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Tém tat. Nghién ctiru nay nhdm muc dich phan tich anh huong ctia truyén miéng dién tir eWOM) dén thai
d6 ctia du khach d6i véi diém dén du lich Hué. Tt m6 hinh nghién ctu d€ xuét, 3 nhan t6 duwoc xac lap la
eWOM, hinh anh diém dén (HADD) va thai d6 diém dén (TDDD) véi 17 bién do luong. Két qua phéan tich
SEM cho thdy, eWOM anh hudng truc tiép dén su hinh thanh HADD ctia nhitng nguoi tim kiém théng tin
qua internet va dén thai d6 cua du khach d6i véi diém dén; HADD la nhan t6 trung gian va c6 vai trdo quan
trong d6i véi TDDD. Trong moi quan hé ctia cac nhan t6, eWOM chinh la ngudn goc dé thuc ddy sw tich cuc
trong nhéan thirc cua du khach vé HADD va TDDD. Tt d6, cdc khuyén nghi tap trung vao viéc hoan thién
cac yéu to ctia diém dén d€ tao nén eWOM tich cuc; ting cuong su ti€p can nguoi viét va nguoi doc ddi véi

eWOM,; va chu ddng khai thac va kiém soat ngudn thong tin eWOM ctia cac diém dén.
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Abstract. This study aims to analyze the influence of electronic word-of-mouth (eWOM) on tourists'
attitudes towards the tourist destination of Hue. From the proposed research model, three factors, namely
eWOM, destination image (HADD), and destination attitude (TDDD), were established with 17
measurement variables. The results of SEM analysis show that eWOM directly influences the formation of

HADD for those who search for information online and tourists' attitudes towards the destination. HADD
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plays an important intermediary role in the relationship between eWOM and TDDD. In the relationship
between these factors, eWOM is the source that promotes positive perception of tourists towards HADD
and TDDD. Therefore, the recommendations focus on improving the factors of the destination to create
positive eWOM; enhancing the accessibility of eWOM to both writers and readers; and actively exploiting

and controlling the eWOM information sources of destinations.

Keywords: eWOM, attitude, destination, Hue, tourists

1 Pit van dé

Trong cac ngudn thong tin nhw tu van, truyén miéng (WOM), quang cdo va sach/phim/tin
tiec..., WOM c6 anh huwong tich cuc va 1on nhat dén qua trinh hinh thanh hinh anh diém dén du
lich — mét trong nhiing can ctt lwa chon diém dén du lich cua du khach [1]. Kim va Morrison [2]
cho réng, y dinh vé diém du lich cua du khach thuwong dwa vao hinh anh thuén loi nhat, WOM la

cach thirc hiéu qua thuc day su lya chon d6.

Trong ky nguyén thuong mai dién tt, cac ttng dung thong minh trén Internet tré nén pho
bién va thong dung ¢ moi linh vuc kinh t& xa hoi, du lich khong phai la ngoai 1é. Cung vdi cac
hoat dong tuong tac ao gitta du khach va nha cung ting du lich qua chitc nang booking online,
thanh todn tryc tuyén, tw van truc tuyén, chdm soc khach hang truee tuyén... thi su giao tiép gita
nhitng du khach d3, dang va chua trai nghiém du lich dién ra sdi ndi trén cac dién dan va cong
dong truee tuyén. Tt day, kénh thong tin truyén miéng dién ti (eWOM) hinh thanh. EWOM 1a hinh
thuc truyén thong thong qua Internet, trong dé danh gida ma nguoi tiéu dung dang tai 1a mot trong
nhiing dang eWOM phd bién va dé dang tiép can [3]. Park va cs. [4] cho rang, thong qua eWOM,
nhitng danh gid truc tuyén vé hoat dong du lich sé cung cap cho du khach nhing trai nghiém
gian tiép dong thoi dua ra nhitng khuyén nghi cho nhiing nguoi dang tim kiém diém dén du
lich. Chinh vi vay, eWOM c6 thé dap ting nhu cau thong tin du lich cia du khach mét cach dang

tin cay.

Xuat phat tir yéu cau thuec tién, cac nghién ctru vé vai tro cia eWOM trong moi quan hé
v6i y dinh ctia du khach vé diém dén dugc ch trong. Véi nhiéu cach tiép can khéc nhau nhu anh
huong truc tiép gitta eWOM vé diém dén véi y dinh cua du khach [5, 6] hay anh hudng gian tiép
cua eWOM t6i y dinh ctia du khach thong qua cac yéu t6 trung gian nhu hinh anh diém dén, hinh
anh tong thé, su yéu thich diém dén, thai d¢ doi véi diém dén... [7-9]. Nhiéu két qua nghién ctru

déu chiing minh duoc cdc moi quan hé nay trong thuee tién [5-9]. Tuy nhién, tuy thudc bsi canh
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cu thé ma muirc d§ va cach thiec anh huong cia eWOM dén cac y dinh ctua du khach déi véi diém
dén sé c6 su khac nhau nhat dinh. Vi vay, dé€ c6 can ctt dé€ xuat cac khuyén nghi hitu dung cho
cac nha quan ly diém dén, phén tich moi quan hé gitta eWOM v6i hinh anh diém dén, thai do

diém dén hay y dinh du khach d&i véi mdi diém dén du lich cu thé 1a rat can thiét.

Viét Nam la qudc gia 6 lwgng nguoi dung Internet gia téing manh trong nhitng ndam gan
day. Trong linh vuc du lich, Hiép hoi Thuwong mai dién tr Viét Nam — VECOM cho biét, ndm
2019 ty 1é khach du lich trong nudc dat phong khach san truc tuyén va dat tour triec tuyén dat
hon 60%; ty 1é khach du lich qudc t&€ sit dung hai dich vu nay dat hon 75%, trong d6 70% khach
stt dung céc dich vu truc tuyén ¢ d6 tudi kha tré, dudi 35 tudi va du bdo s6 luong nguoi dung
cac dich vu truc tuyén nay sé tang nhanh trong thoi gian t6i. Pay chinh la nén tang quan trong
d€ cac don vi cung ting du lich gia tang kha nang khai thac tién ich triec tuyén trong cung tng
dich vu du lich cting nhw khai thac kénh eWOM.

