TAP CHI KHOA HOC DAIHOC MO TP.HCM - SO 12 (1) 2017 15

SU CHAP NHAN THONG TIN TRUYEN MIENG PIEN TU VA
NIEM TIN THUONG HIEU TRONG LINH VUC DU LICH VIET NAM

HOANG THI PHUONG THAO
Truong Pai hoc Mo Thanh phd H6 Chi Minh — thao.htp@ou.edu.vn

NGUYEN TRONG TAM
Cong ty Trach nhiém hitu han Dt Cao — ngtam0309@gmail.com

(Ngay nhan: 16/09/2016; Ngay nhan lai: 04/10/16; Ngay duyét dang: 26/12/2016)

TOM TAT

Duya trén nhimg 1y thuyét vé& su chap nhan thong tin va thuong hiéu, nghién ciru kham phé nhiing yéu t6 tac
dong dén sy chip nhan thong tin truyén miéng dién tir (e-WoM), sau d6 tim hiéu mbi quan hé giita sy chip nhan cac
thong tin nay voi hinh anh va niém tin thuong hi¢u. Dt li¢u thu thap dugc tu 272 khach du lich ¢ TP.HCM, Nha
Trang, Da Ning va Ha Noi. Két qua cho thdy ba yéu tb gdm murc do lién quan, tinh chinh x4c va su tin nhiém ngudn
tin c6 anh huong den su chap nhan thong tin e-WoM. Hé qua tich cuc cua su chip nhan thong tin nay la su gla tang
hinh anh t6t va niém tin d6i véi thuong hiéu duoc khuyén dung Nghién ciru cling phat hlen vai tro cau ndi quan
trong ctia hinh anh thuong hiéu trong mdi quan hé giita sw chip nhan thong tin e-WoM va niém tin thuong hiéu.

Tir khoa: Truyén miéng dién t; sy chép nhan thong tin; hinh anh thwong hidu; niém tin thuong hiéu; du lich
Viét Nam.

The adoption of e-Word of mouth and brand trust in Vietnam tourism
ABSTRACT

Based on theories of information adoption and brand, this paper explores the factors affecting the electric
Word-of-Mouth (e-WOM) adoption. The relationship between this information adoption with the brand image and
brand trust is also investigated. Data was collected from 272 tourists in HCM, Nha Trang, Da Nang and Hanoi. The
results showed that relevance, accuracy and source credibility are the three factors that have influenced e-WOM
adoption. The positive consequence of this information adoption is the enhanced image and trust of recommended
brand. Another finding is that brand image plays an important role in the relationship between e-WOM adoption and

brand trust.

Keywords: e-WoM; information adoption; brand image; brand trust; Vietham tourism.

1. Giéi thi¢u

Loi truyén miéng (WoM) dugc xem 1a
mot ngudn théng tin quan trong anh hudng
dén hanh vi nguoi tiéu dung (Chevalier va
Mayzlin, 2006). Nhiing y kién, nhan xét tir
nguoi tiéu dung dugc danh gia 1a chira dung
cac thong tin mang tinh cap nhat, thu vi va
dang tin cdy hon so vi thong tin marketing tir
ban than nha cung cp san pham. Ngay nay, su
phét trién cta Internet va cong nghé Web 2.0
da tao ra moéi trudong maéi cho phép viée trao
doi thong tin dugc thuc hién mot cach dé dang
va thuong xuyén hon. Pa phan céc thong tin e-
WoM déu khong xuét phét tir doanh nghiép do

d6 rat kho dé kiém soét nhiing thong tin nay.
Tuy nhién, véi tinh chét tuong tac manh va
phat tan cuc nhanh cta céc thong tin trén
Internet, nhitng e-WoM bat loi d6i v&i doanh
nghiép co6 thé 1a khoi ngudn ciia khing hoang
truyén thong ngoai ¥ mudn. Vi vay, nha quan
tri can phai hiéu 1 va quan 1y dugc nhimg
ludng giao tiép nay. Pac biét trong khdi nganh
du lich véi dac thu san pham v hinh va khong
thé duoc danh gia néu chua dugc s dung;
nhiéu san pham du lich dugc xem 13 ¢6 mirc
d6 rui ro cao khi quyét dinh mua (Lewis va
Chambers, 2000). O linh vuc du lich, 1oi
truyén miéng dong vai tro 1a ngudn thong tin
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quan trong khi c6 dén 50,7% nguoi ding cho
rang ngudn thong tin du lich tir gia dinh va ban
bé 1a dang tin cdy nhit (Vinaresearch, 2013).
Tuy nhién, thong ké nam 2015 cia Desktop
Traffic cho thidy 11 website i hanh c6 sb
luong truy cdp nhiéu nhat Viét Nam déu co
luong traffic 16n dén tir cong cu tim kiém
(62,9%) va cac lién két quang cdo (21,2%).
Trong khi d6 luong traffic trung binh dén tir
cac mang xa hoi & murc rat thap (1,1%) mic du
day la moét trong nhitng moéi truong hiéu qua
dé trién khai e-WoM cho doanh nghiép. Co
thé thdy cac doanh nghiép cung cap dich vu du
lich trong nudce van chua nhan ra su can thiét
ctia cong cu marketing nay dé c6 thé xay dung
loi thé canh tranh cho minh.

Hau hét nhimg nghién ctru trude day vé
anh huong cua e-WoM déu tap trung vao két
qua 13 viéc 1am ting ¥ dinh mua sim cua
nguoi tiéu dung hay cac khai niém lién quan
dén dir liéu hoat dong cua doanh nghiép nhu
doanh thu, s6 luong y kién hodc danh gia
dugc dang, thanh cong khi giéi thi€u san
pham méi (Chevalier va Mayzlin, 2006).
Trong khi d6, cac tic dong cta e-WoM ddi
vO1 nhitng gia tri vo hinh quan trong khac nhu
hinh anh hay thuong hi¢u ctia doanh nghiép
thi chua nhan duoc nhiéu sy chu y.

