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Tém tit. Danh gia triee tuyén 1a mot trong nhitng yéu t6 quan trong trong thuong mai dién tx. Khach du
lich thuong tim doc cdc danh gia tryc tuyén truede khi ra quyét dinh dét phong khach san, do d6 danh gia
truc tuyén anh huong dén doanh s6 ban san phdm/ dich vu va hoat dong marketing ctua khach san. Véi
muc dich kham pha céc yéu t6 anh huong dén dong luc tim kiém danh gid khéch san truce tuyén ctua khéch
du lich ndi dia trén cac website danh gia khach san, nghién cttu nay da khao sat 220 khach du lich da va
dang luu tri tai 54 khach san 3-5 sao ¢ thanh phd Hué. Két qua cho thdy ¢ bon yéu td anh hudng va cd
tac dong tich ciee dén déng luc tim kiém danh gid khach san triee tuyén cua du khach, bao gém: su dé st
dung; su hitu ich; sy dam bao xa hoi va sy giam thiéu rui ro. Nhitng phét hién nay la co sé cho cac ham y
quan ly khuyén khich khéch du lich tim doc cac danh gia khéch san triec tuyén trén cac website danh gia.

Tw khoéa: Danh gia truc tuyén; Dong luc tim kiém danh gid truc tuyén; Khéch san; Thanh phé Hué
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Abstract: Online review is one of the essential factors of e-commerce. Tourists often read online reviews

before making an online booking decision. Therefore, online reviews can affect the product/ service sales
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and marketing processing of hotels. This study aims to identify the factors influencing the motivation of
searching online hotel reviews of domestic tourists before booking online at hotels in Hue city. This
research is based on a survey of 220 tourists staying at 54 hotels from 3 to 5 stars in Hue city, Vietnam. The
result shows that four factors affect the searching motivation on online hotel reviews: easy to use, helpful,
social assurance and risk reduction. These findings are the basis for managerial recommendations and

implications that encourage tourists to search and read online hotel reviews on review websites.

Key words: Online review; Motivation in searching online review; Hotel; Hue City.

1. Datvan deé

Dénh gia truc tuyén ngay nay doéng mot vai tro cuc ky quan trong khong chi doi véi
nguoi viét danh gi4, khach hang tiém nang ma ca chinh ban than doanh nghiép. Thong qua
Internet, cic cd nhan c6 thé dé dang dwa y kién va suy nghi cia minh tiép can cong dong nguoi
dung Internet [1]. Theo Gretzel & Yoo [2], ba phan tu s6 du khach xem cac déanh gid truc tuyén
nhu 1a mét nguodn thong tin chinh khi 1ap k& hoach du lich. Con d6i véi doanh nghiép, danh gia
truc tuyén ngoai viéc gitp cho ho biét thue t€ khach hang nghi gi vé san pham/ dich vu cua
minh d€ qua do6 co thé cai thién chéat luong, con la kénh quang b hiéu qua va chuyén nghiép

cho doanh nghiép.

Dénh gia truc tuyén anh hudng rat 16n dén nganh kinh doanh khach san vi hau hét
khach hang str dung san pham/ dich vu khach san la 1an dau, ho ¢ xa va khong biét gi vé khach
san, chi c¢é thong qua cac danh gia ctia nhitng nguoi tiéu dung trudc d6, ho méi cd cai nhin
chan that vé khach san va tir d6 c6 thé dua ra quyét dinh dat phong dung d4n. Hién tai c6 rat
nhiéu website ma khach du lich ¢é thé tim kiém danh gia vé khach san nhu Tripadvisor,
Booking.com, Agoda, Traveloka,... Day la mét diéu rat thuan lgi cho khach hang dé tim kiém

thong tin vé khéach san.

Thuee t€ cho thdy cho dén nay chuwa c6 mot nghién ctiru nao vé van dé danh gia khach san
truc tuyén dugc thuc hién ¢ thanh phd Hué, do d6 nghién cttu nay c6 thé cung cap nhing
thong tin hitu ich trong viéc gitp cac khach san giai quyét cac van dé lién quan dén viéc khuyén
khich khach du lich tim doc dénh gid truc tuyén vé khach san trén cac trang web danh gid. Véi
y nghia d6, nghién ctru nay tap trung lam rd cac yéu td anh huong dén dong luc tim kiém danh
gia truc tuyén cta cac khach san tai thanh phd Hué trén cac web danh gia dua trén quan diém
ctia khach du lich.

