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Tém tit: Video do ngudi ding tu tao (User-Generated Videos) trén nén tang mang
x4 hoi dang tro thanh mot yéu td quan trong tac dong dén hanh vi nguoi tidu dung
trong nganh du lich. Nghién ctru ndy nhim kham pha tac dong ciia cac thudc
tinh video do nguoi dung ty tao nhu tinh thAm my va do tin cay dén y dinh lya
chon diém dén du lich ctiia khach hang Gen Z. Nghién ctru sir dung phuong phap
nghién ctru dinh lugng, thu thap va phan tich dir liéu tir 532 khach du lich thudc
Gen Z thong qua khao sat truc tuyén. Két qua cho thay tinh thAm m¥ va do tin ciy
ctia video do nguoi dung ty tao c¢6 anh hudng dang ké dén truyén miéng dién tir.
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Truyén miéng dién tir cling dugc xac dinh 1a yéu t6 trung gian mot phan trong moi
quan hé gitia cac thugc tinh cua video do nguoi dung tu tao va y dmh lya chon
diém dén du lich. Dya trén két qua nghién ciru, bai viét dé xuat mot sé ham y chinh
sach cho cac nha quan Iy nham ting cudng tinh hiéu qua cia video do nguoi ding
tur tao, khuyén khich y dinh lwa chon diém dén du lich cia khach hang Gen Z.
Tir khoa: Video do ngudi dung ty tao, Tinh thim my, P tin cdy, Truyén miéng
dién tir, Y dinh lya chon diém dén du lich

THE IMPACT OF USER-GENERATED VIDEOS ON TOURIST
DESTINATION CHOICE INTENTION: THE MEDIATING ROLE
OF ELECTRONIC WORD-OF-MOUTH

Abstract: User-generated videos on social media have become a key factor in
shaping consumer behavior in the tourism industry. This study examines the impact
of UGV attributes, particularly aesthetics and credibility on electronic word-of-
mouth, and travel destination choice intentions among Generation Z customers in
Vietnam. A quantitative research approach was applied, collecting and analyzing
data from 532 Gen Z customers through an online survey. The findings reveal
that the aesthetics and credibility of user-generated videos significantly motivate
consumers to spread electronic word of mouth, which serves as a partial mediator
in the linkage between attributes of user-generated videos and travel destination
choice intention. Based on research findings, recommendations are proposed to
managers to enhance the effectiveness of UGV and motivate tourist destination
choice intention of Generation Z cusomters.

Keywords: User-generated Videos, Aesthetics, Credibility, Electronic Word of
Mouth, Tourist Destination Choice Intention

1. Gi6i thi¢u

Trong ky nguyén sd bung no hién nay, su phat trién nhanh chong vuot bac cia
mang x4 hoi di thay d6i cach thirc con nguoi tiép nhan va chia sé thong tin, dic
biét 1a trong linh vyc du lich (Lama & Rinzing, 2024). Céc nén tang mang xa hoi
nhu TikTok, Facebook, Instagram va YouTube da tro thanh cong cu khong thé thiéu
trong viéc kham pha, chia sé ndi dung du lich. Trén nhirg nén tang nay, ngudi dung
khong chi tiép nhan thong tin ma con tich cuc tham gia vao vi¢c tao ra ndi dung do
nguoi dung tao (User-Generated Content - UGC) (Ghaderi & cong sy, 2023). Noi
dung do ngudi ding ty tao bao gdm hinh anh va video duoc danh gia cao vi tinh
chan thyc va dang tin cay va c6 stc anh hudng 16n hon so v6i cac phuong thirc
marketing truyén thong (Park & cong su, 2007).

Khach du lich hién nay c¢6 xu hudng bi thu hit boi ndi dung video khi tim kiém
thong tin truc tuyén, dac biét 1a trong linh vuc du lich (Huertas & cong su, 2017).
Trong bbi canh nay, video do ngudi dung tu tao (User-Generated Videos - UGV)
gitip khach du lich kham pha diém dén mot cach sang tao va chan thyc nhat (Susarla
& cong su, 2012; Pace, 2008). Vi hinh thic ké chuyén séng dong, UGV gitp
ngudi dung truyén tai trai nghiém du lich mot cach hap dan, truyén cam himg cho
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khach nguoi du lich tiém ning va giup ho dua ra quyét dinh sang sudt hon (Li &
Liu, 2014). UGV xuit hién dudi nhiéu hinh thirc khac nhau va duoc ngudi dung
Gen Z quan tam, bao gdm vlog du lich dai (Du & cong su, 2020), video ngin
trén TikTok va Instagram Reels (Qiu & cdng su, 2021) hodc livestream (Rein &
Venturini, 2018).

Céc nghién ctru trude da nhan manh tac dong cia UGV dbi v6i nhan thuc va
quyét dinh cua khach du lich. Vi du, UGV c¢6 tac dong dang ké dén hanh vi du
lich (Tsiakali, 2018), hinh thanh hinh anh cua diém dén (Cox & cong su, 2009) va
dugc st dung nhu mdt phﬁn trong chién luge marketing cia céc diém dén du lich
(Kim & cong su, 2017). Nhiéu nghién ctru ciing 1am ndi bat cac yéu t tao nén sirc
thuyét phuc cia UGV nhu cach xay dung ndi dung hap din, phong cach trinh bay
thu hit va thoi luong linh hoat gitp UGV tr¢ thanh mét cong cu marketing hi¢u
qua trong nganh du lich (Cheng & cong su, 2020; Xie & cong su, 2007). Dac biét,
tinh chan thuc trong UGV dong vai trd quan trong trong viéc xay dung niém tin ctia
ngudi xem, qua d6 gitp thong tin du lich dugce truyén tai mot cach dang tin cay hon
(Gretzel & Yoo, 2008). Diéu nay khong chi tao dong luc cho khach du lich tiém
nang ma con anh hudng truc tiép dén ky vong va quyét dinh lya chon diém dén cua
ho (Dedeoglu & cong su, 2020; Hailey Shin & cong su, 2021).