Nhan thay sy thiéu hut cac nghién ciru vé
e-WoM ciing nhu tac dong ctia né dén hinh
anh va niém tin thuong hiéu, nghlen clru duoc
thuc hién véi muc dich tim hiéu cac yéu t6
anh huong dén sy chip nhan thong tin e-
WoM, hé quéa cua ching d6i v6i hinh anh va
niém tin thuong hiéu. Pé dat dugc muc tiéu
nay, trudc hét 1y thuyét tir sy chap nhan thong
tin cng véi cac tai liéu lién quan dén e-WoM
va thuong hiéu dugc tong hop; tir nhimg tong
hop nay s& hinh thanh cac gia thuyét va mo
hinh nghién ctru. Ké dén, phuong phap nghién
ctru duoc trinh bay. Sau d6 1a két qua nghién
ctru va thao luan cac két qua nay. Cudi cung,
cac ham ¥ quan tri duoc dé xut.

2. Co's6'ly thuyét va gia thuyét nghién ciru

Truyén miéng dién tiv

Litvin va ctg (2008, trang 459) dinh
nghia: “loi truyén miéng 1a nhiing giao tiép
gilta nguoi voi ngudi vé san pham, dich vy,

hodc vé cong ty, ngudn giao tiép nay doc lap
v6i nhitng ngudn théng tin mang tinh chat
thuong mai”. Nhirng giao tiép WoM duoc dua
lén Internet thong qua céc nén tang 4o, tir d6
hinh thanh nén e-WoM, do d6 Internet 1a mau
chdt tao nén sy khac biét so véi WoM trudce
day. Nhin manh su khéac biét nay, Lee va
Cranage (2014) cho rang hiéu tmg ma Internet
mang lai cho WoM 1a rit 16n: nhimg danh gia
tiéu cuc c6 thé lan rong trong gidy lat va lam
cong ty thay doi theo chidu hudng x4u; nguoc
lai, nhitng danh gia tich cuc s€& thu hut khach
hang dén véi cac hoat dong truc myén cua
cong ty nhiéu hon. Can luu y rang nhu'ng
ludng giao t1ep phi chinh thtc trong truyén
miéng bao gom giao tiép giita nguoi tiéu dung
v6i nhau va ca nhiing giao tiép giita cong ty
va nguoi tiéu dung. Cac ludng giao tiép nay 1a
doc 1ap voi nhimg giao tiép truyén thong dai
chung truyén théng.

Sw chdp nhgn thong tin

Mo hinh chap nhéan thong tin (IAM) ctia
Sussman va Siegal (2003) dugc sir dung nhiéu
trong cac nghién ciru vé giao tiép truc tuyén
(Chen va ctg, 2011; Cheung va ctg, 2008; Li,
2013). Céc tac gia cho rang, dé chap nhan mot
thong tin nao d6, trudc hét nguoi tiép nhan
phai danh gia dwoc mirc d6 hitu ich khi tiép
nhan thong tin d6. Viéc danh gia nay dya vao
hai yéu t6: chat luong coa cac 1y luan va
nhitng goi ¥ ngoai ludng khic cing trong
thong diép d6. Chéat luong cia cac 1y luan
dugc xem la sy ty nhién cia thong tin trong
khi nhiing goi y ngoai ludng lién quan t&i
nhiing van d& khong phai 1a chi d& chinh cua
thong di¢p (Petty va Cacioppo, 1986). Khi
mot cd nhan san sang nhan thic va c6 kha
ning hiéu duoc nhimng 1y ludn, 16i 1§ trong
thong diép thi chat luong ciia 1y ludn s& quyét
dinh mtc d6 anh huong cua thong tin; ngugc
lai khi mgt cd nhan khong c6 dong luc hodc
khong c6 kha ning hiéu dugc cac 1y ludn
trong thong diép thi cic goi ¥ ngoai ludng
khac s& quyét dinh muc d6 anh huéng cua
thong tin (Petty va Cacioppo, 1986). Vi¢c
tham khao cac goi ¥ ngoai ludng tuong duong
v6i viée danh gia sy hdp dan, thich tha va su
tin nhiém ngudn tin.
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Phat trién dya trén mo hinh IAM (Sussman
va Siegal, 2003), Cheung va ctg (2008) cho
rang muc d6 lién quan, tinh dung lic, tinh
chinh x4c va tinh day du 1a cac thanh phan cua
yéu t6 chat lugng thong tin trong IAM.

Mikc do liéen quan: nguoi ti€u dung trong
mdi trudng tryc tuyén luén mubn tim duoc
thong tin minh can mot cach nhanh nhit ma
khong phai mat nhiéu cong sirc, vi vAy ma céc
thong tin e-WoM trong cong dong tryc tuyén
can c6 tinh pht hop voi cha dé cua trang web
cling nhu san pham ma doanh nghiép cung
cap. Dunk (2004) d&¢ xuat mic do lién quan
ctia thong tin 1a mot thanh phan quan trong
trong qua trinh quyét dinh st dung thong tin.
Tir d6, gia thuyét thir nhat duoc dit ra la:

HI: Nguoi tiéu dung nhdn thirc mirc do
lién quan cia thong tin e-WoM véi nhu cdu
théng tin cd nhéan cang nhiéu thi sé ¢6 sw chdp
nhan thong tin e-WoM cao.

