duya trén tiéu chi két qua phat trién 1a 200, mau tét nhat 12 350 (Hair va cong su,
1998, [66]).

+ Kich thuéc mau thuc té: Theo s liéu cia Cuc TMPT & Kinh té s - Bo Cong
Thuong (hét quy 2/ndm 2020), t6ng s6 luong DN trong linh vyc dich vu DLTT Viét
Nam kinh doanh qua website/ing dung di dong da thong bao, dang ky vai B Cong
Thuong Viét Nam theo Nghi dinh 52/ND-CP [2] va DN trong Iinh vuc dich vu DLTT
nudc ngoai co VP dai dién/Pai ly ty quyén tai Viét Nam 1a 1.533 DN. Theo tinh toan
& bang trén, sé mau ky vong 1a 385 DN (chiém 25,11% tong thé).

Trong qua trinh diéu tra, luan an chi diéu tra dugc 263 DN (chiém 17,15% tong

thé) khong thé diéu tra & ngudng tét nhat. Ly do Ia viéc tiép can cac DN trong linh vyc
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dich vu DLTT d4 thong bao, ding ky voi Bo Cong Thuong Viét Nam con han ché,
nhiéu DN trong linh vyc dich vu DLTT nuéc ngoai c6 dai Iy ay quyén, van phong dai
dién tai Viét Nam nhung khong mudn giap g& va khong mudn cong khai thong tin.
Trong qué trinh diéu tra, luan &n dam bao ty 1& phan trim cua tirng nhém DN trong
linh vuc dich vu DLTT tai Viét Nam trén tong thé. Cu thé nhu sau:
Bang 1.3. S6 lwong DN diéu tra thuc té phan chia theo nhom
DN trong linh vuc dich vua DLTT tai Viét Nam

DN trong linh vuc dich vu | gs . ong Ty I& phan S6 luong S6 luong

DLTT Viét Nam da thong | s s | tramtrén | DNdicutra | DN dicu

bao, dang ky theo Nghi dinh tong thé thuc te tra thuc

52 va DN nudc ngoai co ) = (3) = té (1am

VP/Pai ly uy quyén tai VN &) [(1)/1533]*100 | (2)*263/100 tron)

[1] I?N két r’10I nha cung cap 361 23.55 % 6103 62

co s¢ luu tra

[2] DN ket noi nha cung cap | 47, 24,27 % 63,82 64

phuong tién di lai

[3] DN két ndi nha cung cap

dia diém an udng, hoat dong 164 10,7 % 28,14 28

trai nghiém vé du lich

[4] DN cung cip cong cu

tim kiém, so sanh gia ca, 338 22,05 % 57,99 58

thong tin vé du lich

[5] Pai ly DLTT 298 19,43 % 51,12 51
Téng 1533 DN 100% 263 263 DN

Nguon: NCS tinh toan dira trén so lidu cia Cuc TMPT & Kinh té 56 - B6 Cong Thiong

Luan &n du kién diéu tra 62 DN két ndi nha cung cap co so luu tra du lich, 64
DN két ndi nha cung cip phuong tién di lai, 28 DN két ndi nha cung cap dia diém in
udng, hoat dong trai nghiém vé du lich, 58 DN cung c4p c6ng cu tim kiém, so sanh gié
c4, thong tin vé du lich va 51 dai ly DLTT.
b. Phuong phap xu ly dir lieu dinh luong

Tat ca c4c cau tra 1oi thiéu dit liéu déu bi loai bo khoi két qua phan tich. Dit liéu
thu thap duoc 1am sach, tong hop va phan tich theo phan mém SPSS 20 va Amos 23.
Luan an st dung phan mém dé phan tich va xu ly dit liéu nhu théng ké mo ta, phan
tich nhan t6 kham pha EFA, phan tich md hinh hdi quy tuyén tinh, phan tich cau hoi

nhiéu lya chon va phan tich bang chéo, phuong phap phan tich sy khac biét trung binh
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One-way Anova, kiém dinh Paired Sample T-test trong SPSS, phan tich nhan t khang

dinh CFA va phan tich céc chi s caa md hinh SEM trong Amos.

KET LUAN CHUONG 1

Chuong 1 cua luan an trinh bay téng quan tinh hinh nghién ctu, quy trinh va
phuong phap nghién ctu. Luan an tién hanh tong quan cac nghién cau vé Iy luan
chung va thuc trang. Sau do, luan an xay dung quy trinh va phuong phap nghién ctru.

Chuong 1 cuia luan an da dat dugc nhiing két qua chinh sau:

1. Téng quan dugc 17 nghién ctu ly luan chung vé mé hinh KTCS, vé PTKD
kinh doanh theo mé hinh KTCS, vé DLTT, vé danh gia két qua PTKD theo mé hinh
KTCS cua cac DN trong linh vuc dich vu DLTT.

2. Tong quan duogc 8 nghién ciu vé thuc trang KTCS, vé DLTT.

3. Xay dung quy trinh nghién ctru theo 6 budc va 2 phuong phap nghién cuu
chinh la dinh tinh va dinh lugng.
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CHUONG 2
CO SO LY LUAN VA THUC TIEN VE PHAT TRIEN KINH
DOANH THEO MO HINH KINH TE CHIA SE CUA CAC DOANH
NGHIEP TRONG LINH VUC DICH VU DU LICH TRUC TUYEN

2.1. MOT SO LY LUAN CO BAN
2.1.1. Mét s6 ly luén co ban vé kinh té chia sé va mé hinh kinh té chia sé
2.1.1.1. Khai niém kinh té chia sé

Niam 1968, Garret Hardin (1968) [60] d thao luan mat ly thuyét kinh té c6 tén
“Tragedy of the commons” trong bai viét chi trich hé théng kinh té tu ban. Hardin
(1968) [60] cho rang néu mdi c4 nhan trong mot cong dong hanh dong theo lgi ich
riéng caa minh, coi thudng loi ich chung thi két qua 1a sy can kiét tai nguyén. Khi hé
théng kinh té tu ban khéng thé phan bé hiéu qua cac nguén lec ma ching c6 thi KTCS
Xuat hién nhu mot sy thay thé. Pén nam 1984, Martin Weitzman (1984) [83] lan dau
tién nhac dén khai niém KTCS. Nhung maii cho dén khi Airbnb, Uber, TaskRmus,
RelayRides,...tham gia thi trudng vao nira sau thap nién 2000 va dau thap nién 2010
thi thuat ngir KTCS mai that su dugc quan tdm. Cudc khang hoang tai chinh xay ra tu
nam 2008 dén nim 2011 budc khach hang phai tim kiém céch tiéu ding hiéu qua hon.
Khi d6, mé hinh KTCS duoc Tap chi Time binh chon 14 1 trong 10 ¥ tuéng hang dau
sé thay doi thé gii. Botsman R va Rogers (2010) [41] ciing dé cap dén su phat trién
cia KTCS va sy chuyén d6i trong cach tiéu thy tir thé ky 20 sang thé ky 21. Ngoai
thuat ngir KTCS, mét s6 tai liéu st dung nhitng thuat ngit khac nhu tiéu thu hop tac
(Botsman, 2013 [42]), kinh té truy cap (Belk, 2014b [36]), kinh té ngang hang, tiéu
ding duya trén sy két ndi, kinh té lai, kinh té tam thoi (Dredge va Gyiméthy, 2015
[52]),...Dén nay, thuat ngit KTCS dugc cdng nhan rong rai trén toan thé gisi va dugc
Uy ban thuong mai lién bang Hoa Ky FTC va Té chiic hop tac va phét trién kinh té
OECD sir dung trong cac tai li¢u chinh thuec.

Belk (2010) [35] cho rang “KTCS la hanh déng va quy trinh phan phéi nhiing
gi chiing ta ¢é cho ngwoi khac sir dyng va qué trinh tiép nhan hodc ldy cdi gi dé tir
nguoi khdc dé sir dung". C6 hai loai chia sé 1a “sharing in” va “sharing out”. “Sharing
in” 12 hanh dong chia sé duoc tao ra tir 10ng tét, phép lich sy dbi véi nguoi khac hoic

gitta nhirg nguoi than thiét nhu gia dinh, ban beé. “Sharing out” 1a hanh dong chia sé
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khong gian, san pham, kién thic, cng viéc,... giita nhitng nguoi xa la, khdng xay ra
thudng xuyén, rat c6 thé chi dién ra mot l1an. Hanh dong chia sé ciing dién ra trong mot
phan khéac goi la "chia sé gia" (Belk, 2014 [36]).

Bostman va cong su (2010) [41] cho rang KTCS la mét mé hinh kinh té trung
gian qua internet, dugc xay dung trén su chia sé, trao d6i, giao dich hodc cho thué san
pham, dich vu va khéng yéu cau quyén s¢ hitu. Choi, H.R., va cong su (2014) [47]
cling cho rang KTCS 1a hanh dong chia sé, trao doi va cho thué nhiing tai nguyén
khong can s& hitu. Nhat tri véi quan diém nay, theo Mufioz, P., Cohen, B., (2018) [87]
KTCS la nén kinh té ma quyén so hitu dugc thay thé bang viéc chia sé hoic khai thac
C4C tai san da qua st dung. Nhitng tai san dd qua str dung c6 thé 1a san pham, dich vy,
dia diém, tai chinh, khong gian, tién bac, luc luong lao dong, kién thic hoidc théng tin
do con nguoi tao ra va chia sé véi nhitng nguoi khac (Miller, S. R., 2016 [84] va
Plewnia, F., Guenther, E., 2018 [97]). Hamari va cong su (2015) [68] cho ring KTCS
ndi 1én clng su phét trién caa cdng nghé, giup don gian hoa viéc chia sé san pham,
dich vu vat ly, phi vat ly thong qua Internet. Ciing trong nam nay, theo OECD (2015)
[94], KTCS Ia nén tang két ndi cung va cau, cho phép ban va cho thué ngang hang
(P2P). KTCS c0 ba loai hinh chinh la: (a) ban ngang hang (b) chia sé¢ ngang hang va
c) dich vu cong dong. Khong chi két ndi cung va cau ma theo Tauscher, K.,
Kietzmann, J. (2017) [105], KTCS sir dung ki thuat sé cho phép chu s¢ hiu tai
nguyén chia sé tai san nhan réi cia ho cho nguoi khac.

Luén an tap hop maot sb khai niém vé KTCS & bang sau:

Bang 2.1. Cac khai niém vé kinh té chia sé

Khai nigm Nguén

KTCS la nén kinh t& ma hanh dong va qua trinh phan phdi nhiing

o ik . Belk
gi chung ta cho nguoi khac sir dung va tiép nhan hoac lay cai gi do

‘ i (2010) [35]
tur nguoi khac dé su dung.

KTCS la nén kinh té trung gian qua internet dwoc xay dung trén sy
chia s¢, trao d6i, giao dich hoac cho thué san pham va dich vu va
khong yéu cau quyén sé hitu.

Bostman
(2010) [41]

KTCS la nén kinh té bao gém viéc vay muon, ting qua, chuyén Belk

giao quyén sé hitu, trao doi 1an nhau, diéu phéi viéc mua lai, phan
(2014) [36]

phdi mat phi cac ngudn tai nguyén.

KTCS la nén kinh t¢ ma hanh dong chia sé, trao doi va cho thué | Choi va cong su
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nhitng tai nguyén khéng can s hitu. (2014) [47]
KTCS la nén kinh té ma hinh thirc cac ca nhan chia sé tai san thuéc |  Dyal-Chand
s& hiru tu nhan hoic chia sé théng tin theo nhu cau thi truong. (2015) [53]
Y o o . i Santana va
KTCS la nén kinh teé dang phat trién, NCC va khach hang dang s¢ ..
- i PO Parigi (2015)
hiru tam thoi san pham va dich vu.
[102]
KTCS la nén kinh té ma con ngudi tao ra va chia sé san pham, dich Miller
vu, dia diém, tai chinh véi nhitg nguoi khéc. (2016) [84]

Nguon: NCS téng hop

C6 nhiéu quan diém khac nhau vé KTCS, nhung déu c6 chung & cac dac diém
nhu 14 nén kinh té trung gian diéu phéi viéc mua lai, sir dung, phan phéi mat phi,
chuyén giao/ khéng “chuyén giao quyén so hitu” céc tai san nhan rdi, san pham, dich
vuy, théng tin dd qua st dung cia ngudi khac thong qua internet va céc nén tang ky
thuat sd. Do d6, luan an dé xuat khai niém tong hop vé KTCS nhu sau: KTCS 1a nén
kinh té trung gian qua internet, 1a nén tang truc tuyén két néi cung-cdu dwroc xay dung
dira trén sw diéu phoi quyén truy cdp tem thoi, sw chia sé, cho thué mat phi céc tai
nguyén di qua sir dung phuc vu nguoi tiéu ding cugi cing mét cach lién tuc, nhanh
chdng va toan cau.
2.1.1.2. M hinh kinh té chia sé
a) Khai niém mé hinh kinh té chia sé

Theo Julie Wanning Tvede & Maria Christensen (2015) [75], md hinh KTCS la
mé hinh trung gian tao ra, phan phdi gia tri cho khach hang va tao ra doanh thu tir
nhitng gié tri giao dich d6. Bong y véi quan diém nay, Julie Wanning Tvede & Maria
Christensen (2015) [75] ciing cho rang mé hinh KTCS la mé hinh nham giam chi phi
va tdi da hoa lgi ich kinh té bang céch chia sé cac ngudn luc nhan rdi gitra cac ca nhan
va to chirc. M6 hinh KTCS 1a mot mé hinh kinh té, hoat dong ngang hang (P2P) nham
mua lai, cung cp hoic chia sé quyén truy cap vao hang héa, dich vu va thuong duoc
xay dyng trén mot nén tang truc tuyén dua trén cong dong Miller (2016) [84].

Nhitng khéi niém trén déu ¢ chung & cac dic diém nhu 1a md hinh trung gian,
tao ra va phan phbi gia tri, chia sé cac nguon luc nhan rdi, chia sé trén quyén so hitu.
Vi vay, luan an cho rang md hinh KTCS la mé hinh trung gian qua internet ma DN 1a
don vi diéu phai gia trj thdng qua quyén truy cap tam thoi, sw trao doi, céc giao dich

san pham, dich vy, thong tin, tién bac, lwc hirong lao déng, kién thic, tai nguyén, tai
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san, ... di qua sir dung tir nguoi sé hiru dén ngweoi ding va nham téi da héa loi ich
kinh té.
b) Phan logi mé hinh kinh té chia sé

Theo Demary (2015) [51], Aleksandra Kosintceva (2016) [29] c6 2 m6 hinh
KTCS trong linh vuc dich vu [a mé hinh nha tao thi truong/san giao dich dién tr va
mo hinh tiéu dung dua trén su truy cap. M6 hinh nha tao thi truong/san giao dich dién
tir trong KTCS la md hinh kinh doanh dwa trén sy phu hop cua ngudi co nang luc vuot
troi hoic dich vu du thira (bén cung) va ngudi tiéu thu san pham dich vy du thira,
thanh toan mot khoan nhét dinh (bén cau). Con mé hinh tiéu dung dua trén su truy cap,
chia sé cung cip quyén truy cap vao cac tai nguyén vo hinh hoic hitu hinh. CAc tai
nguyén nay c6 thé duoc tao ra, cho thué hoic so hiru bai chinh DN hoic cac ddi tac
cua ho.

* M6 hinh nha tgo thj trirong/san giao dich dién tur

Pay 1a mé hinh kinh doanh két néi cung - cau nhim dap ung nhu cau cua thi
trrong du lich. Trong md hinh nay, DN theo mo hinh KTCS dong vai tro trung gian
gitra hai bén: nguoi ¢6 dich vy du thira (bén cung hay 1a cac NCC tryc tiép dich vu) va
nguoi tra tién dé tiéu thu dich vu du thira (bén cau, vi du 1a khach DLTT). Co s¢ dix
licu kinh doanh 1a yéu té cuc ky quan trong véi nhitng DN theo mé hinh nha tao thi
truong/san giao dich dién tir. DN tinh phi trén tong chi phi giao dich hoac tinh phi cho
mot bén tham gia thi treong. Cac hoat dong chinh cua DN phu thudc vao dac thu kinh
doanh ciing nhu quan hé véi dbi tac. Do tac ciia mo hinh nay 1a cac nha dau tu, nhitng
ngudi van dong hanh lang, nha phét trién cong nghé, ngudi tao ndi dung va cac cong
cu tim kiém. Chi phi hoat dong ciia DN chii yéu dén tir chi phi phét trién thanh vién va

chi phi van hanh website/trng dung di dong.

B2C: B2B:
Mo hinh nha Mo hinh san

<:> tao thi truong || giao dich BT <:>

(thuan tdy, dich (thuan tdy, dich
Vu, Cong dong) Vu, Cong dong)

NCC truc
tiép dich vu

So @6 2.1. M6 hinh nha tao thi trudng/san giao dich dién tir cia KTCS
Nguon: Demary (2015) [51], Aleksandra Kosintceva (2016) [29]
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M® hinh nha tao thi truong/san giao dich dién tir trong KTCS duoc sinh ra tur
md hinh nha tao thi truong/san giao dich dién tir trong TMDT. Muc tiéu cua mé hinh
nay trong KTCS 14 tao ra thi truong hai chiéu nham gia ting twong tac cua cac bén
thong qua nén tang tryc tuyén. M hinh nha tao thi truong/san giao dich dién tir trong
TMBDT tap trung vao san pham véi nhiéu lya chon da dang va doanh thu duoc tao ra tir
viéc ban hang, coi chat lwong san pham 12 thir yéu. Con md hinh nha tao thi trudng/san
giao dich dién tur trong KTCS hoat dong thong qua viéc cho thué ngan han mot dich vu
du lich cu thé, cac DN trong KTCS mong mudn mang lai chit luong dich vu cao nén
coi chat lugng dich vu 1a quan trong, 13 diéu tién quyét.

Bang 2.2. So sanh mé hinh nha tao thi truedong/san giao dich dién tir trong KTCS

véi nha tao thi treong/san giao dich dién tir trong TMPT néi chung

M6 hinh nha tgo thj trueong/
san giao dich dién tir trong TMPDT
(vd: eBay)

M6 hinh nha tgo thj trirong/san giao dich
dién tur cua KTCS trong linh vuc dich vy
(vd: Agoda, AirBnb)

Tap trung vao san pham

Tap trung vao dich vu phuc vu khach hang

Doanh thu duoc tao ra tir hoat dong
ban hang

Doanh thu duoc tao ra tir viéc cho thué ngan
han, trung gian két néi dich vu du lich

Tinh khong dong nhat cia cac san
pham (vd: ¢ nhiéu loai san pham
trén eBay)

Tinh ddng nhat cua céc dich vu trong mot
NCC (vd: dich vu cho thué home-stay cua
Airbnb)

NCC khéng tuwong tac truc tiép Voi
khéch hang

NCC tuong tac truc tiép véi khach hang
trong qué trinh sur dung dich vu

Chat lugng dich vu 13 thir yéu

Chat lugng dich vu 1a diéu tién quyét

Cac chuong trinh quang céo san
pham c6 thé duoc thuc hién thdng
qua cac NCC

Cac chuong trinh quang céo dich vy khong
thé thuc hién thong qua cac NCC

Rui ro véi cac NCC truc tiép san
pham thap vi tai san di duoc
chuyén giao quyén s¢ hitu

Rui ro vai cac NCC tryc tiép dich vu 1a cao
vi tai san cua ho la ca nhan

Nguon: Chakravarty va céng su (2014) [46]

Cac NCC tryc tiép dich vu trong mé hinh KTCS gap rai ro cao hon so véi mo

hinh trong TMBT. Vi tai san cua ho thuong la cac tai san co gia tri (nha, xe,...) va la
tai san c& nhan, khéng chuyén giao quyén sé hitu nhu thi trudng hai chiéu thdng

thuong. Su thanh cong ciaa mo hinh nha tao thi trwong/san giao dich dién tir trong
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KTCS phu thugc vao mét lwong 16n cac NCC tryc tiép dich vu va khéch hang ciing
nhu chét luong dich vu (Chakravarty va cong su, 2014 [46]).

M6 hinh nha tao thi trudng/san giao dich dién tir trong KTCS gdm ba loai hinh:

- M6 hinh nha tgo thi rrirong/san giao dich dién tir thuan tdy: hoat dong chinh
cta mo hinh dugc thuc hién thong qua website/irng dung di dong theo mé hinh KTCS
va khdng can sy tham gia tir bén ngoai. Yéu té chinh cia md hinh nay 1a cac kénh kinh
doanh. Vi duy, AirBnb 12 md hinh nha tao thi truong thuan tay trong linh vuc luu tra,
két ndi cac chu nha — du khach dé chia sé chd 6.

- M6 hinh nha tgo th; rieong/san giao dich dich v dién ti: 1a mé hinh cung cap
cac dich vu bd sung cho mot hoic ca hai bén khach hang. Gia tri caa DN & cac dich
vu. Nguén luc chinh caa mé hinh I1a nhan sy. Trong linh vuc dich vu DLTT, mé hinh
nha tao thi truong/ san giao dich dich vu dién tir thudng cung cap dich vu hd trg DLTT
nhu tu van tham quan, hé tro cac thi tuc nhu xin thi thuc hodc ho chiéu.

- M6 hinh nha tgo thj trwong/san giao dick dién tir phuc vu céng dong: 1a md
hinh cung céap thong tin, nhimg danh gia cua cac bén nham gia ting sy hai long cua
khach hang khi tham gia cong dong. M6 hinh dugc xay dung xung quanh nhiing van
dé ma khach hang quan tam. Vi du Tripadvisor la nha tao thi trudng phuc vu cong
d6ng, cho phép chia sé trai nghiém, y kién cia khach DLTT.

Bang 2.3. Cac hinh thirc cia m6 hinh Nha tao thi trweong/San giao dich dién tir

Nha tqo thj

Nha tgo th; Nha tqo th; . .
. .. , . . ) truong/San giao dich
truong/San giao dich | truwong/San giao dich o
TR : L dién tu phuc vu
dien tu thuan tiy dich vu dién tur

cong dong

DN diéu chinh su trao
d6i gitta NCC truc | DN cung cap cac dich

Giatri co 40 v Khach han u b 4 mat DN cung cap loi ich
€ , 0 sung dé 0 . B )
ban P . J N L_I‘Ag o den cac nhom khach
N thuc hién qua hoac nhiéu bén theo . )
dugc de¢ o _ T ) hang khac nhau tu
. website/ung dung di | céc phan doan khach . N
xuat ) R . cong dong
dong theo mo hinh hang
KTCS
Thanh Nguon lyc va hoat Nhitng méi quan hé
M) Cackenh kinh doanh | oo e Yo ung motquan i
phan chinh dong trong yeu khach hang
Vidu AirBnB, Lyft Tripadvisor

Nguon: Demary (2015) [51], Aleksandra Kosintceva (2016) [29]
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* M6 hinh tiéu dung dwa trén truy cap
M6 hinh tiéu ding dya trén truy cap duoc xay dung xung quanh quyeén truy cap
vao mot sé dich vy thdng qua website/ing dung di dong theo md hinh KTCS. Trong
md hinh nay, DN cung cap quyeén truy cap vao cac tai nguyén. Tai nguyén duoc tao ra
hodc sé hitu bai NCC truc tiép. Yéu té chinh cua website/ung dung di dong KTCS la

cac kénh kinh doanh va quan hé déi tac.

M6 hinh tiéu
@ dung dya trén @

Su truy cap

NCC truc
tiép dich vu

So @6 2.2. M6 hinh tiéu dung dwa trén truy cap cia KTCS
Nguon: Demary (2015) [51], Aleksandra Kosintceva (2016) [29]
Loi ich cia md hinh nay 1a két néi khach hang tir linh vuc nay sang linh vuc
khac, xay dung mot mang luéi hitu ich va co hoi duoc tu van chuy@n nghiép, giai
quyét duoc cac van dé hoic don gian 1a truyén cam hiang. Cac DN khac nhau c6 nguon
doanh thu va dic diém khac nhau nén chi phi hoat dong ciing khac nhau. Tai nguyén
chinh ciia DN theo mé hinh nay 13 d6i tugng duoc cap quyeén truy cap. Do do, ddi tac
dong vai tro quan trong trong mo hinh tiéu dung dua trén su truy cap.
¢) Cdp dé phét trién cac mé hinh kinh té chia sé
Cép do phét trién cac moé hinh kinh doanh trong TMPT dugc Timmers P.
(1998) [106] phan loai theo 2 chiéu 1a mac do phat trién tir co ban dén nang cao va
muc d6 tich hop cac tinh nang tir don 1¢ dén da dang. Timmer P. (1998) [106] phan
loai duya trén céc hinh thic kinh doanh truyén thdng két hop véi chac niang cua thi
truong truc tuyén. Sau khi nghién ctu tai lieu caa Timmers P. (1998) [106] luan &n
tién hanh lay y kién tir cac chuyén gia vé KTCS, TMBDT va DLTT. 2/30 chuyén gia thé
hién y kién trung lap, 28/30 chuyén gia cho rang luan an cé thé tham khao cap do phat
trién mo hinh kinh doanh trong TMPT ciia Timmers, P. (1998) [106] cho cip do phét
trién md hinh KTCS cua cac DN trong linh vuc dich vu DLTT. Cac chuyén gia cho
rang KTCS 1a mét linh vuc caa nén kinh té s, hoat dong dya trén méi quan hé cung-
cau, phat trién theo sb lwong cac bén tham gia la 1-1, 1-nhiéu va nhiéu-nhiéu hoic tai

xay dung chudi gia tri, tic 1a tich hop xir ly théng tin théng qua mot s budc caa chudi



39
gia tri. Cac mo hinh KTCS dang trong qua trinh str dung va thar nghiém, cac cap do
phét trién trong nghién ctu cua Timmers, P. (1998) [106] 1a phu hop. Tur nhitng két

luan trén, luan an dé xuét cap do phat trién ciia cac moé hinh KTCS nhu so d6 sau:

A
Phurc
tap MG hinh tiéu ding dua
trén sy truy cap
Nha tao thi treong/
i P San giao gljch dién tu
Murc thuan tay
do - L
tich - ™~ i Nha tao thi truong/ San
s g ™ giao dich dién tt phuc vu
hq’p cong dong
cac
tinh
nang
Nha tao thi truong/ San
giao dich dich vu dién tir
Pon
gian

Thap Mire d6 phat trién Cao

So d6 2.3. Cap dd phat trién cac mo hinh KTCS
cua cac DN trong linh vuc dich DLTT

Ngusn: dya trén nghién citu cua Timmers, P. (1998) [106]

So db trén duoc xay dung dua trén phuong phap nghién ctru dinh tinh. Chiéu

Ox la murc d6 phét trién cac mé hinh tir co ban dén nang cao, vi du tir tng dung TMDT
trong md hinh kinh doanh truyén thong dén kinh doanh hoan toan trén internet, tap
trung chia s¢, két ndi cac nguon luc nhan rdi. Chiéu Oy la mirc d6 tich hop cac tinh
nang tir don 1¢ dén da dang, vi du chi cung cp chiic ning marketing qua internet dén
lien két chudi gia tri chia sé trong DN. Nhin vao so dd, c6 thé thiy khéng c6 mé hinh
KTCS nao thudc vi tri goc dudi va goc trén bén trai. O goc dudi bén phai 1a mé hinh
nha tao thi truong/san giao dich dich vu dién t. Hai mé hinh tap trung mot sé dich vu
chuyén biét, cac tinh ning co ban nhu thanh toan dién tir, quan ly tai khoan, hd tro
giao dich. Cac m6 hinh KTCS thudc gbc trén bén phai nhu mod hinh nha tao thi
treong/san giao dich dién tir phuc vu cong ddng, md hinh nha tao thi truong/san giao

dich dién tir thuan tly, md hinh tiéu ding dya trén sy truy cap yéu cau muac do phat
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trién cao, phu thuoc rat nhiéu vao CNTT. Yéu té niém tin dugc gia ting theo mirc do
phat trién va tich hop trong chudi gia tri.
2.1.1.3. Kinh doanh theo md hinh kinh té chia sé

* Khai ni¢m kinh doanh theo mé hinh kinh té chia sé:

Theo NCS, kinh doanh theo md hinh KTCS c¢d thé hiéu 1a qué trinh mét to
chie/DN dau tu cac ngudn luc vao mot md hinh kinh doanh truc tuyén dong vai tro
trung gian trong thi trudng. Theo d6, t6 chuc/DN nay s& so hitu va quan ly mot
website/tng dung di dong nham két ndi cac NCC tryuc tiép dich vu chia sé va ngudi
tiéu dung cudi cing muédn nhan dich vu chia sé do.

* Dgc diém cua kinh doanh theo md hinh kinh té chia se:

Kinh doanh theo mé hinh KTCS c¢6 mét s6 dic diém nhu: cach thirc kinh doanh
tryc tuyén nham két ndi cung-cau va déng vai tro trung gian trong thi trudng du lich;
duoc xay dung dua trén sy truy cap tam thoi, tiéu dung cac dich vu du lich nhan réi;
hoat dong theo co ché ngang hang, tin cdy va vi loi nhuan; huéng toi su phat trién bén
vitng trong du lich; hoat dong véi chi phi can bién gan nhu bang khong;

- L& céch thize kinh doanh tryc tuyén nham két néi cung-cau va dong vai tro
trung gian trong th; truong du lich: ¢6 hon 60% cac tai liéu ma luan an thu thap duoc
c6 nhac dén dic diém nay trong kinh doanh theo md hinh KTCS. Théng qua cac
website hoic cac ung dung di dong, KTCS tao ra mot mang ludi két ndi cac NCC tryuc
tiép dich vu DLTT va khach DLTT mot cach an toan va minh bach.

- Puoc xay dung dua trén sy truy cdp tam thoi, tiéu dung cac dich vu du lich
nhan rdi: sy truy cap vao céac dich vu du lich nhan rdi 1a viéc khach DLTT sur dung cac
tai san khong duoc st dung thuong xuyén nhu nha &, xe, bdi co...Cac tai san nay
“khéng c6 sy chuyén giao quyén so hitu”, théng qua viéc cong tac tiéu thy, tai san
duoc phan phéi lai va sir dung hiéu qua hon.

- Hoat déng dua trén co ché ngang hang, tin cdy va vi loi nhudn: co ché ngang
hang trong mé hinh KTCS duoc thé hién qua giao thitc P2P, B2P (Business-to-Peer)
va P2B (Peer-to-Business). Trong d6 P2P 1a két ndi NCC truc tiép va khach DLTT,
B2P két néi, cung cap dich vu du lich, tu van quan 1y rui ro cho NCC, con P2B hoat
dong nhu mot cong ddng cho khach DLTT nhung dan dan diéu hudng khach hang dén
vé6i cac NCC tryc tiép. Nhiéu nha nghién ctru dong y rang cac hoat dong KTCS dién ra

nham muc dich tim kiém lgi nhuan va pha nhan kinh doanh theo mé hinh KTCS la
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hoat dong tir thién, tang qua, néu bat sy tham gia cua cong dong trong KTCS. Nhiéu
hoc gia khiang dinh hinh thirc kinh doanh nay duoc tao ra bang niém tin gitra cac thanh
vién. Cac hé thong danh gia va xép hang trong KTCS cua khach DLTT nham dam bao
chat lugng, dich vu cua cac NCC truc tiép.

- Huéng t6i sy phét trién bén viing trong du lich: tinh bén ving cua KTCS
trong du lich dugc xem xét thong qua viéc sir dung hiéu qua céc tai san nhan roi, giam
6 nhiém moi trudng va trao quyén cho nguoi ding. Muc tiéu caa kinh doanh theo md
hinh KTCS tir quan diém cia Mufioz va Cohen (2018) [87] 1a nang cao hiéu qua va tdi
uu hoa viéc su dung tai nguyén trong xa hoi. Tuy nhién, Verboven va Vanherck (2016)
[109] n6i rang kinh doanh theo mé hinh KTCS ¢4 thé tao ra tdc dung nguoc khi quyén
ctia ngudi lao dong trong nén kinh té nay bi thay doi. Nhiéu khia canh khac cua xa hoi
vé tinh bén viing ciing duoc phan tich nhu cac tng dung céng nghé méi va cac moi
quan hé maéi duoc tao ra thdng qua cac website hoac ing dung di dong. Do d6, du kinh
doanh theo mé hinh KTCS dang kéo x4 hoi theo hudng phét trién bén viing thi van can
nhitng quy dinh rang budc va su chat ché trong trién khai.

- Hoat d@éng véi chi phi cdn bién gan nhw bang khong: Allen va Berg (2014)
[31] cho rang nhitng gi KTCS dem lai cho khach DLTT la su dé dang truy cap vao cac
Iwa chon khac nhau. Cac website hay tng dung di dong chi 1a don vi trung gian, khdng
tryc tiép cung cip dich vu DLTT, din dén chi phi thip hon. Nhiéu nghién ctu cho
rang kinh doanh theo mé hinh KTCS c6 thé hoat dong véi chi phi can bién gan nhu
bang khong.

2.1.2. Mét s6 ly luan co ban vé du lich truc tuyén
2.1.2.1. Khai niém du lich truc tuyén

Theo Nguyén Vin Pinh va Tran Thi Minh Hoa (2006) [3], du lich 1a hoat dong
¢6 lién quan dén chuyén di ctia con ngudi ngoai noi cu trii thuong xuyén trong thoi
gian khong qua 01 niam lién tuc nham dap ang nhu cau tham quan, nghi dudng, giai tri,
tim hiéu, kham pha tai nguyén du lich hoic két hop véi muc dich hop phap khac.
Trong thoi dai cong nghé 4.0 va bbi canh dich bénh Covid-19 nhu hién nay, ung dung
cbng nghé thong tin (CNTT) va mang internet, DLTT hay du lich théng minh la nhirng
giai phap hitu hiéu dé quang ba du lich.

Theo Buhalis (2002) [44], DLTT la “hoat dong sé héa cac quy trinh va chudi

gia tri trong nganh du lich, 1ir hanh, khach san va 4m thuc nham téi da hiéu qua cia
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cac DN”. Buhalis (2002) [44] ciing cho rang & cap do chién thuat, DLTT Gng dung
CNTT va truyén théng dé téi da hoa hiéu qua caa DN. O cip d6 chién lugc, DLTT s6
hoa cac quy trinh kinh doanh, toan b chudi gié trj ciing nhu mdi quan hé chién lugc
cua cac DN trong linh vuc dich vu DLTT véi cac bén lién quan. DLTT xac dinh kha
nang canh tranh bang cach té chic lai cac quy trinh noi bo, str dung Internet dé tuong
tac v6i khach hang va déi tdc. DLTT 1a mot cach kinh doanh méi gitip NCC dich vu
du lich tiép can toan cau, lién lac nhanh chéng vé6i khach du lich va giam thiéu chi phi.

Theo Gretzel va cong su (2015) [64], DLTT la “su két hop cua du lich va
CNTT nham ti wu hoa va cai thién hoat dong du lich dudi dang cac quy trinh, khong
gian, thoi gian, phuong tién, cach thic td chirc cho khach du lich”. Theo gbc do cong
nghé, DLTT tap trung vao hoat dong du lich théng qua mang internet, may tinh, may
tinh bang, dién thoai di dong, thiét bi sé cam tay va hé thong dinh vi toan cau. Sy phat
trién mot cong nghé don 1¢ 1a khong di vai DLTT ma can su két noi va dong bo hoa
cac cong nghé khac nhau. Bé PTKD trong DLTT can xem xét tinh hoi tu caa cong
nghé trong du lich. Theo Li va cong sy (2017) [80], DLTT la mét trong cac linh vuc
ciia TMPT, sir dung cong nghé dé quan 1y, 1ap ké hoach chién luoc, tiép thi cac hoat
dong du lich.

Luan &n nhan thay c6 nhiéu diém twong dong trong khai niém vé DLTT nhu la
hoat dong s6 hoa cac quy trinh va chudi gia tri trong nganh du lich, tap trung vao hoat
dong du lich théng qua mang internet va thiét bi dién tir. Do d6, luan an dé xuét khai
niém vé DLTT nhu sau: DLTT 1& mét trong cdc linh vuc cia TMPT, tdp trung vao
hoat dong so héa cdc quy trinh, chudi gid tri trong nganh dich vu du lich nham téi da
hiéu qua kinh doanh cua cac DN.
2.1.2.2. Doanh nghiép trong linh vuc dich vu du lich truc tuyén

* Khéi ni¢m DN trong linh vuc djch vu DLTT:

Theo Buhalis (2002) [44], DN trong linh vuc dich vu DLTT la nhitng DN cung
ccfp dich vu luu tru, van chuyén, Vé, am thuec, giai tri,..vi loi ich cua khach du lich
thong qua website, g dung di ddng hodc cac phirong tién dién tir khdc. Mot sb hoc
gia cling dé xuat cong thong tin dién tir, mang xa hoi nhu mot cong cu dé cung cap
moi truong minh bach nham thic day kinh doanh trong du lich.

Luén 4n ddng tinh voi khai niém DN trong linh vuc dich vu DLTT trén va cu

thé hoa nhu sau: DN trong linh vwec dich vu DLTT la nhitng DN két néi nha cung cdp
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dich vu lwu tru, van chuyén, vé, am thue, giai tri,...voi khach du lich thong qua nén
tang truc tuyén (website, ing dung di déng hodc cdc phirong tién dién tr khdc) hodc
la nhitng DN kinh doanh du lich truc tuyén.

* Pdc diém cua DN trong linh vyc dich vy DLTT:

DN trong linh vuc dich vu DLTT vé ban chat 1a don vi trung gian, két ndi cac
NCC tryuc tiép dich vu DLTT véi du khach. Pic diém trung gian cua cac DN trong
linh vuc dich vu DLTT thé hién qua viéc thu phi hoa hong trén mdi giao dich thanh
cdng hoic phi quang céo, phi lién két trén nén tang truc tuyén. Bén canh d6, DN trong
linh vuc dich vu DLTT c6 mét sé dic diém nhu: (1)-Tat ca dich vu déu ban trén
website hoic ¢ng dung di dong; (2)-Phé bién trén toan cau, tiép can sé luong 16n
khach hang tiém ning, chu yéu 1a nguoi tré va thanh thao internet; (3)-Lién két cac
dich vu DLTT riéng I¢ nhdam tao ra mét hanh trinh du lich hoan chinh tir cung cap
thong tin vé hanh trinh, diém dén du lich hay cung cap cac dich vu dat vé, dat xe, dit
phong, 1am visa,...; (4)-Tinh kinh té theo quy mé, duy tri va phat trién dya trén moi
quan hé 2 chiéu gitta NCC tryc tiép dich vu DLTT va khach DLTT.

* Phan logi cac doanh nghiép trong linh vuc dich vy DLTT:

Theo Buhalis (2002) [44] va Farrokh Mamaghani (2009) [55] c6 5 loai hinh DN
trong linh vuc dich vu DLTT 1a van phong ban vé truc tuyén, website cia NCC dich
vu du lich, NCC hop nhit tric tuyén va truyén thong, dai ly DLTT va hé thdng dinh vi
toan cau. L& Tuan Anh (2018) [1] chi ra cac loai hinh DN trong linh vuc dich vu
DLTT la: chia sé thdng tin, chia sé co so luu tra, chia sé phuong tién di lai, chia sé an
udng (chia sé mon an trong khong gian ca nhan), huéng dan du lich,...Luan &n tap
trung nghién ctu nhdm DN két ndi nha cung cap thong tin, co so luu tra, phuong tién
di lai, dia diém an udng, hoat dong trai nghiém vé du lich, dai Iy DLTT,... qua
website/tng dung di dong. NCC tryc tiép dich vu DLTT nhu khach san, nha nghi,
homestay, khu di tich, diém tham quan, nha hang, quan in,...duoc coi la khach hang,
d6i tac caa cac nhom DN nay. Theo d6, luan &n c6 5 loai hinh DN trong linh vyc dich
vu DLTT:

[1] DN két ngi nha cung cap co s luu trii qua website/img dung di déng: 1a
nhitng DN két ndi cac don vi/ca nhan cung cap truc tiép co so luu tra vai khach du

lich, vi du AirBnB, Homestay, Couchsurfing, Home Exchange, Luxstay,...
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[2] DN Kkét néi nha cung cdp phirong tién di lai qua website/ing dung di dong:
la nhitng DN trung gian két néi cac don vi/ca nhan cung cap truc tiép phuong tién di
lai vai khach du lich, vi du Uber, Grab, Bee, Carback, Di chung, ...

[3] DN két noi nha cung cap dia diém dan uong, hoat déng trai nghiém vé du
lich qua website/izng dung di déng: 1a nhitng DN trung gian két ndi cac don vi/ca nhan
cung cap truc tiép dich vu an uéng, hoat dong trai nghiém vé du lich cho khach du
lich, vi du EatWith, Feastly, VizEat,...

[4] DN cung cdp cong cu tim kiém, so sanh gia cd, thong tin vé du lich qua
website/itng dung di déng (DN kinh doanh du lich tric tuyén): nhitng DN cung cap
truc tiép cac cong cu tim kiém, so sanh gia ca, théng tin vé du lich, vi du: TripAdvisor,
Gody, Astra, CheckinVietnam, Liberty,...

[5] Pai ly DLTT: I1a nhitng DN tong hop, trung gian két ndi tat ca cac don vi/ca
nhan cung cap tryuc tiép tir co s luu tra, van chuyén, dn uéng tai trai nghiém, so sanh
gia ca, thdng tin vé du lich qua website/tng dung di dong, vi du: Agoda, Booking,
Traveloka, Expedia, Ivivu, VnTrip, Trivago, Bookin.vn, ...

2.1.3. Mgt so Iy luan co ban vé phat trién kinh doanh theo mé hinh kinh té chia sé
ciia cac doanh nghiép trong linh vuc dich vu du lich tryc tuyén
2.1.3.1. Khai niém va bdn chdt phat trién kinh doanh theo mé hinh kinh té chia sé

Khai niém PTKD duoc xem xét theo nhiéu goc d6 khac nhau nhu PTKD theo
co ché thi truong, theo Iy thuyét canh tranh, theo chudi gié tri, PTKD theo chiéu sau
hay theo chiéu rong. Vé co ban, PTKD la hoat dong thuc hién cac co hdi ting truong
trong va giira cac to chirc (Frangois Thérin va cong sy (2019) [58]). Piém khai dau
cho hoat dong PTKD trong mot DN 14 phat trién cong nghé. KTCS hoat dong theo co
ché thi truong chiu su diéu tiét cua cac yéu té cung, cau, gia ca, canh tranh...Trong do,
quan hé cung — cau quyét dinh xu hudng van dong cua thi truong. Viéc phat trién theo
md hinh KTCS Ia nham huéng t6i doi méi dién mao cua nganh du lich vé quy mé va
toc do phat trien. Cot I18i cua qua trinh phat trién nay 1a sang tao gia tri cho NCC tryc
tiép dich vu DLTT va khach DLTT.

Hién nay, c6 mot s6 quan niém vé PTKD theo mé hinh KTCS cho DN trong
linh vuc dich vu DLTT. Alexander Osterwalder & Yves Pigneur (2010) [28] thi dua ra
9 nhan t6 caa PTKD theo mé hinh kinh doanh BMC nhung khong dé cap dén thi

truong hai chiéu — thi truong ¢ 2 ddi twong khach hang 1a NCC truc tiép va nguoi tiéu
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ding cudi cing ma md hinh KTCS 4p dung. Mot sé hoc gia khéc gigi thiéu hoat dong
PTKD theo mo hinh KTCS dua trén su thanh céng cua cac DN (Botsman & Rogers,
2010 [41]; Georgina Gorog, 2018 [61]). Ho xem xét tac dong ctiia md hinh KTCS theo
cac mo hinh kinh doanh hién tai. Hyung Rim Choi va cong su (2014) [73] cling nghién
cttu PTKD theo md hinh KTCS theo c4c nhan té caa khung mé hinh kinh doanh BMC.
Quan diém nay duoc cac hoc gia Aleksandra K. (2016) [28], Armstrong C. va cong su
(2017) [33], Plenter va cong su (2017) [96], Constantiou | va cong su (2017) [48] ung
ho. Pa sb cac quan diém trén déu c6 chung dic diém 12 PTKD theo mé hinh KTCS la
theo co ché thi trudng chiu sy diéu tiét gitra cung - cau, phat trién dua trén cac yéu to
cua md hinh cho ca 2 dbi tuong khach hang 1a NCC truc tiép va ngudi tiéu ding cudi
cung. Luan an tham khao nhitng nghién ctu trén, dé xuat khai niém PTKD theo md
hinh KTCS nhu sau: PTKD theo mé hinh KTCS la qué trinh phat trién vé quy mé hodc
chdt lirong hodc téc dé theo co ché thi trweng nham thich i#ng véi cac nhan té phat
trién, véi diéu kién méi truong, Véi cdc tiéu chi danh gid két qua dé tao ra gia tri 1au
dai cho DN va tang loi thé canh tranh.

Quy mo6 PTKD theo m6 hinh KTCS cia DN dua trén 2 tiéu chi 1a quy moé DN
va quy md kinh doanh. Trong d6 quy mé DN duoc xac dinh dya trén sé luong lao
dong, cach to churc kinh doanh, cac loai hinh, tong s6 von va doanh thu theo Nghi dinh
39/2018/NP-CP. Cu thé: DN siéu nho c6 s6 lao dong khong qua 10 ngudi, tong doanh
thu ctia nam khong qua 10 ty dong hodc tong nguon von khong qué 3 ty dong. DN nho
¢6 sb lao dong khong qua 50 ngudi, tong doanh thu cta nim khong qua 100 ty dong
hodc tong ngudn vén khong qua 50 ty dong. DN vira ¢6 sb lao dong khong qua 100
nguoi, tong doanh thu ciia nam khong qua 300 ty dong hodc tong ngudn von khong
qua 100 ty déng. DN 16n c6 sb lao dong trén 100 ngudi, tong ngudn von dat trén 100
ty dong. Quy md kinh doanh dya trén sé lugng dich vu cung cép ra thi trudng va mirc
do da dang cua dich vu. Tdc d6 PTKD theo mo hinh KTCS cta DN duoc tinh trén sb
lugng dat hang tai cac diém dén va murc do chi tra cho mot ky nghi ctia khach DLTT.

Co ché thi truong khi PTKD theo md hinh KTCS 1a qué trinh twong tac giita
cac NCC tryc tiép voi nguoi tiéu ding cudi cung thong qua website/tng dung di dong
trong viéc hinh thanh gia ca, phan phdi tai nguyén. Sy twong tic nay tao nén nhing
diéu kién nhit dinh dé DN kinh doanh theo md hinh KTCS quyét dinh cac van dé vé

viéc cung cip cai gi, nhu thé ndo va cho ai. Pong luc co ban nhat caa PTKD theo mo
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hinh KTCS 1a dong luc lgi nhuan. PTKD theo mé hinh KTCS la tu do lua chon hinh
thire kinh doanh, tu chju trach nhiém, chap nhan canh tranh, c6 kha ning két ndi giita
cac bén va img dung cong nghé. Do d6, vé bdn chat PTKD theo md hinh KTCS Ia qué
trinh phat trién vé quy md hodc chdt hrong hodc téc dé theo co ché thi trrong nham
thich ing véi cac nhan té dé xudt gia tri, phan khic khach hang, méi quan hé khach
hang, kénh kinh doanh, nguon luc chi chét, hoat dong trong yéu, doi tac chinh, dong
doanh thu, kiém soat chi phi, véi diéu kién méi trwong, Véi cdc tiéu chi danh gid két
qua cac nhan té méi truwong nham tqo ra gia tri ldu dai cho DN va tang loi thé canh
tranh.
2.1.3.2. Céc dich vu kinh doanh theo md hinh kinh té chia sé ciia cac doanh nghiép
trong linh vuc dich vu du lich tryc tuyén

Leung, Xi va cong su (2019) [78] d& xuat 46 san pham dich vu c6 thé kinh
doanh theo m6 hinh KTCS phan thanh 8 nhom la co s¢ luu trd, kinh doanh van tai, lao
dong, thoi trang, am thuc, gi4o duc, tai san hitu hinh, tai san vo hinh. Di véi cac DN
trong linh vuc dich vu DLTT, céc dich vu c6 thé kinh doanh theo mé hinh KTCS tap
trung vao cac nhom co sé luu tra, kinh doanh van tai, am thyc, tim kiém thong tin.

Bang 2.4. Danh muc céc dich vu kinh doanh theo mé hinh KTCS
cua cac DN trong linh vuc dich vu DLTT

Nhém Danh muc dich vu

Phong, Nha, Biét thy, Manh dat, Khu cam trai, Khong
gian song, Toilet, Budng ngu va cac dang khéac

Kinh doanh van tai | Vé may bay, Vé tau, O t6, Xe may, Xe dap, Xe dién, Xe
phuc vu khach du lich | ngua, Xich 18, Thuyén, Truc thang, Cudi voi....

Am thuc, trai nghiém, | Bita in, Nha hang, Pau bép, Don nha, Vé tham quan,

Co s¢ luu tra du lich

vui choi, giai tri Dung cu/C6ng nghé phuc vu trai nghiém du lich

Tim kiém thong tin vé | Cong cu tim kiém thdng tin du lich, Mang x& hoi vé du
du lich lich, So sanh gia, Lén ké hoach chuyén di, ...

Tong hop Tat ca cac dich vu noi trén

Nguon: Leung, Xi va céng su (2019) [78]

Trong KTCS, co s& luu trt, kinh doanh van tai phuc vu khach du lich 1a 2 danh

muc cha dao, chiém hon 80% cac dich vu trong du lich dwgc Leung, Xi va cong su
(2019) [78] d& cap. Céc dich vu khong dugc xép vao danh muc kinh doanh theo mé
hinh KTCS la nhitng dich vu qua riéng tu hodc c6 tinh ca nhan hoa cao nhu dich vu vé
sinh c4 nhan, tu van,...Dich vu kinh doanh theo mé hinh KTCS duoc danh gia dua

trén do bén, gia ca, tan suat s dung, ly do sir dung va vj tri.
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Bang 2.5. Tiéu chi danh gia dich vu kinh doanh theo mé hinh KTCS

cia cac DN trong linh vuc dich vu DLTT

Tiéu chi Dich vu dé chia sé Dich vu c6 kha niing chia sé
Gia Dit Ré
Do bén Dai han Ngin han
Tan suat sir dung it sir dung thuong xuyén Str dung thuong xuyén

Su tién nghi/ sang trong/
Sy thiét yéu

Vi tri Gan khu vuc truy cap Gan khu vuc truy cap

Nguon: Leung, Xi va céng su (2019) [78]

Ly do st dung Sy thiét yéu

Nhitng dich vu cd murc gia cao, sir dung thuong xuyén va dugc lau dai, vi du
biét thu, nha &, xe hoi,...duoc danh gia 1a “dé” PTKD theo mo hinh KTCS. Ngugc lai,
dich vu c6 muc gia thap, sir dung ngan han, thuong la cac dich vy thiét yéu trong cudc
séng nhu bira 4n, dich vu don nha c¢d kha ning chia sé nhung khong dé dang nhu nhém
san pham c6 muc gié cao.
2.1.3.3. Lgi ich va han ché khi phat trién kinh doanh theo mé hinh kinh té chia sé
ciia cac doanh nghiép trong linh vurc dich v du lich truec tuyén
a) Loi ich khi phat trién kinh doanh theo md hinh kinh té chia sé cia cac doanh nghiép
trong linh vuec dich vu du lich triec tuyén

Khi PTKD theo mé hinh KTCS, cac DN trong linh vuc dich vu DLTT c0 loi
ich nhu sau:

- Tang loi ich cho khach DLTT, da dang suw lua chon cho khach DLTT trong
qua trinh dat mua va si dung dich vu DLTT: PTKD theo m6 hinh KTCS, DN mang lai
trai nghiém doc dao, tha vi véi chi phi thap, cé co hoi thoa man nhu cau cua du khéch.

- Pa dang hoda vai tro cho cac DN trong linh vuc dich vu DLTT: trong KTCS,
vai trd cia DN trong linh vyuc dich vu DLTT dugc mé rong, ngoai chic ning két nbi,
c6 thé tré thanh don vi tu van.

- Phét trién mét nén van héa tiéu ding bang niém tin: KTCS nang tim quan
trong viéc xay dung niém tin, ngay ca giita cac ddi tha. Khi nén kinh té dugc hinh
thanh, nguoi tham gia mé hinh, cac bén lién quan ciing s& tin tuéng mdi quan hé nay.

- Giam chi phi cho x& hgi, gidgm 6 nhiém méi triong: PTKD theo md hinh
KTCS gitp nganh du lich tiét kiém chi phi san xuat, giam bét tinh trang xa thai ra moi
treong, giam bot 6 nhidm do tan dung duoc ngudn tai nguyén cé sian trong x4 hoi, cac

DN du lich khéng can khai thac thém ngudn tai nguyén mai.
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- Quan ly hiéu qua: cac DN dang PTKD theo mé hinh KTCS quan ly hoat dong
truc tuyén d& dang, tién loi, ddng thoi ndm bét dy du, chi tiét cac thdng tin vé hanh vi
cuia khach DLTT va thi trudong. Hé thong truc tuyén hoat dong 6n dinh 24/7, vai trd
cua tirng ddi twong dugc phan cip, thong tin dugc luu trit va bao mat.

- Cdt giam quy trinh vdn hanh: moi hoat dong trong KTCS déu dugc kiém soét
chit ché nham hoat dong hiéu qua hon va bao vé quyén loi cia khach DLTT va céc
NCC truc tiép dich vu DLTT.

- Téing cwong hoat dong tiép thi va nhdn dién thurong hiéu cho DN trong linh
vire dich v DLTT: loi ich rd rang nhat cia PTKD theo mé hinh KTCS 1a hoat dong
tiép thi, dic biét voi du khach nudc ngoai. Cac NCC truc tiép phu thuéc vao KTCS vi
thuong hiéu caa DN duoc nhiéu ngudi trén thé gioi biét dén va cé gia tri toan cau.

- Cho phép nhiéu NCC tryec tiép dich vu DLTT chu dgng thoi gian lam viéc: day
la mot trong nhitng loi ich thiét thuc caa mé hinh KTCS, cac NCC tryc tiép nhu tai xé,
chu nha cé thé cha dong thoi gian 1am viéc ma van dam bao ngudn thu.

b) Han ché khi phat trién kinh doanh theo mé hinh md hinh kinh té chia sé cua cac
doanh nghiép cung cdp dich vu du lich truc tuyén

Khi PTKD theo mé hinh KTCS, cac DN trong linh vuc dich vu DLTT gép phai
maot s6 han ché nhu sau:

- Phan g cua chinh quyén dia phuong: Vi 1a hinh thic kinh doanh mai noi
trong ky nguyén cach mang cong nghiép lan thir 4, van dé cac DN thuong gap phai la
su phan d6i manh mé& cta chinh quyén dia phuong. Ho phai 1am viéc véi chinh quyén
rat khéo 1éo dé duoc tao diéu kién, duoc chip nhan va cho phép hoat dong.

- Canh tranh vé gia: sy minh bach gia ca cua thi truong truc tuyén dan dén canh
tranh vé gi4, giam sy trung thanh caa du khach. Néu gia phong trén mot website KTCS
(vi du Agoda) thidp hon mot website KTCS khac (vi du Booking) thi Booking sé& tu
dong ha diém cua NCC vi gia ca khdng théng nhat, anh huang hinh anh caa NCC.

- Vdn d@é tranh chap: néu rai ro xuat hién, vai trd caa DN trung gian can duoc
lam r&. Cac DN phai xir Iy van dé lién quan dén bao hiém, hanh vi trom cép, pha hoai
dan dén thiét hai tai san caa cac ca nhan tham gia hoic tham chi la cac van dé hinh su.

- Khodng tréng vé nghia vu thué: vé mat thué, dbi véi loai hinh kinh doanh c6
ding ky du 13 KTCS hay kinh doanh truyén théng, Bé Tai chinh déu c6 trach nhiém

thu du thué. Tuy nhién, néu cac DN nudc ngoai khong co tru s¢ thuong trd tai nudc ta,
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chi nop thué thu nhap DN theo phuong thuc tryc tiép, do khong quan 1y duge dau vao.
Vén dé nay gay ra su bat binh dang gitta DN trong nudc va cac DN nuéc ngoai.

- Vdn dé vé thanh toan: KTCS thuong khuyén khich thanh vién thanh toan truc
tuyén, do d6 giéi han d6i twong tham gia. Mot s truong hop thé cua khach DLTT
khong du tién hodc gia mao, NCC truc tiép phai cho 24h néu khach DLTT khdng cung
cap lai sb thé khac thi méi dugc huy phong. Diéu nay gay phién todi cho ho vi phai
chd doi ngan hang va viéc giir phong c6 thé gay thiét hai vé doanh thu. Bén canh do,
mét s6 nén tang chuyén thdng tin vé thé tin dung cua du khéch cho NCC, diéu nay
tiém an nhiéu rui ro cho khach DLTT.

- Khé khan d@di véi viée dat bé sung céc dich vu ca nhan trong KTCS: Cac dich
vu nhu bira dn, dich vy dén tién san bay, giat do,... it duoc cac DN khi PTKD theo mé
hinh KTCS quan tam.

- Van dé khac: Mot sé du khach kho sir dung va tiép can da dang dich vu
KTCS. Mot s danh gia caa khach DLTT la a0 va khong trung thuc gay canh tranh bat
binh dang gitra cac NCC tryc tiép. Mot sé ca nhan thich tim hiéu va lam viéc qua cac
dai ly du lich truyén thong, ho thich su tiép xuc truc tiép, va cho rang dai ly du lich
truyén thong c6 co ché bao mat thdng tin tot hon. Piéu nay ciing gy bat loi cho cac
DN trong linh vuc dich vu DLTT muén PTKD theo mé hinh KTCS.
2.1.3.3. Hinh thitc trao d@éi kinh doanh trong md hinh kinh té chia sé ciia cac doanh
nghiép trong linh vuc dich vu du lich trec tuyén

Dich vu DLTT Ia dich vu khéng tach roi giita cung cip va tiéu dung, khong
chuyén giao quyén sé hitu, nén chi ¢ mét hinh thirc trao doi duy nhat phi hop véi DN
trong linh vuc dich vu DLTT muén PTKD theo md hinh KTCS 14 "chia sé truy cdp
trén quyén s¢ hau" (Daniela M.Salvioni (2016) [49], Woong-Ki Min & cong su
(2016) [111], Sungsik Yoon (2017) [103].

Chia sé truy cap trén quyén so hitu 1a hinh thire trao doi dwa trén cac hoat dong
cho thué dich vu du lich (mat phi) trong mot khoang thoi gian gisi han. Pay 13 hinh
thire trao doi ¢d loi nhuan dua trén phi hoa hong cho mdi giao dich. Theo Plenter
Florian va cong su (2017) [96], PTKD theo md hinh KTCS phan chia thanh hai d6i
tuong khach hang 1a NCC tryc tiép dich vu DLTT va khach DLTT. Khi xem xét muc
tiéu va nhu cau cua timg ddi twong khach hang, Daniela M.Salvioni (2016) [49] cho

rang vai tro va su tham gia cua khach DLTT gidng nhu mdi quan hé giita DN va nguoi
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tiéu ding cudi cung (B2C) trong TMBT. Tuy nhién, Woong-Ki Min & cong su (2016)
[111], Sungsik Yoon (2017) [103] chi su khéc biét trong mdi quan hé "vira yéu vira
ghét" gitta NCC véi DN kinh doanh theo md hinh KTCS. NCC truc tiép khong hai

long véi céc khoan chiét khdu nhung van muén tham gia dé gia ting loi nhuan.