Trong khi nhiéu nghién ciru cho rang UGV anh huéng tryc tiép dén y dinh du
lich cua khach du lich (Polat & cong su, 2023; Tandon & cdng su, 2020), mdt $6
nghién ctru khac lai chi ra raing méi quan hé nay mang tinh gian tiép. Chang han,
Abubakar & Ilkan (2016) di chimg minh rang truyén miéng dién tir (Electronic
Word of Mouth - eWOM) ¢6 tac dong tich cuc dén niém tin vao diém dén va niém
tin nay sau d6 anh huong dén y dinh Iya chon diém dén du lich. Mdi quan hé nay
duoc nhin manh hon khi su tin tudéng vao diém dén dong vai trd quan trong trong
qua trinh ra quyét dinh trong nganh du lich (Abubakar & Ilkan, 2016). Niém tin
duoc xay dung thong qua eWOM c6 thé 1am ting mirc do tin cdy va stc hap din cia
diém dén, tir 36 1am tang kha nang khach du lich Iya chon diém dén d6 cho chuyén
di cia minh (Abubakar & cong su, 2017; Farrukh & cdng su, 2020). Tuy nhién, cac
nghién ciru tim hiéu vai tro trung gian cia eWOM trong mdi lién hé giira cac thudc
tinh cia UGV va y dinh lya chon diém dén du lich hién nay con kha han ché. Bé lép
day khoang tréng nghién ctru nay, bai viét duoc thuc hién nham tim hiéu tac dong
ctia tinh thim my va do tin cdy cua ngudn phat trong UGV dén y dinh lya chon diém
dén du lich cta khach du lich thuoc Gen Z thong qua vai tro trung gian ciia eWOM,
tir 6 nhdn manh sy can thiét cua viéc kham pha sau hon vé cac yéu td c6 thé anh
hudng dén qua trinh ra quyét dinh cia nhém khach du lich nay.

Bai viét dong gop hai ndi dung chinh cho tong quan nghién ctru vé UGV trong
linh vuc du lich. Thir nhat, khac v6i cac nghién ctru trude d6 chi tiép can UGV nhu
mot khai niém don chiéu, chua xem xét day du cac khia canh, bai viét danh gia tac
dong cua UGV tr hai khia canh riéng biét 1a d tin cay va tinh tham my cua UGV
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dén nhan thirc va hanh vi caa du khach. Thir hai, trong khi nghién ctru di ¢6 vé anh
huong ciia UGV dén ¥ dinh va hanh vi lya chon diém dén du lich cho thay 1ap luan
rang UGV c6 thé khong dan dén y dinh hanh vi mot cach tryc tiép, ma thong qua
cac yéu to trung gian nhu 1ong tin (Cheng & cong sy, 2020; Ukpabi & Karjaluoto,
2018). Nghién ciru ndy chi ra hai khia canh d¢ tin cdy va tinh thim m¥ cia UGV
c6 thé anh hudng gian tiép dén y dinh hanh vi trong du lich thong qua truyén miéng
dién tu.

Céu tric bai viét gdm 6 phan. Sau phan gi6i thiéu, phan 2 trinh bay téng quan
nghién ctru va co so 1y thuyét va lap luan dé xudt cac gia thuyét nghién ctru. Tiép
d6, phan 3 mo ta phuong phap nghién ctru dugc thue hién. Phan 4 trinh bay két qua
nghién ctru. Phan 5 thao luan két qua nghién ctiru. Cudi ciing, phan 6 néu cac dong
gop vé mat Iy thuyét, thuc tién, cling nhu nhin nhan mot s6 han ché cua nghién ctru
va dé xuit mot s6 hudng nghién ciru méi lién quan dén dé tai trong tuwong lai.

2. Tong quan nghién ctru va phat trién gia thuyét nghién ciru
2.1 M6 hinh dap vrng kich thich (Stimulus Organism Response - SOR)

M0 hinh dép ung kich thich (SOR) (Mehrabian & Russell, 1974) giai thich cach
céc yéu t6 kich thich bén ngoai (stimulus) tic dong dén nhan thirc va cam xtic bén
trong ctia ca nhan (organism), tir 46 dn dén phan Gng hanh vi cu thé (response).
Mo hinh SOR bao gém ba thanh phan chinh. Yéu t6 dau tién, cac kich thich (S), 1a
nhirng yéu t6 méi trudng bén ngoai tic dong dén nhan thirc va cam xac cua ca nhan.
Trong bdi canh UGV, céc yéu t6 kich thich nay c6 thé bao gom thong tin, hinh anh,
am thanh hodc thiét ké cua video nguoi dung chia sé thong tin cia diém dén hoic
vé hanh trinh du lich 1én cic nén tang truyén thong. Trong pham vi bai viét nay,
tinh thim my va d¢ tin cdy cua UGV dugc xem la céc kich thich tir moi truong bén
ngoai. Yéu td thr hai 13 qua trinh phan tng noi tai ctia ca nhan (O), bao gdm ca yéu
t6 nhan thirc va cam xuc. Trong nghién ctru nay, cach nguoi ding tiép nhan va danh
gia ndi dung cua UGV dugc coi 1a qua trinh nhan thire ndi tai. Yéu t thir ba 1a phan
ung (R), 1a cac hanh vi dugc hinh thanh ttr qua trinh xtr 1y nhan thirc va cam xuc.
Trong nghién ctru nay, truyén miéng di¢n tir va y dinh lya chon diém dén du lich 1a
cac phan ung chinh ctia nguodi dung sau khi nhan cac kich thich tor UGV (S) va hinh
thanh qua trinh nhén thirc va cam xtic ndi tai (O).

