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Truyén miéng tryc tuyén (EWOM) ngiy cang tré nén quan
trong hon trong truyén thong marketing. Do d6, viéc nang cao hiéu
biét vé cac hé qua hanh vi cia EWOM 1a rét can thiét, dic biét trong
cac nganh dich vu nhu du lich, luu tra. Bai viét nay dua trén mo
hinh chép nhan thong tin (Information Adoption Model - IAM) dé
kham phé cac nhan t6 anh hudng dén su tiép nhan EWOM trén
kénh dai 1y du lich tryc tuyén (Online Travel Agencies - OTA) cia
khach du lich ¢ Viét Nam. Chiing t61 da do luong anh hudng cta
sdu tién t6 dén sy tiép nhan EWOM trén OTA dua trén dir liéu khao
sat 412 khach hang du lich. Két qua nghién ctru cho thay chat luong
thong tin, d9 tin cay ngudn tin, diém trung binh tong thé, sé luong
EWOM, sy than thién ctia OTA va su phan hoi ctia nha cung cap
dich vu luu tri c6 anh huéng manh mé dén sy tiép nhan EWOM
ctia du khach. Trong d6 gom 02 thanh phan méi 1a “phan hoi cta
nha cung cép dich vu luyu trd” va “sy than thién cia OTA”.

ABSTRACT

EWOM has become more and more important in marketing
and communication. Therefore, it is essential to improve
understanding of the behavioral consequences of EWOM,
especially in the tourism and hospitality industries. This article
bases the Information Adoption Model (IAM) to explore the factors
affecting the adoption of EWOM by tourists in Vietnam. We
measured the influence of six antecedents on EWOM adoption in
Online Travel Agencies (OTA) based on survey data from 412
travellers. The results of this study show that EWOM quality,
source credibility, overall average rating, quantity of EWOM, OTA
ease of use, and service provider responses have a strong influence
on customers’ EWOM adoption, including 02 new factors of
“service provider responses”, and “OTA ease of use”.
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1. Gi6i thiéu

Tam quan trong cia EWOM dudi dang danh gia truc tuyén cia nguoi dung ciing ngay
cang tang khi ma cac dai ly du lich tryc tuyén (Online Travel Agency - OTA) dang cung cip C4c
dich vu tr nguoi ban cung véi cac danh gia cua khach hang (vi du: booking.com, agoda.com,
traveloka.com) hoic dang khuyén khich khach du lich dang danh gia san pham trén trang website
cua ho. Trong bai viét nay, ching toi tap trung vao anh huéng cia cac danh gia truc tuyén vé Dich
Vu Luu Tra (DVLT) d6i véi viéc khach du lich tiép nhan thong tin tir OTA. Viéc tiép nhan thong
tin duoc dinh nghia 1a mirc d6 ma ngudi tiéu dung diéu chinh hanh vi caa ho bang céach st dung
cac dé xuat duoc dua ra trén OTA (Sussman & Siegal, 2003). Vi du: sau khi doc binh luan tryc
tuyén (EWOM), mot khach du lich c6 thé chon tiép nhan thdng tin nhan duoc tir EWOM trong
qua trinh ra quyét dinh cua ho va dit mot khach san cu thé hodc chon & tai mot dia diém khéc phu
hop hon. Do su san ¢6 caa hinh thiic EWOM nay, khach hang rat ua chudng va coi chiing nhu
ngudn tham khao hitu ich. Luu luong truy cap thang 06 nam 2019 cua mot sé OTA cho thiy, cac
OTA nbi tiéng c6 hang chuc triéu luot truy cap trong mét thang, riéng Booking.com c6 téi hon
400 triéu luot truy cap trong thang (SEMRush, 2019). Thém vao do, 86% khach du lich tham khao
y kién truyén miéng trudc khi dit chuyén di ciia ho (TripAdvisorlnsights, 2017).

V6i sy phét trién nhanh, EWOM trén OTA dang ngdy cang tré thanh mét trong tam nghién
Clru quan trong trong cac nghién ctru vé marketing, thuwong mai dién tir va du lich truc tuyén. Céc
nghién ctru trude day da cha y dén tac dong cia EWOM ddi véi qua trinh ra quyét dinh mua dich
vu du lich truc tuyén (Litvin, Goldsmith, & Pan, 2018; Rosario, de Valck, & Sotgiu, 2020). Tuy
nhién, cac nghién ciru trudc day ciing chi ra ring EWOM trén cac nén tang khac nhau va cac cach
tiép can khac nhau cho két qua tac dong khac nhau (Yan, Wu, Zhou, & Zhang, 2018). Céc tién t6
tac dong dén su tiép nhan EWOM cua khach hang khéng nhit quéan trong cac nghién cau
(Ismagilova, Slade, Rana, & Dwivedi, 2019). Do d6, cac nha marketing cho ca dich vu luu tra
cling nhu cac OTA déu quan tdm dén viéc xac dinh nhitng yéu té quan trong nhit tac dong dén
viéc tiép nhan thong tin khach hang trén nén tang OTA, dac biét 1 tai thi truong tiém ning cho du
lich tryc tuyén nhu Viét Nam. Nghién ciu nay nhim muyc dich kham pha cac tién té cua sy tiép
nhan thdng tin EWOM trén cac OTA trong nhan thic khach hang tiém ning trong linh vuc dich
vu luu tra & Viét Nam. Két qua nghién cau dong gop vao 1y thuyét vé EWOM, du lich truc tuyén
va tiép thi khach san, ciing nhu cung cp cac dé xuat quan tri cho céc nha quan ly tiép thi khéach
san, marketing OTA.

