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TOM TAT

Nghién ctu nay dwoc thwc hién nham muc dich: (1) Xac dinh cac nhan té tién dé clha truyén
miéng truc tuyén; (2) kiém tra méi quan hé gira cac nhan té tién dé va truyén miéng truc tuyén
du6i sy anh hwéng cua bién diéu tiét (gidi tinh); (3) kiém tra sy anh hwéng cla truyén miéng truc
tuyén dén tai san thwong hiéu trong bdi cadnh nghién ctru 1a nganh khach san. Piéu tra online
duoc thwe hién dé thu thap div liéu tlr nhirng khéch du lich néi dia da tirng st dung dich vu tai cac
khach san & Viét Nam va da tirng tim kiém, trao dbi, chia sé, danh gia ctia minh trén cac trang
web, (rng dung truc tuyén, mang xa hdi v& cac khach san tai Viét Nam. V&i 247 ban cau héi hop
l&é d& dwoc dwa vao phan tich va kiém dinh gia thuyét théng qua md hinh cu tric tuyén tinh dya
trén hiép phwong sai (CB-SEM). Két qua thé hién rdng cac giad thuyét nghién clru dwoc dé& xuét
lién quan dén méi quan hé gitra cac nhan té trong mé hinh d&u dwoc chap nhan, ngoai trir méi
quan hé gitra ldng tin va truyén miéng trwc tuyén (H2) khong dwoc chdp nhan. Cubi cung, nhitng
ham y lién quan dén ly thuyét va quan ly dwoc thao luan.

Tt khéa: Truy&n miéng trwc tuyén, Tai san thwong hiéu, Giéi tinh, CB-SEM

ABSTRACT

This study aims to: (1) Determine the antecedents of eWOM; (2) examine the relationships
between antecedents and eWOM under the effect of a moderator (gender); (3) examine the impact
of eWOM on brand equity in the hotel industry. An online survey is conducted to collect data from
domestic tourists who have stayed in hotels in Viet Nam, and they have interactions on social
platforms. With a return of 247 questionnaires are valid. CB-SEM was used to test hypotheses.
The results show that the research hypotheses are accepted, except the relationship between trust
and eWOM (H2) is rejected. Finally, specific theoretical and managerial implications are discussed.

Keywords: Electronic word of mouth, Brand equity, Gender, CB-SEM

1. Giéi thiéu

Cong nghé thong tin va truyén thong da
thay dbi cach con nguoi giao tiép va hoat
dong (Barnes & Jacobsen, 2014; Maceli &
cong su, 2015). Nguoi sir dung ngay cang cé
xu huéng chuyén sang giao tiép truc tuyén,
dan dén luong thdng tin do ho tao ra anh
huong dén viéc ra quyét dinh ciia nguoi khac
va anh huéng dén hoat dong cua doanh
nghiép (Barnes & Jacobsen, 2014). S6 luong
ngudi sir dung mang xa hoi trén toan thé gisi

dat khoang 3.5 ty ngudi, chiém 46% dan sé
thé gioi (Statusbrew, 2019). Thoi gian trung
binh danh cho viéc sir dung mang xa hoi la
khoang 2 gio/ngay (Asano, 2017). Moi ngudoi
st dung internet v&i nhidu muc dich khac
nhau nhu giao tiép qua email, goi video
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thong qua cac ung dung phd bién (Skype,
Whatsapp, Facebook), giai tri (doc bao, tim
kiém phim anh, xem truyén hinh). Bén canh
do6, cach thc moi nguoi giao tiép véi nhau
dé tim kiém, thu thap va trao doi théng tin vé
san pham-dich vy cua thuong hiéu di thay
db6i dang k& (Hennig-Thurau & cong su,
2010). Qua trinh truyén miéng truc tuyén
ngay cang phé bién (Lopez & Sicilia, 2014),
thé hién qua viéc nguoi tiéu ding cung cap,
tim kiém cac dé xuat, danh gia truc tuyén vé
san pham ciing nhu chia sé¢ thai do, y kién
théng qua cac nén tang xa hoi truc tuyén
(Ren & cong su, 2015). Nhiing danh gia cua
khach hang khéng chi dugc ling nghe va
quan sat bai ban bé¢ hay nguoi than cuaa ho
ma con rat nhiéu ngudi khac trén toan quéc
gia va thé gisi (Chu & Kim, 2011).

Truyén miéng truc tuyén cé suc anh
huong dén voi khach hang (Zhang & cong
sy, 2010; See-To & Ho, 2014). Trong linh
vuc du lich va khéch san, da phan san pham
déu chuyén giao dugi hinh thac dich vu va
mang tinh vé hinh (OXU, 2017), nén khach
hang rat khé hinh dung, cam nhan vé chat
lwong dich vu dé quyét dinh st dung (Lewis
& Chambers, 2000). Khach du lich c6 xu
huéng chia sé nhiing hinh anh lién quan dén
nhitng noi minh da trai nghiém cho nguoi
khéc va mit khac, néu nhan dugc nhitng hinh
anh thyuc té duoc chia sé tir ngudi khac qua
internet s€ 1am cho ho tin twong hon cac danh
gid/binh luan thuan tay (Ngo Pinh Tam,
2019). Sy anh huéng cua truyén miéng truc
tuyén trong cac linh vyc khac nhau la chu dé
nghién ctru danh duoc sy quan tdm cua cac
hoc gia (Cheung & Thadani, 2012). Céc
nghién ctru truge day chii yéu tap trung tim
hiéu vé cac nhan té tac dong dén truyén
miéng tryc tuyén trong cac linh vyc san
phdm hitu hinh hoic cac dich vu khéc.
Nghién ctu vé cac nhan té tién dé anh huong
dén truyén miéng truc tuyén cua khach du
lich trong linh vuc du lich va khach san van
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con it dugc nghién ciu, dac biét trong béi
canh nghién ctu la nganh khach san ¢ Viét
Nam.

Tai san thuong hi¢u la vii khi quan trong
clia cac cong ty khi ddi mat véi cudc chién
vé gia, su tuong dong v& san pham, su thay
thé va canh tranh giita cac thuong hiéu (Tran
& cong sy, 2020). Doanh nghiép st dung tai
san thuong hiéu bao gom cac tai san khac
nhau thudc vé thuwong hiéu théng qua mdi
lién hé gitta thuong hiéu va tai san thuong
hiéu (Caldwell & Coshall, 2002). Tai san
thuong hiéu khéng chi tao ra gia tri cho ca
khach hang va cong ty (Bharadwaj & cong
su, 1993), ma con thé hién su khac biét dan
dén loi thé canh tranh tir goc do hanh vi
(Aaker, 1991). Do d6, doanh nghiép can phai
hiéu vé tai san thuong hiéu dé nang cao ning
lyc canh tranh cua thuong hiéu so véi di thu
canh tranh khac. Truyén miéng truc tuyén va
tai san thuong hiéu da dwoc cac nha nghién
clru trude day danh gia chuyén sdu mét cach
riéng biét. Nghién ciru cta Ismagilova &
cong su (2017) do lwong hiéu qua truyén
miéng truc tuyén; nghién ctru dugc thuc hién
bai Weitzl (2017) vé phan tich hién trang va
dinh hudng tuwong lai cua truyén miéng truc
tuyén. Céac nghién ctru da diéu tra sy anh
huéng cua cac thanh phan tdi san thwong
hiéu ddi véi tai san thuong hiéu tong thé
(Tran & cong su, 2020; Tran & cong su,
2019). Méi quan hé gitra truyén miéng truc
tuyén va tai san thuong hiéu di nghién ctu
trong cac bdi canh khéc nhau (Syahrivar &
Ichlas, 2018; Severi & cong sy, 2014). Tuy
nhién, mbi quan hé nay van con it dugc kham
pha trong bdi canh 1a nganh khach san, dic
biét 1a nganh khach san ¢ Viét Nam. Nganh
khéch san ¢ Viét Nam dang duoc dau tu va
phét trién manh mé véi nhiéu thuong hiéu
trong nudc va qudc té. Tinh dén nam 2019,
mang xa hoi & Viét Nam tiép tuc phét trién
VGi 62 tridu nguoi dung (chiém 64% dan sé
Viét Nam, ting dén 7% so voi nam 2018),
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trong d6 ngudi dung Facbook chiém 96%,
Instagram chiém 51% (Vnetwork, 2019). Do
d6, diéu can thiét can phai xac dinh duoc su
anh huong cua truyén miéng truc tuyén tich
cuc dén tai san thuong hiéu khach san.

