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ANH HUONG CUA PANH GIA TRUC TUYEN
PEN QUYET PINH LUA CHON KHACH SAN
CUA KHACH DU LICH KHI PEN HUE
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Khoa Du lich, Pai hoc Hué, 22 Lam Hoang, Hué, Viét Nam

Tém tat: Danh gid truc tuyén “la bt kiy tuyén bo'tich cuc hay tiéu cuc do khich hang tiém ning, thiec té hay truée
ddy vé mot san phdm hodc cong ty, cung cdp cho cic khdch hang khic hay cdc t6 chirc thong qua mang Internet”. Vi
vay, danh gia truc tuyén trd thanh moét trong nhitng kénh théng tin ma khach du lich st dung khi dwa ra
cac quyét dinh lwa chon. Van dung md hinh cac yéu td ctia danh gia triec tuyén anh huong dén quyét dinh
lwa chon ctia du khach, tac gia da phan tich tac dong cuia hinh thiic nay trong quyét dinh lya chon khach
san khi dén Hué trén co so y kién tir du khach. Két qua nghién ctu da dé xudt mot mo hinh dénh gia tac
déng cta nd dén quyét dinh lwa chon khach san. Tte d6, ham y quan ly va phat trién kénh thong tin dua
trén cac danh gia tryc tuyén cua cac khach san phai nh3m nang cao va cai thién cac hoat déng cham soc,

cung cdp thong tin, dap tng va hd tro du khéch khi dén Hué.

Tt khoa: danh gid triee tuyén, eWOM, marketing dién tit, quyét dinh ctia khach hang

1  Ditvan de

V6i nhitng tinh nang hitu ich, ngay nay Internet da tré thanh nguon thong tin chinh cho
mot sO lwong 16n cac khach du lich st dung trong quad trinh ra quyét dinh lwa chon khach
san.Viéc st dung cac ung dung cta Internet da lam thay d6i dang k& hanh vi tiéu dung cua
khach hang. Internet cho phép khach hang chia sé y kién ctia ho vé kinh nghiém va nhiing trai
nghiém vé cac san phdm va dich vu véi vo s6 nguoi tiéu dung khac. Danh gia cua nguoi tiéu
dung truc tuyén sé dugc st dung boi nhitng khach hang tiém nang khi hién nay ho da bat dau
quan tam dén viéc thu thap thém thong tin tir nhitng khach hang da c6 kinh nghiém st dung
san pham. Thuat ngit “danh gid triec tuyén” ngay cang dwoc nhic dén nhiéu hon va la mot
kénh thong tin quan trong hd tro cho khach hang trong hoat dong tim kiém va ra quyét dinh
lwa chon, trong d6 bao gom cac danh gia lién quan dén cdc san phdm du lich va dich vu nhue

khach san, nha hang, cac chwong trinh du lich va ca diém dén.

Sw xuat hién ctuia Internet da tao ra co hoi thu thap thong tin danh gia ctia nhitng nguoi
da stt dung san pham bang cach tham khao cac danh gid truc tuyén [3]. Véi se tro gitp cta
Internet, thong tin khéng con chi duoc kiém soat bdi phuwong tién truyén thong hodc cac doanh

nghiép 1én ma tat ca moi nguoi c6 thé chia sé suy nghi ctia minh véi hang triéu nguoi sit dung

* Lién hé: nguyenthihongngoc278@gmail.com
Nhan bai: 14-09-2017; Hoan thanh phan bién: 27-09-2017; Ngay nhan dang: 30-10-2017



Nguyén Thi Hong Ngoc Tap 126, S6 5D, 2017

Internet va cac quyét dinh cua nguoi khac bi anh huong thong qua y kién cta cac khach hang

da st dung.