2. Co so 1y thuyét
2.1. M6 hinh 1AM

M6 hinh IAM (Sussman & Siegal, 2003) dugc phét trién tir Ly thuyét Hanh dong Hop Iy
(TRA; Fishbein & Ajzen, 1975) va M6 hinh Chép nhan Céng nghé (TAM; Davis, 1989).
TRA/TAM gia dinh rang moi ngudi hinh thanh ¥ dinh tiép nhan mot cong nghé hoic hanh vi dya
trén nhirng gi ho tin twdng hoic danh gia cua ho vé hau qua cua viéc &p dung. Trén co so d6, IAM
dé xuat rang chét lugng cia thong diép va ngudn thong tin dang tin ciy s& c6 tac dong dén tinh
hitu ich caa thong tin. Nguon cua thong tin ciing s& c6 tac dong dén sy chip nhan thong tin cua
khach hang. IAM duogc céc hoc gia danh gia cao vé tinh ¢ng dung trong nghién cau EWOM
(Tapanainen, Dao, & Nguyen, 2021).

Khi dugc ap dung trong bdi canh giao tiép truc tuyén, IAM ¢ hai gia dinh chinh: 1AM coi
chit luong l1ap luan (chét luong thong tin) 1a dinh huéng trong tam, va yéu té do tin cay ngudn tin
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duoc xem 12 yéu té ngoai vi (Sussman & Siegal, 2003). Tuy nhién, mé hinh IAM ctia Sussman va
Siegal (2003) chi tap trung vao cac dac tinh cua thdng tin va khong xem xét cac yéu té cu thé cua
bdi canh truyén thong tin truc tuyén, chang han nhu thong tin EWOM trén OTA. Nghién ciru nay sir
dung mot sé tién dé tir IAM va gép phan mé rong md md hinh TAM dé xuit chit luong thong tin,
d6 tin cay caa ngudn tin 12 tién té cua sy tiép nhan thong tin va kham phé thém céc yéu tb quan trong
tir EWOM trén OTA c6 tac dong dén nhan thic tiép nhan thdng tin caa ngudi ding truc tuyén.

2.2. EWOM va su tiép nhin EWOM

EWOM duoc dinh nghia 1a “bét ky tuyén bé tich cuc hoic tiéu cuc nao cua Khach Hang
(KH) tiém nang, thuc té hoidc trude day vé mot san pham hoic cong ty, duoc cung cap cho vo sb
ngudi va té chuc thong qua Internet” (Hennig-Thurau, Gwinner, Walsh, & Gremler, 2004, tr. 39).
EWOM duéi dang cac danh gia/binh luan truc tuyén (Online Customer Review - OCR) da thu hut
sy quan tim dang ké cua cac nha nghién cau trong thap ky qua (Ismagilova & ctg., 2019).

Mot nén tang danh gia truc tuyén dién hinh trong nganh du lich 1a cac dai Iy du lich truc
tuyén - Online Travel Agency - OTA (vi du nhu Booking.com). Ho la bén thir ba thay mat nha
cung cap dich vu ban hang va cho phép Khach Hang (KH) cua ho viét va xuat ban cac danh gia va
xép hang vé DVLT ma ho da mua va trai nghiém. Két qua cua cac nghién ciru trude day da két
luan rang OCR anh huong dén mot loat c4c thai do va hanh vi cia ngudi tiéu dung bao gom viéc
tiép nhan thong tin (Zhang & Watts, 2008). Trong nghién ctru ndy, EWOM la cac danh gia sau khi
mua cua cac du khach da trai nghiém DVLT trén cac OTA.

Khai niém quan trong trong nghién ctu nay la su tiép nhan EWOM (mé hoa 1a TN). Su
chap nhan EWOM dudi dang cac danh gi truc tuyén c6 thé dugc dinh nghia 1a mirc d6 nhan thic
ma ngudi tiéu ding chap nhan cac danh gia truc tuyén sau khi co cha y xem xét tinh hop 18 cua
danh gi4 va str dung cac danh gia nay dé dua ra quyét dinh mua hang tiép theo (Zhang & Watts,
2008). Biéu nay nhan manh vai trd cia EWOM trén OTA trong qua trinh ra quyét dinh mua cua
khach hang truc tuyén, dac biét trong béi canh DVLT.

