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Tom tit:

Nghién ciru nay duwoc thiee hién voi muc dich danh gia anh hiwong cua cdc thupe tinh trong
thong tin {ru_véu mieng true [!{lr‘éﬂ dén v dinh Iwa chon diém dén du lich cua du khach Viét
Nam. Nghién ciru sir dung diéu tra bang bang hoi co cau tric va cae phan tich da bién cho
dir liéu diéu tra. Két qua phan tich tic 495 nguoi dwoe khdo sdt trén toan quoc cho thay ¥
dinh lya chon diém dén chiu anh hueong gian tiép tir cac nhan t6 (1) chat lugng thong tin;
(2) s can thiét ciia thong tin, (3) thai do voi thong tin, (4) sw hitu ich cua thong tin; (5)
tink tw chii va chiu anh hirong triec tiép tir si tiép nhdn thong tin.

Tir khéa: Thong tin truyén miéng truc tuyén, chit hegng thong tin, y dinh lya chon diém
dén, su can thit thong tin, tinh tw chu.

The impact of electronic word-of-mouth on Vietnamese tourists’ the intention
of destination choice

Abstract:

This paper is to assess the impact of electronic word-of-mouth on travelers’
intention to choose a destination. The study uses structured questionnaire surveys
and multivariate analyzes for surveyed data. An analysis of 495 people surveyed
nationwide reveals that intention to choose a destination was indirectly influenced by
(1) information quality, (2) needs of information, (3) attitude towards information,
(4) information usefulness, (5) self-efficacy and directly influenced by information
adoption.

Keywords: Electronic word-of-mouth, information quality, intention to choose a
destination, needs of information, self-efficacy.
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1. Giai thiéu

Cung voi sy phat trién vuot bac trong linh vuc
cdng nghg thong tin va internet, viéc sir dung mang
xa héi da tro 1én rat phé bién, lam thay d6i cach thae
lién lac, giao tiép cua cac ¢ nhdn sir dung. Ude tinh
¢6 mot lugng khong 16 céc tai khoan dang hoat dong
voi khoang 2.8 ty ngudi st dung nhu Facebook,
Instagram, Twitter va lién tuc gia ting (Kemp, 2017;
Statista, 2018). Thong qua mang x3 hi cic ca nhin,
t6 chirc d& dang tao ra cdc vong két ndi, ting kha
nang tuong tic va thyc hién viée giao tiép cho muc
dich ¢4 nhan hay kinh doanh véi ¢4 nhan hay t6 chire
khac (Ellison & cong su, 2007).

Véi kha nang thuc hién cac giao tiép, luu trit va
truyén tai théng tin nén mang x& hoi ¢6 thé tao anh
huémg t6i quyét dinh cia ngudi sir dung. Thong tin
truyén miéng truc tuyén gitip cho viée phan hdi vé
san phﬁmr’dich vu nhanh chéng hon (Pitta & Fowler,
2005). Nhitng danh gia tich cyc trén mang xa hoi
anh huong tdi nhén thire va thai do cia khach hing
dbi voi san pham/dich vu cia nha cung cap, thac
ddy viéc chap nhén thong tin va ¥ dinh mua cua ho
(Park & cdng su, 2007; Lee & Shin, 2014). Su tu
chu cling 1a mot khia canh quan trong anh hudng
@i viée tiép nhén théng tin va danh huéng gién tiép ¥
dinh sit dung béi n6 c6 lién hé chit véi cam nhan vé
su dé dang va loi ich tu hé théng mang lai (Igbaria &
livari, 1995; Venkatesh, 2000). Do d6, viéc hiéu o
nhtrng thude tinh thong tin, anh hudng cua cac thude
tinh thong tin va mirc d6 tu cht ciia ngudi sir dung
mang xa héi dén qua trinh truyé“:n tin, chz’ip nhén va
thic déy hanh vi cua khéch hang ¢é ¥ nghia quan
trong trong viéc cai thién hiéu qua truyén thong qua
cac cong cu mang xa hdi cua doanh nghiép.

Du lich Ia mot nganh cong nghiép quan trong doi
voi nén kinh t€ cta cac nude dang phat trién nhu
Viét Nam, noi ¢6 nhiéu di san van hoa, lich st voi
tiém nang phat trién 16n (McKercher & Du Cros,
2002). Bé phat trién nganh du lich trong ky nguyén
cong nghé sd nhu hién nay khong thé tich roi viée
truyén ba va xay dung thuong hiéu du lich qua cong
cu mang xa hoi dé thic diy quyét dinh lira chon cua
du khach tir nhiéu dia diém canh tranh khéc nhau.
Bai vy, viée hiéu rd nhitng anh hudng cua dic tinh
thong tin gitip cac diém dén, cac doanh nghiép du

lich tdp trung vao nhimg khia canh quan trong nhat
trong viéc thiét 1ap cac gbi dich vu hay xdy dung
thuong higu du lich mdt cach hig¢u qua théng qua
mang xa hoi.