Hinh thtc trao d6i "chia sé truy cdp trén quyén s¢ hiru™ cia mé hinh KTCS

duoc minh hoa nhu sau:
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So d6 2.4. Hinh thire trao doi “chia sé truy cdp trén quyén s¢ hiau”

cua mo6 hinh KTCS
Nguén: Daniela M.Salvioni (2016) [49], bé sung bsi Woong-Ki Min & céng si (2016) [111], Sungsik Yoon (2017) [103]
Muc tiéu chia sé caa NCC tryc tiép dich vu DLTT va khach DLTT duoc thiét

lap dau tién. Viéc tim kiém co hoi, danh gia hiéu qua va tinh toan chi phi khi chia sé

cling dugc cac bén quan tim. Sau giai doan nay, NCC truc tiép/khach DLTT lap ké

hoach (suy nghi) vé viéc chia sé s& duoc tién hanh nhu thé ndo va lya chon nén tang
nao dé két ndi voi bén con lai. Sau khi tham gia, khach DLTT/NCC tryc tiép dich vu

DLTT sé& danh gia su tin cay cua bén con lai. Giai doan nay dién ra thanh cong, ciing 1a

lac cac DN trong linh vuc dich vu DLTT thu dwoc lgi nhuan tir phi hoa hdng.
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2.1.3.4. Qua trinh phét trién kinh doanh theo mé hinh kinh té chia sé ciia cac doanh
nghiép trong linh vuc dich vu du lich triec tuyén

C6 5 loai hinh DN trong linh vuc dich vy DLTT chiju sy chi phdi cia qué trinh
PTKD nay la: 1-DN két ndi nha cung cap co so luu tra, 2-DN két ndi nha cung cap
phuong tién di lai, 3-DN két néi nha cung cap dia diém in udng, hoat dong trai nghiém
phuc vu khach DLTT, 4-DN cung cap cong cu tim kiém, so sanh gi4 ca, théng tin du
lich, 5-Dai ly DLTT. Dua trén cac nghién curu cua Osterwalder & cong su (2010), MJ
Cho va cong su (2018), Plenter Florian & cong su (2017), Plewnia & cong su (2018),
Woong-Ki Min & cong su (2016), Sungsik Yoon (2017), NCS dé xuat qué trinh
PTKD theo mé hinh KTCS trong DN trong linh vuc dich vu DLTT bao gém 5 budc:

Thiz nhdt, Xac dinh loi ich khi PTKD theo md hinh KTCS 1a muc tiéu loi
nhuan, muc tiéu xa hoi hay két hop ca hai muc tiéu trén.

Thet hai, Phat trién hinh thire trao doi “chia sé trén quyén s¢ hizu”. DN can xac
dinh rd méi quan hé giita NCC truc tiép dich vu DLTT va khach DLTT duoc xay dung
trén sy tin cay hay chat luong, an toan, bao mat nham gia tang hiéu @ng mang tich cuc.

Thir ba, Xac dinh dugc mé hinh KTCS dé van hanh va cap do phat trien mo
hinh KTCS. C6 2 mé hinh phu hgp 1a mé hinh nha tgo th; truwong/san giao dich dién tur
va md hinh tiéu dung dea trén su truy cap. Moi mo hinh tap trung vao nhiing gia tri va
muc dich khic nhau. Cac mé hinh bi chi phéi béi méi quan hé cung cau, tap trung khai
thac nang Iyc nhan rdi, co xu hudng that chat khach DLTT théng qua chi phi chuyén
d6i. M6 hinh nha tao thi truong 1a cach goi khi khach DLTT 14 c& nhan. Mé hinh san
giao dich dién tir dugc sir dung khi khach DLTT la DN.

Thiz tie, PTKD theo mé hinh KTCS duya trén cac nhan td: dé xuat gia tri, phan
khic khéach hang, méi quan hé khach hang, kénh kinh doanh, nguén luc chu chét, hoat
dong trong yéu, ddi tac chinh, dong doanh thu va kiém soét chi phi.

Cudi cung, danh gia sy PTKD theo md hinh KTCS theo cac diéu kién moi
truong bén ngoai va bén trong. O cip do vi mo 1a sy thay doi vé thé ché, chinh séach,
yéu té chinh tri, vin hoa xa hoi, cong nghé. O cap do vi md, DN tap trung danh gia 9
nhan t6 nham giam bét c&c rao can va chuyén giao gia tri dugc dé xuat.

Quaé trinh PTKD theo m6 hinh KTCS cua cac DN trong linh vuc dich vu DLTT

duoc mo ta chi tiét & so do sau:
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So d0 2.5. Qua trinh PTKD theo m6 hinh KTCS ciia cic DN trong linh vuc dich va DLTT
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2.2. PHAT TRIEN KINH DOANH THEO MO HINH KINH TE CHIA SE CUA
CAC DOANH NGHIEP TRONG LINH VUC DICH VU DU LICH TRUC
TUYEN DUA TREN CAC NHAN TO

Theo Alexander Osterwalder va Yves Pigneur (2010) [28] giai thich cac m6
hinh kinh doanh phé bién nhat dua trén cac khai niém va bbi canh kinh doanh, hay con
goi 1a mé hinh kinh doanh BMC. Nghién ctzu cho rang DN can quan tam dén 4 yéu t6
la khach hang, san pham dich vu, co sé ha ting va nang luc tai chinh khi PTKD va dé
xuit 9 nhan t6 PTKD theo md hinh BMC la phan khtc khach hang, dé xuét giai phap
gia tri, thiét 1ap kénh kinh doanh, thiét 1ap méi quan hé khach hang, xay dung céc dong
doanh thu, phét trién cac ngudn luc cha chét, thuc hién cac hoat dong trong yéu, xay
dung cac ddi tac chinh va tao ra co cau vé chi phi. Tuy nhién, Alexander Osterwalder
& Yves Pigneur (2010) [28] khong dé cap dén thi truong hai chiéu — thi trudng c6 2
d6i tugng khach hang 1a NCC tryc tiép va nguoi tiéu ding cudi cing ma mé hinh
KTCS &p dung. Trén co sé ké thira cac nghién ciru da c6, can ctr vao ly thuyét mé hinh
kinh doanh BMC cua Alexander Osterwalder va Yves Pigneur (2010) [28], Hyung
Rim Choi va cong su (2014) [73], Kosintceva A. (2016) [76] ciing gidi thiéu 9 nhan td
trong noi dung PTKD theo m6 hinh KTCS cho cac DN. Hyung Rim Choi va céng su
(2014) [73] ciing d& xuat PTKD theo md hinh KTCS theo cac nhan t6 cua khung md
hinh kinh doanh BMC. Tuy nhién, nghién ctru thé hién sy tach roi gitra qué trinh cung
cap va str dung dich vu, trong khi 2 yéu t6 nay khéng thé tach roi trong DLTT. Pic
biét, nghién citu vé PTKD theo mé hinh KTCS cho DN du lich néi chung, cho cac DN
trong linh vuc dich vu DLTT tai Viét Nam noi riéng (la loai hinh DN c6 nhitng dac
diém hoat dong khac véi cac loai hinh DN ma mét sé cong trinh nghién ciru da dé cap)
con bé ngo.

Plenter Florian va cong su (2017) [96] cho riang khi PTKD theo mé hinh KTCS,
3 nhan té 1 phét trién hoat dong trong yéu, phét trién ddi tac chinh, phét trién ngudn
lyc chu chét giong véi md hinh BMC, 6 nhan té 1a phét trién dé xuat gia tri, phét trién
phan khuc khach hang, phat trién kénh kinh doanh, phat trién méi quan hé khéach hang,
kiém soéat chi phi va phat trién dong doanh thu phan chia theo 2 ddi twong 1a NCC truc
tiép va khach DLTT. Quan diém nay dugc céc hoc gia Armstrong C. va cong su
(2017) [33], Constantiou | va cong su (2017) [48], Plewnia & cong su (2018) [97] ung

ho. Pa sb cac quan diém trén déu c6 chung dic diém 13 PTKD theo mé hinh KTCS la
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theo co ché thi truong, chiu su diéu tiét gitta cung - cau, phat trién cho ca 2 d6i tuong
khach hang 1a NCC tryc tiép va ngudi tiéu dung cudi cuing.

Luan &n tiép can PTKD theo m6 hinh KTCS cua cac DN trong linh vuc dich vu
DLTT duya trén cac nhan té theo nghién ciu Plenter Florian va cong su (2017) [96]. Vi
tri ctia cac nhan té trong sy PTKD theo mé hinh KTCS cho ciac DN trong linh vyc

dich vu DLTT duoc thé hién tai so dd sau:

Phét trién céc Phat trién Céc kénh kinh Phét trién
nguon fyc d& xuét doanh véi NCC phan khc
chu chot gia tri cho k‘}zuch“;if}r khach
a2 NCC truc ac hang cho
Phat trien o
chc dbi tac tiep dich NCC truc
) T vu DLTT — tiép dich
chinh Phat trién cac T Méi quan hé véi
° hoat dong v khdcn NCC truc tiép T IETY
trong yéu DLTT dich vu DLTT va khach
@ : va khach DLTT DLTT
Kiém sodt chi phi véi Phat trién cac dong doanh thu véi NCC tryc tiép
NCC tryc ticp va dich vu DLTT va khach DLTT
khach DLTT

So @6 2.6. PTKD theo mé hinh KTCS ciia cac DN trong linh vuc dich vu
DLTT dua trén cac nhan tb

Ngusn: Plenter Florian & céng sw (2017), Plewnia & céng su (2018)

Theo Plenter Florian & cong su (2017) [96], Plewnia & cong su (2018) [97], 9

nhan té trén dai dién cho 4 thanh phan chinh cua mot DN 1 phat trién khach hang,

phét trién gid tri, phat trién co s& vat chat va phat trién kha niang tai chinh. Phat trién

khach hang cia DN duoc phan loai thanh phat trién phan khic khach hang va phat

trién méi quan hé khach hang. Phét trién gia tri caa DN chinh Ia viéc phat trién cac dé

Xuat gia tri. Phét trién co so vat chat cua DN bao gdm phat trién cac kénh kinh doanh,

phét trién cac ngudn luc cha chét, phat trién cac hoat dong trong yéu, phat trién cac

d6i tac chinh. Phat trién kha ning tai chinh bao gdm phat trién cac dong doanh thu va
kiém soat chi phi.

Phan khuc khach hang caa DN 1a nhan té thir 1 14 khau dau tién trong noi dung

PTKD theo m6 hinh KTCS cta DN trong linh vuc dich vu DLTT. Phén khuc khach

hang ky ludng gitip DN c6 co so dé tham chiéu va phat trién cac nhan t6 khac phi hop
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véi dic diém, nhu cau cua ting phan khic. Phat trién dé& xuat gié tri 12 nhan té thir 2
nhung duoc dit & chinh gitra vi DN can cin cir vao tit ca cac nhan t6 xung quanh khi
dua ra cac dé xuét gia tri cho DN. Nhan t6 th 3 va 4 nam giira vi tri cua nhan t6 tha 1
va 2 vi phat trién céc kénh kinh doanh va phat trién mdi quan hé khach hang 1a cau ndi
gilp DN phét trién dé xuét gié tri tir phan khac khach hang.

Nhan tb thir 6,7,8 lan luot & phat trién cac ngudn lec chu chdt, phét trién céac
hoat dong trong yéu va phat trién cac d6i tac chinh dugc xép vao cing mot nhom vi
lién quan dén céc hoat dong bén trong DN. Tat ca c4c nhan té the 1,2,3,4,6,7,8 nam &
phia trén nhan t6 tha 5 va 9 vi cac nhan té nay déu nham muc dich 1a phat trién nguon
doanh thu 6n dinh cho DN (nhan té tha 5) va hd trg kiém soat chi phi (nhan té tha 9),
dam bao hiéu qua PTKD theo md hinh KTCS.

PTKD theo m6 hinh KTCS cua cac DN trong linh vuc dich vu DLTT dua trén
cac nhan té duoc gigi thiéu cu thé nhu sau:

- Thiz nhdt la phat trién cac phan khic khach hang cho NCC tryec tiép va khach
DLTT: khach hang la trong tam cua moi mé hinh kinh doanh. Phan khac khach hang
xac dinh nhitng c& nhan hay to chirc khac nhau ma doanh nghiép tiép can va phuc vu.

- Thet hai la phét trién cdc dé xudt gia tri cho NCC truc tiép va khach DLTT: dé
Xuat gia tri 1a nguyén nhan khach hang khong chuyén sang st dung dich vu cia DN
khac. D& xuat gia tri dugc phat trién dya trén cac phan khic khach hang, mé ta goi
cach thirc dich vu mang lai gia tri cho tirng phan khic khach hang cu thé.

- Thi# ba la phat trién cac kénh kinh doanh cho NCC tryc tiép va khach DLTT:
cac kénh lién lac, phan phéi va ban hang 1a hinh anh caa DN truéc khach hang. Céc
kénh nay 1a nhitng giao thirc tiép xdc véi khach hang va dong vai trd quan trong trong
viéc tao ra trai nghiém cua khach hang. Kénh kinh doanh dién ta cach thac mot DN
tiép can cac phan khic khach hang nham chuyén dén ho mot dé xuat gia tri.

- Ther tur Ia phét trién cac moi quan hé khach hang cho NCC truc tiép va khach
DLTT: mdi quan hé khach hang dién ta cach thic DN thiét 1ap méi quan hé véi tiing
phan khic khach hang thong qua dé xuét gia tri. Cac méi quan hé c6 thé dan trai tir cac
hinh thirc c& nhan t&i cac hinh thirc duoc tu dong hda. Mdi quan hé nay duoc thuc day
thong qua viéc thu hat khach hang, duy tri khach hang, phat trién khach hang.

- Thit nam la phét trién cac dong doanh thu tir NCC truc tiép va khach DLTT:
dong doanh thu phan anh lugng tién mot DN trong linh vuc dich vu DLTT thu duoc tir



56

mdi phan khic khach hang. Phét trién cac dong doanh thu phai dua trén dé xuat gia tri,
cac kénh kinh doanh va méi quan hé khach hang da thiét 1ap va huéng téi cac nhom
khach hang da phan khiic. Do d6, trong so d6 trén, phét trién cac dong doanh thu 1a
nén tang cua 4 hoat dong trén.

- Ther s&u la phét trién cac nguon luc chi chot: ngudn luc cho phép DN sang
tao va mang dén cho khach hang nhimg dé xuat gia tri, tiép can cac thi truong, duy tri
mdi quan hé véi phan khic khach hang va dat dugc doanh thu. Noi dung nay md ta
nhitng tai san quan trong nhat can c6 dé van hanh mot mé hinh kinh doanh. Ngudn hrc
chu chét c6 thé 14 tai san vat chat, tai chinh, tri tué¢ hodc con ngudi. DN trong linh vuc
dich vu DLTT c6 thé s¢ hitu, thué lai hoic tiép nhan ngudn luc tir cac ddi tac chinh.

- Thit bay la phét trién cac hoat dong trong yéu: hoat dong trong yéu la nhiing
hoat dong quan trong nhat ma DN phai trién khai. Vai tro tuong tu nguén lec chu chét.
Noi dung ndy mé ta nhitng viéc quan trong nhat ma mot DN trong linh vuc dich vu
DLTT phai lam d van hanh mé hinh KTCS cua minh.

- Thi# tdm la phat trién cdc déi tac chinh: DN trong linh vuc dich vy DLTT
thiét lap cac lién minh dé toi wu hoa mé hinh KTCS, giam thiéu rui ro va tiép nhan cac
ngudn luc va nhd d6, md hinh KTCS ¢6 thé van hanh.

- Thit chin la kiém soét chi phi tiz NCC tryc tiép va khach DLTT: DN can kiém
soat moi chi phi tir ca 2 bén 1a NCC tryc tiép dich vu DLTT va khach DLTT khi
PTKD theo mé hinh KTCS. Kiém soat chi phi mot cach twong ddi sau khi phat trién
cac ngudn luc chua chét, cac hoat dong trong yéu va cac dbi tac chinh.

2.2.1. Phat trién cac phan khuc khach hang

Phan khuc khach hang la qué trinh ma DN phan chia khach hang cta minh
thanh nhiéu nhém khac nhau dya trén cac dic diém chung (Osterwalder. A, Pigneur.
Y, 2010 [95]). Phat trién cac phan khuc khach hang 13 rit quan trong, c6 y nghia dé
DN diéu chinh chién luoc, ké hoach kinh doanh chat ché, hiéu qua. Tu do, DN co thé
cung cap thong diép, dinh vi thuong hiéu va cai thién hoat dong ban hang.

Khach hang 1a nguoi tiéu dung bén ngoai str dung gia tri duoc cung cap boi bat
ky DN nao sau khi tra chi phi. Tién ich thu duoc tir gid tri, giai quyét sy thiéu hut nhu
cau, stir dung tai nguyén & mac gia thap 1a muc dich cia khach hang st dung KTCS.
Néu DN phan khic khach hang tét s& hd tro quan ly cac hoat dong phia sau rat hiéu

qua. Voi nhdm khach hang 1a NCC tryc tiép dich vu DLTT, cac DN trong linh vuc
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dich vu DLTT phan khuc theo cac tiéu chi nhu: theo gia, theo dia diém, theo xép hang
cua ngudi dung, theo tién nghi, theo loai dich vu, theo kha ning cung cip, theo thuong
hi¢u,...\VV6i nhom khach hang 1a khach DLTT, cac DN trong linh vyc dich vu DLTT
dang PTKD theo md hinh KTCS phan khuc theo khu vuc, theo nhu ciu, theo dong co,
theo s6 luogng dat hang (booking), theo nhan khau hoc. Mét sé tiéu chi khac ciing duoc
dua ra nhu theo so thich, theo loai hinh du lich, theo phuong tién. Theo Kosintceva A.
(2016) [76], khach hang can duoc phan khic caa md hinh nha tao thi truong/san giao
dich dién tir 1a ca khach DLTT va NCC tryc tiép dich vu DLTT, trong khi mé hinh tiéu
ding duya trén sy truy cap chi can phan khuc 1 trong 2 ddi tugng trén.
2.2.2. Phat trién cac dé xuat gia tri

Dé xuat gia tri 12 hoat dong ma mot DN cung cip céc gia tri phu hop véi mot
phan khuc khach hang cy thé (Benjamin & Wigand, 1995 [40]). TMDT va KTCS c¢6
tac dong dén viéc tao ra, cung cap va phat trién cac dé xuat gia tri nho tiét kiém chi phi
giao dich, khong bi gidi han vé thoi gian, khong gian va c6 thé ca nhan hoéa nhu cau.

Phat trién cac dé xuat gia tri 1a budc quan trong, budc cac DN phai hiéu rd va
giai quyét cac muc tiéu, nhu cau chia sé caa NCC tryc tiép ciing nhu khach DLTT. Dé
Xuat gi tri phi hop hay khdng phu hop 1a nguy@n nhan khach hang tiép tuc sir dung
hay chuyén sang st dung dich vy cia DN khéac. Bé xuat gia tri phuc vu nhitng yéu cau
cua mot phan khic khéach hang chuyén biét. Md hinh KTCS cho phép khach hang
chuyén d6i vai tro tir NCC truc tiép sang khach DLTT hoic nguoc lai bang cach tao va
phan phdi cac gia tri duoc dé xuat. Cac dé xuat gia tri duoc cac DN trong linh vuc dich
vu DLTT theo md hinh KTCS tap trung phét trién cho nhém khach DLTT la su két noi
ca nhan, yéu t6 cong dong, yéu té ban dia hoa, ling nghe cac phan hoi va nhan xét, co
hoi cai thién tir nhitng danh gié tich cuc,... Dbi véi NCC truc tiép, DN tap trung phat
trién cac dé xuat gia tri nhu hudng wu dai dic biét, quan Iy noi dung hiéu qua, gio lam
viéc linh hoat, kha ning sip xép thoi gian, khong can dau tu khoan tra truéc khi tham
gia,...Theo Kosintceva A (2016) [76], khi xem xét dé xuét gi4 tri cua tirng mo hinh
KTCS, md hinh nha tao thi truong/san giao dich dién tar hudng téi muc tiéu két ndi
cung va cau, con md hinh tiéu ding dya trén sy truy cap tap trung cung cap quyén truy

CAp VA0 C&C ngudn tai nguyén ma khong chuyén giao quyén sé hitu.
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2.2.3. Phat trién céac kénh kinh doanh

Kénh kinh doanh 14 cich thirc dé dua dich va DLTT dén véi phan khuc khéch
hang, bao gdm cac hoat dong tiép can, chuyén d6i mua hang, giao hang, sau ban
hang,... Theo Kosintceva, A. (2016) [76], khi xem xét cac kénh kinh doanh trong tirng
md hinh KTCS c6 thé thdy md hinh nha tao thi truong/san giao dich dién tir va md
hinh tiéu dung dwa trén sy truy cap phat trién cac kénh kinh doanh chu yéu trén
website/tng dung di dong. Cac kénh kinh doanh dugc doanh nghiép trong linh vuc
dich vu DLTT thuong str dung 1a kénh ban hang, kénh cham séc khach hang, kénh
quang c&o va kénh truyén théng noi dung. Ngoai kinh doanh trén website, DN lua
chon cac kénh ban hang khac nhu tng dung di dong, phién ban di dong cho website
hoac céc trang web khac thugc s¢ hitu ciia DN. Vi khach hang hién tai, cac DN trong
linh vyc dich vu DLTT s dung email, cac kénh truyén thong xa hoi, tong dai dién
thoai, cong cu chatbox dé thu hat, duy tri va gin giir khach hang thong qua cac wu dai
dic biét, 161 nhic. Cac kénh nhu quang céo truyén miéng, quang céo thdng qua tai san
cia NCC, quang cao thdng qua xép hang cao trén cac kho ung dung, quang cao qua
cac cong cu tim kiém, thong qua hudng dan vién, cac bai viét truyén cam hang hoac
cac cau chuyén caa nguoi dung caing la mot trong cac kénh kinh doanh dugc DN trong
linh vuc dich vu DLTT quan tam.
2.2.4. Phét trién cac méi quan hé khach hang

Phat trién cac méi quan hé khach hang 1a mot hoat dong ma cac DN quan ly cac
tuong tac cua minh vai khach hang thdng qua viéc sir dung va phan tich da liéu.
TMDT va KTCS c6 vai tro quan trong trong qua trinh git chan khach hang hién tai,
tim kiém khach hang tuong lai, thuc day ting truong doanh sb, du béo, phan tich cac
m6 hinh, hanh vi cua khach hang tir quan diém cua DN (Allan Williams, 1993, [30]).

Sau khi phan khiac khach hang, DN trong linh vuc dich vu DLTT xem xét moi
quan hé khach hang gitra cac mo hinh KTCS, m6 hinh nha tao thi treong/san giao dich
dién tr cham séc khach hang thong qua cac cong cu ty dong hoac ban tu dong con mé
hinh tiéu dung dua trén su truy cap co su khac nhau gitra c&c DN. Cac DN trong linh
vuc dich vu DLTT khi PTKD theo mé hinh KTCS luén dam bao méi quan hé bén
viing véi khach DLTT bang viéc cung cap thong tin vé cac NCC truc tiép mot cach
trung thuc, loai bo cac rai ro, minh bach noi dung, dam bao quyén riéng tu, xir Iy cac

van dé khach hang, quan ly cac hanh vi tiéu cyc, cai thién cac quy dinh,...Sy tin tuong
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la yéu t6 quan trong nhat trong cac mdi quan hé khach hang cua md hinh KTCS,
khong c6 niém tin thi nhitng dé xuit dem dén cho khach hang 1a khdng c6 gia tri. Cac
noi dung hitu ich, xéc thuc NCC truc tiép, nang cao trai nghiém, giam thiéu rui ro,
kham pha cac dich vu méi 1a yéu té quan trong trong méi quan hé nay.

Cac yéu tb nhu 1- Cung cip noi dung hitu ich, 2- Cung cap niém tin, 3- Su
trung thuc, 4- Minh bach vé néi dung, 5- Bam bao quyén riéng tu, 6- Giam thiéu cac
rai ro, 7- Xac thuc nguoi tham gia, 8- Nang cao trai nghiém, 9- Quan ly cac hanh vi
tiéu cuc déu xuat hién trong ca mi quan hé cua mé hinh KTCS véi cac NCC tryc tiép
dich vy DLTT. Giita md hinh KTCS va cac NCC tryc tiép hinh thanh méi quan hé
“vira yéu vira ghét”. NCC tryc tiép “yéu” moé hinh KTCS vi DN gilp ho tao thu nhap
lién tuc, hién thi trén toan cau, hd tro nhiéu ngdn ngir, kiém soat rui ro, giam thiéu
khach hang xau, bao vé tai san, quan 1y cac van dé vé thiét hai, khen thuong va lam
noi bat cac NCC tryc tiép duoc danh gia tét. Cac NCC tryc tiép khong hai long voi
khoan chiét khau phai tra théng qua DN dang PTKD theo m6 hinh KTCS nhung van
muén tham gia dé gia ting sy nhan dién thuong hiéu, ting doanh thu, duy tri s6 luong.
Do d6 du rat “ghét” nhung NCC tryc tiép khong “b6é” duwoc cac mo hinh KTCS.

2.2.5. Phat trién cic dong doanh thu

Dong doanh thu 1a cac ngudn khac nhau ma DN ¢6 duoc thu nhap cho to chuc
cta minh. Trong kinh doanh, dong doanh thu thuong dugc tao thanh tir doanh thu dinh
ky, doanh thu duya trén giao dich, doanh thu tir viéc ban hang hoic cung cip dich vu,
doanh thu tir quang céo,... (Osterwalder. A, Pigneur. Y, 2010 [95]).

Céac DN trong linh vyuc dich vu DLTT muén PTKD theo mé hinh KTCS thudng
kiém soat va diéu chinh sy phat trién caa cac nguon luc va hoat dong chinh thdng qua
dong doanh thu va chi phi. Cac DN thuong phét trién cac dong doanh thu sau:

[1] Doanh thu tir giao dich: DN hoat dong nhu mét trung gian két néi khach
DLTT véi cac NCC truc tiép dich vu DLTT. Néu giao dich thanh céng, DN thu phi
giao dich tir cac NCC tryc tiép. Phi giao dich phu thugc vao quy mé cua NCC tryc tiép
va mac do mudn xép hang trén website/ang dung di dong. NCC truc tiép mudn xép
hang cao, s& phai tra mot khoan hoa hong cao hon.

[2] Doanh thu tir phi ding ky thanh vién: NCC tryc tiép dich vu DLTT dit coc
mét khoan tién trong tai khoan caa website/ing dung di dong KTCS, tién nay duoc trir
dan khi khach DLTT hoan thanh dit hang.
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[3] Doanh thu qudng céo va lién két: DN thuong thu tién cua cac NCC truc
tiép tir dich vu quang céo nhu trao d6i banner, logo, quang cao theo cu click chuét,
theo luot hién thi. Tir d6, khach DLTT duoc diéu huéng dén website cua NCC tryuc
tiép.

[4] Cdc dong doanh thu khac: cac DN ¢6 ngudn thu tir mot sé dich vu khac nhu
phi bao hiém, phan tich két qua kinh doanh, dich vu dy b4o nhu cau thi truong.

Theo Kosintceva, A. (2016) [76], khi xem xét phat trién dong doanh thu, kiém
soat chi phi trong tirng mé hinh KTCS thi mé hinh nha tao thi truong/san giao dich
dién ttr thu tién ctia mot hoac hai bén 1a NCC truc tiép dich vu DLTT va khach DLTT,
trong khi mé hinh tiéu dung dua trén sy truy cap tinh phi khac nhau gitra cac DN.
2.2.6. Phét trién cac nguon lwc chi chot

Phét trién cac ngudn luc chu chét cia mé hinh KTCS 1a phat trién vat chat, tri
tué, nguon nhan lyc va tai chinh (Osterwalder. A, Pigneur. Y, 2010 [95]). Vat chét bao
gom céc tai san hiru hinh nhu co sé vat chat, hé thdng, s luong cac diém dén, mang
lugi phan phdi. Tri tué 1a cac tai nguyén nhu thuong hiéu, doc quyén, dir liéu, noi
dung, s6 luong cac danh gia, do twong tic siu cua nguoi ding, cac thuat toan doc
quyén, hiéu tng mang. Luc luong ban hang, d6i ngii nghién ctiru va phét trién, k¥ ning
ctia nhan vién, hoat dong dao tao 1a ngudn nhan luc chinh. Tai chinh va cac khoan dam
bao tai chinh la trong tdm trong cac ngudn luc chu chdt thé hién kha ning tiép can cac
ngudn vén dau tu mao hiém. Theo Kosintceva, A. (2016) [76], khi xem xét cac nguon
luc cha chét trong tirng mé hinh KTCS, ngudn lec vat chét, tri tu¢, con nguoi va tai
chinh duwgc md hinh nha tao thi truong/san giao dich dién tur st dung, trong khi mo
hinh tiéu ding dya trén sy truy cap chi quan tim dén tai nguyén duoc cap quyeén.

2.2.7. Phat trién c4c hoat dong trong yéu

Phat trién cac hoat dong trong yéu ctia PTKD theo mé hinh KTCS 14 hoat dong
tang cuong hiéu Ung mang tich cuc, giam hi€u Ung mang ti€u cyc, cai thién
website/tng dung di dong, cai thién ty 1& chuyén d6i dya trén dir liéu,...(Osterwalder.
A, Pigneur. Y, 2010 [95]). Tang cuong hiéu (rng mang tich cuc thong qua viéc gia tang
sb lugng dich vu c6 thé dat trude véi da dang cac lya chon va thong tin hitu ich. D@)ng
thoi, giam hi€u Ung mang ti€u cuc, quan ly khiéu nai. Dé cai thién ty 1€ chuyén dbi
dua trén dit liéu, cac DN can tbi uu hoa ty 1€ chuyén ddi trén hanh trinh trai nghi¢m

ctia khach DLTT, gia ting kha ning hién thi trén cac cong cy tim kiém mién phi va
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mat phi thong qua duy tri thr hang. Bén canh d6, cac DN can theo ddi, kiém soat cac
NCC truc tiép mudn cung cip dich vu khong théng qua mé hinh KTCS. DN can theo
doi, cap nhat cac quy dinh, cac hoat dong hanh lang, quan sat dong thai cua ddi thu,
kich thich nhu cu théng qua cac chwong trinh khuyén mii/thong bao cho nguoi ding
ky, str dung tri tu¢ nhan tao, phat hién cac danh gia gia mao,...

2.2.8. Phat trién cac déi tac chinh

Ddi tac 1a cac ca nhan hodc td chirc c6 mbi quan h¢ lién minh vé1 DN nham mét
muc dich nhét dinh trong kinh doanh. Mdi quan hé giita cac ddi tac thuong duoc rang
budc bai hop dong véi cac diéu khoan trach nhiém, quyén loi rd rang cua cac bén tham
gia (Osterwalder. A, Pigneur. Y (2010) [95].

Trong PTKD theo m6 hinh KTCS cuta cac DN trong linh vuc dich vu DLTT
dua trén cac nhan td, ddi tac 1a thanh t6 khong d& dang thay thé. N6 dong gop vao su
thanh cong va anh huong dén sy phat trién cia mo hinh trong tuong lai. Cac d6i tac
chinh ctia mo6 hinh KTCS bao gém cac NCC truc tiép dich vu DLTT, cac nha dau tu
mao hiém, nhitng nguoi van dong hanh lang, cac ddi tac cong nghé, ngudi tao ndi
dung va cac cong cu tim kiém. Cac NCC truc tiép dich vu DLTT la cac chu nha, nguoi
s& hiru khach san hodc biét thy, san golf, thuyén, 1éu, bii cim trai, nguoi sé hitu xe, so
hitu vé, hodc chu s& hitu tai san nhan rdi mudn chia sé,...Nha dau tu mao hiém s& dau
tu tai chinh va gitip phét trién cac chic ning, tmg dung, thuat toan cho mé hinh KTCS
dé thu hut nhiéu khach hang. Nguoi van dong hanh lang 1a d6i tac rat quan trong d6i
v6i cac DN dang PTKD theo m6 hinh KTCS ¢ tit ca cic cdp. Nhiéu thanh phd cdo
budc ciac mo hinh KTCS 1a bat hop phap. Do d6, nd luc van dong hanh lang & cac cép
chinh quyén 14 rat quan trong. Khong nhiéu DN dang PTKD theo m6 hinh KTCS c6
d6i ngii phat trién cic phdn mém ndi bo riéng ma phai thué/mua lai tir bén thr ba, nén
cac dbi tac cong nghé cung cap chiic nang doc quyén 1a mot trong nhitng ddi tac chinh.
Nguoi tao ndi dung co thé 1a khach DLTT hodc 1a nhitng ngudi dan ban dia. Day 1a
d6i tac tao nén sy thanh cong ctia cac DN dang PTKD theo m6 hinh KTCS. Vi nhiing
danh gia khach quan, thang thin cua ngudi dung 14 gia trj ¢t 161 cuia mé hinh nay. Céc
cong cu tim kiém rat quan trong v&i mé hinh KTCS. Viéc thay doi thuat toan tim kiém
s& gay khé khin nhét dinh trong viéc quang ba va phat trién ctia mé hinh KTCS. Mot

sd dbi tac khong chinh thirc cia cac DN nhu nhiép anh gia, chuyén gia bat dong san,
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chuyén gia to chtic sy kién, nén tang thanh toan, nén tang nhan dang, dich vu dinh vi,
ban dd, cong ty bao hiém,...

Theo Kosintceva, A. (2016) [76], khi xem xét d6i tac chinh trong tirng mo hinh
KTCS, mb hinh tiéu dung dua trén sy truy cép phat trién di tac chinh dan xen trong
cac hoat dong kinh doanh, trong khi mo6 hinh nha tao thi truong/san giao dich dién tu
co su khac nhau gitra cac DN.

2.2.9. Kiém soat céc chi phi

Chi phi 14 téng hop cac khoan phai chi khac nhau, ¢6 dinh va bién d6i, tao nén
tong chi phi cia DN. Cac DN thuong sir dung cau triic chi phi dé dinh gia, kiém soat
va xac dinh cac hoat dong c6 thé cat giam (Osterwalder. A, Pigneur. Y (2010) [95].

Cac DN trong linh vuc dich vy DLTT can kiém sodt c4c loai chi phi nhu chi phi
mua lai khach hang (CAC), chi phi vén héa (WACC), chi phi quang céo, chi phi béan
hang, chi phi loi thé thuong mai, chi phi nhan su, chi phi dau tw CNTT, chi phi tai san,
thiét bi, chi phi khau hao tai san, chi phi hanh chinh, chi phi nghién ctu va phét trién,
cac chi phi khac. Chi phi mua lai khach hang la chi phi gigi thiéu khach hang, chi phi
mang thong tin dén khach hang vi du tra tién cho cong cu tim kiém. Chi phi nay
thudng duoc tinh trén ting dich vu. Chi phi vén hoa 1a binh quan cua chi phi bo ra dé
huy dong vén, la 14i suat phai tra cho cac nguon huy dong. L&i phai tra cho ngudi dau
tu vao nén tang hodc ngan hang co thé 1a tién, co phiéu, trai phiéu,...Chi phi quang céo
tryc tuyén, chi phi tao luu lugng truy cap tir cac cong cu tim kiém, phuong tién truyén
thdng, hoa hong cho cac chuong trinh lién két, chi phi quan hé cong ching. Chi phi
quang c&o ngoai tuyén la chi phi thdng qua truyén hinh, dai phat thanh, in 4n. Ngoai ra
c6 chi phi loi thé thuong mai, chi phi hd trg ban hang, chi phi mé rong dia ban méi,
chi phi xir ly thanh toan, chi phi hd trg khach hang, chi phi bao hiém, xt Iy tranh chap,
chi phi nhan sy, chi phi CNTT, chi phi nghién ctru va phat trién, chi phi van dong hanh
lang, chi phi giai quyét cac treang hop phap 1y,...

Vé kiém soét chi phi, theo Kosintceva, A. (2016) [76], md hinh tiéu ding dua
trén sy truy cap tap trung quan ly chi phi phan mém va chi phi van hanh, trong khi md
hinh nha tao thi truong/san giao dich dién tir khdng chi tap trung chi phi van hanh
website/ tng dung di dong ma con tap trung quan Iy chi phi phét trién thanh vién dé

duy tri hiéu irng mang tich cuc.
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2.3. PANH GIA PHAT TRIEN KINH DOANH THEO MO HINH KINH TE
CHIA SE CUA CAC DOANH NGHIEP TRONG LiNH VUC DICH VU DU
LICH TRUC TUYEN DUA TREN PIEU KIEN MOI TRUONG

2.3.1. Panh gia phat trién kinh doanh theo mé hinh kinh té chia sé caa cac doanh
nghiép trong linh vuc dich vu du lich tryc tuyén dwa trén méi truwong bén ngoai

Panh gia PTKD theo md hinh KTCS cua cac DN trong linh vuc dich vu DLTT
theo moi truong bén ngoai bao gom:

- M6i trirong chinh tri va ludt phap: PTKD theo md hinh KTCS gan véi su phét
trién va hoi nhap moi truong phap ly cua ting quéc gia trén thé gigi. Mot sé quéc gia,
dia phuong phan d6i mé hinh KTCS. Do d6, mot khudn khd phép Iy phi hop nhu céc
diéu chinh lién quan thué, chinh sach, quy dinh vé quyén riéng tu ....giup diéu chinh
cac van dé méi nay sinh lién quan téi giao dich trong cac nén kinh té mai néi Ia rat can
thiét. Cac chinh sach trong TMBDT hién tai khong du dap ¢ng yéu cau cua KTCS la
van dé chung cua rat nhiéu qudc gia trén thé gidi, 1a tré ngai Ion khi DN trong linh vyc
dich vu DLTT muén PTKD theo md hinh nay trong twong lai.

- Méi trwong kinh té: KTCS dugc coi 1a nén kinh té cot 18i cua nén kinh té sd,
két qua PTKD theo mé hinh KTCS tac dong manh m& dén hiéu qua phét trién nén kinh
té n6i chung. Phét trién KTCS s& tan dung cac ngudn lyc, tai nguyén du thira trong x&
hoi, 1 co sé dé phat trién bén viing. Tuy nhién, hoat dong phat trién can dam bao sy
hai hoa vai cac md hinh kinh doanh truyén thong.

- Méi truong van héa xa héi: cac yéu té vé niém tin véi mé hinh KTCS, thoi
quen tiéu dung cua khach DLTT, rao can vé ngdn ngit, van hoa, tin ngudng, ton gido
vé viéc chia sé chd &, chia sé tai san thuc s hiru ca nhan 1a céc yéu té dugc cac DN
trong linh vuc dich vu DLTT quan tdm khi PTKD theo mé hinh KTCS.

- Méi truong céng nghé: cac yéu td nhu co s ha tang k¥ thuat, nhiing cong
nghé san co trén thi truong, cac tng dung an toan va bao mat trong céc giao dich truc
tuyén, su tu dong hoa cua hé théng thanh toén truc tuyén, cac thuat toan, cong nghé
thuc té 4o, tri tué nhan tao, robot, chudi khéi, phan mém chim séc khach DLTT la
nhitng diéu kién thuan loi cho hoat dong PTKD theo mé hinh KTCS dat két qua cao.

- Méi trirong nganh: cudng do canh tranh trong nganh, de doa tir ddi thu canh
tranh tiém an, tr dich vu thay thé hay stc ép tir NCC truc tiép, tir khach DLTT la cac
diéu kién khi PTKD theo mé hinh KTCS cua cac DN trong linh vuc dich vu DLTT
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2.3.2. Panh gia phat trién kinh doanh theo md hinh kinh té chia sé ciaa cac doanh

nghiép trong linh vuc dich vu du lich truc tuyén dwa trén méi trweong bén trong
Theo Alexander Osterwalder va Yves Pigneur (2010) [28], Plenter Florian &
cong su (2017) [96], Plewnia & cong su (2018) [97], danh gia PTKD theo md hinh
KTCS theo mdi trudong bén trong 1a can théa man & bang sau:
Bang 2.6. Panh gia PTKD theo md hinh KTCS cua cac DN trong linh vuc

dich vu DLTT theo c4c nhan té

Nhan té

Cac tiéu chi danh gia

1- Phét trién
cac phan khuc
khéch hang

PKKHL1. Ty Ié khach hang tro lai cao

PKKH2. Bam bao chia cac nhém khach hang c6 su phan biét cao

PKKHa3. Lién tuc thu hat thém khach hang mai

2- Phat trién
cac dé xuat gia
tri

DXGTI1. Cac dé xuat gia tri pht hop nhu cau caa khach DLTT va
NCC tryc tiép dich vu DLTT

DXGT?2. Cac dé xuat gia tri duoc khach hang dénh gia cao

DXGT3. Cac dé xuat gia tri co kha niang dong bo va phu hop céc
dich vu DLTT cua DN

3- Phat trién
cac kénh kinh
doanh

KKD1. Cac kénh kinh doanh trén nén tang truc tuyén c6 kha ning
tiép can, phan doan khach hang muc tiéu trén dién rong

KKD2. Khéch hang dé& dang nhan biét cac kénh kinh doanh

KKD3. Phat trién cac kénh kinh doanh phéi hop véi nhau dam bao
su dong bo

KKD4. Phét trién cac kénh kinh doanh khai thac tét loi thé Kinh té
theo quy mé

KKD5. Su tuwong thich chinh xac cua cac kénh kinh doanh véi cac
phén khtc khach hang

4- Phat trién
cac mdi quan
hé khach hang

MQHKH1. Phat trién mdi quan hé khach hang dugc diéu chinh
tuong ung vai cac phan khuc khach hang

MQHKH2. Phat trién mdi quan hé dam bao khach hang trung thanh

MQHKHS3. Phét trién méi quan hé dam bao phd hop sit mang, tam
nhin/ muc tiéu dai han/ gia tri cét 16i cua DN

5- Phat trién
cac dong
doanh thu

DTHU1. Xay dung ké hoach phat trién cac dong doanh thu

DTHU2. Gia tang ty 1€ mua lap lai cta nhirng don hang

DTHUS. Tang cuong su da dang cua cac dong doanh thu

DTHU4. Sy bén viing caa cac dong doanh thu
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DTHUS. Gia tang doanh thu tir c&c thuong vu tra trudc

NL1. Phat trién céc loi thé canh tranh khac biét hoic cac nguon luc

6- Phét tridn | <N 530 chep

cac nguon luc | NL2. Phét trién cac niang luc du doan nhu cau thj truong

chu chot NL3. Phat trién cac niang lyuc trién khai cac nguon lyc cia DN phu

hop muc tiéu va diéu kién kinh doanh

| HD1. Tap trung phét trién cac hoat dong trong yéu ctia DN
7- Phat trién

HD2. Bién phap nang cao chat lugng thuc hién cac hoat dong trong

cac hoatdong |,
yeu cia DN

trong yéu

HD3. Hai hoa gitra hoat dong bén trong va co hdi bén ngoai

DTACL. Cac chinh sach hop tac v6i dbi tac duge diéu chinh khi can
8- Phat trién | thi€t

cac dbitac | DTAC2. Muc do phdi hop Véi cac d6i tac chinh khi can thiét

chinh DTACS3. Bién phap gia tang lgi ich tr mdi quan hé hop tac véi ddi
tac
CPHI1. Chi phi kinh doanh phu hop véi mé hinh va phuong an kinh
doanh

CPHI2. Kha ning tinh phi cho nhiing gi khach hang san long chi tra

9-Kidm soat | CPHI3. Ap dung co ché dinh gia mang lai loi nhuan

cac chiphi | CPHI4. Tang kha niang du doan cac chi phi cho timg phuong an kinh
doanh

CPHI5. Kha nang dem lai lgi nhuan tir quy trinh van hanh

CPHI6. DN khai thac loi thé kinh té theo quy mé dé giam chi phi

Nguon: Alexander Osterwalder va Yves Pigneur (2010), Hyung Rim Choi va céng sw (2014),
Kosintceva A. (2016), Plenter Florian & cgng su (2017), Plewnia & cong s (2018)

Khi phat trién cac phan khidc khéach hang, cac DN trong linh vuc dich vu DLTT
can dam bao ty Ié khach hang tro lai cao, chia cac nhém khach hang c6 sy phan biét
cao, lién tuc thu hat thém khach hang méi. Néu ty 1é khach hang khéng tré lai cao, céc
nhom khach hang phan chia khdng c6 su khac biét va DN dang that bai trong viéc thu
hat thém khach hang thi hoat dong phat trién phan khic khach hang chua dam bao yéu
cau. Dya vao nhitng nhém khach hang duoc phan khic, DN phét trién cac dé xuat gia
tri thoa man nhu cau caa tirng phan khidc khéach hang.

Phat trién cac kénh kinh doanh 1a cau ndi giita phét trién cac dé xuat gié trj va

phét trién cac phan khic khach hang. Cac DN trong linh vuc dich vu DLTT can quan
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tam toi kha nang tiép can, phan doan khach hang muc tiéu trén dién rong, kha ning
nhan biét cac kénh kinh doanh, su dong bé caa cac kénh, khai thac tét loi thé theo quy
mo va su twong thich chinh xac cua cac kénh kinh doanh vai cac phan khac khach
hang. Tir 6, néu DN phat trién mdi quan hé khach hang duoc diéu chinh twong ¢ng
véi cac phan khac khach hang thi dam bao phat trién thanh céng va bén viing vé tai
chinh. Méi quan hé khach hang dat két qua phat trién cao khi chit lugng cac méi quan
hé tuong tng chuan xac véi cac phan khic khach hang, khach hang chuyén déi tir dich
vu ciia DN sang ddi thu ton kém chi phi, gia tri thuong hiéu manh. Nguoc lai, néu chat
lugng cac mdi quan hé khong twong tng véi cac phan khic khach hang, chi phi
chuyén doi thap, gia tri thuong hiéu yéu thi hoat dong phat trién cac méi quan hé
khach hang khéng dam bao yéu cau.

Khi phat trién cac dong doanh thu, DN trong linh vuc dich vu DLTT can xay
dung ké hoach phat trién cac dong doanh thu, gia ting ty 1é mua 1ap lai cia nhitg don
hang, tang cuong su da dang cua cac dong doanh thu, s¢ hitu nhitng dong doanh thu
bén viing, tuan hoan va gia tang doanh thu tir cic thuong vu tra truéc. Nguoc lai, néu
DN khéng dy doan dugc doanh thu hoic chi dua vao mot ngudn doanh thu, doanh thu
khéng on dinh, chu yéu dua trén giao dich vang lai voi nhitg don hang hiém khi lap
lai chitng t6 hoat dong phat trién chwa dam bao.

Phat trién cac ngudn lec chu chdt can dam bao phat trién duoc céc loi thé canh
tranh khac biét hoac cac nguon luc khd sao chép, ¢ kha ning du doan nhu cau thi
truong, cac nang luc trién khai cac ngudn lec caa DN phd hop muc tiéu va diéu kién
kinh doanh. Phat trién hoat dong trong yéu la can cac bién phap nang cao chat luong
thuc hién va dam bao hai hoa gitta hoat dong bén trong, co hoi bén ngoai. Bén canh
d6, c4c chinh sach hop tac, muc d6 phdi hop véi dbi tac dugc diéu chinh khi can thiét,
c6 nhiéu bién phap gia tang loi ich tir mdi quan hé hop tac vai ddi tac thi hoat dong
phat trién cac ddi tac chinh dam bao yéu cau. Nguoc lai, néu DN thiéu su diéu tiét,
khong thé phdi hop hiéu qua véi cac doi tac, mbi quan hé tiém an nhiéu mau thuan thi
hoat dong khong dam bao.

Piéu kién cudi cung cac DN trong linh vuc dich vu DLTT muén PTKD theo
mod hinh KTCS can dam bao 1a kiém soat chi phi. Cac DN can dy doan céc chi phi
kinh doanh pht hop véi md hinh va phuong an kinh doanh, ¢ co ché dinh gia pht hop

v6i md hinh kinh doanh, nhim dang vao muac gia cao nhat ma khach DLTT san long
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chi tra, quy trinh van hanh mang lai loi nhuan, khai thac loi thé kinh té theo quy mé dé
giam chi phi thi hoat dong kiém soét chi phi dat duoc ky vong.

2.4, PANH GIA PHAT TRIEN KINH DOANH THEO MO HINH KINH TE
CHIA SE CUA CAC DOANH NGHIEP TRONG LINH VUC DICH VU DU
LICH TRUC TUYEN DUA TREN TIEU CHI KET QUA PHAT TRIEN

2.4.1. M6 hinh danh gia

Luan &n danh gia PTKD theo m6 hinh KTCS cta cac DN trong linh vuc dich
vu DLTT duya trén tiéu chi két qua phat trién. Theo cac nghién ctru cua Rockart (1979)
[99], Barney J (1991) [38], Buhalis (1998) [43], Tsai Hsien-Tang va cong su (2005)
[107], Zhao va cong su (2008) [115] va Zhu Z & Zhao J. (2011) [116]. Theo Rockart
(1979) [99], PTKD theo mé hinh KTCS dat yéu cau néu mot DN dam bao duogc moi
quan hé giira két qua phat trién va cac yéu té vé canh tranh. Barney J (1991) [38] cho
rang cac DN chi c6 thé dat duoc két qua PTKD khi trién khai duoc cac nguon luc co
gia tri.

Dua trén két qua thuc nghiém, Buhalis (1998) [43] dé xuat tim nhin chién luoc,
yéu t6 CNTT néu cac DN mudn PTKD theo mé hinh KTCS c6 két qua. Nghién cuau
cua Tsai Hsien-Tang va cong sy (2005) [107] ciing st dung méi quan hé giira canh
tranh, nguon luc dé danh gia két qua PTKD. Kha ning chia sé théng tin dich vu, cac
nguon luc, chién luge kinh doanh anh huong dén két qua PTKD trong thi truong dién
tr dugc Zhao va cong su (2008) [115] giai thiéu. Trong khi do, nghién ctiru cua Zhu Z
& Zhao J. (2011) [116] dé xuat méi quan hé giira dinh huéng chién lugc, canh tranh va
kha ning chia sé théng tin dich vu DLTT véi két qua PTKD.
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Uy tin va thuong
hiéu (rResy)

Chat lwong
website/app cia mo
hinh KTCS (res2)

Kha nang cung tng
dichvu DLTT
(ReS3)

Ha ting CNTT &
mang internet (Ress)

Vian hoa DN (Ress)

Dinh huéng
chién luoc
(STRAT)

H5*

Kha nang chia
sé thong tin

dichvu DLTT
(SHAR)

H1*

H2*

Tiéu chi vé
canh tranh
(COMP)

H3*

Tiéu chi vé
nguon luc
(RES)

Tiéu chi vé
ket qua

H4*
(PER)

Nhan thic cua nha
quan ly (sTrATL)

Muc tiéu cua chién
luoC (STRAT?)

Thuc hién chién lugc
(STRAT3)

Chia sé dich vu
DLTT trong ndi bo
(SHAR1)

Chiasé dichvu DLTT
ra bén ngoai (sHAR2)

b
(
\

Nguyén tic chia sé
dich vu DLTT (sHAR3)

Loi thé canh tranh vé
quang cao (comp1)

Loi thé canh tranh vé
moi quan h¢ khach
hang (compz)

Loi thé canh tranh vé
gia (comps)

Thi phan tét hon
(PER1)

Téang truong doanh
SO ban tot hon (PER2)

Loi tirc dau tu
tot hon (PER3)

So d6 2.7. M6 hinh danh gia PTKD theo m6 hinh KTCS ciia ciac DN trong linh

vuc dich vu DLTT duwa trén tiéu chi két qua phat trién

Nguon: Rockart (1979), Barney J (1991), Buhalis (1998), Tsai Hsien-Tang & céng su (2005), Zhao & cgng si (2008), Zhu Z & Zhao (2011).
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2.4.2. Cac tiéu chi

Tur cac nghién ctru cua Rockart (1979) [99], Barney J (1991) [38], Buhalis
(1998) [43], Tsai Hsien-Tang & cong su (2005) [107], Zhao & cong su (2008) [115],
Zhu Z & Zhao (2011) [116], luan an dé xuat 7 mdi quan hé dé danh gia két qua PTKD
theo m6 hinh KTCS nhu sau:

H1: C6 mot mbi quan hé thuan chiéu va tich cuc gitra tiéu chi vé ngudn luc véi
dinh huéng chién lugc.

H2: C6 mot mbi quan hé thuan chiéu va tich cuc gitra tiéu chi vé ngudn luc véi
kha nang chia sé thong tin dich vu DLTT.

H3: C6 mot méi quan hé thuan chiéu va tich cuc gitra tiéu chi vé ngudn luc véi
tiéu chi vé canh tranh.

H4: C6 mot mébi quan hé thuan chiéu va tich cuc gitra tiéu chi vé ngudn luc véi
két qua PTKD theo mé hinh KTCS.

H5: C6 mot méi quan hé thuan chiéu va tich cuc gitra dinh hudng chién luge
véi kha nang chia sé thong tin dich vu DLTT.

H6: C6 mot méi quan hé thuan chiéu va tich cuc giita kha nang chia sé thong
tin dich vu DLTT véi tiéu chi vé canh tranh.

H7: C6 mdt méi quan hé thuan chiéu va tich cuc giira tiéu chi vé canh tranh véi
két qua PTKD theo md hinh KTCS.

- Tiéu chi vé nguon luc (RES): cac DN trong linh vuc dich vu DLTT duy tri loi
thé canh tranh va dat duoc két qua PTKD khi trién khai dwoc cac ngudn luc cé gia tri
(Barney J (1991) [38], Allan Williams va cong su (1993) [30]). Céc yéu té pho bién
ctia nguon luc 13 uy tin, thuong hiéu, van hoa. Pdi voi DN trong linh vuc dich vu
DLTT, ning lyc cung wng dich vu DLTT, kha ning phét trién cuia md hinh KTCS, ha
tang CNTT cing véi mang internet la cac yéu té thudc tiéu chi nguon lyc (Tsai Hsien-
Tang & cong su, 2005 [107], Ma & cong su, 2003 [82]). Zhu va cong su (2008) [116]
cho rang cac DN truc tuyén can két hop cac nguon luc bén trong va bén ngoai dé dat
duogc lgi thé canh tranh. Trong phan nay, luan &n chi nghién ctu cac yéu té thudc so
hitru DN (Barney J (2001) [39]).

+ RES1-Uy tin va thirong hiéu ciia DN: dic diém cua dich vu du lich 1a tinh vo
hinh, chat lugng khong 6n dinh, do dé uy tin va thuong hiéu cua cic DN trong linh
vuc dich vu DLTT duoc coi 1a chia khéa dé phat trién mo hinh KTCS thanh cong
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(Barney J (1991) [38], Barney J (2001) [39]). Uy tin DN con lién quan dén kha ning
phuc vu khach hang, giao dich an toan va murc do lan téa cua thuong hiéu.

+ RES2-Chadt lwong website/irng dung di dong cua md hinh KTCS: website/tng
dung di dong cua md hinh KTCS dé dung, thuan tién, ph hop véi khach hang 1a mot
trong yéu té can thiét khi danh gid ngudn lec cua DN. Khé danh gia chéat luong
website/tng dung di dong — cong cu dé trién khai md hinh KTCS khién nhiéu DN
trong linh vuc dich vu DLTT ngai gia nhap thi truong. Chat luong website/ang dung
di dong con lién quan téi co so dit lidu va kha ning 1ap ké hoach vé du lich (Tsai
Hsien-Tang & cong su (2005) [107]).

+ RES3-Khd nang cung ung dich vu DLTT: kha nang cung ctng dich vu DLTT
quyét dinh sy phat trién vé nguon luc cia DN. Néu DN c¢6 kha niang cung (ng dich vu
DLTT tét, DN c6 co hoi PTKD theo md hinh KTCS I6n hon, ¢ thé duy tri lgi thé vé
kinh doanh. Cung tng dich vu theo phan khdc thi truong, theo nhu cau khach hang,
dich vu DLTT da dang héa vé chung loai, vé diém dén, vé gi4, linh hoat vé& ngay
dén/ngay di, thuan tién vé giao dich, ... 1a cac yéu té dam bao kha ning cung wng dich
vu cua DN trong linh vuc dich vu DLTT (Tsai Hsien-Tang & cong su (2005) [107]).

+ RES4-Ha tang CNTT va mang internet: Ma va cong su (2003) [82] cho ring
mot DN trong linh vuc dich vu DLTT mubn phat trién tt thi CNTT va mang internet
rat quan trong. CNTT va mang internet gitip DN gia ting co hoi, giam thiéu chi phi
giao dich va cung cép dich vu t6t hon cho khach hang. Co sé ha tang CNTT tét, mang
internet 6n dinh khong chi thuc diy sy PTKD theo md hinh KTCS cta cac DN trong
linh vyc dich vu DLTT ma con thuc day kha niang tng dung TMBPT vao chién lugc
kinh doanh ctia cac DN nay (Buhalis (1998) [43], Tsai Hsien-Tang va cong su (2005)
[107], Lu va cong su (2007) [81]).

+ RES5-Vin héa DN: Allan Williams va cong sy (1993) [30] cho rang van héa
DN Ia niém tin, thai do, gia tri ton tai phd bién va twong d6i 6n dinh trong DN. Vii Thi
Kim Thanh (2020) [16] cho rang vin hoa DN quyét dinh sy truong tén caa DN, anh
hudng dén DN ¢ nhiéu khia canh nhu anh hudng dén nhan vién, anh huéng dén trai
nghiém cua khach hang.

- Dinh huéng vé chién liroc (STRAT): theo Buhalis (1998) [43], DN trong linh
vue dich vu DLTT can két hop tam nhin chién luoc véi cac yéu td quang cao, CNTT

dé dat duoc két qua phat trién cao. Wu J.J. (2004) [112] ciing dé cap dén sy tac dong
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cta chién lugc va dinh hudng thi truong dén hoat dong PTKD dién tir cua cac DN
trong linh vuc du lich. Zhao va cong su (2008) [115] cho ring dinh huéng Vé chién
lugc co tuong tac chéo dén nguodn luc, kha niang chia sé dich vu DLTT va két qua
PTKD theo mé hinh KTCS. C6 3 yéu t§ cua dinh huéng vé chién lugc dugc cac
chuyén gia gioi thiéu Ia nhan thtc cua cac nha quan ly, muc tiéu chién lugc PTKD
theo md hinh KTCS, thuc hién chién lugc PTKD theo md hinh KTCS.

+ STRAT1-Nhdn thirc cia cac nha quan Iy: trong su phét trién caa mot DN,
nhan thic cua cac nha quan ly gitr vai tro cha chét va anh hudéng dén hudéng di cua
DN. Su hiéu biét ciia cac nha quan ly vé mé hinh KTCS giup DN trong linh vuc dich
vu DLTT cai tién lién tuc vé quy trinh va hoat dong, truyén cam hing va khich 1& nhan
vién thay d6i, thiét lap tam nhin rd rang.

+ STRAT2-Muyc tiéu chién luoc PTKD theo md hinh KTCS: myc tiéu duoc lva
chon anh huong truc tiép dén dinh hudng va viéc lua chon céc chién lugc. Do do, cac
DN can phai phan tich hé thong muc tiéu, ldy muc tiéu chién lugc lam co sd dé hinh
thanh chién luoc.