Ngoai nghién ciru cua Zhang va Watts (2008), nghién ciru vé sy tiép nhan EWOM tai Viét
Nam va trén thé gigi con han ché. Zhang va Watts (2008) cho rang hai tién t cua khéi niém nay
gom chat luogng 1ap luan va d6 tin cay ngudn tin. Trong khi do, Filieri va McLeay (2014) xac dinh
dugc nim tién t6 gom sy ding lac ctia théng tin, su lién quan caa thdng tin, su chinh xé4c cua thdng
tin, tinh gia tri cua thong tin, va diém trung binh téng thé. Tai Viét Nam, nghién ciu cia Hoang
va Nguyen (2017) ciing cho rang su lién quan cua thdng tin, sy chinh xéac cua thdng tin, va su tin
nhiém cua ngudn tin 14 tién té caa sy chap nhan EWOM. Nghién cttu cia Pham va Ngo (2020) lai
xéc dinh tac dong tir bdn tién t6 gdm chat lugng EWOM, s6 lugng EWOM, chuyén mon ngudi
giri tin va su tham gia cua khach hang dén sy tiép nhan EWOM. Trong céc nghién ciru vira néu,
nghién ctu caa Filieri va McLeay (2014) va caa Hoang va Nguyen (2017) duoc thuc hién trong
linh vuc du lich, hai nghién ctru con lai la trong linh vuce tiéu dung néi chung va chua cé nghién
clru nao tap trung vao bbi canh EWOM trén nén tang OTA nhu muc tiéu caa nghién ciu nay.

2.3. Cdc gid thuyét va mé hinh nghién civu vé sw tiép nhén théng tin EWOM
2.3.1. Chdt lirong EWOM (CL)

Chét luogng 1ap luan dé cap dén sac manh thuyét phuc cua lap luan dugc 1ong vao mot
thong diép cung cip thong tin (Bhattacherjee & Sanford, 2006). Lee va Hong (2019) giai thich
thém rang d6 1a muc do thuyét phuc cua 1ap ludn ma ngudi nhan xem xét trong viéc bao vé quan
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diém. Trong bbi canh may tinh cia ngudi dung cudi, chat luong théng tin vé co ban dugc danh gia
vé ndi dung thong tin, d6 chinh xac, dinh dang va tinh kip thoi (Doll & Torkzadeh, 1988). M6 hinh
IAM (Sussman & Siegal, 2003) va nghién ciu vé tinh thuyét phuc cua théng tin véi mé hinh
Elaboration Likelihood Model (ELM) cua Petty va Cacioppo (1986) da dit nén mong cho nhiéu
nghién ciru sau ndy vé chat lwong cua thong tin c6 tac dong 16n dén viéc thay ddi thai o, hanh vi
ctia ngudi tiép nhan. Nghién ctiu ndy ciing cho rang nguoi tiép nhan théng tin chiu tic dong manh
cta chat lugng EWOM khi ho ¢6 kha ning suy xét thong tin nhan dwoc hoic c6 dong co trong
viéc phan tich thong tin. Do dé, viéc xac dinh nhan thirc ciia ngudi tiéu dung ddi voi chat luong
thdng tin trén trang truc tuyén 1a mot yéu t quan trong dé phan tich hanh vi mua hang tiém niang
cua ho. Dua trén céc lap luan trén, mot gia thuyét duoc dé nghi nhu sau:

H1: Chdt heong EWOM c6 dnh huwéng dong bién dén si tiép nhan thdng tin EWOM trén OTA
2.3.2. D¢ tin cdy nguon thong tin EWOM (TC)

Lis (2013) n6i rang d6 tin cay nguon tin 1a thuat ngir xac dinh dic tinh tich cuc cua nguoi
giao tiép anh hudong dén viéc chap nhan thong diép (su tin twdng) cia ngudi nhan. Cac ngudn
thong tin dang tin cdy thudng tao ra thong diép tich cuc va thuyét phuc trong d6 thuyét phuc thai
do thuan loi doi véi cac san pham/dich vu lién quan dén cac danh gia (Eagly & Chaiken, 1993).
Nghién ciru ciia Zhang va Watts (2008) da phan tich tac dong tich cuc caa do tin cay nguon EWOM
dén su tiép nhan thdng tin cia nguoi ding truc tuyén trong qué trinh 1&n ké hoach du lich. Do do,
nghién ciru nay ciing cho rang, do tin cay nguén EWOM thuc day ngudi dung tiép nhan thong tin
trong giao tiép EWOM trén OTA va dé xuit gia thuyét tiép theo nhu sau:

H2: D¢ tin cdy nguon EWOM c¢b dnh huéng dong bién dén si tiép nhan thong tin EWOM
trén OTA