Tinh diing hic cia thong diép thé hién qua
tinh hién hanh, ding thoi diém va cap nhat.
Madu va Madu (2002) cho rang néu cac thong
tin trén web khéng duoc cdp nhat dé nhat
quan voi hoat dong cua doanh nghi¢p thi sé
khong truyén dat va dem lai nhiing gia tri
cong thém cho nguoi dung. Hon nira, khi
khach hang dugc phan hoi nhimng thong tin ¢6
kha ning giai quyét nhu cau thong tin cta
minh ngay lap tirc thi s€ danh gid thong tin
nay la c¢o ich (Cheung va ctg, 2008). Tu do,
gia thuyét thi hai dugc dit ra la:

H2: Nguoi tiéu dung nhan thirc tinh dung
liic ciia théng tin e-WoM véi nhu cdu théng
tin cd nhdn cang cao thi sé c6 sw chap nhén
théng tin e-WoM cao.

Tinh chinh xac dai dién cho nhan thuc
ctia khach hang vé sy ding dan cua thong tin
(Wixom va Todd, 2005). Theo thuyét da dang
truyén thong da phuong tién (Daft va Lengel,
1986) thi chét luong, sy chinh xac va do tin
cdy dong vai tro quan trong trong qué trinh
trao doi thong tin. Do d6 thong diép cang
chinh x4c thi s& d& dang dugc chip nhan. Gia
thuyét thtr ba duoc dat ra la:

H3: Nguoi tiéu dung nhan thure tinh chinh
xac cua thong tin e-WoM cang cao thi sé co
sw chdp nhdn théng tin e-\WoM cao.

Tinh day di cua thong diép thé hién qua
su déy da, toan ven va cau chit cua thong
diép. Sullivan (1999) cho ring mét trang web
cang hudng dén nhidu nhom khach hang thi s&
cang c6 do chi tiét va da dang cua thong tin
cao véi muc dich 1a thu hut sy quan tam va su
dung thong tin ciia khach hang. Cheung va ctg
(2008) chi ra nhitng thong di€p cang cung cap
day du théng tin phu hop véi nhu cau thong
tin cia nguoi doc thi s€ dé dang dugc don
nhan. Tu do, gia thuyét tht tu duogc dat ra la:

H4: Nguoi tiéu ding nhdn thirc tinh day
du cua thong tin e-WoM cang cao thi sé co su
chdp nhdn théng tin e-WoM cao.

Sw tin nhiém nguén tin: trong mdi trudng
truc tuyén, ngudi dung tu do thé hién ¥ kién
clia minh ma khong can khai béo danh tinh, vi
vdy viéc danh gia vé muc d6 dang tin cua
nhitng thong tin nay s& do nguoi doc quyét
dinh. Khi d6, néu ngudi doc nghi rang nhiing
¥ kién nay xuat phat tr mot ngudn déng tin
cay thi s€& danh gid cao thong tin d6 (Cheung
va ctg, 2008). Tir d6, gia thuyét thir naim duoc
dat ra la:

H5: Nguoi tiéu dung nhdn thurc sw tin
nhiém ciia nguon tin e-WoM cang cao thi sé
6 sw chdp nhan théng tin e-WoM cao.

Hinh dnh thwong hi¢u

Hinh anh thuong hi€u dugc xem la mdt
khai niém quan trong trong marketing va xay
dung thuong hi¢u (Keller, 1998). Keller cling
dinh nghia: “hinh anh thuong hiéu la nhan
thirc cia nguoi tiéu ding vé thuong hiéu,
nhitng nhan thirc nay phan anh céc lién tudng
mang tinh cdm xuc, thai d va cdm nhan chét
lwong vé thwong hiéu trong tam tri ho” (1993,
trang 3). Qua trinh nhan thtrc nay 1a qué trinh
giai ma nhitng goi ¥ thong tin lién két véi
thwong hiéu. Staisch (2007) cho ring nhimg
nd luc marketing nhdm vao viéc tao ra mot
thuong hi¢u manh, dugc ua thich va cé nhiing
lién tuong thuong hi¢u ddc dao s€ tao hinh
anh thuong hiéu tich cuc.

Niém tin thwong higu

Niém tin thwong hiéu 1a mot khai niém
quan trong giup khach hang lién tuéng dén
chit lugng (Crosby va ctg, 1990) va trung
thanh v6i thuong hiéu (Chandio va ctg, 2015).
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Do d6, xay dung va duy tri mot méi quan hé
lau dai véi khach hang 1a rat can thiét ddi véi
su bén virng cua thuong hiéu. Lin va Lee dinh
nghia: “niém tin thwong hiéu trong méi truong
truc tuyén 1a mot trang thai tim 1y gén voi cam
giac ty tin va nhitng mong doi tich cuc tu
thwong hiéu d6” (2012, trang 310). Doanh
nghiép co thé tao niém tin cho khach hang néu
ching minh dugc thuong hi¢u ctia minh 1a phu
hop véi nhiing gi khach hang mong doi
(Chandio va ctg, 2015). Kém theo sy mong doi
nay 1a nhitng rui ro khach hang phai chap nhan
goi 1a sy khong chic chin, tao duoc moi
truong ma & do khach hang tin rang su khong
chic chan 1a rat thap thi s& lam ting niém tin
thuong hiéu (Chaudhuri va Holbrook, 2001).

Quan hé gid@a sw chdp nhdn thong tin e-
WoM véi hinh d@nh va niém tin thwong higu

Dobni va Zinkhan (1990) da chi ra rang
hinh anh vé thuong hiéu la két qua cua su
tuong tac gitra nguoi nhan thong tin va nhiing
kich thich tir thong di¢p marketing lién quan
dén thuong hiéu hay san pham. Theo Liu
(2006), truyén miéng dién tor khong nhiing
dong mot vai trdo quan trong trong viéc gia
tang y dinh mua cua khach hang, giam chi phi
quang cao ma nod cling gillp tao ra mot hinh
anh thuan loi cho cong ty va thuong hiéu cua
minh. Jalilvand va Samiei (2012 trang 461)
cho rang “Thong tin lién lac truyén miéng truc
tuyén dugc dang trong mot moi trudng song
dong va tuong tic nhu Internet c6 thé tac
dong manh mé dén hinh anh thuong hi¢u va
dan dén két qua 1a y dinh mua”. Bén canh do,
Esch va ctg (2006) khing dinh c6 su ton tai
anh huong tryc tiép tir hinh anh thuong hiéu
dén niém tin thuong hiéu ciia ngudi tiéu ding,
cu thé 1a tac dong tich cyc tir hinh anh thuong
hiéu s& 1am tang niém tin thwong hiéu.