C6 nhiéu nhan t6 dong vai trod 1a bién diéu
tiét anh huong dén mdi quan hé giira céac
nhan tb tién dé va truyén miéng truc tuyén
(Sohaib & cong su, 2018; Lee & An, 2018).
Vai tro diéu tiét caa nhan t5 nhan khau hoc
(vi duy, giéi tinh) trong mdi quan h¢ giira cac
nhan tb tién d& va truyén miéng truc tuyén
van con it dugc danh gia ddy du trong bdi
canh du lich va khach san. Trong c&c cong
ddng 40, gigi tinh déng mot vai trd quan
trong trong giao tiép va giao dich thuong mai
dién t (Ulbrich & cong su, 2011). Vi vay,
huéng nghién ciu vé tac dong caa gigi tinh
Vv6i vai tro 1a bién diéu tiét s& dong gop mot
phan quan trong trong ly thuyét vé truyén
miéng truc tuyén trong linh vuc khéch san.

Tu nhitng thao luan trén, nghién ctru nay
duoc thuc hién nham xéac dinh cac nhan td
tién dé anh huong dén hanh vi truyén miéng
truc tuyén, tir d6, danh gia sy anh huéng cua
truyén miéng truc tuyén dén tai san thuong
hiéu trong béi canh nghién cau la nganh
khéch san. Nghién ciru ciing cung cdp mot sy
giai thich sau vé vai trd cua bién diéu tiét
(gi6i tinh) trong mbi quan hé giira nhan t6
tién dé& va truyén miéng truc tuyén. Nghién
clru dd ap dung md hinh ciu trdc tuyén tinh
(CB-SEM) dé kiém dinh mé hinh d& xuat va
cac gia thuyét nghién cau. Dir ligu thuc
nghiém dwoc thu thap tir khach du lich noi
dia da tirng str dung dich vu tai cac khach san
& Viét Nam va da ting tim kiém, trao doi,
chia sé, danh gia cia minh trén céc trang
web, ng dung truc tuyén, manh xa hoi vé
cac khach san tai Viét Nam. Cac két qua tir
nghién cau nay s€ gilp cac nha quan ly
khach san c6 nhiing giai phap phd hgp nham
thac dy hanh vi truyén miéng truc tuyén tich

cuc cia khach hang, dé tir d6 gia ting tai san
thuong hiéu caa khach san.

2. Co s ly thuyét

2.1. Truyén migng truwc tuyén (Electronic
word of mouth - eWOM)

eWOM duogc dinh nghia la qua trinh tham
gia cta khach hang va phan tng caa ho (vi
dy, thich, binh luan, chia s¢) trén céc nén
tang x& hoi truc tuyén nham muc dich thé
hién quan diém cé& nhan (tich cuc hoic tiéu
cuc) hoac hudng ngudi tiéu dung ung ho
hoc tir chdi cac thwong hiéu san pham-dich
vu (Cheung & Lee, 2012). eWOM cling duogc
xac dinh 1a nhitng giao tiép khong chinh thic
gitra khach hang véi nhau vé cac dac diém va
tinh ning cta san pham hoic thuong hiéu
théng qua mang truc tuyén (Ye & cong su,
2011), ngudn giao tiép nay doc lap véi nhiing
nguon thdng tin mang tinh chét thwong mai
(Litvin & cong su, 2008; Severi & cong su,
2014).

Véi nganh du lich va khach san, eWOM
két ndi cong ty du lich, khach san, quan ly
diém dén va khach du lich. eWOM cé anh
huéng manh dén nganh du lich néi chung
(Zhang & cong su, 2010), va tic ddng manh
mé& dén nganh khéch san néi riéng (Manes &
Tchetchik, 2018; Ladhari & Michaud, 2015).
Nganh khach san c6 su khéc biét dang ké so
VGi cac nganh san xuit ciing nhu cac nganh
dich vu khac vi dich vu mang tinh trai
nghiém cao va dugc danh gia chu quan bai
khach hang (Liu & Park, 2015). Nhan thac
cuia khach hang vé mirc d6 rui ro cua viéc dat
phong 1a cao (Manes & Tchetchik, 2018). Dé
giam thiéu rui ro, cac khach hang tiém ning
c6 xu hudng tham khao cac danh gia, nhan
xét va kinh nghiém dwoc chia sé truc tuyén
boi cac khach hang khac trude khi ho quyét
dinh dat phong (Yang, 2017). eWOM dinh
hinh ky vong, anh hudng dén s thich va thai
d6, anh huong dén quyét dinh mua hang va
danh gia sau khi st dung cua khach hang
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(Litvin & céng su, 2008; Luo & Zhong,
2015). Cac nén tang phd bién dé nguoi sir
dung chia sé kinh nghiém du lich thuong la
cac trang mang xa hoi nhu Facebook,
Instagram, Twitter; cac trang web truc tuyén
vé du lich nhu 13 TripAdvisor, Traveloka,
Agoda, Booking v.v.

2.2. Cdc nhén té tién dé ciia truyén miéng
try’c tuyén

Cac nghién ctru trude day da xac dinh cac
nhan t6 tién dé anh huong dén eWOM trong
cac linh vuc khac nhau. Nghién ciru caa Hsu
& Tran (2013) trong nganh kinh doanh va
cdng nghé da xac dinh két ndi x& hoi, chuan
muc gitra cAc c& nhan va théng tin c6 anh
huéng tich cuc dén eWOM. M6t nghién ctu
khéac trong nganh du lich caa Yang (2017)
xé&c dinh nhan t6 tién dé cia eWOM Ila long
vi tha, tinh hitu ich, sy dé dang sir dung cong
nghé. Nghién ctru cia Hu & Kim (2018) thuc
hién trong nganh khach san da xac dinh céc
tinh hubng phuc vu tich cuc, tu nang cao va
sy thich tha 1a tién dé& néi bat cho hanh vi
eWOM. Nghién ctu cua Sijoria & cong su
(2019) tim thay chét luong thdng tin, long
tin, 1ong trung thanh, sy hai 1dng va méi quan
hé x& hoi ¢6 anh huong tich cuc dén eWOM.

Duya vao cac nghién ciru trudc day va boi
canh nghién ctu la nganh khach san tai Viét
Nam, nghién ctru nay xac dinh céc nhan t6
tién dé anh huong dén eWOM cua khéch
hang trong nganh khach san gdm: chét luong
théng tin, long tin, sy hai long, long trung
thanh, mdi quan hé x& hoi. Viéc xac dinh céc
nhan t§ nay c6 cing quan diém véi céc
nghién ctu trudc day (Hsu & Tran, 2013;
Yang, 2017; Sijoria & cong su, 2019; Saleem
& Ellahi, 2017; Perera & cong sy, 2019).

2.2.1. Chdt lwong théng tin (Information
quality)

Chat luong théng tin dwoc dinh nghia 1a
sirc manh thuyét phuc cua cac 1ap luan dua ra
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trong mot thong diép théng tin
(Bhattacherjee & Sanford, 2006; Cheung &
cong su, 2008). Chat luong thdng tin truyén
miéng truc tuyén 1 sy hitu ich cam nhan bai
khach hang trong qua trinh ra quyét dinh
(Yang, 2013). Théng tin truc tuyén cang
mang lai cho khach hang cam nhan vé tinh
hitu ich thi cang thac day ho chia sé hoic viét
danh gia truc tuyén vé thuong hiéu trén cac
dién dan tryc tuyén (Teng & cong su, 2014).
Huang & cong su (2011) da xac dinh chat
lwong théng tin 1a mot trong nhirng nhan t6
quan trong thiic day hanh vi eWOM mot
cach tich cyc. Cac nghién ctu trude day da
xac dinh sy anh huong cua chat luong thong
tin dén eWOM (Sijoria & cong su, 2019;
Perera & cong su, 2019). Tur d6 nghién ctu
nay dé xuat gia thuyét:

H1: Chat lweng thdng tin c6 sw anh
huéng truc tiép dén eWOM.,

2.2.2. Long tin (Trust)

Long tin dugc dinh nghia 13 sy san sang
dira vao mot ca nhan, t6 chuac hay thwong
hiéu ma ca nhén tin tuong dé thuc hién hanh
vi cua ho (Moorman & cong su, 1992). Long
tin 12 mot trong nhitng bién s caa mdi quan
hé x& hoi anh huong dén khach hang khi
tuong tac trén mang xa hoi. Cac nghién cau
trudc day xac dinh vai tro cua sy tin tudng
trong trao d6i thong tin. Long tin lién quan
dén viéc cac c4 nhan sin sang chap nhan rui
ro trong giao tiép véi ngudi khac dua trén
cam giac tin twdng rang ngudi khac s& phan
hdi va hanh dong theo cach hd tro Ian nhau.
Ngoai ra, muc do tin cdy dong mot vai tro
quyét dinh két ndi cac mang ludi dé trao doi
thong tin cia mot ca nhan (Onyx & Bullen,
2000).