Mo hinh SOR di duogc tng dung rong rii trong linh vic marketing truc tuyén
va du lich dé giai thich cach noi dung truc tuyén anh hudng dén hanh vi nguoi tiéu
dung (Wang & cong su, 2022). Do do, bai viét lwa chon mé hinh SOR 14 co s6 1y
thuyét dé giai thich co ché cac trai nghiém cam xuc va nhan thic nguoi dung dugc
hinh thanh théng qua cac kich thich tir UGV, tir d6 dan dén phan tng thé hién qua
truyén miéng truc tuyén va y dinh chon diém dén du lich.
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2.2 Tong quan nghién civu vé ngi dung ngwoi ding tw tao trong linh vwe du lich

Nghién ctru vé& ndi dung nguoi ding tu tao trén nén tang truc tuyén trong linh vuc
du lich thé chia thanh hai huéng tiép can chinh. Huéng thi nhat tap trung vao cach
ndi dung nguoi dung ty tao tac dong dén nganh du lich néi chung, vi du nhu quyét
dinh 1ap ké hoach du lich (Cox & cong su, 2009; Gretzel & Yoo, 2008). Hudéng
nghién ctru thir hai tim cach lién két noi dung nguoi dung tu tao trén mang xa hoi
v61 y dinh mua hodc sir dung dich vu du lich (Cox & cong su, 2009), cac yéu tb
thai d6 anh hudng dén viée tao va sir dung ndi dung ngudi dung tu tao (Daugherty
& cong su, 2008), murc do tin cdy cua cac trang web dang tai ndi dung nguodi dung
tu tao va tac dong cua chung ddi véi qué trinh lap ké hoach du lich (Gretzel & Yoo,
2008). Céac nghién ctru ¢ Viét Nam cling méi chi tap trung lam rd anh hudng cua cac
ddc tinh ctia UGC nhu tinh hitu ich, tinh gia tri, tinh kip thot, tinh déng nhét va chét
luong 1ap luan dén sy gin két cia khach hang (Nguyén & cong s, 2024) hoidc anh
huong cua chit luong thong tin UGC trén nén tang truc tuyén dén hinh anh diém
dén du lich (Le & Chan, 2024). Tai Viét Nam, mdc du UGV dang 1a m§t xu hudng
dang cha ¥, nhung s luong nghién ctru vé UGV, dic biét trong linh vuc du lich,
van con han ché. Nhu vay, can co nghién ctru thém vé UGV trong mbi quan h¢ voi
cac hanh vi tiéu dung trong du lich.

2.3 Phdt trién gid thuyét nghién ciru
2.3.1 Tinh tham my ciia video do nguoi ding tw tao va truyén miéng dién tir

Tinh thAm my la sy can béng, surc hép din vé mit cam xtc hodc sy thu hat cua
noi dung, dugc thé hién qua mau sdc, hinh dang, kiéu chit, &m nhac hodc hoat hinh
theo cach ma ngudi xem cam nhan (Cyr & cong sy, 2006). Tinh thim my con dé
cap dén mirc do thich th ctia nguoi dung khi sir dung mot tng dung hodc twong
tac voi mot giao dién dién tir (Chang & cong su, 2014) va tao ra an tugng tich cuc
trong tam tri ngudi dung (Kumar & cong su, 2018). Trong bdi canh UGV, tinh thAm
my cta video c6 thé duoc phan anh & chat lvong nodi dung video, bao gém cac yéu
td tham my tryc quan, do ro nét cua am thanh, hinh anh c6 do phan giai cao (Li &
Xie, 2020). Trong khi do, truyén mi¢ng dién tr (eWOM) duogc dinh nghia 1a cac
hinh thtrc giao tiép khong chinh thirc duoc thuc hién trén cac nén tang tryc tuyén vé
viéc sur dung hodc dac diém cua cac hang hoa va dich vu cu thé hodc vé nguoi ban
(Litvin & cong su, 2008). Khai niém eWOM bao gdm ca giao tiép gitra ngudi tiéu
dung voi nhau va gitta ngudi tiéu dung voi ngudi ban. Trong bbi canh UGV, eWOM
bao gom giao tiép gitta nguoi danh gia v4i nguoi xem va giira nhitng ngudi xem véi
nhau va c hai hinh thirc déu khac biét so v&i giao tiép qua phuong tién truyén thong
dai chung. Trong nghién ctru nay, khai niém eWOM dé cp dén cac binh luan tich
cuc va tiéu cuc hodc luot thich d6i véi cac UGV dugce chia sé trén nén tang mang
xa hoi (Wang & cong su, 2022).
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Ap dung mé hinh SOR (Mehrabian & Russel, 1974) vé tac dong cta cac yéu tb
kich thich tir méi trudng dén tinh cim va nhan thirc bén trong ctia cic c4 nhén, tir
d6 thiic ddy cac phan ung tiép theo, nghién ciru ndy coi tinh thim my cia UGV la
kich thich tir méi truong (S), cam xtc dugce khoi goi tir hai thude tinh dé ciia nguoi
dung 1a trang thai (O) va truyén miéng dién tir (eWOM) 1a phan tGng cta ngudi
xem (R). M6t s nghién ctru thyc nghiém da chi ra rang tinh thAm my cua céc san
pham truyén thong c6 thé khuyén khich truyén miéng dién tir e WOM) (Xenakis &
Arnellos, 2014; Phan & Pilik, 2018). Cu thé, Xenakis & Arnellos (2014) va Phan
& Pilik (2018) déu nhan manh rang mot ndi dung sang tao dugc coi 1a ¢ tinh thim
my gitip khoi ddy cam xuc, thiic ddy nguoi xem tuong tac v6i ndi dung, chang han
nhu binh luén hodc chia sé quan diém cua minh vé noi dung d6. Cac kich thich dugc
khoi goi tir tinh thAm m¥ cua thiét ké tng dung truc tuyén duoc xem 1a quyét dinh
phan tng cta ngudi tiéu dung théng qua hanh vi st dung tmg dung hodc truyén
miéng dién tur vé ung dung d6 (Loureiro & cong su, 2020). Trong bdi canh UGV,
nghién ctru nay dé xuat gia thuyét rang tinh tham my ctia UGV trén mang xa hoi
anh huong dén phan Gmg ctia ngudi dung mang xa hoi vi tinh thim my cung cap
mot moi truong thuan loi dé nguoi dung mang xa hdi c6 trai nghiém thu vi khi xem
UGV. Trai nghiém thii vi d6 gop phan thic day ngudi ding chia sé néi dung UGV
cho nhiéu ngudi dung khac. Do d6, gia thuyét nghién ciru duoc dé xuit nhu sau:

HI: Tinh tham my c6 tdc ddng tich cuc dén truyén miéng dién tir.
2.3.2 Anh huéng ciia do tin cdy dén eWOM

Do tin cay thuong duge dinh nghia la mirc 46 ma ngudi xem cam nhan ngué)n tin
1a c6 thé tin duoc, ¢6 ning luc va dang tin cay (Ukpabi & Karjaluoto, 2018) hoic
tinh déng tin cua chinh thong tin d6 (Ayeh & cong su, 2016). Trong bdi canh UGV,
do tin cdy duoc thé hién qua thong tin dang tin, kién thirc chuyén mon cua ngudi
phat tin dang tin (Muda & cdng su, 2021; Todd & Melacon, 2018).

Dua trén 1y thuyét vé do tin cdy ciia ngudn tin (Ohanian, 1990), cac c4 nhan
¢6 nhiéu kha nang bi thuyét phuc boi mot thong di¢p va thuc hién hanh vi twong
{rmg khi ban than ngudn tin dugc coi 1a dang tin cdy (Liu & Stout, 1987; Wilson &
Sherrell 1993). Mt s6 nghién ctru dd xac nhan tim quan trong cua d tin cdy nhu
mot yéu t6 anh huong dén y dinh truyén miéng dién tir eWOM) (Muda & cong su,
2021; Hansen & cong sy, 2014). Trong bdi canh uGv, kién thire chuyén moén, ndi
dung déng tin va do tin cdy ctia ngudi phat tin duoc coi 1a cac thanh phan chinh tao
nén dd tin cay cua UGV. Nhin chung, khi nguoi xem cam nhan video do nguoi dung
tao (UGV) la c¢6 d9 tin cay cao, ho c6 xu hudng c6 thai do tich cuc dbi vai noi dung.
UGV cang c6 d6 tin cdy cao, ndi dung ctia né cang co hiéu qua ddi véi nguoi xem.
Piéu nay khuyén khich ngudi xem chip nhan nodi dung UGV, noi nhitng diéu tich
cuc vé ndi dung va chia sé voi nguoi khac (Muda & cong su, 2021; Kim & cong su,
2020). Dya trén co s do, gia thuyét nghién ciru duge dé xuit nhu sau:

H2: D¢ tin cdy cé tac ddng tich cuec dén truyén miéng dién tir.
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2.3.3 Anh huwong cua eWOM dén v dinh lya chon diém dén du lich

Céc nghién ctru trudc day da chi ra tim quan trong ctia eWOM trong viéc gia
tang y dinh di du lich (Doosti & cong su, 2016; Thao & cdng sy, 2023). Thong qua
chat luong va tinh hitu ich ctia ndi dung, eWOM c6 thé gia tang y dinh cta khach
du lich muén dén mot diém dén (Ismagilova & cong su, 2019). Khach du lich ¢6
thé hinh thanh hinh anh tich cyc vé diém dén va co thai do tot d6i v6i noi d6 thong
qua ndi dung eWOM (Doosti & cdng su, 2016), tor d6 lam tang y dinh lya chon noi
d6 lam diém dén du lich. Trén co s& d6, cac gia thuyét nghién ciru dugc dé xuat
nhu sau:

H3a: Truyén miéng dién tuw (eWOM) co tdac dong tich cuc dén vy dinh lva chon
diém dén du lich.

H3b: Truyén miéng dién tir (eWOM) ¢6 vai tré trung gian trong moi quan hé
gitta tinh tham my cua UGV va y dinh lya chon diém dén du lich.

H3c: Truyén miéng dién tiv (eWOM) ¢6 vai tro trung gian trong méi quan hé
gitta do tin cdy cua UGV va y dinh lya chon diém dén du lich.

Nhu vay, mo hinh nghién ctru dugc dé xuat nhu sau:

Tinh thim my | HI*

H3+ Y dinh lua chon

eWOM dia diém du lich

H2+

Do tin cay

Hinh 1. M6 hinh nghién ctru

Nguén: Dé xudt ciia nhém tac gia
3. Phwong phap nghién ciru
3.1 Thang do

Nghién ctru 4p dung cac thang do dd duoc kiém chimg trong cac nghién ctu
trude d6 va duoc hiéu chinh dé phu hop véi bdi canh cia UGV d6i véi diém dén du
lich. Cu thé, thang do d0 tin cay nguén duoc ké thura tir nghién ctru ciia Lam & cong
sur (2020) va Chung & cong sy (2015), trong khi thang do tinh thim my duoc diéu
chinh tr Lam & cdng su (2020) va Lavie & Tractinsky (2004). Thang do eWOM
duoc hiéu chinh tir Abubakar & Ilkan (2016) va thang do y dinh lya chon diém dén
du lich duoc xay dung tir Chen & cong su (2014) va Wang & cdng su (2022).