+ STRAT3-Thyc hién chién lugc PTKD theo md hinh KTCS: thuc hién va trién
khai chién lugc nham dam bao dat dugc cadc muc tiéu chién luoc di xac dinh.

- Kha nang chia sé théng tin dich vy DLTT (SHAR): kha nang chia sé thong tin
dich vu DLTT Ia kha niang DN st dung nguon luc sin c6 dé chia sé thong tin vé dich
vu DLTT cho khach hang, ddi tac va cac NCC (Zhao va cong sy (2008) [115]). Thong
tin vé dich vu DLTT cang duoc nhiéu nguoi chia sé thi tinh kip thoi cang cao, thoi
gian chu ky don hang cang ngan, ty Ié cung ung dich vu cang tét. Theo Zhao va cong
su (2008) [115] c6 méi quan hé giita kha ning chia sé thdng tin dich vu, su san sang
cua cac ngudn luc, chién lugc kinh doanh va két qua PTKD trong thi trudng dién tu.

+ SHAR1-Chia se thong tin dich v DLTT trong ngi bg DN: chia s¢ thong tin
trong ndi bo DN duoc hiéu 1a hoat dong xay dung, duy tri, cung cd cac méi quan hé
giita c4c nhan vién trong DN. Chia sé théng tin noi bo gép phan truyén tai tim nhin
cua lanh dao dén nhan vién. Dac biét trong giai doan DN thay dbi mé hinh kinh doanh
hoac x&o tron, gap bién cd dan dén su thiéu gan két. Khi do, viéc cong khai va thuc
hién muc tiéu, tam nhin, nguyén tic chia sé 1a vo cling can thiét.

+ SHAR2-Chia se thong tin dich vu DLTT ra bén ngoai: chia sé dich vu ra bén

ngoai la hinh thirc DN chia sé dich vu tir website/ing dung di dong cua mé hinh KTCS
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dén khach DLTT, cac NCC tryc tiép, cac d6i tac qua email, qua cac kénh truyén théng
x4 hoi, qua hinh thirc truyén miéng,...

+ SHAR3-Nguyén tdc chia sé thdng tin dich vy DLTT: trong mé hinh KTCS,
nguyén tic chia sé thong tin dich vu DLTT la qué trinh tao ra cac tuong tac cot I8i.
Tuong tac cdt 16i bao gdm ba thanh phan chinh 13 nguoi tham gia, don vi gia tri va bo
loc. Nguoi tham gia 12 cac NCC truc tiép dich vu DLTT va khach DLTT. Pon vi ¢6
gid tri la dich vu chinh caa mé hinh KTCS. Danh s&ch cac phong/nha cho thué (listing)
cia AirBnb hay danh sach xe sian sang phuc vu cia Grab 1a cac don vi gia tri. NCC
truc tiép goi 1a nguoi tao ra gia tri, khach DLTT goi la ngudi tiéu thu gia tri. Pon vi
gia tri dugc phan phdi bai bo loc. Bo loc 1a mot cong cu, thuat toan duoc mé hinh
KTCS sir dung dé tim kiém va cho phép trao ddi cac don vi gia tri gitra nhitng nguoi
ding. Mot b loc dugc thiét ké hiéu qua 1a ngudi ding nhan duoc cac don vi gia tri co
lien quan. Mot bo loc kém hiéu qua khién nguoi ding khéng biét lra chon don vi gia
tri nao hodc cac don vi gié tri duoc cung cap khong lién quan véi ho. Danh muc tim
kiém 1a vi du dién hinh caa b loc. Céc thanh phan can duoc xac dinh 16 rang va dugc
thiét ké can than sao cho hoat dong chia sé théng tin dich vu DLTT dién ra dé dang,
hip dan va c6 gia tri. Nguyén tic chia sé thong tin thu hat hau hét khach DLTT va
NCC tryuc tiép dich vu DLTT tham gia vao mo hinh KTCS trong giai doan dau tién va
tao ra két qua kinh doanh.

- Tiéu chi vé cgnh tranh (COMP): Ma va cong su (2003) [82] cho rang viéc
PTKD theo mdt mo hinh nao dé trong thi truong dién tir ctia cac DN du lich chi dat
duoc loi thé canh tranh khi duy tri duoc vi tri dan dau vé gia hodc c6 nhitng chinh sach
tiép thi, quang cao phu hop véi san pham, dich vu ma DN cung cap. Tsai Hsien-Tang
va cong su (2005) [107] bo sung thém yéu té 1a mbi quan hé khach hang va sy da
dang, doc ddo cua dich vu DLTT vao loi thé canh tranh ctia DN trong linh vyc dich vu
DLTT. Nghién ctru ndy cho rang loi thé canh tranh 1a bat ct thir gi ma DN ¢6 thé 1am
t6t hon so véi ddi tha. Do @6, luan an dé xuat 4 yéu t6 do luong tiéu chi vé canh tranh
ctia DN trong linh vuc dich vu DLTT Ia: lgi thé canh tranh vé dich vu DLTT, vé quang
céo, vé méi quan hé khach hang va vé gia.

+ COMP1- Loi thé canh tranh vé qudng céo: céc thuoc tinh lién quan dén yéu

t6 nay 1a ngudn khéach hang va cac cong cu trién khai truc truyén. Su da dang vé hinh
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thirc quang céo tir cac kénh truyén thdng xa hoi, email, tin nhan, thé qua ting, ung
dung di dong, t6 chuc su kién, ...s& tao ra hiéu qua quang céo tét hon.

+ COMP2-Loi thé canh tranh vé méi quan hé khach hang: méi quan hé khach
hang 1a yéu té quan trong, xac dinh két qua PTKD cua DN. Méi quan hé khach hang
ciia DN trong linh vuc dich vu DLTT can dam bao quyén riéng tu, gan két, tich cuc
nham duy tri su trong tac va dam bao su hai 1ong cua khach DLTT.

+ COMP3- Loi thé cgnh tranh vé gia: gia 1a mot trong nhitng lgi thé cia mo
hinh KTCS. Cac DN trong linh vuc dich vu DLTT khdng phai 1a NCC tryc tiép nén
tiét kiém chi phi, tir d6 canh tranh vé gia tot hon va rit ngan thoi gian giao dich hon.
Dé gianh giat thi phan truéc dbi tha, DN phai ¢6 chinh sach gia va cac mirc giam gia
phtt hop nhat 13 giai doan thadm nhap thi trudng.

- Tiéu chi vé két qua PTKD theo mé hinh KTCS (PER): ¢6 3 thang do Vé tai
chinh cu thanh nén tiéu chi vé két qua PTKD theo md hinh KTCS Ia thi phan, doanh
sb va loi tire dau tu.

+ PER1- Thj phan tot hom: néu thi phan tét thi loi thé canh tranh thudc vé DN.
Nguoc lai, néu thi phan nho thi lgi thé canh tranh thudc vé dbi thu. Do d6, khi PTKD,
DN nao ciing tham vong chiém thi phan t5t hon.

+ PER2-Tdng truéng doanh sé ban hang tér hon: doanh sé ban hang la tong sb
tién thu duoc bang cach béan dich vu DLTT cua DN trong mét thoi gian nhat dinh ma
chua trir chi phi phét sinh. Néu doanh s ban hang ting truong tot thé hién két qua
PTKD cua c4c bo phan trong DN nhu bd phan cung cap dich vy, bo phan ban hang, bo
phan quang céo.

+ PER3-Loi titc dau tw tot hon: lgi tac dau tu thé hién qua chi s6 sinh 16i ROI.
ROI la ty Ié lgi nhuan rong so vai chi phi bo ra caa DN. Pay 1a s liéu quan trong ddi
véi cac nha quan 1y vi n6 phan anh két qua thuc té cua hoat dong PTKD.

2.5. KINH NGHIEM PHAT TRIEN KINH DOANH THEO MO HINH KINH TE
CHIA SE CUA CAC DOANH NGHIEP TRONG LINH VUC DICH VU DU
LICH TRUC TUYEN TREN THE GIOI VA BAI HQOC RUT RA CHO VIET
NAM

2.5.1. Kinh nghiém phat trién kinh doanh theo mé hinh kinh té chia sé cta céc

doanh nghiép trong linh vuc dich vu du lich truc tuyén tai My
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My 1a 1 trong 3 qudc gia clng voi Anh va Puac ¢ s6 lugng xuat ban vé KTCS
I6n nhit thé gisi. My ciing 14 c4i ndi cia nhiéu DN thanh céng trong linh vuc KTCS
nhu Uber, AirBnb, Lime, Stashbee,...AirBnb thanh 14p vao nam 2008, day la mé hinh
KTCS két ndi can ho, chu nha véi khach du lich/khach tro. Hién nay, AirBnb di xuét
hién tai hon 81.000 thanh phé va 191 quéc gia. Udc tinh doanh thu tir phi dat phong
cua AirBnb trén toan thé gi¢i khoan 4,8 ty USD. Ké tir khi dai dich Covid-19 xuat
hién, hoat dong kinh doanh cua AirBnb giam khoang 33-36%. Tuy nhién, dén thang 5
niam 2021, hoat dong AirBnb di phuc hoi, lugng dit phong di ting 127%. Ngoai cung
cap phong, AirBnb giir chan du khach thdng qua cac trai nghiém tha vi, té chic nhiéu
su kién, phat trién cong dong, ...Cung vai Airbnb, Uber 1a md hinh KTCS két ndi céc
tai xé/nguoi chi sé hiru phuong tién véi ngudi mudn di qua thong qua mot ung dung
di dong. Hanh khach/khéch du lich ciing c6 thé di chung xe v6i nhau dé giam chi phi.
Hién nay, mo hinh di mo rong sang linh vuc giao do an 1a Uber Eats. Ké tir khi ra mat
vao nam 2009, Uber d3 c6 75 triéu ngudi lai va 3 triéu tai xé st dung, thuc hién 10 ty
chuyén di khip 65 qudc gia, 15 triéu chuyén di duoc thuc hién mdi ngay. Lime ciing 1a
mot cong ty khoi nghiép tai thung liing Silicon. Lime thanh cong v&i mo hinh KTCS
xe dién & cac thanh phé 16n. Ung dung cua Lime hoat dong twong tu nhu cic cong ty
cho thué xe dap, nguoi ding sir dung ung dung dé tim xe may hoic xe dap dién.
Khéach du lich/nguoi di thué xe mo khoa bang cach quét ma QR hoic nhap ma ID, ho
s€ bi tinh phi tay theo thoi gian su dung.

Bén canh nhitng md hinh KTCS thanh céng, c6 mot sé DN gip phai cac van dé
& MYy, vi du bi chinh quyén dia phuwong (San Francisco) tir chéi cap phép hoat dong.
Nhiéu DN di phai mg rong hoat dong sang cac thanh phd khac nhu London, Berlin va
Zurich. Viéc gia nhap thi truong cua cac DN dang PTKD theo mé hinh KTCS tai My
gilp cho cac NCC tryc tiép ¢ day tiép can nhiéu co hoi viéc 1am, linh hoat thoi gian
lam viéc, gia ting thu nhap. C4c chuyén gia tai M¥ cho ring c6 3 yéu tb chinh giai
thich cho viéc KTCS phat trién manh mé tai mot s6 khu vuc caa qudc gia nay 1a do
dan sé dong, thu nhap ca nhéan trén dau nguoi cao va ty 18 that nghiép thap.
2.5.2. Kinh nghiém phat trién kinh doanh theo mé hinh kinh té chia sé cua céc
doanh nghiép trong linh vuc dich vu du lich truc tuyén tai Italia

Theo nghién ciru cia Forno, F., va Garibaldi, R. (2015) [57] vé PTKD theo mé

hinh KTCS trong nganh du lich tai Y, cac khu vuc c6 sb lugng DN tham gia nhiéu
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nhat 1a Lazio (512 DN), Tuscany (471), Veneto (232), Lombardy (208) va Sardinia
(142), thap nhat 1a tai Abruzzo (15), Basilicata (5). Khi so sanh véi cac quéc gia khac,
tai thoi diém diéu tra, Y dung tha 5 vé sé luong cac DN dang PTKD theo mé hinh
KTCS, sau Hoa Ky (11.527), Phap (7.339), Tay Ban Nha (2.690) va Canada (2.584).
Cac DN ma PTKD theo md hinh KTCS tai Italia khuyén khich NCC truc tiép dich vu
du lich cung cip cac thuc pham hitu co (70,8%) hodc cac san pham than thién véi moi
truong (68,7%), tao diéu kién cho du khach tham gia du lich sinh thai (26,9%), tu
chuan bi cac bira an (67,3%)...

Nghién ctru ciing chi ra rang cac can ho mot phong ngu (37,7%) va nha (36,3%)
thudng dugc trao doi nhiéu hon. Nhitng nguoi chu dong trao doi can ho cua minh cho
nguoi khac ciing 13 doi tuong s& tham gia mé hinh nay véi tu cach 1a khach du lich
(41,4% s6 ngudi duoc hoi da co trao d6i nha trude khi luu tra tai nha nguoi khéc). Hau
hét trong s6 ho da doi nha it nhat hai lan (79,3%), véi thoi gian luu tra trung binh
trong hon hai tuan (75,8%). Két qua trén cho thay viéc trao doi nha ¢ tai Italia c6 tiém
nang 16n, dugc quan tdm manh mé trong vai nam qua. M6 hinh KTCS ciling s€ thic
day nén kinh té, tuy nhién, mé hinh nay chi thu hat nhitng nguoi c6 16i song va so
thich rd rang, nhitng ngudi tin rang du lich than thién véi méi trudng 1a quan trong.

Theo dir liéu diéu tra, khach du lich tai Y chon loai hinh mé hinh KTCS khéng
chi la gigi tré, chi 6,1% s6 nguoi dugc hoi dudi 34 tudi va co trinh d6 hoc van cao,
65,7% c6 bang tét nghiép trung hoc tro 18n. Hau hét trong s6 d6 1a nhitng nguoi lam
viéc tai nha (46,2%) hoac ty 1am cha (32,9%). 66,6% sé ngudi duoc hoi 1a cac ho gia
dinh. Dir liéu ciing chi ra rang nhitng nguoi trao d6i chd & suy nghi vé du lich khac véi
nhitng khach du lich gia ré thong thuong. Su khac biét giita nhitng nguoi trao doi chd
& va khach du lich gié ré thé hién qua dong luc va niém tin cua nhitng ngudi tham gia.
Pong lyc cua nguoi dung tai Y tham gia md hinh KTCS chu yéu la mong mudn tim
hiéu con nguoi va bdi canh van hoa (42,6%), tiét kiém tién (25,3%), tim kiém mot ky
nghi thuc sy khéc biét (27,3%). Ho mong muén dugc di du lich nhiéu lan trong nim,
ngay ca khi ngan sach han ché. Nhu cau cua ho 1a ca nhan hda cac chuyén di va mong
mudn mdi chuyén di 1a mét trai nghiém dich thuc, khdng chi dé 1am quen véi mot dat
nudc méi ma con dam minh vao mot nén van héa méi. Trong tuong lai, cac DN trong
linh vuc dich vu DLTT muén PTKD theo m6 hinh KTCS tai Y s& m& rong doi tuong

tiép can théng qua truyén cam hing la tham gia md hinh KTCS an toan, tiét kiém chi
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phi va 1a hinh thirc du lich dé vuot qua cac rao can van hoéa, co6 duoc niém tin vao
ngudi khac, ¢6 duoc mot chuyén du lich tron ven, ca nhan héa va tha vi.

2.5.3. Kinh nghiém phat trién kinh doanh theo mé hinh kinh té chia sé cta céc
doanh nghiép trong linh vuc dich vu du lich truc tuyén tai Han Quéc

Nghién ciu caa Bernardi, M. (2018) [37] tap trung vao Seoul — Han Quéc va
nhan manh vai tro caa Millennial (nhitng nguoi sinh tir nim 1980 dén 1999) trong viéc
thay dbi thi truong kinh doanh ciia cac DN trong linh vuc dich vy DLTT tai Han Quéc
thdng qua md hinh KTCS. Seuol - tha d6 Han Quéc voi mudi triéu dan, c6 cac trung
tam cong nghé quan trong va tru s& caa cac tap doan toan cau, c6 mirc do san sang veé
cdng nghé cao, cd mat do giao thdng cong cong day dic nhat thé gidi, co téc do két ndi
trung binh cao nhat thé gigi vai 73% téc do tham nhap di dong, 84% téc do tham nhap
internet va 95% ho gia dinh c6 két ndi bang thong rong. Tuy nhién, ¢ Seuol, nhitng
nguoi tré tudi phai doi mat voi &p luc x& hoi manh mé, sinh vién chiu nhitng ky vong
hoc tap cao, vin héa DN khuyén khich bia rwou sau khi 1am viéc va phu nit chiu sy
phan biét doi xu.

Pé giai quyét nhitng van dé nay, Seoul da khoi dong du an “Sharing city,
Seoul” (SCS) nim 2012 véi ba myc tiéu: thiic day phét trién kinh té, xay dung lai y
thirc cong dong va giam tac dong méi truong. Thanh phd Seoul thiic ddy DN phét trién
m6 hinh KTCS nham khuyén khich tan dung su d6i mgi cia mé hinh kinh té nay trong
viéc tao ra cac DN truc tuyén méi. Cac DN dang PTKD theo mé hinh KTCS tai Han
Quéc duoc nhan nhitng hd tro vé tai chinh, thu tuc, tu van phép 1y, tu van truyén
thong, tiép can cac khong gian cong cong, sir dung logo va chiing nhan thanh vién caa
du an. DN c6 thé dang hoat dong trong cac linh vuc du lich hoic cac linh vuc Khac.
Bbn DN du lich ndi bat trong s6 82 DN chia sé duoc lya chon cho du an SCS cua Han
Qudc 1a: 1.LetsPlayPlanet; 2.Kozaza; 3.MyRealTrip; 4.Zipbob. LetsPlayPlanet 12 nén
tang dem dén co hoi trai nghiém mét loai hinh du lich khac, c6 thé gap g& nguoi ban
dia va danh thoi gian cho ho trong cac hoat dong dia phuong, hoc hoi, két ban méi va
hd trg kinh té khu vuc. Kozaza 1a nén tang cho ngudi luu tra trong mot ngdi nha
truyén théng, tham gia cac hoat dong duong dai hoic c6 xua & dia phuwong va hoc cac
k§ ning mém, gap g& nguoi Han Quéc sin sang chia sé kién thic va kinh nghiém cua

ho. MyRealTrip gilp du khach c6 mét chuyén di an toan thong qua su hd tro cua
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nguoi dan dia phuong. Zipbob 1a nén tang cho phép dat do an, ném thir cic mén an dia
phuong va két ban véi nguoi ban dia.

Du an khuyén khich va hd trg manh mé& cho nhitng ngudi tré tudi — thé hé
Millennials. Millennials tham gia thi truong khong chi véi tu cach 1a ngudoi dung va
khach du lich ma con 14 NCC tryc tiép va nguoi tao ra cac dich vu DLTT mdi. Theo
nghién cau, ty 16 Millennials tai Chau A chiém khoang 60% Millennials trén thé gioi
va chiém khoang mot phan tu tong dan sé Chau A, chiém 25% téng dan sb trong do
tudi viéc 1am. Millennials danh 24h/ tuan st dung dién thoai va cong nghé cho moi
nhiém vu, nhu cau can thiét. Ho cha yéu & Trung Qudc va An Bo. Théng qua phan
tich truong hop cua Han Quéc, nghién cau cho thay Millennials 13 nguoi dung tiém
nang ctia cac mo hinh KTCS trong du lich. Theo nghién ciru cua Tong cuc du lich Han
Qudc, udc tinh Millennials chi tiéu cho du lich quéc té Ién téi 340 ty USD vao niam
2020, ho quan tdm manh mé& dén du lich, di du lich nhiéu hon bat ky thé hé nao khac
va ho ciing 13 d6i trong c6 nhiéu kha ning di nuéc ngoai hon cac thé hé trudc. Cong
d6ng khoa hoc ciing nhan manh tam quan trong cua viéc ap dung quan diém thé hé nay
vao cac thé hé sau dé dat dugc hiéu biét tot hon vé cung va cau trong tuong lai, nam
bit cac xu huéng méi va dinh huéng thi treong. Millennials tai Han Quéc tu tin, két
ndi va sin sang thay d6i, thich lya chon cac xu hudng du lich mai.

Qua truong hop cua Seoul cd thé thiy Han Quéc rat quan tdm dén thé hé
Millennials khi phét trién du lich. Han Qudc cho rang Millennials 1a d6i tugng 16n 1én
cung vai Internet, Wifi, 3G ¢ khép moi noi, Amazon, eBay, Google, cac TBDD, cac
phuong tién truyén théng x& hoi 1a nhitng hoat dong quen thudc voi ho. Ho thich
tuong tac ca tryc tuyén va ngoai tuyén. Ho rat mudn gap go nguoi dan dia phuong, dé
cd nhirng trai nghiém xac thuc, thuong xuyén sir dung cdng cu truc tuyén dé tim kiém,
truy cap cac dich vu va tai nguyén ma khong nhat thiét phai s¢ hitu ching. Ho tu tin
trong viéc str dung cac nén tang phd hop véi cung va cau, ho thich ling nghe, va thu
thap thong tin du lich tir nguoi dung trén mang. Ho la nhitng nguoi tiéu dung théng
thai, khong bi mé hoac boi tiéu dung qua mac va cd trach nhiém vaoi x&8 hoi.
Millennials d4 hinh thanh sé thich va thi hiéu caa ho, anh huéng 1an nhau trong hanh
vi tiéu dung va ap dat lua chon cua ho trén thi truong; ho dang tang sic mua va chi

tiéu ngay cang nhiéu cho du lich nhu mét thanh phan quan trong trong su phat trién ca
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nhan va kinh nghiém séng. Vi nhitng ly do trén, nganh du lich khéng thé khdng quan
tam dén thé hé nay khi muén mé rong thi trudng trong tuong lai.

2.5.4. Bai hoc rut ra cho cac doanh nghiép trong linh vuc dich vu du lich truc
tuyén tai Viét Nam

T kinh nghiém thuc tién cua cac nudc, luan an rat ra mot sé kinh nghiém
PTKD theo mé hinh KTCS cua cac DN trong linh vuc dich vu DLTT tai Viét Nam
nhu sau:

Ther nhat, DN can mé rong dbi twong tiép can théng qua truyén cam hing vé
md hinh KTCS, md hinh KTCS dudng nhu chi thu hit nhitng ngudi ¢6 16i sdng va s
thich rd rang, nhitng ngudi tin rang du lich than thién véi maéi truong 1a quan trong,
nén co thé chi phii hop cho mot phan cua xa hoi. Trong twong lai, cac DN trong linh
vuc dich vu DLTT can mé rong ddi tugng tiép can théng qua truyén cam hiing mé
hinh KTCS la an toan, tiét kiém chi phi, 1 hinh thac du lich bén viing dé vuot qua cac
rao can vian hoa, c6 duoc mot chuyén du lich tron ven, ca nhan héa va tha vi.

Thez hai, DN cung cap nhiéu dich vu du lich c6 tinh ca nhan hoa, PTKD gan véi
ban sic cua dia phuwong. Cac DN trong linh vuc dich vu DLTT PTKD theo mé hinh
KTCS cho phép khach DLTT tu t6 chirc ky nghi phl hop véi s thich, xu huéng méi
va hoa minh vao vin hoa dia phuong. Mé hinh nay dem dén co hoi trai nghiém, thiét
ké cac chuyén di an toan nho hd tro cia nguoi dan dia phuong, ...

Thit ba, DN tap trung phat trién cong nghé va mang x& hoi “made in Vietnam”
thong qua mang xa hoi, khach DLTT tim kiém théng tin, xay dung cac giai phéap du
lich phu hop tai Viét Nam. Khuyén khich du khéach sir dung mé hinh KTCS dé t6 chirc
va quan ly hoat dong du lich, st dung mang xa hoi hoac cac website danh gia du lich,
blog dé ké nhitng cau chuyén, chia sé trai nghiém nhiam tao dung cac mdi quan hé
méi, phat huy van héa truyén théng, xay dung cong dong dia phuong.

Thit fur, DN khuyén khich nguoi dung caa minh tham gia céc giao dich khdng
ding tién mat. Khuyén khich thanh toan tryc tuyén va sir dung thuong xuyén cac mod
hinh KTCS giup DN nang cao sy an toan va bao mat cho khach DLTT khi luu tra, di
chuyén tai mot ving dat méi. Khi sir dung chire nang giao dich khéng dung tién mit,
mo hinh KTCS ¢6 thé hd tro du khach néu gap tranh chap va rai ro.

Thet nim, DN can mé rong tap khach hang tiép can véi mé hinh KTCS, khuyén
khich Millennials 1a thé hé dinh hudng thi truong. Khach DLTT trong mé hinh KTCS
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khéng chi 1a gidi tré va nhitng ngudi ¢o trinh do, hoc van, thu nhap cao. Ho cd thé l1a
nhitng nguoi lam viéc tai nha, tu lam chu va thich du lich theo gia dinh. Ho wa thich su
trai nghiém, mong mudn dugc di du lich nhiéu lan trong nam, ngay ca khi ngan sach
han ché. Nhu ciu caa ho 1 c& nhan hoa cac chuyén di va mong mudn mdi chuyén di 1a
mot trai nghiém dich thuc, khdng chi dé 1am quen véi mot dat nuéc méi ma con dam
minh vao mét nén vin hoa méi. Nhitng ngudi chi dong trao ddi can ho cia minh cho
ngudi khac ciing 1 d6i twong s& tham gia md hinh nay véi tu cach 1a khach DLTT. Do
d6, DN trong linh vuc dich vu DLTT can quan tdm manh mé& dén Millennials.
Millennials quan tdm dén du lich, di du lich nhiéu hon bat ky thé hé nao khéac.
Millennials tham gia thi truong khong chi véi tu cach 1a khach DLTT ma con la NCC
truc tiép va ngudi tao ra cac dich vu DLTT mdi.

Thiz sdu, DN can thir nghiém moé hinh truée khi nhan rong. Viéc ther nghiém
trude khi doi mai ¢ thé gitp DN giam thiéu nguy co va rii ro mat niém tin tir khach
DLTT, duy tri hiéu thg mang tich cuc, kiém soat ngudn thu, chi phi. Qué trinh the
nghiém gitp DN dinh huéng dix lidu va thi truong trude khi phét trién rong réi. Nhiing
Iwu ¥ trong qua trinh thir nghiém, DN nén cha y t6i muc tiéu phat trién, loi ich khong
thé chia sé déu cho tat ca cac bén. M6 hinh KTCS tap trung cung cap gia tri cho khach
DLTT nhiéu hon NCC tryc tiép. Khi tap trung gié tri cho khach hang, mé hinh s& giam
hiéu tng mang tiéu cuc va céc rai ro ngoai y mudn.

Thit bay, DN can bam sat cac quy dinh phép Iy, chuan bi co sé ha tang can
thiét, theo ddi sat sao cac hoat dong hd trg khai nghiép dé nhan nhiing hd tro vé tai
chinh, thi tuc, hanh chinh, tw van phép 1y, tu van truyén thong, tiép can cac khéng
gian cdng cong,... Tham gia vao cac hoat dong xa hoi, pho bién thong tin va thac day

str dung md hinh KTCS trong hoat dong du lich caa thanh phé, quéc gia.

KET LUAN CHUONG 2

Chuong 2 cta luin an trinh bay co s& Iy luan co ban vé PTKD theo mé hinh
KTCS cua cac DN trong linh vuc dich vu DLTT. Phin dau cua chuong trinh bay mot
s6 Iy luan co ban. Trén co sd ké thira nghién cau cua cac tac gia di trude, phan tiép
theo cua luan an xay dung PTKD theo md hinh KTCS ctia DN trong linh vuc dich vu
DLTT dua trén 9 nhan té. Trong phan 3 va 4 cia chuong 2, luan an danh gia PTKD
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theo mo hinh KTCS cuia cac DN trong linh vuc dich vy DLTT dua trén diéu kién moi
treong va dua trén tidu chi két qua phat trién. Phan cudi cung cua chwong 2, luan an dé
cap dén kinh nghiém vé PTKD theo mé hinh KTCS cua cac DN trén thé gigi va bai
hoc rat ra cho Viét Nam.

Chuong 2 cua luan 4n di dat duoc nhiing két qua chinh sau:

1. Lam rd nhitng ly luan co ban vé KTCS, mé hinh KTCS, cé4c dich vu kinh
doanh theo md hinh KTCS. Pé xuat khai niém, ban chit vé PTKD theo md hinh KTCS
cua cac DN trong linh vuc dich vu DLTT.

2. Trén co s& ban chat PTKD theo mé hinh KTCS, két hop véi dac thu cua loai
hinh DN trong linh vuc dich vu DLTT, da lam rd su PTKD theo mé hinh KTCS cua
cac DN trong linh vuc dich vu DLTT dya trén 9 nhan té.

3. Panh gia sy PTKD theo m6 hinh KTCS cho cac DN trong linh vuc dich vu
DLTT dya trén diéu kién mdi truong bén ngoai va méi trudng bén trong.

4. Banh gia sy PTKD theo m6 hinh KTCS cho cac DN trong linh vuc dich vu
DLTT dua trén tiéu chi két qua phat trién.

5. Nghién cttu kinh nghiém vé PTKD theo md hinh KTCS cua cac DN trong
linh vuc dich vu DLTT tai My, Y, Han Quéc va rit ra 7 bai hoc cho Viét Nam.
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CHUONG 3
THUC TRANG PHAT TRIEN KINH DOANH THEO MO HINH
KINH TE CHIA SE CUA CAC DOANH NGHIEP TRONG LINH
VUC DICH VU DU LICH TRUC TUYEN TAI VIET NAM

3.1. KHAI QUAT TINH HINH KINH DOANH TRUC TUYEN CUA CAC
DOANH NGHIEP TRONG LiNH VUC DICH VU DU LICH TRUC TUYEN
TAI VIET NAM
3.1.1. Khai quat tinh hinh kinh doanh truc tuyén cia cac doanh nghiép Viét Nam
Theo B&o cdo Chi s6 TMDT 2021 [6] do Hiép hoi TMDT Viét Nam khao sat
trén 5.000 DN trong nam 2020, ty 1é DN tham gia khao sat da xay dung website khéng
c6 nhiéu thay ddi so voi nam 2019, mtc do chénh léch véi cac nim trudge khdng cao.
Website luén duoc danh gia 1a kénh quan trong khang dinh gia tri thuong hiéu va c6
tinh bén vitng nhat cho DN trén moi truong truc tuyén.
Bén canh d6, cac DN ngay cang quan tdm tdi nén tang mang x& hoi. Trong
nhiéu nam, ty I¢ DN ban hang trén cac mang x4 hoi déu c6 chiéu hudng ting dan. Gan
nhu 100% DN tham gia khao sat thuong xuyén sir dung Facebook Messenger, Zalo,

Viber, WhatsApp, Skype... vdi c&¢c mirc do khac nhau.
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Hinh 3.1. Ty 1€ DN kinh doanh trén mang xa hoi qua cac nam
Nguon: Béo céo Chi s6 TMPT 2021 [6]
Tuong tu nhu mang x& hoi, xu hudng quay tro lai cta cdc san TMDT thoi gian
gan diy ngay cang rd rét. Nam 2020, co téi 22% DN tham gia san giao dich TMPT
(ting 5% so voi nim 2019). Dic biét trong s6 cac DN tham gia san TMBT thi ¢ toi
23% DN cho biét ho tham gia sau khi dich Covid-19 bung phat.
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Hinh 3.2. Ty Ié¢ DN tham gia san TMDT qua cac nam

Nguon: Bao céo Chi s6 TMPT 2021 [6]

Ty 1é DN c6 website phién ban di dong khong thay d6i nhiéu so véi cac nim

truéc, cac DN quan tam giai phap xay dung website c6 cong nghé tu dong diéu chinh

giao dién twong thich v6i may tinh, méy tinh bang, TBDD... Nam 2020 xuét hién khai

niém vé “siéu ung dung” dé cap tai vai tro va loi thé cua hé sinh théi trén TBDD. Ty Ié

DN c0 ung dung ban hang trén TBDD nam 2020 tang mot chut so vai nam trude. 52%

DN cho phép ngudi mua thyc hién toan bo qua trinh mua sam trén TBDD. 35% DN

trién khai chuong trinh khuyén mai danh riéng cho khach hang sir dung TBDD va 48%
DN nhan dat hang qua tng dung di dong.
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Hinh 3.3. Ty I8 DN kinh doanh trén nén tang di dong qua cic nim
Nguon: Béo céo Chi s6 TMPT 2021 [6]
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Déi véi hoat dong quang cdo, 53% DN quang céo website/iing dung di dong
thdng qua cac mang x& hoi. Dy duoc coi la nén tang chinh trong nhiéu nam lién tiép

duoc DN sir dung. Tiép sau d6 13 quang co thdng qua cac cong cu tim kiém (29%).
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. 16%
Bao gidy 14%
Béo dién o 24
Truyén hinh 13%
495
Mang XH A40%
3% w2018
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Tin nhin'Email quing cio 29%
Ung dung di déng 14%
20%
Cac phromg tién khic 15%
15%

20%
Chura quéng ba 1005
| 24%

Hinh 3.4. Cac hinh thirc quang cio website/irng dung di dong cia DN
Nguon: Béo céo Chi s6 TMPT 2021 [6]

Duéi anh huong cua dai dich Covid-19, nhin chung cac DN déu cét giam chi
phi quang cdo. Nam 2020, 57% DN chi dudi 10 triéu dong vao hoat dong quang cao
qua cac phuong tién truc tuyén va ung dung di dong. Ha Noi va TP. H6 Chi Minh a
hai thanh ph6 dan dau vé mic chi ngan séch cho cac hoat dong quang céo truc tuyén
trong DN. 35% DN & TP. H6 Chi Minh va 33% DN & Ha Noi chi trén 50 triéu ddng,
muc chi ndy véi cac khu vuc con lai 1a rat thap.

3.1.2. Khai quét tinh hinh kinh doanh truc tuyén caa cac doanh nghiép trong linh
vurc dich vu du lich truc tuyén tai Viét Nam
3.1.2.1. Sé lweng doanh nghiép trong linh vuec dich vu du lich truc tuyén tgi Viet

Nam



84

Trong linh vuc dich vu DLTT, theo Cuc TMPT va Kinh té s - Bo Cong
Thuong, tinh dén hét quy 3/nam 2020, sé lwong DN Viét Nam kinh doanh qua
website/irng dung di dong da thong bao, dang ky vaoi B Cong Thuong Viét Nam theo
Nghi dinh 52/ND-CP [2] va DN nudc ngoai c6 vin phong dai dién/dai ly uy quyén tai
Viét Nam 1a 1.533 DN. Ty Ié gitta cac loai hinh nhu sau:

Dai ly DLTT, DN trung gian
19.43 cung cap co so
DN cung cép luu tra , 23.55
cong cu tim
kiém, so sanh DN trung gian DN trung gian
gid ca, thong tin cung cép dia cung cip
ve du lich , diém an uéng', phuong tién di
22.05 hoat dong trai lai , 24.27

nghiém ve du

l lich, 10.7

Hinh 3.5. S6 lwgng DN trong linh vie dich vu DLTT tai Viét Nam
hét quy 3/nim 2020
Nguon: Cuc TMPT & Kinh té sé - B¢ Céng Thuwong (2020)

S6 luong DN két ndi nha cung cdp co so luu tra da thong bao, ding ky theo
Nghi dinh 52/ND-CP [2] hoic ¢ vin phong dai dién/dai Iy uy quyén tai Viét Nam 1a
361 DN (chiém 23,55%). S6 lugng DN két ndi nha cung cap phuong tién di la 372 DN
(chiém 24,27 % tong thé). S6 luong dai Iy DLTT va DN cung cip cong cu tim kiém,
so sanh gia ca, thong tin vé du lich 1an luot 12 338 DN va 298 DN (chiém 19,43% -
22,05%). it nhat 1a DN két ndi nha cung cap dia diém in udng, hoat dong trai nghiém
vé du lich chiém 10,7% (164 DN).
3.1.2.2. Céc dich vu du lich treec tuyén doanh nghiép tham gia khdo sét cung cap

Luan &n chi diéu tra 263 DN trén tong sé 1.533 DN trong linh vuc dich vu
DLTT tai Viét Nam. Ty Ié tirng loai hinh 1a 62 DN két ndi nha cung cap co sé luu tri
du lich (chiém 23,57%), 64 DN két ndi nha cung cip phuong tién di lai (chiém
24,33%), 28 DN két ndi nha cung cap dia diém in ubng, hoat dong trai nghiém vé du
lich (chiém 10,65%), 58 DN cung cap cong cu tim kiém, so sanh gié ca, thong tin vé
du lich (chiém 22,05%) va 51 dai ly DLTT (chiém 19,39%).
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Trong 62 DN két ndi nha cung cip co so luu tri tham gia khao sat: ¢c6 59 DN
(chiém 22,4%) cung cip dich vu budng ngi, 100% DN cung cip phong nga, 45DN
tham gia khao sat (chiém 17,1%) cung cdp nha. S6 luong cac DN cung cap biét thy
hodc cac khong gian séng, manh dat, san vuon, khu cam trai khong nhiéu, chiém tir
6,8% dén 14,4% trén tong s6 263 DN tham gia khao sat. Cac DN thudc nhom nay bao
gdm Airbnb, Luxstay, Hotel84, Lief, Liahouse, Xper, Asiky, Be Home, Bedlinker,
Reddoorz, Couchsurfing, Mogi, Ezcloud, Kenhhomestay, Luci, Rever,...Mot sb trung
gian gidi thi€u cac noi phuc vu nhu cau dic biét nhu toilet,.. .Trong 64 DN két nbi nha
cung cép phuong tién van tai phuc vu khéch du lich, thi cadc DN trung gian chu yéu la
cac DN ban vé may bay (15,9%), vé tau thuy (14,8%), vé tau hoa (10,6%), két ndi cho
thué xe 6 t0, xe dap, xe may, xe dién, xich 10, thuyén, vé cap treo nhu MeGo,
Bandidau, Butl, Motogo, Chungxe, DidiCar, DiChung, Topship, Go-ixe, Haybike,
88Go, Tripx, Mioto, Nhieuxe, ... chiém 22% dén 38% cac DN tham gia khao sat.
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Hinh 3.6. Dich vu DLTT cuia cac DN trong linh vuc dich vu DLTT tai Viét Nam
tham gia khao sat
Nguon: NCS xi Iy bang phan mém SPSS ban 20
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Vé dich vu 4m thue, vui choi, giai tri, trai nghiém phuc vu khach du lich, trong
28 DN trung gian, c6 8,4% (22/263DN) cung cip mén dn/bita dn thong qua KTCS nhu
Foody, Baemin, Lozi, Okfood, ...9,5% DN cung cép vé tham quan (vao cura) cac diém
vui choi giai tri, khong bao gém vé cap treo. Ty 1& DN két ndi cung cp dic san, quan
40, cung cap dung cy/céng nghé phuc vu trai nghiém du lich nhu kinh thyc té 4o, robot
huéng dan du lich rét it, chi tir 4 dén 12DN.

Mang xa hoi vé du lich nhu Astra, Tubudd, TripTrip, Tugo, Triip, TripAdvisor,
Travel360, Liberzy, Checkinvietnam, Gody, Liberzy, Lodyhelp...chiém 19,8% DN
tham gia khao sat (52/263). S6 luong DN cung cép cong cu tim kiém, so sanh gia ca
nhu Google Travel, Manmo, Bestprice,..chiém tir 4,6% dén 17,1%.

Nhom céac dai Iy DLTT tham gia khdo sat bao gdm Begodi, Adithoi, Aivivu,
Agoda, Booking, Traveloka, Chudu43, Cungvivu, Ctrip, Booktour247, Expedia,
Gotadi, Ivivu, Klook, Mytour, Tago, Atrip, Tripi, Triphunter, Tugo, Atadi, Vntrip,...la
51 DN. Cac DN nay 1a trung gian cung cap phong khach san, cin ho homestay, vé may
bay (19,4%), hd tro dit xe san bay (14,1%) va tour trong ngay (8,7%).
3.1.2.3. Sé lwong vin phong céc doanh nghiép tham gia khdo sat c6 mgt

Pa s6 cac DN trong linh vuc dich vy DLTT tham gia khao sat chi c6 1 van
phong kinh doanh: 159 DN chiém 60,5%. Ty 1é¢ DN ¢6 tir 2 dén 4 vian phong 1a 66 DN
(chiém 25,1%). S6 DN trong linh vuc dich vu DLTT ¢6 tir 5 dén 9 van phong 1a 19
DN (chiém 7,2%). S6 lugng cac vin phong kinh doanh nhiéu hon 9 1a thap, lan luot 1a
6 DN c6 tir 10 dén 15 van phong, 7 DN ¢6 tir 16 dén 20 vin phong va 6 DN ¢6 hon 20
van phong dai dién trén toan thé gidi, da sb la cac DN trong linh vuc dich vy DLTT

nudc ngoai.
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m | van phong ¥ Tir 2 dén 4 vin phong
W Tir 5 dén 9 vin phong W Tir 10 dén 15 vin phong
W Tir 16 dén 20 vin phong ™ Hon 20 vin phong

Hinh 3.7. S6 lwgng vin phong ciia cac DN trong linh vue dich vua DLTT
tai Viét Nam tham gia khéo sat
Nguon: NCS xit Iy bang phan mém SPSS bdn 20
Tuong tng véi sd luong cac van phong, sb lwong qudc gia DN ¢o mit tuong

quan voi ndm thanh 1ap DN biéu thi tai hinh v& sau:

Mam thanh 13
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true
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S6 qudc gia ¢6 mit

Hinh 3.8. S6 quéc gia c6 mit twong quan véi nidm thanh 1ap cia cac
DN trong linh vuc dich vu DLTT tai Viét Nam tham gia khao sat

Nguon: NCS xi Iy bang phan mém SPSS ban 20
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Céc DN trong linh vyc dich vu DLTT chi xuat hién tai 1 quéc gia chiém da sb,
la 78,3%. Ty 1& cac DN xuit hién tai hon 20 qudc gia 1a 9,1%, tiép theo 1a 2 dén 4
qudc gia chiém 7,2%. S6 luong DN trong linh vuc dich vu DLTT hoat dong trén 20
qudc gia chu yéu 1a cac DN nudc ngoai va ra doi tir truée nim 2005 (nhu Booking
Holdings Inc., AA Travel, Expedia Group, Wego Pte Ltd,...). Giai doan 2014 dén
2016 1a nim KTCS phat trién nhanh trén thé gisi. Sau mét thoi gian kinh doanh, céc
DN tham gia khao sat c6 xu huéng ma rong pham vi hoat dong sang 2-3 quéc gia khac
(vi du nhu GrabTaxi Holdings Pte Ltd, Luxstay,...).
3.1.2.4. Ty lé website va #rng dung di déng cua cac doanh nghiép tham gia khdo sat

Két qua cho théy hau hét cac DN trong linh vuc dich vu DLTT tham gia khao
sat déu phai co website hodc phién ban di dong cho website. 98,1% DN trong linh vic
dich vu DLTT tham gia khao sat nhan théy loi ich cua viéc tbi wu hoa trang web cho
TBDD. Khi website hién thi tot trén cac TBDD, website hién thi ¢ tht hang cao hon
trong két qua tim kiém va giit chan khach hang ¢ lai trang web 1au hon. Trai nghiém
trén website anh huéng dén 4n twong cua du khach vé sy chuyén nghiép.

Ty 1& DN trong linh vuc dich vu DLTT c6 tng dung di dong thip hon phién
ban di dong cho website. Cac DN cho rang chi phi thiét ké tmg dung di dong kha cao.
Néu tng dung nhiéu tinh ning thi thoi gian va chi phi cling s& tang 1én. Bén canh do,
Apple 1udn dit ra nhirng tiéu chuan khat khe vé chét luong ciing nhu an toan thong tin,
cac tng dung mudn dua 1én kho phai trai qua mot quy trinh dai gdm nhiéu budc va thi
tuc.
3.1.2.5. Cac kénh truyén thong x& héi ciia cac doanh nghiép tham gia khdo sat

Cac kénh truyén théng xa hoi dugc DN trong linh vuc dich vu DLTT tham gia
khao sat sir dung chinh la Facebook (100% sir dung), Twitter (41,4%), YouTube
(37,3%), Instagram (33,5%), Zalo (29,7%), Google + (24,7%),...Ngoai cac kénh trén,
mot sé DN cung cip dich vu DLTT sir dung cac kénh truyén théng xa hoi khac nhu
LinkedIn, Flickr, Skype, Whatsapp, Viber, Line,...
3.1.2.6. Cdc phwong thirc thanh toan trgc tuyén cia cac doanh nghiép tham gia
Khdo sat

Céac DN tham gia khao sat sir dung nhiéu phuong thirc thanh toan khac nhau,
cha yéu chuyén khoan qua ngan hang néi dia (75,2%), thanh toan bang thé tin dung
(63,8%), khach DLTT thanh toan bang tién mat cho NCC tryc tiép (62,4%). Mot sé it
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DN (26,2%) stir dung vi dién to nhu PayPal, Viettel Pay, Zalo Pay, One Pay, VNPT
Pay, MoMo, Moca,...Mot s6 phuong thirc thanh toan khac (17,1%) tai cac cira hang
tién loi nhu Circle K, FPT Shop, Pién may xanh, Thé gioi di dong, Cocomart, tra gop,

thu tién tai nha hoic tai vin phong cua khach hang trong gio 1am viéc,...

0 10 20 30 a0 50 60 70 20
B Thanh khic khac Thanh toén bing vi dién ti
B Thanh todn bing tién mit B Thanh toén bing thé tin dung

B Thanh toan qua ngén hang ndi dia

Hinh 3.9. Cac phwong thirc thanh toan truc tuyén ciia cac DN trong linh vuc

dich vu DLTT tai Viét Nam tham gia khao sat

Nguon: NCS xi Iy bang phan mém SPSS bdn 20

Céc DN trong linh vyc dich vu DLTT nuéc ngoai chi chip nhan thanh bang céc

thé thanh toan qudc té, mot s khac chap nhan tra tién sau nhung ciing yéu cau nhap

théng tin thé trudce khi dat phong. Tam ly cta khach du lich Viét Nam thich thanh toan

sau khi str dung dich vu nén s& c6 chat lo lang khi giao dich truc tuyén voi nhitng DN

nay. Bat lgi cia cdc DN nudc ngoai 1a vu thé cho cac DN trong linh vyc dich vu

DLTT noi dia. Cac DN noi dia tap trung vao dich vu cham s6c khach hang phu hop

v6i tam 1y ngudi Viét nhu tu van qua dién thoai (bang ngdn ngit ban dija), h trg nhiéu

hinh thizc thanh toan (truc tuyén, chuyén khoan, tién mit), ¢6 van phong giao dich truc
tiép tai cac thanh phd 16n, c6 thé xuit hoa don gia trj gia ting VAT.
3.1.2.7. Céc chinh sach doanh nghiép tham gia khdo sdt cung cip

Trong tong s& DN tham gia khao sat co 67,68% DN thiét 1ap chinh sach

hoan/hay dich vy, 79,09% DN thiét lap chinh sach giai quyét tranh chap/khiéu nai,

95,44% DN c¢6 chinh sach kiém duyét/bao vé thong tin thanh vién. S6 liéu chi tiét tai

bang sau:



90

Bang 3.1. Cac chinh sach DN trong linh vuc dich vu DLTT

tham gia khao sat cung cip

Chinh sach hoan, hay

Chinh sé&ch tranh chap

Chinh sach bao vé

thong tin
Count 62 Count 62 Count 62
% trong Ccac % trong Ccac % trong Ccac
loai hinh kinh| 100% |loai hinh Kkinh|100% |loai hinh kinh| 100%
doanh doanh doanh
1-DN két |, ] 0 ] % trong chinh
ndi nha /0 trong\ Chlrjh 34,83 A) trong Chlr}h 29,81 |sach bao vé
- sach hoan huy o/ | Sach tranh chap o |t T 24,7%
cung cap co (178DN) Yo (208DN) % | thGng tin
SO luu tra du (251DN)
lich (62DN) (% cua Tong| 23,57|% cua Tong|23,57|% cua Tong| 23,57
(263DN) % | (263DN) % | (263DN) %
Count 56 | Count 64 | Count 64
2- DN két % trong Ccac % trong Ccac % trong cac
n‘inhée loai hinh kinh| 87,5% |loai hinh kinh|100% |loai hinh kinh| 100%
cu?lg cip doanh doanh doanh
5 -
phuong tién |% trong chinh % trong chinh /0 trongq chmfI
o . \ \ 31,46 ", ;130,77 |sach bao vé
vantai  |s&ch hoan huy o sach tranh chap % | thén tin 25,5%
khach du | (178DN) °|(208DN) 0 (251%N)
Céac DN lich (84DN) oo Tong| 21,29(% cua Tong|24,33|% caa Tong| 24,33
trong (263DN) % | (263DN) % | (263DN) %
linh vuc . _z.| Count 9| Count 28 | Count 22
di 3- DN két noi - y -
ich vu nha cuna cA % trong cac 3214 % trong cac % trong cac 78 57
DLTT d'chvg‘mp loai hinh kinh ’cy loai hinh kinh|100% |loai hinh kinh ’cy
tai Viét tlhuc 1'1/& doanh ° | doanh doanh °
v 1 0 Ve
Nam choi, giai tri, | % trong chinh % trong chinh /0 trongq chmtl
tham o " ) \ \ . « | 13,46 |sach bao v¢
- . | trai nghiém |sach hoan huy| 5,06% |sach tranh chap n .71 8,77%
gia khao % | thong tin
) phuc vu |(178DN) (208DN)
sat : . (251DN)
khach du lich - z 3 ; z 5 s Z
(28DN) % cua Tong 342% o cua Tong|10,65(% cua Tong 8.37%
(263DN) ’ (263DN) % | (263DN) ’
Count 0| Count 3| Count 58
4- DN cung |% trong cac % trong Ccac 517 % trong Ccac
cap cong cuy |loai hinh kinh 0% |loai hinh kinh ’% loai hinh kinh| 100%
tim kiém | doanh doanh doanh
A 5 -
lrefrg Eml. % trong chinh % trong chinh| 1,44 A) trongq Chmlj 23,11
T 1] s&ch hoan hu 0% sach tranh cha % sach bio vg %
ve du lich y P théng tin
(58DN) |% cua Téng 00| % Cua Tong| 1,14|% cua Tong| 22,05
(263DN) °| (263DN) % | (263DN) %
5-Dai IV Count 51 51 45
DLTTy % trong Ccac % trong Ccac % trong Ccac 88.24
(51DN) loai hinh kinh| 100% |loai hinh kinh|100% |loai hinh kinh ’0/
doanh doanh doanh 0
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% trong chinh

% trong chinh % trong chinh

sach hoan huy 28,65 s4ch tranh chap 24,52 Sé(fh bao \./é 17,93

(178DN) % 208DN) %lthong — tinj %
(251DN)

% cua Tong| 19,39|% cua Tong|19,39(% cua Toéng| 17,11

(263DN) % | (263DN) % | (263DN) %

i Count 7 178 | Count 208 | Count 251
5 0 ; 5 . .

Tong (/é)GBE)uNa) Tong 67’%2 % cua Tong 79’?,/?) % cua Tong 95’402

Nguon: NCS xi Iy bang Phan mém SPSS ban 20

Trong ty 1é 67,68% DN trién khai chinh sach hoan/huy, c6 23,57% la DN két
ndi nha cung cip co sé luu tra du lich, 21,29% la DN két ndi nha cung cip phuong
tién van tai phuc vu khach du lich. DN cung cap c6ng cu tim kiém théng tin va cac
mang xa hoi vé du lich khdng cung cap chinh sach hoan/huy. Cac DN trung gian cung
cap co so luu tra dé xuat cac chinh sach vé hoan/huy, giai quyét tranh chap/khiéu nai,
kiém duyét/bao vé thong tin thanh vién vao quy dinh cia DN ngay tir khi thanh lap
hoac sém nhat trong mot nim dau ra mat.

Trong 79,09% DN trong linh vuc dich vy DLTT trién khai chinh sach giai
quyét tranh chap/khiéu nai thi trung gian cung cap phuong tién van tai chiém 24,33%,
thip hon 13 trung gian cung cip co so luu tra du lich, dich vy 4m thyc, vui choi, giai
tri, trai nghiém du lich va cac dai ly DLTT lan luot 12 23,57%, 10,65% va 19,39%. Vi
chinh sach kiém duyét/bao vé théng tin thanh vién. Tinh trén tong thé 95,44%, ty 1é
cao nhat & céc trung gian cung cip phuong tién van tai phuc vu khach du lich (chiém
24,33%), cac DN cung cap cong cu tim kiém thdng tin, mang x& hoi (chiém 22,05%),
trung gian cung cap co so luu tra du lich (23,57%),..
3.2. THUC TRANG VAN DUNG MO HINH KINH TE CHIA SE CUA CAC
DOANH NGHIEP TRONG LINH VUC DICH VU DU LICH TRUC TUYEN
TAI VIET NAM
3.2.1. Panh gia vé lgi ich va han ché cia mé hinh kinh té chia sé cia cac doanh
nghiép trong linh vuc dich vu du lich truc tuyén tai Viét Nam

Khi danh gia vé loi ich va han ché caa md hinh kinh té chia sé, da sé cac DN
trong linh vuc dich vu DLTT tai Viét Nam tham gia khao sat déu xoay quanh gi4 tri
trung binh [3,07 — 4,46] vé&i do léch chuan tir [0,476 — 0,721] chiing to dai da sé déu

ddng y vai cac phét biéu vé loi ich caa mé hinh KTCS.
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Bing 3.2. Panh gia ciia DN vé lgi ich ciia mé hinh KTCS

Ky Gia tri bo
hiéu Logiich tryng 1éch
’ binh chuan
LIl Térllg ‘lo’i icvh cho k%’lé(fh DLTT, nhiéu lua chon trong 431 0,721
qua trinh dat mua va sir dung dich vu
LI2 ba dang hoa vai tro cua cac DN trong linh vyc dich vy 3,07 0,477
DLTT
LI3 | Phat trién nén van hoa tiéu dung bang niém tin 3,85 0,659
LI4 | Giam chi phi cho xa héi, giam 6 nhiém moi truong 3,77 0,576
LIS | Quan ly hiéu qua hon 3,92 0,476
LI6 | Cit giam quy trinh van hanh 3,61 0,488
LI7 T_?aAng cuong hoat dong tiép thi va nhan dién thuong 4.46 0,499
hiéu cho DN
LI8 | Cho phép nhiéu NCC truc tiép lam viéc tai nha 4,39 0,488

Nguon: NCS xi Iy bang Phan mém SPSS bdn 20

Céac quan diém dua ra duoc dong tinh cao nhu “KTCS giip ting loi ich cho

khach DLTT”, “KTCS gitip tang cwong hoat dong tiép thi va nhan dién thuwong hiéu
cho DN”, “KTCS cho phép nhiéu NCC tryc tiép dich vi DLTT Iam viéc tai nha”. Tuy
nhién, c6 mot s y kién chi thu duoc gia tri trung binh lan luot 1a 3,07 va 3,61 nhu
“KTCS gilp da dang hoa vai tro cho cac DN trong linh vuc dich vu DLTT”, “KTCS

gilip cdt giam quy trinh vdn hanh” cho thay nhiéu DN chua thyc sy tin tudng vao viée

PTKD theo mo hinh KTCS.

Mot s6 kho khin khi PTKD theo mé hinh KTCS duoc cac DN danh gia nhu

sau:
Bang 3.3. Panh gia ciia DN vé han ché ciaa PTKD theo mé hinh KTCS
. Gia tri bo
Ky B . e
hié Han ché trung lgcll
e binh chuan
HC1 | Phan ung cta chinh quyén dia phuong 4,08 0,476
HC2 | Canh tranh vé gia 438 | 0,486
HC3 | Cac van dé vé tranh chip 469 | 0,463
HC4 | Khoang trong vé nghia vu thué 3,92 0,618
HC5 | Van dé thanh toan tryc tuyén 3,31 | 0,463
HC6 Kho khéan doéi véi viée dat bd sung cac dich vu ca nhan 4,07 0,477
trong KTCS
HC7 Mot 50 ’me de khe}c gtrmhA do FNTT cua khach DLTT, 4.24 0,428
danh gia do, co ché bao mat thong tin,...)