Cung véi xu thé d6, Du lich Viét Nam va du lich Thita Thién Hué (TTH) néi riéng dang
thuee hién dén dau cac loi thé vé cong nghé thong tin tng dung vao linh vuc du lich, cu thé: xay
dung Website ctia diém dén va Website ctia cac don vi lit hanh trong va ngoai nudc; xay dung
trang Web tiéng Anh, Nhat; ddy manh ting dung, quang ba qua cac trang mang xa hdi cé uy tin
nhu Tripadvisor, Angoda, Booking.com, Traveloka, Ivivu...; Facebook du lich Hué va cac dién
dan du lich trén trang xa hoi c6 uy tin... d€ tao ra nhiing tién ich tryc tuyén cho du khach [10]. Co
héi tng dung manh mé hon thanh tyu cong nghé thong tin (CNTT) trong Iinh virc du lich caa
TTH trong thoi gian t6i con duoc thé hién qua chu treong cua tinh vé phat trién nganh cong
nghiép CNTT nam 2020 va dinh huéng dén nam 2025 [11]. Do d6, nghién cttu vai trd cia nguén
thong tin, dédc biét eWOM d6i voi du lich Thira Thién Hué ¢6 y nghia thuc tién, phut hop véi xu thé
phat trién du lich trong b6i canh ting dung sau rong thanh tuu cia CNTT trén toan thé gidi.

Trong pham vi bai bao, nghién cttu tap trung phéan tich anh huong eWOM dén thai d6 cua
du khéach d6i voi diém dén Hué, tir d6 dua ra khuyén nghi trong viéc khai thac hiéu qua eWOM,

gop phan gia tang théi do tich cwee cua du khach d6i véi diém dén nghién ctru.

2 Cosoly thuyét
Truyén miéng dién tir (tWOM)

Su phat trién nhanh chéng cua Internet da lam cho hoat dong truyén thong truc tuyén

thong qua cac phuong tién truyén thong xa hoi, trang Web, Blog, Facebook, Intergram v.v. gia
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tang. Theo do, kénh truyén miéng truyén thong - trao ddi thong tin truc tiép gitta nhimng nguoi
tiéu dung (WOM) ¢ su chuyén do6i qua cach thiec hién dai hon, goi la truyén miéng dién ti
(eWOM) [12].

eWOM la tat ca cac giao tiép khong chinh thitc qua Internet gitta nhitng nguoi tiéu dung
vé viéc st dung hang hoa, ddc diém cta hang hoa, dich vu hay vé nguoi ban san pham, dich vu.
Thuén 1oi ctia phuong tién nay 1a nguoi tiéu dung cé thé sit dung cac nén tang truye tuyén dé chia
sé y kién va danh gid cta ban than véi nhitng nguoi tiéu dung khac. Néu trude day nguoi tiéu
dung thu thap thong tin tir ban be, nguoi than va gia dinh (WOM) thi ngay nay ho c6 thé tim dén
cac binh luan truc tuyén (eWOM) d€ biét thong tin vé san pham hodc dich vu [13].

Véi sy thudn tién trong giao tiép, toc d¢ va pham vi lan truyén thong tin nhanh va rong,
eWOM réat duoc chu trong va ¢6 anh huong 16n trong nganh céng nghiép du lich. Tai kénh
eWOM, nhitng danh gia truee tuyén do nguoi dung tao ra vé cac diém dén du lich, khach san va
cac dich vu lién quan khac duwoc cho la cap nhat, tha vi va dang tin cay hon so véi thong tin do
cac doanh nghiép du lich cung cdp. Vi vay, nd tro thanh ngudn thong tin quan trong cho khach
du lich [13, 14].

Tuy nhién, trong bat ctt linh vuc nao, thong tin tit eWOM ludn ¢6 tinh hai mat, tich cuc va
tiéu cuc. V€ mat tich cuee, cac thong tin danh gia triee tuyén tich cwee gitp nang cao su nhan biét
va cai thién thai dd cta khach du lich d6i véi khach san, diém dén hay céc dich vu lién quan.
Nguoc lai, cac thong tin tiéu cuc sé lam thay doi su thai d¢ va sw ky vong cua du khach, tix d6 ¢
thé thay ddi y dinh du lich ban dau cua ho [15].

Xem xét tlt phia cac nha quan ly va cung cap dich vu du lich, Jalilvand va cs. [9] cho rang
ngudn eWOM tich cuc hay tiéu cyc déu rat can thiét va quan trong. eWOM tich cue dwgce tao ra
tte mot trai nghiém thoa dang tir cac yéu to lién quan nhw khéch san, phuong tién di lai va giai tri
tai mot diém dén va nguoc lai. Vi vay, khai thac va hiéu 10 cac loai thong tin nay dé€ chu dong
kich hoat eWOM tich cyc dong thoi cai thién cac yéu td diém dén dé€ han ché eWOM tiéu cuc la
rat httu ich cho cdc nha quan ly diém dén. Day chinh la cach thttc tiép thi c6 hiéu qua vé chi phi
d6i vdi cac khach san va diém dén du lich [13].

Vi su dong gop cua eWOM trong linh viee du lich, né tro thanh 1a mét ngudn thong tin
quan trong d€ du khéch tiém nang tim kiém va tim hiéu. Do d6, cac diém dén tim cach thu hut
du khéch tham gia danh gia va binh luan vé trai nghiém du lich cta ho, dong thoi thu hat du

khach tiém ning tim kiém thong tin bang cach tao ra cac dién dan mé trén Internet. Thong qua
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eWOM, nhiéu nghién cttu xéac dinh rang cac thong tin tir nguén nay gép phan hinh thanh mot
hinh anh diém dén trong nhan thirc ctia du khach, tir d6 tao nén thai doé cua du khach dé6i voi
diém dén [9, 16, 17]. Nhan thtrc v€ hinh anh hay thai d¢ d6i véi diém dén chinh la khoi nguon
cho cac y dinh du lich ctia du khach. Vi vay, chu dong khai thac kénh thong tin eWOM chinh la
mot loi thé canh tranh dang duwoc cac diém dén khai théc.