Tat ca cac bién quan sat duoc do ludng bang thang do Likert 5 diém, voi mirc
tir "Hoan toan khong dong y" (1) dén "Hoan toan dong y" (5). Bé dam béo tinh rd
rang va phu hop cua bang hoi, nghién ctru di tién hanh thir nghiém so bo (pre-test)
bang cach thu thap phan hoi tir mot nhom d6i tuong khao sat nho. Sau do, dwa trén
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¥ kién phan hoi, bang hoi chinh thirc dugce diéu chinh thir tu cau hoi, loai bo cac

cau hoi khong rd rang va thay d6i mot sé thuat ngir chuyén nganh nham nang cao

tinh rd rang, phu hop va nhit quan. Hé théng thang do duoc trinh bay trong Bang 1.
Bang 1. H¢ théng thang do chinh thirc

Nhén t6 Bién quan sat Ki hiéu Ngudn

b6 tin cay Thong tin trén nén tang phat hanh cic  CREI Lam & cong su
(CRE) video do nguoi dung tu tao (Tiktok, (2020); Chung &
He <& Youtube,...) dang tin cay cong su (2015)

Cronbach’s Céc nén tang video do nguoi dung ty ~ CRE2
Alpha: 0,849 tao (Tiktok, Youtube,..) co thé bao
mat thong tin ca nhan cua toi
Cac nén tang video do ngudi dung CRE3
tu tao (Tiktok, Youtube,...) c6 d0 tin
nhiém cao
Nha sang tao noi dung vé diém déndu  CRE4
lich trén cac nén tang video do ngudi
dung tu tao co kién thurc sau rong
Nha sing tao ndi dung vé cac diém CRES
dén du lich trén cac nén tang video do
nguoi dung tu tao dang tin cay
Nha sang tao ndi dung trén cac nén CREG6
tang video do nguoi dung tu tao c6 do
tin nhiém cao
Tinh thim my Nhac nén cua video do nguoi dung ty ~ AESI Wu & Hsu (2018)
(AES) tao bét tai

Hé sb Hinh 4nh trong video do nguoi dung  AES2

Cronbach’s tyr tao rat cudn hut

Alpha: 0,886  Video do ngudi dung tu tao duoc AES3
quay chuyén nghiép

Video do nguoi dung tu tao mang lai  AES4
trai nghiém nghe nhin tuyét voi

Noi dung trong video do nguoi dung  AESS
tu tao duoc ké 16i cudn

Tong thé thiét ké cua video do nguoi  AES6
dung tu tao hai hoa
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Bang 1. Hé thong thang do chinh thirc (tiép theo)

Nhén t6 Bién quan sat Ki hiéu Ngudn
Truyén Toi thuong doc cac bai danh gia vé eWOMI Abubakar (2016)
miéng dién tir  du lich truc tuyén cia cac khach du

(eWOM) lich khac dé biét diém dén nao gy an

He <& tuong tdt voi ho
Cfonbach’s Toi thuong doc cac bai danh gia truc  eWOM?2
Alpha: 0,882 tuyén cta cac khach du lich khac dé
chic chén lua chon ding diém dén du
lich yéu thich
T6i thuong tham khao ¥ kién danh gia  eWOM3
du lich truc tuyén cua cac khach du
lich khac dé chon dugc diém dén hap
dan
To6i thuong xuyén thu thap thong tin eWOM3
tir cac danh gia du lich truc tuyén cia
khach du lich trude khi dén mot dia
diém nhat dinh
Néu t6i khong doc cac danh gia truc  eWOM4
tuyén cua cac khach du lich truée khi
dén mot diem dén du lich, toi s€ lo
ling vé quyét dinh ciia minh
Khi di du lich, cac danh gia du lich eWOMS5
tryc tuyén khién téi tin tudng vao
diém dén minh di lya chon
Y dinhlya  Khi di du lich, t6i ¢ kha ning cao dén  INT1 Chen & cong su

chon diém tham cac dia diém duoc dé cap trong (2014); Wang & cong
dén du lich cac video do nguoi dung tu tao su (2022)
(INT) Néu t6i c6 co hoi di du lich, t6i du  INT2

Hé sb dinh s& dén cac dia diém duoc dé cap

Cronbach’s trong cac video do nguoi dung ty tao

Alpha: 0,805  Tbi s& dua ra quyét dinh du lich thong ~ INT3
qua cac video do nguoi dung tu tao
T6i mudn dén tham cac dja diém dugc  INT4
dé xuét trong cac video do ngudi ding
taora
To6i s€ ludbn xem cac video do nguoi  INTS
dung ty tao dé lap ké hoach du lich

Nguén: Tong hop ciia nhém tac gid
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3.2 Dit liéu nghién ciru

Nghién ctru st dung phuong phap 14y mau ngau nhién trong trudng hop khong
¢6 khung chon mau cy thé. Theo Gorsuch (1983), kich thudc mau can it nhat phai
gap 5 lan s6 luong cac bién quan sat nham dam bao tinh chinh xac va tin cdy ciia
nghién ctru. Do d6, véi 21 bién quan sat trong md hinh nghién ctru, kich thuéc mau
t6i thiéu can dat dé dam bao do tin ciy cta phan tich 1 105 quan sat. D¢ gia ting
quy md mau va sy da dang clia cac quan sat, bang hoi duoc phan phdi qua cac Gmg
dung trd chuyén va cac nén tang mang xa hoi, cac cong dong truc tuyén co quan tim
dén du lich va c6 mirc d tuong tac cao dé c6 dugc cai nhin khach quan nhét ciing
nhu bao phu duge mdt khu vuc dia Iy rong 16n va tang tinh dai dién cua mau. Khao
sat truc tuyén duoc mé trong vong 2 tuan cua thang 10/2024 va da c6 558 khach
hang thuoc Gen Z tai Vi¢t Nam tham gia khao sat. Cac bién phap kiém soat da duogc
thuc hién dé dam bao rang mau nghién ctru chi bao gdm nhiing ngudi di ting xem
UGYV. Dit liéu thu thap dugc sau d6 da dugc sang loc va chuén bi cho qua trinh phan
tich. Cac truong hop c6 dir liéu khong day du hodc 1 ngoai 18 di dugc loai bo, din
dén viéc loai 26 phan hdi. Sau qué trinh sang loc, 532 phan hoi hop 18 duoc giir lai
dé tién hanh phan tich do ludong. S6 bién quan sat ndy c6 thé dam bao mau phu hop
dé duoc phan tich tiép theo.