Mic du, céc nghién ciru cho thay théng tin truyén
mi¢ng trén mang xd hoi ¢6 dnh hudng téi ¥ dinh
lya chon san phémfdich vu (Bickart & Schindler,
2001; Park & cgng sy, 2007; Chan & Ngai, 2011;
See-To & Ho, 2014; Erkan & Evan, 2016) va ca
diém dén du lich (Casalo & cong su, 2015). Tuy
nhién, phz‘“m lén cde nghién cou duge thuc hién
tai céc thi truong phat trién, tiép xtic véi mang x4
héi sém hon (Chan & Ngai, 2011; See-To & Ho,
2014; Casalo & cong su. 2015). Tai Viét Nam, da
¢6 mot s6 nghién ctru danh gia anh hudng ctia thong
tin truyén miéng truc tuyén t6i quyét dinh mua my
pham (Huynh Nhu Ngoe, 2013) hay thiét bi di dong
théng minh (Nguyén Trong Chuong, 2013), nhung
chua ¢ nghién ciru trong linh vue du lich. Béi vy,
nghién ctru nay duge thidt ké dé danh gia cac thude
tinh théng tin clia mang x4 hoi qua thong tin truyén
miéng truc tuyén dén ¥ dinh lva chon diém dén du
lich cua du khach tai Viét Nam.

2. Téng quan Iy thu}fét va mo hinh nghién ciru

2.1. Y dinh lwa chon diém dén du lich

Diém dén du lich la nhitng dia diém du khach ghé
tham dem lai cho ho nhitng trai nghiém khdm pha
vé phong canh, con ngudi hay céc yéu t& vin héa
nham dap tmg va ¢ thé tao ra nhimg kinh nghiém
dang nhé (Agapito & cong s, 2013). Viée thuc day
¢ dinh hay thai d6 sin sang lya chon diém dén cua
du khéch tiém nang rét quan trong déi véi cac diém
dén du lich boi nd tao ra kha nang phat trién bén
viing cho diém dén du lich. Y dinh lya chon diém
dén thuong duge dinh nghia nhu mac d§ hay kha
ning sin sang ghé thim mot diém dén cy thé (Chen
& cong sy, 2014).

2.2. Théng tin truyén miéng truc tuyén va cae
tien t6 anh hwéng 16i ¥ dinh lwa chon diém dén

Théng tin truyén miéng (Word of mouth - WOM)
duge xem nhu nhitng ddi thoai tryc tiép khéng mang
tinh thuong mai gitta ngudi da trai nghi¢m va nhimg
ngudi cin nhic lya chon san pham/dich vu hay
thuong hiéu duge chao ban (Arndt, 1967); hay cac
héi thoal Ve san phémfdich vu gitta nhitng ngudi doc
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Hinh 1: Md hinh nghién ciru

Chat lugmg théng tin

Sur tin ¢cdy cua H
théng tin

Sur cén thiét cia thing tin H3 Sur hitu ich cua HS8

théng tin

Sur tiép nhin HY
théng tin

Y dinh Ei,ra‘ch(,m
dicm dén

A 4

Tinh tir chi

J.Hﬂ

Thai dé doi voi
thang tin

lap voi doanh nghi¢p cung cép (Silverman, 2001).
Goi y WOM tir cac cd nhén co vai tré quan trong
trong qua trinh danh gia san phdm va quyét dinh
mua vé sau (Litvin & cong su, 2008; Park & Lee,
2009; Zhang & cdng su, 2010).

Khi cac phurong tién truyén théng tryc tuyén déng
vai tro ngay cang 1én hon trong marketing, WOM
khong chi con 1a nhing ddi thoai truc tiép nita ma
tro thanh thong tin truyén miéng truc tuyén (eWOM)
qua cac kénh thong tin nhu mang xa hoi (Senecal &
Nantel, 2004). eWOM duge dinh nghia nhu nhirng
nhén dinh tich cue hodce tiéu cuc cia khach hang tiém
nang vé san pham hay cong ty, luu triv ¢ thoi diém
hién tai hodc qua khir va ¢6 san cho nhiéu nguoi,
cic to chirc tham khao thong qua internet (Hennig-
Thurau & cong su, 2004). Théng qua mang xa hoi
khéch hang ¢6 thé hinh thanh nhimg cong dong ao,
giao luu hay twong tic truc tuyén va tao ra quyén lrc
khach hang voi doanh nghiép (Jeong & Jang, 2011).