2. Mot s6 van dé co ban vé dong luc tim kiém danh gia trgc tuyén trong

linh vwc khach san

2.1. Danh gia truc tuyén
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Dénh gia truc tuyén ctia nguoi tiéu dung c6 thé duoc dinh nghia la bat ky phan hdi tich cuc,
trung 1ap hodc tiéu cuc nao vé mot cong ty hodc san pham hodc dich vu va thuong di kem véi xép
hang s6 chdm diém va dang trén nén tang tryc tuyén (nhu la website ctia cong ty, san thuong mai dién
tt, cOng ddng hodc dién dan tryc tuyéhn, cong cu tim kiém, mang xa hoi) boi khach hang da st dung

hodc mua san pham hodc dich vu [3].

banh gia triee tuyén hoat ddong nhue mét phuong tién gitra khach hang va nguoi cung cap san
pham/ dich vu. N6 khong chi phan énh su hai long véi trai nghiém tiéu dung ma con cung cap thong
tin c6 gia tri d€ gitip cac khéch hang tiém nang dua ra quyét dinh mua hang ding dan [4] [5]. Vi vay,
cac nha kinh doanh can nhan thitc duoc vai tro ctia cac bai danh gid triee tuyén dé€ dua ra cac chién
lugce d6i pho véi nhitng tinh huéng khéan cap, hiéu duoc nguoi tiéu dung st dung danh gia truc tuyén
nhu thé nao, vai tro ctia ho trong viéc tim kiém danh gid tryc tuyén va tac dong ciia né dén hanh vi

clla nguoi tiéu dung.
2.2. Dongluc tim ki€m danh gia tryc tuyén

Dong luc chinh 1a cac yéu t6 bén trong khién cac ca nhan tién hanh mot hanh dong cu thé. Pong
luc xuét phét tir viéc mong mudn thoa man cac nhu cu cta con nguoi [6]. Pong luc tim kiém danh
gid truc tuyén giai thich Iy do tai sao nguoi tiéu ding nd luc thue hién nhitng hanh vi tim kiém, doc
cac danh gia truc tuyén.

Nghién cttu ctia Schiffman va Kanuk la mdt trong nhitng nghién cttu dau tién vé nhu cau tim
kiém dénh gi4 [7]. O trong méi trudng truyén thong, nghién ctru chi ra 3 yéu t& anh hudng dén dong
luc tim kiém y kién ttr nguoi khéc: lién quan dén ban than, lién quan dén san pham va lién quan dén
nhiing nguoi khac. Dya vao nghién cttu dong luc tim kiém truyén miéng truyén thong cua Schiffman
& Kanuk [7], Hennig-Thurau & Walsh [8] chi ra 8 yéu t6 anh huong dén dong lyc tim kiém déanh gia
truec tuyéh: giam thiéu rti ro, gidm thoi gian im ki€m thong tin, quyét dinh vi tri xa hoi, giam nhiéu
thong tin, thudc vé mot cong ddng ao, biét duwoc nhiing san pham méi trén thi truong, biét cach mot

san phdm duoc tiéu thu va thu lao.

Goldsmith & Horowitz [9] chi ra 8 yéu t6 twong tw cho viéc tim kiém dénh gia truc tuyén,
bao gdm: giam thiéu rui ro, anh hudng ctia nhitng nguodi khac, dam bao gia thap, dé dang st

dung, su tinh co, sy hap dan, c6 duoc thong tin truede khi mua hang va thay trén tivi.

Daniele Doneddu [10] diwa vao m6 hinh nghién cttu ctia Hennig-Thurau & Walsh [8], chi ra
c6 5 yéu td anh huong dén dong luwc tim kiém danh gid truc tuyén cua khach hang, bao gom: c6
duoc thong tin san pham, gidm thoi gian va nd luc tim kiém, gidm thiéu rui ro, 1oi ich twong tac

xa hoi, sy chap thuan ctia xa hoi.