Céc 1ap luan trén 1a co so dé noi rang e-
WoM c¢6 anh huong dén hinh anh thuong
hiéu, déng thoi hinh anh thuong hiéu c6 vai
trd trung gian trong moi quan hé gitta e-WoM
va niém tin thuong hiéu. Hai gia thuyét H6 va
H7 duogc dat ra nhu sau:

H6: Ngwoi tiéu ding cé sw chdp nhdn
thong tin e-WoM cang cao sé nhan thirc cang
tich cwc hinh anh thwong hiéu dwoc dé xuat.

H7: Nguoi tiéu dung cang nhan thiec tich
cuc hinh anh thuwong hiéu dwoc dé xudt sé
cang tin twong vao thwong hiéu do.

E-WoM ciing dong gop vao su phat trién
thuong hiéu trong dai han. Két qua hai nghién
clru vé nhirmg nhan té tac dong dén niém tin
thuong hi¢u (Alam va Yasin, 2010; Ha, 2004)
déu cho thdy nhitng thong tin tich cuc tir giao
tiép WoM trong ngit canh truc tuyén cé tac
dong lam ting niém tin thuong hiéu. Pay la
co s& dé noi rang thong tin e-WoM co anh
huéng dén niém tin thwong hiéu. Gia thuyét
thir tam duoc dat ra la:

H8: Nguwoi tiéu ding cé sw chdp nhdn
thong tin e-WoM cang cao sé cé mirc do tin
twong vao thwong hiéu dwoc dé xudt cang cao.

2. Phuwong phap nghién ciru

Thang do Likert 5 muc (1 - hoan toan
khong dong ¥, 5 - hoan toan dong ¥) dugc xdy
dung dua trén cac thang do tir nhitng nghién
ctu cua Citrin (2001), Wixom va Todd
(2005), Wu va Shaffer (1987), Bambauer-
Sachse va Mangold (2011), Davis va ctg
(2009), Delgado-Ballester va Munuera-
Aleman (2001). Pé dam bao gia tri noi dung
cua thang do, 10 khach du lich duoc phong
van sau dé phat hién nhiing nhén t6 tiém an va
diéu chinh phu hop noi dung cic bién quan
sat. Két qua dat duoc c6 32 bién quan sat dai
dién cho tdm khéi niém nghién ctru.

Hon 300 khach du lich & 4 Thanh phd
HCM, Nha Trang, Pa Nang va Ha Noi duoc
phét bang cau hoi diéu tra. Két qua thu vé 281
bang, trong d6 9 bang khong dat yéu cu chat
luong tra 101. Cong cu Cronbach’s Alpha dugc
sir dung dé kiém tra d tin cay cac thang do, gia
tr1 hoi tu va phan biét cua thang do duogc kiém
tra qua cic budc phan tich nhan t6 EFA va
CFA. Sau do cac gia thuyet nghlen ctru duoc
kiém dinh v6i mé hinh cau tric tuyén tinh.

3. Két qua nghién ciru

M0 t@ mdu

Trong tong s6 272 dap vién, gidi tinh nam
chiém 49,6%, nir chiém 48,2% va gi6i tinh
khac chiém 2,2%. Phan 16n cac dap vién déu
trong do tudi 26-35 (60,3%), 18-25 (33,8%).
50% dap vién co6 trinh do dai hoc va 36% co
trinh d6 sau dai hoc, cac dap vién c6 trinh do
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cao dang chiém 14%. Phan 16n cac dap vién
(54,4%) c6 nghé nghiép 12 nhan vién vin
phong. Chi c6 9,2% dap vién c6 thu nhap trén
20 triéu/thang, con lai 43,4% dap vién c6 thu
nhép 10-20 triéu, 47,4% dép vién c6 thu nhap
dudi 10 triéu. Thoi gian sir dung Internet hang
ngdy cua cac dap vién 1a rit cao, gin 45% dap
vién st dung trén 45 phut/ngay, 28,7% dap

vién su dung 30-45 phut/ngay, 20,6% dap
vién su dung 20-30 phut/ngay va chi ¢6 5,9%
dap vién su dung tor 10-20 phuat/ngay. Hai
hinh thirc e-WoM dugc cac dap vién tham gia
nhiéu nhat 1 tin nhin nhanh va cong dong ao;
va rat it tham gia qua website danh gia dich vu
du lich, tin tirc du lich va email. Chi tiét thong
ké dic diém mau duoc trinh bay ¢ Bang 1.

Bang 1
Théng ké dic diém mau
Pac diém Tan s6 Phan tram
Gioi tinh
Nam 135 49,6%
N 131 48,2%
Khéc 6 2,2%
Tuéi
18- 25 92 33,8%
26 - 35 164 60,3%
36 - 45 12 4,4%
46 - 55 4 1,5%
Trinh d6 hoc van
Cao dang 38 14%
Pai hoc 136 50%
Sau dai hoc 98 36%
Nghé nghiép
Sinh vién 49 18%
Nhan vién van phong 148 54,4%
Kinh doanh/bu6n ban 21 7,7%
Khéc 54 19,9%
Thu nhap
Duéi 10 triéu 129 47,4%
10 - 20 triéu 118 43,4%
Trén 20 triéu 25 9.2%
Murc do sw dung Internet
10 - 20 phat/ngay 16 5,9%
21 - 30 phut/ngay 56 20,6%
31 - 45 phat/ngay 78 28,7%
Trén 45 phat/ngay 122 44,9%
Mirc @6 tham gia e-WoM (1 - It, 2 - Vira phdi, 3 - Nhiéu) Trung binh
Cong dong a0 1,86
Tin nhén nhanh 2,25
Website danh gié dich vu du lich 0,21
Website tin tire du lich 0,48
Email 0,01
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Kiém dinh thang do