Ly ihuyét hanh hanh vi ¢6 ké hoach (TPB) cuia
Ajzen (1991) 1a mot cach tiép can pho bién dé xem
xét nhirng nhan t6 tién dé anh hudng téi thai do va
¥ dinh. TPB ciing thudng xuyén duge sir dung dé
xay dung cac md hinh vé méi quan hé gitta eWOM
va y dinh mua hang (Cheung & Thadani, 2012;
Prendergast & cong su, 2010; Reichelt & cong su,
2014, Anh hudng cua eWOM t6i y dinh la mét
qua trinh tic dong cua cic thude tinh thong tin, tinh
httu ich, sy tiép cua thong tin dén ¥ dinh (Erkan &

Evans, 2016). Ddi vdi cac hoat dong trie tuyén thai
do vai viée s dung ciing ¢o thé phu thude vao mire
do thanh thao hay tinh tu chu cua nguol sir dung
(Gangadharbatla, 2008). Do d6, nghién ciru nay thiét
lap m6 hinh nghién ciru dua trén nghién ciu cua
Erkan & Evans (2016) két hop vai tinh tu chu bao
gf)m cac nhan to va cac moi quan hé gita: (1) chat
lwgng thong tin, (2) su can thiét cua thong tin, (3)
su tin cdy thong tin, (4) su i chu va (5) thai do voi
thong tin ¢o anh huong toi tinh hitu ich cam nhan,
sur tiép nhan thong tin va ¥ dinh lwa chon. Trong do:

Chat lwepng thong tin

Phan 1én nguoi st dung mang xa hoi co thé dé
dang tao ra ¢eWOM trong qua trinh két ndi hay
twong tac; boi vay, chét lwong thong tin ngay cang
tro' nén quan trong (Xu, 2014). Chat lwgng théng tin
duoc xem xét nhu tinh dé hiéu, rd rang va cap nhat
cua théng tin ma ngudi st dung tiép nhin (Park &
cong su, 2007; Erkan & Evans, 2016). Chat hrong
ctia nhitng danh gia tryc tuyén c6 anh huéng tich
cuc gian tiép dén y dinh cua nguoi sir dung (Park &
cong sur, 2007; Lee & Shin, 2014). Chit lugng thong
tin t6t 1a tin hi¢u gitp khach hang tham dinh va tin
tudng hon vao tinh hitu ich cua san phémz’dich vu
néu c6 nhirng phan héi tot (Lee & Koo, 2015). Hay
néi cach khac, chat lugng thong tin tot dem lai loi
ich tiém nang cho nguoi sir dung. Boi vay, nghién
cttu dua ra gia thuyét:

H1: Chét lugng thong tin tac dong tich cuc dén sy
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hitu ich cua thong tin,

Sir tin cdy cua thong tin

Su tin cdy cua thong tin phan dnh tinh tin cay,
kha nang kiém chimg, mic d6 chi tiét va tinh thuyét
phuc ctia thng tin véi nguoi tiép nhan (Prendergast
& cong sy 2010; Erkan & Evans, 2016). Su tin céy
ctia thdng tin duge xem nhu tién td dau tién trong qua
trinh thuyét phuc mét ¢4 nhan (Wathen & Burkell,
2002). Hay n6i cach khac, thong tin xuat phat tir
nhitng ngudn ¢é tinh tin ciy dé dang thuyét phuc
ngudi sir dung mang x3 hoi tin tudng ring théng tin
hitu ich cho qua trinh ra quyét dinh cuia ho. Bai vay,
nghién ctru nay dua ra gia thuyét:

H2: Sur tin cdy cua thong tin tic dong tich cuc dén
sy hiru ich cua thong tin.

Sir can thiet cua thong tin

Su cén thiét cua thong tin phan anh muc do can
thiét ctia cdc théng tin vé dia diem du lich d6i véi
khach hang (Chu & Kim, 2011). Mirc d6 can thiét
ciia cac théng tin tim kiém qua mang xa hoi ¢6 thé
gitip khach hang tim thiy nhiing thong tin hitu ich
d6i véi ho. Do vay, tic gia dy doan rang nhimng
ngudi tim kiém thong tin qua mang xa hdi c6 nhiéu
kha ning tim thiy théng tin hitu ich va tiép nhén
chung; va theo do sy can thiét cta thong tin ¢ thé

tac dong dén cam nhan vé su hiru ich cua thong tin.
Boi vay, nghién ctru dua ra gia thuyét:

H3: Su cin thiét cta thong tin tac déng tich cue
dén su hiru ich cua théng tin.

Tinh i chit

Su twr chu phan 4nh kha ndng chi déng trong
viéc sir dung ma khong cin nhiéu chi dan, tinh doc
lap trong viéc giai quyét céc sy cb (Compeau &
Hingins, 1995). Sy tir chu ctia nguoi s dung co moi
quan hé chat ché vgi cam nhan vé su dé dang sur
dung va loi ich mang lai tir hé théng (Venkatesh,
2000). Thai d¢ vai théng tin trén mang xa hoi ¢o thé
phu thuée vao mire do thanh thao cia nguoi st dung
(Gangadharbatla, 2008); su tu chu anh huong tgi
tinh hitu ich cam nhan va thai ¢ cia ngudi sir dung
(Hernandez & cong su, 2008). Nguoi co tinh chu
dong cao co thé ¢ thai do tich cuc hon véi thong
tin do viée chu dgng vé cong cu va nhé d6 ¢6 nhing
thong tin hiru ich hon. Boi vy, nghién ctu dua ra
gia thuyét:

H4: Tinh ty chu tac dong tich cuc dén sur hiru ich
cua thong tin.