Nguon: NCS xi Iy bang Phan mém SPSS ban 20

Da sb cac DN tham gia khao sat déu dong y voi cac han ché trén, gia tri trung

binh xoay quanh khoang [3,31-4,69] v&i do 1éch chuén tur [0,428 — 0,618]. Han ché khi
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PTKD theo md hinh KTCS duoc nhidu DN dong thuan nhat 13 khé quan 1y cac van dé
vé tranh chip giita NCC truc tiép va khach DLTT véi gia tri trung binh cao, 14 4,69/5.
3.2.2. Hinh thikc trao d6i cia cac mo hinh kinh té chia sé ciia cac doanh nghiép
trong linh vuc dich vu du lich truc tuyén tai Viét Nam

Tat ca cac DN trong linh vuc dich vu DLTT tai Viét Nam tham gia khao sat déu
sir dung hinh thirc trao ddi “chia sé trén quyén s¢ hiu". Trong d6, 75,3% DN cho ring
cac NCC tryc tiép dich vu DLTT c6 xac dinh muc tiéu trude khi tham gia. Muc tiéu
nay thuong tap trung vao phan tich co hoi, chi phi, hiéu qua khi tham gia website/ting
dung di dong theo md hinh KTCS. Ty 1& nay chi 1a 31,18% d6i v6i khach DLTT. Pa
s6 khach DLTT thuong dén véi website/tng dung di dong theo mé hinh KTCS tir
cong cu tim kiém, tir ban bé giéi thiéu hoidc theo thuong hiéu, it khi c6 muc tiéu rd
rang. 232/263 DN (chiém 88,2%) DN trong linh vuc dich vu DLTT tai Viét Nam tap
trung tim kiém, lya chon, danh gia do tin cay, két néi NCC truc tiép va khach DLTT
khi xac dinh hinh thtrc trao d6i "chia sé trén quyén s¢ hiru™ trong mé hinh KTCS. Viéc
tinh toan loi nhuan, tiép nhan phan hoi chi dugc 137/263 DN (chiém 52,1%) DN quan
tam. Pa s6 DN trong linh vuc dich vu DLTT tai Viét Nam (251/263 chiém 95,4%) duy
tri hiéu tng mang tich cuc trén website/irng dung di dong.
3.2.3. Lwa chon mo hinh kinh té chia sé ciia cac doanh nghiép trong linh vuc dich
vu du lich truc tuyén tai Viét Nam

C06 2 md hinh KTCS la m6 hinh nha tao thi treong/san giao dich dién tir va mo
hinh tiéu dung dya trén sy truy cap. Két qua khao sat cho thay, cha yéu cac DN trong
linh vuc dich vu DLTT tai Viét Nam lya chon mé hinh nha tao thi truwong/san giao
dich dién tir (205/263 doanh nghiép, chiém 77,95%). Cu thé c6 126 DN (chiém 47,9%)
theo md hinh thuan tdy, 52 DN (chiém 19,7%) phuc vu cong ddng, 27 DN (chiém
10,3%) cung cap dich vy dién tir. Ty 1é cac DN trong linh vuc dich vu DLTT tai Viét

Nam lya chon mo hinh tiéu dung dua trén su truy cap la 58 DN (chiém 22,1%).
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® M5 hinh tiéu ding dwa trén se
truy cap

® Mo hinh Nha tao thi trizdong/
San giao dich dich vu dién tir

47.9 = Mb hinh Nha tao thi trromg/
: San giao dich dich vu phuc vu
cong dong
M3 hinh Nha tao thi tredng/
San giao dich dién tir thuan
tay

Hinh 3.10. M6 hinh KTCS ciia cac DN trong linh vuc dich vu DLTT tai Viét Nam

Nguon: NCS xiz Iy bang phan mém SPSS bdn 20

Tuong quan gitra m6 hinh KTCS va ting loai hinh DN trong linh vyc dich vy
DLTT tai Viét Nam thé hi¢n nhu hinh sau :

70

60

50

40

30

20

40

DN trung gian DN trung gian DN trung gian DN cung cip Bai Iy DLTT
cung cip cos&  cung cép phrong cung cin dia diém céng cu tim kiém,

o tra tign di lai in wong, hoat 30 zanh gi@ cd,
ddng trai nghiém théng tin vé du
vé du lich lich

Loai hinh DN cung cép dich vu DLTT
M hinh Nha tao thi trrémg/ San giao dich dién ti thudn tiy
B M4 hinh Nha tac thi treéng’ San giao dich dién tr phuc vo cdng ﬂc:mg
B MG hinh Nha tao thi tnedng’ San giao dich dich vy dién ti
u MG hinh tidu ding dua trén sy truy cip

Hinh 3.11. Twong quan giira m6 hinh KTCS va tirng loai hinh
DN trong linh vuc dich vu DLTT tai Viét Nam
Nguon : NCS xi Iy bang phan mém SPSS bdn 20
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Trong 62 DN két ndi nha cung cap co sé luu tra ¢6 42 DN lya chon md hinh
nha tao thi truong/san giao dich dién tir thuan tay (chiém 15,97% trén tong thé), 20
DN Iya chon md hinh tiéu ding dua trén su truy cap (chiém 7,6% trén tong thé). Ty 1é
nay ciing twong duong véi nhoém DN két ndi nha cung cap phuong tién di lai. S6 luong
DN két néi nha cung cép dia diém an udng, hoat dong trai nghiém vé du lich lya chon
md hinh nha tao thi truong/san giao dich dich vu dién tir 1a cha yéu (21/28 DN). Gan
90% trén tong sé DN cung cap cong cu tim kiém, so sanh gia ca, thong tin vé du lich
lya chon md hinh phuc vu cong dong (52/58 DN). So sanh véi tong thé 263 DN, ty 18
nay 1a 19,77%. Sb luong DN 1a dai Iy DLTT lya chon mé hinh nha tao thi truong/san
giao dich dién tu thuan tdy chiém ty 18 cao (40 DN, chiém 15,21% trén tong thé).
3.3. THUC TRANG PHAT TRIEN KINH DOANH THEO MO HINH KINH TE
CHIA SE CUA CAC DOANH NGHIEP TRONG LINH VUC DICH VU DU
LICH TRUC TUYEN TAI VIET NAM DUA TREN CHI TIEU QUY MO, TOC
bO

Luéan an dénh gid quy mé PTKD theo m6 hinh KTCS cua cac DN trong linh
vuc dich vu DLTT tai Viét Nam tham gia khao sat theo loai hinh DN. Vi 263 DN
trong linh vuc dich vy DLTT tai Viét Nam tham gia khéao sat, c6 13 DN (chiém ty 1€
4,94%) 1a siéu nho, 88 DN (chiém 33,46%) 1a nhé, 115 DN (chiém 43,73%) 1a DN
vira va cudi cuing 12 47 DN (chiém 17,87%) la DN 16n.

17.87 1% |
m DN siéu nho

DN nho
DN via
DN 16n

Hinh 3.12. Quy mé PTKD theo m6 hinh KTCS cua cac DN trong linh vue
dich vu DLTT tai Viét Nam tham gia khéo sat theo loai hinh DN
Nguon: NCS xi Iy bang phan mém SPSS bdn 20
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Luan an d3 tién hanh khao sat s6 luong dit hang (booking) theo diém dén nim
2020 cua 263 DN trong linh vuc dich vu DLTT tai Viét Nam. S luong nay giap luan
an danh gia duoc tbc do PTKD theo mé hinh KTCS cua cac DN trong linh vue dich vu
DLTT tai Viét Nam tham gia khao sat. Két qua cho thay tong sé lwong booking nim
2020 14 605.689 lugt. Tap trung chi yéu vao cac diém dén hap dan cta Viét Nam nhu
Ha No6i, Thanh phé HO Chi Minh, Hoi An, Quang Binh, Hué, Pa Nﬁng, Vinh Ha
Long, Nha Trang, Da Lat, Sapa,...

= Ha Noi
= TP.Hb Chi Minh
= Pa Nang
Hai Phong
® Quang Binh
¥ Quéang Ninh
® Nha Trang
EDa Lat
m L 3o Cai
® Hué

m Khéac

Hinh 3.13. Téc d PTKD theo mé hinh KTCS ciia ciac DN trong linh vie dich vu
DLTT tai Viét Nam tham gia khao sat phan loai theo diém dén ciia khach DLTT
Nguon: NCS xiz Iy bang phan mém SPSS bdn 20
Trong d6, s luong booking nhiéu nhat 1a céc tinh/thinh phd Nha Trang
(105.200 booking, chiém 17.37%), Ha Noi (91.261 booking, chiém 15,07%), Quing
Ninh (73.640 booking, chiém 12,16%, Pa Ning (65.750 booking, chiém 10,86%),...1t
nhat 1a Quang Binh (6,51%), Hué (4,39%), Hai Phong (1,56%),...
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. Tr
10 - 20 triéu dong,
11.65 %

\

Hinh 3.14. Téc d PTKD theo mé hinh KTCS ciia ciac DN trong linh vie
dich vu DLTT tai Viét Nam tham gia khao sat phan loai theo mirc d§ chi tra
cho mot ky nghi ctiia khach DLTT

Nguon: NCS xi Iy bang phan mém SPSS bdn 20
Téng hop s liéu 196.461 khach DLTT tir 263 DN trong linh vuc dich vu
DLTT cd thé thiy, mic chi tra cho mot ky nghi ciia khach DLTT dao dong tir dudi 3
triéu dong dén 20 triéu dong. Phd bién nhat 1a muc chi tra duéi 3 triéu ddng cho mot
ky nghi, c6 68.380 khach DLTT, chiém ty 1¢ cao nhat la 34,81%. Tiép d6 1a muc chi
tra tir 5-10 triéu dong c6 57.597 khach DLTT, chiém 29,32%. Buang thir ba 1a muc chi
tra tir 3-5 triéu dong la 37.083 khach DLTT, chiém 18,88%. Thip nhat la muc chi tra
trén 20 triéu ddng cho mot ky nghi, c6 10.520 khach DLTT, chiém 5,34%.
3.4. THUC TRANG PHAT TRIEN KINH DOANH THEO MO HINH KINH TE
CHIA SE CUA CAC DOANH NGHIEP TRONG LINH VUC DICH VU DU
LICH TRUC TUYEN TAI VIET NAM DUA TREN CAC NHAN TO
3.4.1. Thuc trang phat trién cac phan khuc khéach hang
Véi nhoém khéch hang 1a NCC tryc tiép, cac DN trong linh vuc dich vu DLTT
tai Viét Nam phén khiic theo 15 tiéu chi nhu: theo gia (100%), theo dia diém (99,2%),
theo xép hang cua khach DLTT (89%), theo tién nghi (61,6%), theo loai dich vu
(60,1%), theo kha ning cung cép (33,1%), theo thuong hiéu (14,8%),... V&i nhom
khach hang l1a khach DLTT, cac DN phan khic theo 12 tiéu chi, chu yéu 1a theo khu
vuc (100%), theo nhu cau (73,3%), theo dong co (71,4%), theo s6 lugng dit hang
(booking) (79,8%), theo nhan khau hoc (67,9%),... Mot s6 tiéu chi khac ciing duoc dua
ra nhu theo s¢ thich (52,3%), theo loai hinh du lich (58,4%), theo phuong tién (45%).
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Liét ké trén c6 thé chua day du vi NCS chi @& xuat DN lya chon nhitng nhom khéch
hang c6 ty 1é tir 10-15% lugng truy cap tré 1én dé dua vao phan khuc. Viéc phan khic
khach hang tét s& hd trg DN quan ly doanh thu hiéu qua.
3.4.2. Thuc trang phat trién cac dé xuit gia tri

Véi NCC truc tiép, cac DN trong linh vyc dich vy DLTT tai Viét Nam dé xuat
cac gia tri nhu: ting doanh thu (100%), hd tro quang co (86,7%), thém kénh ban hang
(70%), tiép can toan cau (65%), tang luu luong truy cap website cia NCC (62,7%),
giam rui ro (54,4%), quan ly dat hang - booking (46%), khong can dau tu khoan tra
trudc (44,5%), khdng can tranh luan véi khach DLTT (33,5%), lang nghe cac phan hoi
(28,1%) va yéu tb cong dong (27,8%),... Nhitng dé xuit khac it duoc DN trong linh
vuc dich vu DLTT tai Viét Nam chu trong nhu tang kha nang phan tng cho NCC,
duoc bao hiém, duge hudng dan an toan, su két ndi ca nhan, gio 1am viéc linh hoat
...V&i khach DLTT, cac DN trong linh vuc dich vy DLTT tai Viét Nam dé xuat nhiing
gia tri nhu: dé tim kiém, tiét kiém thoi gian (94,3%), tang lwa chon (79,8%), giam rai
ro (79,5%), gia ré (63,1%), c6 hé théng xép hang (61,6%), cung cap udc tinh gia va
thoi gian (57,4%), duoc nhan xét thang than (55,9%), chirc nang & ndi dung hitu ich
(50,2%), giao dich khong tién mit (41,1%),...Cac DN két néi nha cung cap co so luu
trd du lich cung cap céc gia tri nhu gia ré, noi dung hitu ich, dé tim kiém, tiét kiem thoi
gian, tang lua chon, co hé théng xép hang, giao dich khdng tién mat. Trong khi do,
nhom cac dai Iy DLTT chd trong sy thuan tién, trai nghiém xac thuc, 1ap ké hoach du
lich, giam rui ro. Cac DN két ndi nha cung cap phuong tién van chuyén khach du lich
quan tdm dén nhiing nhan xét thang than,...
3.4.3. Thuc trang phat trién cac kénh kinh doanh

Cac kénh kinh doanh dugc DN trong linh vuc dich vu DLTT tai Viét Nam st
dung 1a kénh ban hang, kénh cham séc khach hang, kénh quang cdo va kénh truyén
thong noi dung. 100% DN tham gia khao sat sir dung kénh ban hang dé cung cap dich
vu qua website. Ty 18 nay tuyét d6i vi luan &n giéi han pham vi khao sét, chi diéu tra
nhitng DN trong linh vuc dich vu DLTT cung cap dich vu trén website/itng dung di
dong. Ngoai kinh doanh trén website, cac DN lya chon cac kénh ban hang khac nhu
ung dung di dong (49,8%), phién ban di dong cho website (61,6%), cac trang web
khac thuoc so hitu cua doanh nghiép (7,2%). 100% DN sir dung email dé thu hat, kich

thich duy tri va gin gitt khach hang théng qua 1o nhic, cac vu dai dic biét.
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Kénh kinh doanh chinh dugc DN sir dung phat trién khach hang mai 1a cong cu
tim kiém mat phi hoic mién phi nhu AFAR, YouTube, Dwell, Lonely Planet,
Buzzfeed, BBC, Facebook, Twitter, ...chiém 90,1%. Cac kénh quang c4o khac nhu
quang céo truyén miéng chiém 79,8%, quang céo truyén thong nhu TV, dai phat thanh,
tap chi,...chiém 57%, thong qua tai san caa NCC chiém 43,7%. Quang céo thong qua
xép hang cao trén cac kho ung dung nhu iTunes App Store, Google Play Store, App
Store chiém 28,1%. Céc cong cu tim kiém meta nhu Kay, Google Hotel Ads,...chi
chiém 6,1% trong lua chon cua cac DN. Cac kénh noi dung nhu thong qua hudng dan
vién, cac bai viét truyén cam hiing hoic cac cau chuyeén cua nguoi dung (blog, user
stories) ciing duoc da s DN trong linh vuc dich vu DLTT tai Viét Nam lya chon.
3.4.4. Thuc trang phat trién cac méi quan hé khach hang

Véi nhoém khéch hang 1a NCC tryc tiép, cac DN trong linh vuc dich vy DLTT
tai Viét Nam chu trong tao nguon thu bé sung va lién tuc (39,2%), thu thap danh gia
cua khach DLTT (97,7%), hd tro quang ba (49,8%), quan Iy cac thiét hai (39,2%). Mbi
quan hé “vira yéu vira ghét” duoc 47,9% DN quan tam. Cac mdi quan hé duoc thiét lap
nham dap Gmg dé xuat gia tri, ting doanh thu, 1ing nghe phan héi, quan Iy noi dung
hiéu qua, tang luu lugng truy cap website cho cdc NCC. Cac DN trong linh vuc dich
vu DLTT tai Viét Nam luon dam bao mdi quan hé bén viing trong viéc cung cap thong
tin trung thuc vé NCC (48,3%), quan Iy cac hanh vi tiéu cuc (55,9%), giam thiéu rai ro
(55,9%), nang cao trai nghiém (46%), minh bach va dam bao quyén riéng tu, dit lidu
ca nhan cho ngudi dung (38%) trong méi quan hé khach hang véi khach DLTT.

3.4.5. Thuc trang phat trién cac dong doanh thu

DN trong linh vuc dich vu DLTT tai Viét Nam sir dung két hop nhiéu dong
doanh thu va tim cach dé téi wu hoa ting dong doanh thu va gia tri cho tirng dong.
Theo két qua khao sat, cac DN tap trung dong doanh giao dich (phi hoa hong) trén céc
dat hang. Ty 1€ DN lua chon doanh thu nay la 97,7%. Ho co thé tinh phi giao dich vai
ca 2 bén 1a NCC tryc tiép va khach DLTT. Mét s6 DN tinh phi giao dich dua trén phi
niém yét. Hinh thic Iuu lai, & nha nguoi khac khi di du lich (homestay), khach DLTT
thuong phai tra phi cao hon NCC tryc tiép, 6% dén 12% vai khach dat phong va chi
3% véi chu nha (vi du AirBnb). Ly do dua ra cho su chénh Iéch nay la boi thi truong
nay co it nha NCC hon so véi thi truong khach san. Hinh thac khach san, budng ngu,

phong, phi hoa hong téi thiéu ma cac DN nhu Booking, Agoda, Expedia nhan duoc tir
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NCC truc tiép 1a: "15%, tiy thuoc vao mot sb diéu kién, chinh sach hoa hong cé thé
dao dong tir 20 — 30%". Mot s6 DN nhu Expedia thoa thuan véi cac NCC tryc tiép s&
tra lai phong trudce 24h néu khong thé ban. Mot phﬁn tu cac DN trong linh vyc dich vu
DLTT tai Viét Nam sir dung thém céac ngudn thu khac nhu doanh thu tir doanh thu
quang cao (25,1%). Ty I¢é cua cac khoan thu tir phi dang ky thanh vién la 2,7%, cac
dich vu bd sung nhu chup anh chuyén nghiép, dich vu don dep, dich vu quang
cdo,...chi c6 3,1% DN lya chon.
3.4.6. Thuc trang phat trién cac nguén luc chi chét

Cac DN trong linh vuc dich vy DLTT tai Viét Nam tap trung cac nguén luc nhu
dao tao k¥ nang cho nhan vién (97,7%), gia tang sb lugng cac diém dén (90,1%), dau
tu co s& ha ting va giao dién website/tng dung di dong (61,6%), gia ting s luong
NCC truc tiép (85,9%), nang cao trai nghiém nguoi dung (59,7%), phat trién cac thuat
toan doc quyen (59,7%), phat trién cac chuong trinh khach hang than thiét (57,8%),
phat trién thuong hiéu (49,8%),...Tiép can cac ngudn vén dau tu mao hiém (8%), cung
cap nguon lyc tot dé nguoi ding danh gia thang than (4,2%) va ting d6 tuong tic siu
cta ngudi dung -UGC (7,6%) it dugc quan tam va phét trién. 7,6% DN quan tam dén
UGC, chu yéu la cac DN c6 quy mé trén 1000 NCC (ngudi bén). UGC duoc hinh
thanh qua qua trinh ngudi ding tao ra noi dung trén nén tang bang cach dé lai binh
luan, danh gia, xép hang NCC nén chi hiéu qua véi cac DN ¢ quy md va hiéu tng
mang tich cuc cao.
3.4.7. Thuc trang phat trién cac hoat dong trong yéu

Sy khac biét I6n nhat giita mé hinh kinh doanh truyén théng va md hinh KTCS
la hiéu rng mang. Do do6, cac DN trong linh vuc dich vu DLTT dang PTKD theo m6
hinh KTCS tap trung chi yéu vao hoat dong nay. Hoat dong nay xoay quanh viéc ting
cudng cac hiéu (tng mang tich cuc va giam thiéu cac tac dong tiéu cuc. 79,5% DN phat
trién cac hoat dong trong yéu nhiam ting cudng hiéu tng mang tich cuc va giam hiéu
rng mang tiéu cuc & ca 2 phia la NCC truc tiép va khach DLTT. 100% DN quan tam
dén cai thién trang web va ung dung di dong dua trén cau trdc dit liéu, kich thich nhu
cau qua cac chuong trinh khuyén mai. Quan sat dong thai cua di thii va cung cap dich
vy hd tro khach hang hoan hao hon ciing dugc DN quan tdm cao (78,3%). Mot s6 hoat
dong it duoc chii y nhu sé hitu tri tué (3,8%), loai bd mau thuin gita cac déi tuong
(4,2%), theo d6i hoat dong hanh lang (6,1%),..
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3.4.8. Thuc trang phat trién cac déi tac chinh

Déi tac 1a thanh phan khéng thé thay thé trong KTCS. Cac dbi tac chinh cua
DN trong linh vuc dich vu DLTT tai Viét Nam la cac dai ly du lich (97,7%), cac cong
cu tim kiém (99,6%), c4c trung tdm xuc tién du lich dia phwong (73,8%), cac chuyén
gia té chtc su kién (49%), cac nhiép anh gia (34,2%). Déi tac cong nghé va ddi tac
cung cap chirc ning doc quyén it dugc DN 16n chd trong. DN nay thuong c6 d6i ngil
phat trién cac phan mém noi bo riéng, it mua lai tir bén thi 3.

3.4.9. Thuc trang kiém soét cac chi phi

Tat ca cac DN trong linh vuc dich vu DLTT tham gia khao sat déu cé chi phi
vbn hda WACC va danh chi phi nay dé hd trg khach hang giai quyét cac van dé phap
ly. Chi phi vén hda WACC la sé tién I&i suat cac DN trong linh vuc dich vy DLTT tai
Viét Nam phai tra cho cac ngudn huy dong von. LAi phai tra cho ngudi dau tu hoic
ngan hang cé thé la tién, co phiéu, trai phiéu,..thong thuong khoang 25%. Mot khoan
chi phi khac chiém ty 1 kha cao trong ciu tric chi phi, dugc 82,1% cac DN trong linh
vuc dich vu DLTT tai Viét Nam dau tu 1a chi phi mua lai khach hang. Nguén nay c6
thé dén tr chi phi quang céo, chi quang céo trén cong cu tim kiém, chi phi gigi thiéu
khéch hang,...

Ngoai chi phi von hoa va chi phi mua lai khach hang, cic DN trong linh vuc
dich vu DLTT mét kha nhiéu cac chi phi nhu chi phi tao luu luong truy cip tir cic
cong cu tim kiém (94,7%), chi dau tu co so ha ting (76,4%), chi phi lién quan dén hoat
dong cia website, ung dung di dong (82,9%), chi phat trién cac tinh ning méi
(41,4%), chi phi van dong hanh lang (36,8%), phi hoa hong cho cac chuong trinh lién
két (30,2%), quan 1y cong dong (29,7%),...Cac DN phan chia ty 18 chi phi nhu sau:
(1)-Chi phi ban dich vu, chi phi di lai, chi phi bdi thuong, mua lai khach hang, quan 1y
cong ddng, chi phi thuong hiéu va quang cio chiém 55% doanh thu thuan; (2)-Chi phi
di lai, bdi thuong, dich vu va tu van bén ngoai chiém 19% doanh thu thuan; (3)-Chi
phi quan tri chiém 14% doanh thu thuan; (4)-Chi phi CNTT gdm luu trit web, phi xir
Iy thé tin dung, co s& ha ting lién quan dén hoat dong cua website va ung dung di
dong, chi phi lién quan dén san xuat video cho cc nha quang co dia phuong, chi phi
giao van,...chiém 9% doanh thu thuan; (5)-Chi phi khau hao gém khau hao thiét bi
may tinh, phan mém, chi phi phét trién phan mém, khiu hao tai san v6 hinh chiém 5%

doanh thu thuan.
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3.5. PANH GIA THUC TRANG PHAT TRIEN KINH DOANH THEO MO
HINH KINH TE CHIA SE CUA CAC DOANH NGHIEP TRONG LINH VUC
DICH VU DU LICH TRUC TUYEN TAI VIET NAM DUA TREN PIEU KIEN
MOI TRUONG
3.5.1. Panh gia thuc trang phat trién kinh doanh theo mé hinh kinh té chia sé caa
cac doanh nghiép trong linh vuc dich vu du lich truc tuyén tai Viét Nam dwa trén
diéu kién méi trudong bén ngoai
3.5.1.1. Méi trwong chinh tri va ludt phap

Sy phét trién cia DLTT va KTCS gan lién voi sy phat trién va hoi nhap moi
truong phap ly caa ting qudc gia trén thé gidi. Mot sé quéc gia, dia phuong phan doi
md hinh KTCS. Tai Viét Nam, trong “Pé an tong thé ¢zng dung CNTT phat trién du
lich giai doan 2018-2020, dinh hwéng dén nam 2025 [20] ban hanh ngay 30/11/2018,
Thu tuéng chinh pha coi phét trién du lich 1a nganh kinh té miii nhon. Pé timg budc
trién khai Dé an, Tong cuc du lich va Cuc TMDT & Kinh té sd da ap dung nhiéu giai
phap nhu: “chu trong du lich ndi dia, phat trién co s& dir liéu theo Luat vé giao dich
dién tir nam 2005 va Luat du lich 2018, phdi hop voi cac DN xay dung ung dung di
dong hd tro huong dan vién du lich, DN du lich, co quan quan 1y nha nudc vé du lich,
hd trg va thuc ddy cac DN du lich st dung hé théng chimg tir dién tir, giao két hop
ddng dién tir thong qua Truc dién tir két ndi DN ERP Store”. Ngay 25/5/2020, Thu
tuéng Chinh pha ban hanh Ngh; quyét 79/NQ-CP vé viéc cap th thuee dién tir [23] cho
cong dan 80 nudc. Visa dién tir 1A mot trong nhitng yéu té gilp nang cao vi thé canh
tranh caa du lich Viét Nam, béi visa anh huong téi quyét dinh di du lich caa du khéch.

P6i v6i KTCS, ngay 12/08/2019, Thii tuéng chinh phi da ky Quyét dinh s6
999/0D/TTg phé duyét Pé dn Thiic day mé hinh KTCS [21]. Muc tiéu cia Pé an 1a
“dam bao mdi truong kinh doanh binh dang gitta cac DN kinh doanh theo mé hinh
KTCS va kinh té truyén théng, dam bao quyén loi, trach nhiém, loi ich hop phéap cua
cac bén tham gia m6 hinh KTCS bao gém NCC dich vy, nguoi st dung dich vy, DN
mé hinh KTCS, dong thoi khuyén khich d6i méi sang tao, tng dung cong nghé sb va
phat trién nén kinh té s6”. Bé an nay la mot budc ngoat danh d4u sy nhin nhan chinh
thirc KTCS 1a mdt mo hinh kinh doanh hgp phap. Tuy nhién, Viét Nam van thiéu cac
chinh sach ¢am bao canh tranh cong bang giira kinh té truyén théng va KTCS. Nghi
dinh s6 52/2013/NB-CP vé TMDT [2] chua bao quat hét cic hanh vi TMDT trong
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KTCS. Pé quan Iy hoat dong KTCS, can két hop vi mot s6 Luat va Nghi dinh khéc
nhu Luat du lich nam 2017 [9] va Nghi dinh s6 86 cua Bo giao thong van tai [18].
Chua c6 cac quy dinh vé quan 1y chéat luong dich vu dé bao vé nguoi tiéu ding, nghia
vu vé& quyén loi trong hoat dong KTCS. Do quan hé hop ddng méi trong KTCS 1a
quan hé ba bén nén cac chinh sach hién tai chua xtr 1y dugc. Trach nhiém cua cac bén
can duoc quy dinh 10 rang, dac biét 1a vdi cac ddi tac & bén ngoai lanh thd Viét Nam.

Luat CNTT chua c6 quy dinh ddi v6i cac ca nhan hay t6 chirc nudc ngoai co
hop tac, kinh doanh khéng c6 vin phong dai dién tai Viét Nam. Cac NCC truc tiép
dich vu nhu chi nha, tai xé,..khong dugc dong bao hiém xa hdi va bao hiém that
nghiép, nguoi lao dong tham gia vao md hinh KTCS khong ¢ bat ky quyén lgi lao
dong nao, khong c6 don vi ndo dung ra bao vé quyén loi cho ho khi xay ra tranh chap.
Vé mit thué, viéc cap gidy phép kinh doanh con gip vudng mic trong xac dinh ban
chét giao dich dé ap thué do hoat dong KTCS chua c6 trong danh muc nganh nghé
kinh doanh. C&c DN trong linh vuc dich vu DLTT ¢6 tru s¢ ¢ nudc ngoai, kinh doanh
tai Viét Nam, c6 doanh thu tai Viét Nam, chi ndp thué thu nhap DN theo phuong thirc
tryc tiép do khong quan 1y dugce dau vao va khong c6 try s¢ thuong tra tai nude ta, gy
ra su bat binh dang gitta DN trong nudc va nudc ngoai.
3.5.1.2. Méi trwong kinh té

Nam 2020 va 2021 14 hai nim Covid-19 tac dong dén moi linh vuc cua nén
kinh té trén toan thé gigi. Viét Nam duoc cho 1a mét trong sé cac quéc gia chiu anh
huong it cua dai dich. Tuy nhién, dén dot dich tht 4, kinh té Viét Nam di anh huong
rat nang né. Theo Tong cuc Théng ké Viét Nam, tong san pham trong nuéc (GDP) quy
3 nam 2021 udc tinh giam 6,17% so véi cung ky nam trudc [118]. Pot dich lan nay
anh hudng nghiém trong dén hoat dong thuong mai va dich vu. Mét s6 nganh dich vu
chiém ty trong I6n nhu nha hang, du lich da lam giam muc chung caa khu vuc dich vy
va toan bo nén kinh té. Trién vong ting truong cd nhiéu thach thac vi dich bénh con
kéo dai, dac biét 1a ty I tiém chung trén toan qudc con it. Hoi ddng tu van du lich Viét
Nam (TAB) da thyc hién cudc khao sat tir ngay 9/9/2020 dén 22/9/2020 voi 1.007
nguoi. Két qua cho thay 58,2% khach du lich thira nhan ho ngai dén cac diém du lich
ting bi anh huong boi dich bénh. Khi du lich, 39,9% du khach & Ha Noi, 12,4% &
TP.HO6 Chi Minh ¢6 xu huéng dit truc tuyén hon truc tiép. Cudc khao sat khang dinh
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du lich nhém nho va ngan ngay 1a uu tién sau dich Covid-19, 87% khéch du lich muébn
nhan wu dai truc tiép vao gia. Ty 1& du khach muédn cé bao hiém ciing ting 1én.

Phét trién thanh toan truc tuyén 1a mot trong nhitng giai phap quan trong cua Dé
an tong thé ung dung CNTT trong linh vuec du lich giai doan 2018-2020, dinh hwréng
deén 2025 [20]. Nam 2019, Tong cuc du lich va Cuc TMDT & Kinh té sé - Bo Cong
Thuong nim 2019 théa thuan thir nghiém “thé Viét — mét thé quac gia” danh cho
khach du lich. Pay 1a mot trong nhitng san pham cét 18i cta Chuwong trinh phdt trién
TMPT quéc gia giai dogn 2014-2020 ban hanh tai QP sb 689/QD-TTg ngay
11/5/2013 [17] va Chuong trinh phat trién TMPT quéc gia giai doan 2021-2025 ban
hanh tai QD s 645/QD-TTg ngay 15/5/2020 [24]. Ngay 29/11/2019, “thé Viét — mot
thé qudc gia” dau tién da dugc Tong cuc du lich chinh thic phat hanh cho khéach du
lich, sau khi thuc hién thi diém trude d6 2 thang. Muc tiéu caa san pham 1a tao ra mot
chiéc thé gitp “du khach thuan tién khi trai nghiém céc dich vu du lich Viét Nam,
huéng toi két ndi, chia sé dir liéu dong bo giira cac hé thdng co so dit liéu cac nganh
du lich, cong thuong, y té, gido duc, ngan hang thuong mai,... Tinh ning danh cho
khach DLTT bao gém: hé théng dinh danh, thanh toan dién tir, mua vé dién tir (vé may
bay, vé tau, vé xe, vé dich vu vui choi giai tri, vé du lich), ...Viéc tu dong hoa hé théng
thanh toan tranh cho khach DLTT bi “chit chém” tai cac diém cung cap dich vu du
lich khi str dung tién mit. Qua hé théng thanh toan truc tuyén, co quan quan ly c6 thé
kiém soat duogc cé4c giao dich thwong mai, tranh that thu.
3.5.1.3. Méi truwong cong nghé

Khach DLTT rat hao hiing véi viéc trai nghiém du lich va tim hiéu vé cac diém
dén thdng qua cong nghé thuc té ao. Ty & nay trén thé gidi 1a 64%, tai Viét Nam Ila
71% (L& Tuan Anh, 2018 [1]). Céc cong cu tra 1oi tu dong, tng dung di dong, wng
dung tri tué nhan tao va céc tién ich trong thanh toan tryc tuyén gitip DN giam chi phi,
nang cao hiéu qua va hoat @dong linh hoat hon. Mgt cong nghé dugc cac DN quan tam
khi PTKD theo mé hinh KTCS la céng nghé chudi khi. Ban chat cia md hinh KTCS
la gi4 tri duoc tao ra boi dam dong. Chudi khéi tao diéu kién cho viéc trao d6i gia tri
mot cach an toan va phi tap trung. M&i mot thanh vién trong chudi khbi co quyén truy
cap vao toan bo co so dir lieu. Khdng mot bén nao co thé kiém soét dir lieu hoac théng
tin. Nguoi dung cé thé truc tiép tu x4 minh hd so ciia d6i tac. Cong nghé nay con kha

ma&i mé voi da sé cac DN trong linh vuc dich vy DLTT tai Viét Nam.
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V& an toan va bao mat trong céc giao dich truc tuyén, theo bang xép hang Chi
s6 an ninh mang toan cau GCI nam 2017 [10], Viét Nam dang thr 101/193 nuéc vé
kha nang dam bao an ninh mang toan cau. C4c rii ro nhu mat thdng tin ca nhan, mat
thong tin thé tin dung, mat tién, lira dao, 1y trom hoic thay ddi thdng tin, xdm nhap dit
liéu, thu thap cac thong tin vé hanh vi truc tuyén...1a chi yéu trong méi truong KTCS.
Hién nay, cac cudc tin cong c6 xu hudng ting. Néu DN dau tu ding va thoa dang cho
cac giai phap an toan thdng tin thi s& dam bao an toan tong thé, bao mat may chu, bao
mét thong tin, ngin ngtra tin cdng vao cac 156 hong, ...
3.5.1.4. Moi trwong van hoa xd hoi

Theo Nguyén Duy Khang (2016) [8], Viét Nam 1a noi c6 luc luong tiéu dung
tré hung hau, nhay cam véi cong nghé va cai méi. Viét Nam 1a diém dén tiém nang
cho cac mé hinh kinh té méi ton tai va phat trién. Trong lang x4, nguoi Viét Nam song
doan két, chia sé¢ v&i nhau nhiéu caa cai, chung tay thuc hién nhiéu céng viéc. Do do,
ho dang dén nhan mo hinh KTCS kha dé dang. Véi phuong thirc hoat dong linh hoat,
tan dung t6i da su tro giup caa cong nghé, mo hinh KTCS cé kha nang tiép can toan
cau, phat trién va lap day nhiing khoang trong cua cac thi trudng truyén thong.

Theo bao cdo cua Outbox Consulting (2020) [14] vao ngay 27/8/2020 vé thoi
quen st dung TBDD cua khéach Millennials Viét Nam khi di du lich, thé hé Millennials
1a thé hé tiém nang cua nén kinh té nudc ta boi ho dang budce vao do tudi truang thanh
va tu cha vé kinh té, thé hé nay chiém 25,5% tong dan sé Viét Nam. Ciing theo khao
st cua Outbox Consulting (2020) [14], 42,7% du khach Millennials Viét Nam thuong
xuyén su dung TBDD cho cac hoat dong du lich, 22,8% sir dung kha thuong xuyén
dién thoai di dong bén canh nhiing phuong tién tim kiém thong tin khéac. Theo céc
chuyén gia, vai thdi quen sir dung TBDD nhu mét cong cu thiét yéu khi di du lich, thé
hé Millennials gop phan hinh thanh xu huéng méi, thuc day sy ra doi cta nhiéu md
hinh phuc vu trai nghiém du lich. Bé chuan bi cho chuyén di, Millennials Viét Nam st
dung dién thoai dé tim kiém thdng tin vé cac diém hap dan (26,1%), cac diém an udng
(22,7%) va du toan chi phi chuyén di (22,5%), 72,3% dbi tuong nay cam thiy thoai
maéi khi str dung dién thoai xuyén suét hanh trinh. Ho c6 xu huéng két ndi véi cac
phuong tién truyén thong x& hoi khdng chi dé chia sé ma con gitp nguoi khac kham

pha thé gioi dé tim hiéu vé vin héa va diém dén.
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3.5.1.5. Méi trwong nganh

Trén thé gi6i, quy mdé KTCS du kién ting dén 335 ty USD vao nam 2025, voi
tbc do ting truong 34-35%/nim. Khao sat toan cau vé md hinh KTCS cua Nielsen
(2014) [12] duoc thuc hién tir ngay 14/8 dén ngay 6/9/2013 véi hon 30.000 nguoi tidu
ding truc tuyén trén 60 qudc gia Chau A Thai Binh Duong, Chau Au, Chau My Latin,
Trung Pong, Chau Phi va Bic My cho thdy ngudi tiéu ding khu vuc Bong Nam A
don nhan hinh thac kinh doanh chia sé kha nhanh va hiéu qua, chi 12% nguoi tiéu
dung tai Thai Lan, 13% tai Philippines, 18% tai Viét Nam, 14% tai Indonesia va 28%
tai Malaysia la tir chi chia sé tai san ca nhan cta minh. 76% ngudi tiéu ding tai Viét
Nam cho ring ho san sang tan dung cac san pham va dich vu chia sé. Ti 1¢ nay la 66%
d6i voi nguoi tiéu ding toan cau.

Theo s liéu cua Hiép hoi TMDT (2018) [5], cac dai Iy DLTT nhu Agoda.com,
Booking.com, Traveloka.com, Expedia.com dang "doc chiém" thi truong Viét Nam
véi 80% thi phan. Agoda va Booking niam gitr lan lugt hon 7600 va 6000 khach san
d6i tac. Pai ly DLTT déng gop khoang 15 — 20% doanh thu thué phong caa cac khach
san, dat khoang 60.000 ty dong trong nam 2016, riéng Agoda thu hon 4000 ty dong
cta cac khéach san tai Viét Nam nam 2016. Phan 16n khach quéc té ra vao Viét Nam
ngay ca khach du lich noi dia déu sir dung dich vu cac website nay. Cac dai ly DLTT
Viét Nam nhu Gotadi.com, Tugo.com.vn, VnTrip.vn, Ivivu.com, Chudu24.com,
Mytour.vn, Vinabooking.vn... xuat hién tai thi truong noi dia muén va dang nd luc dé
khang dinh vi thé nhung chua c6 nhiéu két qua.

Theo bao cao cua Google & Temasek Holding (2019) [63], thi truong DLTT tai
Viét Nam (bao gdm ca dit phong khach san va mua ban vé may bay) da dat 2,3 ty
USD viao niam 2015 va 3,5 ty USD vao nim 2018, cao hon Philippines va thip hon céc
nude trong khu vuc Pong Nam A nhu Indonesia, Malaysia, Singapore, Thai Lan.
Nghién ctru ndy ciing chi ra, khoang 70% dan sé Viét Nam st dung dién thoai thong
minh va trung binh mdi nguoi danh 2h/ngay dé két ndi internet. 2/3 trong s6 ngudi di
du lich & Viét Nam c6 tim kiém thong tin qua TBDD, nhitng nhom tng dung phd bién
nhit 1a tim kiém khach san (48%), tim kiém hanh trinh di chuyén (42%) va tim kiém
céc chuyén bay (37%). Khao sat ciing cho thay, kénh dit phong tryc tuyén qua website
cua cac khach san c6 xu hudong giam, dat phong qua cac dai Iy DLTT c¢6 xu hudéng

tang nhe. Ty trong doanh thu tir hinh thirc dit phong truc tiép giam khoang 5%, doanh
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thu tur dat phong truc tuyén chiém 21,9%, con lai 1a thong qua cac kénh khéac. Theo Bo
Vin héa, Thé thao va Du lich (2019) [118], tinh dén 15/12/2019, ca nudc c6 2.648 DN
lir hanh quéc té. Ciing tai thoi diém nay c6 118 co sd luu tra trong phan khic tir 4-5
sao dugc cong nhan. Tuy nhién, nam 2020, do anh hudng ctua dai dich Covid-19, du
lich Viét Nam chiu t6n that ning né. Ca nuéc c6 3.339 DN lir hanh, trong d6 c¢6 2.519
DN It hanh quéc té, 820 DN lit hanh noi dia, nhung 90 - 95% céc DN It hanh tam
dirng hoat dong. Cac DN It hanh quéc té chuyén hét sang kinh doanh Iit hanh noi dia,
16.965/ 26.721 huéng din vién chuyén sang huéng dan nodi dia hodc chuyén nghé.
Cong suat phong cua céc co so luu tri chi dat 20 - 25%, nhiéu co sd luu tri budc phai
dong cira hodc chuyén d6i muc dich st dung vi khong thé cam cu.

3.5.2. Panh gia thuc trang phat trién kinh doanh theo mé hinh kinh té chia sé caa
cac doanh nghiép trong linh vuc dich vu du lich truc tuyén tai Viét Nam dwa trén
diéu kién mai truong bén trong

Dé thyc hién danh gia thwc trang PTKD theo mé hinh KTCS ciia cac DN
trong linh vuc dich vu DLTT tai Viét Nam dya trén diéu Kién méi truong bén
trong, luan 4n tién hanh danh gia 9 nhan t6 1a d¢ xuét gia tri, phan khac khach hang,
mdi quan hé khach hang, kénh kinh doanh, dong doanh thu, ngudn luc chii chét, hoat
dong trong yéu, ddi tac chinh va kiém soét chi phi.

Luén an da diéu tra 263 DN trong linh vuc dich vu DLTT tai Viét Nam va
phoéng van 30 chuyén gia dén tir cac BO, Téng cuc, Vu, Vién, Hi¢p hoi va cac Truong
Pai hoc. Luan 4n phan tich sb liéu bang cach tinh diém trung binh mac d6 quan trong
(do DN danh gia) va mic do thuc hién (do chuyén gia nhan dinh) theo mé hinh IPA,
tién hanh kiém dinh Paired Sample T-test. Ly do luan &n lwa chon mé hinh IPA 14 bai
theo cac chuyén gia: “cac mo hinh nhu SERVQUAL va SERVPERF chi do mirc d6
hai long, khdng bao gom xép hang muc do quan trong cua cac thuoc tinh.
SERVQUAL c6 nhiéu han ché Ia phai thu thap thong tin truéc va sau khi sir dung dich
vu. SERVPERF khéng biét dic diém nao cua dich vu duoc ky vong cao”. Mo hinh
IPA vuot troi hon SERVQUAL va SERVPERF vi n6 danh gia mtrc do thuc hién cua
cac thudc tinh, c6 thé do luong chat lugng dich vu DLTT dya vao su khéc biét gita y
kién vé mirc do quan trong ciia cac DN trong linh vyc dich vu DLTT va y kién vé muc
do6 thuc hién céc chi tiéu nay cua cac chuyén gia. Mo hinh IPA danh gia trén 2 muic do

cho diém, mirc d6 quan trong c6 5 thang do: 1-Khong quan trong, 2-it quan trong, 3-
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Trung binh, 4-Quan trong, 5- R4t quan trong, muc d6 thuc hién ciing c6 5 thang do 1a
1-Khéng hiéu qua, 2-Hiéu qua it, 3-Trung binh, 4-Hiéu qua, 5- R4t hiéu qua.

Khi danh gia thuc trang mtc d6 quan trong cac nhan t6 PTKD theo md hinh
KTCS cua cac DN trong linh vuc dich vu DLTT tai Viét Nam, c6 thé thay CPHI.
Kiém soat chi phi, DXGT.Phét trién cac dé xuat gia tri, DTAC. Phat trién cac ddi tac

chinh, HD. Phét trién hoat dong trong yéu la nhitng nhan t§ dwgc dit & vi tri wu tién,

VGi gia tri trung binh déu & muc trén 4/5 lan luot 14 4,6122, 4,2978, 4,1052 va 4,1267.
Bang 3.4. Phan tich mire dd quan trong cac nhan té PTKD theo mé hinh KTCS
cua cac DN trong linh vuc dich vu DLTT tai Viét Nam

Gia tri PH
C4c nhén to trung léch
binh chuéin

DXGT. P& xuit gi4 tri 4,2978 | 0,55450
DTHU. Phat trién dong doanh thu 3,8840 0,50129
CPHI. Kiém soat chi phi 4,6122 | 0,37095
KKD. Phat trién kénh kinh doanh 3,7004 | 0,48955
NL. Phat trién ngudn lyc chii chdt 3,6920 | 0,62564
DTAC. Phét trién cic ddi tac chinh 4,1052 | 0,44589
HD. Phat trién hoat dong trong yéu 4,1267 | 0,60109
PKKH. Phat trién cic phan khac khach hang 3,6033 | 0,68749
MQHKH. Phit trién cdc moi quan hé khich hang 3,8992 | 0,40076

Nguon: NCS xi Iy bang Phan mém SPSS bdn 20

Mtc do quan trong cua phan khic khach hang cé gia tri trung binh thap nhat,

chi 3,6033. Bén canh nhitng nhan t6 quan trong, mot sé6 nhan t6 khac cling anh huang
khéng nho 14 phét trién kénh kinh doanh, phat trién dong doanh thu véi gié tri trung
binh 1a 3,7004 va 3,8840, do léch chuan trong khoang [0,48955 - 0,50129]. Pé kiém
tra sy khac biét giita cac DN trong danh gia muc do quan trong diéu kién vé PTKD
theo mo hinh KTCS, luan an str dung phuong phap phan tich su khac biét trung binh
One-way ANOVA v6i kha nang pham sai lam 1a 5%. Két qua thu duoc & bang sau:
Bang 3.5. Sw khac biét gitra caAc DN khi danh gia mire d§ quan trong
cac nhan té6 PTKD theo mé hinh KTCS

Mirc y nghia .
] Sig trong nl\;ll;l:gi
Cac nhén to Bang Test of g 18
. trong Bang
Homogeneity Anova
of Variances
DXGT. Pé xuit gié tri 0,376 0,033
DTHU-New. Phét trién dong doanh thu 0,392 0,154
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CPHI. Kiém soét chi phi 0,485 0,825
KKD. Phat trién kénh kinh doanh 0,247 0,324
NL-New. Phat trién ngudn luc chi chdt 0,559 0,145
DTAC. Phat trién cac ddi tac chinh 0,825 0,986
HD. Phat trién hoat dong trong yéu 0,703 0,404
PKKH. Phat trién cac phan khuc khach hang 0,355 0,809
MQHKH-New. Phat trién cdc mdi quan hé khach hang 0,347 0,323

Nguon: NCS xi Iy bang Phan mém SPSS ban 20

Két qua cho thiy, nhan t6 DXGT véi Sig = 0,033 < 0,05 c6 su khac biét giita 5
loai hinh DN trong linh vuc dich vu DLTT. C4c nhan té con lai v6i mic y nghia Sig >
0,05 khong c6 su khéc biét khi danh gia mac do quan trong cac nhan t6 PTKD theo
mo hinh KTCS cua cac DN trong linh vuc dich vu DLTT tai Viét Nam.

Khi danh gia thuc trang mutc do thuc hién cac nhan t6 PTKD theo mé hinh
KTCS, luan an sir dung chi s6 khoang cach chat lugng va mitc y nghia Sig trong phan
mém SPSS ban 20. Pau tién, dua trén két qua phan tich do tin ciy Cronbach’s Alpha,
luan &n da loai bo bién DTHU4-Su bén viing caa cac dong doanh thu, NL3- Phat trién
cac nang lyc trién khai cac ngudn luc cia DN phd hop muc tiéu va diéu kién kinh
doanh, MQHKH3- Phét trién mdi quan hé dam bao phl hop st mang, tam nhin/ muc
tiéu dai han/ gia tri cot 16i cia DN khong c6 ¥ nghia théng ké va dat tén cac nhan t6
méi 1a: DTHU_New, NL_New, MQHKH_New.

Sau d6, luan an xac dinh khoang céach chat lugng théng qua cong thirc:

Ix—Px

Khoang céach chat lugng (%) = (

) x 100

Ix

Két qua thu dugc & bang sau:
Bang 3.6. Panh gia moi twong quan mirc d) quan trong va mirc d thuc hién
cac nhan té PTKD theo mo hinh KTCS ciia cac DN trong linh vuc dich vu DLTT
tai Viét Nam theo mé hinh IPA

’ Muc @0 | Muc do Khoéng Muc y
Cac nhan to quan thuc hién | cach chat nghia
trong (I) (P) lugng Sig

E?GT.Phat trién cac dé xuat gia 42978 3,6540 14,98 0,000

DXGT1 421 3,72 11,639 | 0,000

DXGT?2 4,41 3,61 18,141 0,000

DXGT3 4,28 3,63 15,187 0,000

PK’KH.P‘hat trien cac phéan khuc 3.6033 3.5602 11961 0,390
khach hang

PPKH1 3,63 3,6540 -0,6612 0,040
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PPKH2 3,61 3,60 0,277 0,882
PPKH3 _ 3,57 3,38 5,3221 0,01
L(OEEHPhat trien cac kénh Kinh 3,7004 3.5443 42185 0,005
KKD1 3,70 3,448 6,8108 0,000
KKD2 3,71 3,667 1,159 0,399
KKD3 3,74 3,517 5,9626 0,000
KKD4 3,69 3,559 3,5501 0,018
KKD5 _ ] 3,66 3,531 3,5246 0,017
MQHKH_New.Phattrién cic mdl | 39997 | 37046 | 49908 | 0,000
guan hé khach hang

MQHKH1 3,92 3,854 1,6837 0,125
MQHKH?2 _ 3,88 3,555 8,3763 0,000
DTHU_New.Phat trien cac dong 3.8840 3.4619 10,868 0,000
doanh thu

DTHU1 3,78 3,305 12,566 0,000
DTHU2 3,70 3,344 9,6216 0,000
DTHU3 3,57 3,335 6,5826 0,000
DTHUS 4,49 3,864 13,942 0,000
NE_NeQ/v.Phat trién cac nguon luc 3,6920 3,5198 4,6641 0,001
chi chot

NL1 3,69 3,557 3,6043 0,028
HD.Phat trien cic hoat d0ng | ,.567 | 36141 | 12422 | 0,000
trong yeu

HD1 4,02 3,561 11,418 0,000
HD?2 4,29 3,635 15,268 0,000
HD3 _ i 4,08 3,646 10,637 0,000
(I;)r;ll"r/]ﬁ;]C.Phat trien cac doi tac 41052 35101 14.277 0,000
DTAC1 4,00 3,435 14,125 0,000
DTAC2 4,19 3,579 14,582 0,000
DTAC3 4,12 3,544 13,981 0,000
CPHI.Kiém soat chi phi 4,6122 3,5567 22,885 0,000
CPHI1 4,79 3,421 28,58 0,000
CPHI2 4,58 3,448 24,716 0,000
CPHI3 4,45 3,643 18,135 0,000
CPHI4 4,54 3,768 17,004 0,000
CPHI5 4,46 3,586 19,596 0,000
CPHI6 4,84 3,474 28,223 0,000

Nguon: NCS xi# ly bang Phan mém SPSS bdn 20

Két qua & bang trén cho thay 28/31 bién quan sat ctia 9 nhan t6 déu c6 sy khac

biét ctia trung binh 2 tong thé (Sig. < 0,05), ngoai trir PKKH2.Dam bao chia cac nhom
khach hang c6 su phéan biét cao, MQHKHL1.Ty I¢ khach hang tro lai cao, KKD2.

Khach hang dé dang nhan biét cac kénh kinh doanh. 28 bién quan sat nay duoc cac
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DN cho 1a quan trong (can va trén muc 4). Tuy nhién, mtrc d¢ thyc hi¢n 28 bién quan
sat cia 263 DN chi dugc cac chuyén gia danh gia & mirc d6 trung binh (muc 3). Vé
khoang cach chat lugng, ¢ thé thidy mirc d6 thuc hién ctia 27/28 chi tiéu thdp hon muc
d6 quan trong, khoang cach chit lvong déu duong. Chi c6 PKKHI c6 mirc do thuc
hién cao hon so vdi mirc dd quan trong, khoang cach gitra hai mtic d6 1a -0,6612.
Chung t6 cac chuyén gia danh gia diéu kién nay thuc hién tét va dap tmg dwoc nhu
cau, nhung chua dugc 263 DN quan tdm. Dya vao két qua nghién cuu trén, luan an
tiép tuc xay dung mé hinh IPA d6i v6i cac nhan t6 bang phan mém SPSS. Trong do,
duong thang cat tryc tung thé hién diém trung binh cta muc do quan trong 1a 4,00;
duong thang cat truc hoanh thé hién diém trung binh mirc do thyc hién 1a 3,55. Két

qua nhu hinh sau:

soo Phanl Phan Il
480
lcehi
-

4 607

4.404

420

Mirc dé quan trong

4.00

DTHUA

3 A0~
DTHUZ| [irpe |[ML2

DTHU3

360 O
A PPKH3 A
Phan 111 Phan IV
T I 1 T T T T
3.30 340 350 3.60 370 380 390

Mire dd thue hién

So d6 3.1. Két qua mé hinh IPA ddi véi cac nhan t6 PTKD theo md
hinh KTCS ctia cac DN trong linh vuc dich vu DLTT tai Viét Nam
Nguon: NCS xi Iy bang Phan mém SPSS bdn 20
Déi véi gée phan tw thir I (Tdp trung phdt trién): 13 nhitng nhan t6 ma cac DN
trong linh vyc dich vu DLTT con han ché. CPHI1-Chi phi kinh doanh phdl hop véi mé
hinh va phuong an kinh doanh, CPHI2-Kha nang tinh phi cho nhitng gi khach hang
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san long chi tra, CPHI6- DN khai thac lgi thé kinh té theo quy mo dé giam chi phi va
DTACS3- Bién phap gia ting lgi ich tir mdi quan hé hop tac véi dbi tac 1a nhing chi
tiéu quan trong ma nha quan tri DN can tip trung cai thién khi PTKD theo mé hinh
KTCS.

Déi véi goc phan tw thir 11 (Tiép tuc duy tri): DN trong linh vuc dich vu DLTT
dang tap trung nhiéu nhat vao cac nhan té PTKD theo md hinh KTCS nhu CPHI3- Ap
dung co ché dinh gia mang lai loi nhuan, CPHI4- Tang kha nang du doan cac chi phi
cho tirng phuong an kinh doanh, CPHI5-Kha nang dem lai lgi nhuan tir quy trinh van
hanh, DXGT1- Cac dé xuét gia tri phd hop nhu cau cua khach DLTT va NCC truc
tiép dich vu DLTT, DXGT2- Cac dé xuit gi4 tri dugc khach hang danh gia cao,
DXGT3- Cac dé xuat gia tri c6 kha niang dong bo va phi hop cac dich vu DLTT caa
DN, HD2- Bién phéap nang cao chit lugng thuc hién céc hoat dong trong yéu cua DN,
HD3- Hai hoa giita hoat dong bén trong va co hoi bén ngoai, DTAC2- Muc do phoi
hop Vi cac di tac chinh khi can thiét va DTHU5- Gia ting doanh thu tir cac thuong
vu tra trudc.

Doéi véi goc phan tw thir III (Han ché phat trién): 1a cac nhan t6 khong dugc
chu trong, muc do thuc hién thép va muc do quan trong thép, nhu DTHU1- Xay dung
ké hoach phat trién cac dong doanh thu, DTHU2- Gia tang ty 1¢ mua 1ap lai cua nhitng
don hang, DTHU3- Tang cuong su da dang cua cac dong doanh thu, KKD1- Céac
kénh kinh doanh trén nén tang truc tuyén c6 kha ning tiép can, phan doan khach hang
muc tiéu trén dién rong, KKD3- Phét trién cac kénh kinh doanh phéi hop véi nhau
dam bao su déng bo, KKD5- Sy twong thich chinh xac cua cac kénh kinh doanh Vi
cac phan khac khach hang, NL2- Phét trién cac nang luc du doan nhu cau thi truong.
D4y la nhitng nhan t4 han ché kha ning PTKD theo mé hinh KTCS.

Poi véi gbe phan tw thir IV (Giam sw dau tw): MQHKH1- Phét trién mdi quan
hé khach hang duoc diéu chinh twong tng véi cac phan khac khach hang, PKKH1- Ty
I¢ khach hang tr¢ lai cao, PKKH2- Bam bao chia cdc nhom khach hang cé su phan
biét cao, KKD2- Khach hang d& dang nhan biét cac kénh kinh doanh dwgc DN trong
linh vuc dich vu DLTT danh gia thap vé miic d6 quan trong nhung cac chuyén gia cho
rang dang thuc hién tdt, c6 thé giam sy dau tu VAo cAc nhan t6 nay.

MQHKH2- Phét trién mi quan hé dam bao khach hang trung thanh, KKDA4-
Phat trién cac kénh kinh doanh khai théac tét loi thé kinh té theo quy mo va NL1- Phét
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trién céc loi thé canh tranh khac biét hodc cac ngudn luc khoé sao chép caa DN nam &
trén truc hoanh giira phan I11 va phan IV. DN can nhic giam su dau tu hoic han ché
ngudn luc phat trién. HD1-Tap trung phat trién cac hoat dong trong yéu caa DN nam
& trén truc hoanh giita phan 1 va phan 11. DN c6 thé lya chon tiép tuc duy tri hay tap
trung phat trién. DTAC1- Cac chinh sach hop tac v6i dbi tac duge diéu chinh khi can
thiét nam & trén truc tung gitra phan 1 va phan 111. DN trong linh vuc dich vu DLTT
tai Viét Nam c6 thé tap trung hodc han ché phét trién. Lua chon cach thic ndo phu
thudc vao thoi diém, chién luoc kinh doanh va muc tiéu phét trién cua tirng DN.
3.6. PANH GIA THUC TRANG PHAT TRIEN KINH DOANH THEO MO
HINH KINH TE CHIA SE CUA CAC DOANH NGHIEP TRONG LINH VUC
DICH VU DU LICH TRUC TUYEN TAI VIET NAM DUA TREN TIEU CHI
KET QUA PHAT TRIEN

Luén an thyc hién danh gia thwc trang PTKD theo md hinh KTCS cua cac
DN trong linh vuc dich va DLTT tai Viét Nam dwa trén cac tiéu chi vé ngudn lyc,
dinh hudéng chién luoc, kha nang chia sé thong tin dich vu DLTT, ti€u chi vé canh
tranh trong moéi quan hé véi tiéu chi vé két qua. Luan an tién hanh khao sat 263 DN
trong linh vuc dich vu DLTT tai Viét Nam, phan tich biang phuong phap céu trac
tuyén tinh SEM bang phan mém SPSS phién ban 20 va Amos phién ban 23. Cac budc
phan tich ciia phuong phéap nay la: phan tich d6 tin cay, phan tich nhan t5 kham pha
EFA, phan tich nhan t6 khang dinh CFA va cau tric tuyén tinh SEM.
3.6.1. Phan tich d¢ tin cay Cronbach’s Alpha

Két qua danh gia do tin cay cua thang do nghién citu bang hé sé6 Cronbach’s
Alpha va hé sé twong quan véi bién tong duoc thé hién chi tiét tai bang sau:

Bang 3.7. Hé s6 tin ciy Cronbach’s Alpha cac tiéu chi danh gia két qua PTKD
theo mo6 hinh KTCS ciia cac DN trong linh vuc dich vu DLTT tai Viét Nam

.« | Cronba
., He¢ so ,
Gia R ch’s
. tri bo | tuong Alpha
Ky hiéu Cac tiéu chi : léch | quan X
trung 2 . K ncu
N chuan | bién :
binh bn loai
& | bién
RES Tiéu chi vé ngudn lwe: hé s6 Cronbach’s Alpha = 0,814
RES1 | Uy tin va thuong hi¢u cua DN 548 | 1.188 | .700 .833
Chat luong website/ing dung di dong
RES2 cia mé hinh KTCS 5.13 | 1.157 | .694 .835
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RES3 | Kha nang cung tng dich vu DLTT 5.13 | 1.107 | .682 | .838
RES4 | Hating CNTT va mang internet 546 | 1.104 | .671 .840
RES5 | Van h6éa DN 552 | 1101 | .683 | .837
STRAT | Pinh huéng vé chién lwgc: hé s6 Cronbach’s Alpha lan 1 = 0,323
STRAT1 | Nhan thirc cua c&c nha quan ly 325 | 979 | -.176 | .729
Muc tiéu chién lugc PTKD theo md .
STRAT?2 hinh KTCS 489 | 1454 | 414 | -.446
Thuc hién chién luoc PTKD theo mo .
STRAT3 hinh KTCS 519 | 1.236 | .402 | -.276

STRAT_ | Pinh huéng vé chién lwgc: hé so Cronbach’s Alpha lin 2 (loai
New STRAT1) =0,729

STRAT? Muc tiéu chién lugc PTKD theo md 489 | 1454 | 581

hinh KTCS
Thuc hién chién luoc PTKD theo mo
STRAT3 | . kTS 5.19 | 1.236 | .581
Kha ning chia sé thong tin dich vu DLTT: hé s6 Cronbach’s Alpha
SHAR 1= 0,765
SHAR1 | Chiase thong tin dich va DLTTtrong | 4 g | o550 | 546 | 743
noi bo DN
SHAR2 | Chia se thong tin dich vu DLTT ra | o1 | 4543 | 505 | 705
bén ngoai
SHAR3 g%‘?’Te” tac chia s¢ thong tin dich vu | 4 g5 | 1 049 | 678 | 596
COMP | Tiéu chi vé canh tranh: hé s6 Cronbach’s Alpha = 0,804
COMP1 | Loi thé canh tranh vé quang céo 5.30 | 1.127 | .420 | 971
compz | Lot the canh tranh ve moi quan h¢ | 5 ey |4 035 | 809 | 563
khach hang
COMP3 | Loi thé canh tranh vé gia 570 | 1.017 | .775 | .604
PERF | Tiéu chi vé két qua: hé s6 Cronbach’s Alpha = 0,784
PERF1 | Thi phan tt hon 451 | 1.304 | .635 | .700
PERF2 }T;Eg truong doanh so ban hang ot | 4 g6 | 4 105 | 567 | 765

PERF1 | Lgi tic dau tu tét hon 496 |1.139 | .678 | .650

Nguon: NCS xi Iy bang Phan mém SPSS bdn 20

Bang trén cho thay tat ca cac tiéu chi danh gia két qua PTKD theo mé hinh
KTCS déu c6 hé sb tin cay Cronbach’s Alpha Ién hon 0,6 va hé sé twong quan bién
tong 16n hon 0,3 trir STRAT1- Nhdn thirc cia cac nha quan ly. STRATL ¢6 hé sb
turong quan bién véi bién tong 1a -0,176 nho hon 0,3. Pay 1a thang do khong déng gop
nhiéu cho sy md ta cua tiéu chi STRAT-Pinh hudng chién luoc nén bi loai. Thang d6
COMP1-Loi thé canh tranh vé quang céo c6 hé sé twong quan vai bién tuong 12 0,42 >
0,3. Tuy nhién, néu loai bién nay thi d6 tin cdy caa COMP-Tiéu chi vé canh tranh ting
Ién, tir 0,804 18n 0,971. Hoang Trong va Chu Nguyén Mong Ngoc, 2008 [26] dan theo



115

Nunally (1978) cho rang nén loai thang do c6 hé s6 tuong quan véi bién tong nho hon
0,3, gifr lai tat ca cac tiéu chi c6 do tin ciy 16n hon 0,6 vi hé sé tin cdy Cronbach’s
Alpha tir 0,6 tré 18n 1a c6 thé str dung trong trudng hop khai niém nghién ciu 1a méi
hodc 1a méi trong bdi canh nghién cttu. Ngoai ra, néu hé sé tin cdy Cronbach’s Alpha
c6 gia tri tir 0,7 dén 0,8 1a sir dung duoc, 16n hon 0,8 1 thang do luong tét. Sau khi
trao doi v6i chuyén gia, NCS tam thoi giit lai COMP1 dwa vao phan tich nhan té kham
phé trudc khi xem xét loai. Cac thang do con lai gitt nguyén, dugc dua vao phan tich &
budc tiép theo.
3.6.2. Phan tich nhan té6 kham pha EFA

Luan &n tién hanh kiém dinh KMO va Bartlett’s Test. Két qua cho thiy hé sé
Sig = 0,000 va chi s6 KMO = 0,799 > 0,5 cho thay c4c thang do du diéu kién dé phan
tich nhan té kham phé. Luan 4n dua 19 thang do cua 5 tiéu chi vao phan tich nhan t6
kham phé& EFA. Tiép theo, NCS st dung phép trich Principal Axis Factoring va phép
quay khoéng vudng goc Promax dé phan tich cac nhan t ¢ su twong quan véi nhau
(Hair va cong su, 1998 [66]). Két qua cho thay:

Bang 3.8. Hé sb tai ciia cac thang do

Pattern Matrix®
Factor

1 2 3 4 5
RES3 .848
RES4 784
COMP1 759
RES5 725
RES1 675
RES?2 .600
COMP2 .986
COMP3 937
PERF1 815
PERF3 748
PERF2 .690
SHAR3 .834
SHAR?2 720
SHAR1 636
STRAT?2 1.019
STRAT3 510
Extraction Method: Principal Axis Factoring. Rotation Method: Promax with
Kaiser Normalization. a. Rotation converged in 5 iterations.