Trén thuec t€, viéc nghién ctiu vai tro cua danh gid truc tuyén hay khai quat hon la eWOM
(e-Worth Of Mouth) trong qua trinh tim kiém thong tin cta khach hang truc tuyén da duoc
nhiéu nha nghién cttu quan tam. Tuy nhién, hau nhw cac nghién cttu chu trong tap trung tim
hiéu vé tac dong cua théng tin trong danh gia tryc tuyén dén quyét dinh mua hang cta khach
hang trong céc linh vyc kinh doanh hang héa thong thuong. Chuwa c6 nhiéu nghién ctru tap
trung vao linh viee du lich, dédc biét 1a kinh doanh khach san. Chinh vi vay, nghién cttu nay sé
tim hiéu tdc dong cua danh gia truc tuyén dén quyét dinh lwa chon khach san cta cac du khach
khi dén Hué. Muc tiéu cu thé dugc dét ra la: (1) Tim hiéu vé danh gia truc tuyén trén trang web
cung cap danh gia truc tuyén TripAdvisor; (2) Khao sat va phan tich vai tro cua thong tin trong
danh gid truc tuyén dén quyét dinh lwa chon khach san cta khach du lich khi dén Hué;
va (3) Pua ra cac giai phap giup cho cac khach san trén dia ban thanh phd Hué€ gia tang nhiing

danh gia tich cuc lién quan dén san phdm va dich vu ctia khéch san trén céc trang web.

Van dung mo hinh cac yéu t6 ctia danh gid truc tuyén tadc dong dén quyét dinh nguoi
tiéu dung, nghién cttu nay tién hanh diéu tra véi 190 du khach d€ phan tich danh gia ctia du
khach d6i véi danh gia truc tuyén trong quyét dinh lua chon khach san khi dén Hué. Pham vi
diéu tra ctia nghién cttu chi tap trung cha yéu cac du khach nghi dudng, luu tra ¢ cac khach san
tai Hué va c6 su tham chiéu cac danh gid tryc tuyén trude khi dwa ra cac quyét dinh lwa chon.
Viéc phong véan dwgc thuc hién ca hai hinh thtrc 1a phat bang hoi tai cac diém du lich va truc
tuyén thong qua tai khoan email. Tt d6, dé xuat mot s8 giai phap nham cai thién nhitng danh
gia tich cuc lién quan dén san phdm va dich vu ctua khéch san trén céac trang web. Véi s6 phiéu
hop 1§, tac gia tién hanh phan tich va xtt ly s6 liéu thong qua phuong phap thong ké mé ta (tan
sudt, phan trdm va gia tri trung binh), phwong phép phan tich nhan td (EFA).

2 Tong quan vé danh gia truc tuyén

Hennig-Thurau va cs. (2004:329) da dinh nghia “Ddnh gid triec tuyén la bt ky tuyén bo’ tich
cwe hay tiéu cwc do khdch hang tiém ndng, thuwc té hay truéc ddy vé mgt sin phidm hodc cong ty, dirgc
cung cdp cho cdc khdch hang khdc hay cdc t6 chire thong qua mang Internet “Cé thé néi danh gia truc
tuyén, nhu la nguon thong tin cia eWOM, déng mot vai tro rat quan trong ddi voi hanh vi mua
sam truc tuyén. Ngoai ra, danh gia truc tuyén khong chi 1a mot hinh thiic ctia truyén miéng
truc tuyén ma con tro thanh mot phuong tién quan trong trong hoat dong marketing boi vi

nhiéu nguoi tiéu dung tim kiém cac danh gia tryc tuyén nhw 1a bude dau tién d€ mua hang [2].

Céac nghién ctu vé tan sudt st dung danh gia truc tuyén & nguoi tiéu dung cho thay rang

khoang 41,1 % nguoi sit dung mua sam doc cac nhan xét mdi khi ho mua hang; 26 % néi rang
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ho thwong doc danh gia. Hau hét nguoi tiéu dung c6 xu hudéng st dung danh gia truc tuyén
nhu mot kénh thong tin (63,8 %), va ho ciing thich sit dung blog (27 %), trang web mua sdm
(17 %), trang web cdng thong tin (15 %) d€ chia sé nhitng thong tin cu thé lién quan dén san
pham hay céc dich vu ma ho da stt dung. Cac nguon thong tin pho bién cho du khach d€ chia sé
kinh nghiém du lich ctia ho thuong la cac trang web xem xét truc tuyén nhw TripAdvisor,

Yahoo! Travel, Igougo, va Lonely Planet.