Do tin cdy cua cac thang do ndm trong
khoang 0,687 dén 0,839, dat tiéu chudn 16n
hon 0,6 (Nguyén Dinh Tho, 2014) nén thang
do dat duoc do tin cay. Két qua phan tich EFA

c¢6 tam nhan t6 hinh thanh tir 32 bién quan sat
va khong c6 su dich chuyén bién quan sat so
v6i cac khai niém ban dau. Tuy nhién, bién
quan sat DD2 khong dat duoc tiéu chuan hé
56 tai nhan t6 16n hon 0,5 nén bj loai bo.

Béng 2
Két qua kiém tra do tin cay va phan tich nhén t6
Bién quan sat ;}ﬁ%ﬁ VAVE Cr%gﬁ;h B CFA EFA

Mirc do lién quan (Citrin, 2001) 6,72% 0,652 0,687

MD1 Céc thong tin tir e-WoM c6 lién quan dén nhu cau thong tin cua toi. 0,633 0,808

MD2  T6i nhan théy c6 su phu hgp gitra nhiing thong tin ma e-WoM cung 0,676 0,749
cap véi nhu cau thong tin cia toi.

MD3  Cic thong tin tir e-WoM c6 thé sir dung d¢ giai dap nhiing thic mac 0,647 0,605
cua to1 v€ van dé du lich nao do.

Tinh ding lic (Wixom va Todd, 2005) 6,25% 0,703 0,737

DL1 Noi dung cta cac e-WoM thé hién dung cac thong tin du lich hién 0,846 0,650
hanh.

DL2 Téi thudng nhan duoc nhimng ¥ kién tra 16i cho thic mic cia minh 0,625 0,738
ngay lap ttrc.

DL3 Nhimng ndi dung ma moi ngudi trao ddi v6i nhau ludn c6 tinh cap nhat. 0,613 0,699

Tinh chinh xac (Wixom va Todd, 2005) 7,68% 0,772 0,808

CX1 Céc thong tin tir e-WoM c6 dd chinh xac va nhét quan cao. 0,827 0,797

CX2 Céc thong tin tir e-WoM thé hién diing thuc té. 0,839 0,826

CX3 Céc thong tin tir e-WoM la déang tin cay. 0,633 0,740

Tinh ddy dii (Wixom va Todd, 2005) 7,28% 0,743 0,726

DD1 Céc thong tin tir e-WoM la du cho nhu cau thong tin cua toi. 0,674 0,784

DD2  Ngoai nhiing thong tin chinh ma t61 dang tim k’iém, e-WoM ciing cung - 0,495
cap nhirng thong tin bén 1€ khac c6 lién quan dén nhu cau thong tin cua
toi.

DD3  Toi nghi céc thong tin tir e-WoM c6 thé dap Gmg tit ca nhitng nhu cau 0,800 0,784
thong tin vé du lich cua toi.

DD4  Téi cho rang nhing kién thtrc du lich ma e-WoM cung cép 1a da rong 0,750 0,740
va Sau.

Sw tin nhi¢m ngué“n tin 9,45% 0,741 0,827

(Wu va Shaffer, 1987)

TN1 Téi cho rang nhitng ngudi tham gia e-WoM déu co kién thuc trong 0,653 0,721

vi€c danh gia dich vu du lich.
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TN2  Tbi cho rang nhitng e-WoM mang tinh danh gia thuong dugc taoraboi 0,740 0,741
cac chuyén gia danh gia chat luogng dich vu du lich.

TN3  Tbi cho ring nhimg ngudi tham gia e-WoM c6 thé tin tuéng duoc. 0,785 0,787

TN4  Tbi cho rang nhitng ngudi tham gia e-WoM la trung thuec. 0,778 0,696

Sw chd'p nhdn thong tin e-\WoM 10,27% 0,664 0,823

(Bambauer-Sachse va Mangold, 2011)

EW1 Téi thuong sir dung e-WoM dé so sanh giita cac thuong hiéu du lich. 0,659 0,624

EW2 Dé dam bao viéc chon dung thuong hiéu du lich chat luong, t6i thuong 0,740 0,705
st dung thong tin tir e-WoM.

EW3 T6i thuong tham khao e-WoM khi Iya chon thuwong hiéu d6i véi mot 0,663 0,805
dich vu du lich nao d6.

EW4 Tbi thudong tong hop e-WoM dé lay thong tin trudc khi chon mot dich 0,651 0,680
vu du lich nao do6.

EW5 Céc thong tin tir e-WoM tao dong lyc cho t6i ra quyét dinh chon mot 0,601 0,639
thuong hiéu du lich nao do.

EW6 Cac thong tin tir e-WoM tao sy tu tin khi chon mot thuong hiéu du lich 0,664 0,607
nao do.

Hinh dnh thwong hi¢u (Davis va ctg, 2009) 582% 0,688 0,722

HA1 Thuong hiéu duoc khuyén ding tir e-WoM c6 chat lugng troi hon khi 0,641 0,633
so sanh vai thuong hiéu khac.

HA2 Thuong hiéu dugc khuyén dung tir e-WoM c0 lich sir lau doi trong nganh. 0,641 0,693

HA3  T6i c6 thé dé dang hinh dung su dap ing ma thuong hiéu duge khuyén 0,774 0,633
dung tir e-WoM dem lai.

Niém tin thwong hiéu (Delgado-Ballester 10,85% 0,684 0,839

va Munuera-Aleman, 2001)

NT1 Thuong hi€u dugc khuyén dung tir e-WoM cung cap nhitng dich va du 0,740 0,628
lich ¢6 chat lugng dong nhat.