H5: Tinh tr chu tic dong tich cuc dén thai d§ ddi
véi thong tin.

Théi dé doi voi théng tin

Bing 1: M ta miu

Nhom Tiéu chi phan loai So nguoi (%)
Nhém tudi 18-30 439 (80,1%)
31-45 56(10,2%)
___________________________________________________ 45 L308%)
Gidi tinh Nam 165(31%)
e NE 368(69%)
Hoc van Trung hoc phé thong 4(0.8%)
Cao dang/Pai hoc 371(70,7%)
e s v T ROG, . 150(28,6%) .
Thu nhap <5 triéu 191(34,9%)
5-10 tri¢u 192(35%)
________________________________________________ >l0widw o 13SQA6%)
Nghé nghiép Hoc sinh/sinh vién 179(32,7%)
Nhin vién van phong 282(51,5%)
Kinh doanh ty do 25(4.6%)
____________________________________________ Khae . 36(66%)
Mtre d§ sir dung <2h/ngdy 32(5.8%)
Internet 2-5h/ngay 217(39,6%)
>Shingay 246(44.9%)

Ghi chii: Mot s6 phiéu diéu dién thieu thong tin nhan khdu nhung van sw dung diegc nén mot 50 nhém

phdn logi tong s6 nho hon con 56 4935.
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Bing 2: Két qué danh gia so' bg thang do

Twong quan H‘?,, e

Nhin t CrovbachAlpha  wobs Soshée  KMO L0 o

(s6 bién quan sat) £ (%) nhén to
nhat o

i bé nhit
Chat lrong théng tin 0,707(3) 0,454 0,634 63,370 0,729
Su tin cdy cna thong tin 0,896(4) 0.680 0.807 76,337 0.808
Sur can thiét cia thong tin 0.813(3) 0,612 0,694 72917  0.820
Tinh ty chi 0.863(3) 0,708 0,728 78,550  0.868
Thai do doi vai thong tin 0.819(4) 0,445 0,778 65,109 0.629
Tinh hiru ich cniia thong tin 0,891(3) 0,740 0,730 82,113 0.880
Sur liép nhén thong tin 0,896(4) 0,753 0.814 76,195 0.862
Y dinh lua chon diém dén 0,843(4) 0,638 0,800 68,123 0,796

Thai d6 14 quan diém ca nhan vé hoat dong nao do
nhu tinh thich tha, kha nang sin sang tham gia hay
€0 quan niém tich cue voi hoat dong (Ajzen, 1991).
Thai d6 véi thong tin co thé duge danh gia qua viée
can nhic théng tin triede khi lya chon, nhirng loi ich
mang lai cua thong tin, quan niém hay mirc dg tin
twong vao nhing thong tin thu nhan dugc cho viée ra
quyél dinh (Park & cOng su, 2007; Erkan & Evans,
2016). Thai dé la mot bién nghién ctru quan trong
trong cdc md hinh du doan hanh vi nhu 1y thuyét
hanh dong hop ly (Fishbein & Ajzen, 1975), Iy
thuyét hanh vi du dinh (Ajzen, 1991). Trong nghién
clru cua Erkan & Evans (2016) cling cho thay théi
do voi thong tin ¢6 anh huong téi nhan thic vé tinh
hiru ich cua thong tin va vy dinh cua nguoi su dung.
Boi vy, nghién ctru dua ra cae gia thuyét:

H6: Thai do déi voi théngtin tac dong tich cuc
dén su hiru ich cua thong tin.

H7: Thai d6 dbi vai thong tin tic dong tich cuc
dén ¥ dinh lua chon diém dén.

Su it ich ciia thong tin

Su htru ich la nhan thire cua nguoi sur dung tin
twong ring cac thong tin co thé gitip ho nang cao
hi¢u qua lam viéc (Bailey & Pearson, 1983: Cheung
& cong su, 2008), Tinh hiru ich cta thong tin dugc
duge xem 1a nguén du béo viée chap nhan thong tin
(Sussman & Siegal, 2003). Mang xa hoi l[am nguoi
st dung phai tiép nhan mdt lugng 16n théng tin tir
cée thong tin truyén miéng tryc tuyén (Chu & Kim,
2011) va ho ¢d xu hudng tuong tac voi théng tin
khi cho ring théng tin 1a hitu ich (Erkan & Evans,
2016). Hay noi cach khéc, ngudi su dung mang xa
hoi gan két voi thong tin khi ho cho rang ching dem
lai lgi ich hay dé tiép nhan thong tin hon khi nhén
thiy thong tin 14 hiru ich. Bi vy, nghién ciru dua
ra gia thuyét:

H8: Sir htru ich cua thong tin tac dong tich cuc
dén su liép nhédn thong tin,

Su tiép nhan thong tin

Nguoi su dung mang xa hoi chu ¥ hay khong
ciing phai ddi mat vai mot lugng ngay cang Ién cac
thong tin truyén miéng trén internet. Viéc tiép nhan

Bang 3: Két qui danh gid gia trj thang do

. Trung binh Dg tin ciy tong : g
Nhin to 05 16ch chukn) hop (s6 biki) Phuong sai trich
Chat luong théng tin 3,523(0,679) 0.643(3) 47%
Su tip cay cua thong tin 3.046(0.731) 0,830(4) 55%
Su can thiét cua thong tin 3.623(0,764) 0,763(3) 52%
Tinh tu chu 3.579(0,795) 0.821(3) 61%
Thai dg voi thong tin 3,828(0,600) 0,687(4) 42%
Tinh hitu ich ctua thong tin 3,754(0,724) 0.825(3) 61%
Su tiép nhan thong tin 3,687(0,660) 0.811(4) 52%
Y dinh lya chon diém dén 3,631(0,671) 0,632(4) 38%
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cic thong tin tir mang xa hdi c6 thé thic diy qua
trinh ra quyét dinh boi thong tin truyén miéng co
tinh khich quan hon céc kénh truyén théng khac.
Céc nghién clru trude day cling cho thiy tiép nhan
thong tin tich cye c6 anh huong lén t61 ¥ dinh mua
cua ngudi tiu dung (See-To & Ho, 2014; Erkan &
Evans, 2016). Bdi vy, nghién ctru dua ra gia thuyét:

H9: Su h'ép nhan théng tin tac dong tich cuc dén
y dinh Iya chon diém dén du lich.

3. Phwong phap nghién ciru

3.1. Phit trién cong cy do lwong

Nghién ciru st dung cac céu hoi ¢6 cau tric dé
khao sat ¥ kién cla timg c4 nhan tiém ning. Cac
cdu hoi duge tham khao tir cac nghién ciu trudce
diy (Park & cdng su, 2007, Erkan & Evans, 2016,
Prendergast & cong su, 2010; Chu & Kim, 2011;
Bailey & Pearson, 1983; Cheung & cong su, 2009;
Coyle & Thorson, 2001; Compeau & Higgis, 1995;
Agarwal & cong su, 2007). Nghién ctru sir dung
phong vén thir v6i 30 d6i tuong diéu tra tiém nang
dé diéu chinh cach dién dat bang ciu hoi trude khi
didu tra chinh thire (Phy luc A). Diéu tra duge thue
hién tir thang 3 dén thiang 6 nam 2017. Thang do
Likert 5 diém dugc lya chon dé danh gia cho cac

bién quan sat véi | —hoan toan khong dong y va 5 —
hoan toan dong ¥.

3.2. Chon mau

Pi tuong diéu tra duoc xac dinh la nhitng ngudi
dd ting di du lich va sin sang di du lich hay ¢ ké
hoach di du lich trong vong 1 niam tinh dén thoi diém
khdo sat. Mau nghién ciru duge ldy hai lan véi miu
5o bo (n= 131) diéu tra tai Ha Noi dé danh gia so bd
thang do va mau chinh thic (n = 400) dat miurc tot
cho céc phuong phap ldy mau phd bién (Comrey &
Lee, 1992), Dé thu duge ¢d mau nay 600 phiéu diéu
tra dugc phat di tai cac thanh pho: Ha Noi, thanh phd
Ho Chi Minh, Pa Ning va Dak Lik bing phuong
phap phat trién mam ¢& miu trén mang quan hé ciia
thc gia, két qua thu vé duge 495 phiéu hop 1é.

3.3. Phurong phap phin tich dir li¢u

Nghién ctru sir dung céc phén tich da bién dé phin
tich dir lieu. Dau tién, cac thang do dugc danh gia so
bé bing hé s6 Cronbach Alpha, twong quan bién tong
va phén tich nhan té kham pha vai céc tiéu chuén:
hé s6 Cronbach Alpha 16n hon 0,7, tuong quan bién
tong 16n hon 0,3 (Hair & cong sy, 2006; Nunally&
Burstein, 1994); KMO > 0.5, p-value (Bartlett test)
< 0,05, cac hé sb factor loading 16n hon 0,5 va

Bang 4: Két qua kiém dinh céc gia thuyét

th?l l;lét Quan hé céc bién Beta CR p-value Il:a;:]