Két qua khao sat cho thay ty 1¢ gi6i tinh ctia ngudi tham gia khao sat kha chénh
léch, voi khoang 68% 14 nit (361 ngudi) va 30% 1a nam (162 ngudi). Nhom tudi chi
yéu dao dong tir 18-22 tudi, chiém 87% tong s6 ngudi tham gia khao sat. Didu nay
phan anh d6i twong nghién ctru chu yéu 1a sinh vién dai hoc hodc nhimg ngudi méi
t6t nghiép, nhitng nguoi thanh thao céng nghé va co6 mirc d6 tuong tac cao véi ndi
dung do nguoi dung tao (UGC) ciing nhu cac ndi dung lién quan dén du lich. Vé thu
nhép trung binh, khao sat ghi nhan 31% ngudi tham gia c6 thu nhap dudi 1,5 triéu
VND/thang, 28% c6 thu nhéap trong khoang 1,5-3 tricu VND/thang, 18% c6 thu
nhap tir 3-4,5 triéu VND/thang. Khi xét vé mirc do tiép can ndi dung video du lich
do ngudi dung tao (UGV), hon mot nira sé ngudi tham gia (55,3%) danh tir 5-8 gio
mdi ngay dé xem nodi dung trén cac nén tang ndy. Diéu nay cho thiy UGV déng vai
tro quan trong ddi véi thé hé Gen Z, déng thoi 1a mot kénh hi¢u qua dé cac nha sang
tao ndi dung tiép can khach hang tiém ning. Trong s6 cic nén tang phd bién nhat dé
xem video du lich do nguoi dung tao, TikTok chiém wu thé véi 80,3% nguoi tham
gia khao sat sir dung, theo sau 1a YouTube v&i 75,8%. Day 13 hai nén tang dugc Gen
Z uwu tién dé kham pha va tim hiéu vé cac diém dén du lich, khang dinh sy phat trién
manh mé cua ndi dung ) trong hanh vi tim kiém thong tin du lich cua thé hé tré.

4. Két qua nghién ciru
4.1 Danh gia mo hinh do lwong

Muc tiéu cua viéc do luong 1a dé danh gia do tin cdy cia mo hinh thong qua gia
tri Cronbach’s Alpha (Bang 1). Hé s6 Cronbach’s Alpha ctia cac bién trong mé hinh
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1an luot 14 0,886 (AES - tinh thAim m¥); 0,849 (CRE - d6 tin cdy ctia ngudn); 0,882
(EWOM - truyén miéng dién tir) va 0,805 (INT- y dinh lya chon diém dén du lich).
Do hé sé Cronbach’s Alpha cia cac bién déu 16n hon 0,7 nén céac thang do déu dap
ung diéu kién (Hair & cong su, 2006).

Tiép theo, nghién ctru tién hanh phan tich nhan t5 kham pha EFA vai phép trich
Principal Axis Factoring va phép quay Promax. Két qua cho thay, mic du khong
6 sy x40 tron giira cac nhan t6 nhung hé s6 tai nhan t6 cua 2 bién quan sat CRE2
va EWOM6 nam dudi ngudng 0,5. Do d6, nghién ctru tién hanh phéan tich EFA lan
2, loai 2 bién CRE2 va EWWOMS véi 21 bién quan sat con lai. Két qua thu duogc
thoa man diéu kién hoi tu va phan biét trong EFA. Trong d6, hé s6 KMO bang 0,93;
cao hon ngudng téi thiéu 0,5 trong khi kiém dinh Bartlett ¢ gia tri p-value bang
0,000. Két qua trén phu hop dé tiép tuc dwa 21 bién quan sat vao phan tich & budce
tiép theo.

4.2 Danh gia mo hinh do luwong

Nghién ctru st dung phan mém AMOS 24 dé tién hanh phan tich CFA. Két
qua phan tich cho thiy mé hinh hoan toan phu hop véi dir lidu nghién ctru (Hu &
Bentler, 1999). Cu thé, gia tri p-value dat 0,000, thép hon murc y nghia 0,05; chi sb
Chi-square chia cho bac tu do (Chi-square/df) co6 gia tri 2,807, nho hon ngudng 5;
chi s6 GFI dat 0,916, vuot mirc tiéu chuan 0,9; chi s TLI ¢6 gia tri 0,936, cao hon
ngudng 0,9; chi s6 CFI dat 0,944, 16n hon 0,9 va chi s6 RMSEA c¢6 gia tri 0,058,
thap hon mirc gidi han 0,08.

Theo Hu & Bentler (1999), dé do luong d6 hoi tu ctia bo dit li€u, gia tri AVE phai
16n hon hodc bang 0,5 va Do tin cdy tong hop (CR) phai 16n hon 0,7. Két qua tai
Bang 2 cho thiy tit ca cac bién tiém an déu thoa mén tiéu chi trén, ngoai trir bién
INT c6 gia tri AVE bang 0,459. Gia tri nay thip hon mic yéu cau 0,5. Tuy nhién,
theo Malhotra & Dash (2017), gia tri AVE nam trong khoang [0,4; 0,5] van hoan
toan hop 1€. Do do, nghién ctru két luan réng bd dit liéu thoa man diéu kién vé tinh
hoi tu.