2.3.3. Diém trung binh tong thé (TB)

Piém trung binh tong thé dé cap dén mot loai thong tin phan loai hoic tri s dua trén trung
binh cong danh gia tong thé ciia khach du lich vé DVLT cu thé (Filieri & McLeay, 2014). Biém
trung binh tong thé thé hién xép hang hoic sé sao danh gia trung binh ctua khach hang vé DVLT
va tom tat ty |é cac danh gid tich cyc, trung lap va tiéu cyc. Ranking/rating cua mot san pham 1
mét tinh ning dién hinh cia EWOM vi trong WOM (word-of-mouth) thudng rat kho dé phan loai
tat ca cac y kién cua ngudi danh gia va ¢ dugc mot ban tom tat chinh xac, khong thién vi vé cac
danh gia san pham. Cac OTA khéac nhau &p dung cac thang do khac nhau dé xay dung thir hang
bang cach str dung mot s6 sao. Vi du: Tripadvisor.com thdng qua thang diém nim tir 1 (rat t&) dén
5 (xuat sic) dé xép hang chd ¢. Bing cach han ché cac lya chon thay thé c6 sin cho khach du lich,
diém trung binh tong thé vé chd & tai mot diém dén c6 thé cho phép chap nhan théng tin tir EWOM
trén OTA. C6 thé thdy ngudi ding cang coi trong chi sé nay, thi khi OTA cung cap chi s6 diém
trung binh tong thé, ho cang d& dang tiép nhan thong tin. Nghién ctu cua Cheung, Luo, Sia, va
Chen (2009) va Filieri va McLeay (2014) da dé cap sau dén tac dong cua yéu td nay dén su tiép
nhan théng tin caa nguoi dung du lich truc tuyén va xac nhan két qua tac dong tich cuc trén co y
nghia trong hanh vi ra quyét dinh ciia nguoi dung. Vi vay, chiing ti 1ap luan rang viéc xép hang
san pham tong thé c6 thé anh hudng dén viéc chap nhan thong tin ttr EWOM trén OTA cua khach
du lich dé dé xuat gia thuyét nhu sau:
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H3: Piém trung binh tong thé c6 dnh hueng dong bién sir tiép nhdn thong tin EWOM trén OTA
2.3.4. S0 lrong EWOM (SL)

S6 luong thdng tin 1a sé lugng hodc khéi lugng dit liéu ¢6 sin thich hop cho mét nhiém vu
cu thé (Wang & Strong, 1996). S lwong EWOM thé hién trén OTA chinh 1a s6 danh gia truc
tuyén cho mdi chd &; né 1a mot tin hiéu dé xu ly thong tin vi nd 1a mot tuyén duong tit ma ngudi
tidu dung co thé st dung dé dua ra quyét dinh (Park, Lee, & Han, 2007). Sé luong EWOM trén
mdi san pham duoc coi 1a mot chi s6 vé mie d6 phé bién cua san pham va hiéu qua hoat dong dat
mua san pham trén thi trudng (Chevalier & Mayzlin, 2006). Khach du lich ¢d thé ¢6 xu hudng tin
rang nhitng chd nghi ¢6 nhiéu danh gia s& phé bién hon va duogc dit thuong xuyén hon nhitng chd
& ¢6 it danh gia hon. Két qua cac nghién ciru trude day khang dinh tac dong tich cuc caa s6 luong
EWOM Ién qué trinh quyét dinh mua caa khach hang (Filieri & McLeay, 2014; Zahratu &
Hurriyati, 2020). Trén co s& d6, nghién ciru nay gia thuyét rang:

H4: S6 lirong EWOM ¢6 dnh hwéng dong bién dén su tiép nhdn théng tin EWOM trén OTA
2.3.5. Sur than thi¢n cua OTA (TT)

Sy than thién cia OTA biéu hién nhan thirc ciia ngudi tiéu dung khi ho cam thay dé dang,
than thién trong qua trinh twong tac, tim kiém va lya chon dich vu luu tra trén OTA. Cu thé, yéu
t6 “su than thién cia OTA” duoc khach hang c6 kinh nghiém hiéu la giao dién dé nhin, tinh ning
than thién véi nguoi ding gitp ho dua ra quyét dinh nhanh chong va dé& dang. Trong cac nghién
clru trude day, yéu to ‘su than thién, dé st dung’ ctia mot trang website dd duoc mé hinh TAM
(Davis, 1989) khang dinh 12 mét tién d& ciia nhan thirc ngudi diing trong viéc tiép nhan cong nghé.
Yéu té nay duoc hiéu 1a niém tin cia ngudi ding rang viéc sir dung cong nghé khong tén nhiéu nd
lyc cua ho, hay cach khac 1a cong nghé cd thé duoc st dung mot cach dé dang (Davis, 1989).
Trong bdi canh tiép nhan thdng tin, yéu t nay chua dugc dua vao dé xem xét tac dong. Két qua
nghién ctru dinh tinh cua Hoang va Tran (2022) cho thay day 1a mot tién t quan trong cua sy tiép
nhan EWOM, ciing 1a mot diém nhan trong hanh vi cua khach hang trén cac OTA. Nghién ctu
nay dé nghi dua yéu to sy than thién cia nén tang OTA vao nhu mot tién dé cua ‘su tiép nhan
thong tin EWOM’ dé kiém tra dinh lwong banggia thuyét dudi dy:

H5: Sir than thién cia OTA dnh huéng dong bién dén s chap nhdn thong tin EWOM trén OTA
2.3.6. Phan hai ciia nha cung cdp DVLT (PH)