M@éi quan hé giira truyén miéng dién tit va thai do cia du khéach d8i v6i diém dén

Véi vai tro quan trong cia eWOM trong linh vuc du lich, nhiéu nghién cttu vé€ moi quan
hé gitta eWOM véi mét s6 yéu to (hinh anh diém dén, thai d6 doi véi diém dén, y dinh du lich...)
dang c6 xu hudng gia tang. V€ ban chét, day 1a moi quan hé gitra viéc tim kiém va st dung cac

nguodn thong tin du lich tit eWOM véi cac yéu t6 ndi trén [8].

Nhiéu tac gia ddng thuan rang, cac thong tin tich cuc hay tiéu cuc duoc chia sé trén phuong
tién truyén thong truc tuyén vé nhitng trai nghiém ctia hoat dong du lich thuong thu hut sy chu
y ctua khach hang tiém ndng. Cac thong tin nay duoc lap di ldp lai, tao nén sy nhéan thic cua du
khach v€ hinh anh diém dén, tir d6 hinh thanh nén thai d¢ yéu thich hay khong yéu thich diém
dén, day la co sd quan trong cho cac y dinh du lich cta ho [4, 9]. Xuét phat tir d6, moi quan hé
gitta truyén miéng dién tk, hinh anh diém dén va thai d6 diém dén dwoc quan tam nghién ctru

trong nhiéu nam gan day.

Hinh anh diém dén: D61 véi mot diém dén du lich, thuong duoc cau thanh béi nhiéu yéu to
khac nhau. Tuy nhién, nhitng gi du khach nhé dén khong phai la nhitng yéu td chi tiét, ma la
nhitng an tuong va nhan thitc chung nhat ctia ho vé€ mot diém dén, thuwong goi la hinh anh diém
dén [18]. Gartner [19] nhan manh, nguon thong tin la co s¢ dau tién trong viéc hinh thanh HADD
du lich, duoc tap hop tir nhiéu nguén nhw quang cao, tiép thi, WOM va eWOM... Ngudn thong
tin tac ddng truc tiép dén nhan thirc ctia du khach vé mot diém dén du lich dya trén viéc lwa chon
mot vai thong tin an tuwong trong rat nhi€éu nguodn thong tin dwoc cung cdp, theo d6 hinh anh
diém dén duoc hinh thanh, xay dung va ton tao d€ ton tai mot cach c6 y nghia [20]. Trong boi
canh phat trién nhanh chéng cua Internet, cac nha tiép thi diém dén du lich da nhan thic duoc
vai tro cuia eWOM va tim cach khai thac hiéu qua nhiing thong tin vé hinh anh diém dén duoc
cung cap trén kénh nay. Cu thé la, xac dinh hinh anh diém dén ma du khach nhan thic duoc
thong qua kénh eWOM, dong thoi xem xét mirc d§ anh hudng cua ching téi thai d6 ctia du khach

do6i véi diém dén.
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Thdi d§ cuia khdich du lich d6i véi diém dén 1a khuynh hudng tam ly dwoc biéu hién boi nhitng
danh gid tich cuc hodc tiéu cuc vé cac thong tin du lich nhan dwgc [21, 22]. Ajzen [23] cho réng,
thai d¢ d6i voi hanh vi cang thuén 1¢i thi y dinh ctia mét cd nhan cang manh mé dé thuc hién
hanh vi. Chinh vi vay, thai d¢ ctia du khach 1a mét yéu td du bao hiéu qua cho quyét dinh cua
khéch du lich déi véi viéc di du lich dén mot diém dén nhat dinh [5].

Thuc hién do lwong méi quan hé gitta eWOM va thai d6 ctia du khach, hinh anh diém dén
duoc xem nhu la yéu t6 trung gian duwgc hinh thanh tir ngudn thong tin truec tuyén va khoi goi
thai do cua du khach. Két qua tong hop tai liéu nghién cttu cho thay, cac bién do luong cua cac
yéu t& trong moi quan hé nay tap trung vao mot sd ndi dung nhat dinh. Chang han: eWOM vé
diém dén: Doc cac bai danh gia du lich truc tuyén dé€ biét diém dén; doc cac bai danh gia du lich
truc tuyén vé diém dén quan tam; tham khao cac bai danh gia du lich truc tuyén dé gitp chon
mot diém dén hap dan; thu thap thong tin tlr cdc bai ddnh gia du lich truec tuyéh trude khi di du
lich dén mot diém dén...; Hinh anh diém dén: Moi truong du lich; siic hap dan tu nhién, giai tri
va cdc su kién, sttc gap dan lich s, co s ha tdng, kha ning tiép can, va cdc hoat dong ngoai
troi...; va thai o d6i voi diém dén: Rat té /Rat tot; vo gia tri /gid tri; kho chiu/dé chiu; Thich, khong
thich.... [9, 16, 17, 24]. Cac thang do nay sé duoc ké'thira va di€u chinh cho phtut hop ddi véi diém

dén nghién ctru cy thé.
Dé xudt m6 hinh nghién ctru dé xuét

Vi cach tiép can va ké thtra cac két qua nghién cttu v€ mdi quan hé gitra nguodn thong tin
eWOM va théi d6 diém dén Jalilvand va cs. [9], Setiawan va cs. [16], Prayogo va cs. [17], Rizky va
cs. [24]; dua trén boi canh nghién ctu la diém dén du lich Hué, nhom tac gia dé xuat mo6 hinh
nghién cttu gom cac yéu t6: eWOM, hinh anh diém dén va thai dd caa du khach d6i voi diém

dén.