Long tin ddi vai cac thanh vién cia mang
x4 hoi c6 thé thic day eWOM (Chu & Kim,
2001). Trong md hinh chap nhan céng nghé
(Technology acceptance model — TAM) da
chi ra rang, long tin 1a yéu t6 chinh gia ting
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thai d6 cua ngudi sir dung déi véi mdi trudng
truc tuyén (Gefen & cong su, 2003). Sy tin
tuong d6i voi nguoi khac gia ting dang ké
thai d6 va su tham gia vao cong dong ao
(Lin, 2006). Do d6, muic do tin cay cang cao,
nguoi tiéu dung cang thuong xuyén tuong tac
véi moi nguoi trén mang xa hoi. Sy tin tuong
c6 anh huong tich cuc dén viéc trao doi
thdng tin cling nhue eWOM, nhiing ngudi cO
nhiéu sy tin twong hon s& tham gia vao cac
hanh vi cia eWOM nhiéu hon. Cac nghién
clru trude day da xac nhan sy anh huong cua
long tin dén eWOM (Sijoria & cong su,
2019; Martinez & cong su, 2020). Tu do
nghién ctru nay dé xuat gia thuyét:

H2: Long tin c6 sw anh hwong truc tiép
dén ewOM.

2.2.3. Su hai long (Satisfaction)

Su hai 1ong 1a cam xtc d6i san pham-dich
vu, thuong hiéu dya trén trai nghiém vé san
pham-dich vu cua thuong hiéu d6 (Bitner &
Hubbert, 1994). Sy hai long la phan (ng cua
khach hang ddi véi viéc dap tng nhiing
mong mudn cua ho, hay 1a két qua cua viéc
danh gia mat tich cuc va tiéu cuc gitra cac
trai  nghiém khac nhau (Kozak &
Rimmington, 2000). Sy hai long cua khach
du lich duoc xem xét la chit luong trai
nghiém dat dwoc sau khi trai nghiém chuyén
du lich (Baker & Crompton, 2000). Chét
lwong dich vu c6 tac dong dang ké dén mirc
d6 hai long cua khach du lich. Néu hiéu suét
ctia san pham dich vu phi hop véi mong doi
cuia khach hang, khach hang cé thé dat duoc
muc do hai 1ong, va cé thé 1a cuc ky hai long
(Wang & cong su, 2017). Sy hai long cua
khach hang ddi véi thuong hiéu thé hién su
danh gia co ban va rong rai vé thuong hiéu
(Sijoria & cong su, 2019). Muc do hai long
cua khach hang cang cao thi kha nang khach
hang gigi thiéu truc tuyén vé thuong hiéu véi
noi dung tich cuc cho nhimng nguoi khac
cang cao (Lii & Lee, 2012; Sijoria & cdng

su, 2019). Bén canh d6, nhirng chia sé véi
noi dung tich cuc duoc viét boi nhitng khach
hang hai long khi ho cé su trai nghiém tich
cuc va tuong dong véi nhitng thdng tin truc
tuyén ma ho nhan duoc trude d6 (Sijoria &
cong su, 2019). Trong béi canh nghién cau la
phuong tién truyén thong xa hoi, nghién cau
Sijoria & cong su (2019) da do luong su hai
Iong théng qua viéc chia sé thong tin tich cuc
vé khach san khi khach du lich dat dugc mic
d6 1a hai long lién quan dén viéc xem xét vé:
trai nghiém, vé hiéu suat, sy twong dong vé
thong tin va trai nghiém thuc té ma ho nhan
duoc.

Su hai long c6 vai trd quan trong trong
viéc 1ap ké hoach cho céac san pham va dich
vu du lich (Yoon & Uysal, 2005). Nghién
ctru truée ddy di chueng minh ring su hai
long 1a tién dé& quan trong cua cac y dinh
hanh vi, dic biét 1a truyén miéng (Yang,
2017; Ha & Jang, 2010; Ryu & Han, 2010).
Néu khéach hang hai long hoic cuc ky hai
long V& trai nghiém san pham-dich vu thi ho
c6 thé tich cuc tuong tac (thich, binh luan,
danh gi4, chia sé, tao bai dang) lién quan dén
nhitng noi dung tich cyc vé& san pham-dich
vu cua thuong hiéu trén cac nén tang x& hoi
truc tuyén (Jeong & Jang, 2011, Tsao &
Hsieh, 2012). Ngugc lai, khach hang khéng
hai long sau trai nghiém, thi ho ciing c6 thé
tich cuc twong tac nhung vdi ndi dung tiéu
cuc Vvé thuong hiéu. Nhu vay, méi quan hé
gitra sy hai long va eWOM lién quan dén cac
tinh hudng: ho hai 1ong thi twong tac manh
vai noi dung tich cuc hoic ho khong hai long
thi twong tac manh va&i noi dung tiéu cuc.
Trong linh vyc khach san, cac nha nghién
ctru da ghi nhan rang khach hang cé dong luc
dé thuc hién eWOM tich cuc nho trai nghiém
vé mic do hai long (Jeong & Jang, 2011;
Yang, 2017; Sijoria & céng su, 2019). Tu do,
nghién ciru d& xuét gia thuyét:

H3: S hai 16ng c6 anh hwéng truc tiép
dén eWOM.

73



TRUONG BAI HOC KINH TE - BAI HOC DA NANG

2.2.4. Long trung thanh (Loyalty)

Long trung thanh thuong hi¢u dugc dinh
nghia 1a mic d6 khach hang gin két voi
thuong hiéu ciing nhu mic do chuyén doi
gitra cac thuong hiéu (Kostecki, 1994). Long
trung thanh bao gom trung thanh hanh vi va
trung thanh thai do. Trung thanh hanh vi dé
cap dén hanh vi mua lap lai, trong khi do,
trung thanh thai do dé cap dén cam két tam ly
ma khach hang thuc hién trong hanh déng
mua hang chang han nhu y dinh gigi thiéu
cho ngudi khac ma khong nhat thiét phai
mua hang l3p lai (Jacoby, 1971). Pa sb cac
nghién ctu trude day tiép can theo trung
thanh thai d§ hon la trung thanh hanh wvi
(Sijoria & cong su, 2018). bac biét, khi su
tiép can vé thong tin trén phuong tién truyén
thong xa hoi cua khach hang ngay cang phd
bién, trung thanh thai do con d& cap dén viéc
khach hang san sang gioi thiéu thuong hiéu
cho ngudi khac ké ca khi ho chua ting sir
dung san pham-dich vu cua thwong hiéu
trudc do (Chen & Gursoy, 2001). Trong
nganh du lich va khach san, khi khach hang
doc dugc nhitng thdng tin tich cuc vé thuong
hi¢u diém dén hodc khach san, tir 6, ho co
thé ¢6 xu huéng trung thanh ddi voi thuong
hiéu diém dén hoac khach san ké ca khi ho
chua tirng viéng tham diém dén hoic sir dung
dich vu tai khach san trudc d6 (Sijoria &
cong su, 2018). Trong bdi canh nghién cau 1a
phuong tién truyén thong xa hoi, cac nghién
ctru trude day (vi dy, Sotiriadis & Van Zyl,
2013; Sijoria & cong su, 2018, Sijoria &
cong su, 2019) da xem xét long trung thanh
theo tiép can trung thanh thai do va do ludng
qua viéc khach hang s& viét bai truc tuyén vé
thuong hiéu do khi ho c6 thai d6 tich cuc va
khi ho nhan thay minh c6 xu huéng tré thanh
khach hang trung thanh.