Bén canh d6, danh gid truc tuyén ciing c6 nhitng tac dong dén hoat dong kinh doanh
khach san.Nghién cttu trén trang TripAdvisor cho thdy hon 61 % du khach tin twéng danh gia
truc tuyén — ho tham chi truy cap cac trang web truyén thong xa hoi va kiém tra hinh anh chia
sé nh3m 1am co s& d€ thuc hién quyét dinh lwa chon cudi cung.Tuy nhién, c6 dén 79 % s6 du
khéch néi rang sé c6 phan ting x&du ddi véi khach san khi doc mot danh gia mang chiéu huéng
tiéu cuc ctia khach hang da st dung dich vu. Trong moét nghién cttu ctia trwong dai hoc
Harvard, nguoi ta phat hién mot danh gia tdng mot ngdi sao vé cac san pham, dich vu khach

san trén trang web Yelp c6 thé€ chuyén thanh sy gia tang doanh s 5 % hodc nhiéu hon.[8]

Do d¢, viéc khach san xay dung cac ting dung danh gid truc tuyén, cho phép khach hang
c6 thé tham gia cung cdp y kién va phan hoi vé trai nghiém cta ho déi véi cac san pham, dich

vu khéch san, 1a mot nhu cau thiét yéu trong thoi dai cong nghé hién nay.

3 Déanh gia anh hwong ctia danh gia truc tuyén dén quyét dinh lwa chon
khach san

Yayli va cs.(2005) cho rang c6 mot moi lién hé gitra cac yéu td cua danh gia treec tuyén va
quyét dinh ctia nguoi tiéu dung.Trong nghién cttu ciia minh, cac tac gia nay da dé xudt mot mo

hinh ¢6 cdu tric tap trung vao cac yéu td khach quan ctia danh gia truee tuyén (So d6 1).

Theo cac hoc gia nay, cac yéu to lién quan dén danh gia truc tuyén bao gom (1) Thong tin,
(2) Tinh hiru ich, (3) Trang web, (4) D tin cay la nhiing yéu td can ban cé tac dong dén quyét
dinh lya chon ctia khach hang. Yéu t6 thong tin la yéu t6 quan trong déi voi cac danh gia trén
Internet do khach hang thwong chi chap nhan cac danh gia trye tuyén khi thong tin ctia n6 phan
anh dung véi nhu cau va mong mudn cua ho. Vi vay, qua trinh quyét dinh ctia khach hang sé
duoc thuee hién v6i mot sy thdéa man rat cao [1]. Tuong tw, sw tin cdy vao danh gid truc tuyén
duoc thé hién cu thé vao su chinh xac ctia thong tin trong danh gia va ngudn gdc cua danh gia
va niém tin vao nguoi déng danh gid [7]. Viéc nay dan dén viéc cc khach hang thuong cé xu
hudéng tim dén nhitng trang web uy tin va pho bién khi mudén tham khao cac danh gia. Do d¢,
cac trang web cung cap danh gia truc tuyén cling c6 nhitng tac dong nhat dinh dén quyét dinh
cta du khach.