eWOM anh hudng téi HADD da duoc chitng minh trong nhiéu nghién ctu [9, 16, 17, 24].
Trong bo6i canh nghién ctru khac nhau, moi quan hé nay ¢6 thé c6 mirc d6 anh huwong khac nhau.
Setiawan va cs. [16] xac nhan: eWOM anh hudng truc tiép dén HADD, eWOM c6 thé la thong
tin, la nhiing danh gia tich cuc hodc tiéu cuc cua du khach tiém nang, du khach hang hién tai va
du khach da trai nghiém vé dich vu du lich tai diém dén d6. Cac thong tin nay duoc tao ra mot
cach ¢6 chu y va dugc nhiéu nguoi, nhiéu t6 chitc nghe hodc nhin thay thong qua cac phuong

tién Internet.
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Cung voi su phét trién cong nghé thong tin, cac chia sé trén eWOM ngay cang pho bién va
c6 anh huong rat 16n dén hinh anh diém dén. Theo cach chia sé thong tin nay, nhitng nguoi chua
bao gio t¢i diém dén sé hinh thanh nén hinh anh nhat dinh (tich cwc hodc tiéu cuc) va tir d6 sé
hinh thanh thai d6 d6i véi noi d6 [16]. Cu thé hon, thong qua eWOM khach du lich tiém nang
mdc du chua ting t6i diém dén du lich nhung nhitng hinh anh duoc tao ra trong tam tri tir cac
ngudn thong tin sdn c6 trén internet sé hinh thanh thai d6 yéu thich hay khong d6i véi diém dén

ho dang quan tam.

D6i véi du lich Hué, mét diém dén du lich ndi tiéng cua Viét Nam voi hinh anh déc trung
la cac di san van héa vat thé va phi vat thé thé gidi. Cac hoat dong kinh doanh du lich dang c6 su
cai thién dang ké qua cac nam, thé hién ¢ s6 lwgng khach qudc t& va ndi dia, ngudn thu tir hoat
déng du lich tang nhanh [10]. Du lich Hué€ dugc quang ba va gidi thiéu trén nhiéu Website du
lich néi tiéng trong va ngoai nudc cling nhu cdc Website cta cac don vi kinh doanh du lich trén
dia ban. Chinh trén cdc website nay, c6 rat nhiéu cac ban luan lién quan dén hoat dong du lich
Hué, dong thoi day ciing la noi cung cap thong tin theo hinh thiic truyén miéng dién tir cho rat
nhiéu nguoi dang quan tam vé du lich Hué. Tir y nghia vé mit ly thuyét va thuec tién, gia thuyét

nghién ctru Hi va Hz d€ xuat gom:
Hi: eWOM c¢6 anh huong tich cwee dén hinh anh diém dén du lich
Ho: Hinh anh diém dén anh huwong tich cuc dén thai d6 doi voi diém dén du lich

Zarrad va Debabi [25] cho rang, thai do ddi véi diém dén 1a mic 6 ma mot nguodi danh
gid thuan 1oi hodc khong thuén loi d6i véi mot diém dén théng qua cac thong tin ho nhan dugc.
Thaéi d¢ d6i voi diém dén cang thudn loi, chiing to cac thong tin nhan dugc tir diém dén cang tich
cuc va nguoc lai. Trong nghién cttu ctia minh, cung v6i phan tich anh huwong cia eWOM dén
hinh dnh di€m dén va y dinh ctia du khéch, Jalilvand va cs. [9], Rizky va cs. [24] phat hién rang
giao tiép eWOM co tac ddng thudn loi dang ké dén thai d6 cua du khach d6i véi diém dén. Trong
bo6i cach xem xét vai tro cua nguodn thong tin, anh hudng gitta eWOM do6i v6i thai do diém dén
du gian tiép hay truc ti€p cling can duoc kiém ching [16]. Két qua la co s¢ d€ cac nha quan ly
diém dén c6 nhiing ting xtt phu hop trong viéc khai thac eWOM phuc vu cho hoat dong kinh
doanh ctia minh. Tt day gia thuyét nghién cttu duoc kiém dinh la:

Hs: eWOM c6 anh huong thudn loi dén thai do do6i voi diém dén.

M6 hinh nghién cttu thé hién ¢ Hinh 1.
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HADD H:
Hi

Thai d6 doi
eWOM Hs véi diém dén

Hinh 1. M6 hinh nghién ctu d€ xuét

Ngudn: D€ xuét ctia tac gia, 2022

3  Phuong phap nghién cttu

Thang do cac yéu t& eWOM, hinh anh diém dén va thai dé diém dén duoc ké thira ti
nghién ctru cua Jalilvand va cs. [9], Setiawan va cs. [16], Rizky va cs. [24], dong thoi dugc diéu
chinh cho phtt hop véi dia ban nghién ctru. Tt y kién ctia 5 chuyén gia c¢6 kinh nghiém trong
giang day, nghién ctru va quan ly vé du lich Hué, cac bién do luwong trong mé hinh nghién cttu
anh hudng cua eWOM dén théi do cua du khach dwgc nhan dién. Day la can ct d€ thiét ké' bang
hoi khao sat du khach.

Thiét ké bang hoi: Bang hoi duoc thiét ké' gom 2 phan:

Phan 1. Danh gia cua du khéach vé 17 noi dung thudc cac yéu td truyén miéng dién tw
(eWOM), hinh anh diém dén va thai d¢ ctia du khach doéi voi diém dén du lich Hué. Thang do
Likert 5 mttc 4o duoc st dung, trong d6 thong tin vé eWOM duogc danh gia tir 1 - Hoan toan
khéng c6 dén 5 - Hoan toan c6; Hinh anh diém dén va thai d6 cua du khach duoc danh gia:
1- hoan toan khéng dong y dén 5 — hoan toan dong y.

Phan 2. Thong tin chung cta du khach gom 10 cau hoi vé kinh nghiém du lich (s6 1an dén
Hué, thoi gian lvu trd, hinh thiée di du lich...) va mot s6 thong tin vé ddc diém nhan khau cua du
khach (gidi tinh, tudi, trinh d6 hoc van...). Cac phwong an tra 10i duoc thiét ké'sdn d& du khéach
lya chon va danh dau vao 6 phu hop.