Long trung thanh ciia khach hang ddi véi
mot thuong hiéu cang nhiéu, thi kha ning ho
chia sé hoac viét bai truc tuyén vai noi dung
tich cuc cang cao (Sotiriadis & Van Zyl,
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2013). Theo Gruen & cong su (2006), trao
d6i thong tin, kinh nghiém qua hinh thac
eWOM c6 méi quan hé truc tiép véi long
trung thanh. Cac nghién ctru trude day da xac
dinh sy anh huéng cua long trung thanh dén
eWOM (Perera & cong su, 2019; Sijoria &
cong su, 2019). Tir d6 nghién ctru nay dé
Xuat gia thuyét:

H4: Long trung thanh c¢6 anh hwéng
truc tiép dén eWOM.

2.2.5. Moi
relationship)

quan hé xda hoi  (Social

Mbi quan hé xa hoi duoc xac dinh 1a su
két néi gitta nhimg nguodi thuong xuyén
tuong tic va mang lai y nghia cho c4 nhan
(Berkman & Glass, 2000). Méi quan hé xa
hoi bao gom cac mdi quan hé giira cac thanh
vién trong gia dinh, ban be, hang x6m, déng
nghiép va cac méi quan hé khac ngoai trir cac
méi quan hé thoang qua, ngau nhién hoic
han ché (vi du, twong tac c6 gidi han thoi
gian vai cac nha cung cap dich vu hoic nhan
vién béan I¢) (Berkman & Glass, 2000).

Cac nghién ctru trude day da do luong
mbi quan hé x& hoi thdng qua vén xa hoi
(social captial) (Chu & Choi, 2011), d6 bén
mbi quan hé (tie-strength) (Wang & cong su,
2016) va sy anh huwong ca nhan
(interpersonal influence) (Chu & Choi,
2011). Trong do, von xa hoi duge xac dinh 1a
su két ndi gitra cac cac nhan va lién quan dén
cac yéu tb gan két ca nhan véi nhau (Putnam,
2000). Von x& hoi dugc thé hién qua su
tuong tac trong mang lugi, ngudn luc vé
thong tin, cac ¥ twdong, chuian muc, su hop
tac, sy tham gia, hd trg cam xdc va long tin
gitra cac ca nhan (Coleman, 1988). Su anh
huéng ci nhan dé cap dén ca nhan co xu
hudng lam theo nhiing mong dgi cua nguoi
khéc (Burnkrant & Cousineau, 1975) hoac ¢
xu huéng ra quyét dinh bang cach chap nhan
thdng tin tir nguoi khac (Bearden & cong su,
1989). Bo bén mbi quan hé duoc xac dinh 1a
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lugng thoi gian, mirc d6 tinh cam, su than
mat va cac dich vu tuong hd dic trung cho
dd bén méi quan hé (Granovetter, 1973). Do
bén mdi quan hé dugc do luong thdng qua
mdi quan hé xa hoi, tan suit giao tiép, muc
dé quan trong mdi quan hé (Norman &
Russell, 2006).

eWOM c6 thé bat dau tir mong mudn thiét
lap va duy tri cac mdi quan hé x& hoi trong
mang lugi ca nhan cua ho. Bang céach chia sé
kinh nghiém va théng tin hitu ich vé san
pham, nguoi sir dung mang xa hoi co thé két
ndi véi cac d6i tuong khac dé dua ra cac
quyét dinh lién quan dén mua hang. Mdi
quan hé x& hoi la rat quan trong dé hiéu duoc
quy trinh co ban cia eWOM. M6t sé nghién
ctru thuc hién lién quan dén xéac dinh cau tric
mbi quan hé x4 hoi anh huong dén eWOM
(Smith & cong sy 2007). Cac mdi quan hé
gitra cac cd nhan va xa héi thuong anh hudng
dén y dinh eWOM tich cuc (Hsu & Tran,
2013). Khéach hang tin nhirng gi nguoi quen
cua ho viét trén cac nén tang mang xa hoi. Su
tin nhiém cua ban be lam tang sy phu thuoc
cuia ho vao viéc thu thap thdng tin vé thuong
hiéu. Do d6, mdi quan hé xa hoi cang bén
chat thi khach hang cang c6 y dinh trao doi
thong tin vé thuwong hiéu trén cac dién dan
truc tuyén va mang xa hoi (Chu & Kim,
2011). Tir d6, nghién ctru dé xuat gia thuyét:

H5: Méi quan hé x& hai co sw anh
huéng truc tiép dén eWOM.,
2.3. Tai sdn thwong hi¢u (Brand equity)
2.3.1. Khdi niém vé tdi san thuong hi¢u

Tai san thwong hiéu c6 thé dya trén quan
diém tai chinh va dya trén quan diém khach
hang (Tran & cdng sy, 2019; Tran & cong
sw, 2020). Tir quan diém tai chinh, tai san
thuong hiéu dugc xem nhu gid tri tai san
duogc tao ra bai thuong hiéu, dwoc biéu hién
nhu dong tién bd sung va xuit hién trong
bang can d6i ké toan (Feldwick, 1996). Tir

quan diém dya trén khach hang, tai san
thuong hiéu hay la gié tri gia tang ctia mot
thuong hiéu cu thé dua trén nén tang rang
stc manh caa thuong hidu nam trong tam tri
khéach hang (Leone & cong su, 2006). Cac
nghién ctu trugc cho rang dé mot thuong
hiéu c6 gia tri thi thuong hiéu d6 phai dugc
khach hang dénh gid cao (Tong & Hawley,
2009). Khong co dinh nghia nao xac dinh vé
tai san thuwong hiéu néu thwong higu do
khong c6 y nghia voi khach hang (Tran &
coéng su, 2019). Do d6, nghién ctu nay tap
trung vao tai san thuong hiéu dua trén khach
hang (Customer-based brand equity). Tai san
thuong hiéu dua trén khach hang dugc dinh
nghia 13 “tac dong khéc biét cua kién thirc vé
thuong hiéu ddi véi phan ng cia ngudi tiéu
dung lién quan dén hoat dong tiép thi cua
thuong hig¢u” (Keller, 1993).

2.3.2. M6i quan hé giita eWOM va tai san
thuong hiéu

Strc manh cua thuong hiéu phu thudc vao
nhitng gi khach hang biét, cam nhan, nhin
thiy va nghe vé thuong hiéu (Keller, 2008)
va truyén miéng dinh hinh gié tri noi dung
(Berger, 2014). Do d6, eWOM ciing anh
huong dén tai san thuong hiéu (Kim & Ko,
2012). Cac nghién ctiru da chi ra riang cac
kich thich giao tiép trén internet c6 tac dong
tich cuc dén khach hang voéi tu cach 1a ngudi
nhan, do d6, truyén théng thuong hiéu trén
internet c6 twong quan thuan voi tai san
thuong hiéu (Augusto & Torres, 2018). Noi
dung do cbng ty tao ra va ndi dung do nguoi
dung tao ra thong qua eWOM c0 anh huong
tich cuc dén tai san thuong hiéu (Schivinski
& Dabrowski, 2016). Mot nghién cau cua Xu
& Chan (2010) vé anh huong cua truyén
miéng dén tai san thuong hiéu trong nganh
khach san. Két qua nghién ciu cho thay
truyén miéng c6 anh huéng tich cuc dén tai
san thwong hiéu va cac thanh phan cua no.
Sijoria & cong sy (2019) cho rang d6i voi
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nganh khach san, ngay cang cé nhiéu ngudi
tham gia vao eWOM tich cuc vé cac thuong
hiéu khach san khac nhau, nhan thuc vé
nhitng thwong hi¢u do trong tam tri khach
hang la tét hon, do do, ting cudng tai san
thuong hiéu dya trén khach hang. Tu do,
nghién ctru dé xuét gia thuyét:

H6: eWOM c6 sw anh hwéng truc tiép
va cling chiéu dén tai san thwong hiéu.