Nguon: NCS xi Iy bang Phan mém SPSS ban 20
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Nhin vao bang trén, cé thé thy, tat ca cac thang do déu c6 hé s tai 16n hon 0,5.
Déng luu y thang do COMP1-Lei thé canh tranh vé quang cdo hoi tu vao nhom tiéu
chi vé nguédn luc. Tiéu chi vé ngudn lrc méi bao gom 6 thang do: RES1,2,3,4,5 va
COMP1, va duoc NCS dat tén la RES_new.
3.6.3. Phan tich nhan té khang dinh CFA

Dé thuc hién phan tich nhan té khing dinh, dir liéu dugc xir Iy bang phan mém
Amos 23. Két qua cho thay cac chi s vé do phd hop cia md hinh bao gdm Chi-
square/df=2,875 < 3 la tét, khang dinh khéng c6 sy khac nhau vé mit théng ké. Chi s6
Goodness of Fix GFI = 0,896, chi s6 TLI = 0,899 déu > 0,8 la chap nhan duoc, chi s6
CFI = 0,921 > 0,9 la tt. Chi s6 AGFI = 0,850 nho hon GFI 1a phu hop. Gia tri NFI =
0,885, cang can 1 cho thdy md hinh cang phu hop. Chi sé6 PNFI = 0,694 cao nhat ting
v6i mo hinh duoc ung ho nhiéu nhat. Chi s6 RMSEA = 0,085 va P = 0,000 < 0,05
phan anh d6 phu hop tong thé, gia tri RMSEA cang nho thé hién d6 pht hop cao hon.
Cac nghién ctru trudc chi ra diém toi han cho RMSEA 1a 0,05 dén 0,08 véi do tin cay
95%. Tuy nhién, cac nghién ciu gan day cho rang khong nén ap dat mot diém téi han
tuyét d6i cho RMSEA. RMSEA rat phu hop cho cac mé hinh khang dinh hoic mé
hinh canh tranh khi ¢& mau 16n (I6n hon 500 quan sat). O ¢& mau nho, RMSEA it khi
dat duoc ngudng tot. Do d6, chi s6 RMSEA = 0,085 khi danh gia két qua PTKD theo
md hinh KTCS cua 263 DN trong linh vuc dich vu DLTT nhu trén cé thé chip nhan
dugc. Chi s6 PR-Parsimony Ratio c¢6 y nghia twong ty nhu chi s6 R? hiéu chinh trong
hdi quy da bién. PR=0,783 c6 nghia la cic mbi quan hé di dé xuét giai thich duoc
78,3% cac gia thuyét. Theo Hu & Bentler (1999) [71] va Hair & cong su (2010) [67],
cac chi sb trén thé hien md hinh 1a phi hop véi bo dir liéu thu thap. Tu két qua phan
tich CFA, NCS tiép tuc kiém dinh d6 tin cay téng hop, tinh phan biét va tinh hi tu.

Bang 3.9. Két qua kiém dinh dd tin ciy tong hep, tinh phan biét va tinh hdi tu

CR | AVE | MSV | MaxR(H) | SHAR | RES new | COMP | PERF | STRAT
SHAR 0.778 | 0.543 | 0.010 0.814 | 0.737
RES _new | 0.870 | 0.573 | 0.232 0.872 | -0.001 0.757
COMP 0.971 | 0.945 | 0.213 0.996 | -0.006
PERF 0.788 | 0.559 | 0.213 0.834 | 0.040 0.442| 0.461
STRAT |0.737 | 0.584 | 0.232 0.743 | 0.098 0.482 | 0.246 | 0.366

Nguon: Két qua xi Iy diz ligu bang phan mém Amos 23
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Két qua kiém dinh cho thay d6 tin cay tong hop (CR) cua cac yéu té dao dong
tir 0,737 dén 0,971 > 0,7. Phuong sai trung binh duoc trich (AVE) dao dong tir 0,543
dén 0,945 > 0,5 ¢am bao tinh hoi tu. Phuong sai riéng 16n nhat (MSV) dao dong tir
0,010 dén 0,232 nho hon AVE la dam bao tinh phan biét (Hair & cong sy, 2010 [67]).
3.6.4. Phan tich cau triic tuyén tinh SEM

Luén &n tién hanh kiém dinh mé hinh ciu tric tuyén tinh dé danh gia méi quan
hé cua céc bién va kiém dinh nhitng gia thuyét nghién ctu. Két qua cho thiy mé hinh
cd 97 bac tu do, Chi-square/df = 2,864 < 3, dugc danh gia 1a tdt, cac chi s6 GFI =
0,893, chi s6 TLI = 0,900, chi s6 CFI = 0,919, NFI = 0,882 > 0,8 la chap nhan duorc, >
0,9 la tét, chi s6 AGFI = 0,850 < GFI 1a dam bao. Chi s6 RMSEA = 0,084 chip nhan
dugc va P = 0,000 < 0,05. Chi s6 PNFI = 0,713 cang cao thi mo hinh cang dugc tng
ho. Chi s6 PR=0,808 c6 nghia cac mbi quan hé giai thich duoc 80,8% két qua PTKD
theo m6 hinh KTCS cua cac DN trong linh vuc dich vu DLTT tai Viét Nam.

Chi-square=277.774 ; df=97 ; P=.000
;Chi-square/df=2.864

;GF1=.893 ; AGFI=.850

;TLI=.900 ; CFI=.919 ; NFI=.882
;PNFI=.713; RMSEA=.084

;-808 Parsimony ratio
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Hinh 3.15. Két qua phan tich ciu trdc tuyén tinh SEM
Nguén: NCS xi# ly bang Phan mém Amos 23
Thong qua qué trinh kiém dinh, céc gia thuyét nghién ciru dugc chap thuan ¢

mtrc ¥ nghia P < 0,05 la: H1: C6 mot méi quan hé thuan chiéu va tich cuc gitra tiéu chi
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vé nguédn luc va dinh huéng chién luge; H3: C6 mot mdi quan hé thuan chiéu va tich
cuc giira tiéu chi vé ngudn luc va tidu chi vé& canh tranh; H4: C6 mot méi quan hé
thuan chiéu va tich cuc giira tiéu chi vé& ngudn luc va két qua PTKD theo mé hinh
KTCS; H7: C6 mot méi quan hé thuan chiéu va tich cyc giita tiéu chi vé canh tranh va
két qua PTKD theo md hinh KTCS.

Bang 3.10. Két qua kiém dinh méi quan hé trong mé hinh gia thuyét

Heé sd
Céc gia thuyét chua S.E. | C.R. |Pvalue | Kétluan
chuan hoa
H1 | STRA |<---| RES new .633 118 | 5.356 kel Ung ho
H2 | SHAR | <--- | RES new -.067 .099 | -.678 497 Bac bo
H3 | COMP | <--- | RES new 72 .085 | 9.127 Fkx Ung ho
H4 | PERF | <--- | RES new 320 100 | 3.197 .001 Ung ho

H5 | SHAR |<---| STRAT .108 082 | 1.317 | .188 | Bécho
H6 | COMP |<---| SHAR -.009 066 | -.132 | .895 | Bacho
H7 | PERF |<---| COMP 265 073 | 3644 | *** | Unghd

Nguson: NCS xi Iy bang Phan mém Amos 23

Cu thé 14 tiéu chi vé ngudn luc tac dong 77,2% tai tiéu chi vé canh tranh, tac
dong 63,3% tGi dinh hudng chién luoc, tic dong 32% toi két qua PTKD theo mé hinh
KTCS. Tiéu chi vé canh tranh tac dong 26,5% téi két qua PTKD theo md hinh KTCS
cua cac DN trong linh vuc dich vu DLTT tai Viét Nam.
3.7. PANH GIA CHUNG VE THUC TRANG PHAT TRIEN KINH DOANH
THEO MO HINH KINH TE CHIA SE CUA CAC DOANH NGHIEP TRONG
LINH VUC DICH VU DU LICH TRUC TUYEN TAI VIET NAM
3.7.1. Nhitng két qua dat dwoc

Mic di KTCS con kha méi mé nhung da thu duoc nhitng két qua tét, hira hen
s& 1a mot thi truong tiém ning trong twong lai. Nhitng két qua dat dugc cu thé nhu sau:

(1) Céc cap chinh quyén di xay dung hanh lang phap 1y dé thuc diy PTKD theo
mod hinh KTCS. Chinh pht d3 ban hanh: "Bé &n tong thé ung dung CNTT phét trién
du lich giai doan 2018-2020, dinh huéng dén nim 2025". Cing véi d6 1a "Quyét dinh
$6 999/QD/TTg phé duyét Bé an thuc day mé hinh KTCS [21], Nghi quyét 79/ND-CP
vé viéc cap thi thuc dién tir cho cong dan 80 nudc [23]". Diéu nay lam cho mic do
quan trong PTKD theo mé hinh KTCS cua cac DN tang 1én.
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(2) Céc DN trong linh vuc dich vu DLTT tai Viét Nam két ndi da dang céc nha
cung cip dich vu phuc vu khach DLTT nhu khach san/nha nghi, homestay, vé may
bay, dich vu dit xe, hoat dong tham quan, dit db dn, mua dic san.

(3) Hoat dong truyén théng xa hoi rat dugc cac DN chd trong. Ho str dung da
dang céc kénh truyén théng tir mién phi tgi mat phi.

(4) Pa s cac DN trong linh vuc dich vu DLTT tai Viét Nam nhan thay loi ich
cua Viéc tdi uu hoa trang web cho thiét bi di dong, DN thiét 1ap chinh sach hoan/huy,
chinh sach giai quyét tranh chap/khiéu nai, chinh sach kiém duyét/bao vé théng tin
thanh vién. Phan 16n DN c6 trién khai chuyén khoan qua ngan hang néi dia, c6 thanh
toan bang thé tin dung, vi dién tir, thanh toan tryc tiép bang tién mat, truc tiép tai cac
ctra hang tién loi, tra gop, thu tién tai noi,..

(5) Tat ca cac DN tham gia khao sat déu st dung hinh thuc trao doi "chia sé
trén quyén sé hizu". C6 2 md hinh KTCS ma cac DN lya chon 1a mé hinh nha tao thi
treong/san giao dich dién tir va mo hinh tiéu dung dua trén su truy cap.

(6) Thuc trang PTKD theo md hinh KTCS cua cac DN trong linh vuc dich vu
DLTT tai Viét Nam duya trén chi tiéu quy mé, toc do cd thé thay: da s6 1a DN vira va
nho (chiém 77,19%), tong s6 luong dit hang (booking) nim 2020 1 605.689 luwot. SO
lugng dit hang tap trung chi yéu vao cac diém dén hap dan caa Viét Nam nhu Ha Noi,
Thanh phé H6 Chi Minh, Hai An, Quang Binh, Hué, Pa Ning, Vinh Ha Long, Nha
Trang, Pa Lat, Sapa,... Vi mic chi tra phd bién nhat 1a dudi 3 triéu ddng cho mot ky
nghi (chiém 34,81%).

(7) Vé thuc trang PTKD theo md hinh KTCS ciia cac DN trong linh vuc dich
vu DLTT tai Viét Nam duya trén cac nhan té: (1)-Pé xuat gia tri: cac DN két ndi nha
cung cap co s& luu tra du lich cung cip cac gid tri nhu gia ré, noi dung hitu ich, dé tim
kiém, tiét kiém thoi gian, ting lua chon, ¢ hé thong xép hang, giao dich khong tién
mat. Trong khi d6, nhom cac dai ly DLTT chu trong su thuan tién, trai nghiém xac
thuc, 1ap ké hoach du lich, giam rai ro. Cac DN két ndi nha cung cip phuong tién van
chuyén khach du lich quan tdm dén nhiing nhan xét thang than,...(2)-Phan khuc khach
hang: cac DN phan khic cac NCC tryc tiép theo 15 tiéu chi, phan khic khach DLTT
theo 12 tiéu chi; (3)-Mai quan hé khach hang: cac DN ludn dam bao méi quan hé bén
viing trong viéc cung cap thdng tin trung thuc, quan Iy cac hanh vi tiéu cuc, giam thiéu

A on

rai ro, ndng cao trai nghiém, hd trg quang ba, duy tri méi quan hé "vira yéu vira
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ghét",...(4)-Céc hoat dgng trong yéu cia cac DN xoay quanh viéc ting cudng cac hiéu
rng mang tich cuc va giam thiéu cac tac dong tiéu cuc; (5)-Kénh kinh doanh dugc DN
trong linh vuc dich vu DLTT tai Viét Nam st dung 1a kénh ban hang, kénh cham so6c
khach hang, kénh quang c&o va kénh truyén théng noi dung; (6)-Nguon luc chi chat:
cac DN tap trung cac ngudn luc nhu dao tao k§ ning cho nhén vién, gia ting sé luong
cac diém dén, dau tu co so ha tang, phat trién cac thuat toan doc quyén, phat trién
thuong hiéu,...(7)-Pai tac chinh cua cac DN 1a cac dai ly du lich, céng cu tim kiém,
trung tdm xuac tién du lich dia phuong, chuyén gia to chtc sy kién, cac nhiép anh
gia,...(8)-Dong doanh thu: da s cac DN tinh phi giao dich véi 1 trong 2 bén, 1/4 céc
DN sur dung doanh thu quang céo, doanh thu tir phi dang ky thanh vién hoac cac dich
vu bo sung nhu chup anh chuyén nghiép, dich vu don dep,...(9)-Kiém soat chi phi: tat
ca cac DN déu c6 chi phi vén hoa va danh chi phi nay dé hd trg khach hang giai quyét
cac van dé phap ly. Mot s khoan chi phi khéac chiém ty ¢ kha cao trong cau tric chi
phi la chi phi mua lai khach hang, chi phi tao luu lugng truy cap tir cac cong cu tim
Kiém, chi dau tu co s ha tang, chi phi van dong hanh lang, chi phi hoa hong cho cac
chuong trinh lién két, quan Iy cong dong, ...

(8) Khi phan tich vé mtc d6 quan trong cac nhan t6 PTKD theo md hinh KTCS
ctia cac DN trong linh vuc dich vu DLTT tai Viét Nam, c6 thé thdy CPHI. Kiém soat
chi phi, DXGT.Phét trién cac dé xuit gia tri, DTAC. Phat trién cac dbi tac chinh, HD.
Phét trién hoat dong trong yéu Ia nhitng nhan té duoc dat & vi tri vu tién, voi gia tri
trung binh déu & muc trén 4/5. Vi phuong phap phén tich sy khac biét trung binh
One-way ANOVA véi kha nang pham sai 1am 1a 5%, luan an cho théy co su khac biét
vé DXGT. Phét trién cac dé xuat gié tri giita 5 loai hinh DN trong linh vuc dich vu
DLTT tai Viét Nam véi mirc ¥ nghia Sig = 0,033 < 0,05. Phan tich vé méi twong quan
gitta mirc do quan trong cac nhan té PTKD theo md hinh KTCS cua cac DN trong linh
vuc dich vu DLTT tai Viét Nam véi mie @6 thuc hién do 30 chuyén gia danh gia, luan
an phét hién duoc 28/31 bién quan sét c6 su khac biét vé hai trung binh tong thé, ngoai
trir PKKH2, MQHKH1 va KKD2. Mitc d6 thuc hién ctia 27/28 chi tiéu thip hon mirc
d6 quan trong, chi c6 PKKH1 dugc chuyén gia danh gia thyc hién tét. Két qua mo
hinh IPA d6i véi cac nhan té PTKD theo mé hinh KTCS cua cac DN cho thiay DN can
tap trung phat trién CPHI1,2,6 va DTAC3; nén tiép tuc duy tri CPHI3 4,5,
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DXGT1,2,3, HD2,3, DTAC2, DTHUS5; han ché phat trién DTHUL,2,3, KKD1,3,5 va
NL2; giam sy dau tu vao MQHKH1, PKKH1,2 va KKD?2.

(9) Thong qua kiém dinh cau tric tuyén tinh SEM, khi danh gia két qua PTKD
theo m6 hinh KTCS cua 263 DN trong linh vuc dich vu DLTT tai Viét Nam thi tiéu
chi vé ngudn luc tac dong 32% toi két qua phat trién, tac dong 63,3% toi dinh hudng
chién luoc va 77,2% tiéu chi vé canh tranh, tiéu chi vé canh tranh tac dong 26,5% t6i
két qua PTKD theo md hinh KTCS cua cac DN trong linh vuc dich vu DLTT tai Viét
Nam.

3.7.2. Nhirng han ché

Bén canh nhitng déng gép quan trong, két qua phan tich thuc trang PTKD theo
md hinh KTCS cua céc DN trong linh vyuc dich vu DLTT tai Viét Nam c6 mot sé han
ché nhu sau: (1) Cac DN con thiéu dinh hudng chién lugc vé PTKD theo mé hinh
KTCS; (2) Chua c6 b tiéu chi danh gia chat lugng dich vy DLTT; (3) DN chua dau tu
dung muc cho cdng nghé dé nang cao trai nghiém cua khach hang; (4) Mét sé dich vu
nhu cho thué dung cu du lich, san pham thoi trang...it dugc cac DN két néi; (2) S6
lugng DN tham gia khao sat chua dat ngudng tot nhat; (3) Viéc ting do twong tac siu
ctia nguoi ding, loai bé mau thuin gitta cac d6i twong, theo ddi cac hoat dong hanh
lang it dugc quan tdm va phat trién; (4) Nguon nhan lyc vé DLTT va KTCS tai Viét
Nam con thiéu va yéu; (5) Ty 1&6 DN yéu kém trong viéc chdng lai cac dot tan cong,
nhitng rai ro cua cac thanh vién tham gia vao mé hinh KTCS chiém da sd.

3.7.3. Nguyén nhan cia nhirng han ché

* Nguyén nhan khach quan: C&c co quan quan ly nha nudc chua co cac giai
phap dé ning cao quyén va trach nhiém dbi v6i cac NCC tryc tiép dich vu DLTT, ddi
v6i khach DLTT, d6i véi cac nha dau tu trong KTCS, ddi v6i chinh cac DN trong linh
vuc dich vu DLTT tai Viét Nam. Cac giai phap nham phat trién co s& vat chét, nhan
luc con chua ddng bo, chua ¢ cac giai phap cu thé dé thir nghiém cac mé hinh kinh
doanh méi nhu KTCS. Céc t6 chirc, hiép hoi c6 lién quan chua c6 cac giai phap dé hd
trg cac DN trong linh vuc dich vu DLTT chuyén ddi s, con thiéu cac budi toa dam vé
KTCS, thiéu cac chuong trinh hgp tac dé tao binh 6n thi trudng va ning cao chat
lugng cho dich vu DLTT & trong va ngoai nudc.

* Nguyén nhan chii quan: Nguyén nhan cta nhitng han ché trén c6 thé xuét phat

tr hoat dong phat trién dé xuat gia tri cia cac DN trong linh vuc dich vu DLTT tai
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Viét Nam chua co sy dot phd, thiéu dinh huéng chién lugec PTKD theo mo hinh
KTCS, chua c6 bd ti€u chi danh gia chét luong dich vu DLTT dé lam can ct phat
trién, viéc phat trién cong nghé chua di kém voi sy sang tao nhiam ning cao trai
nghi¢m dich vu DLTT cho du khach, khé khan trong viéc phat trién hiéu ung mang
tich cuc, giam thiéu hiéu ung mang ti€u cuc, mbi quan h¢ voi ddi tac chua duoc chl
trong, quan tdm dang muc, cac dong doanh thu va cong ngh¢ ing dung con nghéo nan,
hoat dong trién khai cac giai phap dam bao an toan bao mat thong tin cho céc thanh

vién trong DN noi dia con 1ong 1€o, thiéu ngudn nhan luc chat lrgng cao.

KET LUAN CHUONG 3

Chuong 3 cua luan &n trinh bay vé thuc trang PTKD theo mé hinh KTCS cua
cac DN trong linh vuc dich vu DLTT tai Viét Nam. Phan dau trinh bay khéi quéat tinh
hinh kinh doanh tryc tuyén cua cac DN tai Viét Nam va cac DN trong linh vuc dich vu
DLTT tai Viét Nam tham gia khao sat. Trong phan nay, luan an giéi thiéu vé cac dich
vu DLTT, ty I¢ website/ing dung di dong, cac phuong thirc thanh toan truc tuyén DN
ap dung, cac chinh sach DN cung cip cho thanh vién. Phan tiép theo cua chuong 3
trinh bay thuc trang van dung mé hinh KTCS cua cac DN trong linh vuc dich vu
DLTT tai Viét Nam. Cac nhan dinh vé lgi ich, han ché, hinh thirc trao doi, lya chon
mo hinh KTCS cua cac DN tham gia khao sat dugc dé cap trong phan nay. Phan 3 cua
chuong 3 trinh bay thuc trang PTKD theo m6 hinh KTCS cua cac DN trong linh vyuc
dich vu DLTT tai Viét Nam dua trén chi tiéu quy mé, tbc do. Phan 4 cua chuong 3
trinh bay thuc trang PTKD theo m6 hinh KTCS cua cac DN trong linh vuc dich vu
DLTT tai Viét Nam dya trén 9 nhan t. Phan tiép theo cua luan an danh gia PTKD
theo m6 hinh KTCS cua cac DN trong linh vuc dich vu DLTT tai Viét Nam dya trén
diéu kién méi truong bén ngoai va bén trong. Trong phan 6 cia chuong 3, luan an da
danh gia PTKD theo md hinh KTCS cua cac DN trong linh vuc dich vu DLTT tai Viét
Nam dya trén tiéu chi két qua phat trién. Luan an danh gia chung nhitng két qua dat
dugc, nhitng han ché va nguyén nhan caa han ché trong phan cudi ciing caa chuong 3.

Chuong 3 cua luan an da dat dugc nhiing két qua chinh sau:

1. Trén co s& cac dir lidu thir cip duoc thu thap tir cac chuyén gia, luan an st

dung phuong phap dinh tinh dé khai quét tinh hinh kinh doanh truc tuyén va danh gia
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thuc trang PTKD theo mé hinh KTCS cua c&c DN trong linh vuc dich vu DLTT tai
Viét Nam theo diéu kién méi trudng bén ngoai.

2. St dung phan mém SPSS ban 20 dé xu Iy céc dix liéu so cap vé loi ich va han
ché, danh gia thuc trang md hinh KTCS, thuc trang PTKD theo md hinh KTCS duya
trén cac nhan té va danh gia thuc trang PTKD theo md hinh KTCS cua cac DN trong
linh vuc dich vu DLTT theo diéu kién moéi truong bén trong. Qua dé khing dinh lai
cac nhan té quan trong can tiép tuc duy tri hoic tap trung phat trién.

3. Str dung phan mém Amos ban 23 dé danh gia thuc trang PTKD theo mé hinh
KTCS cua cac DN trong linh vuc dich vu DLTT dua trén tiéu chi két qua phat trién, tir
d6 rut ra dugc 5 mdi quan hé.

Cung vai nhitng két qua nghién ctiru duoc trinh bay trong chuong 1, 2, nhiing
két qua thuc trang PTKD theo md hinh KTCS cua cac DN trong linh vuc dich vu
DLTT tai Viét Nam duoc trinh bay trong chuong 3 1a can ctr dé luan an hinh thanh
mét sb giai phap vai cac DN trong linh vyuc dich vu DLTT tai Viét Nam, khuyén nghi

Vvéi co quan chirc nang nham PTKD theo md hinh KTCS trong thoi gian téi.
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CHUONG 4
MOQT SO GIAI PHAP VA KHUYEN NGHI PHAT TRIEN KINH
DOANH THEO MO HINH KINH TE CHIA SE CUA CAC DOANH
NGHIEP TRONG LiNH VUC DICH VU DU LICH TRUC TUYEN
TAI VIET NAM

4.1. XU HUONG PHAT TRIEN KINH DOANH THEO MO HINH KINH TE
CHIA SE CUA CAC DOANH NGHIEP TRONG LINH VUC DICH VU DU
LICH TRUC TUYEN TRONG KHU VUC VA TAI VIET NAM

4.1.1. Trong khu vuc

Tai khu vuc Pong Nam A, Google & Temasek Holdings (2019) [63] du doan
quy mé cta DLTT sé tang manh tir 22 ty USD nam 2015 1én 90 ty USD vao nam
2025. Nghién ctru ciing chi ra: linh vuc dat chuyén bay tryc tuyén Ia phan khic 16n
nhét trong DLTT véi tri gia 18 ty d6 la trong nam 2018 dong thoi ting trudng véi toe
d6 kép 14%. Linh vuc dat phong truc tuyén tri gia 14 ty d6 la trong nim 2018 va toc
d6 tang truong kép hang nim (CAGR) ¢ mutc 18%. Cho thué luu trd truc tuyén 1a phan
khic ning dong nhat trong DLTT véi gia tri 600 triéu USD trong nam 2018 va ting
truong kép 24%. Google ciing nhin dinh thuong hiéu tric tuyén vé luu tra nhu Airbnb
ngay cang nhan su quan tam cia nguoi tiéu ding tai Pong Nam A. Ngay cang nhiéu
cac dai ly DLTT mé rong ngudon cung cap 1a nha va can ho. Dy kién, thi truong cho
thué luu tra truc tuyén c6 tiém ning 1én gan 2 ty USD vao nam 2025.

Theo nghién ctu cua Google va Temasek Holdings (2019) [63] vé nén kinh té
internet tai Dong Nam A, doanh thu DLTT phat trién tir 19,4 ty USD (nim 2015), 29,7
ty USD (nam 2018) 1én 78 ty USD (nam 2025). Nam 2018, DLTT khu vyc BDong Nam
A dtng thi 3 vé téc do ting truang nho sy ting trudng trong hoat dong dat vé may
bay va dat khach san tryc tuyén. Theo dd, téc do ting truong kép hang nam tir 2015-
2025 dat 15%/nam, trong d6 ty 1¢ dat ky nghi tron goi va dat phong khach san cao hon
dit cac chuyén bay. Ty Ié nay voi TMDT 1a 32% va véi quang céo truc tuyén 1a 18%.
Google va Temasek Holdings (2019) [90] cho rang hoat dong du lich tiép tuc dich
chuyén tir dai ly du lich truyén thong, trung tim cham soc khach hang, truc tiép tai co

s& luu tra sang cac kénh tryc tuyén.
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4.1.2. Tai Viét Nam

Theo nghién ctu cua Google va Temasek Holdings (2019) [63], thi truong
DLTT cua Viét Nam du bao dat mac 9 ty USD vao nam 2025, chiém 37% tong thi
truong du lich.

2015 . 2025 Téc do tang
] y . ‘ truong kép
Thi truong vé mdy bay va  Téngthi truong ~ Thi truong vé may bay va Téng thi truong hang nam
khach san truc tuyén (ty $) truc tuyén (ty $) khach san truc tuyén (ty $) truc tuyén (ty $) (CAGR) (%)
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Hinh 4.1. Doanh thu DLTT cia Viét Nam niam 2015, dw bao nam 2025
Nguon: Google va Temasek Holdings (2019) [63]

Nghién ctru cling dy bdo quy mé cia nén KTCS toan cau s€ tang tir 15 ty (ndm
2014) 1én 335 ty USD (nam 2025), tirc 14 ting gap 22 1an trong hon 10 nam. Pay 1a toc
dd tang trudng kha nhanh. Trong 10 nam téi, dudi tac dong cua cudc cach mang cong
nghiép lan thtr 4, nam linh vuc KTCS chinh bao gdm cho vay ngang hang, viéc lam
truc tuyén, Iuu tra, van tai & khach san, nhac & video s€ tao ra hon 50% téng doanh
thu toan cu cia cac DN phat trién theo md hinh KTCS. Nghién ctu ciing du bao xu
huéng PTKD theo mo hinh KTCS cua cac DN trong linh vuc dich vu DLTT tai Vigét
Nam trong thoi gian téi nhu sau:

Ther nhdt, nguoi dung cua mé hinh KTCS thich siz dung TBDD trén toan bg
hanh trinh du lich: xu thé st dung TBDD s& sém chiém linh thi truong du lich trong
tuong lai. Co 58% ngudi ding tim kiém bang giong néi, 81% xem cac danh gia cua
khach DLTT khac trén mang internet khi nghién cau vé mét chuyén di, 46% dit cac
chuyén nghi dudng trén TBDD, 53% ngudi ding roi mot website/tng dung di dong

néu mat hon 3 gidy dé tai noi dung, 38% cac dat hang cho hoat dong du lich duoc thuc
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hién vao cliing ngay hoic 2 ngay trudc chuyén di, 55% ngudi ding sir dung cac TBDD
dé tim chi dan va cach hoat dong khi dang & diém dén, hon 40% cac dit hang duoc
thuc hién trén website/ttng dung di dong.

Thit hai, cdc co sé leu trii ¢ xu hwréng tich hop cdng nghé sé vao hoat déng.
Co s luu tra tham gia mé hinh KTCS véi vai tro 1a NCC truc tiép - thanh vién cua mo
hinh. Trung binh 89,8% cac co s& luu trd coi rang viéc tich hop cong nghé s6 s& 1a yéu
t6 1am thay doi thi trudng khach san tai Viét Nam. Viéc ang dung cong nghé sb, mang
x4 hoi vao truyén théng va sir dung phan tich dir liéu trong hoat dong khéch san tro
thanh xu huéng tat yéu ¢ hau hét cac khach san 4 va 5 sao. Ca nhan hoa trai nghiém
cua co s& luu tra qua dién thoai va l1am tha tuc dit phong truc tuyén dang dan duoc ap
dung rong rai va ngay mot pho bién hon tai 50% khach san 5 sao va 30% tai khach san
4 sao.

Ther ba, khach DLTT tham gia vao md hinh KTCS ¢6 nhu cdu vé tinh chan thyc,
dac biét am thyc va cac hoar déng du lich dam chim vao thién nhién, lich si va van
hoa: hién nay, khach du lich luu tra ¢ Viét Nam kha lau, khoang hon 9 ngay, nhung
chi chi tiéu trung binh khoang 96 USD/ ngay. Xu hudng trong thoi gian téi, nudc ta s¢
da dang cac san pham, dich vu du lich dic trung riéng c6 cua Viét Nam nang cao trai
nghiém cho du khach nhu: du lich gan voi kham pha thién nhién, véi cudc séng nguoi
dan ban dia, nguoi dan toc. Cac hinh thirc trai nghiém duoc khach du lich thé gioi
quan tam la cac chuyén di tham di tich lich sir, cac hoat dong gan véi thién nhién bao
gom du thuyén ngam hoang hon, 1an bién, chéo thuyén kayak, cano, thuyén budm, bé
g0, ludt séng, thé thao mao hiém, di bd, dua ngua, cac hoat dong am thue va tham bao
tang. Po tudi mong mubn cé trai nghiém mang tinh chan thuc va ban dia thuong tir 20
— 35 tudi. Viét Nam ciing s& quan tdm cac san pham dich vu du lich gin lién voi ky
thuat sb, dac biét 1a trén di dong dé dem lai nhiéu loi ich, gia tang trai nghiém vé lich
St va van hoa.

Thet tur, khach DLTT cua mo hinh KTCS ¢6 xu hwong du lich gia dinh: theo
nghién ctru nim 2018 cua Agoda — mét trong nhitng dai ly DLTT phét trién nhanh
nhét thé gioi: "c6 7 trong s6 10 gia dinh di du lich it nhat 2 lan/nam, mot ky nghi tir 4-
7 dém 1a Iya chon phé bién nhat. Cac gia dinh Viét Nam, Malaysia va Trung Qudc
thuong chi di trong 1-3 dém. 68% du khach khip thé gioi mong doi nhitng chuyén di

xa trong tuong lai 1a thoi gian sum hop bén nguai than. Ty I€ nay tai Viét Nam 1a 62%.
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Ho quan tdm nhiéu cac yéu té thu gidn (66%), kham pha diéu méi la (46%), danh thoi
gian cho gia dinh (61%). Trong céc chuyén di xa cung gia dinh, mi ban tim hang dau
clia ngudi Viét 1a strc khoe (43%), chét lwong chd ¢ (19%) va bt ddng voi ngudi than
(18%)".

Thit nam, Millennials sé 1 thé hé ddn dat thy trweng DLTT va md hinh KTCS:
Millennials chiém 35% déan sé Viét Nam, twong dwong hon 33 triéu ngudi. Trong thoi
gian ti, cac DN trong linh vuc dich vu DLTT s& quan tdm va dé xuat goi dich vu phi
hop véi thé hé nay. Millennials thich "danh thai gian khdm pha nhitng diéu nhoé nhat,
nhu nhitng khu trién 1am nghé thuat, nha sach va mon an & san bay trong khi cho doi
dén gio cat canh". Do d6, thi hiéu caa ho phd hop véi md hinh KTCS. Thé hé nay
cling 1a nhimg ngudi tich cuc trong cong tac thién nguyén, dau tranh cho binh dang
gidi, bao vé méi truong, tai nguyén. Hau hét ho déu yéu cau dudng truyén wifi toc do
cao dé truyén tai video, xem Youtube hoic Netflix". Cac mo hinh KTCS trong luu tra
nhu Airbnb, Couch Surfing, Hostel va Poshtel 14 sy ua chudng cta cac dbi tugng nay.
Ho quan niém "phong ngi chi 1a mot phan trai nghiém trong suét chuyén du lich". Ho
thich ghi lai nhitng hinh anh va khoanh khac, tim hiéu am thuc van hoa dia phuong va
chia sé qua cac kénh mang xa hoi. Ho ¢6 nhu cau két hop vura du lich vura lam viée".
4.2. PINH HUONG VA NGUYEN TAC PHAT TRIEN KINH DOANH THEO
MO HINH KINH TE CHIA SE CUA CAC DOANH NGHIEP TRONG LINH
VUC DICH VU DU LICH TRUC TUYEN TAI VIET NAM GIAI POAN NAM
2021-2025, TAM NHIN DEN NAM 2035
4.2.1. Pinh hwéng phat trién kinh doanh theo mé hinh kinh té chia sé caa céc
doanh nghiép trong linh vuc dich vu du lich truc tuyén tai Viét Nam giai doan
nim 2021-2025, tAm nhin dén nim 2035

Xuat phat tir co s6 Iy luan vé PTKD theo md hinh KTCS cua cac DN trong linh
vuc dich vu DLTT, can ctr vao phan tich, danh gia thuc trang PTKD theo m6 hinh
KTCS ciia cac DN trong linh vuc dich vu DLTT tai Viét Nam va dic diém hoat dong
cua cac DN trong linh vuc dich vu dich vu DLTT tai Viét Nam hién nay, viéc hoan
thién PTKD theo mé hinh KTCS cua cac DN trong linh vuc dich vu DLTT tai Viét
Nam trong thoi gian c6 thé dugc dinh hudng nhu sau:

1. PTKD theo mé hinh KTCS cua cac DN trong linh vuc dich vu DLTT tai Viét

Nam trudc hét phai nam trong tong thé PTKD ctia DN nham tao ra mot giai phap kinh
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doanh téi wu, két ndi tt cac hoat dong cia DN trong linh vuc dich vu DLTT tai Viét
Nam. Cung vai d6, PTKD theo mé hinh KTCS cua cac DN trong linh vuc dich vu
DLTT tai Viét Nam phai trén co sé chuong trinh qubc gia vé phat trién TMDT, phat
trién du lich va ph hop véi béi canh cua cudc cach mang cong nghiép lan thi 4.

2. PTKD theo mé hinh KTCS cuia cac DN trong linh vuc dich vu DLTT tai Viét
Nam theo quy dinh cia Bo Coéng Thuong, Bo Vin hoa, Thé thao va Du lich.

3. PTKD theo mé hinh KTCS cuia cac DN trong linh vuc dich vu DLTT tai Viét
Nam can phi hop voi dic diém, tinh chat, quy mé va pham vi hoat déng cia DN
nhung phai dam bao tinh linh hoat, tinh mo. PTKD theo mé hinh KTCS cua cac DN
trong linh vuc dich vy DLTT tai Viét Nam can duoc trién khai mot cach chat chg, co
hé théng va thiét thuc, mém déo, tranh tinh trang ap dat, cing nhac cac mé hinh thanh
cong cua loai hinh DN khac, dia phuong khac ké ca cac md hinh cua nudc ngoai. Phai
can ctr vao dac diém, tinh hinh hoat dong kinh doanh va yéu cau cia mdi DN dé xéc
dinh cé&c noi dung PTKD theo md hinh KTCS cua cac DN trong linh vuc dich vu
DLTT tai Viét Nam trén co s& ké thira, phat huy c6 chon loc kinh nghiém cac md hinh
da trién khai thanh cong trude do.
4.2.2. Nguyén tic phat trién kinh doanh theo mé hinh kinh té chia sé cia cac
doanh nghiép trong linh vuc dich vu du lich truc tuyén tai Viét Nam giai doan
nim 2021-2025, tAm nhin dén niim 2035

NCS dé xuat 5 nguyén tic PTKD theo md hinh KTCS cua cac DN trong linh
vuc dich vu DLTT tai Viét Nam dya trén co so Iy luan vé PTKD theo mé hinh KTCS
ctia cac DN trong linh vuc dich vu DLTT két hop véi cac thong tin tir thuc té diéu tra.
Co s& d¢ NCS dé xuat cac nguyén tac nay 1a nguyén tac phai dam bao tinh hiéu qua,
tuan tha cac co ché quan Iy, phai phi hop véi chién lugc phat trién, dic diém, tinh
chat, quy md va pham vi hoat déng kinh doanh ciia mdi DN, phi hop Véi trinh d9,
ning luc nhan vién cia DN, tinh dén su phét trién cua cong nghé. Ngoai ra, cac
nguyeén tac phai dam bao yéu cau tiét kiém, hop ly, c6 kha nang thuc hién, can thay doi
vé cach thirc quan 1y va PTKD nhung cac ndi dung phét trién van phai dam bao thyc
hién duoc trong thyc té, hiéu qua dong thoi khdng qua tén kém. Cu thé, nhu sau:

Thet nhdt, phi hep, firong xing. PTKD theo mé hinh KTCS cua cac DN trong
linh vuc dich vu DLTT tai Viét Nam phai duoc to chiic mot cach thich wng véi diéu

kién vé quy mé, dic diém ciling nhu gan véi nhitng yéu cau cu thé tai DN. PTKD theo
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md hinh KTCS trong cac DN cung cap dich vu DLTT tai Viét Nam phai phu hop V6i
trinh do, nang luc nhan vién cua DN. Phai can clr vao nang luc, trinh d6 cua doi ngi
hién c6, bén canh xac dinh kha ning ctia d6i ngii trong tuong lai dé 1am co sé cho viéc
PTKD theo m6 hinh KTCS.

Ther hai, ké thira, chon loc va phat huy. PTKD theo mé hinh KTCS cua cac DN
trong linh vuc dich vu DLTT tai Viét Nam phai ké thira c6 chon loc kinh nghiém cua
cac nudc tién tién trén thé gisi, cia cac DN Viét Nam di t6 chic xay dung va van
hanh ¢6 hiéu qua. Bong thai, phai ké thira nhitng thanh qua da c6 trong PTKD theo mo
hinh KTCS cua chinh DN minh, phat huy tinh cha dong, sang tao cua cac thanh vién
trong DN dé phat trién. PTKD theo md hinh KTCS cua cic DN trong linh vuc dich vu
DLTT tai Viét Nam phai pht hop vai chién lugc phét trién, dac diém, tinh chét, quy
mo va pham vi hoat dong kinh doanh cia mdi DN. Mic du, khong c6 quy dinh phép ly
nao vé PTKD theo md hinh KTCS trong cac DN néi chung, cho DN trong linh vuc
dich vu DLTT tai Viét Nam néi riéng, nhung muc dich téi cao cua viéc PTKD theo mo
hinh KTCS Ia thiét 1ap md hinh, xay dung kién trlc, nguyén tic phat trién phi hop Vi
tirng DN, khong ap dit cng nhac mo hinh, cach thicc PTKD cua loai hinh DN nay cho
loai hinh DN khéac. Ngoai viéc PTKD theo mé hinh KTCS phai pht hop véi diéu kién
cu thé ciia DN, phai phi hop véi dic diém kinh té cua dat nudc, phét trién co s¢ ha
tang cdng nghé phai hai hoa véi co cau td chic hién tai cua DN.

Ther ba, kha thi, tiét kiém va hidu qua. PTKD theo m6 hinh KTCS cua cac DN
trong linh vuc dich vy DLTT tai Viét Nam phai dam bao tinh kha thi, tiét kiém, hop 1y,
c6 kha nang thuc hién, phu hop véi diéu kién cu thé caa tirng DN, dam bao thyc hién
duoc trong thuc té, dong thoi khéng qua tén kém, dic biét 1a diéu kién vé tai chinh,
ngudn lyc. PTKD theo mé hinh KTCS cua cac DN trong linh vuc dich vy DLTT tai
Viét Nam phai dam bao tinh hiéu qua. Pay 13 yéu cau cao nhat, bao trim trong sudt
qua trinh van dung mé hinh va ciing 14 yéu cau cudi ciing cua moi hoat dong, bai bat
ky hoat dong nao ciing déu hudng téi viéc mang lai hiéu qua cao.

Thet tue, nguyén tac tiép can hé thong. Phai xem xét tai cac DN trong linh vuc
dich vu DLTT tai Viét Nam trong tong thé von c6 vé PTKD cua DN, cung véi méi
lien hé caa DN véi cac DN khac. Pay 1a mot khia canh "mg" cia KTCS. Nguyén tic
nay gilp cac DN trong linh vuc dich vu DLTT c6 thé cap nhat kip thoi nhiing thay doi

vé chinh sach va quy dinh ciia nha nuéc va quan trong hon 1a DN cap nhat théng tin,
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xu hudéng trong thoi gian sém nhat, it nhat, rat phd hop véi DN ¢6 quy mé hoat dong
rong lon.

Thar ndm, két hop véi sw phét trién cia cong nghé. PTKD theo md hinh KTCS
ctia cac DN trong linh vuc dich vu DLTT tai Viét Nam phai tinh dén sy phat trién cua
cdng ngh¢, nham nang cao gia tri, su sang tao két hop véi trai nghiém doc dao.

4.3. MQT SO GIAI PHAP PHAT TRIEN KINH DOANH THEO MO HINH
KINH TE CHIA SE CUA CAC DOANH NGHIEP TRONG LINH VUC DICH
VU DU LICH TRUC TUYEN TAI VIET NAM GIAI POAN NAM 2021-2025,
TAM NHIN PEN NAM 2035

4.3.1. Pinh hwéng chién lwoc phat trién kinh doanh theo mé hinh kinh té chia sé

Luan an dé xuat 3 giai doan khi dinh huéng chién luoc PTKD theo md hinh
KTCS phu hgp véi cac DN trong linh vuc dich vu DLTT tai Viét Nam la: (1) Giai
doan phoi thai; (2) Giai doan tang trudng som; (3) Giai doan tang truéng mudn. Trong
ting giai doan phéat trién, can dinh hudng tong thé. Pé lam duoc diéu nay, can su phdi
hop ddng bo giita cac bén 13 co quan quan 1y nha nude, cac DN trong linh vuc dich vu
DLTT dang PTKD theo md hinh KTCS, cac NCC truc tiép dich vu DLTT, khéach
DLTT va diém dén du lich.

Trong giai dogn phoi thai, cac to chic, cac quy dau tu mao hiém khdng mubn
dau tu cho mo hinh vi mé hinh KTCS dang mau thuan véi cac mé hinh hién cé. Trong
giai doan nay, nhitng nguoi tham gia vao mé hinh KTCS, ca NCC tryc tiép va khach
DLTT déu chap nhan cong nghé mai, chap nhan phai van dong hanh lang va tham gia
kién tung néu co. Viéc mé rong sb luong nguoi ding o giai doan nay tuong dbi it. Giai
doan nay c6 thé phu hop véi cac DN trong linh vuc dich vu DLTT dang PTKD theo
md hinh KTCS ¢6 quy mo vira va nho hodc siéu nho. Vi viéc tap trung tich hop CNTT
s& hd tro DN quan 1y cac tac nghiép don 1é va giam bat thii tuc gidy td. Cac DN dau tu
cho CNTT bao gdm ca phan cing va phan mém chuyén dung. Cac phan cing nhu
mang internet, may tinh, may chii, duong truyén,...CAC phan mém quan ly doanh
nghiép du lich nhu AZ Travel, TravelMaster, Visoft Travel, Mona Travel, Tour
Plus,...chuyén cham s6c khach hang, quan ly thong tin khach hang, nha cung Ung,
quan 1y danh sach hop dong, bao gia. Thong qua cac cong cu nay, DN co thong tin va
co so dir lidu chi tiét vé khach hang 1am can ctr dé phat trién cac dé xuat gia tri phu

hop vai khéach hang.
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- Cung cap thdng tin sb
- Gic"yi thiéu dich‘vu chia sé
- Tap hop y kién & phan hoi trén moi

\ trudng truc tuyén

vGD3.(%iai doarj _ DN trong linh vuc dich vu DLTT
tang truong muon dang PTKD theo md hinh KTCS

(md hinh nha tao thi treong/san
giao dich dién tir va mé hinh tiéu
— dung dua trén su truy cap)

Hé thang tich hop, trao déi dir liéu

GDl.Giaidoan | | (10T, Al, VR, BigData, Robot, ..)
phéi thai

- Tim kiém dit liéu

- Trai nghiém dich vu chia sé
- Tuong tac, phan hoi trén
méi trudng truc tuyén

Gb2.Giai doan
tang trudng sém

NCC truc

tiép dich vu - Cung cép dich vy chia s¢
- Phét trién, dinh huéng DLTT - Giao dich tryc tuyen
- Quan ly, didu phéi va hd tro - Tap hop y kien & phan hoi trén
cac chu thé moi trudng truc tuyén

So @6 4.1. Pinh hwéng chién hwoc PTKD theo mé hinh KTCS
cua cac DN trong linh vuc dich vua DLTT tai Viét Nam

Nguon: NCS tong hop va dé xudt

Trong giai doan tang trweng sém, md hinh KTCS ¢ toc d6 ting truang nhanh

hon so véi giai doan trugc. Cac quy dau tu mao hiém, cac tap doan tai chinh, ngan
hang tham gia manh m& va truc tiép hudng dan DN maé rong sé luong nguoi dung. Cac
nganh co lién quan bat dau hiéu nhitng thach thirc phia trudc va diéu chinh mé hinh
kinh doanh hién tai pht hop vi md hinh KTCS. DN truyén thdng phai nho dén céac co
quan quan Iy dé 1am cham qua trinh chuyén d6i khach hang dén md hinh KTCS. Con
cac DN trong linh vuc dich vu DLTT tng dung CNTT dé quan 1y va diéu hanh, giao
tiép voi cac bén nham tiét kiém chi phi, ting doanh thu, tham gia timg phan vao chudi
cung tng thong tin sb va dich vu chia sé, phat trién giao dich. Giai doan nay, DN day
manh sd héa dich vu du lich, phat trién cac kénh kinh doanh sb, m& rong pham vi
khach hang, tdng trudng doanh thu tir cong ngh¢. Giai doan nay phu hop véi cac DN

c6 quy mo vira tré 1én. Vi khi diy manh s6 héa dich vu du lich, DN trong linh vuc dich
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vu DLTT c6 thé quang ba cac dich vu cia minh trén website, trén mang xa hoi nhu
Facebook, Zalo, Twitter, Instagram, hodc cac kénh truyén thong xa hoi khac nhu
Youtube, Google Business, Tik Tok, cac dai Iy du lich truc tuyén c6 uy tin trong nudc
va trén thé giéi nhu AirBnb, Agoda, Traveloka, Trivago, Luxstay, Ivivu,...Sau khi
truyén thong vé dich vu, DN ting cuong tmg dung céc cong nghé hién dai trong cong
tac tuyén truyén va quang ba nhu coéng nghé thuc té 40 VR, AR, cong nghé ban d6 sb
cho du lich, tng dung tri tu¢ nhan tao Al, Robot,...Day la giai doan rat quan trong dé
DN tiép nhén thong tin tir cac diém dén, tip hop ¥ kién va phan hoi trén méi trudng
truc tuyén, tim kiém dir liéu, tuong tac voi khach DLTT. Tu d6, DN s€ c6 co so dé
phat trién, dinh huéng cac dé xuét gia tri va quan 1y, diéu phdi, hd tro cac chu thé
trong mo hinh KTCS hi¢u qua hon.

Trong giai doan ting twéng muén, qué trinh lan toa, doi méi cac dich vy va
cdng nghé dugc thiét lap rong rai, viéc ap dung mé hinh da vuot ra khoi vong gidi han
cua giai doan trudc. Giai doan nay lién quan dén cac vong tai tro I6n hon va cac nha
dau tu thuong mong doi vuot xa thuc té. Quy trinh bén trong va bén ngoai cta cac DN
trong linh vuc dich vu DLTT tai Viét Nam duoc s6 hda hoan toan nén toan bo gié tri
gia ting c6 thé duoc md phong theo thoi gian thuc. Tang truéng van tiép tuc nhung toc
d6 cham lai. Nhitng DN dau nganh gip khé khan trong viéc duy tri loi thé canh tranh.
O giai doan nay, DN huéng téi mé hinh KTCS do cong dong dan dit. M6 hinh ma
KTCS s& phat trién manh khi n6 pht hop véi cac gia tri ban dau 1a su chia sé. Ngoai
chia sé nha, khong gian sinh séng, cac NCC s€ mo rong chia sé hang hoéa, thuc phém,
d6 dung, quan 4o, dung cu, ...dé hd trg tdi da khach du lich. Giai doan nay phu hop véi
cac DN c6 quy mo 16n. Vi cac md hinh KTCS luc nay khong chi tap trung vao hoat
dong trao d6i ma tap trung vao cac mdi quan hé va sy tai can bang loi ich. KTCS lc
nay khong phai 1a giao dich, ma la chuyén doi. Thay thé cac mo hinh KTCS 16n toan
cAu s& 1a mot mang ludi KTCS cua cac dia phuong, cac khu vuec.

4.3.2. Phat trién cac méi quan hé khach hang théng qua nang cao trai nghiém caa
khach du lich tryc tuyén nho cong nghé

Luan an dé xuat giai phap phat trién mot hé thong phan cap trai nghiém véi bon
cap do tong thé dé nang cao trai nghiém du lich nhd cdng nghé. M6 hinh tng dung
duoc phan thanh 9 trai nghiém, chira hai truc: phéat trién sw sang tao (truc tung) va

phét trien céng nghé (truc hoanh). Truc tung ghi nhan ba cip d6 bao gom 1-Liy DN
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lam trung tdm, 2-Sang tao giita DN va khach DLTT va 3-Lién két. Truc hoanh bao
gom: 1-Sir dung cong nghé thap, 2-Sir dung cdng nghé dé nang cao trai nghiém va 3-
Trai nghiém cong nghé cét 16i. Nhitng mirc d6 khac nhau dan dén cac trai nghiém khéc
nhau, trai nghiém trong truyén théng (mau xam nhat), trai nghiém nho ¢éng nghé (mau
xam dam).

(1-4), (7): Trdi nghiém du lich truyén théng: nhitng trai nghiém nay, dwoc tim
thay & phan géc caa md hinh, han ché vé cdng nghé va sang tao. Truc hoanh cung cap
trai nghiém du lich v&i hd trg cdng nghé ¢ cac pham vi khac nhau. Truc tung phan anh
Su gia tang mac do sang tao gitta cac DN trong linh vuc dich vu DLTT va khach
DLTT, ciing nhu giita cac cong dong du lich, cdng nghé déng mot vai trd nho trong
viéc phat trién nhing trai nghiém nay.

(5): Trai nghiém két hop phat trién si sdng tqo va nang cao céng nghé: mic do
nay cha yéu xay ra & mdi quan hé gitra DN trong linh vuc dich vu DLTT va khéch
DLTT. DN tap trung vao cong nghé dé tao ra nhirng khac biét trong trai nghiém cho
khach hang.

(6): Trdi nghiém két hop phét trién sw sang teo ¢ mirc lién két va nang cao
cdng nghé: DN sir dung mang x& hoi dé tao diéu kién cho su phat trién sang tao voi
nhiéu bén lién quan, bao gdm khach DLTT, cac NCC truc tiép, cac ddi tac, cac khach
moi, nhitng ngudi theo ddi va ngudi hAm ma truc tuyén,.. O trai nghiém nay, hiéu tng
phét trién su sang tao s& duoc nhan Ién thdng qua cac cong nghé dat duoc, 1am cho nd
khéc biét vai trai nghiém & mac (5).

(8): Trdi nghiém cong nghé sang tqo: trong trai nghiém nay, céng nghé 1a yéu
t6 cot 18i. Hoat dong sang tao duoc cung cap théng qua hoat dong c& nhan hoa va
tuwong tac voi DN.

(9): Trai nghiém cap sé nhdn dwoc trao quyén vé cong nghé: cong nghé 1a phan
cbt 16i cua trai nghiém, nhung phét trién sang tao & mac do lién két cao nhat. Hinh
thirc tich hop cac kénh twong tac va (g dung di dong xuyén suét ca ba giai doan cua
chuyén du lich 1a mét trong nhirng vi du gan véi mét trai nghiém cip sé nhan duoc

trao quyén hoan toan vé cong nghé.
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VN
Cao 1 | jen két 3 6 9
Trai
nghiém
truyén
thong
Séang tao
gitta DN 5
" va 5 8
PHATH khach
TRIEN | DLTT
SU .
SANG Trai
nghiém
TAO méi
Ldy DN 1 4 7
lam
trung
tam
hs Sir dyng cong ngh¢ Sir dung cong nghé dé Trai nghiém cong
Thap thap nang cao trai nghiém nghg cot I6i
L f >
Thap PHAT TRIEN CONG NGHE Cao

Hinh 4.2. Phat trién cong nghé két hop phat trién s sang tao khi PTKD theo
mé hinh KTCS ciia cac DN trong linh vuc dich vua DLTT tai Viét Nam
Nguon: NCS tong hop va dé xudt
Nhitng cong nghé khac nhau tao ra nhitng trai nghiém khac nhau cta khach
DLTT. Bé nang cao trai nghiém cua khach DLTT trong KTCS, DN can duy tri va gia
tang loi thé canh tranh trén thi truong va xac dinh gié tri cam nhan cua khach hang.
Mic du khéch hang nhan thirc duoc cac chi phi va rui ro tiém an cua KTCS nhung ho
van thich st dung vi tinh linh hoat va doc dao cua n6. Ho ¢6 thé chon tuong tac trén
mang x& hoi trudc/trong/sau khi di du lich, cung cép thong tin dé dugc c& nhan hoa
hoic str dung cac ¢ng dung di dong tai dia phwong cho mét phan trong hanh trinh trai
nghiém. Nguoi ding st dung cong nghé cang nhiéu thi cang c6 kinh nghiém va cang
c6 dugc nhiing trai nghiém du lich tha vi. Do @6, mtrc d6 rng dung cia cac loai céng
nghé khac nhau Ia rat quan trong. Khi ¢rng dung, can phai phan biét rd rang cong nghé

& day 1a yéu t6 cbt 16i hay yéu té bo sung cua trai nghiém trong hanh trinh du lich.
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M6 hinh phan cép trai nghiém cung cap mot cong cu hiru ich dé phan tich, xéac
dinh “cbng nghé” va “su sang te¢0” 1a hai loai trai nghiém trong tuwong lai. Quan trong

nhat, md hinh gilp cac bén nhin nhan ndi dung can duoc cai thién dé tao ra nhiéu trai

nghiém méi va tao ra nhiéu gia tri cao hon cho khach DLTT.

Phan tang trai nghiém

4T a3
Trai '
nghiém . . i
Codng nghé tuong tac, nhap vai, lan téa !

duugerauin Trai nghiém trao quyén |

vé& cong nghé

3
Trai nghiém

PT A
CONG dugc nang cao Cong nghé Web 2.0 c6 twong tac,

NGHE bai cong nghé Trai nghiém duoc nang cao
T
Trai nghiém

dugc ho trg Coéng nghé Web 1.0 khong tuong tac, !
boi cong nghé

Trai nghiém duoc ho tro

Cong nghé thép !
Trai nghiém theo giai doan !