H3 Tinh tur chi —» Thai do véi thong 0,453 7.478 <(,001 Chép

tin nhan

H1  Chat luong thong tin —»  Tinh hiru ichthong 0,179 3,164 0,002 Chéip

tin : nhén

H2 Sy tincdy thong tin — Tinh htu ich théng 0,092 1,431 0,152 Bac bo
tin

H3 Sy cin thiét thong—s Tinh hitu ich théng 0,255 4,998  <0,001 Chép

tin tin nhan

H4 Tinh tu cha —» Tinh hiru ich théng -0,089  -1,462 0,144 Bac bo
tin

H6 Thai do voi thong—»  Tinh hitu ich thong 0,683 10,52 <(),001 Chép

tin {in nhan

HE Tinh httu ich thong —» Su tiép nhan théng 0,890 13,45 <0,001 Chﬁp

tin tin nhéan

H9  Su tiép nhan théng —» Y dinh lua chon 0,322 3,634  <0,001 Chip

tin diém dén nhan

H7  Thai d6 voi thong —» Y dinh Iua chon 0,548 5469  <0,001 Chap

tin diém dén nhin

Ghi chii: CR la gia tri t6i han, Beta la gid tri Beta chuan hoa.
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phuong sai giai thich 1én hon 50% (Hair & cong
sur, 2006). Thir hai, dit liéu chinh thue duge phin
tich bing phén tich nhan & khing dinh (CFA) dé
danh gia tinh thich hgp mo hinh, gia tri hoi tu va gia
tri phan biét. Céc gia thuyét nghién ctru duge kiém
dinh bang md hinh cAu trac tuyén tinh (SEM) & mie
¥ nghia 5%. Tiéu chuan twong thich ctia mé hinh
bao gdbm: Chi-square/df < 3; CFI (Comparative Fit
Index), TLI (Tucker-Lewis Index) . IFI (Nonnormed
Fit Index) lon hon 0,9, RMSEA (Root Mean Square
Error of Approximation) nho hon 0,08 (Hair & cong
su, 2006; Hooper & cong su, 2008). Cac trong $b
nhén 5 16n hon 0,5 trong ting nhan t& dugc xem
la dat gia tri hoi tu va khoang tin cdy 95% cac hé sb
twong quan phan tich bang phuong phip bootstrap
khéng chira gia tri 1 12 bang chimg cho thiy cdc nhan
t6 trong mé hinh dat gi4 tri phin biét (Torkzadeh &
cong su, 2003).

4. Két qua nghién ctru

4.1. Két qud danh gid so b thang do

Panh gia so bd cho thiy céc nhén té trong mo
hinh nghién ctru déu dat tinh tin cdy can thiét, Cac
hé s6 Cronbach Alpha 16n hon 0.7, twong quan bién
téng 1én hon 0.3, cac hé $d KMO 16n hon 0,3, hé $0
factor loading 1én hon 0,5; p-value(Bartlett) < 0,05
va phuong sai giai thich (TVE) déu 16n hon 50%
(Bang 2).

4.2. Danh gid chinh thirc thang do

Két qua phén tich mé hinh t6i han véi mau chinh
thire (n = 495) cho thiy mé hinh tuong thich véi
dir liéu thuc té: Chi-square/df = 2,368 < 3; CFI =
0,934, TLI = 0,920; IFI = 0,935 déu 16n hon 0,9
va RMSEA = 0,053 < 0,08. Trong s6 nhan td cua
cac bién quan sat déu 16n hon 0.5, khoang tin cy
95% cua cac hé sb twong quan khong chua gié tri
I (cao nhit 0,834 — 0,937) cho thiy cac khai niém
nghién ciu dat gia tr1 hoi tu va phan biét. PG tin cly
16ng hop céc nhan t6 16m hon 0,6, mot b nhan t6 co
phuong sai trich nhé hon 50% nhung van 16n hon
30%, cho thiy céc khéi niém nghién ciru dat tinh tin
cdy can thiét (Nguyén Dinh Tho & Nguyén Thi Mai
Trang, 2009) (Bang 3).

4.3. Két qud kiém dinh cic gia thuyét

Két qua phan tich cho thiy mé hinh nghién ctu

pht hop voi dir li¢u thue té: Chi-square/df = 2.943
<3; CF1= 0,915, TLI = 0,901, IFI = 0,916 déu lon
hon 0,9 va RMSEA = 0,063 < 0,08. Két qua kiém
dinh cac gia thuyét nghién ctru cho thiy chap nhén
cac gia thuyét H1, H3, H5, H7, HS va H9 va bac bo
cac gia thuyét H2, H4 & mic ¥ nghia 5% (Bang 4).

5. Ban ludn va ham ¥ nghién ciru

Nghién ctu nay tap trung vao khdo sat nhing
thude tinh cua thong tin truyén miéng trén mang xa
hoi dén qua trinh tiép nhan thong tin trén mang xa
hdi va xu hudng lua chon diém dén du lich coa du
khach.