‘Phan hdi cua nha cung cdp DVLT’ & ddy dugc hiéu twong tu nhu khai niém ‘webcare’ (vi
du: van Noort & Willemsen, 2012) va ‘phan hi cta ngudi quan 1y° hodc ‘phan hdi caa ban quan
ly’, mot khai niém duoc sir dung trong linh vuc quan ly DVLT tryc tuyén (vi du: Gu & Ye, 2014;
Mauri & Minazzi, 2013). Phan héi caa ban quan 1y dugc dinh nghia 1a: ‘nd luc caa doanh nghiép
trong viéc twong tac va phan hdi nhan xét cua ngudi tidu ding vé trai nghiém véi doanh nghiép
hoac san pham va dich vu cia doanh nghiép’ (Gu & Ye, 2014, tr. 570). Tt ca c4c thuat ngir khéac
nhau nay trong ngit canh tryc tuyén ngu y mot cdng ty phan @ng hoi dap lai cac thong tin phan hoi
ctia ngudi tiéu dung lién quan dén trai nghiém cta nguoi tiéu dung véi thuong hiéu, san pham
hoic dich vu ciia minh. Yéu té phan tng ctia nha cung cip dich vu d6i véi hanh vi cua khach hang
da dugc cac nghién ciru méi gan day vé EWOM trong nganh dich vu dé phan tich va chitng minh
rang hanh doéng nay tac dong dén thai d6 cua khach hang ddi véi thuong hiéu va ¥ dinh mua dich
vu caa ho khi ho nhan dugc EWOM (Bhandari, Rodgers, & Pan, 2021; Ciasullo, Montera, &
Palumbo, 2021; Liu, Wang, Gao, & Gallivan, 2021). Tuy nhién, thanh phan nay chua duoc cac
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hoc gia dat trong méi quan hé vai khai niém “tiép nhan thong tin EWOM? trén OTA cia ngudi
tiéu ding. Két qua nghién cau dinh tinh cia Hoang va Tran (2022) cho thay thanh phan phan hoi
cua DVLT ndi Ién khi phan tich c4c tién t5 cia nhan thic tiép nhan théng tin EWOM cua ngudi
tiéu dung trong bdi canh OTA. Yéu té ‘phan hdi ciia nha cung cap DVLT’ trong nghién ctu nay
mudn néi téi cam nhan caa ngudi tiéu ding vé cac nd lyc phan hoi, cham soc khach hang trén
OTA khi ho tham khao céc binh luan trén OTA. Do d6, nghién cttu nay gia thuyét nhu sau:

H6: Sw phdn héi ciia nha cung cap DVLT dnh hudng dong bién d@én su chap nhan EWOM
trén OTA

3. Phwong phap nghién ctru
3.1. Phwong phap nghién ciu

Nghién ciru nay sir dung phuong phap dinh lwgng SEM la chii yéu. Bén canh do, ky thuat
thao luan nhém duoc st dung dé hiéu chinh thang do cho phu hop bdi canh nghién ctu tai Viét
Nam. Hau hét cac chi bao trong thang do da dugc chimg minh 14 c6 d6 tin cay cao trong cac nghién
ctru trude day (Cheung & ctg., 2009; Ciasullo & ctg., 2021; Fang, Zhao, Wen, & Wang, 2017,
Filieri & McLeay, 2014; Park & ctg., 2007; Sussman & Siegal, 2003).

Bang cau hoi duoc tao trén tng dung Google biéu mau va duoc dinh kém vao Email dé
giri dén cac dap vién, chi yéu bao gom cac cau hoi dong dugc do bang thang diém Likert 5 diém.
Céc dap vién can thoa hai diéu kién 1a (1) cac khach hang da dat DVLT bang kénh OTA trong 24
thang gan nhat va (2) c6 tham khao EWOM la cac binh luan tryc tuyén trén OTA trude khi dua ra
quyét dinh. Luc dau nghién ciru tiép can cac dap vién theo phuong phap phan doan, nghia 1a cac
dap vién duoc gan loc bang mot sb thong tin c4 nhan trudce khi giri bang cau hoi dé dam bao dap
vién thoa diéu kién ciia miu. Sau d6, phuong phap 1y mau qua cau tuyét da duoc sir dung dé mo
rong mau bang mdi quan hé ca nhan cua cac dap vién ban dau. Trong khao sét chinh thirc, 500
bang hoi duoc giri di, thu vé 457. Trong d6 45 phan hdi bi loai bo vi cac 1y do khac nhau nhu cac
truong hop ngoai 18 hoac thiéu thong tin, c6 412 hdi dap sir dung duoc, ti 18 hitu dung 1a 82.4%.

PLS-SEM duoc chon lam k¥ thuat phan tich dinh lwong do c6 cac lgi thé nhu phén tich
hiéu qua trong trudng hop phic tap va lwong thong tin thu vé han hep do cac diéu kién ciia miu
(Joreskog, 1982), cting hiéu qua hon trong nghién ctru linh vuc hanh vi va marketing do khong doi
hoi dir liéu phan phdi chuan (Hair, Sarstedt, Ringle, & Gudergan, 2017).