Bén canh d¢, trong nghién cttu cia Quambusch (2014) nham tim hiéu tac dong cta danh

gia truc tuyén ngoai cac yéu t6 khach quan, tac gia cing cho rang cac yéu td lién quan dén

43



Nguyén Thi Hong Ngoc Tap 126, S6 5D, 2017

nguoi cung cdp danh gia cling c6 nhiing tac dong déang ké dén quyét dinh lua chon cua khach

hang.
Thongtin |
Dotincdy |—
Panh gi'é true Y dinh || Sulvachon
tuyén
Tinh hitu ich |—
Trang Web [

So d6 1. M6 hinh nghién ctru ctia Yayli va cac cdng su;

Nguon: Yayli, 2005

Trén co so st dung md hinh danh gid anh hwong ctia danh gia truc tuyén cua Yayli
(2005) va bd sung thém yéu t6 “dac diém cuia nguoi danh gid” tir md hinh nghién ctu caa
Quambusch (2014), tac gia cua bai bdo nay da xay dung bang hoi vdi 17 bién ctia danh gia truec
tuyén va duoc sit dung 2 thit tiéng: tiéng Viét va tiéng Anh nham phit hop cho khach noi dia va
khach qudc t€ (So d6 2). Thoi gian diéu tra duoc thwee hién tir thang 2/2016 dén thang 6/2016.
Trong tong s6 190 bang cau hoi thu vé ¢ ca hai hinh thitc phat truc tiép va qua email thi s6
luong bang hoi qua phat truc tiép la 100 bang va qua email la 90 bang. Thoi gian phong van va
phat bang hoi kéo dai la do qua trinh phan hoi thong tin qua email ctia khach hang thuong
cham hon so véi hoat dong phat bang hoi truc tiép, day ciing la ¢§ gang ctia nghién ctru nham

6 thé tiép can dugc nhiéu doi twong khach hang, ddc biét la cac khach hang truc tuyén.

Trang Web

Tinh hit ich - —
Danh gia Y dinh | I| S lya chon

true tuyén

Trang web
cung cap
danh gid

Pac diém
ngui danh  |—
gia

So dd 2. M6 hinh nghién ctru dé xuat

44



Jos.hueuni.edu.vn Tap 126, S6 5D, 2017

14 Noi dung va két qua nghién ctru
41 Tinh hinh st dung danh gia trwc tuyén ctia khach hang

Cac trang web du khach thuong st dung

S6 liéu Bang 1 cho thdy trong s6 cac trang web ma du khach thuong truy cap tim kiém
thong tin thi trang web danh gid truc tuyén dwoc lya chon nhiéu nhét véi 59 nguoi danh gia
(55,7 %) (Bang 1).

Trén thuc t€ cac trang danh gid ngay cang phat trién manh mé va cé nhiéu tng dung
httu ich cho khach hang. C4c trang danh gia truc tuyén duoc wa chudng hién nay phai ké dén
nhu TripAdvisor, Agoda, Booking...C4c trang web nay cung cap nhitng cich thitc, phuong tién
d€é khach hang co thé trao d6i voi nhau, ngoai ra con cung cap thong tin vé san pham, dich vu
mot cach dé dang va thuan tién, tir d6 tao nén tang thong tin cho phép nhitng khéch hang khac
stt dung nhu mot tu liéu tham khao truede khi dua ra quyét dinh luwa chon cia minh.

Bang 1. Cac trang web khach thuong st dung

Trang web S6 lwong Ty 18 (%)
Trang thong tin ctia khach san 30 28,3
Trang thong tin hang 1& hanh 41 38,7
Trang mang xa hdi (Facebook, Twitter) 49 46,2
Trang danh gia truc tuyén 59 55,7

Ngubn: s6 liéu diéu tra ndm 2016
S6 lwong danh gia tryc tuyén tham khao truede khi quyét dinh lwa chon

Theo két qua diéu tra trong Bang 2, khach hang thwong chi doc tit 4-6 danh gia truedce khi
quyét dinh lira chon. Thong thuong, doi véi cac danh gia true tuyén, luong thong tin cung cap
thuong bi han ché, do vay khach hang phai doc mét s6 lwgng danh gid nhat dinh. Viéc chi doc 1
danh gia thi thong tin khach hang nhan dwgc chwa nhiéu nén rat khé dé cé thé dwa ra lwa chon;
trong khi d6 vdi hon 20 danh gia thi sé ton nhiéu thoi gian, thong tin nhan duoc cd thé bi trung
lap va rat khé ghi nhé. Do d6, lwa chon 4-10 danh gia vira du d€ ti€p nhan thong tin va tiét
kiém thoi gian cho du khach.