Hinh 4.3. Hé thong phan tang trai nghiém khi mé hinh két hep céng nghé
va sw sdng tao PTKD theo m6 hinh KTCS cia cac DN trong linh vuc dich vu
DLTT tai Viét Nam
Nguon: NCS tong hop va dé xudt

Tir d6, cac DN trong linh vuc dich vy DLTT tai Viét Nam, can xéac dinh cap do
ung dung céng nghé trong trai nghiém dich vu DLTT nhu sau: (1)-Trai nghiém thong
thuong; (2)-Trai nghiém duoc hd tro bsi cong nghé; (3)-Trai nghiém dwgc nang cao
boi cong nghé; (4)-Trai nghiém duoc trao quyén vé cong nghé.

(1)-Trdi nghiém théng thuwong: Pay 1a muic trai nghiém dau tién, it co sy séang
tao. Cap do nay phd hop véi nhitng DN trong linh vuc dich vu DLTT ¢6 quy mé vira
va nho, siéu nho hoic nhitng DN ma mic d6 dau tu va kha ning van hanh céc céng cu
CNTT va TMDT con han ché. Vi micc d6 tham gia cua khach DLTT vao viéc tao ra
trai nghiém van con thap va chi xay ra ¢ budc st dung dich vu. Viéc chap nhan va tich
hop cong nghé & cap do nay la khong ton tai hodc bi han ché. Cac trai nghiém thiéu
cdng nghé va diéu kién dé dé xuat gia tri co ban nham két ndi, thu hat va tao ra trai

nghiém.
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(2)-Trdi nghiém dwoc hé tro boi cong nghé: O cap do nay, cong nghé hd tro
khach DLTT truy cap céc trang web va hé thdng dat phong, st dung email va cac
phuong tién dién tir dé lién lac trong hanh trinh du lich. Trai nghiém nay dic trung boi
cac cong nghé web 1.0 13 cac website khong tuong tac 2 chiéu. Nhitng DN trong linh
vuc dich vu DLTT ¢6 quy md vira va nho, siéu nhé hoic nhitng DN ¢6 sy déau tu, c6
kha ning van hanh cac céng cu CNTT va TMDT & mirc co ban ¢6 thé ap dung ¢ cap
d6 thir 2. Mic du mic do twong tic va sang tao twong ddi thap nhung cap d6 nay hitu
ich trong hd tro trai nghiém du lich, 1 tién d& xuat hién web 2.0 va céc trang mang xa
hoi.

(3)-Trdi nghiém dwoc nang cao bdi cdng nghé: & cap do nay, nhirng trai nghiém
dugc nang cao bai cong nghé c6 san tich hop cac web 2.0 khién khach DLTT tich cuc
tham gia va dinh hinh nhiing trai nghiém. Do d6, cip do thtr 3 phd hop véi nhitng DN
trong linh vuc dich vu DLTT c6 quy m6 vura tro 1én, da hién dién trén mang internet
va tat ca cac kénh truyén théng truc tuyén, cac dai ly du lich truc tuyén hodc cac DN
c6 sy dau tu va c6 kha ning van hanh céc cong cu TMDT va CNTT & muc thanh thuc.
Khach DLTT sir dung cac phuong tién truyén théng xa hoi, nhu Facebook, Twitter,
Flickr hodc TripAdvisor dé twong tac voi cac NCC truc tiép hoidc sir dung danh gia

99 ¢ 9% ¢

sao, dé xuit website, fanpage, luot “like”, “comment”, “share” qua cac phuong ti¢n
truyén thong dé chia sé kinh nghiém. Muc do tham gia cua khach DLTT tuong quan
véi muie @6 trai nghiém cua ho.

(4)-Trai nghiém dwoc trao quyén vé cong nghé: cong nghé dong vai tro hd tro
va nang cao va la mot phan khdng thé thiéu cua trai nghiém ¢ cap do nay. O mic nay,
can co su ton tai cua cdng nghé dé hoat dong trai nghiém duoc dién ra. Vi vay, cap do
thr 4 phu hop véi nhitng DN trong linh vuc dich vu DLTT ¢6 quy mo Ién, da hién
dién trén mang internet va tat ca cac kénh truyén théng truc tuyén, cac dai ly du lich
tryc tuyén hoic nhitng DN ¢6 sy dau tu va c6 kha ning van hanh thanh thuc céc cong
cu TMBT va CNTT vao hoat dong kinh doanh. Trai nghiém & mrc 4 khac vai muc
1,2,3 1a cdng nghé duoc phd bién trong tat ca cac giai doan cta du lich, tir qua trinh
tim kiém, so sanh, mua bén dich vu t6i cac diém tiép x(c tai cac diém dén thuc té hoic
thong qua cac phuong tién truc tuyén véi nhiéu bén lién quan.

Trai nghiém theo giai doan tao ra gia tri cao cho khach DLTT, su sang tao

mang lai loi nhuan cao cho NCC truc tiép. Su phan loai & trén cho thay cac DN trong
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linh vyc dich vu DLTT tai Viét Nam s& phét trién & céc cap do khac nhau trong hé
théng phan cép va dan dan tich hop céng nghé cho tit ca cac hoat dong kinh doanh dé
nang cao trai nghiém cho khach hang.
4.3.3. Phat trién cac nguén luc chi chét théng qua b tiéu chi danh gia chit lweng
dich vu du lich tryc tuyén

Céac DN trong linh vyc dich vu DLTT tai Viét Nam c6 thé sir dung bo tiéu chi
danh gia chat luong dich vu DLTT dé phat trién ngudn lyc. Céc tiéu chi dé danh gia
chat luong dich vu DLTT dugc sir dung nhu: chit lugng thong tin dich vu, chat luong
diéu kién vat chat cung cap dich vu cia NCC tryc tiép, chat luong website/ang dung di
dong cung cap dich vu truc tuyén, chat lugng phuc vu dich vu caa nhan vién, do ludng
su hai 10ng. B tiéu chi nay duoc st dung dé danh gia cac bd phan nhu bd phan dat giir
chd, bo phan diéu hanh nén tang, bd phan phat trién san pham dich vu du lich, bé phan
marketing truc tuyén, bo phan ki thuat, bo phan cham séc khach hang va quan hé doi
tac. Panh gia chat lwong dich vu DLTT gan giéng véi danh gia dich vu trong ban I¢
dién tar, c6 mot sé tiéu chi khac do lién quan dén bdi canh DLTT.

Luan &n chi tiét cac tiéu chi danh gia chat luong dich vu DLTT tai bang sau:

Bang 4.1. Bj tiéu chi danh gia chit lwong dich vu DLTT tai Viét Nam

Nhom Céc tiéu chi Dién giai tiéu chi Nguon
A Thong tin chi tiét lién quan dén DN va cac
31 Thong tin NCC hoat dong cia DN (quy mod/hang/chuong
ICh vu < X .
trinh khuyen mai)
o Théng tin chi tiét, chuyén sau, hinh anh vé
Chét 2. Thong tin dich vu dich vu du lich ma NCC cung rng Ho & Lee
a 3. Thong tin diém | Thong tin lién quan dén diém dén, vi tri cua | (2007)
luqng dA d.; dA 69
thong al wmeed . —: [69],
tin dich | 4. Thong tin déi tac T.hong thve cac d(BI tac khac cung cap cac Barrera &
vu dich vu lién quan den du lich Carrion
oLTT |5 Binh luan cua | Phan hoi, danh gia, binh luan cta khach | (2014)
khéch hang hang cii [34]
~ . s .. | Muac gia cac dich vu co ban, dich vu bo
6. Thong tin vé gia . . S
sung va kha nang so sanh gia ca
7. Cap nhat ;ll"lléong tin dugc cap nhat thuong xuyén, lién
Chat e a Vi tri cung cap dich vu thuan tién, d& tim,
lugng 1. Vitri, kien tric kién tric dep, phi hop canh quan Nghi dinh
dieu Su dam bao vé tinh mang, suc khoe, tai san | 168/2017/
kién,vat 5 Sy an toan va nhtrng bi mat riéng tu cua du khach | Nb-CP
chat T trong suot qua trinh st dung dich vu, €6 b [19]
cung phan ctru ho can thiép khi 6 su co, tai nan,
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cap dich rii ro, ..
vucua | 3. Su két noi, thdng | Duy tri, dam bao su két noi giao théng,
NCQ tin lién lac thong tin lién lac luén thuan loi
truc tiep 4. Su tien nahi Co s& vit chat, trang thiét bi, bién bao dam
-2 tienng bao dang tiéu chuan hang caia NCC
> . Chat lugpg Mtrc @6 phong phu, cach trang tri, sy hai
phong, phuong tién, |, . N WY <
. 2 hoa, mui vi, hap dan, dep mat
dich vu cung cap
6. Vé sinh Su sach s¢€, anh sang, nguon nude, luong
thuec,..
1.Giao dién Giao d[cn truc quan, bo cuc hai hoa, dé
tuong tac
2. Tim kiém | Kha nang tim kiém dich vu dya trén tiéu chi
tuy  chinh | da chon trudc véi toc do tim Kiém nhanh,
theo dich vu | goi y tir khoa tim kiém chinh xac, cu thé
3. C4 nhan | Kha nang dieu chinh dich vu theo yéu cau
hoa khach hang
1. Su 4. Tuqng tilC Kha nang dang nhap linh hoat qua céc tai
qua Ccac nén , 2 S :
tuong | ., khoan (website, tng dung di dong, email, )
. tang truc | .. 2 e Buhalis
tac X tin nhan, mang x& hoi,...)
tuyen _ (1998)
5. bat cho| [43],
va thanh | D¢ dang thuc hién, hily don hang, tuy chinh | Money
toér] truc | khi dat chd va thanh toan tryuc tuyén and
Chit tuyen _ Crotts
1“‘-’09 6. Theo ‘dOI Cho phép khéch hang theo ddi trang trai (2003)
website/ don  hang . . [86],
, X don hang (booking)
ung tryc tuyen ‘ , Nysveen
dung di 1. So do So do phén cap céc trang (2003)
dong 2. Giao dién | Hinh anh, mau sic bat mit, hap dan [93],
cung |, 3. Tinh nang | Kha niang cung cap vi tri hién tai cua khach | Wober va
cap dich T.hiét vi tri hang dang trong website/ing dung di dong cong su
Vu Ké Kha nang loc noi dung theo s& thich cua| (2002)
DLTT 4. Sy tuay |khach hang, kha nang van hanh| [110],
chinh website/ing dung di dong ma khong gap | Zeithaml
bat ky van d¢ nao veé trinh duyét va cong
ién da : . N Y o su (2002
L. Dien dan/ Co hoi cho khach hang giao tiep vai khach u )
Guestbook/ A RN S o . [114]
hang khac va tim hiéu ve trai nghiém trudc
Forum
3 2. Luu trir | Kh&ch hang cé thé luu trlr thdng tin c& nhén
Y‘u thong tin cé | va lich str giao dich trén website/ing dung
tf nhan di dong
ko~ 3. Pang ky | Cung cap tinh ning dang ky nhan email dat
Y 1 dich vu, chuong trinh khuyén mai, tin tirc
thuat emal ich vu, c_ufo’ng rin uy; al, u
: ’ Toc do tai, géng cu tim kiém nhanh qhéng,
4. Toc do tai | hiéu qua, két noi lién tuc khi tim kiem va
dat dich vy, khéng bi ngat quang
5. Pa | Tinh ndng da phuong tién nhu video, hiéu
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phuong tién

{rng 3D, c6ng nghé thuc té 4o,..

6. Tinh bao
mat  théng
tin

Website/irng dung di dong cO chinh sach
bao mat théng tin c4 nhan va théng tin
thanh todn cta khach hang

1. Trinh dgf) van hoa
va tay nghé cao

L& nghi, phep lich sy, ton trong khach hang,
tinh vi tha, hiéu khach. ..

2. Kién thuc, chuyén
mon nghiép vu

Kién thicc vé chuy@n mén nghiép vu cua
dich vu

Chat K§ ning giao tiép bang tiéng Viét va ngoai Tiéu
luong | 3. K§ ning giao tiép | ngir tot, truyén dat hiéu qua, ung xir théng |  chuén
phuc vu minh, khéo Iéo nghé du
dichvu |4, Tinh ky It va| g, b chinh tri, phim chit dao duc tét, | 'Ch Viet
DLTT | pham chat dao duc c6 tinh ko IUat cao Nam
cia | tot Y VTOS

nhén 5. Tinh sin sang véi Kha néng giai dap nhanh, chinh xdc céc phién ban
viéntai | =, . thac mac, khiéu nai cua khach hang va mai
NcC | ongViee mong mudn phuc vu khach hang kip thoi (2013)
truc tiép Tan tuy véi cong viéc, than thién, gan gii, [25]
6. Long yéu nghé quan tdm chu dao, lich sy véi nhitng nguoi
ho tiép xuc
7. Ngoai hinh Hinh thuc, tac phf)ng twoi tan, than thién,
trang phuc dep, chin chu
?u haj 1. Mua dich vu D?t dich vu tk\f)ng_qua’wgpsite, 1’r_ng dung di
long cua dong, mang x& héi, goi dién, email,..
khach Gidi thiéu, binh luan, danh gia, chia sé, thé | Zeithaml
hang vé | 2. Truyén miéng hién sy yéu thich di véi dich vu dd mua va | & Bitner,
chat trai nghiém 2000
dliqhn\?u 3.V dinh quay lai Mong muén, y dinh, tiép tuc mua dich vu [114]
DLTT cua NCC truc tiep

Nguon : NCS téng hop va dé xudt

- Tiéu chi do Iwong chdt hrong thong tin dich vu: thong tin duoc cung cap boi

c4c trang web/tng dung di dong 1a thanh phan chinh cuaa chit lwong dich vu dién tu.

Thong tin cung cap can phai chinh xac, dang tin cdy va dugc cap nhat thuong xuyén.

Trong linh vuc dich vu DLTT, cac thdng tin can duoc cung cap bao gdm thdng tin vé

DN, théng tin vé dich vu DLTT, thong tin diém dén, vé cac NCC tryc tiép dich vu

DLTT, cac binh luan, phan hdi cua nhitng khach DLTT di mua, thong tin ddi tac,

théng tin gid ca va thoi gian cap nhat thong tin thuong xuyén lién tuc anh huong truc

tiép dén nhan thac caa du khéch.

- Tiéu chi do lwong chdt lwong diéu kién vdt chat cua NCC tryc tiép: cac diém

du lich can bao dam céc diéu Kién co ban nhu c6 két néi giao thdng, thdng tin lién lac

thuan loi, c6 dién, nudc sach, ¢ bién chi dan, thuyét minh vé diém du lich, c6 dich vu
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an uéng, mua sim. Do d6, cac DN trong linh vyuc dich vu DLTT can quy dinh vé chét
lwong, vé diéu kién vat chat caa NCC truc tiép khi tham gia mé hinh KTCS. Cac NCC
truc tiép can ¢ canh bao, chi dan vé diéu kién khi hau, thoi tiét, sic khoe cho khach
DLTT. Can dam bao an toan tinh mang, tai san, bé tri luc lugng ciu ho va can thiép
kip thoi néu ¢ rii ro.

- Tiéu chi do lwong chdt lwong website/iing dung di déng cung cdp dich vu
DLTT: trong DLTT, du khach sir dung website/ing dung di dong dé tim kiém théng
tin vé dich vu du lich, gia ca, diém dén, cac diém vui choi giai tri, an ubng, nghi dudng
lién quan dén du lich. Tinh kha dyng cuaa thong tin 1am giam céc rui ro vé nhan thuc.
Kha ning dap ¢ng thdng tin cua website/iing dung di dong xac dinh mac d6 phd bién
ctia nguoi dung va 1a giai phap hiéu qua vé chi phi, thoi gian thay thé cac ngudn truyén
théng nhu tai liéu quang céo, tap chi,... Website/ing dung di dong ciing cung cip cac
dich vu bo sung nhu so sanh gia ca, cong cu tim kiém, y kién chuyén gia, dién dan.
Chat luong thong tin cua cac website lién quan dén du lich rat quan trong véi du
khach. Mot website/tng dung di dong vé du lich nén cung cap tinh nang giao tiép nhu
tu van du lich, xac nhan dat phong, xac nhan thanh toan, cho phép tuong tac gitta NCC
truc tiép va khach DLTT trong qua trinh mua. Giao dién than thién, nhiéu théng tin cé
san, kha nang dat chd, thanh toan bang thé tin dung tryuc tiép s& 1am ting su hai long
cua khach DLTT. Cong d6ng mang la cong cu manh mé dé tang cudng quan hé khach
hang, xay dung long trung thanh, thu hat moi nguoi chia sé s¢ thich, chia sé thdng tin
va téng hop tai nguyén du lich. Céc yéu tb thanh cong cua website/tng dung di dong
vé du lich Ia tinh da phuong tién, sy da dang cia ngdn ngit, tinh ning diéu hudng,
tuong tac, kha ning dat chd dé dang, s6 luong dit phong va danh gia ciia du khach. Bé
hip dan va thu hat nhiéu ngudi dung, website/ing dung di dong nén cung cip nhiéu
dich vu nhu tour du lich dic biét, phiéu giam gia, sé dim thuéng, qua luu niém, qua
ting, khuyén khich dit chd va thanh toan lap lai. Bén canh d6 website/ing dung di
dong phai an toan, c6 hé théng xac thuc dé chang minh danh tinh cua cac bén, bao mat
thdng tin va cam két phap ly.

- Tiéu chi do lwong chat luong phuc vu dich vu DLTT cua nhén vién tai NCC
tryec tiép: tinh bién dong vé nhan luc cao do tac dong cuaa tinh thoi vu du lich gay nén.
Trong phan nay, luan &n chi tip trung do ludng chat lwong phuc vu dich vu cua lao

dong truc tiép tai NCC. Trong khach san c6 lao dong thudc nghé I& tan, nghé budng,
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nghé nau an, nghé ban va pha ché d6 ubng,.. Trong kinh doanh I hanh c6 lao dong lam
cong tac diéu hanh chuong trinh du lich, marketing du lich va dic biét c6 lao dong
thudc nghé hudng dan du lich,...Trong nganh van chuyén khach du lich ¢ lao dong
thuoc nghé diéu khién phuong tién van chuyén,...Nhom lao dong truc tiép cung cép
cac dich vu cho khach DLTT bao gom trinh d6 van hoa va tay nghé cao, kién thic va
chuy&n mén nghiép vu vitng vang, ¢ k§ ning giao tiép tt, c6 tinh ky luat va pham
chat dao duc, 6 tinh san sang véi cong viéc, c6 10ng yéu nghé, cd ngoai hinh tuoi tan.

- Tiéu chi do lwong sw hai 16ng cia khach hang vé chdt lwong dich vy DLTT:
Chét lwong dich vu 12 khai niém mang tinh khach quan, nhan thiec, danh gia, c6 thé coi
la nguyén nhan, trong khi sy hai 1ong 1 su két hop cua cac thanh phan mang tinh chu
quan, dua vao cam giac, xdc cam, co thé coi la két qua. Su hai l1ong cia khach DLTT
dé cap dén cac tiéu chi ma du khach cam nhan duoc khi st dung mét dich vu con chat
luong dich vu 1a sy quan tim dén cac thanh phan cu thé cua dich vuy.
4.3.4. Phét trién cac dong doanh thu théng qua co ché dinh gia trong mé hinh
kinh té chia sé

Luan an dé xuat bén co ché dinh gia nham tao ra dong doanh thu 6n dinh cho
cac DN trong linh vuc dich vu DLTT dang PTKD theo md hinh KTCS tai Viét Nam.

M6 hinh KTCS

VR N

2 1

4
3 _L Tién “tip”

Khach DLTT = —  NCC tryc tiép
dich vu DLTT

Hinh 4.4. Cac co ché dinh gia trong mé hinh KTCS
Nguén: NCS tong hop va dé xudt
(1)-Co ché dinh gid thir nhdt. tinh phi cho NCC truc tiép dich vu DLTT khi
tham gia mo hinh KTCS. Co ché nay duogc tao dung trén mbi quan h¢ gitra NCC truc
tiép dich vu DLTT va mé hinh KTCS. Co ché nay thuong xuat hién & giai doan phoi
thai ctia DN trong Iinh vuc dich vu DLTT tai Viét Nam. Cac NCC truc tiép dich vu
DLTT can tra chi phi dé tham gia mé hinh KTCS. Thudng 1a phi ding ky dé tré thanh
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thanh vién, hodc phi dé tao gian hang. Pa s6 cac dai ly DLTT kinh doanh tai Viét Nam
sir dung co ché dinh gia ndy. Vi du Agoda thu 15-20% phi hoa hong ctia cac NCC truc
tiép. Mot s6 md hinh KTCS khong thu phi NCC hodc thu rat it (vi du AirBnb thu 3%
ctia chii nha) nhim giam ganh ning tai chinh cho NCC va giam cac rao can gia nhap
md hinh KTCS. Muc phi ndy c6 thé ting 1én (AirBnb ting 1én dén 15%) néu cac NCC
khong tham gia tinh ning quang cdo hoic chuong trinh hop tac ndo. Bé kiém soat
NCC tryc tiép, nhiéu mé hinh KTCS 4p dung chinh sach phat nghiém ngit néu NCC
tu ¥ huy dich vu (AirBnb phat tir 50-100$ néu chu nha hay phong trudc/trong 7 ngay).

(2)-Co ché dinh gid thir hai: tinh phi cho khach DLTT khi tham gia mé hinh
KTCS. Co ché nay duoc tao dung trén mbi quan h¢ gitta khach DLTT va mé hinh
KTCS. Khach DLTT can tra chi phi dé tham gia/ giao dich trén mé hinh KTCS. Khi
budc vao giai doan tang truong sdém, cac DN trong linh vuc dich vu DLTT tai Vi¢t
Nam st dung co ché dinh gia thtr 2. Vi muc dich cuia co ché nay 1a gia ting doanh thu
cho mé hinh KTCS. Sb tién khach DLTT can phai tra cho mé hinh KTCS ¢6 thé ¢
dinh hodc thay d6i. Cach tinh gia thay doi dua trén phan tram cua phi dich vu chia sé
va khac nhau giita nhimg nguoi tiéu dung va anh huong dén mirc gia cudi cing ma
khach hang phai tra cho mé hinh KTCS. Han ché cta cach tinh gia nay 13 can tro su
tham gia cia khach DLTT vao mo hinh KTCS. Do d6, cac DN trong linh vuc dich vu
DLTT tai Viét Nam can can nhéc khi 4p dung co ché tinh gi& nay, khdng tinh phi qua
cao chi nhim muc dich t6i da hoa lgi nhuan mét cach cuc doan. Vi du Uber ap dung
“phi dit chd” vao s tién dat xe. S6 tién nay khac nhau va thay ddi tuy theo dia diém.
Mot s6 md hinh KTCS goi chi phi nay 14 chi phi dit dich vu an toan. Lyft thu phi ¢6
dinh trén moi chuyén di, thay doi tuy theo dia diém (tr 1,7$ & Flagstaff, Arizona dén
2,8% & Victorville, California. Airbnb tinh “phi dich vu khach hang” theo ty 1& phan
tram, tir 5-15% trén ting giao dich cu thé. Airbnb tinh “phi dich vu khach hang” cho
tat ca dat phong trén website/img dung di dong. Khoan phi nay gilp AirBnb trang trai
chi phi van hanh, hoat dong tron tru va duy tri dich vy hd tro khach hang truc tuyén
2417.

(3)-Co ché dinh gid thir ba: tinh phi dich vu chia sé. Co ché nay duogc tao dung
trén moi quan hé gitta khach DLTT va NCC truc tiép dich vu DLTT. Céc DN trong
linh vuc dich vu DLTT tai Viét Nam sir dung co ché dinh gia thtr 3 khi da phat trién 6n

dinh, c6 tap khach hang trung thanh trong giai doan tang truong sém. Vi cac DN sé&
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yéu cau khach DLTT tra phi dich vu chia sé cho NCC tryc tiép. Phi nay bao gém phi
phai tra cho dich vu chia sé (tién dit phong/dit xe/..) cong thém tién “tip” (néu co). Phi
dich vu chia sé 1a chi phi bién d6i, dugc xac dinh boi thdi gian thué, dia diém va chat
luong cta dich vu chia sé. Vi du, gia thué méi dém luu tra trén AirBnb, gia dit xe trén
Grab, gia dit vé trén Agoda s& khac nhau. Phi dich vu chia sé chiém phan 16n chi phi
ma khach DLTT phai tra. Mtc phi ndy c6 thé do NCC dé xuit, NCC c6 thé bd sung
thém cac khoan phi don dep, phi dat coc, phi phat sinh vao mirc gia (vi du
OneFineStay va AirBnb) hodc do mé hinh KTCS tu quyét dinh (vi du Uber va Lyft).
Nhiéu NCC tryc tiép khong thoai mai khi mo hinh KTCS dinh gia phi dich vu chia sé,
nhung van phai chip nhan vi ¢6 nguy co bi cdm hoat dong. Tir goc do md hinh KTCS
va khach DLTT, viéc han ché kha ning dinh gia ctia NCC tac dong dén hiéu qua tong
thé cua dich vu chia sé.

(4)-Co ché dinh gid thir tw: phi hoa héng cho mé hinh KTCS. Co ché nay duoc
tao dung trén mdi quan hé gitra khach DLTT va md hinh KTCS théng qua phi dich vu
chia sé phai tra cho NCC truc tiép. Mtrc phi thay doi theo gia cua dich vy chia sé. Muc
phi nay khdng gidng nhu mic phi khach DLTT phai tra ban dau dé sir dung dich vu
chia s¢ tai md hinh KTCS & co ché 2, chi phi phét sinh trong qué trinh sir dung dich vu
gia ting va duoc trir vao tong so tién dich vu chia sé & co ché thir 3. Do d6, co ché nay
chi phu hop cho ciac DN trong linh vuc dich vy DLTT tai Viét Nam d3 chuyén sang
giai doan ting truéng muon khi PTKD theo md hinh KTCS. Luan an dua co ché nay
vao mdi quan hé giira khach DLTT va NCC tryc tiép vi sau khi trir khoan hoa hong
cho mé hinh KTCS, phan I6n phi nay s& duoc chuyén cho NCC. Cac md hinh KTCS
sir dung doanh thu tir muc phi nay dé phat trién céng nghé, phat trién cac tinh nang cia
tng dung di dong, phét trién hoat dong marketing va xir Iy cac khoan thanh toén truc
tuyén cho NCC. Khi md hinh KTCS hoat dong on dinh thi co ché dinh gia nay la xu
huéng phat trién chinh trong twong lai. Vi du muc AirBnb Experience cua AirBnb Ia
noi danh cho nhitng tour du lich doc dao, du lich mang tinh khac biét, khéng giéng bat
Ki trai nghiém trén website khac. NCC la nguoi dan dia phuong, cac chi nha, cac tai
xé,...Ho tu thiét ké chuyén di, tour du lich bang xe dap/xe xich 16, chup anh ban dém,
thuong thic moén an trén thuyén, 16p hoc nau an, gigi thiéu thanh phé, san pham tha
cong, gioi thidu vin hoa bang cach té chuc cac hoat dong trai nghiém hoat dong gan

gtii thién nhién, hoat dong ngoai troi cho khach DLTT caa minh. NCC “listing” trai
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nghiém thong qua tinh ning “host a experience” cia AirBnb dé gia tang thu nhap, chia

sé niém dam mé véi du khach. AirBnb tinh phi trai nghiém dich vu vao phi dich vu dit
phong cta khdch DLTT. Sau khi thanh todn cho chua nha, AirBnb gitr lai 20% phi

“experience”. Néu chu nha tro thanh ddi tac phi lgi nhuan caa AirBnb s& dugc mién

phi phi “experience”.

Tuy nhién, viéc &p dung co ché dinh gia nao tiy thudc vao dinh hudng chién

lugc, mé hinh kinh doanh cia DN trong linh vuc dich vu DLTT. B phan phét trién

san pham dich vy du lich va b phan marketing truc tuyén caa DN c6 thé sir dung

riéng 1¢ hoac két hop cac co ché dinh gia khac nhau nham mo rong thi trudng, gia ting

doanh thu, da dang cac chinh sach hoat dong ma khdng mat can ddi giira cac bén.

3. Tinh phi dich vu chia sé
AN

-

Co Ché 1 Co Ché 4

A

M&i quan hé giita khach DLTT — NCC truc tiép
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A v

A
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Coché?2
/_H
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Dong doanh thu caa mé hinh KTCS

Dong doanh thu cua NCC tryc tiép

3. Tinh phi dich vu chia sé

A

~

Co ché 4 Méi quan hé¢ gitra khach DLTT — NCC tryc tiép

A A

CJ

4 ™

Dona doanh thu ctia md hinh KTCS
Dong doanh thu cua NCC tryc tiép

Hinh 4.5. Phét trién dong doanh thu nho co ché dinh gia trong md hinh KTCS

Nguon: NCS tong hop va dé xudt

Nhin vao co ché trén co thé thay, doanh thu cua mé hinh KTCS s& dén tir co

ché dinh

gia 1,2,4. Mot sé md hinh gop co ché dinh gia thir nhat cho NCC truc tiép

vao co ché dinh gi4 thi tu 1a hoa hong cho mé hinh KTCS. Mot s6 mé hinh dinh gia
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riéng lé, vi du AirBnb tinh phi chia nha la 3%, tinh phi khach thué nha la 5-15% va tinh
phi dich vu trai nghiém 1a 20%. Khoan phi hoa hong cho mé hinh KTCS s& dugc dua
vao co ché dinh gi4 thr 3 1a phi dich vu chia sé ma khach DLTT can phai tra cho NCC
truc tiép. Co co ché dinh gia tt, md hinh KTCS dé& dang kiém soat thanh vién, gia
ting quy mo va giam thiéu tranh chap vé gia. Nguyén tic cta co ché dinh gia 1a tinh
linh hoat, minh bach, d& diéu chinh, huéng t6i t6i da hoa loi nhuan. Co ché dinh gia
1,2 phan anh mdi quan hé TMDT thong thudng (tirc 1a phi hoa hong va phi mua dich
vu) cOn hai co ché dinh gia 3,4 chi xuat hién trén md hinh KTCS.

4.3.5. Phat trién c4c hoat dong trong yéu thong qua t6i wu héa hanh trinh du lich
nho cong nghé

Theo goc nhin tir khdch DLTT, du lich thong minh hay du lich nh¢ cong nghé
trai qua 10 bude: (1)-Tim kiém thong tin vé du lich qua mang internet; (2)-Boc danh
gia truc tuyén (review); (3)-Dit dich vu truc tuyén; (4)-Lap ké hoach/nghi vé chuyén
di; (5)-Chuan bi hanh ly; (6)-Check-in; (7)-Di chuyén; (8)-Luu tra; (9)-Trai nghiém;
(10)-Phan hoi truc tuyén (feedback). Tir d6, bo phan marketing truc tuyén, bo phan ki
thuat va bo phan chiam séc khach hang truc tuyén caa DN trong linh vuc dich vu
DLTT c6 thé tng dung CNTT vao phat trién hoat dong trong yéu nham téi wu hoa
hanh trinh cia khach DLTT nhu sau:

(1)-Giai doan 1-M¢ dau: DN ttng dung CNTT nhu mét cong cu hd tro cac tac
nghiép don 1¢, giam bot thi tuc gidy to. Giai doan nay phu hop véi cac DN trong linh
vuce dich vu DLTT tai Viét Nam ¢6 quy md vira va nho, siéu nho hoac cdc DN ma su
dau tu va kha nang van hanh cac cong cu TMPT va CNTT con thap, dang & trong giai
doan phdi thai.

(2)- Giai doan 2-Trién khai: DN @ng dung CNTT nhu mét c¢ong cu hd trg, c6
tich hop, phuc vu quan 1y va diéu hanh, tiét kiém chi phi, taing doanh thu 1én dén 25%.
Giai doan nay phu hop véi cac DN trong linh vuc dich vu DLTT tai Viét Nam c0 quy
mo vira va nho, siéu nho hoic cac DN ¢6 su dau tu va c6 kha nang van hanh cac cong
cu TMDPT va CNTT & muc co ban, dang ¢ trong giai doan tang truong som.

(3)- Giai doan 3-Tiém can cach mang cong nghiép lan thiz 4: DN ng dung
CNTT nhu mot cong cu phét trién, tham gia ting phan vao chudi cung tng dich vu sé
cho khach DLTT, phét trién giao dich, khach hang, doanh thu trén nén tang céng nghé
s6 dat dén 50%. Giai doan nay phl hop véi cac DN trong linh vuc dich vu DLTT ¢6
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quy md vira tro 1én, da hién dién trén mang internet, tham gia mot sé kénh truyén
thong truc tuyén, cac dai 1y du lich truc tuyén hoic cac DN cd sy dau tu va co kha
nang van hanh cac cong cu TMDT va CNTT ¢ mic kha, dang & giai doan tang trudng
som.

(4)-Giai dogn 4-Tham gia cach mang cong nghiép lan thiz 4: day manh sé hoa
dich vu du lich, phét trién cac kénh kinh doanh dich vu s, mé rong pham vi khach
DLTT, ting truong doanh thu tir cong nghé sb dat dén 75%. Giai doan nay phu hop
véi cac DN trong linh vuc dich vu DLTT ¢6 quy md vua tro 1én, da hién dién trén
mang internet, tham gia tat ca cac kénh truyén thong truc tuyén, cac dai ly du lich truc
tuyén hozic cac DN ¢ sy dau tu va c6 kha niang van hanh cac céng cu TMDT va
CNTT ¢ muc thanh thuc, dang ¢ giai doan tang truéng mudn.

(5)- Giai dogn 5-Tham gia tich cuc cach mang cong nghiép lan thi 4: cac quy
trinh bén trong va bén ngoai DN duoc sé hda hoan toan nén toan bo gia tri gia ting co
thé duoc md phong theo thoi gian thuc. Giai doan nay phl hop véi cac DN trong linh
vuc dich vu DLTT c6 quy mé Ién, da hién dién trén mang internet, tham gia tat ca cac
kénh truyén thoéng truc tuyén, cac dai Iy du lich truc tuyén hoic cac DN c6 sy dau tu
va c0 kha nang van hanh cac cong cu TMDT va CNTT ¢ mac thanh thuc, dang & giali
doan tang trudng muon.

Céac cong nghé cia cach mang cong nghiép lan thir 4 nhu dién thoai thdng
minh, cac cong cu tim kiém, phuong tién truyén thong xa& hoi, cac website/ang dung di
dong gigi thiéu diém tham quan, két ndi giao thong, cac dich vu tai diém dén, hé thdng
wifi cdng cong, cong nghé thuc té a0 VR, thuc té do ting cuong AR, cam bién, dén
hiéu, cong nghé két ndi khong day trong pham vi tim ngan (NFC), cng cu PSA, cong
cu dinh vi iBeacons, robot thuyét minh ngon ngit, hé théng camera an ninh, hé thong
checkin/soat vé/m¢ ctra tu dong,...Cac cong nghé nay gia tang cic tuong tac véi du
khach, 1a mot trong nhitng budce dot pha vé cong nghé phuc vu trong linh vuc du lich.
Muc dich cta céng nghé 1a cho phép tng dung nam bt vi tri cua du khach va phan
phdi ndi dung siéu ngir canh dén ho. Cac cong nghé khac nhau dya trén vi tri cua tirng
du khach gilp day thdng tin vé cac sy kién van hoa, am thuc cia dia phuong sip dién
ra, CAc tin tirc va chuong trinh khuyén mai c6 san tai thoi diém du khach tham quan.

Ngoai ra, cong nghé gitp cac nha quan ly diém dén kiém soat dwgc dam déng trong
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bdi canh dai dich Covid-19 con dién bién 1au dai va phuc tap, kiém soat cac tinh huéng

nguy hiém xay ra khi can tim kiém, cttu nan du khach trong cac vy hoa hoan.

....... ey oAt tridn cac ot
: Quan ly diem dén : dong trong yeu
. | DNuonglih : | DN cong
vuc DLTT 3 nghé
TS s S s Cai tién
Str dung
Céc cong nghé trong du lich: \
o [RAn g Du lich théng
I?,Lér gﬁl:ill%n ! -bTDb -VR - Qﬁng cu tim minh
e - QR code -AR kiém .
- iBeacons - Website - Kénh truyén
- Robot -Ungdung thong xa hoi
- Cam bién di dong - Camera an
- bén hiéu - Wifi ninh .
- Heé théng tu don - Thoi
¢ thong tu dong Dir gian
ligu thuc
Str dung
Sang B#i
Khach tao canh
du lich

Hinh 4.6. Phat trién hoat dong treng yéu nhéo céng nghé
Nguon: NCS tong hop va dé xudt

Ludn an dé xuét 4 yéu t6 kiém soat qua trinh tdi wu hoa hanh trinh du lich nho
cong nghé la:

- Dir lidu 16m (big data): yéu t6 cbt 18i trong qua trinh t6i vu hoéa hanh trinh du
lich nho CNTT. Cac DN trong linh vuc dich vu DLTT dé dang quén Iy diém dén nho
vao viéc thu thap, phan tich, kham pha dir li¢u vé khach DLTT.

- Trai nghiém theo thoi gian thwc: ngoai dit lidu 16m, cac DN can chi y cac cong
nghé xay dung trai nghiém theo thoi gian thuc, dac biét cac tuong tac “on-the-go”
(twong tac lién tuc trong hanh trinh du lich), C4c tro 1y 4o, robot huéng dan du lich va
céc hinh thirc marketing thong qua giong noi. Diéu nay khong chi gitip DN trong linh
vuc dich vu DLTT diéu huéng diém dén, hd tro du khach tim kiém thong tin, 1ap ké
hoach di chuyén, dap tmg mong doi vé trai nghiém cua khach DLTT ma con gidp
NCC truc tiép cung cép nhiéu dich vu du lich cho du khéch trong thoi gian cho dgi mé
phong, di tau xe, xép hang mua vé,...

- Ngit canh du lich: hiéu duoc ngit canh cta khach du lich 14 rit quan trong dé
cung cap thong tin, dich vu phi hop v6i hanh trinh. Mdi du khach va mdi dia diém s&

c6 nhitng twong tac x4 hoi trong cac bdi canh khac nhau. C6 2 yéu té chi phdi cac
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tuong tac xa hdi cua khach DLTT: Thu nhat 13 dic diém céa nhan nhu tinh cach, do
tudi, thu nhép, gidi tinh, nghé nghiép va dic diém cia chuyén di nhu muc dich, do dai,
tinh di dOng,..Thir hai 1a mo1 truong nhu cac vi tri, thot tiét, canh quan,...Cong nghé di
dong dong vai trd quan trong trong viéc nhin biét bdi canh du lich. Cac céng nghé
dugc sir dung pho bién 1a internet van vat (IoT) cing véi cac mang khong ddy sé gia
ting trai nghiém cua du khach. Cac phwong tién truyén thong xi hoi cung véi dién
thoai thong minh ciing 1 cic cong nghé phd bién dé gia ting nhan thirc vé ngit canh
du lich.

- Sw sdng tgo: sy tuong tac va sang tao can dong bo va két hop chat ché giita
cac bén NCC truc tiép dich vu DLTT-khach DLTT, gitra khach DLTT vé&i nhau va
khach DLTT-diém dén. Cac khach du lich tré tudi c6 xu hudng sir dung cong nghé cao
va thich da dang trai nghi¢ém. Do do, khi ting dung can su sang tao, linh hoat trong tat
ca cac giai doan cia hanh trinh.

4.4. MQT SO KHUYEN NGHI PHAT TRIEN KINH DOANH THEO MO HINH
KINH TE CHIA SE CUA CAC DOANH NGHIEP TRONG LINH VUC DICH
VU DU LICH TRUC TUYEN TAI VIET NAM

4.4.1. Mot s6 khuyén nghi v6i co quan chikc ning

4.4.1.1. Vé quyén va trach nhigm déi véi nha cung cdp truc tiép dich vu du lich

Véi cac NCC tryuc tiép trong mé hinh KTCS, cac co quan chic ning can thuc
hién dong bd cac giai phap sau:

- Bé Thong tin va Truyén théng: Nang cao su hiéu biét cua cac NCC tryc tiép
vé khai bao thong tin lién quan dén cac hoat dong ctia KTCS cho cac co quan quan 1y
Nha nudc, bao gdm céc thong tin hoat dong, nghia vu thué va cac quy dinh quan ly
chuyén nganh.

- Bé Ké hoach va Pau te: Xay dung co ché, chinh sach giam thiéu rai ro cho
cac bén trong hoat dong KTCS; Giai quyét vin dé nay sinh trong KTCS nhu van dé
lao dong, viéc lam, an sinh xa hoi; Tao thi truong cho moi nguoi dung tham gia vao
céc hoat dong kinh doanh chia sé trong linh vyc du lich (bao gdm ca khong gian, hang
hoéa, dich vu va k¥ nang.

- Bé Vin héa, Thé thao va Du lich: D6i méi manh mé tu duy cia DN trong phat
trién du lich theo quy luat kinh té thi trudng, dap Gng yéu cau phat trién du lich thanh
nganh kinh té mili nhon; Khuyén khich NCC san phém, dich vu du lich mang ni dung
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van hoa va nhan van siu sic, dong gop chinh vao hoi nhap kinh té, tao dong luc cho
cac nganh khéc phat trién, dem lai hiéu qua kinh té, van hoa, xa hoi, méi trudong, chinh
tri, d6i ngoai va an ninh, qudc phong theo ndi dung khoan a,b, khoan 1 ctia Quyét dinh
147/QD-TTg vé Chién luoc phat trién du lich Viét Nam dén nam 2030 [22].

4.4.1.2. Pam bdo quyén va trdach nhiém déi véi khdch du lich triee tuyén

Véi khach DLTT trong mé hinh KTCS, céc co quan chirc ning can dong bo cac
giai phép sau:

- B3 Théng tin va Truyén théng: Nang cao hiéu biét vé dich vu KTCS cho
khach DLTT tai Viét Nam nham dam bao an toan va hop phap trong giao dich truc
tuyén.

- Bé Céng thurong: Xay dung co ché chinh sach giam thiéu rui ro cho cic bén
trong hoat dong KTCS bao gdm ca co ché bao vé ngudi tiéu dung sir dung san pham,
dich vu chia sé trong du lich.

- B Van héa, Thé thao va Du lich: Nang cao y thirc nguoi dung, cong dong
trong ing X van minh, than thién véi khach du lich va bao vé hinh anh, méi truong,
gop phan phat trién bén vitng, khéng ngimg nang cao uy tin, thwong hiéu va suc thu
hit cua du lich Viét Nam theo noi dung khoan 1 cua Quyét dinh 147/QB-TTg vé
Chién lugc phaét trién du lich Viét Nam dén nam 2030 [22].

- Ngdn hang Nha nuée Viét Nam: Ung dung rong rai cong nghé trong thanh
toan dich vu du lich huéng t6i giam thiéu thanh todn bang tién mat, huéng dan va
khuyén khich khach du lich sir dung c4c hinh thirc thanh toan dién tir trén cac thiét bi
théng minh theo noi dung khoan 8 cua Quyét dinh 147/QB-TTg vé Chién lugc phat
trién du lich Viét Nam dén nam 2030 [22].
4.4.1.3. Nang cao quyén va trach nhiém doi véi doanh nghiép trong linh viee dich vu
dich vu du lich truc tuyén

Nhim nang cao quyén va trach nhiém ddi voi cac DN trong linh vuc dich vu
DLTT tai Viét Nam, Bo Ké hoach va Pau tu can dong bd cac giai phap sau:

- Tiép tuc cai thién khung kho phap 1y, tao diéu kién thuan loi va 6n dinh cho
cac DN trong linh vuc dich vu DLTT dang PTKD theo m6 hinh KTCS tai Viét Nam
d6i méi sang tao, tiép can tai chinh, khuyén khich canh tranh, ho trg DN thuc hién
hoat dong nghién ctru va phat trién. Tao mdi truong kinh doanh binh déng giita KTCS

va kinh té truyén thdng, ra soat, bdi bo cac quy dinh diéu kién kinh doanh khong phu
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hop dbi véi linh vuc kinh doanh truyén thong va 4p dung chung cho KTCS trong linh
vuce du lich. Stra d6i, hoan thién va bd sung hé théng phap luat va chinh sach hi¢n hanh
dé phu hop véi cac hoat dong ciia KTCS trong linh vuc DLTT, dic biét quy dinh 1d
trach nhiém gitra cac bén trong KTCS, trach nhi¢m cua cic co quan nha nudc trong
viéc quan 1y dbi véi moé hinh kinh doanh nay.

- C6 chinh sach cho phép thir nghiém trong pham vi hep c6 thoi han dbi véi cac
hoat dong c6 tinh méi; ton trong tinh mdi, tinh sdng tao ctia hoat dong DN cong nghé/
cac DN trong linh vuc dich vu DLTT dang PTKD theo mo hinh KTCS tai Viét Nam,
khuyén khich chia sé, khai thac cong nghé trong thi trudng nay.
4.4.1.4. Nang cao quyén va trdch nhiém déi véi cic nha diu tw trong kinh té chia sé

Dé phat trién hé sinh thai cho kinh doanh, dau tu theo mé hinh DLTT trong linh
vue DLTT, céc co quan chirc ning can thuc hién dong b cac giai phap sau:

- Bé Khoa hoc va céng nghé cing véi Bé Ké hoach va dau tw: Xay dung cac
chinh sach phat trién KTCS trong linh vie DLTT, ban hanh céc tiéu chuan, quy chuan
phtt hop, khuyén khich d6i méi va phét trién cong nghé, wu tién nghién ctru phat trién
cac nén tang cong nghé, phat trién ngudn nhan luc, phat trién co so ha tang trong linh
vuc du lich.

- B6 Vin héa, Thé thao va Du lich: Tap trung phat trién sam pham, dich vu
DLTT c6 chat luong, da dang, khac biét, ¢é gia tri gia ting cao va ting trai nghiém cho
khach du lich dya trén loi thé cua timg vung, dia phuong, pht hop véi nhu cau thi
trrong va nang cao kha nang canh tranh ctaa Viét Nam theo dinh hudng trong khoan 6
ctia Quyét dinh 147/QD-TTg vé Chién luoc phét trién du lich Viét Nam dén nam 2030
[22].

- BY Théng tin va Truyén thong: Tang cuong phdi hop, chia sé thong tin va dir
liéu véi nhau trong cong tac diéu hanh quan 1y nha nudc, dong thoi xay dung co ché
chia sé¢ théng tin va dix liéu gitra cac b, nganh véi chinh quyén céc cap, cac DN, céac
hiép hoi nganh nghé.

- Ngdn hang Nha nwée Viét Nam: Tang cudng cac giai phap vé thanh tra, kiém
tra, hoan thién hanh lang phap 1y nham quan 1y hoat dong thanh toan dién tir d6i véi
viéc cung cap cac dich vy xuyén bién gidi dbi véi cac DN nudc ngoai cung cap dich

vu xuyén bién gidi vao lanh thoé Viét Nam.
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4.4.2. Mot s6 khuyén nghi ddi véi cac td chire, hiép hoi
4.4,2.1. Hiép hoi thwong mai dién tir Viét Nam

Hiép hoi TMDT Viét Nam 1a mét to chic x& hoi — nghé nghiép caa cac DN, cac
t6 chirc va ca nhan truc tiép kinh doanh bang TMDT hoic (ng dung TMBPT phuc vu
hoat dong san xuat, kinh doanh hoic nghién ctu, cung cap cac dich vu vé TMPT.
Hiép hoi hoat dong trén co sé tu nguyén, phi loi nhuan, nhim muc dich tap hop, doan
két, hop téc, hd tro, bao vé cac hoi vién dé phét trién linh vuc TMDT & Viét Nam. Dé
giup cac DN trong linh vuc dich vu DLTT dang PTKD theo m6 hinh KTCS, Hiép hoi
TMDT Viét Nam can thuc hién céc giai phap sau:

Thir nhat, hé tro DN chuyén déi sé: phdi hop t6 chirc cac khoa dao tao tir cach
thire x4y dung hé thong kinh doanh 4.0, hé thong quan 1y va khai thac khach hang hiéu
qua, khoa hoc co ban vé cong nghé dén dao tao ban hang hiéu qua, quan Iy ban hang
da kénh, tén mién, email theo tén mién, hé thong chatbot...giup DN nim viing céc
kién thirc vé TMPT, KTCS, DLTT dé ting cudng kha ning quan 1y va phat trién DN,
tang hiéu qua kinh doanh truc tuyén. Bén canh trang bi kién thuc viing chac cho céc
DN, cén theo sat va dong hanh cing DN dé tién t6i viéc kinh doanh trén céc nén tang
truc tuyén.

Thit hai, t6 chire cdc budi toa dam gop y cdac du thao vé TMPT: viée lay y kién
cua cac doi tugng chiu tac dong vai cac du thao Nghi dinh vé TMDT hoic quan ly
cung cap s dung dich vu internet va thong tin trén mang 1a rat quan trong. Bé dam
bao tinh hop 1y, kha thi cta vin ban, ddm bao quyén va loi ich caa DN va cac chu thé
kinh doanh c6 hoat dong trong TMBT, Hiép hoi TMPT Viét Nam nén t6 chic 1ay y
kién rong rai cac hoi vién, dong gop cho du thao 13 hoat dong rat y nghia.

Thir ba, két hop véi cdc trung tam doi méi sang tao, vieon wom dé wom tao khéi
nghiép: hiép hoi TMDT Viét Nam két hop trung tdm d6i méi sang tao tao 1ap moi
truong khai nghiép toan dién, can c6 nhirng bién phap hiru hiéu trong hoat dong hd tro
su phat trién ciia cac DN vira va nho thong qua dao tao khai nghiép va kinh doanh,
trang bi cho cac DN ¢6 tu duy khéi nghiép, k§ ning van hanh DN va co hoi tiép can
ngudn luc dé ting trudng va dot pha, tiép xac voi nha dau tu dé tich Iy, hoc hoi, xay

dung nén mong viing chac.



152

4.4.2.2. Hiép hgi du lich Viét Nam

Hi¢p hoi du lich Viét Nam la mdt t6 chuc tu nguyén phi chinh phu ctia cac DN,
t6 chirc kinh té va cong dan Viét Nam hoat dong hop phap trong linh vuc du lich. Pé
gitp cac DN cung cap dich vu DLTT tai Viét Nam PTKD theo mé hinh KTCS, theo
cac chuyén gia, Hi€p hoi du lich Viét Nam can thyuc hién déng bo cac giai phap sau:

Thir nhat, 1ién két, hop tac, hd tro cac DN kinh doanh dich vu, tao binh 6n thi
truong, nang cao gia tri chét lugng, san phém, dich vu du lich, kha nidng canh tranh
trong va ngoai nudc, dai dién va bao vé quyén, loi ich hop phép cua hoi vién. Pong
vién su nhiét tinh va kha ning sang tao ctia cac doanh nghiép cung cap dich vu DLTT,
hop téc, hd tro, gitp d& nhau trong hoat dong, kinh doanh du lich trén co s¢ trao doi
kinh nghiém, pho bién va ng dung cac thanh tuu khoa hoc va cong nghé tién tién, tu
van cho céc t6 chirc va hoi vién trong qua trinh sip xép lai t chirc, cung cip thong tin
vé kinh té, thi truong lién quan dén du lich dé hoi vién to chire kinh doanh dat hiéu qua
va phat trién bén ving.

Thit hai, xuat ban tap san, cic 4n pham va céc tai lidu tuyén truyén, quang ba du
lich, pho bién duong 16i, chi truong, chinh sach cia Pang, nha nudc va cia nganh du
lich vé xay dung, phét trién du lich, phd bién k¥ thuat va kinh nghiém quan 1y, kinh
doanh theo quy dinh cia phap luat, tham gia t6 chirc cac hoat dong tuyén truyén,
quang ba hinh anh dat nudc, danh lam thing canh, con ngudi, truyén théng van hoa va
lich str cua dan toc Viét nam véi ban bé qudc té.

Thir ba, tham gia xay dung chién luoc phat trién nganh du lich Viét Nam khi
duoc yéu cau, dai dién cho cac doanh nghiép cung cap dich vu DLTT tai Viét Nam
kién nghi v&i Nha nuéc vé nhitng cha trwong, chinh sach, bao vé quyén va loi ich
chinh dang ctia doanh nghiép, giai quyét cac truong hop, vu viéc gy thiét hai dén

quyén lgi ctia nganh theo thAm quyén caa Hiép hoi.

KET LUAN CHUONG 4

Trén co so xac dinh xu hudng phat trién, xac dinh dinh huéng va nguyén tic
PTKD theo mé hinh KTCS trong thdi gian t6i, xuat phat tir tong quan va phuong phap
nghién ctru dugc dé cap trong chuong 1; cin cir vao co s& 1y luan vé PTKD theo mb

hinh KTCS cua cac DN trong linh vuc dich vu DLTT tai Viét Nam da duoc xay dung
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trong chuong 2; cin ¢t vao két qua khao sat, danh gia thuc trang PTKD theo mé hinh
KTCS cua cac DN trong linh vuc dich vu DLTT tai Viét Nam dugc trinh bay trong
chuong 3, chuong 4 ctia luan an da trinh bay mot s giai phap PTKD theo mo hinh
KTCS cua cac DN trong linh vuc dich vu DLTT tai Viét Nam giai doan nam 2021-
2025, tim nhin dén nam 2035.

Céc giai phap duoc xdy dung nhdm hoan thién cac ndi dung PTKD theo mé
hinh KTCS cua c&c DN trong linh vuc dich vu DLTT tai Viét Nam nhu: (1)-Dinh
huéng chién lugc PTKD theo mé hinh KTCS; (2)- Phat trién cac méi quan hé khach
hang théng qua nang cao trai nghiém cua khach DLTT nho cong nghé ; (3)- Phat trién
cac ngudn luc cha chét thdng qua bo tiéu chi danh gia chat luong dich vu DLTT; (4)-
Phat trién cac dong doanh thu thong qua co ché dinh gia trong mé hinh KTCS; (5)-
Phét trién cac hoat dong trong yéu thdng qua ti wu hoa hanh trinh du lich nho cong
nghé.

bé cac gidi phap co thé duoc thyuc hién trong thuc té, luan 4n da khuyén nghi
mot s6 giai phap voi cac co quan chirc ning ciing nhu dén cac hiép hoi co lién quan,
g6p phan tiang cudng két qua PTKD ciia cac DN trong linh vuc dich vu DLTT tai Viét
Nam.
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KET LUAN

Nhitng nim gan day, voi su phét trién vuot bac cua khoa hoc cdng nghé, dic
biét 12 sy phét trién nhay vot cua CNTT, kéo theo su phat trién cua KTCS. Cung Vi
d6, cac DN trong linh vyuc dich vu DLTT tai Viét Nam di khang dinh dwoc vai trd cua
minh d6i v6i sy nghiép phat trién cua dat nuge. Trong bdi canh bung né cac ang dung
cia CNTT, m6 hinh KTCS da duoc c&c DN trong linh vuc dich vu DLTT tan dung dé
phét trién, phat huy hon nita vai trd cia md hinh KTCS trong PTKD caa DN. Muén
vay, mot trong nhiing hoat dong quan trong cap thiét ddi véi cac DN trong linh vyc
dich vu DLTT tai Viét Nam la sém hoan thién PTKD theo m6 hinh KTCS. Pay ciing
la vin dé hién d3 va dang duoc nhiéu nha khoa hoc, nha quan Iy quan tam ca vé ly
luan va thuec tién.

Nhan thtc dugce diéu dé, ké thira cac nghién ctu cua cac tac gia di trude, trén
co s& nghién ciu dic diém hoat dong cua cac DN trong linh vuc dich vu DLTT tai
Viét Nam, luan an da dé xuét cac giai phap PTKD theo mé hinh KTCS cho cac DN
trong linh vuc dich vu DLTT tai Viét Nam va da dat dugc mot sb két qua sau day:

1. B6 sung 1am rd hon 1y luan vé md hinh KTCS, PTKD theo md hinh KTCS
cling nhu ban chét, ¥ nghia, hinh thtc trao d6i, phan loai, cip d6, qua trinh phat trién.

2. Bo sung co s& Iy luan vé PTKD theo md hinh KTCS cua cac DN trong linh
vuc dich vu DLTT theo céch tiép can thi truong hai chiéu, dwa trén cac nhan td, dua
trén tiéu chi danh gia két qua PTKD, duya trén diéu kién maoi truong trén co s ké thira
két qua nghién ciru da cong bb.

3. Nghién ctru dac thu ctaa cac DN trong linh vuc dich vu DLTT tai Viét Nam.
Khao sat va danh gia thyuc trang, dic biét 1a chi ra cac ton tai va nguyén nhan cua
nhitng ton tai viéc PTKD theo md hinh KTCS cua cac DN trong linh vuc dich vu
DLTT tai Viét Nam. Tir d6, dé xuat cac giai phap PTKD theo mé hinh KTCS cua cac
DN trong linh vuc dich vu DLTT tai Viét Nam va cac khuyén nghi véi co quan chuc
nang trong béi canh hién nay.

Véi céc két qua dat duoc, luan an da hoan thanh nhiém vu nghién ctu dugc dit
ra, da tra 10i dugc co ban céc cau hoi nghién ctru va da khic phuc duoc mot sé khoang

tréng trong cac nghién ctru cua cac tac gia da nghién cau vé KTCS.
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PTKD theo m6 hinh KTCS trong cdc DN noi chung va tai cAc DN trong linh
vuc dich vu DLTT tai Viét Nam noi riéng 12 van dé phuc tap, can dugc nghién cau ky
dé c6 thé dap g cac yéu cau quan ly trong thoi ky mai. Vai nhan thic va kinh
nghiém cta ban than con han ché, luan an khong thé tranh khoi nhitng ton tai va thiéu
sOt nhu sau:

- Céc DN trong linh vuc dich vy DLTT tai Viét Nam tuy c6 nhitng dic diém
chung vé hoat dong kinh doanh nhung ciing c¢6 nhiing dic diém riéng vé quy mdé DN
(DN 1én, DN vira va nho, DN nho, DN siéu nho, DN néi dia, DN quéc té), khac biét
vé cach thic tng dung TMPT (DN ng dung TMPT tirng phan, DN ung dung TMDT
toan phan). Vi vay, viéc PTKD theo md hinh KTCS cua cac DN trong linh vuc dich vu
DLTT s& c¢6 nhitng ndi dung khac nhau. Pay 1a diéu ma luan an chua dé cap duogc
nhiéu.

- Luan an chi x@y dung noi dung PTKD theo mé hinh KTCS chung cho cac DN
két ndi nha cung c4p co sé luu tra, phuong tién di lai, dia diém an udng, hoat dong trai
nghiém vé du lich, DN cung cap cdng cu tim kiém, so sanh gia ca, thong tin vé du lich
qua website/itng dung di dong, dai ly DLTT. Trong bdi canh hién nay, khi cudc cach
mang c6ng nghiép 1an thtr 4 dang phat trién manh mé vai nhitng xu huéng kinh doanh
méi thi viéc PTKD theo mé hinh KTCS can phai c6 nhimg doi méi, phii hop véi quy
mo va tirng loai hinh DN. Hién luan an chua nghién ctru sdu noi dung PTKD theo md
hinh cho tirng loai hinh DN. Pay 13 ndi dung can duoc nghién ciu tiép theo.