3.2. Ddc diém mdu nghién ciru

Pic diém cua mau nghién cau 1a phi hop véi diéu kién sang loc mau da dé ra trude khi
nghién ctru, déu 1a cac khéach hang timg dit dich vu luu trt trén OTA. Vé do tudi, nghién ciru ciing
thé hién co ciu nhém khéch hang tré, nang dong véi 93.9% dap vién trong do tudi tir 18 - 35. Co
CAu tudi nay ciing c6 su twong ddng véi nghién ctru da thuc hién trong linh vuc du lich cua Filieri
va McLeay (2014) véi 94.4% dap vién dudi 35 tudi. V& gidi tinh, c6 68% dap vién 1a nit, 6 50.7%
c6 thu nhap dudi 05 trigu, 23.4% tir 05 tri¢u dén 10 triéu va 25.9% thu nhap trén 10 triéu. Vé hoc
vén, c¢6 75% dap vién c6 trinh d dai hoc va cao dang, 25% sau dai hoc. Céac dic diém mau nghién
ctru ¢6 sy twong dong véi két qua khao sat hanh vi tiéu ding du lich tai Viét Nam cua cong ty
nghién ctu thi trudng QandMe (2021). Vi vdy, mau nghién ciru mang tinh dai dién cao cho tong
thé khach hang dat DVLT truc tuyén trén kénh OTA tai Viét Nam.
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4. Két qua nghién ctru

Dit liéu dinh luong dugc thu thap nhu trén 13 co so dé phan tich, kiém dinh cac mé hinh va
gia thuyét nghién ciru bang phan mém Smart-PLS. Cu thé 1a cic budc phan tich dinh luong dua
trén céc tiéu chi va quy trinh phan tich caa Hair va cong su (2017). Qua trinh nay bao gém (1)
Panh gia d6 tin cay va tinh hop 1é cua thang do bang hé sé Cronbach’s Alpha va hé sé tai ngoai,
phan tich nhan té khang dinh (CFA), ty Ié twong quan heterotrait-monotrait (gia tri HTMT), (2)
Danh gia da cong tuyén theo yéu té anh huong phuong sai (VIF), (3) Phan tich mé hinh céu trc,
va (4) Panh gia cac chi s6 R?, 2, Q? cho sy phu hop caa md hinh.

4.1. Danh gia do tin cdy va tinh hop 1¢é ciia thang do

Cac budc xac minh d¢ tin cay va tinh hgp 1€ cua thang do trong nghién ctru nay. Céc budc
nay bao gém kiém tra do tin cay, gia tri hoi tu va gia tri phan biét. Két qua trong Bang 1 cho thay
cac thang do dat duoc do tin cay. Tat ca c4c gia tri Cronbach’s Alpha (CA) déu c¢6 ¥ nghia 1én hon
0.7 va dd tin cay tong hop (CR) cia cac thang do c6 ¥ nghia hon 0.7. Dong thoi, hé s tai ngoai
cua tat ca cac bién quan st déu trén 0.708 va phuong sai trich trung binh (AVE) déu c6 ¥ nghia
khi 16n hon 0.5. Do d6, gia tri hoi tu cua tat ca cac cdu trac dat duoc.

Bang 1

Do tin cay va gia tri noi tai cua thang do bang cac gia tri Outer loading, Cronbach’s Alpha, tho-A,
Composite Reliability va AVE

CA cua cac chi bao CA rho-A CR AVE
CL1-CL7 0.866 - 0.919 0.947 0.950 0.957 0.789
PH1-PH4 0.737 - 0.825 0.793 0.814 0.863 0.613
SL1-SL3 0.771 - 0.852 0.752 0.768 0.857 0.667
TB1-TB3 0.740 - 0.855 0.742 0.752 0.853 0.660
TC1-TC5 0.721-0.773 0.807 0.810 0.865 0.563
TN1-TN4 0.894 - 0.937 0.933 0.934 0.952 0.832
TT1-TT3 0.824 - 0.847 0.779 0.780 0.871 0.693

Hair va cong su (2017) dé xuit ring HTMT c6 thé duoc sir dung dé danh gia gia tri phan
biét. HTMT m6 ta mdi quan hé gitra hai cAu tric trong nghién cau. Két qua gié tri toi da cia HTMT
1a 0.847 thap hon ngudng 0.85. Do d6, tt ca cac cau trac déu co gia tri phan biét. Hé s6 VIF cua
cac cau trdc khai niém cao nhét 1a 2.831 nho hon 3, cho thiy hién tugng da cong tuyén giira cac
bién noi sinh khéng anh hudng dén viéc kiém dinh céc gia thuyét nghién cu.