Bang 2. S6 luong danh gia trye tuyén tham khao truede khi quyét dinh lya chon

S6 lwong danh gia truc tuyén dwgc tham khao S6 luong Ty 18 (%)
1 8 4
2-3 50 28
4-6 64 36
7-10 39 22
11-20 10 6
>20 8 4

Nguon: s6 liéu diéu tra nam 2016.
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Ly do s dung danh gia truc tuyén

Qua s6 liéu cua Bang 3, cac tiéu chi duwgc dwa ra dé€ biét li do tai sao du khach lwa chon st

dung danh gia truc tuyén déu duoc danh gia kha cao.

Trong d¢6, tiéu chi “Thong tin trong danh gia truc tuyén hitu ich” 1a tiéu chi duwgc danh
gia véi muic d¢ dong y cao nhét (Trung binh = 4,12) (Bang 3). Da s6 thong tin trong danh gia
truc tuyén dugc cung cap boi nhitng khach hang da c6 kinh nghiém trai nghiém cac san phdm,
dich vu. Do d9, ho thuong cung cdp nhiing danh gia cu thé vé cac khach san. Hon nira, xudt
phat tir dac diém cta san phdm, dich vu trong du lich thuong la nhiing san pham vo6 hinh,
khach hang rat kho co6 cac co sé d€ danh gid, ho chi ¢6 thé cdm nhéan sau khi tiéu dung san
pham, ddc biét 1a trong qua trinh lya chon khach san tryc tuyén. Vi vay, tim kiém nhitng thong
tin dén tlr nhitng khach hang da st dung thuong dé dang hon rat nhiéu so véi cc thong tin

quang cao cua cac khach san.

Ngoai ra, viéc sit dung cac danh gia truc tuyén c6 tac dong dang ké giap khach hang cai
thién duoc quyét dinh lya chon khach san (Trung binh= 3,92). Véi lugng thong tin khong 16
duoc khach san cung cap trén cac trang web, ciing nhu cac Fanpage trén Facebook, khach hang
sé rat kho phan biét va so sanh, dan dén ling tiing trong qua trinh lga chon khach san phti hop
v6i nhu cau cta ban than. Trong khi d6, cac danh gid truc tuyén duoc cung cap tir khach hang

khac thuwong xuat phat tit muc dich chia sé kinh nghiém, do vay thong tin sé chinh xac va cd

tinh thuyét phuc cao.
Bang 3. Ly do khi sit dung danh gia truc tuyén
- Thang di€ém Gia tri trung

Loiich 1 2 3 4 5 binh
1. Thong tin trong danh gid truc tuyén SL 5 8 9 28 52 412
hitu ich % 49 78 88 275 51 ’
2. Cai thién quyét dinh lya chon khéach SL 2 5 10 42 20 300
san hiéu qua % 2,5 63 12,7 532 253 ’
3. Két ndi véi cac khach hang khac dé  SL 0 9 36 59 9 360
dang % 0 5 199 326 5 ’
4. Tiét kiém thoi gian va céng stic trong ~ SL 4 4 23 27 12 356
viéctim kiém thong tin % 57 57 329 386 171 ’

Chii thich: Thang diém theo Likert: 1 = rat khong dong y; 5 = rat dong y

Ngudn: s8 liéu diéu tra ndm 2016
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4.2 Pénh gia mic dd anh hwéng cta danh gia truc tuyén
K&t qua phén tich nhan té

Két qua danh gia do tin cay thang do va cac bién do luong cho thdy Cronbach’s Alpha
cua 17 bién la 0,972 va khong c6 bién nao c6 hé sd twong quan bién-tong hiéu chinh nho hon
0,3. Vay thang do luong tot va cac bién dam bao dd tin cdy. 17 bién duoc dung d€ phan tich
nhan t6 kham pha tiép theo (Bang 4).