Dai twgng khao sat: Tir dau Quy 2 ndm 2022, tinh hinh dich bénh Covid 19 da 6n dinh,
tuy nhién lwgng khach du lich dén Hué chu yéu 1a khach noi dia. Vi vay, d6i twgng khao séat cua
nghién cttu tdp trung vao nhoém khach nay. Bang hoi duoc sit dung dé€ thu thap thong tin du
khach tai cac diém du lich nhu: Pai No6i, Bén thuyén Toa Kham va khach du lich theo tour trong
thoi gian tir thang 6 dén thang 9 ndm 2022. Str dung phurrong phap chon mau thuan tién, nghia la
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chon nhitng du khéch cé thé tiép can va sn long tra 16i bang hoi trong thoi gian thire hién khao

sat.

Cé& miu nghién ciru: D€ dat duwoc muc dich nghién cttu dé ra, phan tich nhan t6 kham pha
(EFA) la mot trong nhitng phuong phap stt dung cho nghién cttu nay. Thuc hién EFA, nghién
cteu van dung dé xuat cua Hair [26] vé ty 1€ quan sat/ bién do luong (items) 10 : 1 (1 bién do luwong
can toi thiéu la 10 quan sat) nh3m dat dwoc kich thudc mau tot nhat. VGi 17 bién, s6 mau t6i thidu

can thiét cho nghién ctru 1a 17 x 10 = 170 mau.

Trong qua trinh thurc hién khao sat, thu duoc 342 bang hoi. Trong dé cé 44 bang hoi bi loai
do cac thong tin thu thap khong day du vé mat ndi dung, cau tra 10i 1 phuong an, thiéu sy logic
trong danh gia cac ndi dung duoc hoi. Do vay, 298 bang hoi duoc st dung chiém 87,13% tdng s

mau thu vé.

Téng hop va phén tich dit liéu: Ciing v6i cadc phuong phap thong ké md ta (tan so, tan
sudt, trung binh...), danh gia va ki€ém dinh d0 tin cay cta thang do, phuong trinh cau trac SEM

duoc dung dé€ do luong va kiém dinh cac m6i quan hé trong md hinh nghién ctu dé xuét.

Dt liéu duoc tdng hop va phan tich trén SPSS va AMOS.

4  Két qua nghién ctru
Thong tin chung ctia miu nghién ctru

Trong s6 298 khach du lich ngi dia tham gia tra 10i cau hoi, c6 167 du khach nix chiém 56%;
du khach c6 d¢ tudi ttr 18-35 tudi chiém ty 1é 70,5%, day la nhom tudi c6 muirc d6 tham gia hoat
dong du lich khd déu ddn va thuong xuyén stt dung cong nghé thong tin, tiép dén la nhom tudi
3645 chiém 17,1%, ty 1& con lai la nhdm tudi tir 46 tudi tro 1én. Ve trinh d6 hoc van, du khach ¢
trinh d6 sau dai hoc va dai hoc chiém ty 1€ 63,7%, trinh d¢ khac (Cao déng, Trung cdp...) chiém
36,3% trong tong sd mau nghién ctru; ¢6 195 nguodi chiém 65,4% da lap gia dinh tham gia vao

cudc khao sat nay.

Thuc hién khao sat 100% khach du lich ndi dia st dung Internet d€ tim kiém thong tin du
lich, két qua tir cau tra 10i c6 nhiéu lwa chon thé hién: Ty 1é st dung Facebook 1a 93,7%, sit dung
cac dién dan du lich 1a 43,6%, cac website trong nudc la 40,6%, website quoc té'la 23,8% va trén
cac kénh khac (zalo, Instagram) 1a 17,7%. Nhu vay, dac diém cua mau khao sat kha phtthop trong

viéc cung cap thong tin cho nghién cttu nay.

217



Nguyén Thi Lé Hwong, Phan Thanh Hoan Tép 132, S6 54, 2023

Panh gia so b thang do

St dung hé s6 Cronbach's Alpha dé€ danh gia so b thang do, két qua thé hién: 3 nhan to
eWOM, HADD (gom: hinh anh (HA) va tién nghi du lich (TN)) va TDDD c6 hé s6 Cronbach's
Alpha lan luot 14 0,816, 0,818, 0,856 va 0,794; hé s6 twong quan bién tong ctia 17 bién quan sat déu
16n hon 0,3; khi thwc hién loai bién, hé s6 Cronbach's Alpha cta cac nhan t& hau nhu khong cai
thién hon so véi hé s6 Cronbach's Alpha ban dau. Cac tiéu chuan nay chung té thang do nghién
cttu dam bao do tin cdy va la thang do luong tot [26], do d6 tat ca cac bién dugc tiép tuc dua vao
phan tich EFA.

Kiém dinh thang do

Phan tich EFA duoc st dung dé€ kiém dinh gid tri hdi tu va gid tri phan biét cua cac thang
do trong mo6 hinh nghién ctu. V6i phuong phap xoay truc toa do trwec giao (Principal Axis
Factoring) va phép xoay Promax, két qua kiém dinh thang do cho 2 nhém eWOM, HADD va
TDDD thé hién ¢ Bang 1.

béi voi thang do eWOM va HADD, hé s6 KMO = 0,850 (0,5 < KMO <0,1) va
Barlett's Test = 2152,004 v6i mutc y nghia = 0,000 < 0,05 cho thdy dit liéu phu hop dé€ phan tich
nhan t0. 2 nhan t6 eWOM va HADD (gom HA va TN) c6 Eigenvalues > 1 v6i tong phuong sai
trich = 59,176% > 50% cho biét cac nhan td nay giai thich 59,176% su bién thién cua dix liéu; 14/14
biéh c6 hé s tai cac nhan t&'> 0,35 (c& mau > 250); chénh 1éch hé s tai cia mot bién gitra cdc nhan

t6 > 0,3 chiing t6 thang do dam bao vé gia tri hoi tu va gia tri phan biét [26].