4.2. Kiém dinh mé hinh céu triic

Nghién ctu sir dung quy trinh Bootstrapping do Hair va cong su (2017) dé xuat, véi mot
mau phu gom 5,000 phan tir. Cac hé sé duong din lién quan dén tac dong cua cac cau trlc trong
md hinh khai niém 1a dang ké, véi mirc d6 tin cay 99% va 95% (nhu trong Bang 2). Do dé, ¢ thé
két luan ring cac gia thuyét tir H1 ¢én H6 duoc chip nhan voi y nghia thdng ké tir 95% tra 1én.



Hoang T. P. Thdo, Tran D. H?Emg. HCMCOUJS-Kinh t€ va Quan tri kinh doanh, 18(3), 162-174 169

Bang 2
Két qua kiém dinh mé hinh c4u truc tuyén tinh
Hé s6 tac dong | Do 1éch chuin | P Values | Gia thuyét Két qua

CL->TN 0.329 0.051 0.000 H1 Chap nhan***
PH->TN 0.175 0.061 0.005 H2 Chap nhan***
SL->TN 0.199 0.050 0.000 H3 Chap nhan***
TB->TN 0.156 0.052 0.003 H4 Chap nhan***
TC->TN 0.154 0.064 0.017 H5 Chap nhan**
TT->TN 0.108 0.052 0.039 H6 Chap nhan**

Ghi chu: *** ** [an luot 1a muc ¥ nghia 1% va 5%

4.3. Ddanh gia R?, 2, Q?

Theo Hair va cong su (2017), PLS-SEM khong co6 thude do phu hop cho toan bd md hinh.
Thay vao d6, chat lugng ctia mé hinh dugc danh gia thong qua R?, 2 va Q? (Stone-Geisser
Indicator). R?, 2 va Q? danh gia murc do giai thich va dyu doan vé cau tric noi sinh. Két qua R?, f2
va Q? cho thay mé hinh cau trac 1a pha hop. Dau tién, nghién ctu kiém tra cac gi tri R? cua cac
bién tiém an noi sinh. Trong nghién cau hanh vi, gia tri R? bang 0.2 duoc coi la cao. Gié tri R?
trong nghién ctru nay 1a 0.326 da hiéu chinh, twong d6i cao so vai tiéu chuan 0.2. Thi hai, Q% cho
biét strc manh giai thich va kha nang du doan cua bién tiém an noi sinh. Gia tri cua Q? cua nghién
ctu 12 0.269 16n hon 0.25 chtng té md hinh ¢6 muc d6 du doan trung binh. Cubi cing, f? do luong
anh huong caa cac bién doc lap 18n bién phy thudc. Cac gia tri 2 lan luot 12 0.02, 0.15 va 0.35, dai
dién cho cac mic d6 nho, trung binh va dang ké. Néu gia tri 2 nhé hon 0.02 thi khéng c6 anh
huang cua céc bién doc 1ap 1én bién phu thudc. Céc gid tri 2 trong nghién ctiu ndy déu cao hon
0.02 (trir ¥ cua TC 14 0.013 nghia 1a TC khong anh huéng nhiéu dén TN). Nhu vay md hinh co y
nghia phu hop.

5. Thio luan va két luin

Nhu vy két qua nghién cau cho thiy su tuong thich cia md hinh nghién ctu véi dir liéu
thi trudng va tat ca sau gia thuyét nghién ctu vé sau tién té cua su tiép nhan EWOM trén OTA
déu duoc chap nhan. Piéu d6 khang dinh chat luong EWOM, sb lugng EWOM, d6 tin cay nguon
tin, diém trung binh tong thé, su than thién cia OTA va su phan hoi cia nha cung cap DVLT c6
anh hudng dong bién dén su tiép nhan EWOM trén OTA. Vé muc d6 giai thich cua nghién ciu
nay cho sy tiép nhan EWOM la R? = 0.326 (da hiéu chinh), nghia 1a cac tac dong tir kich thich
EWOM di giai thich dugc cho hon 32% su tiép nhan EWOM cua khach hang, ddy 1a mot mic d6
giai thich khé tét, do nguoi tiéu dung con bi anh huong bai nhiéu yéu té khac khi tiép nhan EWOM
nhu tinh cach, kinh nghiém trong qua khir, va cac yéu té khac. Trong do, cac két qua tuong dong
Vi nghién ciu coa cac tac gia trude diy bao gdm anh huong dén viéc tiép nhan EWOM tir yéu té
chat lugng EWOM (Lee & Hong, 2019), do tin cay caa nguon (Zhang & Watts, 2008), diém trung
binh téng thé (Cheung & ctg., 2009; Filieri & McLeay, 2014), s6 luong EWOM (Sher & Lee,
2009; Zahratu & Hurriyati, 2020). Hai két qua con lai 12 mdi tac dong tir yéu t6 ‘phan hdi cua nha
cung Cép DVLT’ va ‘tinh than thi¢n cua OTA’. Day 1a khdm phé quan trong thé hién dic trung
ctia nén tang giao tiép truyén théng truc tuyén, cu thé 1a hanh vi mua truc tuyén trén OTA.
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Hai 13, trong cac nhan té anh huong dén sy tiép nhan EWOM thi chit lugng EWOM téc
dong manh nhat, tiép theo 1a s6 lugng EWOM, su phan hdi cua nha cung cap DVLT, diém trung
binh tong thé, do tin cay ngudn tin c6 mirc d6 tac dong gan nhu nhau va cudi cuing 1a sy than thién
cua OTA. Tuc 13, khi khach hang nhan thiy thong diép truyén miéng dién tir dudi dang binh luan
truc tuyén trén OTA la dé hiéu, rd rang, chinh xéc, c6 chat lugng, sb lugng binh luan tryc tuyén
vé DVLT trén OTA nhiéu thi ho s& d& dang tiép nhan théng tin cac binh luan truc tuyén trén OTA
d6. Tuong tu, khi khach hang nhan thay cac nha quan ly DVLT c¢d cac phan hdi véi binh luan cua
khéch hang du 1a tich cuc hay tiéu cuc, ho ciing ghi nhan sy chuyén nghiép, tinh than cau thi cua
DVLT ciing nhu tinh xac thyc caa cac binh luan khen ché dugc phan hdi va tir d6, ho danh gia cao
truyén miéng dién tir trén trang OTA. Tinh ning diém trung binh tong thé gitp khéach hang loc
nhanh cdc DVLT dugc danh gié cao va tir d6 gitip ho nhanh chong hon trong vi¢e danh gid DVLT.
Két qua la cac trang OTA c6 tinh ning tinh diém trung binh tong thé mot cach cu thé va truc quan
s& gitp khéach hang tiép nhan thong tin truyén miéng trén OTA dé dang hon. D6 tin ciy cia ngudn
tin & cac yéu t6 thdng tin vé& nguoi binh luan tryc tuyén duoc thé hién nhu d6 tudi, 6 nam tham
gia, s6 bai di danh gia, s luot thich. Ngudi tiéu dung ciing s& dé dang tiép nhan EWOM trén OTA
khi trang OTA d6 duoc thiét ké mot cach truc quan, than thién, dé dang sir dung, dé dang danh gia
dé ho dua ra quyét dinh t6i wu cho ky nghi ciia minh.