Bang 4. Cronbach Alpha d6i véi cac yéu t6 ctia danh gia tryc tuyén

$ T Alpha né&
Bién quan sat uwong quan pha néu

bién tong loai bién
Thong tin trong danh gid truc tuyén lién quan dén nhu cau 0,392 0,733
Thong tin trong dénh gid truc tuyén phit hgp véi nhucau 0,394 0,741
Théng tin trong danh gia trec tuyén dé& doc va dé hidu 0,465 0,743
Thong tin trong danh gia triec tuye"n chinh xac 0,343 0,745
SO luong cuia danh gia tryc tuyén lién quan dén khéch san nhiéu 0,415 0,731
Théng tin trong danh gia truc tuyén rat dé so sanh, ddi chidu 0,539 0,720
Tén that hodc nick name ctia ngueoi danh gia cong khai 16 rang 0,491 0,724
Tan s cung cap cac danh gia truc tuyén thuong xuyén 0,425 0,731
D6 tudi cia nguodi danh gia cong khai rd rang 0,373 0,734
Gidi tinh ctia nguroi danh gia cong khai 16 rang 0,547 0,719
bia diém luu tra ctia nguoi danh gia cong khai rd rang 0,469 0,727
Do tin cdy cua cac trang web cao 0,386 0,735
Tinh quéc t€ cua cac trang web rong 0,454 0,745
Trang web phd bién d6i v6i khach du lich 0,369 0,741
Cac trang web c6 lién quan dén khach san ma du khach muén tim hiéu 0,331 0,746
Cac danh gia truc tuyén cung cap day du théng tin vé gia ca 0,283 0,742
Cac danh gia truc tuyén mé ta rd rang, cu thé vé san pham, dich vu ctia khich san 0,405 0,748

Cronbach Alpa tong = 0,972

Ngubn: s6 liéu diéu tra ndm 2016

Sau khi tién hanh phan tich nhan t6 kham phd lan 1, dua trén bang Rotated Component
Matrixa c6 bién “Gidi tinh ctia nguoi danh gia cong khai rd rang" ¢6 hé s6 tai nhan t6 ¢ tat ca
cac nhém déu nho hon 0.5, do vay bién nay bi loai khoi phan tich. Nhuw vay, tir 17 bién quan sat
ban dau dé tai nghién ctu da xay dung duoc mot md hinh méi bao gom 16 bién, phu hop véi
déi twong nghién ctu va d6i twgng diéu tra riéng trong nghién ctru nay (Bang 5).

Cu thé, ¢6 4 nhan t6 anh huong dén quyét dinh lya chon khéch san ctia du khach.

Nhén t6 1 chiu su tac dong cua 6 bién do luong duoc dat tén la “Chat lwong thong tin
danh gia truc tuyén”; nhan t6 2 chiu sw tac ddng cta 4 bién do lvong dwgc dét tén 1a “Do tin cay
cua trang web cung cap danh gia tric tuyén”; nhan td 3 chiu sy tac dong cua 3 bién do luong
duoc dat tén la “No6i dung cua danh gia truc tuyén”; nhéan t6 4 chiu sy tdc dong cua 3 bién do

luong duoc dat tén la “Pédc diém ctia nguoi danh gia”.

47



Nguyén Thi Hong Ngoc Tap 126, S6 5D, 2017

Nhu vay, tir két qua trén c6 thé thay su thay doi so véi md hinh dé xuét ban dau: tir 5
nhom nhéan t6 ctia danh gia truc tuyén tadc dong dén quyét dinh lwa chon ctia du khach thanh 4
nhém chinh. Nguyén nhan la do cac bién c6 gia tri chuyén tai nhan t6 nam ¢ nhém “Thong tin”
thé hién tuwong quan vdi cac bién trong nhom “Tinh hitu ich”. Vi vay, cac bién trong nhom
“Thong tin” trén sé gop chung véi nhom “Tinh hitu ich” va hinh thanh mét nhém mdi “Chat

luwong thong tin cua danh gia truc tuyén”.