Két qua EFA cho thang do TDDD cho thay, 1 nhan t6 duoc trich xuat voi Eigenvalues > 1,
tong phuong sai trich la 57,346%; hé s6 KMO la 0,697 véi Sig. < 0,05 chiing to thang do nay ciing
dam bao vé gia tri hoi tu va gia tri phan biét.

Nhu vay, s6 nhan t6 va cac bién trong mo hinh nghién cttu dé xuat dwoc tiép tuc dua vao
phan tich nhan t& khing dinh (CFA).
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Bang 1. Két qua phén tich EFA cac thang do trong mo hinh nghién ctu

Gia tri Téng phuong sai

B. ~ HA ~ t 2.
ten ¢sota Eigenvalue trich tich liy (%)

1. HINH ANH PIEM DEN (HADD)

a. TIEN NGHI PIEM DEN (TN)

Co so lru tri tién nghi (TN1) 0,821
Am thyce phong phu (TN2) 0,614
Nhiéu diém giai tri (TN3) 0,733
4,424 31,598
Gia ca hop ly (TN4) 0,569
Giao thong thuan tién (TN5) 0,833
An ninh, an toan (TNG6) 0,767
b. HINH ANH (HA)
Vién hoa, lich stt hdp dan (HA1) 0,819
Diém dén ctia cac di san van héa thé gioi (HA2) 0,867
Tai nguyén tw nhién da dang (HA3) 0,856 2129 46,808
Phong canh dep (HA4) 0,882
2. TRUYEN MIENG PIEN TU VE DIEM DEN (EWOM)
Doc cac danh gia trén Internet truede khi du lich (eWOM1) 0,623
Trao d6i thong tin v€ di€ém dén trén Internet (eWOM2) 0,814
1,732 59,176
Thong tin trén Internet goi y du lich diém dén (eWOMS3) 0,789

Danh gia trén Internet tao sy cht y d6i véi diém dén (eWOM4) 0,685

KMO = 0,850; Bartlett's Test (Chi-Square = 2152,004; df = 91; sig = 0,000)

3. THAI PO POI VOI PIEM PEN (TDDD)

Diém dén du lich hap dan (TD1) 0,844
Co6 an tuong tich cuc véi diém dén (TD2) 0,703 1,720 57,346
Cam th4y yéu thich diém dén (TD3) 0,717

KMO = 0,697; Bartlett's Test (Chi-Square = 278,323; df = 3; sig = 0,000)

Ngudn: két qua phan tich dit liéu diéu tra, 2022
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Phan tich nhén t6 khang dinh (CFA)

CFA dugc sit dung d€ danh gia d¢ phu hop cua md hinh, d¢ phu hop cua bién quan sat,
tinh hoi tu va tinh phén biét ctia thang do. Két qua thé hién ¢ Bang 2.

Bang 2. Két qua phan tich CFA céc thang do trong md hinh nghién cttu

Nhan t6/Bién Trong s6 chudn héa ® | Nhan t6/Bién Trong s6 chuin hoa ©
1. HADD 2. EWOM
(CR = 0,786; AVE = 0,522; MSV = 0,319; VAVE = 0,722) | (CR = 0,835; AVE = 0,561; MSV = 0,003;VAVE = 0,749)
TN1 0,84 eWOM1 0,81
TN2 0,80 eWOM2 0,84
TN3 0,78 eWOM3 0,68
TN4 0,78 eWOM4 0,65
NS 0,68 (CR = 0,800; AVE = 0,52;?{?\]/) — 0,409; VAVE = 0,758)
TN6 0,50 TD1 0,85
HA1 0,87 TD2 0,71
HA2 0,89 TD3 0,71
HA3 0,85
HA4 0,85

Ghi chil: (*) c6 y nghia véi P value < 0,05
Ngudn: Két qua phan tich dit liéu diéu tra, 2022

- D0 phu hop cia mé hinh: céc chi s6 két qua phén tich CFA thé hién: Chi Square/df =1,780
< 2: tot; CFI = 0,802 > 0,8: chap nhan dwgc; RMSEA = 0,051 < 0,08: t6t; GFI=0,92 > 0,9: tt [26, 27]
chitng té thang do phut hop véi dit liéu thi truong.

- Do phu hop cua bién quan sat: 17 bién quan sat thuéc eWOM, HADD, TDDD c6 trong
sO chuan hoa ttr 0,50-0,89 > 0,5 (Sig. < 0,05), chiing to cac bién c6 sw phu hop tot va c6 y nghia
trong thang do nghién cttu.

— Tinh hoi tu va phan biét: cdc nhan t6 HADD, eWOM va TDDD c¢6 d9 tin cay tong hop
(CR) lan lwot 1a 0,786, 0,835 va 0,800 > 0,7; phwong sai trung binh trich (AVE) ttr 0,522 — 0,574 >
0,5 chiing to tinh hoi tu dwgc dam bao. Phuong sai chia sé 1on nhat (MSV) < AVE va VAVE 16n

hon twong quan gitta nhan t6 dé voi cac nhan t6 khac nén tinh phan biét dat yéu cau.
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Nhu vay, két qua kiém dinh thang do bang phuong phap EFA va CFA cho thay, cdu thanh
cua thang do anh huong eWOM dén thai d6 ctia du khach d6i véi diém dén du lich Hué gom c6
17 bién thudc 3 nhan t6 EWOM, HADD va TDDD.

Kié€m dinh gia thuyét nghién ctu

M6 hinh cau tric tuyén tinh (SEM) duoc st dung dé€ do lvong moi quan hé gitta cac nhan

t0 trong md hinh nghién ctru. Két qua thé hién & Bang 3.

Véi d6 tin cdy 95%, 3 gia thuyét nghién cteu la Hy, Hz, Hs dugce chdp nhan (Sig. <0,05). Hé
s0 chuan hoa cho biét, cac mdi quan hé cua cac nhan t6 trong mo6 hinh nghién cttu la quan hé
thuén, biéu hién theo chiéu hudng tich cyc voi mic d6 anh hudng tir thap dén cao nhu sau:
TDDD < eWOM (0,055), HADD < eWOM (0,059) va TDDD < HADD (0,845).