2.3. Dong lyc tim kiém danh gia truc tuyén caa khach du lich 6 linh vuc du lich - khach san
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Ttr két qua nghién ctru ctia Hennig — Thurau & Gianfranco Walsh [8] va Goldsmith &
Horowitz [9], Ellen Eun Kyoo Kim & cong su [11] chi ra ¢6 3 yéu t& anh huong dén dong luc
tim kiém danh gid tryc tuyén caa khach du lich ¢ linh viee khach san, d6 la: giam thiéu rui ro,

su tién loi - chat lugng va sy dam bao xa hoi.

Anna Engelbertink & Schevaa Van Hullebusch [12] cho thay ¢ 5 yéu t6 anh huong dén
dong luc tim kiém danh gid treee tuyén ¢ linh vuc khach san, d6 la: giam nhiéu thong tin, hoc
cach tiéu thu mot san phdm, quyét dinh vi tri xa hoi, thudc vé mot cong dong ao va biét duoc

nhitng san pham mai trén thi treong.

Thtta k& khung nghién cttu cta Ellen Eun Kyoo Kim & cfng su [11], nhung Ghazala
Khan & Faiza Khan [13] lai cho rang 1y do khién khach du lich im doc cac danh gia truc tuyén

cua nhitng khach hang khéc chi lién quan dén yéu to su tién 1oi va sy dam bao xa hoi.
24. Mo hinh nghién ctru ddng lwc tim ki€m danh gia khach san truc tuyén ctia khach du lich

Dua vao md hinh nghién cttu vé dong luc tim kiém danh gia truc tuyén ctia ba nhém
nghién cttu Hennig — Thurau & Gianfranco Walsh [8], Goldsmith & Horowitz [9] va Daniele
Doneddu [10] va ba m6 hinh nghién cttu déng luc tim kiém déanh gia truc tuyén cua khach du
lich ¢ linh viee du lich - khach san ctia Ellen Eun Kyoo Kim & cong sw [11], Anna Engelbertink
& Schevaa Van Hullebusch [12] va Ghazala Khan & Faiza Khan [13], c6 thé thdy duoc nhiing

diém chung nhuw sau:

- Yéu t& “Su dé st dung” duoc dé cap trong ca ba nghién cttu ctia Hennig - Thurau &
Gianfranco Walsh [8], Goldsmith & Horowitz [9] va Ellen Eun Kyoo Kim & cong su [11].

- Yéu t& “Giam thiéu rti ro” dugc bon nghién ctru nhic dén, bao gom nghién cttu ctia
Hennig - Thurau & Gianfranco Walsh [8], Goldsmith & Horowitz [9], Daniele Doneddu [10] va
Ellen Eun Kyoo Kim & cong su [11].

- Yéu t6 “Su dam bao xa hoi” duwgc dé cap trong ndm nghién ctru, bao gom nghién ctru
ctia Hennig - Thurau & Gianfranco Walsh [8], Daniele Doneddu [10], Ellen Eun Kyoo Kim &
cong su [11], Anna Engelbertink & Schevaa Van Hullebusch [12] va Ghazala Khan & Faiza
Khan [13].

- Yéu t& “Su tién 10i - hitu ich” dwgc ca sau nghién cttu cua sau nhom tac gia Hennig -
Thurau & Gianfranco Walsh [8], Goldsmith & Horowitz [9], Daniele Doneddu [10], Ellen Eun
Kyoo Kim & cong sy [11], Anna Engelbertink & Schevaa Van Hullebusch [12] va Ghazala Khan
& Faiza Khan [13] nhic dén. Tuy nhién & mdi nghién cttu, cac tac gia dung nhiing tir ngit khac
nhau d€ mé ta yéu td nay.

- Yéu t& “Giam sy khéc biét” va “Thu lao” dwoc nhac dén trong nghién cttu ctia Hennig -
Thurau & Gianfranco Walsh [8].
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- Nghién cttu ctia Goldsmith & Horowitz [9] ¢ dé cap thém dén “Su tinh co”.