Béang 5. Ma tran xoay nhéan t&

Cac nhan to

Thong tin trong danh gid truc tuyén chinh xac 0,816

Thong tin trong danh gia truc tuyén phu hop véi nhucau 0,809

Thong tin trong dénh gia truc tuyén rdt dé so sénh, d6i chiéu 0,768

Thong tin trong danh gia triee tuyén lién quan dén nhu cau 0,748

Thong tin trong dénh gia truc tuyén dé doc va dé hiéu 0,742

S6 lwgng ctia danh gia truec tuyén lién quan dén khach san nhiéu 0,692

Trang web phd bién d6i v6i khach du lich 0,831

Trang web bao mét thong tin cao 0,828

Tinh quéc t€ cua cac trang web réng 0,715

Cac trang web ¢ lién két dén khach san ma du khach muén tim hiéu 0,709

Cac danh gia truc tuyén cung cap day du thong tin vé gia ca 0,841

Cac danh gia truc tuyén mo ta rd rang, cu thé vé san pham, dich vu cua 0,805

khéch san

Cac danh gia truc tuyén ¢ xép hang chit lwong dich vu cuia khach san 0,746

Tén that hodc nick name ctia nguroi danh gia cong khai r6 rang 0,787
Tan s6 cung cdp cac danh gid truc tuyén thuong xuyén 0,767
Dia diém luu tru ctia nguoi danh gia cong khai rd rang 0,729

Ngudn: s6 liéu diéu tra thang 2016

Pénh gia mc d§ quan trong cta cac nhin t6

Dé hiéu dwgc nhan thie ctia du khach vé mie d6 quan trong ctia cac nhan t6 thudc danh
gia truc tuyén doi véi quyét dinh lwa chon khach san, nghién ctru tién hanh thuc hién xi ly s
liéu dwa trén két qua ctia phan tich nhan t6. Két qua cho thdy nhin chung cdc nhan t& déu duoc
danh gia cao véi gia tri trung binh déu trén 3,6. Trong d6, du khach danh gia cao hon d6i voi
cac nhan t6: chat lwong thong tin trong danh gia trec tuyén (4,12), do tin cay cta trang web
cung cdp danh gia (4,03) va tiép theo la ndi dung ctia danh gia truc tuyén (3,83), dac diém cua
nguoi danh gia (Bang 6). Nhitng thong tin nay trudc hét cho thdy khach hang bi tac ddng boi
nhiéu nhan t6 khac nhau cta danh gia truc tuyén trong qua trinh duwa ra quyét dinh lwga chon
khach san. Do vay, cac khach san can phai chi tam dén cac nhan to trén nham duoc ra duoge
nhitng chién luegc va bién phap phit hop nham tan dung t&i da kénh thong tin nay.

Két qua phan tich ANOVA cho thdy hau hét gitta cac nhéom du khéach khac nhau thi
khong c6 sy danh gid khac nhau cd y nghia thong ké d6i véi cac nhan td cua danh gia truc
tuyén. Cu thé, ngoai trir yéu t6 do tin ciy cta trang web, cdc du khach ¢6 sy danh gia khac nhau
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gitra cac nhom du khéach khéc nhau vé d6 tudi, nghé nghiép; d6i véi 2 yéu t6 ndi dung cua danh
gia, ddc diém ctia nguoi danh gid dugc danh gia khac nhau gitta cdc nhém du khach c6 qudc
tich khac nhau. Yéu t0 “Ddc diéin clia nguwoi dinh gid” ¢ s khac biét gitra cdc nhém khach dén
tir chau Au va chau My. Nhém chau Au rat quan tim dén dic diém caa nguoi danh gia véi gia
tri trung binh bang3,83, nhung con s8 nay giam xudng con 3,47 véi nhém khach chau My. Theo
cac nghién ctru trude day, nguoi My thuong quan tam dén ndi dung thong tin trong danh gia
trec tuyén hon la tim hiéu xem ai 1a nguoi cung cdp danh gid, do vay ho khong danh gia cao

muc d§ quan trong ctia yéu t6 nay khi xem xét lwa chon khach san.