2.4. Sw dnh huéng ciia bién diéu tiét (gici
tinh)

Gidi tinh dong vai tro quan trong trong
giao tiép va giao dich thwong mai dién tir
(Ulbrich & cong su, 2011). Su khac biét vé
gi6i tinh anh huéng dén viéc chap nhan va sir
dung mang truc tuyén (Venkatesh & Morris,
2000). Gi¢i tinh cling du doan sy khac biét
vé thai d6 va hanh vi caa khach hang lién
quan dén sy thay thé san pham (De Gregorio
& Sung, 2010), mdi quan tam vé quyeén riéng
tu truc tuyén (Moscardelli & Divine, 2007).
Nam gidi va nit gigi ¢6 nhitng muc tiéu giao
tiép x& hoi co ban khéc nhau (Gefen &
Ridings, 2005). Nir gidi st dung internet dé
cho va nhan su hd trg cia xa hoi. Thong tin
lién lac cua ho thuwong tap trung vao hop tac
va cong tac theo dinh huéng mang (Yates,
2001). Céc giao dich thuong mai dién ti cua
ho thién vé& cam xGc (Dittmar & cong su,
2004). Nam gigi sir dung internet dé gia ting
va bao vé vi tri xa hoi (Awad & Ragowsky,
2008). Truyén thong va thuong mai dién ti
cua ho giao dich thuc dung hon (Dittmar &
cong sw, 2004). Gioi tinh anh huong dén
eWOM (Dittmar & cong su, 2004). Cu thé,
gidi tinh da dugc ching minh l1a c6 anh
huong dén nhan thac hoic niém tin vé
eWOM, trong d6, anh hudng cia eWOM déi
vaGi nlr giéi manh hon nam gidi va ca nix gioi
va nam gidi s& danh gia cac yéu té6 eWOM
khac nhau trong thdng tin tham khao tryc
tuyén (Awad & Ragowsky, 2008). Tur do,
nghién ctru d& xuét gia thuyét:
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H7a — H7e: Sw anh hwéng cia cac yéu
té tién dé (chat lwong thdng tin, Iong tin,
sw hai 1ong, long trung thanh, méi quan hé
x4 hgi) dén eWOM khéac nhau giira nir giéi
va nam gioi.

Dua vao mdi quan hé giita cac nhan td,
nghién ctu da dé xuat méd hinh nghién cau
duoc thé hién trong Hinh 1.

Chit g théng tin
(CL)

‘ Gion tioh
H7a-Hle

Truyen miéng tne tuyen
(EWOM)

Tai sén thiong hidu
{15)

Long trung thinh
(L)

H:

Mo quan b xa hoi

(MQH)

Hinh 1: M6 hinh nghién ctru dé nghi
3. Phwong phap nghién ctru
3.1. Thiét ké nghién citu

Chat luong thong tin (CL) véi bén bién
quan sat duoc ké thira va hiéu chinh tir
nghién ctru trudéec do (Filieri & McLeay,
2014). Long tin (LT) va long trung thanh
(LTT) véi hai bién quan sat dugc tiép nhan
tir nghién cau cua Sijoria & cong su (2019).
Sy hai long (SHL) véi ba bién quan sét dua
theo thang do cua Sijoria & cong su (2019).
M4i quan hé x& hoi (MQH) voi nam bién
quan sat dugc ké thira tir nghién cau Sijoria
& cong su (2019). eWOM véi bon bién quan
sat dugc ké thira tir nghién cau Hennig-
Thurau & cong su (2004) va Alhidari & cong
su (2015). Cudi cing, tai san thwong hiéu
(TS) dugc do ludng véi ba bién quan st dua
theo thang do cua Tong & Hawley (2009).
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Céc bién quan séat cua cac thang do can
dam bao do tin cay va sy nhat quan. Nghién
clru nay da thu thap y kién cua cac chuyén
gia dé kiém tra va diéu chinh thang do. Nam
chuyén gia dén tir cac truong dai hoc tai Viét
Nam di dugc moi dé danh gia vé noi dung va
v nghia cua cac thang do. Nghién cuu s
dung thang do Likert voi muc do tir “hoan
toan khong lién quan” dén “hoan toan lién
quan” dé danh gia céc bién quan sét cua ting
thang do. Véi gid tri trung binh cua cac bién
quan sat Ién hon 4, khang dinh ring cac
chuyén gia nhat tri vé tinh hop ly va chat ché
cua cac thang do duoc st dung. Mot nghién
ciru so bo dugc thyuc hién véi mau 25 nguoi
dé kiém tra do tin cay cua c4c nhan té trudc
khi tién hanh khao sét chinh thirc. Két qua tur
kiém dinh d¢ tin cay vdéi gié tri cua Cronbach
0. ctia cac nhan td déu 16n hon 0,7 cho nén
cac thang do déu c6 do tin cay cao (Nunnally
& Bernstein, 1994).

Ban cau hoi dugc thiét ké bao gdm nam
nhan t5 voi 25 bién quan sat. T4t ca céc
thang do dugc danh gia dua trén thang do
Likert bac 5 diém véi 1: hoan toan khéng
ddng ¥ va 5: hoan toan dong y. Ban cau hoi
st dung phuong phap dich nguoc (back
translation) dugc sir dung trong chuyén ngir
cac thang do (Anh—Viét—Anh). Ban khao
sat dugc thiét k& gébm hai phan néi dung:
phan 1 lién quan dén thong tin cua ngudi tra
16i. Phan 2 1a khao sat cac khai niém caa md
hinh nghién cuu.

3.2. Thu thip miu

Thu thap mau duoc thyc hién théng qua
khao sat online trén Facebook va Google
Plus. Thoi gian thu thap kéo dai hai thang
(thdng 10/2020 — thang 12/2020). Déi twong
tra loi 1a cac khach du lich noi dia da tirng str
dung dich vu tai cac khach san ¢ Viét Nam
va da tung chia s¢, danh gia cua minh trén
cac trang web, (ng dung truc tuyén, manh x&
hoi nhur 1a Facebook, Tripadvisor, Traveloka,

Booking v.v. vé c4c khach san ¢ Viét Nam.
Trong tit ca 247 ban cau hoi hop 1¢, nir
chiém 66,39% voi do tudi tap trung chu yéu
vao nhom 20-30 tudi (40,5%). Pai dién mau
cha yéu c6 mirc thu nhap binh quan thang
dao dong tir dudi 5 trieu VND dén 5-10 triéu
VND chiém 33,2% va 26,7%. Pai dién mau
c6 mirc do tuong tac trao doi thdng tin trén
c4c trang mang xa hoi: thinh thoang (chiém
28,3%), thuong xuyén (chiém 24.7%), ludn
ludn (chiém 20,2%), rat hiém (chiém 26,7%).
Ho chu yéu doc nhitng danh gia vé& khach san
trén cac trang mang x& hoi (chiém 30,3%),
tiép theo d6 1a thich bai viét (chiém 22,4%),
chia s¢ bai dang (chiém 18,3%), binh luan vé
nhitng bai viét vé khach san (chiém 14,8%)
va viét danh gia vé khéach san (chiém 14,1%).

3.3. Ky thudt phdn tich

M6 hinh céu trdc tuyén tinh dua trén hiép
phuong sai (covariance-based SEM; CB-
SEM) duoc ap dung dé danh gia mirc d6 phu
hop cia md hinh ly thuyét dé xuét so vai voi
thue té. Cong cu SPSS 26 va AMOS 21 duoc
st dung dé thuc hién phan tich mo ta mau,
phan tich nhan t5 kham pha (EFA), kiém tra
d6 tin cay cua thang do, phan tich nhan té
khang dinh CFA, kiém dinh gia thuyét thong
qua phéan tich SEM va phan tich da nhoém.