Ba Ia, cdc kham pha tir nghién ctru goi ra cho nha quan Iy DVLT ciing nhu nha quan ly
OTA céc chinh sach dau tu vao EWOM trén OTA vdi vai trd mot kénh truyén thdng hitu hiéu.
Trong cac kich thich tir EWOM, yéu té chat luong EWOM la yéu t6 ¢6 tac dong nhiéu nhat. Bé
tiép nhan EWOM, khéach hang doi hoi EWOM c6 tinh thuyét phuc cao, mang tinh khach quan, dé
hiéu, co do chinh xéc cao, 16 rang va dic biét 1a ¢ hinh anh/video minh hoa. Do d6, cac nha quan
ly DVLT can c6 chinh sach cham séc khach hang nham thiic day cac binh luan day du van ban va
hinh anh minh hoa, mang tinh khach quan va d& hiéu, dé gia tang chat lugng va s6 luong EWOM,
tir d6 tang tinh thuyét phuc véi cac khach hang tiém nang.

Pé viéc danh gia va lya chon phuong &n ciia khach hang dién ra hiéu qua va c6 lgi nhat
cho doanh nghiép luu tr(i, c4c nha quan 1y ciing can quan tam téi viéc phan hdi cac binh luan truc
tuyén cua khach hang. Nha quan ly DVLT nén thiét ké bo phan cham s6c khach hang truc tuyén
dé phan hdi cac binh luan khach hang trén OTA. Cac phan héi ndy can mang tinh chuyén nghiép,
nhiét tinh, can than, nhanh chéng va mang tinh cau thi. Khach hang qua d6 danh gia cao tinh xéac
thuc cuaa thdng tin trén OTA vé DVLT cua doanh nghiép (khéng phai cac binh luan 4o), va ting
sy tiép nhan EWOM vé DVLT trén OTA ciing nhu niém tin vaio EWOM. Pong thoi, qua kénh
thong tin truyén miéng dién tir cua khach hang nam bat nhu cau ngam hiéu (insight) caa khach
hang dé cai tién dich vu.

Két qua con cho thay, khi tiép nhan EWOM, cach thé hién cac théng tin vé ngudi binh
luan, diém trung binh tong thé, ciing nhu céc tinh ning gitp tim kiém va loc két qua khac dé gidp
ngudi sir dung nhanh chong, than thién va dé dang trong thao tac cua OTA 14 kha quan trong, gilp
ngudi dung d& dang tiép nhan thong tin hién thi, dy ciing 1a mot tinh ning doc dao cua nén tang
OTA. Do d6, nha quan ly OTA can dau tu thiét ké giao dién va cac tinh ning hd tro than thién dé
st dung. Trang OTA can thiét ké va bai tri cac két qua, diém s6 va bai binh luan trén trang dep,
truc quan sinh dong. Diéu do6 s& giup cho EWOM trén OTA d6 duoc nguoi tiéu dung danh gia
cao, d& dang tiép nhan dé tham khao va ra quyét dinh dit phong DVLT.
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