Tiép theo, quy trinh phat trién thang do do Churchill [14] dé xuat duoc st dung dé€ xay
dung thang do “Giam thiéu rui to”, “Suw dé st dung”, “Su dam bao xa h¢i”, “Su tién loi - hitu
ich”, “Giam su khac biét”, “Thu lao” va “Su tinh c0”. Quy trinh nay bao gom ba giai doan, giai
doan mot (1) tap hop cac bién do lwong duoc trich xuat tir qué trinh nghién ctru khai niém va
cac thang do luong trudc day. Giai doan hai (2) tién hanh cac cudc phong van thir voi khach du
lich d€ danh gia vé mat ngdn tir st dung. Két thic giai doan hai, mdt s6 tir nglt da duoc diéu
chinh lai dé dé hi€u hon. Trong giai doan ba (3), mot tap hop cac bién do luong két hop duoc
rat ra tir giai doan 1 va 2 sé duoc tham khao y kién cua cac chuyén gia d€ danh gia tinh dai dién
va kha néng ting dung ctia mdi bién. Theo d9, tap hop cac biéh do duwong duwoc rit ra tir hai giai
doan trudc déu dam bao va duoc dua vao bang hoi d€ tién hanh khao sét.

Nhom tac gia dé xuat md hinh nghién cttu dong lwc tim kiém danh gia khach san truc
tuyén cua cac khach san ¢ thanh phd Hué trén cac website danh gid truc tuyén ¢ so d6 1 véi cac
gia thuyét nhu sau:

bong luc tim kiém danh gia khach san triec tuyén = f (Su dé str dung; Su hitu ich; Sy dam
bao xa hoi; Su giam thiéu rui ro).

HI1: Yéu t& “Sy dé st dung” c6 anh huong cung chiéu téi dong lwc tim kiém danh gid
khach san truc tuyén.

H2: Yéu t& “Su hiru ich” ¢6 anh hudng cung chiéu téi ddng luc tim kiém danh gid khach
san truc tuyén.

H3: Yéu t6 “Su dam bao xa hoi” ¢d anh huong cung chiéu téi dong luc tim kiém danh gia
khach san truc tuyén.

H4: Yéu t6 “Su giam thiéu rai ro” c6 anh huong cung chiéu téi dong luc tim kiém danh

gia khach san tryc tuyén.

| Sw dé st dung

| Sw hiru ich

Pong lrc tim kiém
danh gia truc tuyén

| Sw dam bao xa hoi

| Sw giam thiéu rii ro

So d6 1: Mo hinh nghién ctru dong luc im kiém dénh gia khéch san truc tuyén
ctia khach du lich trén cac website danh gia truc tuyén
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> Cécbiéh ctia "Sw dé sir dung”, bao gom:

C6 thé dé dang tim ki€m danh gia khéch san truc tuyén thong qua cic trang web danh

gia truc tuyén.

thoi gian.

C6 thé tim kiém déanh gia tryc tuyén cua hau hét cac khach san.
Giao dién cac trang web danh gia khéach san triee tuyén than thién, dé str dung.

No6i dung dénh gia ctia cic khach hang khéc rat dé hiéu, rd rang.

» Cacbién cua "Sw hitu ich”, bao gom:

Day la cach nhanh nhat d€ c6 thong tin vé khach san, vi vay toi co thé tiét kiém nhiéu

Khoéng gian, thoi gian tim kiém déanh gia khach san truc tuyén linh hoat.
Tham khao duoc nhiéu thong tin khach san mot cach chinh xdc, dang tin cay.
Dé dang hon dé tuong twong mot khach san.

Dé dang so sanh cac khach san cting loai.

Dé dang tim ra khach san c6 gia tri nhat voi so tién dé ra.

» Cacbién cua "Sw dim bdo xi hyi”, bao gdm:

T6i mudn la mot phan cta cdong dong danh gia trye tuyén khach san.
T6i mudn xem trai nghiém cua nhitng khach hang khéc trong cdng dong.
T6i cam thay vui khi giao tiép voi nhiing khach hang khac qua danh gia true tuyén.

T6i mudn biét cac khach hang khac dang quan tam cac van dé gi ¢ khach san.