4. Két qua nghién ciru

4.1. Phan tich nhan té khdm pha (EFA) va
kiém tra dé tin cdy thang do

EFA duogc thuc hién vai muc dich xac
dinh cac nhan té duoc giit lai trong mé hinh
va c4c bién quan sat hop lé. Két qua EFA cho
thdy bay nhan t6 trich dwoc 77,535%
(>50%), phuong sai cic bién quan sat tai
Eigen-value 1a 1,290 (>1), v6i KMO = 0,777
(>0,5) va Sig = 0,000 (<0,05). Nhu vay, bay
thang do déu duogc giit lai trong md hinh
nghién ctu. Tat ca hé sé tai nhan t cua cac
bién quan sat déu Ién hon 0,5 nén duoc giir
lai trong phan tich d tin cdy thang do.
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Kiém tra do tin cay cua cac thang do cho
thdy tit ca bay nhan t6 CL, LT, SHL, LTT,
MQH, eWOM, TS véi gid tri Cronbach’s
Alpha lan luot 12 0,902; 0,655; 0,886; 0,778;
0,892; 0,888; 0,88. Hé sé twong quan bién
tong cua nhitng bién quan sat trong tung
thang do tuwong Gmg déu cao hon muc gidi
han 0,3. Do vay, cac thang do déu dam bao
tinh nhat quén noi tai.

4.2. Phén tich nhén t6 khéing dinh (CFA)

CFA duoc ap dung dé kiém dinh cac mo
hinh thang do chung thong qua kiém tra gia
tri hoi tu (convergent validity) va gié tri phan
biét (discriminant validity). Cac chi sé do
lwong d6 phu hgp cia mo hinh thang do
chung gom: gia tri thong ké chi-binh phuong
12 483,153 véi 209 bac ty do (p = 0,00), chi-
binh phuong tuong dbi theo bac ty do
(cmin/df = 2,312 < 3), IFl = 0,920 (>0,9),
CFI = 0,919 (>0,9), AGFI = 0,811 (>0,5),
RMSEA = 0,073 (<0,08). Theo Hu & Bentler
(1999), tit ca cac tiéu chi déu dap ung yéu
cau cua gié tri dé xuat, vi vay, md hinh thang
do chung thich hop véi bo dit lidu thuc té.

Bang 1. Két qua kiém tra gia trj hgi tu

Gid tri hoi tu dé cap dén muc do ma céc
bién quan sat twong quan cung chiéu véi
nhau dé do ludng maot cau tric (Hair & cong
su, 2014). Céc tiéu chi sir dung dé danh gia
gia tri hoi tu bao gom trong s6 chuan hod, do
tin cay tong hop (CR), va phuong sai trich
trung binh (AVE). Trong s6 chuan ho& nén
I6n hon 0,7 (Hair & cong su, 1998) hoac dat
muc téi thiéu 12 0,5 (Bagozzi & Yi, 1988).
CR va AVE can Ién hon muc t6i thiéu 12 0,6
va 0,5 (Hair & cong su, 1998). Két qua kiém
tra gia tri hoi tu (Bang 1) cho thay gié tri hoi
tu dat duoc.

Gia tri phan biét dé cap dén mirc d6 ma
mot cau trdc thuc sy phan biét véi cac cu
trdc con lai theo cac tiéu chuin danh gia
(Hair & cong su, 2014). Nghién curu nay da
ap dung phuong phap AVE cua tac gia
Fornell & Larcker (1981) dé kiém tra sy khac
biét gitta cac cau tric. Két qua kiém tra gia
tri phan biét (Bang 2) cho thiy tit ca cac ciu
tric déu dat sy phan biét bai vi gia tri can
bac hai AVE cua mdi ciu trac déu lén hon
méi quan hé tuong quan (square of the inter-
correlation) gitra cac thang do

Trong s6

Céu trdc inhoa CR AVE
chuan hoéa

Chit lweng thong tin (CL)
CL1- Thong tin truc tuyén vé khach san & Viét Nam la chinh xac. 0,775

o 0,901 0,699
CL2- Thdng tin truc truyén vé khach san ¢ Viét Nam la hitu ich. 0,644
CL3- Thong tin truc tuyén vé khach san & Viét Nam 1 rd rang. 0,916
CL4- Théng tin tryc tuyén vé khach san ¢ Viét Nam dugc cap 0.971
nhat lién tuc. ’
Long tin (LT)
LTl: T(_)} c6 long tin doi vaoi cdc thong tin truc tuyén vé khach 0,876 0680 0538
san ¢ Viét Nam.
LT2- T6i tin tuang thong tin truc tuyén vé khach san ¢ Viét Nam. 0,555
Su hai Iong (SHL)

‘ 0887 0723

SHL1- T6i chia sé thong tin tich cuc vé khach san & Viét Nam 0,868
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khi ti hai long vai ky nghi tai do.
SHL2- Téi chia sé thong tin tich cuc vé khéch san ¢ Viét Nam
khi né mang lai hi¢u suat dong nhit.

SHL3- Tai chia sé¢ thong tin tich cuc vé& khéch san tai & Viét Nam
khi su trai nghiém cua toi twong dong véi thdng tin tryc tuyén ma
t6i nhan duoc.

Long trung thanh (LTT)

LTT1- Tai viét bai truc tuyén vé khach san & Viét Nam khi tdi c6
thai do tich cuc dbi vai khach san do.

LTT2- Toi viét bai truc tuyén vé khach san & Viét Nam khi toi
trung thanh vaéi khach san do.

Mbi quan h¢ x& hi (MQH)

MQH1- T6i viét bai truc tuyén vé& khach san & Viét Nam dé xay
dung va cang cb cac mdi quan hé xa hoi.

MQH2- T6i viét bai truc tuyén vé& khéch san & Viét Nam dé
thuong xuyén giao luu véi nhitng nguoi khac.

MQHS3- T6i bi anh huong bai thdng tin truc tuyén vé khach san &
Viét Nam ma nhitng ngudi khac thich va chia sé tich cuc.

MQH4- Tbi nghi rang c6 mdi quan hé xa hoi giira cac khach hang
chia sé thong tin truc tuyén vé khéch san & Viét Nam.

MQH5- Téi ¢6 xu huéng lién két truc tuyén véi nhitg ngudi co
cung sé thich.

Truyén miéng truc tuyén (eWOM)

eWOM1- T6i chia s¢ théng tin truc tuyén vé cac khach san & Viét
Nam trén cac phuong tién truyén thdng xa hoi.

eWOM2- Téi chia sé y kién cia minh vé khach san & viét Nam
V6i cac thanh vién khac trén phuong tién truyén théng xa hoi.

eWOMB3- T6i chia sé duong din truc tuyén video/bai bao/ hinh
anh vé khach san ¢ Viét Nam.

eWOM4- Phuong tién truyén théng x& hoi 1a nguon théng tin
quan trong dbi véi toi.

Tai san thwong hiéu (TS)
TS1- Ddi véi t6i, khach san X & Viét Nam c6 y nghia hon ca mot
khach san.

TS2- Ké ca khi cac khéach san khéc cung cip cac dich vu twong tir
nhu khéach san X, toi van thich & khach san X.

TS3- Néu mot thuong hiéu khac twong tw nhu khach san X, lya
chon khach san X van 1a mot quyét dinh séang suét cua toi.

0,833

0,850

0,814

0,782

0,789

0,732

0,933

0,653

0,846

0,854

0,759

0,753

0,893

0,825

0,851

0,852

0,778

0,895

0,889

0,880

0,637

0,634

0,667

0,710
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Béng 2. Két qua kiém tra gid tri phén biét

Can bic hai AVE /  CL LT SHL LTT MQH  ewOM TS
RZ

cL 0,836

LT 0003 0733

SHL 0005 0001 0,850

LTT 0001 0017 0045 0,798

MQH 0005 0006 0072 0002 0,796

eWOM 0164 0021 0140 0066 0,076 0,817

TS 0022 0001 0028 0016 0,097 0,156 0,843

4.3. Pdnh gid mé hinh cdu tric tuyén  4.3.2. Kiém dinh gia thuyét

tinh (SEM) Két qua phan tich (Bang 3) cho thay cac
gia thuyét déu dwoc chip nhan véi p-value <
0,05, ngoai trir gia thuyét H2 bj tir chéi (p-
value = 0,062). Cu thé, chat lugng thdng tin
(SEs = 0,375; p = 0,000), su hai long (SEs =
0,283; p = 0,000), long trung thanh (SEs =
0,174; p = 0,004) va mbi quan hé xa hoi (SEs
=0,206; p = 0,000) c6 anh huong tryc tiép va
cuing chiéu dén truyén miéng truc tuyén, tir
d6 chap nhan gia thuyét H1, H3, H4, H5.
Cudi cung, truyén miéng truc tuyén cé anh
huéng tryc tiép va cing chiéu dén tai san
thuong hiéu (SEs = 0,389; p = 0,000), chap

Chi-square= 521573 DF=214 Nomchi=2328 A 14 A
(FI=512 AGH= 5813 [FI=913 RMSEA=073 nhan gla thuyet He.