NT2  Thuong hiéu dugc khuyén dung tir e-WoM ludn hd tro tot cac van d& 0,732 0,643
vé dich vu cia minh.

NT3  Thuong hiéu duoc khuyén dung tir e-WoM cung cip nhimng dich vu 0,742 0,774
phu hop nhu cau cua toi.

NT4 Thuong hiéu dugc khuyén dung tir e-WoM ludn quan tim dén sy hai 0,671 0,690
long cta khach hang.

NT5 T6i cam thay dich vu du lich cua thuong hiéu dugce khuyén dung tire- 0,599 0,701
WoM la cé gia tri.

NT6 Thuong hiéu duoc khuyén dung tir e-WoM luén tiép nhan y kién khach 0,606 0,663

hang dé tao ra nhting dich vu du lich phu hop.

Ghi chii: bién quan sat DD2 bj logi sau khi thuc hién EFA do khong dat tiéu chuén hé 6 tdi nhan t6.
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Phan tich CFA duoc thyc hién dé kiém
dinh cac gia tri cua thang do. Tét ca cac hé sb
tai nhan t6 déu tir 0,599 tro 1én, dat tidu chuan
l6n hon 0,5 (Hair va ctg, 2010) nén thang do
dat duoc gia tri hdi tu. Can bac hai cua phuong
sai trich trung binh (VAVE) dugc so sanh véi
cac tuong quan ngoai (r) dé kiém tra gia tri
phan bi¢t cua thang do. VAVE cua muc do lién
quan 1a 0,652; tinh ding lac 1a 0,703; tinh chinh
xac 14 0,772; tinh day du 13 0,743; su tin nhiém

nguén tin la 0,741; su chép nhan théng tin e-
WoM 1a 0,664; hinh anh thuong hiéu la 0.688;
niém tin thuong hiéu 13 0,684 déu lan luot 16n
hon céc tuong quan ngoai 16n nhat 1a 0,432
(DL); 0,432 (MD); 0,375 (DL); 0,391 (TN);
0,487 (HA); 0,519 (HA); 0,562 (NT); 0,562
(HA). Két qua nay cho thy thang do dat duoc
gid tri phan biét. Dong thoi hé sd tuong quan
(bang 3) cua cic bién déu nhé hon 0,8 nén
khong ton tai sy da cong tuyén giira cac bién.

Bang 3
Heé sb twong quan Pearson cta cac bién
MD DL CX DD TN EW HA NT
MD 1
DL 04327 1
CX 072247 03757 1
DD 0,132° 03097 0259 1
TN 0,095 0,343 0,098 03917 1
EW 02797 02937 0,208 02407 04217 1
HA 0,288 0339° 0158° 07306 0487 0519 1
NT 0,206 0361 0,246° 0,336 0450 0475  0562° 1

* Twong quan co y nghia o mirc 5%
** Twong quan co y nghia o mirc 1%

Kiém dinh md hinh

M6 hinh ly thuyét duoc kiém dinh bang
md hinh SEM. Nhiing chi sé phu hop cia md
hinh dat duoc cac muc yéu cau "2 / df =
1,877 < 3; GFI = 0,840 > 0,8; CFI = 0,888 >

lién quan

Tinh diy da

o \ ‘
2 \ L !
. @ \8 ’
\

Sw tin nhiém
ngudn tin

Sw chap nhan
théng tin e-WoM

0,8; RMSEA = 0,057 < 0,08 (Hu va Bentler,
1999). Do d6 mé hinh 1y thuyét cia nghién
ctru dat duge do phu hop cao véi dir lieu mau
thu thap duoc.

Niém tin
thwong hiéu

Hinh anh
thwong hiéu

p-value dat mirc y nghia 0,1%
p-value dat nirc y nghia 5%
------ p-value khéng dat nirc y nghia 5%

Hinh 1. Két qua wéc lugng mo hinh 1y thuyét
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Két qua udc luong mo hinh (hinh 1) cho
théy ba nhan t& muc do lién quan, tinh chinh
xac va su tin nhiém cua nguff)n tin c6 tac dong
cung chiéu véi sy chap nhan thong tin truyén
miéng dién t&¢ (H1, H3, HS duogc chép nhan).
Ky vong mdi quan hé giita ba bién su chip
nhén thong tin e-WoM, hinh anh thuong hiéu
va niém tin thuong hiéu tir co so 1y thuyét
cling dugc khang dinh bang thuc nghiém (H6,
H7, H8 duogc chip nhan). Véi p-value > 0,05,
khong c6 dii co s¢ dé khang dinh tac dong
ctia hai nhéan t6 tinh ding lac va tinh day du
dén sy chap nhan thong tin e-WoM (H2, H4
bi bac bo).

Thado lugn két qud

Nhan té sy tin nhiém ngudn tin cho thay
c6 anh huong nhiéu nhit dén su chép nhén
thong tin e-WoM. Két qua nay nhat quan véi
nghién ciu cia Zhu va ctg (2016): & moi
truong giao tiép truyén thdng, chit luong
thong tin 1a nhan t6 c6 anh hudng nhiéu hon
dén viéc danh gia mot thong tin truc tuyén
nao do; nguoc lai trong mdi truong giao tiép
tryc tuyén, ngudi tiép nhan thong tin s& chiu
anh hudng nhiéu hon cua nhén t6 su tin nhiém
ngudn tin so v&i chat lugng thong tin. Hai
nhan t6 muc do lién quan va tinh chinh xéac
clia thong tin ciing dong vai tro nhét dinh tac
dong dén su chap nhan thong tin e-WoM.
Mac du su tin nhiém nguén tin cho théy muc
d6 anh huong nhiéu nhat nhung “ngudi tiép
nhan thong tin doi1 khi khong lam theo mdt
cach mu quang mot 161 khuyén nao d6”
(Cheung va ctg, 2009 trang 29). Cac tac gia
ciing cho rang néu mot 161 khuyén nao do
khong nhit quan véi niém tin chi quan cia
ngudi tiép nhan thong tin, ho ciing s& c6 xu
hudéng nghi ngo thong tin do.