- Luén an chua so sanh hoat dong truédc va sau khi PTKD theo m6 hinh KTCS

NCS rat mong nhan duoc sy dong gop ¥ kién, chi dan tan tinh cua cac nha khoa
hoc, cac thay ¢, cac nha quan 1y, cac dong nghiép, cac DN dé hoan thién kién thuc
cua ban than ciing nhu hoan thién nhirng van dé con ton tai trong luan an va thuc hién
nhitng huéng nghién ctu tiép theo ma luan an da dat ra.

NCS trén trong cam on!
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PHU LUC 1
PHIEU PIEU TRA THUC TRANG PHAT TRIEN KINH DOANH
THEO MO HINH KINH TE CHIA SE CUA CAC DOANH NGHIEP

TRONG LINH VUC DICH VU DU LICH TRUC TUYEN TAI VIET NAM
(Phiéu danh cho lanh dao cdc DN trong linh vuc dich vu du lich truec tuyén tai Viét Nam)

Kinh chao Quy doanh nghiép,

T6i la Vi Thi Thay Hang — hién dang 1a nghién ctu sinh khoa 30B cua truong Pai
hoc Thuong Mai. Hién t6i dang thuc hién luan an tién si: “Phat trién kinh doanh theo md
hinh kinh té chia sé cia cac doanh nghiép trong linh vuc dich vy du lich truc tuyén tai Viét
Nam”. T6i dang can diéu tra thyuc trang phat trién kinh doanh theo mé hinh kinh té chia s¢ cua
cac doanh nghiép trong linh vuc dich vu du lich truc tuyén tai Viét Nam. Vi vy, rat mong
doanh nghiép danh thoi gian dién vao bang khao sat nay. Y kién dong gop cua doanh nghiép
c6 gia tri va ¥ nghia d6i v6i két qua nghién ctu cia luan an va giup toi c¢6 nhitng danh gia
khéch quan, tir ¢6 d& xuat duoc nhiing giai phap hiéu qua cho cac doanh nghiép khi phat trién
kinh doanh theo mé hinh KTCS. Rat mong nhén dugc sy giup dd!

1) Téi cam két rang moi thong tin vé quy vi sé dwoc giir Kin va khéng tiét 19 dén bat
ky t6 chike, cd nhan nao.

2) Véi nhitng cdu héi da cé san phwong an trd 101, xin chon cdu trd 101 thich hop bdng
cach danh dau x vao 6 Q hodc 6 twong iing trong bdng.

Lueu y dién phiéu: hinh tron: chi chon I dap dn, hinh vudng: ¢é thé chon nhiéu ddp an

A. THONG TIN CO BAN VE NGUOI PIEN PHIEU

2. Gidi tinh:

O Nam O N O Khac
N5 5 I
4

c B MIAIL o
D G VU e

B. THONG TIN CHUNG VE DOANH NGHIEP

(vdi cdc DN nwéc ngoai khéng cé VP dai dién tai Viét Nam, ding khao sdt)

4. Tén nguoi dai dién phap luat tal Vit Nam: ...,
Loai hinh kinh doanh doanh nghiép dang cung cap:

(] Trung gian cung cap co sé luu tra du lich [ Pai ly DLTT (OTA)

L] Trung gian kinh doanh van tai khach du [J Kinh doanh cac dich vu du lich

lich khac (4m thuc, vui choi, giai tri,..)

[0 Cung cap cong cu tim kiém, théng tin vé

DL

(] Khdng thuoc cac nhom trén (dang khdo sdt)

o

(néu chira c6 website hogc ing dung di déng, dimng khdo sat)
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Website/ Ung dung di dong chinh thac hoat dong tir thang.................. nam...............

7. Doanh nghiép da dang ky /thong b&o v4i Bo Cong Thuong theo Nghi dinh 52/Nb-CP?

L1 ba dang ky (1 ba théng bao
[J Chua dang ky/thdng bao (ding khao sdt)

8. Nam thanh lap doanh nghiép:

O Nim 2005 va cac nim vé truéc O Nim 2006 dén hét nim 2010
O Niam 2011 dén hét nam 2013 O Niam 2014 dén hét nam 2016
O Nim 2017 dén hét nam 2019

9. Pham vi hoat dong ctua doanh nghiép:

O bia phuong 'O Noi dia O Qubcté [ Candidiava qudc té
10. SO Iwgng van phong va quoc gia cé mat:
O Chicé 1 vin phong O Tu 2 dén 4 van phong
O Tur 5 dén 9 van phong O Tir 10 d&n 15 van phong
O Tir 16 dén 20 vin phong O Trén 20 van phong

11. Ngudn vén dau tu:

12. Ngudn nhan lyc:

Nhan vién S6 lugng
- Nhan vién kinh doanh
- Nhénvién IT
- Nhan vién phap ly
- Nhéan vién hd tro va chim soc khach hang
- Nhén vién marketing
- Nhan vién quan hé doanh nghiép (NCC)
- Nhéan vién khac

C. THUC TRANG KINH DOANH TRUC :I'UYEN
1. Cac dich vu DLTT doanh nghiép cung cap:

N Y Y I

I

Trung gian cung cdp co' sé liwu trii du lich
Phong ] Budng ngi ] Nha [ Biétthy [ Manh dit
Khu camtrai [ Khong gianséng [ Toilet ] Céc dang khac.........

Trung gian cung cdp phwong tién van tai khach du lich

VVé may bay 1 Vetau 1 Xe hoi 1 Xemay [ Xedap

Xe dién [ Xengwa [ Xichld O Thuyén [ Céptreo

Truc thang 1 CuGivoi [ Cacdangkhdc:.............oooviiiiiiiiiiiiin..
Trung gian cung cdp dich vu dm thuee, vui choi, gidi tri, trdi

nghiém phuc vu khach du lich

Bira dn ) Nhahang [0 Paubép [ Donnha 7] Vé tham quan
Dung cu/Cong nghé phuc vu trai nghiém 1 Céac dang khac:.........................
du lich

Cung cdp cong cu tim kiém thong tin vé du lich

congcy (1 Mangxd (] Sosanh [ Lénkéhoach [ Céc dang
tim kiém hoi vé du gia chuyén di khéc:.........
thong tin lich
du lich
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1] DPaily DLTT (OTA)
2. Doanh nghiép c6 phién ban danh cho TBDD khéng?

o Co6 O Khodng
Néu c6, vui long chi ré hé tre phién bdn nao:
1 Website c6 phién ban twong thich v&i ] Ung dung di dong (mobile app) cho
TBDD? (vi du m.agoda.com) hé diéu hanh iOS hoic Android,
Windows,...

3. Doanh nghiép trién khai cac chinh sach sich nio sau day?

Co Khéng

Chinh sach hoan, huy san pham, dich vu

Chinh sach giai quyét tranh chap, khiéu nai

Chinh sach kiém duyét/bao vé thong tin thanh vién

4. Doanh nghigp c6 trién khai cac kénh truyén thdng xa hai khong?

o Cé O Khong
Néu c6, vui long chi rd 1a cdng cu nao?
71 Facebook 71 Zalo 1 Twitter
1 YouTube 71 Google Plus 1 Pinterest
1 Instagram I 4 T T

5. Doanh nghiép ap dung phwong thirc thanh todn nao trong cac phwong thirc sau:
(] Thanh toan truc tiép [ Thanh todn qua thé tin O Thanh toan qua vi

(COD) dung (Visa, Master dién td (Momo, VN
Card,..) Pay, Moca, Viettel
Pay,...)

(1 Thanh todn qua chuyén [ KRACI..........cooiiiiiiiii i
khoan ngan hang noéi dia

D. THUC TRANG VAN DUNG MO HINH KINH TE CHIA SE
1. Cac md hinh kinh té chia sé doanh nghiép dang ap dung?

1 MO hinh nha tao thi truong/ san giao dich dién tir (Marketplace): DN dong vai tro
trung gian gitta hai bén khach hang: nguoi c6 nang luc vuot tro1 hodc dich vu du
thura (bén cung) va nguoi ti€u thu san phém dich vu du thira va thanh toan mot
khoan nhét dinh (bén cau).

[ M0 hinh tiéu ding dua trén su truy cdp (Access-based consumption): DN cung cap
quyén truy cap vao cac tai nguyén vo hinh hodc hitu hinh. Cac tai nguyén nay co thé
dugc tao ra, cho thué hodc so hitu boi chinh DN hodc cac dbi tac cua ho.

2. Nhirng lgi ich va han ché cia PTKD theo mé hinh KTCS
Doanh nghiép vui long danh gia loi ich theo mirc do tu 1-5, trong do:1-Khéng co loi
ich, 2. Loi ich it, 3. Trung binh, 4. Loi ich cao, 5- Loi ich rat cao

Cac tiéu chi danh gia loi ich Ma 112 |3 ]| 4
hbéa

Tang loi ich cho khach DLTT, cho phép khach DLTT nhiéu | LI1
lya chon trong qué trinh dit mua va st dung dich vu du lich

Pa dang héa vai trd cho cac DN cung cip dich vu DLTT LI2
Phat trién mot nén van héa tiéu ding bang niém tin LI3
Giam chi phi cho x hdi, gidm 6 nhiém méi trudng LI4
Quan ly hiéu qua hon LI5
Cit giam quy trinh van hanh LI6
Tang cu(‘mg hoat dong tiép thi va nhan dién thuong hiéu cho | LI7
DN cung cap dich vu DLTT

Cho phép nhiéu NCC tryc tiép dich vu DLTT lam viéc tai | LI8
nha
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Doanh nghi¢p vui long danh gia han c@é’ theo mirc do tir 1-5, trong do:1-Khong co
han che, 2. It han che, 3. Trung binh, 4. Han ché cao, 5- Han cheé rat cao

Cac tiéu chi danh gia lgi ich Mahta| 1 | 2 | 3 | 4
Tré ngai v6i chinh quyén dia phuong HC1
Canh tranh vé gi4 HC2
Céc van dé vé tranh chap HC3
Khoang trong vé nghia vu thué HC4
Van dé thanh toan truc tuyén HC5

Khé khan khi thém cac dich vu bd sung cho khach DLTT HC6
trong md hinh KTCS

Mot s6 van dé khac (trinh do CNTT cia khich DLTT, | HC7
danh gia 4o, co ché bdo mat thong tin,...)

E. THUC TRANG PHAT TRIEN KINH DOANH MO HINH KINH TE CHIA SE DUA
TREN CHI TIEU QUY MO, TOC PO
1. Panh gia quy md hoat dong theo loai hinh DN?
O DN siéu nho O DN nho
O DN vira O DN on
2. Pianh gia toc @9 PTKD theo mé hinh KTCS ciia DN theo diém dén cia khach
DLTT?

] Ha Nbi ] Hai Phong [ NhaTrang [ Hué
] TP.Hb Chi Minh ] Quang Binh 1 PalLat 1 Khac:.......
] PaNang 1 Quang Ninh 1 Lao Cai

3. Panh gia toc do PTKD theo mé hinh KTCS ciia DN theo mirc d$ chi tra cho mét ky
nghi cua khach DLTT?
O Duéi 3 triéu dong O Tu 3 -5 triéu dong
O Tu5- 10 triéu dong O Tir 10 — 20 triéu ddng
O Trén 20 trigu dong
F. THUC TRANG PHAT TRIEN KINH DOANH THEO MO HINH KINH TE CHIA
SE DUA TREN CAC NHAN TO
1. Thuc trang phat trién cac phan khic khach hang
a. Doanh nghiép phan khuac khach hang Ia NCC (khach sgn/DN li# hanh/chi nha/tai
Xé/...) thong qua cdc tiéu chi nao sau diy?

] Theo loai chd & ] Theo dia diém ] Theo vj tri

1 Theo xép hang 1 Theo gia 1 Theo tién nghi

(1 Theo muc d6 tra loi cac [0 Theo gio mo cuira 1 Theo loai bra an: an
cau hoi cua nguoi dung sang/trua/ti/co nha hang

] Theo su phu hop caa [ Theo loai san pham [ Theo kha ning cung cap
san pham dich vu dich vu

1 Theo gio lam viéc "1 Theo thuong hi¢u 1 Khac:.

b. Doanh nghigp phan khuc khach hang la khach DLTT thong qua cac tleu ch| nao sau
day?

] Theo dong codulich [ Theo nhan khau hoc ] Theo thu nhap

] Theo so thich "] Theo loai hinh du lich ] Theo hanh vi chi tiéu
] Theo khu vuc dia ly 7 Theo nhu cau ] Theo tan suat str dung
) Theo phuong tién du [1 Theo sé luong dit hang [ Khac:.......................

lich (booking) .........................
2. Thyc trang phat trlen cac dé xuat gia tri
a. Doanh nghiép dé xudt gid tri nao véi NCC truc tiép dich vu DLTT:
"1 Tang doanh thu 1 Puoc huéng dan antoan [ Quan ly nodi dung hiéu
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[]

[

Tang kha nang phan ang
Ti€p cén toan cau

Tang luu luong truy cap

website

Giam rui ro
Quan ly booking
Pugc bao hiem
Giaré

Tang lua chon

Giam rui ro

O

O

U
U
U

0

] Giao dich khéng tién mit

[

Chtc nang va noi dung [

httu ich
Thuan tién

Trai nghi€ém xac thuc

[

0
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Su két ndi ca nhan
Yéu to cong dong
Yéu t6 ban dia hda
Quang cao

Thém kénh ban hang
Ling nghe céc phan hdi

Doanh nghigp dé xudt gid tri nao véi khach DLTT:

An toan

C6 hé thdng xép hang

Lap ké hoach du lich

Pugc tham gia vao cong

ddng du lich
Nhan xét thang than

OO

qua

Gio lam viéc linh hoat
Khong can dau tu khoan
tra trugc

Khéng can tranh luin
véi nguoi dung
Khac:........coooviiin,

Dé tim kiém, tiét kiém
thoi gian

Cung cap uéc tinh gia
va thoi gian di chuyén
Khong can thuong thao
vii NCC
Khéc:.........ooovii,

3. Thuc trang phat trién cac kénh kinh doanh: doanh nghiép thiét 1ap cac kénh ban

[

[]

Website

Phién ban di
danh cho website
Ung dung di dong

dong

Cac nén tang noi dung
va danh gid trong du
lich

Cac cong cu tim kiém
mat phi hodc mién phi

Cac cong cu tim kiém
meta

Céc kho ung dung
nhu:  iTunes  App
Store, Google Play

Store, App Store

hang, quang cdo, truyén thong, cham séc khach hang, ...nao sau day:

] Su dung email va thong [ Hudng dan vién du lich

bao

[1 Cac kénh hd tro khach

hang phan tang

1 Chién dich quang céo ky

thuat sb

) Tiép thi noi dung: théng
qua cac muyc tin tuc va

huéng dan

] Quang céo truyén miéng

Théng qua tai san cua
NCC (vat dung, trung
bay logo tai quiy tiép
don,..)

Blog, user stories

4. Thuyc trang phat trién cac méi quan hé khach hang
a. Doanh nghigp phat trién cac moi quan hé khach hang nao véi NCC:
"1 Khen thuong NCC

[]

[

Mbi quan hé “vira yéu
vira ghét”

Tao ngudn thu bé sung
va lién tuc

"1 Loi khuyén trong cbng

tac quan ly

]

[

Céac kénh truyén thong
xa hoi

Céac kénh quang céao
truyén théng

Cac trang web khéc
nhau thuoc s¢ hiru cua
DN

Thong qua cac nhém
ban hang cho cac DN
khac

"1 Thu thap danh gia hanh

vi, nhu cau cua khach
du lich

(] Phan b6 SPDV qua

thuat toan, tranh thién
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Vi
] Giam thiéu khach hang [ Thu thap danh gia cua [ Thoi gian 1am viéc linh
xau khach du lich hoat
] Bao vé tai san (1 HO trg quang ba 71 Quan ly cac thiét hai

I 4 - TP
b. Doanh nghiép phdt trién cdc méi quan h¢g khdch hang nao véi khach DLTT:
) Mbi quan hé bén vitng [0 Minh bach, dam bao [ Lién tuc cai thién cac

trong viéc cung cap théng quyén riéng tu va dir quy dinh
tin vé cac NCC liéu c& nhan
) Quan ly céc hanh vi tiéu [ Panh gid xac thuc, noi [ X ly cac van d& cua
cuc dung, huéng dan du lich khach hang mot cach
htru ich kip thoi
0 Xu ly cac van dé khach [ Nang cao trai nghiém O Khéaci..................
hang mua ban, kham pha ca&c ...l
SPDV dia phwong

] Cai thién cac quy dinh ) Giam thiéu rai ro

5. Thuc trang phat trién cac dong doanh thu: doanh nghiép phat trién cac ngudn doanh
thu thong qua cac dong nao sau day?
1 Doanh thu tir giao [ Doanh thu tue phi daingky [1 Doanh thu quang cao va

dich: thu phi giao dich thanh vién: thu tién dat lin két: thu tién cua cac
(phi hoa hong) tur cac coc cua NCC truc tiep NCC tux dich vu quang
NCC truc tiép dich vu dich vu cao va lién két nhu CPC,

CPM, tu khoa, banner,..
R g F T

6. Thuc trang phat trién cac ngudn luc chi chét: doanh nghiép phat trién cac nguon luc
chu chot nao sau day:
1 Phat trien thuat toan 1 Do tuong tac sau cua [ Phattrién thuong hiéu

doc quyén nguoi dung (UGC)

) Pao tao ky ning cho [ Nang cao trai nghiém [1 Tiép can cac ngudn vén
nhan vién ngudi ding dau tu mao hiém

) Pau tu co s& ha ting [ Mang ludi toan cau 1 Sb lugng cic danh gia
va giao dién cua méi nhat va thang than

website va app
) Gia tiang s6 luong [ Chuong trinh khach [ S hitu tri tug, nhan hiéu

NCC hang than thiét da dang ky
1 Gia tang s6 luong cac 1 Hinh anh chat lwong 1 Khéc:...................
diém dén cao, chuyén nghiép

7. Thuc trang phat trién cac hoat dong trong yéu: doanh nghiép phat trién cac hoat
dong trong yéu nao sau day:

[J Tang cuong hiéu ang [ Phat trién cac dich vu [ Sirdung tri tué nhan tao
mang tich cuc moi

[] Giam hiéu ung mang [ Theo d&i, cap nhat cAc [ Phat trién, hop tac hoic

tiéu cuc ¢ ca 2 phia hoat dong hanh lang mua lai cac nén tang c6
giatri
(] Cung cidp dich vu hd [ Theo ddi cac nganh [ Tbi wu hoa ty 18 chuyén
tro khach hang hoan cong nghiép khac doi
hao

[] Cai thién c4c trang web 1 Quan sat dong thai cia [ Loai bo mau thuan trong
va ung dung dua trén cac doi thu canh tranh cac tuong tac
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dit lieu truc tiép
Cai thién ty Ié chuyén [ Kich thich nhu cau qua

doi dua trén dix lidu

cac chuong trinh khuyén

mai
Cai  thiéen  nhitng O Khuyén khich sir dung
“khoanh khic nho” nhiéu tién ich
Kha niang hién thi trén [ Cung cap trai nghiém du
cac cong cu tim kiém lich tuyét vai
Kiém soat cac NCC [ Cung cép theo dé& xuit
mubn ting dat phong cua khach hang
truc tiép

Phét trién cac chuong (1 Ting cuong cac danh
trinh khach hang théan gié chi tiet

Git va khuyén khich
nguoi tham gia lién tuc

M¢ rong dia diém
Tang cuong dan dau vé
cbng nghé va so hau tri

tué

Thuc trang phat trién cac ddi tac chinh: doanh nghiép phét trién cac ddi tac nao sau

thiét
day:
Chu sé hitu tai san []
Dai ly du lich 0

Nha quan ly hoat dong [
du lich tai cac DN
Déi tac cong nghé O

Cong cu tim kiém O
Nguoi van dong hanh [
lang (lobbyists)

Nha dau tu mao hiém
Cac nhiép anh gia

Cac chuyén gia bat
dong san

Cac chuyén gia td chic
su Kién

CAac nén tang thanh toan
Cac ung dung ban do,
GPS, nhan dang

J

|

J

Cac cong ty bao hiém
Nguoi tao noi dung

Trung tdm xuc tién du
lich tai dia phuong

Céc ddi tac cung cap chuc
ning doc quyén

Thuc trang kiém soat chi phi: doanh nghiép kiém soat chi phi bang nhiing cach nao

sau day?

Chi phi mua lai khach hang (CAC) 1 Hoa hdng cho cac chuong trinh lién két

Chi phi vén hoéa (WACC)

Chi phi phét trién céc tinh ning méi,

tinh chinh thuat toan lién tuc
Chi phi thué nhan vién tu do
Chi phi m¢ rong dia ban mai
Chi phi xtr ly thanh toan

Chi phi van déng hanh lang

Chi phi giai quyét cac van dé phap ly
Chi phi co s& ha tang, bing thong

Chi phi hd trg khach hang

Chi phi bao hiém
Chi phi quang céo ngoai tuyén

O

Chi phi di lai

N T o O O

Chi phi quan hé céng chung
Chi phi tién lwong cho nhan vién ¢b dinh

Chi phi khau hao tai san
Chi phi tai san va thiét bi

Chi phi quan ly cong ddng
Dich vu va tu van bén ngoai
Chi phi lién quan dén hoat dong cua

website va trng dung di dong

J

Chi phi lién quan dén san xuat video cho

cac nha quang cao dia phuong

Chi phi tao luu luwgng truy cap tir cac

cdng cu tim kiém, phuong tién
truyen thong
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G. PANH GIA MUC PQ QUAN TRONG PHAT TRIEN KINH DOANH THEO MO
HINH KINH TE CHIA SE DU'A TREN PIEU KIEN MOI TRUONG BEN TRONG
Doanh nghiép vui long danh gia mirc do quan trong tie 1-5, trong do: 1-Khong quan trong, 2-
It quan trong, 3-Trung binh, 4-Ouan trong, 5- Rat quan trong

Mirc do quan

Cac nhén t6 Ma hoa trong (IMP)
Phat trién cdc phan khic khdch hang PKKH
Ty 1€ khach hang tro lai cao PPKH1 |12 (3|45
bam bao chia cac nhdm khach hang cé su phan biét cao PPKH2 |12 (3|45
Lién tuc thu hat thém khach hang mai PPKH3 |1(2(3|4|5
Phdt trién cdc dé xudt gid tri DXGT

Cac dé& xuat gia tri pht hop nhu cau cua khach DLTT va
NCC tryc tiép dich vu DLTT DXGTL (112|345

DXGT?2. Cac dé xuét gié tri duoc khach hang danh gia cao DXGT2 [1]2|3|4|5

DXGT3. Cac dé xuat gia tri c6 kha nang ddng bo va phu
hop céac dich vu DLTT cua DN DXGT3 |1]2|3|4|5

Phadt trién cac kénh kinh doanh KKD

C_:?c k?nh klAnh doanh t’ren n‘en tang tr_gc tuﬂyen_(fo kAha nang KKDL 11213lals
tiép can, phan doan khach hang muc tiéu trén dién rong

Khéach hang d& dang nhan biét cac kénh kinh doanh KKD2 112(34|5
Phatktrlen Céc kénh kinh doanh phoi hop véi nhau dam bao KKD3 11213lals
Su dongvbo ’ ] ]

Phat trién cac kénh kinh doanh khai thac tot loi thé Kinh té KKD4 11213lals
theo quy mé

SuAtuong thic,h chlph xac cua cac kénh kinh doanh véi cac KKD5 11213lals
phan khuc khach hang

Phdt trién cac méi quan hé khdch hang MQHKH

I?hat trl_en’molAquan,he k}}ach hang dugc diéu chinh tuong MOHKHL | 1 (2|3 |45
ung Vvéi cac phan khic khach hang

Phat trién mdi quan hé ¢am bao khach hang trung thanh MQHKH2 |12 (3|45

Phat trién moi quan hé dam bao phd hop st mang, tam

nhin/ muc tiéu dai han/ gié tri cbt 11 cua DN MQHKHS [ R AR
Phdt trién cdc dong doanh thu DTHU

Xay dung ké hoach phat trién cac dong doanh thu DTHUl1 [1]2|3|4|5
Gia tang ty 1¢ mua 1ap lai cua nhitng don hang DTHU2 |12 3|45
Téang cuong su da dang cua cac dong doanh thu DTHU3 1|2 3|4 |5
Su bén viing cua cac dong doanh thu DTHU4 [1]2|3|4|5
Gia tang doanh thu tir cac thuong vu tra truéc DTHUS 1|2 (3|4 |5
Phadt trién cdc nguén luc chi chot NL

Phat trién cac lgi thé canh tranh khéc biét hoac cac nguon NL1 11203lals

luc khé sao chép

Phét trién cac nang lyc dy doan nhu cau thi truong NL2 1/2|3|4/|5

Phat trién cac n‘an'gkluc_tAHen_ khai cac nguon lyc cua DN phu NL3 11213lals
hgp muc tiéu va dieu kién kinh doanh

Phadt trién cdc hoat dgng trong yéu HD

Tap trung phat trién cac hoat dong trong yéu caa DN HD1 112345

Bién phap nang cao chit lwong thuc hién céc hoat dong HD2 112(3[4]|5
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trong yéu cia DN

Hai hoa gitra hoat dong bén trong va co hoi bén ngoai HD3 112(3]4|5
Phdt trién cdc doi tac chinh DTAC

glailgtchlnh sach hop tac voi doi tac dugce di€u chinh khi can DTACL | 11213145
Mirc d6 phdi hop Véi cac ddi tac chinh khi can thiét DTAC2 |1|2|3|4|5
Zlcén phap gia tang lgi ich tir moi quan hé hop tac véi doi DTAC3 |1121314l5
Kiém sodt chi phi CPHI

g:almphhl kinh doanh phu hop vi mé hinh va phuong an kinh cPHIL | 11213]als
Kha ning tinh phi cho nhiing gi khach hang san long chi tra CPHI2 |1]2|3|4|5
Ap dung co ché dinh gia mang lai loi nhuan CPHI3 [1]2|3|4]|5
Tang kha nang du doan cac chi phi cho ting phuong an cPHI4 | 11213]als
kinh doanh

Kha nang dem lai lgi nhuan tir quy trinh van hanh CPHI5 112(3[4]|5
DN khai thac loi thé kinh té theo quy mé dé giam chi phi CPHI6 |1]|2|3|4|5

Tran treong cam on Quy doanh nghiép!
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PHU LUC 2
PHIEU PHONG VAN CHUYEN GIA VE PHAT TRIEN KINH DOANH
THEO MO HINH KINH TE CHIA SE CUA CAC DOANH NGHIEP

TRONG LINH VUC DICH VU DU LICH TRUC TUYEN TAI VIET NAM
(Phiéu danh cho cac can bé qudn Iy vé TMPT, DLTT tai cac B, Ban, Nganh, Higp héi,
Vién nghién ciru, Truwong Dai hoc)

Kinh chao cac chuyén gia,

T6i la Vi Thi Thay Hang — hién dang 1a nghién ctu sinh khoa 30B cua truong Pai
hoc Thuong Mai. Hién t6i dang thuc hién luan an tién si: “Phat trién kinh doanh theo mé
hinh kinh té chia sé cia cac doanh nghiép trong linh vuc dich vy du lich truc tuyén tai Viét
Nam”. Toi dang can phong van mot s6 ndi dung vé moi trudng va thuc trang phat trién kinh
doanh theo md hinh kinh té chia sé tai Viét Nam hién nay. Vi vy, rit mong c4c chuyén gia
danh thoi gian tham gia phiéu phong van nay. Y kién cua cic chuyén gia c6 y nghia quan
trong ddi v4i nghién ciru caa luan an va gitp toi c¢o nhitng nhin nhan chinh xac, tir d6 dé xuét
dugc nhiing giai phap hiéu qua cho cac doanh nghiép trong linh vuc dich vu du lich tryc
tuyén tai Viét Nam khi phat trién kinh doanh theo mé hinh KTCS. R4t mong nhéan duogc su
giap do!

Téi cam két rang moi théng tin vé quy vi sé dwoc giik Kin va khéng tiét 16 dén bt
ky t6 chike, cd nhan nao.

5. Trinh d6 hoc van:

Thap hon cip 3 [] Cao dang, Trunghoc [ ] Sau dai hoc []
chuyén nghi¢p

Cap 3 (10/10 hoic []  Daihoc ] Khac (ghi 13)..... ]
12/12)

6. TEN AON VI CONQG TAC: 1oveirierieieie ettt st et et e be e b e e se e st e b e bestesbenbeareeneenean
A 2 1T W 1) AP OSSR PP PP
8. KiNh nghiém 1am VIGC: ... ..o e

9. Xin vui 16ng cho biét vj tri cong tac cua Ong/Ba hién tai?

10. Xin vui long cho biét hiéu biét/kinh nghiém caa Ong/Ba vé mé hinh kinh té chia sé va du
lich truc tuyén?




B. PANH GIA SU PHAT TRIEN KINH DOANH THEO MO HINH KINH TE CHIA
SE CUA CAC DOANH NGHIEP TRONG LINH VUC DICH VU DU LICH TRUC
TUYEN TAI VIET NAM DUA TREN PIEU KIEN MOI TRUONG BEN NGOAI

1. Ong/Ba danh gia nhu thé nao vé diéu kién mai truong chinh tri luat phap cho phét trién
kinh doanh theo md hinh kinh té chia sé¢ d6i vai cac doanh nghiép trong linh vuc dich vu du
lich truc tuyén tai Viét Nam hién nay?

2. Ong/Ba danh gia nhu thé nao vé diéu kién méi trudng kinh té cho phat trién kinh doanh
theo mé hinh kinh té chia sé d6i voi cac doanh nghiép trong linh vuc dich vu du lich truc
tuyén tai Viét Nam hién nay?

3. Ong/Ba danh gia nhu thé nao vé diéu kién moi trudong cong nghé cho phat trién kinh doanh
theo md hinh kinh té chia sé d6i voi cac doanh nghiép trong linh vuc dich vu du lich truc
tuyén tai Viét Nam hién nay?

4. Ong/Ba danh gia nhu thé nao vé diéu kién méi truong van hoa xa hoi cho phét trién kinh
doanh theo md hinh kinh té chia s¢ ddi véi cac doanh nghiép trong linh vyc dich vy du lich
truc tuyén tai Viét Nam hién nay?

5. Ong/Ba danh gia nhu thé nao vé diéu kién méi truong nganh cho phét trién kinh doanh theo
md hinh kinh té chia sé¢ d6i vai cac doanh nghiép trong linh vuc dich vu du lich truc tuyén tai
Viét Nam hién nay?

C. NHAN PINH VE TINH HINH KINH DOANH TRUC TUYEN CUA CAC DOANH
NGHIEP TRONG LINH VUC DICH VU DU LICH TRUC TUYEN TAI VIET NAM

1. Theo Ong/Ba c6 nhiing loai hinh doanh nghiép nao trong linh vuc dich vu du lich truc
tuyén tai Viét Nam? Mai loai hinh doanh nghiép, Ong/Ba vui long liét ké tén caa mot sd
doanh nghiép dién hinh?

2. Theo Ong/Ba, cac doanh nghiép nay cung cap cé4c loai hinh dich vu du lich truc tuyén nao?
Dich vu nao ph hop dé phat trién kinh doanh theo mé hinh kinh té chia s¢?



3. Theo Ong/B4, hoat dong truyén thdng xa hoi va thanh toan truc tuyén cua cac doanh nghiép
trong linh vurc dich vu du lich truc tuyén tai Viét Nam hién nay ra sao?

4. Theo Ong/Ba, cac doanh nghiép trong linh vuc dich vu du lich truc tuyén tai Viét Nam
dang ap dung nhirng chinh sach gi trén website/irng dung di dong? Hiéu qua cua cac chinh
sach nay ddi vai nha cung cap tryc tiép va khach du lich tryc tuyén nhu thé nao?

D. NHAN PINH VE MO HINH KINH TE CHIA SE CUA CAC DOANH NGHIEP
TRONG LINH VU'C DICH VU DU LICH TRUC TUYEN TAI VIET NAM

1. Ong/Ba cho ring cac doanh nghiép trong linh vuc dich vu du lich truc tuyén tai Viét Nam
¢6 loi ich nhu thé nao khi phat trién kinh doanh theo md hinh kinh té chia sé?

2. Ong/Ba cho rang cac doanh nghiép trong linh vuc dich vu du lich truc tuyén tai Viét Nam
gap nhimg khé khan gi khi phét trién kinh doanh theo mé hinh kinh té chia s¢?

3. Theo Ong/Ba, cac doanh nghiép trong linh vuc dich vu du lich truc tuyén tai Viét Nam nén
sir dung hinh thirc trao d6i nao khi phét trién kinh doanh theo mé hinh kinh té chia s¢?

4. Theo Ong/Ba, cac doanh nghiép trong linh vyc dich vu du lich truc tuyén tai Viét Nam nén
lya chon m6 hinh kinh té chia sé nao khi phat trién kinh doanh? M6 hinh dé c6 dic diém nhu
thé nao véi cac doanh nghiép kinh doanh dich vu?

E. PANH GIA MUC PQ THUC HIEN PHAT TRIEN KINH DOANH THEO MO
HINH KINH TE CHIA SE DUA TREN PIEU KIEN MOI TRUONG BEN TRONG
Quy vi vui long danh gia mirc do thuc hién phat trién kinh doanh theo mé hinh kinh té chia sé ciia cdc
doanh nghiép trong linh vuc dich vu du lich truc tuyén tai Viéet Nam dua trén diéu kién moi truong bén
trong theo mirc do tir 1-5, trong do: 1-Khong hiéu qud, 2-Hiéu qud it, 3-Trung binh, 4-Hiéu qud, 5-
Rat hiéu qua

Pidu ki¢n v& ndi dung PTKD theo md hinh KTCS M4 hoa “ﬁg;%gﬁ;c
Phdt trién cdc phan khac khdch hang PKKH
Ty 1€ khach hang tro lai cao PPKH1 |12 (3|45
bam bao chia cac nhdm khach hang cé su phan biét cao PPKH2 |12 (3|45
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Lién tuc thu hat thém khach hang mai PPKH3 |12 (3|45
Phdt trién cdc dé xudt gid tri DPXGT

Céac dé xuét gia tri phu hop nhu cau cua khach DLTT va

NCC truc tiép dich vu DLTT DXcTl EENNE
DXGT2. Céc dé xuét gia tri dugc khach hang danh gia cao DXGT2 |1]2|3|4|5
DXGT3. Cac dé& xuat gia tri c6 kha ning dong bo va phu

hop céc dich vu DLTT cta DN DXGT3 ey R
Phdt trién cdc kénh kinh doanh KKD

(_Z?C kfenh k[nh doanh t’ren n‘en tang tr_gc tuyen_(fo kﬂha nang KKD1 11213lals
tiép can, phan doan khach hang muc tiéu trén dién rong

Khach hang dé dang nhan biét cac kénh kinh doanh KKD2 112345
Phatktrlen ACaC kénh kinh doanh phoi hop véi nhau dam bao KKD3 112131al5
su dong bo

Phat trién cac kénh kinh doanh khai thac tot loi thé kinh té KKD4 11203lals
theo quy moé

Sl.IAtIIGHg th1c,h chlph xac cua cac kénh kinh doanh véi cac KKD5 11213lals
phan khuc khach hang

Phdt trién cdc méi quan hé khdch hang MQHKH

E’hat trl_en’molAquan,he; k}}ach hang dugc dicu chinh tuong MOHKH1 |1 |2 |3 |45
ung vai cac phan khac khach hang

Phat trién mdi quan hé dam bao khach hang trung thanh MQHKH2 |1 (2 |3|4 |5
Phat trién mdi quan hé dam bao phu hop st mang, tam

nhin/ myc tiéu dai han/ gid tri cbt 161 caa DN MQRKRS | 11213 141°
Phadt trien cac dong doanh thu DTHU

Xay dung ké hoach phat trién cac dong doanh thu DTHUL |1]|2|3|4|5
Gia tang ty 1¢ mua 13p lai cia nhitng don hang DTHU2 |1|2]3|4 |5
Tang cuong sy da dang cua cac dong doanh thu DTHU3 (1|2 (3|4 |5
Su bén viing cua cac dong doanh thu DTHU4 1|2 (3|4 |5
Gia tang doanh thu tr cac thuong vu tra trudc DTHUS |12 |3|4 |5
Phdt trién cdc nguén luc chi chét NL

Phat trjen cac ]ql thé canh tranh khac biét hoac cac nguon NL1 112131al5
luc khé sao chép

Phat trién cac nang luc dy doan nhu cau thi truong NL2 112(3[4]|5
Phét trién cac n‘an'gle_l’C_tArlen_ khai cac nguon luc cua DN phu NL3 112131al5
hop muc tiéu va dieu kién kinh doanh

Phdt trién cdc hoat dgng trong yéu HD

Tap trung phat trién cac hoat dong trong yéu cia DN HD1 1121345
Bién ptlap 7nang cao chat lugng thuc hién cac hoat dong HD?2 11203lals
trong yéu cua DN

Hai hoa gitra hoat dong bén trong va co hoi bén ngoai HD3 112(3[4]|5
Phat trién cdc déi tac chinh DTAC

glailgtchmh sach hop tac vai doi tac dugce diéu chinh khi can DTACL |1121314a!5
Mirc d6 phdi hop véi cac ddi tac chinh khi can thiét DTAC2 [1[2|3|4]|5
Zlcan phap gia tang loi ich tr moi quan hé hop tac voi doi DTAC3 | 11213145
Kiém sodt chi phi CPHI

Chi phi kinh doanh phu hgp v&i mo hinh va phuong an kinh CPHIL |1][2|3|4|5
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doanh

Kha ning tinh phi cho nhitng gi khach hang san long chi tra CPHI2Z |1]2|3]4|5
Ap dung co ché dinh gia mang lai loi nhuan CPHI3 112(3[4]|5
Eﬁ\t;\gdlézihnang du doan cac chi phi cho ting phuong an cPHI4 | 11213]als
Kha nang dem lai lgi nhuan tir quy trinh van hanh CPHI5 112(3[4]|5
DN khai théc loi thé kinh té theo quy mé dé giam chi phi CPHI6 [1]2]3]|4]|5

F. NHAN PINH VE TIEU CHI PANH GIA KET QUA VA GIAI PHAP PHAT TRIEN
KINH DOANH THEO MO HINH KINH TE CHIA SE CUA CAC DOANH NGHIEP
TRONG LINH VUC DICH VU DU LICH TRUC TUYEN TAI VIET NAM

1. Theo Ong/Ba, c6 méi quan hé giira tiéu chi vé ngudn luc véi két qua phat trién kinh doanh
theo mé hinh kinh té chia sé cua cac doanh nghiép trong linh vuc dich vu du lich truc tuyén
tai Viét Nam hién nay? Néu cd, tidu chi vé ngudn luc c6 thé duoc danh gia dua trén nhiing
thang do nhu uy tin, thuong hiéu, chit lugng website/ing dung di dong, kha ning cung tng
dich vu du lich tryc tuyén, ha tang cdng nghé thong tin & mang internet, vin hoéa doanh
nghiép khong? Néu khong thi tai sao?

2. Theo Ong/Ba, c6 méi quan hé gitra tiéu chi vé canh tranh voi két qua phét trién kinh doanh
theo mé hinh kinh té chia sé ciia cac doanh nghiép trong linh vuc dich vu du lich truc tuyén
tai Viét Nam hién nay? Néu co, tiéu chi vé canh tranh c6 thé duoc danh gia dua trén nhiing
thang do nhu loi thé vé quang céo, vé méi quan hé khach hang, vé gia khdng? Néu khong thi
tai sao?

3. Theo Ong/Ba, c6 méi quan hé giita dinh hudéng chién luoc va tiéu chi vé ngudn luc khdng?
Néu c6, dinh huéng chién luoc c6 thé duoc danh gia dya trén nhitng thang do nhu nhan thtc
ctia nha quan Iy, muc tiéu chién luoc, thuc hién chién luge khdng? Néu khéng thi tai sao?

4. Theo Ong/Ba, c6 méi quan hé giira kha nang chia sé thong tin dich vu du lich truc tuyén
Véi tiéu chi vé ngudn luc va tiéu chi vé canh tranh khdng? Néu c6, kha ning chia sé théng tin
dich vu du lich truc tuyén c6 thé dugc danh gia dua trén nhitng thang do nhu chia sé dich vu
trong noi bo doanh nghiép, chia sé dich vu ra bén ngoai, nguyén tic chia sé thong tin dich vu
khong? Néu khong thi tai sao?



5. Theo Ong/B4, tiéu chi vé két qua phat trién kinh doanh theo mé hinh kinh té chia s¢ cua cac
doanh nghiép trong linh vuc dich vu du lich truc tuyén tai Viét Nam dugce danh gia dya trén
nhirmg thang do nao?

6. Theo 6ng ba, trong nhitng méi quan hé d6, méi quan hé nao 1a thuan chiéu, méi quan hé
nao 1a nguogc chiéu, mdi quan hé nao tac dong manh nhat/yéu nhat dén két qua phét trién kinh
doanh theo mé hinh kinh té chia sé¢ cua cac doanh nghiép trong linh vuc dich vu du lich truc
tuyén tai Viét Nam?

7. Ong/Ba c6 thé goi md mot sé giai phap dé nang cao két qua phat trién kinh doanh theo mé
hinh kinh té chia s¢ cua cac doanh nghiép trong linh vuc dich vy du lich truc tuyén tai Viét
Nam giai doan nam 2021-2025, tim nhin dén nam 2035 khong?

Xin chan thanh cam on quy vi!
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PHU LUC 3

KET QUA XU LY THUC TRANG PHAT TRIEN KINH DOANH THEO
MO HINH KINH TE CHIA SE CUA CAC DOANH NGHIEP TRONG
LINH VUC DICH VU DU LICH TRUC TUYEN TAI VIET NAM BANG

PHAN MEM SPSS 20

Descriptive Statistics

N Minimum | Maximum Mean Std. Deviation
LIl 263 3 5 4.31 721
LI2 263 2 4 3.07 AT7
LI3 263 3 5 3.85 .659
L4 263 3 5 3.77 576
LI5 263 3 5 3.92 476
LI6 263 3 4 3.61 488
LI7 263 4 5 4.46 499
LI8 263 4 5 4.39 488
Valid N (listwise) 263
Descriptive Statistics
N Minimum | Maximum Mean Std. Deviation
HC1 263 3 5 4.08 AT76
HC2 263 4 5 4.38 486
HC3 263 4 5 4.69 463
HC4 263 3 5 3.92 .618
HC5 263 3 4 331 463
HC6 263 3 5 4.07 AT7
HC7 263 4 5 4.24 428
Valid N (listwise) 263
Case Summary
Cases
Valid Missing Total
N Percent N Percent N Percent
$PKKH_NCC*? 263 100.0% 0 0.0% 263 100.0%
$PKKH_ND? 262 99.6% 1 0.4% 263 100.0%
a. Dichotomy group tabulated at value 1.
$PKKH_NCC Frequencies
Responses Percent of
N Percent Cases
la 1. Theo loai cho o 167 7.7% 63.5%
1la_2. Theo dia diem/quoc gia/thanh pho 261| 12.1% 99.2%
1a_3. Theo vi tri (ngoai o, do thi, nong thon) 247 11.4% 93.9%
la_4. Theo xep hang 234| 10.8% 89.0%
la_5. Theo gia 263| 12.2% 100.0%
1a_6. Theo tien nghi 162 7.5% 61.6%
la 7. Theo muc do tra loi cau hoi cua nguoi dung 154 7.1% 58.6%
$PKKH_NCC? 1a_8. Theo gio mo cua 165 7.6% 62.7%
1a_9. Theo loai bua an 123 5.7% 46.8%
1a_10. Theo su phu hop cua SPDV 70| 3.2% 26.6%
la 11. Theo loai SPDV 158 7.3% 60.1%
1la_12. Theo kha nang cung cap 87 4.0% 33.1%
la 13. Theo gio lam viec 24 1.1% 9.1%
1la_14. Theo thuong hieu 39 1.8% 14.8%
la 15. Khac 6 0.3% 2.3%
Total 2160 | 100.0% 821.3%
a. Dichotomy group tabulated at value 1.
$PKKH_ND Frequencies
Responses Percent of
N | Percent Cases
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1b 1. Theo dong co du lich 187 9.9% 71.4%
1b 2. Theo nhan khau hoc 178 9.4% 67.9%
1b_3. Theo khung thu nhap 177 9.4% 67.6%
1b_4. Theo so thich 137]  7.3% 52.3%
1b 5. Theo loai hinh du lich 153 8.1% 58.4%
. | 1b_6. Theo hanh vi chi tieu 141 7.5% 53.8%
SPKKH_ND® 1 = Theo khu vuc dia ly 262 | 13.9% 100.0%
1b 8. Theo nhu cau 192| 10.2% 73.3%
1b 9. Theo tan suat su dung 120 6.4% 45.8%
1b 10. Theo phuong tien du lich 118 6.3% 45.0%
1b 11. Theo so luong booking 209| 11.1% 79.8%
1b_12. Khac 10| 0.5% 3.8%
Total 1884 | 100.0% 719.1%
a. Dichotomy group tabulated at value 1.
Case Summary
Cases
Valid Missing Total
N Percent N Percent N Percent
?}?XGT—NC 263|  100.0% 0 0.0% 263|  100.0%
$DXGT_ND? 263 100.0% 0 0.0% 263 100.0%
?}'\SS HKH_N 263|  100.0% 0 0.0% 263|  100.0%
g’:"QHKH—N 263|  100.0% 0 0.0% 263|  100.0%
a. Dichotomy group tabulated at value 1.
$DXGT_NCC Freguencies
Responses Percent of
N Percent Cases
2a_1. Tang doanh thu 263| 13.4% 100.0%
2a_2. Tang kha nang phan ung 20 1.0% 7.6%
2a_3. Tiep can toan cau 171 8.7% 65.0%
2a_4. Tang luu luong truy cap website 165 8.4% 62.7%
2a 5. Giam rui ro 143 7.3% 54.4%
2a_6. Quan ly booking 121 6.2% 46.0%
2a_7. Duoc bao hiem 10 0.5% 3.8%
2a_8. Duoc huong dan an toan 10 0.5% 3.8%
2a 9. Su ket noi ca nhan 19 1.0% 7.2%
$DXGT_NCC? 2a_10. Yeu to cong dong 73 3.7% 27.8%
2a_11. Yeu to ban dia hoa 94 4.8% 35.7%
2a_12. Quang cao 228 11.7% 86.7%
2a_13. Them kenh ban hang 184 9.4% 70.0%
2a_14. Lang nghe cac phan hoi 74 3.8% 28.1%
2a_15. Quan ly noi dung hieu qua 74 3.8% 28.1%
2a_16. Gio lam viec linh hoat 36 1.8% 13.7%
2a_17. Khong can dau tu khoan tra truoc 117 6.0% 44.5%
2a_18. Khong can tranh luan voi nguoi dung 88 4.5% 33.5%
2a_19. Khac 67| 3.4% 25.5%
Total 1957 100.0% 744.1%
a. Dichotomy group tabulated at value 1.
$DXGT_ND Frequencies
Responses Percent of
N Percent Cases
2b 1. Giare 166| 7.8% 63.1%
2b_2. Tang lua chon 210 9.9% 79.8%
2b 3. Giam rui ro 209 9.8% 79.5%
$DXGT_ND? | 2b_4. Chuc nang & noi dung huu ich 132 6.2% 50.2%
2b_5. Thuan tien 121 57% 46.0%
2b_6. Trai nghiem xac thuc 21 1.0% 8.0%
2b_8. Giao dich khong tien mat 108 5.1% 41.1%
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2b_9. Co he thong xep hang 162 7.6% 61.6%
2b_10. Lap ke hoach du lich 100 4.7% 38.0%
2b_11. Duoc tham gia vao cong dong du lich 64 3.0% 24.3%
2b_12. Nhan xet thang than 147 6.9% 55.9%
2b_13. De tim kiem, tiet kiem thoi gian 248| 11.6% 94.3%
2b_14. Cung cap uoc tinh gia & thoi gian 151 7.1% 57.4%
2b_15. Khong can thuong thao voi NCC 131 6.1% 49.8%
2b_16. An toan 46 2.2% 17.5%
2b_17. Khac 115 5.4% 43.7%
Total 2131 100.0% 810.3%
a. Dichotomy group tabulated at value 1.
$MQHKH_NCC Frequencies
Responses Percent of
N Percent Cases
4a 1. MQH "vua yeu vua ghet" 126 9.6% 47.9%
4a_2. Tao nguon thu bo sung va lien tuc 103 7.8% 39.2%
4a_ 3. Giam thieu khach hang xau 20 1.5% 7.6%
4a_4. Bao ve tai san 103 7.8% 39.2%
4a 5. Quan ly cac thiet hai 103 7.8% 39.2%
4a_ 6. Khen thuong cac super host 16 1.2% 6.1%
$MQHKH_N |4a_7. Loi khuyen trong cong tac quan ly 64 4.9% 24.3%
cce 4a_8. Thu thap danh gia cua khach du lich 257 19.6% 97.7%
4a 9. Ho tro quang ba 131 10.0% 49.8%
IA}iﬁlo. Thu thap danh gia hanh vi, nhu cau cua khach du 957 19.6% 97.7%
4a 11. Phan bo SPDV thong qua thuat toan, tranh thien vi 37 2.8% 14.1%
4a 12. Dieu kien & Thoi gian lam viec linh hoat 36 2.7% 13.7%
4a_13. Khac 61 4.6% 23.2%
Total 1314 100.0% 499.6%
a. Dichotomy group tabulated at value 1.
$MQHKH_ND Frequencies
Responses Percent of
N Percent Cases
4b_1. Moi quan he ben vung trong viec cung cap thong tin 127 15.9% 48.3%
ve NCC
4b 2. Quan ly cac hanh vi tieu cuc 147 18.4% 55.9%
4b 3. Xu ly cac van de khach hang 20 2.5% 7.6%
4b 4. Cai thien cac Quy dinh 21 2.6% 8.0%
ﬁﬁgﬁ. Minh bach, dam bao quyen rieng tu va du lieu ca 100 12 5% 38.0%
%’:AQHKH—N ﬁgaei.dl?anh gia la xac thuc, noi dung, huong dan du lich 64 8.0% 24.3%
3p_7. Nang cao trai nghiem mua ban, kham pha cac SPDV 121 15.20% 46.0%
ia phuong
4b_8. Giam thieu rui ro 147 18.4% 55.9%
4b 9. Lien tuc cai thien cac Quy dinh 11 1.4% 4.2%
4b_10. Xu ly cac van de cua khach hang mot cach Kipj thoi 36 4.5% 13.7%
4b_11. Khac 4 0.5% 1.5%
Total 798 100.0% 303.4%
a. Dichotomy group tabulated at value 1.
Case Summary
Cases
Valid Missing Total
N Percent N Percent N Percent
$DTac? 263 100.0% 0 0.0% 263 100.0%
$NLucCC? 263 100.0% 0 0.0% 263 100.0%
$HDongTrY? 263 100.0% 0 0.0% 263 100.0%
a. Dichotomy group tabulated at value 1.
$DTac Frequencies
Responses | Percent of
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N Percent Cases
8 1. Chu so huu tai san 175 9.2% 66.5%
8 2. Dai ly du lich 257 13.5% 97.7%
8 3. Nha quan ly hoat dong du lich tai cac doanh nghiep 176 9.3% 66.9%
8 4. Doi tac cong nghe 62 3.3% 23.6%
8 5. Cong cu tim kiem 262 13.8% 99.6%
8 6. Nguoi van dong hanh lang 13 0.7% 4.9%
8 7. Nha dau tu mao hiem 55 2.9% 20.9%
8 8. Cac nhiep anh gia 90 4.7% 34.2%
$DTac? 8 9. Cac chuyen gia Bat dong san 15 0.8% 5.7%
8 10. Cac chuyen gia to chuc su kien 129 6.8% 49.0%
8 11. Cac nen tang thanh toan 50 2.6% 19.0%
8 12. Cac ung dung ban do, GPS, nen tang nhan dang 163 8.6% 62.0%
8 13. Cac cong ty bao hiem 55 2.9% 20.9%
8 14. Nguoi tao noi dung 182 9.6% 69.2%
8 15. Trung tam xuc tien du lich dia phuong 194 10.2% 73.8%
8 16. Cac doi tac cung cap chuc nang doc quyen 9 0.5% 3.4%
8 17. Khac 12 0.6% 4.6%
Total 1899 100.0% 722.1%
a. Dichotomy group tabulated at value 1.
$NLucCC Freguencies
Responses Percent of
N Percent Cases
6_1. Phat trien thuat toan doc quyen 157 8.22% 59.7%
6_2. Dao tao ky nang cho nhan vien 257| 13.46% 97.7%
6 3. Dau tu co so ha tang va giao dien cua website & app 162 8.48% 61.6%
6 4. Gia tang so luong NCC 226| 11.83% 85.9%
6 5. Gia tang so luong cac diem den 237 12.41% 90.1%
6_6. Hinh anh chat luong cao, chuyen nghiep 126 6.60% 47.9%
6_7. Do tuong tac sau cua nguoi dung 20 1.05% 7.6%
$NLucCC?* |6 8. Nang cao trai nghiem nguoi dung 157 8.22% 59.7%
6 9. Mang luoi toan cau cua nen tang 74 3.87% 28.1%
6_10. Chuong trinh khach hang than thiet 152 7.96% 57.8%
6 _13. Thuong hieu 131 6.86) 49.8%
6_14. Tiep can cac nguon von dau tu mao hiem 21 1.10% 8.0%
6_15. So luong cac danh gia moi nhat & thang than 11 0.58% 4.2%
6_16. So huu tri tue, nhan hieu da dang ky 64 3.35% 24.3%
6 17. Khac 115 6.02% 43.7%
Total 1910| 100.0% 841.8%
a. Dichotomy group tabulated at value 1.
$HDongTrY Frequencies
Responses Percent of
N Percent Cases
7_1. Tang cuong hieu ung mang tich cuc 209 7.0% 79.5%
7_2. Giam hieu ung mang tieu cuc o ca 2 phia 209 7.0% 79.5%
7 3. Cung cap dich vu ho tro khach hang hoan hao 209 7.0% 79.5%
7 4. Cai thien cac trang web & app dua tren du lieu 263 8.8% 100.0%
7 5. Cai thien ty le chuyen doi dua tren du lieu 126 4.2% 47.9%
7_6. Cung cap nhung "khoanh khac nho" 17 0.6% 6.5%
7 7. Kha nang hien thi nen tang tren cac cong cu tim Kiem 126 4.2% 47.9%
7_8. Kiem soat cac NCC muon tang dat phong truc tiep 16 0.5% 6.1%
$HDongTrY? | 7_9. Phat trien cac chuong trinh khach hang than thiet 263 8.8% 100.0%
7 _10. Phat trien cac dich vu moi 127 4.2% 48.3%
7 _11. Theo doi, cap nhat cac hoat dong hanh lang 16 0.5% 6.1%
7_12. Theo doi cac nganh cong nghiep khac 180 6.0% 68.4%
ZiE;& Quan sat dong thai cua cac doi thu canh tranh truc 206 6.9% 78.3%
7_14. Kich thich nhu cau qua cac chuong trinh khuyen mai 263 8.8% 100.0%
7 _15. Khuyen khich su dung nhieu tien ich cua noi o 20 0.7% 7.6%
7 _16. Cung cap trai nghiem du lich tuyet voi 131 4.4% 49.8%
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7_17. Cung cap theo de xuat cua khach hang 157 5.2% 59.7%
7 _18. Tang cuong cac danh gia chi tiet hon 121 4.0% 46.0%
7 _19. Su dung tri tue nhan tao 64 2.1% 24.3%
t7520. Phat trien, hop tac hoac mua lai cac nen tang co gia 10 0.3% 3.8%
7 21. Toi uu hoa ty le chuyen doi 64 2.1% 24.3%
7_22. Loai bo mau thuan trong tat ca cac tuong tac 11 0.4% 4.2%
7_23. Giu & Khuyen khich nguoi tham gia lien tuc 11 0.4% 4.2%
7_24. Mo rong dia diem 147 4.9% 55.9%
7_25. Tang cuong dan dau ve cong nghe & so huu tri tue 10 0.3% 3.8%
7_26. Khac 15 0.5% 5.7%
Total 2991| 100.0%| 1137.3%
a. Dichotomy group tabulated at value 1.
Case Summary
Cases
Valid Missing Total
N Percent N Percent N Percent
$KenhKD? 263 100.0% 0 0.0% 263 100.0%
$CocauCP? 263 100.0% 0 0.0% 263 100.0%
$DongDT® 259 98.5% 4 1.5% 263 100.0%
a. Dichotomy group tabulated at value 1.
$KenhKD Frequencies
Responses Percent of
N Percent Cases
3 1. Website 263 9.1% 100.0%
3_2. Phien ban di dong cho website 162 5.6% 61.6%
3 3. App 131 4.5% 49.8%
3_4. Cac nen tang noi dung & danh gia trong du lich 126 4.4% 47.9%
3 5. Cac cong cu tim kiem mat phi hoac mien phi 237 8.2% 90.1%
3 6. Cac cong cu tim kiem meta 16 0.6% 6.1%
3 7. Cac kho ung dung 74 2.6% 28.1%
3_8. Su dung email va thong bao 263 9.1% 100.0%
3 9. Cac kenh ho tro khach hang phan tang 20 0.7% 7.6%
3_10. Chien dich quang cao ky thuat so 152 5.3% 57.8%
. - —— - -
$KenhKD 3_§1. Tiep thi noi dung: thong qua cac muc tin tuc & huong 153 5306 58.206
3_12. Quang cao truyen mieng 210 7.3% 79.8%
3 13. Thong qua tai san cua NCC 115 4.0% 43.7%
3_14.Blog 257 8.9% 97.7%
3 15. Huong dan vien du lich 257 8.9% 97.7%
3_16. Cac trang truyen thong xa hoi 257 8.9% 97.7%
3 17. Cac kenh quang cao offline 150 5.2% 57.0%
3 18. Cac trang web thuoc so huu cua nen tang 19 0.7% 7.2%
3 19. Thong qua cac nhom ban hang cua nen tang 19 0.7% 7.2%
3 20. Khac 4 0.1% 1.5%
Total 2885| 100.0%| 1097.0%
a. Dichotomy group tabulated at value 1.
$CocauCP Frequencies
Responses Percent of
N Percent Cases
9_1. Chi phi mua lai khach hang CAC 216 5.0% 82.1%
9 2. Chi phi von hoa WACC 263 6.1% 100.0%
9 3.Chi ph_l phat trien cac tinh nang moi, tinh chinh 109 2 506 41.4%
thuat toan lien tuc
9 _4. Chi phi nhan vien co dinh & tu do 263 6.1% 100.0%
$CocauCP? — - -
9 5. Chi phi mo rong dia ban moi 236 5.5% 89.7%
9_6. Chi phi xu ly thanh toan 263 6.1% 100.0%
9 7. Chi phi van dong hanh lang 78 1.8% 29.7%
9_8. Chi phi giai quyet cac van de phap ly 263 6.1% 100.0%
9 9. Chi phi CSHT, bang thong 222 5.2% 84.4%
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9 10. Chi phi ho tro khach hang 263 6.1% 100.0%
9 11. Chi phi bao hiem 232 5.4% 88.2%
9 12. Chi phi quang cao ngoai tuyen 89 2.1% 33.8%
9_13. Chi phi tao luu luong truy cap tu cac cong cu tim
kiem, phuc?ng tien truyen t?longy i ’ 249 5.8% 94.7%
9 14. Hoa hong cho cac chuong trinh lien ket 58 1.4% 22.1%
9 15. Chi phi quan he cong chung 58 1.4% 22.1%
9 16. Chi phi tien luong cho nhan vien 232 5.4% 88.2%
9 17. Chi phi khau hao tai san 218 5.1% 82.9%
9 18. Chi phi tai san & thiet bi 263 6.1% 100.0%
9 19. Chi phi di lai 89 2.1% 33.8%
9 20. Chi phi quan ly cong dong 58 1.4% 22.1%
9 21. Dich vu & Tu van ben ngoai 58 1.4% 22.1%
?&_zﬁbcm phi CSHT lien quan den hoat dong cua website 218 5.1% 82.9%
9 23. Chi phi lien quan den san xuat video cho cac nha 201 4.7% 76.4%
quang cao dia phuong
9 24. Chi phi giao van 49 1.1% 18.6%
9 25. Khac 35 0.8% 13.3%
Total 4283 | 100.0% 1628.5%
a. Dichotomy group tabulated at value 1.
$DongDT Frequencies
Responses Percent of
N Percent Cases
5 1. DT tu giao dich 253 63.6% 97.7%
5 2. DT tu hoat dong ban hang 65 16.3% 25.1%
$DongDT® 5 3. DT quang cao & lien ket 65 16.3% 25.1%
5 4. DT tu phi dang phi thanh vien 7 1.8% 2.7%
5 5. Cac dong doanh thu khac 8 2.0% 3.1%
Total 398| 100.0% 153.7%

a. Dichotomy group tabulated at value 1.
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PHU LUC 4
KET QUA KIEM PINH PANH GIA THUC TRANG PHAT TRIEN KINH
DOANH THEO MO HINH KINH TE CHIA SE CUA CAC DOANH
NGHIEP TRONG LINH VUC DICH VU DU LICH TRUC TUYEN TAl
VIET NAM DUA TREN PIEU KIEN MOI TRUONG BEN TRONG
BANG PHAN MEM SPSS 20

Descriptive Statistics

N Minimum | Maximum Mean Std. Deviation
PKKH1 263 2 5 3.63 184
PKKH2 263 2 5 3.61 .768
PKKH3 263 2 5 3.57 .748
DXGT1 263 0 5 4.21 .790
DXGT2 263 3 5 4.41 719
DXGT3 263 3 5 4.28 .673
KKD1 263 2 5 3.70 .651
KKD2 263 2 5 3.71 .666
KKD3 263 2 5 3.74 .661
KKD4 263 2 5 3.69 .625
KKD5 263 2 5 3.66 .651
MQHKH1 263 3 5 3.92 455
MQHKH2 263 3 5 3.88 484
MQHKH3 263 3 5 3.82 439
CPHI1 263 4 5 4.79 405
CPHI2 263 2 5 4,58 .593
CPHI3 263 2 5 4.45 .633
CPHI4 263 3 5 4,54 .564
CPHI5 263 2 5 4.46 .622
CPHI6 263 4 5 4.84 .363
DTHU4 263 2 5 4.34 712
DTHUS 263 3 5 4.49 .629
NL1 263 3 5 3.69 .667
NL2 263 2 5 3.70 125
NL3 263 2 5 3.96 740
HD1 263 2 5 4.02 .826
HD2 263 2 5 4.29 .687
HD3 263 2 5 4.08 743
DTAC1 263 2 5 4.00 .639
DTAC?2 263 2 5 4.19 .615
DTAC3 263 3 5 4,12 .584
DTHU1 263 2 5 3.78 .687
DTHU2 263 2 5 3.70 719
DTHU3 263 2 5 3.57 716
PKKH 263 2.00 5.00 3.6033 .68749
DXGT 263 2.67 5.00 4.2978 .55450
KKD 263 2.40 5.00 3.7004 48955
MQHKH_New 263 3.00 5.00 3.8992 40076
CPHI 263 3.67 5.00 4.6122 .37095
DTHU New 263 2.25 5.00 3.8840 .50129
NL New 263 2.50 5.00 3.6920 .62564
HD 263 2.00 5.00 4.1267 .60109
DTAC 263 2.67 5.00 4,1052 44589
Valid N (listwise) 263

Scale: Phan khuc khach hang
Case Processing Summary
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N

%

Cases

Valid

263

100.0

Excluded?