4.3.1. Kiém tra d¢ phix hop ciia mé hinh

Két qua tir phan tich CB-SEM (Hinh 2)
cho thay: gia tri thong ké chi-binh phwong 1a
521,573 véi 224 bac tu do (p = 0,00), chi-
binh phuong tuong dbi theo bac ty do
(cmin/df = 2,328 < 3), IFI = 0,913 (>0,9),
CFl = 0,912 (>0,9), AGFI = 0,813 (>0,5),
RMSEA = 0,073 (<0,08). Tir d6 két luan
rang mod hinh nghién ctu ciing dat do tuong
thich vai dir liéu thi truong.

4.4. Pdnh gid sw dnh hwong cia bién
diéu tiét (gigi tinh)

Phan tich da nhom dya trén phuong phap
tiép can chénh léch gia tri théng ké chi-binh
phuong (Byrne, 2010) duoc ap dung dé danh
gid su anh huong cua bién didu tiét (gioi
tinh) dén mdi quan hé giira cac nhan t tién
d& (CL, LT, SHL, LTT, MQH) va eWOM.
Dua trén p < 0,1 (gia tri t&i han vé sy khac
biét giita cac tham sé - critical ratios for
differences) dé két luan su khéc biét vé giéi
tinh c¢6 anh huong dén mdi quan hé giira cac
khai niém nghién ctu. Két qua tir Bang 4 cho
thy c6 su khac biét gitra nam gioi va nit gioi
anh hudéng dén mdi quan hé giira cac nhan tb
(p < 0,1), ngoai trir mi quan hé giira long tin
va eWOM (p > 0,1). Cu thé, sy anh hudng

Hinh 2. Két qua phan tich SEM
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cua chat luong thong tin dén eWOM déi voi
nhom nir giGi (SEs = 0,459; p = 0,000) manh
hon nhém nam gidi (SEs = 0,238; p = 0,016),
vi vay, gia thuyét H7a duoc chap nhan. Sy
hai long khong anh huong dén eWOM ddi
véi nhom nam gidi (SEs = 0,104; p = 0,300),
nhung lai ¢6 sy anh huong tich cuc dbi véi
nhém ntr gi¢i (SEs = 0,369; p = 0,000). Vi
vay, gia thuyét H7c dugc chap nhan. Sy anh
huéng cia 1ong trung thanh dén eWOM dugc
Bang 3. Két qua céc gid thuyét nghién citu

x4c dinh dbi v6i nhém nam gisi (SEs =
0,266; p = 0,008), nhung mdi quan hé truc
tiép nay khong duoc chap nhan ddi vai nhom
nir gioi (SEs = 0,068; p = 0,373). Vi vay, gia
thuyét H7d dugc chip nhan. Su anh huong
cia mdi quan hé xa hoi dén eWOM ddi véi
nhom nam gi¢i (SEs = 0,365; p = 0,000)
manh hon nhém nir giéi (SEs = 0,149; p =
0,038), vi vdy, gia thuyét H7e dugc chap
nhan

oyse Mbouanhe e T P
H1 CL > eWOM 0,375 0,050 6,130  *** Chap nhan
H2 LT >eWOM 0008 0101 1,869 0,062 KhéngA chap

nhan
H3 SHL-> eWOM 0,283 0,059 4,462  *** Chap nhan
H4 LTT > eWOM 0,174 0,070 2,892 0,004 Chap nhan
H5 MQH > eWOM 0,206 0,054 3369  *x* Chép nhan
H6 eWOM > TS 0,389 0,073 5,486  *** Chép nhan

Estimate (SES): Gié tri u6c lugng, SE: Sai léch chuan, CR: Gi tri téi han, P: miic y nghia, *** < 0,001

Bang 4. Két qua phdn tich da nhém

Gia ) Nam Nir ]
X Moi quan hé Z-stat Keét qua
thuyeét SEs p-value SEs p-value
H7a CL 2 eWOM 0,238 0,016 0,459 0,000 1,884" Chap nhan
H7b LT - eWOM 0,063 0,864 0,120 0,014 1,416 Khéng Chép
nhan
H7c SHL 2> 0,104 0,300 0,369 0,000 2,347" Chap nhan
eWOM
H7d LTT > eWOM 0,266 0,008 0,068 0,373 1,781" Chap nhan
H7e MQH 2> 0,365 0,000 0,149 0,038 1,905" Chﬁp nhan
eWOM

*** p-value < 0.01; ** p-value < 0.05; * p-value < 0.1

5. Két luan

Sy phét trién cua internet, truyén théng x4
hoi va eWOM da tr¢ thanh xu hudng chung
cua thé gigi va ¢ nhiing tac dong truc tiép
dén nganh du lich, dic biét 1a nganh khéach
san. Céc trang web cha yéu hién nay duoc

khach du lich Iya chon dé truy cap théng tin
truyén miéng tryc tuyén nhu cic trang web
chuyén vé du lich, dat phong khach san nhu
Tripadvisor, Booking, Agoda va mot sé mang
xa hoi nhu Facebook, Instagram, Twitter. Do
do, diéu tra mac do tuong tac cua khéch
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hang, xac dinh cac yéu t6 anh huong dén
eWOM, sy anh hudng cia eWOM dén tai san
thuong hiéu trong nganh khach san, dac biét
dbi voi nganh khéch san tai Viét Nam 1a diéu
can thiét. Nghién ctru phat trién mo hinh Iy
thuyét va kiém tra cic gia thuyét dua trén
phan hoi tir 247 khéch du lich néi dia di timg
st dung dich vu tai cac khach san & Viét Nam
va da tung chia sé, danh gia caa minh trén cac
trang web, (mg dung truc tuyén, manh x& hoi.
Két qua thé hién mé hinh phu hop véi dit liéu
thyc té. Nghién ctru cung cép nhing ham ¥
cho céac doanh nghiép kinh doanh khéach san
tai Viét Nam dé thdc day hanh vi truyén
miéng truc tuyén cua khach hang mét céch
tich cyc ciing nhu nang cao gia tri thuong
hiéu cho khach san.

Nghién ciru da xac dinh cac nhan t6 tién
dé anh huong dén eWOM bao gém chat
luogng théng tin, 10ng tin, su hai long, long
trung thanh va mdi quan hé xa hoi. Két qua
ttr nghién ctru da cho thay chit luong thong
tin tac dong manh nhat dén eWOM. Két qua
nay tuong dong vai két qua cua cac nghién
ciru trudec day (Sijoria & cong su, 2019;
Perera & cong su, 2019). Viéc truyén tai
thong tin hiru ich, chinh x&c va rd rang c6 thé
dan dén eWOM tich cuc vé& doanh nghiép
khach san. Khéch du lich thuong cam thay
rai ro trong van d& tim kiém thong tin vé
khach san. Néu thong tin vé khéch san qua it
hodc qua nhiéu nhitng danh gia tiéu cuc vé
khéch san s& khién cho khach hang mat thién
cam vé doanh nghiép, anh hudng dén viéc
eWOM tiéu cuc vé khach san.