Nghién ctru ghi nhan ba trong bon khia canh ctia
eWOM bao gom (1) su can thiét cua thong tin; (2)
chat lugng théng tin va (3) thai do voi thdng tin co
anh huong truc tiép t6i cam nhan vé tinh hiru ich
thong tin, gian tiép téi viéc tiép nhan thong tin va ¥
dinh lua chon diém dén du lich cua du khich. Két
qua nay cho thiy tinh quan trong ctia cc thudc tinh
thong tin khi duge chia sé¢ thong qua mang xa hdi,
nhimg kénh eWOM cin dam bao chit lugng, dem
dén nhting théng tin cAn thié‘t, kip thoi va thai dé
tich cuc ctia ngudi tiép nhan thong tin trén mang x3
hoi ¢6 anh hudng téi ca qua trinh tiép nhén va thic
day ¥ dinh lya chon diém dén du lich cta ho. Dicu
nay cfing kha nhat quan v6i cac nghién ciu trude
day cho thdy su cin thiét théng tin, chat lugng thong
tin va thai d véi théng tin co tac dong dén qua trinh
tiép nhan thong tin va ¥ dinh mua sam (Erkan &
Evans, 2016, Sussman & Siegal, 2003; Park & cong
sur, 2007). Tuy nhién, nghién ctru khéng tim thay anh
huong rd rang cua sy tin cdy thong tin trén mang xa
hoi dén cam nhan vé tinh hiru ich va qua trinh chap
nhén thong tin va y dinh Iya chon diém dén du lich
cta nhitng ngudi duge khao sat. Méc du vay, diéu
nay khong ham ¥ rang su tin cdy clia théng tin khong
phai la mot khia canh quan trong v&i du khach. Su
tin cdy thong tin ¢ thé xem nhu mét thude tinh phai
co trong mo hinh Kano (Kano & cong su, 1984), tic
14 tinh tin ciy can ¢6 & bat k¥ thong tin ndo duge
chia sé va khi dat dén mot mirc do ky vong nhit dinh
thi ting thém mirc chi tiét cta thong tin khong con
¢ nghia. Kénh truyén miéng tryc tuyén ciing 1a mot
kénh thong tin dé kiém chimg miure dé tin cay cua
théng tin tir nhidu ngudn khic nhau va khach hang
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¢6 xu huéng tim kiém cac fanpage, group trén mang
x4 hoi uy tin cling ¢6 thé 1a mot Iy do lam giam anh
huéng cta tinh tin cdy théng tin dbi v6i qué trinh ra
quyét dinh khi st dung thong tin trén mang xa hai.
Nghién etru ciing tim thdy anh huong cua tinh
ty chu hay kha niang dé dang thinh thao sir dung
mang x4 hoi t6i thai do tiép nhén théng tin. Pidu nay
cling ham ¥ ring nhitg cd nhan cam thiy dé dang
su dung hay thanh thao viéc khai thac thong tin trén
mang xa hdi thuong co thai do tich cye hon d6i voi
nhting thong tin do tinh chi dong cua ho trong viée
tim kiém thong tin. Két qua nay cting phut hop voi
cac ly thuyét vé du doan su dyng céc hé lhéng cong
nghé thong tin nhu md hinh chip nhan cong nghg
(Davis, 1993) cho théy tinh dé& sir dung 14 mot khia
canh quan trong anh huong t6i thai do vaéi dich vu.
0O day co thé tinh tw cha s€ tao ra cam giac ve su dé
dang va6i viée sir dung va do do né anh huong tich
cuc dén thai d6 véi thong tin. e
Nghién ciru ciing tim thiy anh huong rd rang
cia cam nhan vé tinh hitu ich cta thong tin dén sy
tiép nhén thong tin, va sy tiép nhin théng tin dén
v dinh lya chon diém dén cua du khach, Két qua
nay kha nhit quan voi cac nghién ciru sir dung mé
hinh chip nhan thong tin (JACM) nhu céc nghién
ciru cua (See-To & Ho, 2014; Lee & Koo, 2015;
Erkan & Evans, 2016). Cac nghién ctru trude day
cling nhin manh ring ngudi sir dung phuong tién
truyén thong xa hoi ¢b tinh hay vo ¥ déu tiép xuc
v&i mot lugng thong tin truyén miéng truc tuyén 1on
¢0O ¢6 anh hudng tdi cac quyét dinh mua sdm cua ho
(See-To & Ho, 2014). Mac du vay, khong phai thong
tin truyén miéng tryc tuyén ndo ciing ¢é anh huong
&1 y dinh mua cua ngudi su dung (Yang, 2012), v

dinh hay cic quyét dinh cua khach hang con phu
thude vao qué trinh tiép nhan thong tin va nhimg
thudc tinh thong tin nhu chét lugng théng tin, su tin
ciy hay s can thiét cua thong tin v6i khach hang
(Erkan & Evans, 2016). Diéu nay téi khing dinh
nhitng dac tinh cia thong tin ¢6 anh huong quan
trong toi ca qua trinh truyén tin va viée tiép nhin
clia khich hang, dbi véi linh vye du lich ¢6 thé tac
dong dén ¥ dinh lya chon diém dén cua du khéch khi
ho tham khao nhiing théng tin trén mang xd hoi nhu
Facebook, Instagram.