Bang 2. Két qua danh gia tinh hdi tu

Nhan t6 AES EWOM CRE INT
Do tin cy tong hop 0,889 0,882 0,879 0,808
AVE 0,573 0,599 0,594 0,459

Nguon: Tong hop ciia nhém tic gia

Kiém dinh su phan biét dugc thuc hién voi 4 nhan td sur dung ti€u chuin cia
Fornell & Larcker (1981), theo d6 cén bac hai phuong sai trung binh dugc trich phai
16n hon twong quan giita cac ciu truc trong bang Fornell va Larcker. Két qua cua
Béng 3 cho thiy tit ca cac nhan té déu dap tmg duoc tiéu chi trén.
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Bang 3. Twong quan giira cic ciu triic va cin bic hai phwong sai trung binh dwoc trich

Y dinh lwa chon

eWOM Tinh thim my D3 tin ciy didm dén du Lich

eWOM (0,757)

Tinh thAm my 0,691 (0,774)

Do tin cay 0,695 0,609 (0,774)

Y dinh lya chon 0,517 0,464 0,609 0,677)

diém dén du lich

Chii thich: Gid tri can béc hai AVE ciia méi bién (gia tri dwoc dat trong déu ngodc maoi cot
doc) I6n hon twong quan gitka bién dé véi cac bién khdc trong mé hinh.

Nguon: Tong hop ciia nhém tac gia

Nhu véy, tit ca cac bién tiém an trong mo hinh déu dap tng du diéu kién cta
kiém dinh vé su phan biét va hoi tu, tiép tuc dugc dua vao phan tich cAu trac tuyén
tinh SEM.

4.3 Kiém dinh gii thuyét
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Hinh 2. Két qué phén tich cu tric tuyén tinh SEM

Nguon: Tong hop ciia nhém tic gia

Str dung mé hinh cau tric tuyén tinh trén phan mém AMOS 24, két qua duoc
trinh bay trong Hinh 2. Theo Hu & Bentler (1999), cac chi s6 dénh gia muc do phu
hop ctia mo hinh déu c6 su dap tng tdt. Cu thé, chi sb CFI dat 0,937, 16n hon muc
tiéu chuan 0,9; chi s6 GFI 1 0,910, ciing cao hon ngudng 0,9; chi s6 TLI dat 0,929,
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vuot muc yéu cau 0,9; chi s6 RMSEA c¢6 gia tri 0,061, thip hon mic 0,08. Do do,
mo hinh nghién ciru duge coi 1a phu hop véi dit lidu thyc té.

Két qua danh gia tac dong cac mdi quan hé trong mé hinh (Bang 4) cho thay
tinh thim my c6 tac dong manh mé& nhat dén truyén miéng dién tir v6i p-value nho
hon 0,005 va trong s6 hdi quy chuin hoa dat 0,524. Ngoai ra, do tin cdy ciing co
tac dong thuan chiéu 1én t&i truyén miéng dién tir, thé hién qua gia tri p-value bang
0,000 va hé sd hoi quy chuin hoa dat 0,258. Bén canh do, truyén miéng dién tur co
anh huong tich cuc dén y dinh Iya chon diém dén du lich, véi p-value béng 0,000 va
hé s6 hdi quy chudn héa dat 0,497. Do d6, cac gia thuyét vé mbi quan hé truc tiép
trong md hinh déu duoc chip nhan.

Bing 4. Két qua trong so hdi quy chuén hoa

Gii thuyét E;’:all‘l"‘l’l’:f S.E. C.R. Gii‘)tri Két qua

EWOM < AES (HI) 0,524 0,063 8627 0,000 Chip nhan
EWOM « CRE (H2) 0,258 0,054 4463 0,000 Chip nhan
INT « EWOM (H3a) 0,497 0,038 9267 0,000 Chipnhan

Nguon: Tong hop ciia nhém tac gia

Dé phan tich tac dong trung gian, nghién ctru st dung cong cu tinh toan tac dong
gian tiép trong phan mém AMOS 24. Két qua cho thiy, tai mirc y nghia 5%, cac gia
thuyét lién quan dén bién trung gian trong mo hinh déu c¢6 y nghia thong ké. Cuy thé,
truyén miéng dién tir 1a bién trung gian mot phan trong mdi quan hé giira do tin cay
vay dinh lya chon diém dén du lich véi gia tri p-value dat 0,001 va trong s6 hoi quy
chuan hoa 1a 0,260. Tuong ty, truyén miéng dién tir ciing déng vai trd trung gian
mdt phan trong mdi quan hé giita tinh thim m¥ va y dinh lya chon diém dén du lich
véi gid tri p-value bang 0,000 va trong sb hoi quy chuan hoa dat 0,128. Nhu vay, gia
thuyét H3b va H3c ciing dugc chip nhan. C6 thé néi rang, khi ngudi tiéu dung tin
tudng va cam théy duoc thu hut boi thiét ké, bd cuc va ciu trac cua nén video noi
dung nguoi dung tu tao, ho s€ c6 dong luc dé lan toa thong tin va diéu nay chinh Ia
chi bao cho ¥ dinh lya chon diém dén du lich ctia khach du lich Gen Z.