Hai nhén t6 con lai 13 tinh dung lac va
tinh ddy du khong dat duoc mic anh huong
¢6 y nghia. Két qua nghién ctru cia Cheung
va ctg (2008) d6i véi linh vuc thic an/nha
hang cho thdy hai nhan té tinh ding luc va
tinh ddy du déu c6 vai trd quan trong trong
vi€c danh gia mot thong tin e-WoM Ia hitu ich
hay khong. Cac tic gia cho rang trong kinh
doanh nha hang/quan an, nhu cau vé mot mén

an thuong khong duoc xéac dinh trudce, khach
hang s& tham khao cac y kién trén mang dé
quyét dinh lya chon moén an, sb luong nha
hang cung cip céc bita dn 13 rit nhiéu va trong
mdi nha hang déu cung cip thuc don rit da
dang moén an, do d6 nhitng thong tin mang
tinh day du hon vé cac moén an va nha hang
thuong duoc sir dung vi né giup cho viéc so
sanh va lua chon dé dang hon. Nguoc lai,
trong linh vyc du lich/Itt hanh, nhu cAu vé
diém dén thuong duoc xac dinh trude, luc ndy
viéc tham khao e-WoM s€ tap trung cho muc
dich chinh 1a Iya chon doanh nghiép nao cé
cung cép dich vu chét luong lién quan dén
diém dén. Bén canh do, viéc lya chon va tiéu
thu san pham du lich khéng mang tinh chét
nhét thoi, ngau himg nhu thirc an/dd ubng nén
khach hang khong c6 sy gip rit trong lac tim
kiém thong tin tham khao, do d6 ho ciing
khong dé cao tinh ding luc khi tham gia e-
WoM.

Mot ddc diém khéac biét cia e-WoM so
v6i WoM truyén théng 1a hau hét duoc luu triv
lai dé c6 thé truy xuat & bét ctr thoi diém nao,
do d6 khéi lugng thong tin nay 1a rat 16n. Khi
tham khao thong tin tir mot luong khong 16
cac e-WoM duoc luu trit, ngudi doc s& dé
dang tim dugc nhiing thong tin lién quan dén
nhu cau cia minh va c¢6 tinh chinh x4c cao,
néu thong tin nay van chua di dap ung nhu
cau cua nguoi doc, ho co thé tham gia e-WoM
v6i nhitng ngudi khac nita dé tim thong tin
minh can. Vi vay, co thé tinh dang lac va tinh
day du khong d()ng vai tro hang dau trong viéc
quyét dinh chap nhan thong tin tir e- -WoM.

Trong moi quan he clia truyén miéng dién
tr v6i hinh anh va niém tin thuong hi¢u, muc
do tac dong cua su chép nhan théng tin e-
WoM @i voi hinh anh thuong higu (8 =
0,723) 1a manh hon so vdi tac dong ddi véi
niém tin thuong hiéu (8 = 0,214). Dong thoi,
hinh anh thuong hi¢u lai dat dugc tac dong
h1eu qua hon (f = 0,563) trong vi¢c lam tang
nlem tin thwong hiéu. Do d6 ¢ thé nhan xét
rang vai tro tac dong cia su chdp nhan e-
WoM dbi v6i niém tin thuong hiéu da giam di
khi xuat hién bién trung gian hinh anh thuong
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hiéu. Piéu nay 1a hop Iy khi xét vé mat ¥
nghia va khai niém cua cac bién, hinh anh
thuong hi¢u dai di¢n cho nhan thirc, suy nghi
cia khach hang d6i voi thuong hiéu trong
ngén han; nguoc lai trong dai han la niém tin
thuong hi¢u. e-WoM dong vai tro 1a goi y
thong tin lién két v6i thuong hiéu, nhu vay
viéc tiép nhan va giai ma nhimg e-WoM sé&
anh hudng trude hét dén hinh anh thuong hiéu
trong tam tri khach hang. Nhiing anh hudng
v& hinh anh thuong hi¢u 1ap lai nhiéu tao ra sy
tich lily thong tin vé thuong hiéu trong tAm tri
ctia ho, tir 6 anh hudng dén niém tin thuong
hiéu trong lau dai. Nhu vay co thé néi rang
két qua ctia nghién ctru da phat hién vai tro
cau ndi quan trong cta hinh anh thuong hiéu
trong mdi quan hé giita sy chap nhan thong
tin e-WoM v¢éi niém tin thuong hiéu.

4. Két ludn

Bai bdo nay da xdc dinh mbi quan h¢
tuyén tinh giita cac yéu to chat luong thong
tin, su tin nhiém nguén tin voi su chép nhan
thdng tin e-WoM, va giita su chdp nhan thong
tin e-WoM véi hinh anh va niém tin thuong
hiéu. Trong 0, sy tin nhiém cua ngudn tin co
tac dong tich cuc nhat dén sy chap nhan thong
tin e-WoM, hai nhan t6 quan trong tiép theo 13
muc do lién quan va sy chinh xac cta thong
tin. M6i quan hé giita sy chip nhan thong tin
e-WoM va hinh anh, niém tin thwong hiéu
cling dugc khang dinh. Khi sy chap nhan
thong tin e-WoM cang tang thi nhan thirc cua
khach hang d6i véi hinh anh va niém tin
thuong hiéu cang ting, déng thoi khach hang
nhan thic vé hinh anh thuong hiéu cang tich
cuc thi mtrc d tin tudng vao thuong hi¢u sé&
cang tang.