R2 = 0,71 cho biét thong tin truyén miéng dién tr (eWOM) vé diém dén va su nhan biét
hinh anh diém dén (HADD) ctia du khach giai thich duoc 71% su thay ddi thai do cua du khach
d6i véi diém dén (TDDD); R? = 0,531 cho biét thong tin truyén miéng dién tir (eWOM) giai thich
duoc53,1% su thay doi trong nhéan biét du khach vé HADD. Két qua nay cho thdy md hinh nghién
cttu kha pht hop véi dit liéu nghién ctru.

Phan tich tic dong gian ti€p ctia cic nhéan t6 trong mo hinh nghién citu

Trong mo hinh nghién cttu d€ xuat, HADD la nhan t6 trung gian trong mdi quan hé gitra
eWOM va TDDD. D€ xem xét vai tro ctia nhan td nay, nghién ctu thiee hién phan tich anh huong
gian tiép cua ching trong mo hinh nghién ctru.

Bang 4 cho thdy, tac dong cia eWOM dén TDDD vira la tac dong gian ti€p va tac dong truee
tiép. Do d6, hai nhan t6 eWOM va TDDD c6 quan hé trung gian mot phan. Gia tri 0,050 cho biét,
hé so tac dong gian tiép chuan héa cia eWOM dén TDDD la 0,050. Nhu vay, trong md hinh

nghién cttu dé xuat, cac thong tin eWOM tich cuc sé khoi goi duoc sy yéu thich diém dén cta du

Bang 3. Két qua phén tich SEM

Gia thuyét NC M@éi quan hé Hé s6 chuan héa P value R? Két luan
H: HADD <--- eWOM 0,059 0,041 0,531 Chép nhan
He TDDD <--- HADD 0,845 xEE Chép nhan
Has TDDD <--- eWOM 0,055 0,024 0710 Chép nhan

Nguon: két qua phan tich dix liéu diéu tra, 2022
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Bang 4. Két qua phan tich anh huong gidn tiép ctia cac yéu to trong m6 hinh nghién ctru

Tac dong eWOM © HADD ©®

Truc tiép 0,055 0,845
TDDD Gian tiép 0,050 0,000

Tong hop 0,105 0,845

Chii y: (*): C6 y nghia thong ké véi Sig. < 0,05
Ngudn: két qua phan tich dit liéu diéu tra, 2022

khéch, tuy nhién vdi vai tro la nhéan t8 trung gian, HADD dugc nhéan thiee boi du khéch tir cac
thong tin tim kiém trén internet c6 su tac dong truec tiép va manh mé hon dén thai d6 cua du
khéach d6i vdi diém dén (0,845).

Khuyén nghi tir két qua nghién ctru

Két qua kiém dinh cac mo6i quan hé TDDD <--- eWOM, HADD <--- eWOM va
TDDD <--- HADD trong md hinh nghién ctu anh huong cia eWOM dén thai d6 ctia du khach
dé6i voi diém dén du lich Hué déu cd y nghia thong ké. Diéu nay ching to vai tro cia ngudn
thong tin eWOM trong viéc nhan biét mot hinh anh diém dén ctia du khach va tir d6 nhan dién
duoc thai d6 cua du khach d6i véi diém dén. Day la co sé quan trong dé€ hinh thanh céc y dinh
cua du khach doi v6i mot diém dén du lich. Nhu vay, eWOM chinh khéi ngudn dé€ tao nén cac
moi quan hé véi cac yéu td trong mo hinh nghién ctru dé xuéat. Theo d96, cac khuyén nghi ctia bai

viét tap trung vao viéc khai thac nguén thong tin nay.
Thit nhit, hoan thién cac yéu td ctia diém dén dé tao nén eWOM tich cue

C6 thé khang dinh, eWOM cang trd nén quan trong va can thiét ddi véi ca khach du lich
va cac nha quan ly diém dén. D€ tao nén eWOM tich cuc, triede hét phai xuat phat tie vai tro cua
cac diém dén. Jalilvand va cs. [9] khéng dinh, eWOM tich cure diegc tao ra tir mot trai nghiém thoa
dang tai mot diém dén tir cac yéu td lién quan nhu khach san, phuong tién di lai va giai tri... Mot
nguoi ¢d nhan thiee tich cye vé hinh anh diém dén, cang ¢ nhiéu kha nang gidi thiéu diém dén
dé6 [28]. Viéc tao ra trai nghiém thu vi cho khach du lich tir cac hinh anh thuc t& ctia diém dén c6
tac dung quan trong trong viéc phat trién cac hinh anh tich cuc déi véi nhitng nguoi chua ting

di du lich tai d6 thong qua eWOM. Vi vay, hoan thién cac dich vy, san pham va cac tai nguyén
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du lich khéc d€ c6 thé thu hut du khach di du lich, quay tro lai va dac biét la thuc hién eWOM
tich cuc la khuyén nghi th nhat d6i véi diém dén du lich Hué.

Thit hai, tang cuong su tiép can nguoi viét va nguoi doc d6i voi eWOM

Song song vdi cai thién cac yéu td diém dén, thu hut nguoi dung ddi voi eWOM can duoc
chti y. Hamdani va cs. [29] cho rang, s6 lugng va chat lwong thong tin ctia mot diém dén 1a 2 chi
bdo co ban d€ thu hut nguoi viét va nguoi doc trén Internet. Trong d6, sd luong dwoc thé hién
nhu ceong do giao tiép, tan sudt truy cap, tan sudt xem xét, sy quan tam dén danh gid, sy quan
tam dén cac loi ich va mong mudn viét danh gia ciia nguoi da trai nghiém du lich... S& luong
dénh gia cua khach du lich v€ mot diém dén cang cao, cang c6 nhiéu thong tin pho bién vé mot
diém dén, tao nén sy cht y va kha nang tiép can cua du khéch tiém nang cang 16n, co hoi lua
chon diém dén sé tang; Chat luong cuia eWOM dé cap dén strc manh thuyét phuc duoc 16ng vao
thong diép (tich cuc hodc tiéu cuc) gui di tir nguoi cung cdp, theo d6 nhan thiec ctia du khach
ti€ém nang vé diém dén dugc xac dinh va cudi cung sé thuc ddy hay ngan can cac quyét dinh lién

quan cta ho [30].