Bang 6. So sanh gitta cac nhom du khach vé mic d6 quan trong ctia cac yéu t6 trong danh gia truec tuyén

Cac nhan to Gia tri Cac bién doc lap

trung binh  Quéctich Giéitinh Dotudi Nghé  Thu
nghiép  nhap

1. Chat lwong thong tin trong

. - n 4,12 NS NS NS NS NS
déanh gia truc tuyén
2.NDQ ,tm ca'y’ ctia trang web cung 4,03 NS NS . " NS
cdp danh gia
3. I\AI,(,)l dung ctia danh gia truc 383 o NS NS NS NS
tuyen
4. Bac diém ctia nguoi danh gia 3,71 ** NS NS NS NS

Nguon: s6 liéu diéu tra thang 2016
Chit thich(l): thang do Likert tir 1 (rdt khong quan trong) dén 5 (rat quan trong); (II): mic d§ y nghia p
Mikc dj y nghia Sig. (gid tri p) > 0,1 (NS): khong c6 suw khac biét y kién gitta cAc nhom; 0,05< Sig. (gia tri p)
<0,1 (*): khac biét ¢ y nghia théng ké thap; 0,01< Sig. (gia tri p) < 0,05 (**): khdc biét cd y nghia thong ké
trung binh.

5 Kétluan

Ung dung Internet dang ngay cang phat trién manh mé ¢ trén toan thé giéi néi chung, &
Viét Nam néi riéng.Do d6, cac doanh nghiép tai Hué cling khong phai la mot ngoai 1é trong xu
hudéng phat trién d6. Vi hé thong trang web twong d6i phong phu va da dang cung viéc tan
dung duoc thé manh cua cac tng dung ctuia Internet, cac san phdm luu tra da dwgc quang ba
dén dong dao khach hang, dac biét la thi truong qudc t€. Tuy nhién, sw phat trién manh mé cta
Internet cting mang lai nhiéu thach thitc dén cho cac doanh nghiép. Ngoai cac thong tin dén tir
phia khach san, khach hang duoc tiép can véi nhiéu ngudn thong tin bén ngoai. Nhitng nguén
thong tin nay déu c6 su tdc dong dang ké dén khach hang, trong d6 phai ké dén danh gia truec
tuyén. Pay 1a hinh thitc dwoc cung cdp boi cac du khach da co sy trai nghiém ¢ khach san, vi
vay muc d¢ tac dong ctia no la rat 16n. Do d6, cac doanh nghiép can nghién cttu vé cac ing

dung trén kénh thong tin Internet trong bdi canh cta tirng khach san va ddc thu san pham, dich
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vu ctia don vi minh, tir d6, dé xuét dinh hudéng tng dung va phat trién, mang lai nhiing hiéu

qua trong hoat dong kinh doanh.
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IMPACTS OF ONLINE REVIEWS ON TRAVELLERS’ DECISION
ON HOTEL CHOICESIN HUE CITY

Nguyen Thi Hong Ngoc*
HU - School of Hospitality and Tourism, 22 Lam Hoang St., Hue, Vietnam

Abstract: Online reviews are "Any positive or negative statements made by a prospective, actual or former
customer about a product or company, made available to other customers or organizations through
Internet". Therefore, this type of evaluationis becoming one of the information channels that tourists make
reference when making the decision onhotel choices. Using the model of elements of online reviews that
influence the visitors” choice, the author analyzes their impact on hotel choices based on the guest
assessment. The results proposed a model for assessing this impact on hotel decision making. Thereafter,
solutions to the management and development of the hospitality industry should focus on marketing

strategies, especially on e-marketing to better serve tourists'needs.

Keywords: Online reviews, e-marketing, visitors’ choice
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