Thong qua két qua khao sét, cdc tac gia dé xuit
mdt s6 goi ¥ cho viée thu hit va xay dung thuong
hiéu du lich dia phuong qua kénh mang xa héi, chinh
quyén, cac doanh nghiép va cong dong bao gbm: (i)
tao dyng cac kénh truyén miéng tryc tuyén nhu cic
fanpage, forum, cac hgi nhém trén mang xa hoi gioi
thiéu va chia sé thong tin vé cac dia diém du lich;
(ii) tap trung vio viéc cung cip théng tin hitu ich,
chinh xéc, ddy di va kip thoi qua cac kénh mang xa
hoi té1 du khach; (ii1) cac fanpage hay cac website
du lich ¢6 thé sir dung céc bd ciu hoi ngiin phén
loai nhém du khach dé tir d6 goi ¥ cung cip danh
sach dia diém va dich vu du lich thich hop giam thoi
gian tim kiém ctia du khach. Ngoai nhimg két qua
dat dugc, nghién ciru cing con nhitng han ché nhit
dinh: Thi nhét, nghién ctru mdi thue hién tai mot s6
tinh tai Viét Nam nén kha nang khai quét hoa cua
nghién ciru ¢é thé bi han ché. Thir hai, nghién ciru
moi tap trung vao anh huong cua cac thude tinh cua
ban thian mang xa hdi ma chua xem xét nhing déac
diém tinh cach ca nhan dén viéc lua chon dia diém
du lich qua mang xa hoi.
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PHU LUC

Nhin to Noi dung cau hoi Tham khao

Chat lwong thong tin

Théng tin chia sé¢ dé hiéu Park & cong su (2007); Erkan &
Thong tin chia s¢ o rang Evans (2016)

Thong tin chia sé cap nhat

Siur tin c@y ciia thong tin

Théng tin ¢6 tinh thuyét phuc cao Prendergast & cong su (2010);
Thoéng tin co tinh tin cdy Erkan & Evans (2016)
Cac théng tin d€ kiém chimg chinh x4c

Théng tin day du, chi tiét

Sw can thiét cia thong tin

Ua thich sir dung mang xa hoi dé tim kiém thong tin du lich Chu & Kim (2011)
Tham khéo thong tin dia diém/dich vu du lich tir cdc trang mang

xa hoi

Céc thong tin chia sé thyc sy can thiét

Tinh tw chii

Thanh thao trong vigc tim kiém théng tin Compeau & Higgis (1995);
Dé dang tim kiém thong tin ma khong can sur gitp d& cua nguoi Agarwal & cong su (2007)
khac

Tim kiém théng tin can thiét mac du khéng c6 kinh nghi¢m trude

Thai dé doi véi théng tin

Tham khao thong tin trude khi lwa chon Park & cong su (2007); Erkan &
Théng tin giap ich cho viée ra quyét dinh Evans (2016)

Nhiing thong tin dugce chia sé gitp tin twong vao y dinh lya chon

Sir dung thong tin chia sé cho viée ra quyét dinh thé hién su tién

bo

Sw hitu ich cua théng tin

Théng tin chia sé gitp dé dang lua chon dia diém thich hop hon Bailey & Pearson, (1983); Erkan &
Cac thong tin chia s¢ lam tang hi¢u qua lua chon Evans (2016)

Nhimg thong tin chia sé thyc sy dem lai nhiéu lgi ich

Su tiép nhin théng tin

Nhirng thong tin chia sé lam tin twong hon vao viée lya chon Cheung & cong su (2009); Erkan &
Thong tin chia sé lam cho lya chon hiéu qua hon Evans (2016)

Thong tin chia sé lam cho lua chon dé dang hon

Nhing théng tin duge chia se¢ thiic dﬁy viéc lya chon chon

Y dinh lwa chon diém dén

Co6 ¥ dinh lya chon sau khi xem xét cac thong tin tich cuc trén  Coyle & Thorson (2001); Erkan &
mang xa héi Evans (2016)

Nhanh chéng quyét dinh Iya chon sau khi tham khao céc thong

tin dugc chia s¢

Sé quyé{ dinh lya chon nhu dur dinh néu ¢é nhu cau sau khi xem

xét cac thong tin duge chia sé

Gidi thiéu cho ngudi khde sau khi dugc chia sé thong tin vé diém

dén
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