Su hai 1ong 1a nhan té thir hai tac dong
dén eWOM. Két qua nay phu hop voi két qua
ctua Yang (2017). Cac khach san ¢ Viét Nam
mang lai nhitng cam nhan va trai nghiém tét
khi khéch du lich luu trd d3 mét phan tac
dong dén eWOM tich cuc. Nguoc lai, khach
du lich khéng hai long vai trai nghiém dich
vu luu tra thi sy chia sé théng tin cua ho theo
huéng tiéu cuc cd thé anh huong dén quyét
82

dinh dat phong cua cac khach hang khéc.
Long trung thanh va méi quan hé x4 hoi ciing
dugc tim thay 1a ¢6 sy anh huong ddi voi
eWOM. Két qua nay twong dong véi két qua
nghién ctu cta Sijoria & cong su (2019).
Diéu nay ham y rang, khi khach hang xay
dung duoc mdi lién két va quan hé voi cac
thanh vién trén phuong tién truyén théng xa
hoi, duy tri va thiét lap cac méi quan hé xa
hoi, ¢6 thai do tich cuc ddi véi cac khach san
thi s& tao dong luc cho ho truyén miéng truc
tuyén tich cuc vé khéch san.

Két qua tir nghién ciru nay ciing tim thay
méi quan hé gitra eWOM VA tai san thuong
hiéu, twong dong vai két qua nghién cau cua
Sijoria & cong sy (2019). Cang nhiéu ngudi
¢6 hanh vi truyén miéng truc tuyén tich cuc
vé trai nghiém tich cuc cua ho véi cac
thwong hiéu khach san thi nhan thac vé
nhitng thuong hiéu do trong tam tri ho cang
tét. Két qua 1a gia ting tai san thuong hiéu
dua trén khach hang. Vi vay, phan tich trong
nghién ctu ndy nhiam nang cao kién thic
cling nhu cai nhin tich cuc hon vé su phét
trién ly thuyét trong viéc xay dung tai san
thuong hiéu théng qua hanh vi eWOM cua
khach du lich v&éi mot nghién ctu thuc
nghiém vé cac khach san ¢ Viét Nam.

Nghién ciru ciing déng gop vé mat ly
thuyét théng qua viéc giai thich vé méi quan
hé gitra cac nhan t6 tién d& va eWOM bj anh
huéng boi gigi tinh. Két qua tir nghién ciu
cho thdy su anh hudng cua chét lugng théng
tin va sy hai long dén eWOM ddi véi nir giGi
manh hon nam gidi. Nir giéi thuong cé xu
huéng nhan thic cha quan va thé hién rd
rang hon vé trang thai cam xuc so véi nam
gigi (Zhang & cong sy, 2013). Bén canh do,
nir giéi ciing duge cho 1a quan tdm hon dén
trang thai hoac chat luong thong tin tir nguoi
st dung khac va tuong tac (Wang &
Kubickova, 2017). Néu ho c6 niém tin va bi
thuyét phuc boi nhimg thong tin dwa ra vé
khach san cling nhu hai long khi st dung
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dich vu hodc trong qua trinh tuong tac véi
nhirng nguoi trai nghiém khéc, thi mac d6
san sang tham gia vao qua trinh eWOM s&
cao hon nam gidi. Nghién ctru nay ciing tim
thiy long trung thanh va méi quan hé x4 hoi
¢6 anh huong dén eWOM manh hon & nhém
nam gigi. Piéu nay ciing thong nhat véi trang
thai hanh vi truyén thong caa nam gigi. Nam
giai bi tac dong manh boi cach ho cam nhan
vé tinh hiru ich coa cong nghé thdng tin
(Venkatesh & Morris, 2000), quan tam nhiéu
dén gia tri trai nghiém, su thuc dung (Dittmar
& cong su, 2004). Bac biét, nam gidi st
dung internet dé gia ting va bao vé vi tri xa
hoi (Awad & Ragowsky, 2008). Do do, rat
kho dé nam gigi tré nén trung thanh véi
thwong hiéu san phiam-dich vu. Nhung mot
khi ho da c6 su trung thanh va tao duoc méi
quan hé xa hoi trong cong dong truc tuyén thi
nd s& anh huong manh mé& hon dén hanh vi
eWOM so0 vai nix giéi.

Dua trén nhitng phat hién cua nghién
ciru nay, mot s6 ham y danh cho cac nha
quan 1y khach san dugc dé xuét. Céc
khach san nén c6 ké hoach dua ra nhirng
thdng tin chinh xac va rd rang (vi du, dia
chi khach san, loai phong, gia ca, cac tién
ich trong khach san nhu hd boi, phong tap
gym, sauna..) dén véi khach du lich trén
cac phuong tién truyén thong xa hoi.
Ngoai ra, nhitng théng tin mang tinh hru
ich nhu chwong trinh khuyén mai hoic
dich vu di kém (vi du, dua dén tan noi,
spa), cac diém tham quan, vui choi giai
tri, mua sim gan dia diém khach san phai
duoc dang tai va cap nhat lién tuc trén cac
dién dan. Cac doanh nghiép cin nghién
cau nhitng dién dan ma khach du lich noi
dia thuong hay twong tac, chia sé Vvé
thuong hiéu khach san, can c6 nhiing ké
hoach xay dung thong tin, phat hién va co
huéng xu ly kip thoi vé nhiing thong tin
x4u, khong dung dé tranh xay ra eWOM
tiéu cuc vé doanh nghiép.

Tu tinh chinh x&c cua théng tin, céc
khéch san c6 thé d& ra chién luoc quang céo
hap dan dé thu hut khach hang bang cac hinh
thirc truyén thong khac nhau nhung tuyét doi
khong duoc thoi phong thong tin dé dua ra
cac 10i htra vuot qua gigi han ngudn luc cua
minh. D& khach hang c6 dong co manh mé
chia s¢ cac danh gia truc tuyén mang tinh
tich cuc, viéc dem lai mot trai nghiém dich
vu hoan hao, khéc biét 12 rit c6 ¥ nghia. Biéu
nay doi hoi khach san phai c6 nhiing thiét ké
moi trudng dich vu doc ddo nhung van dinh
huéng vao su thoa man tron ven nhu cau luu
tri va cac nhu cau khac cua khach hang muc
tidu trong sudt qua trinh ho Iuu lai khach san.
Song song vai d6 la viéc phéac thao mot quy
trinh phuc vu chuyén nghiép va cé ban sic
rieng nham dem lai cho khach hang trai
nghiém dich vu mét cach an tuong nhat. Viéc
trang bi cho nhéan vién, dac biét 1a d6i ngt
nhan vién phuc vu, mot phong cach phuc vu
mang dam dau 4n caa khach san ma trong do,
su hiéu khéch va chuyén nghiép luén dugc
xem la nhan t6 ¢t I6i.

Tai Viét Nam, khach hang da sé déu su
dung mang x& hoi. Tan dung diéu nay, cac
khach san nén khuyén khich cac khach hang
ctia minh viét cac danh gi tich cyc vé khach
san sau khi trai nghiém, sir dung dich vu luu
trd. Cac khach san cé thé ap dung céc hinh
thirc khuyén khich hitu hinh nhu cong diém
thuong cho thé thanh vién, vu dai gia hay
dich vu tang thém cho lan dat phong lan sau.
Tir d6 tao tién dé nang cao tai san thuong
hiéu khach san va cac khach hang tiém ning
sau khi tuong tic s& c6 cai nhin tét d6i véi
khach san. Tai san thuwong hiéu dua trén
khach hang c6 ¥ nghia to 16n d6i vai truyén
miéng truc tuyén. Chinh vé thé cac khach san
nén xay dung cAc dién dan cla riéng minh dé
céc khach hang c6 thé tham gia thao luan va
viét danh gia tao nén tang nang cao tai san
thuong hiéu caa khach san.
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Bén canh nhitng dong gop gia tri, hghién
clu nay ciing c6 mot han ché. Pau tién,
nghién ctu nay chi tap trung ddi tuong khach
du lich néi dia, do d6, nghién ctru trong
tuong lai nén xem xét nhimng d6i tugng khach
du lich khac (vi du, khach quéc té) véi thai
d6 va hanh vi c6 thé khac nhau, dé c6 duoc

két qua tiéu biéu hon. Tht hai, nghién ciu
nay chi xem xét bién giéi tinh anh huong dén
mbi quan hé gitra cac nhan té. Cac nghién
chu trong twong lai c6 thé xem xét anh
huong cua cac dac diém nhan khau hoc khéc
(vi du: tudi tac, tinh trang hon nhan, trinh d6
hoc van) dén cac mébi quan hé trong md hinh.
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