0

0

Total

263

100.0

a. Listwise deletion based on all variables in the

procedur

e.

Reliability Statistics

Cronbach's Alpha

N of

Items

878

3

Item-Total Statistics

Item Deleted

Scale Mean if

Scale Variance if
Item Deleted

Corrected Item-
Total Correlation

Cronbach's Alpha
if Item Deleted

PKKH1

7

18

1.949

771

821

PKKH2

7

.20

2.001

.765

.826

PKKH3

7

24

2.068

.756

.834

Scale Statistics

Mean

Variance

Std. Deviation

N of Items

10.81

4.254

2.062 3

Scale: De

xuat gia tri

Case Processing Summary

N %

Cases

Valid

263

100.0

Excluded?

0

0

Total

263

100.0

a. Listwise deletion based on all variables in the
procedure.

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha

N of Items

.636

3

Item-Total Statistics

Scale Mean if
Item Deleted

Scale Variance
if Item Deleted

Corrected ltem-
Total
Correlation

Cronbach's
Alpha if Item
Deleted

DXGT1

8.68

1.392

403

.606

DXGT2

8.49

1.457

457

521

DXGT3

8.62

1.512

484

491

Scale Statistics

Mean

Variance

Std. Deviation

N of Items

12.89

2.767

1.664

3

Scale: Kenh kinh doanh

Case Processing Summary

N %
Valid 263 100.0
Cases Excluded? 0 .0
Total 263 100.0

a. Listwise deletion based on all variables in the

procedure.

Reliability Statistics

Cronbach's

Alph

N of Item
a

S
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.808] 5]
Item-Total Statistics
Scale Mean if | Scale Variance | Corrected Item- Cronbach's
Item Deleted | if Item Deleted Total Alpha if Item
Correlation Deleted
KKD1 14.80 4.238 497 .800
KKD2 14.79 3.708 718 731
KKD3 14.76 4.259 475 .807
KKD4 14.81 3.977 .651 .754
KKD5 14.84 3.911 .643 .7156
Scale Statistics
Mean Variance | Std. Deviation | N of Items
18.50 5.991 2.448 5
Scale: Moi quan he khach hang
Case Processing Summary
N %
Valid 263 100.0
Cases Excluded? 0 .0
Total 263 100.0
a. Listwise deletion based on all variables in the
procedure.
Reliability Statistics
Cronbach's N of Items
Alpha
591 3
Item-Total Statistics
Scale Mean if | Scale Variance | Corrected ltem- Cronbach's
Item Deleted | if Item Deleted Total Alpha if Item
Correlation Deleted
MQHKH1 7.70 .545 A37 433
MQHKH2 7.74 492 AT71 .375
MQHKH3 7.80 .642 .298 .628
Scale Statistics
Mean Variance | Std. Deviation | N of ltems
11.62 1.046 1.023 3
Scale: Dong doanh thu
Case Processing Summary
N %
Valid 263 100.0
Cases Excluded? 0 .0
Total 263 100.0

a. Listwise deletion based on all variables in the

procedure.

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha

N of Items

.665

5

Item-Total Statistics
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Scale Mean if | Scale Variance | Corrected ltem- Cronbach's
Item Deleted | if Item Deleted Total Alpha if Item
Correlation Deleted
DTHU4 15.54 4.021 215 .704
DTHU5 15.38 3.825 374 .633
DTHU1 16.10 3.456 474 .588
DTHU2 16.17 3.206 .551 548
DTHU3 16.30 3.319 .501 573
Scale Statistics
Mean Variance | Std. Deviation | N of ltems
19.87 5.141 2.267 5
Scale: Nguon luc chu chot
Case Processing Summary
N %
Valid 263 100.0
Cases Excluded? 0 .0
Total 263 100.0
a. Listwise deletion based on all variables in the
procedure.
Reliability Statistics
Cronbach's Alpha | N of Items
.606 3
Item-Total Statistics
Scale Mean if Scale Variance if | Corrected Item- | Cronbach's Alpha
Item Deleted Item Deleted Total Correlation if Item Deleted
NL1 7.66 1.295 .533 341
NL2 7.65 1.205 513 .353
NL3 7.38 1.566 234 761
Scale Statistics
Mean Variance Std. Deviation N of Items
11.35 2.548 1.596 3
Scale: Hoat dong trong yeu
Case Processing Summary
N %
Valid 263 100.0
Cases Excluded? 0 .0
Total 263 100.0
a. Listwise deletion based on all variables in the
procedure.
Reliability Statistics
Cronbach's Alpha | N of Items
713 3
Item-Total Statistics
Scale Mean if Scale Variance if | Corrected Item- | Cronbach's Alpha
Item Deleted Item Deleted Total Correlation if Item Deleted
HD1 8.36 1.552 494 .682
HD2 8.10 1.750 .566 .590
HD3 8.30 1.655 547 .605
Scale Statistics
| Mean | Variance | Std.Deviation | N of ltems |
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| 12.38]

3.252 |

1.803 |

Scale: Doi tac

chinh

Case Processing Summary

N %
Valid 263 100.0
Cases Excluded? 0 .0
Total 263 100.0
a. Listwise deletion based on all variables in the
procedure.
Reliability Statistics
Cronbach's Alpha | N of Items
.555 3
Item-Total Statistics
Scale Mean if Scale Variance if | Corrected Item- | Cronbach's Alpha
Item Deleted Item Deleted Total Correlation if Item Deleted
DTAC1 8.31 971 .325 519
DTAC?2 8.12 .909 428 .351
DTAC3 8.20 1.037 .346 483
Scale Statistics
Mean Variance Std. Deviation N of Items
12.32 1.789 1.338 3
Scale: Co cau chi phi
Case Processing Summary
N %
Valid 263 100.0
Cases Excluded? 0 .0
Total 263 100.0
a. Listwise deletion based on all variables in the
procedure.
Reliability Statistics
Cronbach's N of Items
Alpha
175 6
Item-Total Statistics
Scale Mean if | Scale Variance | Corrected Item- Cronbach's
Item Deleted | if Item Deleted Total Alpha if Item
Correlation Deleted
CPHI1 22.88 3.642 743 704
CPHI2 23.10 3.598 446 .763
CPHI3 23.22 3.442 473 759
CPHI4 23.13 3.663 451 .760
CPHI5 23.21 3.380 519 745
CPHI6 22.83 3.845 .685 723
Scale Statistics
Mean Variance | Std. Deviation | N of Items
27.67 4,954 2.226 6

Scale: Ket qua

Case Processing Summary

N

%

Cases | Vali

d 263

100.0
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Excluded? 0 .0
Total 263 100.0
a. Listwise deletion based on all variables in the
procedure.
Reliability Statistics
Cronbach's N of Items
Alpha
.699 3
Item-Total Statistics
Scale Mean if | Scale Variance | Corrected Item- Cronbach's
Item Deleted | if Item Deleted Total Alpha if Item
Correlation Deleted
KQUAI1 8.46 1.257 516 .607
KQUA?2 8.43 1.246 512 611
KQUA3 8.47 1.204 517 .605
Scale Statistics
Mean Variance | Std. Deviation | N of Items
12.68 2.417 1.555 3
Factor Analysis
KMO and Bartlett's Test
Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy. 677
Approx. Chi-Square 2809.959
Bartlett's Test of Sphericity df 465
Sig. .000
Communalities
Initial Extraction
PKKH1 1.000 .815
PKKH2 1.000 .803
PKKH3 1.000 .786
DXGT1 1.000 .535
DXGT2 1.000 .612
DXGT3 1.000 .616
KKD1 1.000 .540
KKD2 1.000 .765
KKD3 1.000 424
KKD4 1.000 .676
KKD5 1.000 .676
MQHKH1 1.000 655
MQHKH2 1.000 736
CPHI1 1.000 .781
CPHI2 1.000 451
CPHI3 1.000 .555
CPHI4 1.000 433
CPHI5 1.000 .509
CPHI6 1.000 .753
DTHUS 1.000 .543
NL1 1.000 .793
NL2 1.000 T77
HD1 1.000 .638
HD2 1.000 .698
HD3 1.000 .657
DTAC1 1.000 458
DTAC?2 1.000 .666
DTAC3 1.000 544
DTHU1 1.000 .633
DTHU2 1.000 .655




195

|DTHU3 | 1.000 | 652 |

Extraction Method: Principal Component

Analysis.

Total Variance Explained
Component Initial Eigenvalues Extraction Sums of Squared Rotation Sums of Squared
Loadings Loadings
Total % of Cumulative | Total % of Cumulative | Total % of Cumulative
Variance % Variance % Variance %

1 3.852 12.425 12.425 3.852 12.425 12.425| 3.255 10.501 10.501
2 3.079 9.931 22.356 3.079 9.931 22.356| 2.990 9.646 20.148
3 2.838 9.155 31.511 2.838 9.155 31511 2540 8.194 28.342
4 2.243 7.235 38.746 2.243 7.235 38.746| 2.208 7.124 35.466
5 1.999 6.447 45.193 1.999 6.447 45.193 1.975 6.372 41.838
6 1.702 5.490 50.683 1.702 5.490 50.683 1.809 5.836 47.674
7 1.572 5.071 55.754 1.572 5.071 55.754 | 1.747 5.634 53.308
8 1.354 4.368 60.122 1.354 4.368 60.122 1.686 5.438 58.746
9 1.195 3.854 63.977 1.195 3.854 63.977 1.622 5.231 63.977
10 1.000 3.225 67.201

11 .887 2.861 70.062

12 .847 2.732 72.795

13 .810 2.613 75.408

14 735 2.370 77.778

15 .685 2.210 79.988

16 .658 2.123 82.111

17 566 1.825 83.935

18 548 1.767 85.702

19 534 1.722 87.424

20 467 1.506 88.930

21 451 1.455 90.385

22 427 1.377 91.762

23 408 1.317 93.079

24 377 1.217 94.296

25 .368 1.186 95.483

26 317 1.022 96.505

27 .296 .955 97.460

28 .258 .832 98.292

29 223 720 99.011

30 179 578 99.590

31 127 410 100.000

Extraction Method: Principal Component Analysis.

Rotated Component Matrix?
Component
1 2 3 4 5 6 7 8 9
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CPHI1

.863

CPHI6

814

CPHI5

.659

CPHI3

.653

CPHI4

.624

CPHI2

.611

KKD2

.868

KKD4

.810

KKD5

.810

KKD3

.601

KKD1

.585

PKKH1

.885

PKKH2

.883

PKKH3

.833

DTHU2

772

DTHU3

772

DTHU1

770

DTHUS

.509

HD2

.809

HD3

7194

HD1

770

DXGT2

776

DXGT3

.763

DXGT1

.706

DTAC2

.783

DTAC3

.689

DTAC1

.643

NL1

.863

NL2

.850

MQHKH2

.839

MQHKH1

774

Extraction Method: Principal Component Analysis.

Rotation Method: Varimax with Kaiser Normalization.
a. Rotation converged in 6 iterations.

Factor Analysis

KMO and Bartlett's Test

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy.

673

Bartlett's Test of Sphericity

Approx. Chi-Square

135.128

df

3

Sig.

.000

Communalities

Initial

Extraction

KQUAL

1.000

625

KQUA2

1.000

621




| KQUA3

| 1.000 |

627 |

Extraction Method: Principal
Component Analysis.
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Total Variance Explained

Component Initial Eigenvalues Extraction Sums of Squared Loadings
Total % of Variance Cumulative % Total % of Variance Cumulative %
1 1.873 62.425 62.425 1.873 62.425 62.425
2 .568 18.921 81.347
3 .560 18.653 100.000
Extraction Method: Principal Component Analysis.
Component Matrix?
Component
1
KQUA3 792
KQUA1 791
KQUA?2 .788

Extraction Method:
Principal Component
Analysis.

a. 1 components extracted.

Variables Entered/Removed?
Model | Variables Entered Variables Method
Removed

DTAC, DXGT,

CPHI, HD,
1 DTHU, KKD, . | Enter

MQHKH, NL,

PKKHP
a. Dependent Variable: KQUA
b. All requested variables entered.

Model Summary®
Mod R R Adjusted | Std. Error Change Statistics Durbin-
el Square | R Square of_ the R Square = df1 af2 Sig. F Watson
Estimate | change | Change Change
1 4332 .187 .158 47538 187 | 6.478 9 253 .000 1.668
a. Predictors: (Constant), DTAC, DXGT, CPHI, HD, DTHU, KKD, MQHKH, NL, PKKH
b. Dependent Variable: KQUA
ANOVA?

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig.

Regression 13.177 9 1.464 6.478 .000°
1 Residual 57.176 253 226

Total 70.352 262
a. Dependent Variable: KQUA
b. Predictors: (Constant), DTAC, DXGT, CPHI, HD, DTHU, KKD, MQHKH, NL, PKKH

Coefficients?
Model Unstandardized | Standardiz t Sig. Correlations Collinearity
Coefficients ed Statistics
Coefficien
ts
B Std. Error Beta Zero- | Partial | Part | Toleran| VIF
order ce

1 \ (Constant) | 1.913 714 2.679| .008
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PKKH .028 .046 .037 .602| .548 -.009| .038 .034 .846| 1.183
DXGT .004 .054 004| .072| .942 -052| .005| .004 947 1.056
KKD .080 .062 075| 1.283| .201 .107| .080| .073 937 | 1.067
MQHKH .082 077 .063| 1.072| .285 .040| .067 .061 917 | 1.090
CPHI .053 .082 .038| .646| .519 027 .041 .037 925 1.081
DTHU 218 .061 .210| 3.549| .000 79| .218 .201 913| 1.095
NL -.244 .051 -295| -4.813| .000 -207| -290| -.273 854 | 1.171
HD .003 .049 .003| .057| .954 -016| .004| .003 975| 1.025
DTAC 337 .068 290| 4.977| .000 267  .299 .282 947 1.056
a. Dependent Variable: KQUA
Test of Homogeneity of Variances
Levene Statistic dfl df2 Sig.
PKKH 1.104 4 258 .355
DXGT 1.062 4 258 .376
KKD 1.363 4 258 247
MQHKH 1.121 4 258 .347
CPHI .866 4 258 485
DTHU 1.030 4 258 .392
NL 749 4 258 .559
HD .545 4 258 .703
DTAC 377 4 258 .825
ANOVA
Sum of Squares df Mean Square F Sig.
Between Groups 763 4 191 400 .809
PKKH Within Groups 123.070 258 477
Total 123.833 262
Between Groups 3.193 4 .798 2.662 .033
DXGT Within Groups 77.365 258 .300
Total 80.558 262
Between Groups 1.119 4 .280 1.170 .324
KKD Within Groups 61.671 258 .239
Total 62.790 262
Between Groups 751 4 .188 1.173 .323
MQHKH | Within Groups 41.328 258 .160
Total 42.080 262
Between Groups .209 4 .052 .376 .825
CPHI Within Groups 35.843 258 139
Total 36.052 262
Between Groups 1.675 4 419 1.683 154
DTHU Within Groups 64.163 258 .249
Total 65.838 262
Between Groups 2.669 4 .667 1.724 145
NL Within Groups 99.884 258 .387
Total 102.553 262
Between Groups 1.457 4 .364 1.008 404
HD Within Groups 93.207 258 361
Total 94.664 262
Between Groups .070 4 .018 .087 .986
DTAC Within Groups 52.020 258 .202
Total 52.090 262

Panh gia mirec d9 thuc hién cac ngi dung PTKD theo mé hinh KTCS

Descriptive Statistics

| Minimum | Maximum |

Mean

| Std. Deviation
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Statistic Statistic Statistic Statistic | Std. Error Statistic
PKKH1 263 3 4 3.70 .028 461
PKKH2 263 3 4 3.60 .030 491
PKKH3 263 2 4 3.38 .034 .546
DXGT1 263 3 4 3.72 .028 451
DXGT2 263 3 4 3.61 .030 488
DXGT3 263 3 4 3.63 .030 483
KKD1 263 2.0 4.9 3.448 .0435 .7055
KKD2 263 2.8 4.2 3.667 .0313 .5072
KKD3 263 2.8 4.3 3.517 .0385 .6244
KKD4 263 2.8 4.3 3.559 .0363 .5884
KKD5 263 2.8 4.3 3.531 .0351 .5695
MQHKH1 263 2.9 4.8 3.854 .0321 .5203
MQHKH2 263 2.8 4.3 3.555 .0354 5748
CPHI1 263 2.6 4.3 3.421 .0370 .5999
CPHI2 263 2.8 4.3 3.448 .0318 5161
CPHI3 263 2.6 4.3 3.643 .0356 5776
CPHI4 263 2.9 4.6 3.768 .0336 5447
CPHI5 263 2.6 4.4 3.586 .0365 .5913
CPHI6 263 2.6 4.3 3.474 .0362 .5875
NL1 263 2.6 4.4 3.557 .0402 .6520
NL2 263 2.8 4.1 3.483 .0293 4758
HD1 263 2.6 4.5 3.561 .0362 .5875
HD2 263 2.6 4.6 3.635 .0329 .5330
HD3 263 2.6 4.5 3.646 .0369 .5990
DTAC1 263 2.6 4.3 3.435 .0349 .5657
DTAC?2 263 2.6 4.6 3.579 .0320 5184
DTAC3 263 2.6 4.4 3.544 .0402 .6516
DTHU1 263 2.6 4.2 3.305 .0354 5737
DTHU2 263 1.8 4.5 3.344 .0454 .7366
DTHU3 263 2.6 4.5 3.335 .0400 .6483
DTHU5 263 2.6 4.5 3.864 .0315 5116
Valid N (listwise) 263
Descriptive Statistics
N Minimum | Maximum Mean Std. Deviation
Statistic Statistic Statistic Statistic | Std. Error Statistic
PKKH 263 2.67 4.00 3.5602 .01897 .30764
DXGT 263 3.00 4.00 3.6540 .01730 .28057
KKD 263 2.92 4.28 3.5443 01677 27204
MQHKH_ New 263 2.85 4.55 3.7046 .02287 .37094
CPHI 263 2.97 4.05 3.5567 .01398 .22665
NL New 263 2.70 4.25 3.5198 .02396 .38851
HD 263 2.87 4.43 3.6141 .02025 .32841
DTAC 263 2.70 4.37 3.5191 .02088 .33859
DTHU New 263 2.65 4.28 3.4619 .02375 .38510
Valid N (listwise) 263
T-Test
Paired Samples Statistics
Mean N Std. Deviation Std. Error Mean

Pair 1 PKKH1 IMPORTANCE 3.63 263 .784 .048

PKKH1 PERFORMANCE 3.739797 263 .3973999 .0245047
Pair 2 PKKH2 IMPORTANCE 3.61 263 .768 .047

PKKH2 PERFORMANCE 3.60 263 491 .030
Pair 3 PKKH3 IMPORTANCE 3.57 263 748 .046

PKKH3 PERFORMANCE 3.38 263 .546 .034
Pair 4 PKKH IMPORTANCE 3.6029 263 .68754 .04240

PKKH PERFORMANCE 3.56 263 497 .031
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Paired Samples Correlations
N Correlation Sig.
paira | PSKH_IMPORTANCE & 263 2| aon

Paired Samples Test

Paired Differences t df Sig.
Mean Std. Std. Error 95% Confidence (2-
Deviation Mean Interval of the tailed)
Difference
Lower Upper
PKKH1_IMPORT )
Pair | ANCE -
1 PKKH1_PERFOR .108% .8532541 | .0526139 | -.2122184|-.0050186 | -2.064 262 .040
MANCE
PKKH2_IMPORT
Pair | ANCE -
2 PKKH2_PERFOR .008 .829 .051 -.093 .108 .149 262 .882
MANCE
PKKH3_IMPORT
Pair | ANCE -
3 PKKH3_PERFOR .186 .928 .057 .074 299| 3.254 262 .001
MANCE
PKKH_IMPORT
Pair | ANCE -
4 PKKH_PERFOR .04395 .82743 .05102 -.05651 14442 .861 262 .390
MANCE
T-Test
Paired Samples Statistics
Mean N Std. Deviation Std. Error Mean
Pair 1 DXGT1_IMPORTANCE 4.21 263 .790 .049
DXGT1 _PERFORMANCE 3.72 263 451 .028
Pair 2 DXGT2_IMPORTANCE 441 263 719 .044
DXGT2_PERFORMANCE 3.61 263 488 .030
Pair 3 DXGT3_IMPORTANCE 4.28 263 673 .042
DXGT3_PERFORMANCE 3.63 263 483 .030
Pair 4 DXGT_IMPORTANCE 4.2982 263 .55468 .03420
DXGT_PERFORMANCE 3.73 263 443 .027
Paired Samples Correlations
N Correlation Sig.
. DXGT1_IMPORTANCE &
Pair 1 DXGT1 PERFORMANCE 263 .059 .343
. DXGT2_IMPORTANCE &
Pair 2 DXGT2 PERFORMANCE 263 .158 .010
. DXGT3_IMPORTANCE &
Pair 3 DXGT3 PERFORMANCE 263 .034 .580
. DXGT_IMPORTANCE &
Pair 4 DXGT PERFORMANCE 263 .096 119

Paired Samples Test

Paired Differences t df Sig. (2-
tailed)
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Mean Std. Std. Error 95% Confidence
Deviation Mean Interval of the
Difference
Lower Upper
DXGT1_IMPORT
Pair | ANCE -
1 DXGT1_PERFOR 490 .886 .055 .383 598 | 8.977 262 .000
MANCE
DXGT2_IMPORT
Pair | ANCE -
5 DXGT2 _PERFOR 795 .803 .050 .697 .892 | 16.050 262 .000
MANCE
DXGT3_IMPORT
Pair | ANCE -
3 DXGT3_PERFOR .646 .815 .050 547 .745| 12.859 262 .000
MANCE
DXGT_IMPORT
Pair | ANCE -
4 DXGT_PERFOR .56437 .67555 .04166 48235 .64640 | 13.548 262 .000
MANCE
T-Test
Paired Samples Statistics
Mean N Std. Deviation Std. Error Mean
Pair 1 KKD1 IMPORTANCE 3.70 263 .651 .040
KKD1 PERFORMANCE 3.448 263 .7055 .0435
Pair 2 KKD2 IMPORTANCE 3.71 263 .666 .041
KKD2 PERFORMANCE 3.667 263 .5072 .0313
Pair 3 KKD3 IMPORTANCE 3.74 263 .661 .041
KKD3 PERFORMANCE 3.517 263 .6244 .0385
Pair 4 KKD4 IMPORTANCE 3.69 263 .625 .039
KKD4 PERFORMANCE 3.559 263 .5884 .0363
Pair 5 KKD5 IMPORTANCE 3.66 263 .651 .040
KKD5 PERFORMANCE 3.531 263 .5695 .0351
Pair 6 KKD IMPORTANCE 3.700380 263 4895471 .0301868
KKD PERFORMANCE 3.59 263 494 .030
Paired Samples Correlations
N Correlation Sig.
. KKD1_IMPORTANCE &
Pair 1 KKD1 PERFORMANCE 263 371 .000
. KKD2_IMPORTANCE &
Pair 2 KKD2 PERFORMANCE 263 -.045 AT72
. KKD3_IMPORTANCE &
Pair 3 KKD3 PERFORMANCE 263 .045 .468
. KKD4_IMPORTANCE &
Pair 4 KKD4_PERFORMANCE 263 -.057 .360
. KKD5_IMPORTANCE &
Pair 5 KKD5 PERFORMANCE 263 .012 .846
. KKD_IMPORTANCE &
Pair 6 KKD_PERFORMANCE 263 .088 157
Paired Samples Test
Paired Differences t df Sig. (2-
Mean Std. Std. Error 95% Confidence tailed)
Deviation Mean Interval of the
Difference
Lower | Upper
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KKD1_IMPORTA
Pair |NCE -
1 KKD1_PERFOR .2551 7621 .0470 1626 3477 | 5.429 262 .000
MANCE
KKD2_IMPORTA
Pair | NCE - 0445|  8546|  0527| -0503|  1482| .844| 262| 399
2 KKD2_PERFOR ' ' ' ' ' ' '
MANCE
KKD3_IMPORTA
Pair |NCE -
3 KKD3_PERFOR 2243 .8885 .0548 1165 3322 | 4.095 262 .000
MANCE
KKD4_IMPORTA
Pair |NCE -
4 KKD4_PERFOR 1293 .8825 .0544 0221 .2364 | 2.376 262 .018
MANCE
KKD5_IMPORTA
Pair |NCE -
5 KKD5_PERFOR 1270 .8601 .0530 .0226 2314 | 2.395 262 .017
MANCE
KKD_IMPORTA
Pair |NCE - 11482
6 KKD._PERFORM 89 6640501 | .0409471| .0342017| .1954561| 2.804 262 .005
ANCE
T-Test
Paired Samples Statistics
Mean N Std. Deviation Std. Error Mean
Pair 1 MQHKH1 _IMPORTANCE 3.92 263 455 .028
MQHKH1 PERFORMANCE 3.854 263 5203 .0321
Pair 2 MQHKH2_IMPORTANCE 3.88 263 484 .030
MQHKH2 _PERFORMANCE 3.555 263 5748 .0354
Pair 3 MQHKH_IMPORTANCE 3.899 263 4008 .0247
MQHKH_PERFORMANCE 3.75 263 443 .027
Paired Samples Correlations
N Correlation Sig.
. MQHKH1_IMPORTANCE &
Pair 1 MOHKH1_PERFORMANCE 263 .098 112
. MQHKH2_IMPORTANCE & i
Pair 2 MOHKH2 PERFORMANCE 263 .014 .826
. MQHKH_IMPORTANCE &
Pair 3 MOHKH_PERFORMANCE 263 -.046 455
Paired Samples Test
Paired Differences t df Sig. (2-
Mean Std. Std. Error 95% Confidence tailed)
Deviation Mean Interval of the
Difference
Lower Upper
MQHKH1_IMPO
Pair | RTANCE -
1 MQHKH1_PERF .0624 .6564 .0405 -.0173 1421 1541 262 125
ORMANCE
MQHKH2_IMPO
Pair | RTANCE -
5 MQHKH2_PERF .3270 .7563 .0466 .2352 4188 7.011 262 .000
ORMANCE
MQHKH_IMPOR
Pair | TANCE -
3 MQHKH_PERFO 1502 .6110 .0377 .0760 2244 | 3.986 262 .000
RMANCE
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Paired Samples Statistics
Mean N Std. Deviation Std. Error Mean
Pair 1 CPHI1 IMPORTANCE 4.79 263 .405 .025
CPHI1 PERFORMANCE 3.421 263 .5999 .0370
Pair 2 CPHI2 IMPORTANCE 4,58 263 .593 .037
CPHI2 PERFORMANCE 3.448 263 5161 .0318
Pair 3 CPHI3 IMPORTANCE 4.45 263 .633 .039
CPHI3 PERFORMANCE 3.643 263 5776 .0356
Pair 4 CPHI4 IMPORTANCE 4,54 263 .564 .035
CPHI4 PERFORMANCE 3.768 263 5447 .0336
Pair 5 CPHI5 IMPORTANCE 4.46 263 .622 .038
CPHI5 PERFORMANCE 3.586 263 .5913 .0365
Pair 6 CPHI6 IMPORTANCE 4.84 263 .363 .022
CPHI6_ PERFORMANCE 3.474 263 .5875 .0362
Pair 7 CPHI IMPORTANCE 4.6120 263 .37080 .02286
CPHI PERFORMANCE 3.60 263 491 .030
Paired Samples Correlations
N Correlation Sig.
. CPHI1_IMPORTANCE &
Pair 1 CPHI1 PERFORMANCE 263 -.028 .653
. CPHI2_IMPORTANCE &
Pair 2 CPHI2 PERFORMANCE 263 .105 .089
. CPHI3_IMPORTANCE &
Pair 3 CPHI3 PERFORMANCE 263 -.011 .857
. CPHI4_IMPORTANCE &
Pair 4 CPHI4 PERFORMANCE 263 .046 462
. CPHI5_IMPORTANCE &
Pair 5 CPHI5 PERFORMANCE 263 -.020 752
. CPHI6_IMPORTANCE &
Pair 6 CPHI6_PERFORMANCE 263 -.083 178
. CPHI_IMPORTANCE &
Pair 7 CPHI_PERFORMANCE 263 -.006 .924
Paired Samples Test
Paired Differences t df Sig. (2-
Mean Std. Std. Error 95% Confidence tailed)
Deviation Mean Interval of the
Difference
Lower Upper
CPHI1_IMPORTA
Pair | NCE -
1 CPHI1_PERFOR 1.3738 7329 .0452 1.2848 1.4628 | 30.398 262 .000
MANCE
CPHI2_IMPORTA
Pair | NCE -
5 CPHI2_PERFOR 1.1300 7442 .0459 1.0397 1.2204 | 24.626 262 .000
MANCE
CPHI3_IMPORTA
Pair | NCE -
3 CPHI3_PERFOR .8057 .8618 .0531 7011 .9103 | 15.161 262 .000
MANCE
CPHI4_IMPORTA
Pair | NCE -
4 CPHI4_PERFOR 1757 .7658 .0472 .6827 .8686 | 16.426 262 .000
MANCE
CPHI5_IMPORTA
Pair | NCE - 8779 8667 0534 7727 0832 | 16.428| 262 000
5 CPHI5_PERFOR ' ' ' ' ' ' '
MANCE
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CPHI6_IMPORTA
Pair |NCE -
6 CPHI6_PERFOR 1.3700 7162 .0442 1.2830 1.4569 | 31.023 262 .000
MANCE
CPHI_IMPORTA
Pair |NCE - 1.0150
7 CPHI_PERFORM 61737 .03807 .94006 1.08998 | 26.663 262 .000
ANCE
Paired Samples Statistics
Mean N Std. Deviation | Std. Error Mean
Pair 1 NL1_IMPORTANCE 3.69 263 .667 .041
NL1 PERFORMANCE 3.557 263 .6520 .0402
Pair 2 NL2_IMPORTANCE 3.70 263 725 .045
NL2_PERFORMANCE 3.483 263 4758 .0293
Pair 3 NL_IMPORTANCE 3.692 263 .6256 .0386
NL_PERFORMANCE 3.52 263 .500 .031
Paired Samples Correlations
N Correlation Sig.
. NL1_IMPORTANCE &
Pair 1 NL1_PERFORMANCE 263 -.072 243
. NL2_IMPORTANCE &
Pair 2 NL2 PERFORMANCE 263 .038 543
. NL_IMPORTANCE &
Pair 3 NL_PERFORMANCE 263 .024 .694
Paired Samples Test
Paired Differences t df | Sig.
Mean Std. Std. 95% Confidence Interval (2-
Deviation | Error of the Difference taile
Mean Lower Upper d)
. NL1_IMPORTANCE -
Pair 1 NL1 PERFORMANCE 1312 9655 | .0595 .0139| .2484| 2.203| 262|.028
. NL2_IMPORTANCE -
Pair 2 NL2 PERFORMANCE 2133 .8520 | .0525 1099 | .3168| 4.060| 262 | .000
. NL_IMPORTANCE -
Pair 3 NL PERFORMANCE 1673 .7915| .0488 0712 | .2634| 3.428| 262|.001
Paired Samples Statistics
Mean N Std. Deviation | Std. Error Mean
Pair 1 HD1 IMPORTANCE 4.02 263 .826 .051
HD1 PERFORMANCE 3.561 263 .5875 .0362
Pair 2 HD2 IMPORTANCE 4.29 263 .687 .042
HD2 PERFORMANCE 3.635 263 .5330 .0329
Pair 3 HD3 IMPORTANCE 4.08 263 743 .046
HD3 PERFORMANCE 3.646 263 .5990 .0369
Pair 4 HD IMPORTANCE 4.1270 263 .60131 .03708
HD PERFORMANCE 3.65 263 478 .029
Paired Samples Correlations
N Correlation Sig.
. HD1_IMPORTANCE &
Pair 1 HD1 PERFORMANCE 263 .018 q71
. HD2_IMPORTANCE &
Pair 2 HD2 PERFORMANCE 263 .042 493
. HD3_IMPORTANCE &
Pair 3 HD3 PERFORMANCE 263 -.015 .812
. HD_IMPORTANCE &
Pair 4 HD PERFORMANCE 263 .058 351
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Paired Samples Statistics
Mean N Std. Deviation | Std. Error Mean
Pair 1 DTAC1 IMPORTANCE 4.00 263 .639 .039
DTAC1 PERFORMANCE 3.435 263 .5657 .0349
Pair 2 DTAC2 IMPORTANCE 4.19 263 .615 .038
DTAC2 PERFORMANCE 3.579 263 5184 .0320
Pair 3 DTAC3 IMPORTANCE 4.12 263 584 .036
DTAC3 PERFORMANCE 3.544 263 .6516 .0402
Paired Samples Test
Paired Differences t df Sig. (2-
Mea Std. Std. 95% Confidence tailed)
n | Deviation | Error Interval of the
Mean Difference
Lower Upper
Pair |HD1_IMPORTANCE - | .457
1 HD1 PEREORMANCE 8 1.0053 | .0620 .3357 5799 | 7.385 262 .000
Pair | HD2_IMPORTANCE - .650
2 HD2 PEREORMANCE 2 .8514| .0525 5468 .7536 | 12.385 262 .000
Pair | HD3_IMPORTANCE - 430
3 HD3 PERFORMANCE 0 9609 | .0593 3134 5467 | 7.258 262 .000
Pair |HD_IMPORTANCE - 476 .0460
4 HD_PERFORMANCE 81 74614 1 .38621 .56740 | 10.363 262 .000
Paired Samples Correlations
N Correlation Sig.
. DTAC1_IMPORTANCE &
Pair 1 DTAC1 _PERFORMANCE 263 .009 .883
. DTAC2_IMPORTANCE &
Pair 2 DTAC2 PERFORMANCE 263 .004 .944
. DTAC3_IMPORTANCE &
Pair 3 DTAC3 PERFORMANCE 263 -.016 .801
Paired Samples Statistics
Mean N Std. Deviation | Std. Error Mean
Pair 1 DTHU1_IMPORTANCE 3.78 263 .687 .042
DTHU1 PERFORMANCE 3.305 263 5737 .0354
Pair 2 DTHU2_IMPORTANCE 3.70 263 719 .044
DTHU2 _PERFORMANCE 3.344 263 .7366 .0454
Pair 3 DTHU3_IMPORTANCE 3.57 263 716 .044
DTHU3 _PERFORMANCE 3.335 263 .6483 .0400
Pair 4 DTHU5_IMPORTANCE 4.49 263 .629 .039
DTHU5 PERFORMANCE 3.864 263 5116 .0315
Pair 5 DTHU_IMPORTANCE 3.8840 263 50129 .03091
DTHU_PERFORMANCE 3.50 263 .501 .031
Paired Samples Test
Paired Differences t df | Sig.
Mean | Std. | Std. 95% Confidence (2-
Devi | Error Interval of the taile
ation | Mean Difference d)
Lower Upper
. DTAC1_IMPORTANCE - .849
Pair 1 DTACL PERFORMANCE .5692 6 .0524 4660| .6724|10.865| 262| .000
. DTAC2_IMPORTANCE - .802
Pair 2 DTAC? PERFORMANCE .6148 6 .0495 5174 | 7123 12.422| 262 .000
. DTAC3_IMPORTANCE - .881
Pair 3 DTAC3 PERFORMANCE 5741 - .0544 4671 | .6812| 10.560| 262 .000
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Paired Samples Correlations
N Correlation Sig.
. DTHU1_IMPORTANCE &
Pairl | 5THU1 PERFORMANCE 263 073 241
. DTHU2_IMPORTANCE &
Pair2 | hTHU2 PERFORMANCE 263 043 488
. DTHU3_IMPORTANCE &
Pair3 | pTHU3 PERFORMANCE 263 026 676
. DTHU5_IMPORTANCE &
Pair4 | bTHUS5 PERFORMANCE 263 -081 190
. DTHU_IMPORTANCE &
Pair 5 DTHU PERFORMANCE 263 -.007 914
Paired Samples Test
Paired Differences t df Sig.
Mean | Std. Std. 95% Confidence (2-
Deviat | Error Interval of the tailed)
ion Mean Difference
Lower Upper
Pair |DTHU1_IMPORTANCE -
1 DTHU1 PERFORMANCE 4707 | .8627 .0532 .3660 5755 | 8.849| 262 .000
Pair |DTHU2_IMPORTANCE -
2 DTHU2 PERFORMANCE .3559 | 1.0067 .0621 2337 A781| 5.733| 262 .000
Pair | DTHU3_IMPORTANCE -
3 DTHU3 PERFORMANCE 2354 | .9536 .0588 1196 3511 | 4.003| 262 .000
Pair | DTHU5_IMPORTANCE -
4 DTHU5 PERFORMANCE .6266 | .8426 .0520 5243 7289 12.061| 262 .000
Pair | DTHU_IMPORTANCE -
5 DTHU PERFORMANCE .38213| .71107 | .04385 29579 | .46847| 8.715| 262 .000
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PHU LUC5
KIEM PINH PANH GIA THUC TRANG PHAT TRIEN KINH DOANH
THEO MO HINH KINH TE CHIA SE CUA CAC DOANH NGHIEP
TRONG LINH VUC DICH VU DU LICH TRUC TUYEN TAI VIET NAM
DUA TREN CAC TIEU CHI KET QUA PHAT TRIEN BANG PHAN
MEM SPSS 20 VA PHAN MEM AMOS 23

Descriptives
Descriptive Statistics

N Minimum Maximum Mean Std. Deviation

RES1 263 2 7 5.48 1.188
RES?2 263 2 7 5.13 1.157
RES3 263 2 7 5.13 1.107
RES4 263 3 7 5.46 1.104
RES5 263 3 7 5.52 1.101
COMP1 263 1 7 5.30 1.127
STRAT1 263 1 5 3.25 .979
SHAR1 263 1 5 1.90 .952
SHAR2 263 1 6 2.21 1.243
SHARS3 263 1 5 1.92 1.049
COMP2 263 2 7 5.60 1.035
COMP3 263 2 7 5.70 1.017
STRAT?2 263 1 7 4.89 1.454
STRAT3 263 2 7 5.19 1.236
PERF1 263 1 7 451 1.304
PERF2 263 2 7 4.96 1.105
PERF3 263 1 7 4.96 1.139
Valid N (listwise) 263

Scale: RES-Tieu chi ve nguon luc
Case Processing Summary

N %
Valid 263 100.0
Cases Excluded? 0 .0
Total 263 100.0

a. Listwise deletion based on all variables in the

procedure.
Reliability Statistics

Cronbach's Alpha | N of Items
.865 5
Item-Total Statistics

Scale Mean if Scale Variance if | Corrected Item- | Cronbach's Alpha

Item Deleted Item Deleted Total Correlation if Iltem Deleted
RES1 21.24 13.320 .700 .833
RES2 21.59 13.548 .694 .835
RES3 21.59 13.937 .682 .838
RES4 21.25 14.030 671 .840
RES5 21.19 13.966 .683 .837

Scale Statistics
Mean Variance Std. Deviation N of Items
26.72 20.798 4,561 5

Scale: STRAT-Dinh huong ve chien luoc
Case Processing Summary

| [ N | » |
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Valid 263 100.0
Cases Excluded? 0 .0

Total 263 100.0
a. Listwise deletion based on all variables in the

procedure.
Reliability Statistics

Cronbach's Alpha | N of ltems

.323 3
Item-Total Statistics
Scale Mean if Scale Variance if | Corrected Item- | Cronbach's Alpha
Item Deleted Item Deleted Total Correlation [ if Item Deleted
STRAT1 10.08 5.730 -.176 729
STRAT2 8.44 2.033 414 -.446°
STRAT3 8.14 2.699 402 -.276°

a. The value is negative due to a negative average covariance among items. This violates
reliability model assumptions. You may want to check item codings.
Scale Statistics
Mean Variance Std. Deviation N of Items

13.33 5.862 2.421 3

Scale: STRAT-Dinh huong ve chien luoc-loai STRAL
Case Processing Summary
N %
Valid 263 100.0
Cases Excluded? 0 .0
Total 263 100.0
a. Listwise deletion based on all variables in the

procedure.
Reliability Statistics

Cronbach's Alpha | N of ltems
729 2

Item-Total Statistics
Scale Mean if Scale Variance if | Corrected Item- | Cronbach's Alpha
Item Deleted Item Deleted Total Correlation if Item Deleted
STRAT? 5.19 1.529 581
STRAT3 4.89 2.114 581
Scale Statistics
Mean Variance Std. Deviation N of Items
10.08 5.730 2.394 2

Scale: SHAR-Kha nang chia se dichvu DLTT
Case Processing Summary

N %
Valid 263 100.0
Cases Excluded? 0 .0
Total 263 100.0

a. Listwise deletion based on all variables in the

procedure.
Reliability Statistics

Cronbach's Alpha | N of lItems
.765 3

Item-Total Statistics
Scale Mean if Scale Variance if | Corrected Item- | Cronbach's Alpha

Item Deleted Item Deleted Total Correlation if Item Deleted
SHAR1 4.13 4212 .546 743

SHAR?2 3.83 3.099 .595 .705
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678

596 |

Scale Statistics

Mean

Variance

Std. Deviation

N of Items

6.03

7.251

2.693

3

Scale: COMP-Tieu chi ve canh tranh
Case Processing Summary

N %

Cases

Valid
Excluded?
Total

263
0
263

100.0

100.0

0

a. Listwise deletion based on all variables in the

procedure.

Reliability Statistics

Cronbach's Alpha

N of Items

.804

3

Item-Total Statistics

Scale Mean if
Item Deleted

Scale Variance if
Item Deleted

Corrected Item-
Total Correlation

Cronbach's Alpha
if Item Deleted

COMP2
COMP3
COMP1

11.00
10.90
11.31

3.206
3.357
4.092

.809
775
420

.563
.604
971

Scale Statistics

Mean

Variance

Std. Deviation

N of Items

16.60

7.278

2.698

3

Scale: PERF-Tieu chi ve ket qua

Case Processing Summary

N

%

Valid
Cases

Total

Excluded?

263
0
263

100.0
.0
100.0

a. Listwise deletion based on all variables in the

procedure.

Reliability Statistics

Cronbach's Alpha

N of Items

184

3

Item-Total Statistics

Scale Mean if
Item Deleted

Scale Variance if
Item Deleted

Corrected ltem-
Total Correlation

Cronbach's Alpha
if Item Deleted

PERF1
PERF2
PERF3

9.92
0.48
0.48

3.872
4.853
4.327

.635
567
678

.700
.765
.650

Scale Statistics

Mean

Variance

Std. Deviation

N of Items

14.44

8.835

2.972

3

Factor Analysis

KMO and Bartlett's Test

Bartlett's Test of Sphericity

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy.

Approx. Chi-Square

df
Sig.

2302.639

.799

120
.000

Communalities

Initial

Extraction
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RES1 577 545
RES2 .608 595
RES3 567 592
RES4 532 572
RES5 .611 .649
COMP1 582 .606
SHAR1 413 436
SHAR2 409 517
SHAR3 486 .689
COMP2 .903 992
COMP3 .894 .898
STRAT2 469 .989
STRAT3 422 391
PERF1 .520 .622
PERF2 471 513
PERF3 541 .656
Extraction Method: Principal Axis
Factoring.
Total VVariance Explained
Factor Initial Eigenvalues Extraction Sums of Squared Loadings Rotation Sums
of Squared
Loadings?
Total % of Variance | Cumulative % Total % of Variance | Cumulative % Total
1 5.522 34.514 34.514 5.195 32.466 32.466 4.575
2 2.156 13.474 47.988 1.730 10.811 43.277 3.479
3 1.680 10.502 58.490 1.294 8.089 51.366 2.855
4 1.393 8.708 67.197 1.211 7.569 58.935 1.694
5 1.052 6.574 73.772 831 5.195 64.130 2.140
6 711 4.445 78.217
7 .623 3.896 82.113
8 497 3.104 85.216
9 428 2.673 87.890
10 409 2.557 90.446
11 371 2.322 92.768
12 .326 2.036 94.804
13 .302 1.885 96.689
14 .245 1.534 98.223
15 232 1.448 99.671
16 .053 329 100.000

Extraction Method: Principal Axis Factoring.
a. When factors are correlated, sums of squared loadings cannot be added to obtain a total variance.

Factor Matrix?

Factor

3

COMP2

767




RES5
RES?2
COMP3
COMP1
RES1
RES4
RES3
PERF3
PERF2
STRAT3
SHAR3
SHAR2
SHAR1
PERF1
STRAT2

767
737
.726
.720
.701
.652
.642
573

794
.686
.649

211

516

591

.692

Extraction Method: Principal Axis Factoring.
a. Attempted to extract 5 factors. More than 25 iterations required.
(Convergence=.009). Extraction was terminated.

Pattern Matrix?

Factor
1 2 3 4 5
RES3 .848
RES4 .784
COMP1 .759
RES5 725
RES1 675
RES2 .600
COMP2 .986
COMP3 937
PERF1 .815
PERF3 .748
PERF2 .690
SHAR3 .834
SHAR2 .720
SHAR1 .636
STRAT2 1.019
STRAT3 510
Extraction Method: Principal Axis Factoring.
Rotation Method: Promax with Kaiser Normalization.
a. Rotation converged in 5 iterations.
Factor Correlation Matrix
Factor 1 2 3 4
1 1.000 .554 413 -.015 357
2 .554 1.000 437 .013 219
3 413 437 1.000 011 .296
4 -.015 .013 011 1.000 104
5 .357 219 .296 .104 1.000
Extraction Method: Principal Axis Factoring.
Rotation Method: Promax with Kaiser Normalization.
Result (Default model)
Minimum was achieved
Chi-square = 270.274
Degrees of freedom = 94
Probability level =.000
Regression Weights: (Group number 1 - Default model)
Estimate  S.E. C.R. P Label
RES3 <--- RES new 1.000
RES4 <--- RES new 1.007 .090 11.168 ***
COMP1 <--- RES_new 1.089 .092 11.823 ***
RES5 <--- RES new 1.094 090 12.151 ***
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Estimate  S.E. C.R. P Label
RES1  <--- RES_new 1113 .097 11480 ***
RES2 <--- RES_new 1.086 .095 11495 ***
COMP2 <--- COMP 1.000
COMP3 <--- COMP 929 033 27.946 ***
PERF1 <--- PERF 1.000
PERF3 <--- PERF 1.073 103 10.431 ***
PERF2 <--- PERF .750 .082 9.136  ***
SHAR3 <--- SHAR 1.000
SHAR2 <--- SHAR 970 111 8.745  ***
SHAR1 <--- SHAR 679 .080 8.432  ***
STRA2 <--- STRAT 1.000
STRA3 <--- STRAT 937 141 6.655  ***
Standardized Regression Weights: (Group number 1 - Default model)
Estimate
RES3 <--- RES new .720
RES4 <--- RES new 127
COMP1 <--- RES_new 770
RES5 <--- RES_new 792
RES1 <--- RES_new 747
RES2 <--- RES_new 748
COMP2 <--- COMP .998
COMP3 <--- COMP .945
PERF1 <--- PERF 713
PERF3 <--- PERF 877
PERF2 <--- PERF 631
SHAR3 <--- SHAR .855
SHAR2 <--- SHAR .699
SHAR1 <--- SHAR .639
STRA2 <--- STRAT 126
STRA3 <--- STRAT .800
Covariances: (Group number 1 - Default model)
Estimate  S.E. C.R. P Label
RES new <--> COMP 490 .068 7.171 A=
RES new <--> PERF 326 .064 5.072 ***
RES new <--> SHAR .000 .052 -009 .992
RES_new <--> STRAT 404 082 4949  *k*
COMP  <--> PERF 441 077 5720  ***
COMP  <--> SHAR -006 .063 -.089 .929
COMP  <--> STRAT 267 .083 3.200 .001
PERF <--> SHAR .033 .062 529 597
PERF <--> STRAT 358 .090 3971  Fx*
SHAR <--> STRAT 092 076 1219 .223
Correlations: (Group number 1 - Default model)
Estimate
RES new <--> COMP 597
RES new <--> PERF 442
RES new <--> SHAR -.001
RES new <--> STRAT 482
COMP  <--> PERF 461
COMP  <--> SHAR -.006
COMP  <--> STRAT 246
PERF <--> SHAR .040
PERF <--> STRA .366
SHAR <--> STRA .098

Variances: (Group number 1 - Default model)
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Estimate S.E. C.R. P Label
RES_new .633  .098 6.481 Fhk
COMP 1.064 .098 10.850 el
PERF 861 .144 5.969  ***
SHAR 801 .120 6.680  ***
STRAT 1.110 .223 4,984 il
el 587 .059 10.011 Fhk
e2 573  .058 9.956 el
e3 515 .054 9.503 Fhk
ed 450 .049 9.198  ***
e5 .621 .064 9.761  ***
€6 587 .060 9.751  ***
e’ .004 .030 A17 - .907
e8 JA11 .028 3.967 Fhk
e9 .833  .097 8.551 Fhk
el0 299  .076 3.944  ***
ell 731 .075 9.768  ***
el2 296 .081 3.662 Fhx
el3 .786  .100 7.896 el
el4d 534 .059 9.117 el
el5 996 176 5.667 Fhk
el6 548 142 3.851 *hk
59 Chi-square=270.274 ; df=94 ; P=.000
E)— :Chi-square/df=2.875
5 ;GFI=.896 ; AGFI=.850
2)- oy TLI=.899 ; CFI=.921 ; NFI=.885
o 783 Parsimany ratio
e— T
1
) — 100 N
N
30 : 1.00 86 ) ©
9 1.00 80 )?
6
5 94
19— ] STRAT3
CR AVE MSV MaxR(H) | SHAR RES new | COMP PERF STRAT
SHART 0.778 0.543 0.010 0.814 0.737
RES new 0.870 0.573 0.232 0.872 -0.001 0.757
COMP 0.971 0.945 0.213 0.996 -0.006
PERF 0.788 0.559 0.213 0.834 0.040 0.442 0.461
STRA 0.737 0.584 0.232 0.743 0.098 0.482 0.246 0.366
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No Validity Concerns - Wahoo!
Regression Weights: (Group number 1 - Default model)

Estimate  S.E. C.R. P Label
STRA <--- RES_new 633 .118 5356  ***
SHAR <--- RES_new -.067 .099 -.678  .497
SHAR <--- STRA .108 .082 1317 .188
COMP <--- RES_new 772 .085 9.127  ***
COMP <--- SHAR -.009 .066 -132  .895
PERF <--- RES new 320 .100 3.197 .001
PERF <--- COMP .265 .073 3.644  xx*
RES3  <--- RES new 1.000
RES4  <--- RES_new 1.005 .090 11.151 @ ***
COMP1 <--- RES_new 1.089 .092 11.830  ***
RES5 <--- RES_new 1.095 .090 12.168  ***
RES1 <--- RES new 1113 .097 11476  ***
RES2 <--- RES new 1.085 .094 11.485  ***
COMP2 <--- COMP 1.000
COMP3 <--- COMP 926 .033 27.648  ***
PERF1 <--- PERF 1.000
PERF3 <--- PERF 1.073 .104 10.282  ***
PERF2 <--- PERF .763  .083 0.185  ***
SHAR3 <--- SHAR 1.000
SHAR2 <--- SHAR 972 111 8.749  ***
SHAR1 <--- SHAR .680 .081 8.435  ***
STRA2 <--- STRA 1.000
STRA3 <--- STRA 952 153 6.209  ***
Standardized Regression Weights: (Group number 1 - Default model)

Estimate
STRA <--- RES_new 482
SHAR <--- RES_new -.060
SHAR <--- STRA 126
COMP <--- RES_new 594
COMP <--- SHAR -.008
PERF <--- RES new 275
PERF <--- COMP 297
RES3 <--- RES new .720
RES4  <--- RES_new 726
COMP1 <--- RES_new 770
RES5 <--- RES new .793
RES1 <--- RES new 47
RES2 <--- RES new .748
COMP2 <--- COMP 1.000
COMP3 <--- COMP .943
PERF1 <--- PERF .710
PERF3 <--- PERF 873
PERF2 <--- PERF .640
SHAR3 <--- SHAR .854
SHAR2 <--- SHAR .700
SHAR1 <--- SHAR .639
STRA2 <--- STRA .720
STRA3 <--- STRA .807
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Chi-square=277.774 ; df=97 ; P=.000
;Chi-square/df=2.864

;GFI=.893 ; AGFI=.850

;TLI=.900 ; CFI=.919 ; NFI=.882
;PNFI=.713; RMSEA=.084

84 ;.808 Parsimony ratio
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Variances: (Group humber 1 - Default model)

Estimate  S.E. C.R. P  Label
e21 .633 .098 6.481  ***
el7 .838 177 4,735  ***
el8 790 119 6.638  ***
el9 .691 .071 9.668  ***
e20 .632 .108 5.829  ***
el 587 059 10.012  ***
e2 575 .058 9.968  ***
e3 515 .054 9.499  ***
e4 448  .049 9.184  ***
e5 .621 .064 9.765  ***
e6 .589  .060 9.759  ***
e7 .000 .031 -.004 997
e8 114 .028 4,026  ***
e9 .840 .098 8.537  ***
el0 307 .077 3.989  ***
ell 718 .075 9.633  ***
el2 .298 .081 3.686  ***
el3 785  .100 7.877  ***
eld 534  .059 9.116  ***
el5 1.014 .185 5.469  ***
el6 532 155 3.437  ***

Model Fit Summary

CMIN

Model NPAR CMIN DF P CMIN/DF
Default model 39 277.774 97 .000 2.864
Saturated model 136 .000 0

Independence model 16 2358.142 120 .000 19.651
RMR, GFI

Model |RMR GFlI  AGFI  PGFI
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Model RMR GFI  AGFlI  PGFI
Default model .080 .893 .850 637
Saturated model .000 1.000
Independence model 405 372 .289 .329
Baseline Comparisons

NFl  RFI IFI  TLI
Model Deltal rhol Delta2 rho2 CFl
Default model 882  .854 920 .900 919
Saturated model 1.000 1.000 1.000
Independence model .000 .000 .000 .000 .000
Parsimony-Adjusted Measures
Model PRATIO PNFI PCFI
Default model .808 713 743
Saturated model .000 .000 .000
Independence model 1.000 .000 .000
NCP
Model NCP LO 90 HI 90
Default model 180.774 134.734 234.457
Saturated model .000 .000 .000
Independence model | 2238.142 2084.065 2399.579
FMIN
Model FMIN FO LO90 HI9
Default model 1.060 .690 514 .895
Saturated model .000 .000 .000 .000
Independence model | 9.001 8543 7.954 9.159
RMSEA
Model RMSEA LO90 HI9 PCLOSE
Default model .084 .073 .096 .000
Independence model 267 257 276 .000
AIC
Model AlC BCC BIC CAIC
Default model 355.774 361.186 495.088 534.088
Saturated model 272.000 290.873 757.813 893.813
Independence model | 2390.142 2392.362 2447.296 2463.296
ECVI
Model ECVI LO9 HI90 MECVI
Default model 1358 1.182 1.563 1.379
Saturated model 1.038 1.038 1.038 1.110
Independence model | 9.123 8535 9.739 9.131
HOELTER
Model HOELTER HOELTER

.05 .01

Default model 115 125
Independence model 17 18