Ham y qudn tri

Nang cao chdt liwong méi truong trao doi
thong tin: mic du sy tin nhiém ngudn tin 1a
nhan té ¢ anh huong nhiéu nhat dén sy chap
nhin e-WoM, théng ké trung binh céc bién
quan sat cho khai niém nay déu nam duéi
mirc trung binh (lan luot 1a: 2,87 - 2,71 - 2,64
- 2,67), thé hién su than trong va hoai nghi
nhit dinh d6i véi cac thong tin khach hang
nhan dwoc khi tham gia truyén miéng truc

tuyén. Dé ting muc d6 tin twéng 1an nhau
gitra nhiing nguoi tham gia e-WoM trong mot
moi truong khong chic chic nhu Internet,
doanh nghiép can phai chu trong giam thiéu
mirc d6 rui ro cho ho khi tiép nhan thong tin.
Doanh nghi¢p tao dugc mot moi truong hai tu
duogc hai diéu kién vira dam bao kha ning xay
ra rai ro 1a thap, vira c6 hé théng danh gia
danh tiéng cac thanh vién rd rang s& 1am ting
c4 sy tin nhiém cua nguoi tao ra thong tin 1an
chat lwong thong tin ma nguoi do tao ra.
Tripadvisor.com 1a doanh nghiép x4y dung rat
t6t mot moi truong nhu vay khi quy dinh 16
rang nhing chinh sach, diéu khoan sir dung va
hinh phat cu thé dbi voi bat ky ca nhan/td
chirc vi pham céc ndi quy trong trang web;
dong thoi xdy dung hé thong danh tiéng cua
cac thanh vién tham gia thong qua lich su
tham gia danh gia, cép bac, sd phiéu bau hiru
ich va dac biét 1a hé théng danh hiéu cho mdi
thanh vién gilp cac thanh vién khac co thé
danh gia truc quan hon vé danh tinh va sy tin
nhiém ctia ngudn tin.

Pdy manh tham gia e-WoM qua mang xd
héi: ddy 1a mot moi trudng co thé ap dung
cong cu e-WoM hiéu qua vi vira ¢c6 pham vi
tuong tac rat rong dong thoi co mirc do lan
truyén thong tin cuc nhanh. Tuy nhién, két
qua théng ké mau da cho thdy mic do tham
gia ban luan vé cac van d& du lich trong moi
truong nay la khong qua cao (bang 1). Trén
thuc té, d6i voi mang xi hoi 16n nhét la
Facebook, cac doanh nghiép du lich Viét Nam
duong nhu chi tao trang riéng (fanpage) theo
phong trao va danh rit it sy quan tdm phat
trién trang nay. Diém qua nim fanpage cua
cac cong ty lit hanh hang dau Viét Nam Ia
Vietravel, Du Lich Viet Nam, Saigontourist
Travel, DuLichViet, Fiditour c6 thé d& dang
nhan thay luot thich ciia nhimng trang nay chi
& mirc trung binh tir 100.000 trd xudng, day la
con s6 rat nho ddi véi mot fanpage ciia doanh
nghiép thudc top dau trong nganh; hon nita,
luot thich va binh luan trén mdi bai ding déu
rat it. Nguoc lai, ¢ cac fanpage va hdi nhom
vé tin tac/danh gia du lich, sy tham gia trao
d6i thong tin 1a tich cuc hon rat nhiu. Cac bai
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dang trong hai trang nay hau hét c6 ndi dung
xoay quanh thong tin lich sir, sy hinh thanh
cia diém dén hoic nhiing trdi nghi¢ém, cam
nhén thu vi va khac biét khi tham gia cac hoat
dong chi c6 & diém dén d6. Ap dung vao
fanpage cua doanh nghi€p, cac thdong tin
thuong mai cAn duoc han ché, thay vao do la
nhiing bai dang khoi goi sy t0 mo va tinh
kham phé4 tir phia khach hang, thac diy ho
tham gia e-WoM mét cach tich cuc dong thoi
kéu goi nhidu ban bé cia minh tham gia vao
fanpage hon.

Sir dung e-WoM khi xdy dung chién heoc
thwong hiéu ngan han: két qua nghién ctru
cho thay hinh anh thuong hiéu 13 khai niém
chiu anh huong nhiéu hon tir e-WoM so véi
niém tin thuong hiéu, déng thoi hinh anh
thuong hi€u cling c6 tac dong hi¢u qua hon
dén niém tin thuong hiéu. Vi vay cac doanh
nghiép It hanh nén st dung e-WoM khi thuc
hién chién lugc phat trién thwong hiéu ngin
han. Trong qua trinh tham gia e-WoM, doanh

nghiép can dinh huéng ndi dung va chu dé
giao tiép xoay quanh viéc tao ra nhitng “goi
lién két” gin vé6i thuong hiéu cua minh. Dé
“g0i  lién két” cua doanh nghiép duoc chip
nhan thi cdc ndi dung giao tiép khong duoc
qua triru twong ma phai ré rang, dé hiéu va
dac biét phai gén v6i by nhan dang thuong
hiéu cua doanh nghiép dé trong qua trinh tiép
nhan cac thong tin nay (gidi ma “goi y lién
két”) khéach hang s€ luu lai duogc su tich cuc
gén véi cac dic diém nhan dang thuong hi¢u
cua doanh nghiép trong tam tri ho.

Han ché va hweéng phét trién dé tai

Nghién ctru chua tap trung tim hiéu mot
hinh thiic e-WoM cu thé, diéu nay cé thé dan
dén két qua tra 1oi cta cac dap vién 1a chua
that sy nhat quan khi mdi hinh thicc e-WoM
cong dong o, trang web danh gia, trang web
tin tirc du lich,... déu ¢6 nhitng dic diém khac
nhau. Do d6, nghién ctru twong lai can phan
loai nghién cau ting hinh thic e-WoM cu thé
dé dat két qua nhat quan honl
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