5. Thio luin két qua nghién ctru

Két qua nghién ctru da chi ra mat ) phat hién chinh. Thu nhét, tinh thim my cua
UGV déng vai trd quan trong trong viéc thuc day truyén miéng dién tir vé cac diém
dén du lich. Khi UGV c¢6 tinh tham my cao, chung khong chi thu hat su cht ¥ cta
ngudi xem ma con gitip khoi goi cam xuc tich cye, tir d6 thiic ddy nguoi xem chia
sé trai nghiém ctia minh thong qua truyén miéng dién tir. Két qua nay tung ho gia
thuyét H1. Két qua nay ciing twong déng v6i két qua nghién ctu cta Kim & cong
su (2017) va Yang (2018), khi cho rang hinh anh cua mét diém dén du lich dugc
truyén tai qua cic UGV bat mat, c6 tinh tham m§y cao, thu hit va hap dan nguoi
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xem trén cac nén tang truc tuyén co thé khuyén khich ngudi dung truyén miéng
dién tir tich cuc vé diém dén d6. Thir hai, d6 tin cdy cua UGV c6 tac dong truc
tiép va déng ké dén truyén miéng dién tir (eWOM). Khi ngudi xem dénh gida UGV
la dang tin cay, ho c6 xu hudng hinh thanh thai dé tich cuc hon ddi véi noi dung
cta video. Sy tin twong vao ngudn thong tin khong chi giap UGV trd nén thuyét
phuc hon ma con khuyén khich ngudi xem chia sé va lan truyén thong tin tich cuc
vé diém du lich dugc dé cap (Muda & cong su, 2021; Kim & cdng su, 2020). Két
qua nay ung ho gia thuyét H2, ddng thoi ciing phu hop véi cac két qua nghién ctu
truéc day (Manfredo & Bright, 1991; Metzger & cong su, 2003), khi cho rang do
tin cdy 1a yéu té then chét trong qua trinh ra quyét dinh, anh huong dén ca thai do
va y dinh hanh vi ctia nguoi tiéu dung. Thong tin dang tin cay s€ kich thich y dinh
hanh vi tich cuc va nguoc lai. Ngoai ra, nhiéu nghién ctru trudc day ciing khang
dinh vai tro quan trong ctia d tin cdy ciia thong tin trong viéc khuyén khich nguoi
dung danh gia ndi dung do ngudi dung tao ra trén nén tang truc tuyén (Alalwan &
cong su, 2017; Teng & cong sy, 2017; Ukpabi & Karjaluoto, 2018). Thir ba, két qua
ctia nghién ctru ciing thé hién vai trd trung gian mot phan cia truyén miéng dién tir
trong mdi quan hé giita anh hudng cta hai khia canh chinh ctia UGV 14 tinh thim
my va do tin cay va y dinh lira chon diém dén du lich cua khach hang Gen Z thong
qua vai tro trung gian mot phan cua truyén miéng dién tir. Két qua cho thiy rang
do tin cay va tinh tham my cia UGV co6 tac dong tich cuc dén thai do cua khach
hang Gen Z, dong thoi chi ra rang truyén miéng dién tir dong vai tro nhu mot bién
trung gian quan trong trong mdi quan hé giita do tin cay, tinh thim my ciia UGV va
¥ dinh Iya chon diém dén du lich. Két qua nay tng ho gia thuyét H3a, H3b, H3c va
thé hién rang tinh thAm my va do tin ciy cia UGV c6 thé tac dong dén quyét dinh
ctia khach hang théng qua viée ho chia s¢, danh gia va giéi thiéu cac UGV nay dén
ngudi khac. Piéu nay phu hop véi cic nghién ciru trude ddy vé vai tro cua truyén
miéng dién tir trong viéc dinh hinh hanh vi tiéu dung, dédc biét 1a trong linh vuc du
lich (Litvin & cong sy, 2008; Xiang & cong su, 2015).

6. Haim y quan tri va két luan

Nghién ctru nay c6 mot sb dong gop quan trong vé mat 1y thuyét. Nghién ctru da
mo rong mo hinh S-O-R phii hop véi bdi canh Gen Z - nhom khach du lich hang
tiém niang quan trong trong nganh du lich hién nay trong d6 UGV duoc coi 1a cac
kich thich marketing (S) tac dong dén thai do, cam xtc cta khach du lich (O) va
truyén miéng dién tir va y dinh lga chon diém dén du lich duogc coi 1a cac phan ting
(R) dbi voi cac UGV d6. Tir d6, nghién ctru gop phan mé rong hiéu biét vé vai tro
ciia UGV va eWOM trong viéc thiic ddy y dinh lua chon diém dén du lich, dic biét
trong bdi canh chuyén dbi sé ngay cang phat trién.

Nghién ctru cling cung cip mot sd goi ¥ quan trong cho cac doanh nghiép kinh
doanh du lich. Thir nhat, cac cong ty du lich nén chu trong hop tac véi cac nha sang
tao ndi dung co uy tin va c6 kha ning tao ra ndi dung c6 tinh tham my cao trén cac
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nén tang mang xa hoi nhu TikTok, Instagram va YouTube. Dam bao rang noi dung
video phan anh chinh xac trai nghiém thuc té 1a diéu can thiét dé xay dyng niém tin
tir phia khach hang. Thi hai, chat luong hinh anh, am thanh trong video 14 nhimng
yéu td then chét dé thu hut sy cha ¥ tir khach hang. Thir ba, viéc khuyén khich khach
hang chia sé trai nghiém du lich cua ho cling la mot chién thuét Marketing hi¢u qua.
Cac doanh nghiép c6 thé can nhic ting qua, ting phiéu giam gia dé khuyén khich
khach hang dang tai video, hinh anh va danh gia vé chuyén di cua ho trén cac nén
tang mang xi hoi va nén tang danh gia du lich, tir d6 tao ra mot vong lan truyén
thong tin tich cuc. Cubi cung, viéc tan dung cac cong cu sb hoa dé thuc déy su lan
téa clia cac danh gia va ndi dung do khach hang tao ra s& gitp t6i da hoa tac dong
ctia eWOM dén quyét dinh lya chon diém dén.

Maic du nghién ctru da dat dugc nhiéu déng gop nhung van tdn tai mot s6 han
ché. Thir nhat, mau nghién ctru tip trung vao Gen Z c6 thé chua bao quat hét cac
nhém khach hang khac. Thir hai, cac thudc tinh cia UGV dugc chon trong nghién
ctru con gidi han, chua dai dién cho toan bg hé sinh thai UGC. Do d6, cac nghién
ctru twong lai nén mé rong pham vi khao sat dén cac nhom khach hang khac hoic
phan tich theo cac ndi dung UGC khac dé 1am rd hon vai tro cia do tin cay va tham
my cua UGV.
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