Chat luong va s6 luong ciia eWOM c¢6 moi quan hé chit ché, boi khéach du lich tiém nang
can c6 nhiéu thong tin tham khao ttr eWOM d€ cting cd long tin, dong thoi giam thi€u rai ro trong
cac quyét dinh du lich. Cheung [31] nhan manh, cang c¢é nhiéu danh gia tich cuc vé diém dén,
cang gia tang su tin twong cua nguoi doc va nguoc lai. Do d6, khuyén nghi tiép theo doi véi diém
du lich Hué'la stt dung két hop nhiéu bién phap dé€ kich thich va thic day du khach trai nghiém
tham gia danh gia vé cac trai nghiém du lich ctia chinh ho (chéng han: chiét khau cdc dich vu

diém dén, tao dién dan danh gia va trao giai thudng vé sy anh huong thong tin danh gia...).
Thit ba, chti ddng khai thac va kiém soat nguon thong tin eWOM

Thong qua eWOM, bat ky tuyén bd tich cuc hodc tiéu cuc nao ctia du khach vé mot diém
dén hay cac yéu to ctia diém dén déu duoc chuyén tai dén nhiéu nguoi thong qua Internet. Do
dd6, co hoi va moi de doa ddi véi cac diém dén déu o thé gia tang tir hinh thitc truyén miéng nay.
Trong xu thé phat trién ctia Internet, khai thac va kiém soat ngudn thong tin eWOM la viéc ma

cac diém dén can thuc hién.

Trén cac dién dan hoic trang Web du lich, cung véi viéc thu nhan cac thong tin vé diém
lwru trti, di€m tham quan, gia ca, phuong tién du lich... dugc thiét k&' sdn va cac binh luan lién
quan dugc nguoi viét thé hién thi cac thong tin vé€ nhan khau hoc va kinh nghiém du lich cta

nguoi chia sé c6 thé duoc cung cdp. Mot diém can chu y d6i voi eWOM,, thong tin tiéu cuee thuwong
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thu hut va 6 tdc d¢ lan truyén nhanh hon la thong tin tich cyc. Do d6, can chia dong khai thac va
kiém soat nguon thong tin nay thuong xuyén gitup cho cac nha quan ly diém dén c6 duoc nhiéu
thong tin hitu ich, tit d6 ¢6 nhitng ting xtt pht1 hop nham dap tng t6t hon nhu cau ctia du khach,

dam bao cho hoat déng du lich dwgc phat trién lién tuc tai mot diém dén.

D6i véi du lich Hué, phat trién cong nghé thong tin dang duoc tinh Thita Thién Hué vu
tién thong qua cac chu truong cu thé [11]. Day 1a diéu kién rat thuan loi d€ diém dén Hué khai
thac va phat huy tot cac nguon thong tin trén internet. Tt 6, khuyén nghi dé xuat gom: xay dung
website ctia diém dén, tao cdc dién dan danh gid va thu hat nguoi tham gia; xay dung cac cong
déng du lich truc tuyén nham thu nhan ciing nhu cung cap thong tin lién quan vé diém dén du
lich; Pinh ky mua c4c thong tin lién quan vé diém dén tir cic trang website du lich uy tin ¢ trong
va ngoai nudc; tuyén dung doi ngi khai thac va phan tich dit liéu chuyén nghiép phuc vu cho

diém dén.

5  Ké&tluan va han ché nghién ctru

eWOM trong linh viee du lich da va dang trd thanh mot nguon thong tin quan trong dé du
khéach tiém nang tim kiém va tim hi€u. Khai thac hiéu qua nguoén thong tin nay 1a cach thic gop
phan dam bao cho hoat dong du lich duoc phat trién lién tuc tai mot diém dén. Thuc hién nghién
ctru vai tro ctia nguon thong tin eWOM d6i voi diém dén du lich Hué, nghién cttu xac lap 3 nhan
t6'1a eWOM, hinh anh diém dén (HADD) va thai d¢ diém dén (TDDD) véi 17 bién trong mé hinh
nghién ctru dé xuat. Két qua phéan tich SEM cho thdy, eWOM anh hudng dén su hinh thanh
HADD ctia nhitng nguoi tim kiém thong tin qua internet, dong thoi anh hudng truec tiép dén thai
d6 cua du khach do6i véi diém dén. HADD la yéu td trung gian va ¢6 anh hudng 16n nhat dén
TDDD. Trong mdi quan hé cua cac yéu t6, eWOM chinh la ngudn goc dé thuc day su tich cuc vé
nhén thitc HADD va Thdi d6 ctia du khach d6i véi diém dén. Tir d6, 3 khuyén nghi tap trung vao
eWOM gdm: Hoan thién cac yéu td cia diém dén dé€ tao nén eWOM tich cyc; tang cuong su tiép
can nguoi viét va nguoi doc doi voi eWOM va cac diém dén chu dong khai thac va kiém soat
ngudn thong tin eWOM.

Do anh huwong ctia cac yéu td khach quan nén di liéu thu thap chi tap trung vao du khach
ndi dia. Néu dit liéu c6 duoc tir ca hai nhom du khach qudc t&€ va ndi dia thi két qua nghién ctru
c6 thé cung cap duoc nhiéu thong tin hon. Vi méi quan hé dwoc kiém chiing c6 y nghia gitta
eWOM, HADD va TDDD d6i véi diém dén Hug, tiép tuc do luong anh huong eWOM dén cac y
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dinh hay quyét dinh ctia du khach d6i v6i diém dén nay la goi y d€ nhém téc gia thuc hién trong

nghién ctru tiép theo.
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