» Cacbién cua "Sw gidm thiéu rii ro”, bao gém:

Giup t0i tranh nhitng khéach san té, kém chat luvong.
Tang su tu tin trong viéc quyét dinh dat phong khach san.
Giup dwa ra quyét dinh dat phong chinh xéc.

D¢ dugc nhiing loi ich giong nhu nhitng khach hang khac khi dat phong khach san.

» Cac bién cua “Djng lic tim kiéim ddanh gid khich san truc tuyén trén cdc website dinh gid

khdch san tryc tuyén”, bao gom:

To6i thdy hiing tha khi tim kiém danh gia khach san triee tuyén tuyén trén cac website

danh gia truec tuyén.
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- Téi sé khuyén ban be, nguoi than nén tim kiém déanh gid tryc tuyén trén cac website

danh gia triee tuyén trude khi ddt phong khéach san.

3. Phuwong phap

Dé€ phan tich dong lyc tim kiém danh gia khach san true tuyén ctia khach du lich ¢ thanh phd
Hué trén cac website danh gia truc tuyén, nghién cttu nay st dung phuong phap diéu tra truc tiép
bang bang hoi. S8 liéu thu thap duogc sé xit ly trén phan mém thong ké SPSS 22.0. Thang do
Likert 5 cap d6 duoc st dung d€ danh gia mirc dd quan trong cta cac thudc tinh véi diém tir 1 -
rat khong dong y/rat khong quan tam dén 5 - rat dong y/rat quan tam. Nhom nghién ctru da st
dung cac phuong phap phan tich théng ké mo ta, danh gia do tin cay thang do Likert bang hé
s0 tin cay Cronbach’s Alpha, phéan tich nhéan t6, phan tich hdi quy dé€ xem tac dong cua cac yéu to
dén dong luc tim kiém danh gia khdach san tric tuyén trén cac website danh gia khach san truc
tuyén.

Theo Hair & cong su [15], d€ phan tich nhan t& kham pha (EFA) thi it nhat can c6 5 mau
trén 1 bién quan sat. Bén canh do, d€ tién hanh phan tich hodi quy mot cach tot nhat, Tabachnick
& Fidell [16] cho rang kich thuéc mau can phai dam bao cong thizc: n = 50 + 8 * m (m: s& bién
doc 1ap, n: ¢d mau). Nghién ctru véi 18 bién quan sét, va 4 biéh doc 1ap, s6 mau thda man la it
nhat 90 mau, tuy nhién d& dam bao du sd liéu thu vé sau khi loai bo ciing nhu loc biéh, nhém
tac gia da phat ra 220 phiéu cho 220 khéch du lich ni dia dang luu tru tai 54 khéch san tir 3 dén
5 sao & thanh phd Hué. Mau khao sat duoc lua chon theo phwong phép chon mau thuan tién.

4. K&t qua nghién ciru
4.1. Thong tin chung vé mau diéu tra

Viéc chon mau diéu tra duoc tiéh hanh theo phueong phap chon mau thuln tién véi cac
du khach ndi dia luu tra tai cac khach san tir 3 dén 5 sao trén dia ban thanh ph6é Hué. Tong s6
bang hoi thwe hién 1a 220 phiéu, trong d6 c6 39% khach ¢ khu viee mién Nam, 35,5% khach o
mién Béc va 25,5% khach ¢ mién Trung. V& gi6i tinh, nit gidi chiém 53,2% va nam gidi chiém
chiém 46,8%. Ty 1& khach gitta cac viing mién cing nhu ty 1& nam va nit kha 1a can béng. Co cau
du khach theo nhém tudi phan bd khong dong déu, chu yéu phan bé ¢ nhom tudi 19-30 tudi va
31-45 tudi, cu thé hai nhém tudi nay chiém dén 85%. Vé trinh d6 hoc van, phan 16n du khach
dwoc khao sat ¢ trinh @6 hoc van cao déng, dai hoc va sau dai hoc (95,9%). V€ mdt thu nhap, da
s0 khach ¢6 thu nhap tir 5 triéu dong trd 1én chiém tdi 87,3%. Do nhém tac gia khao sat khach du
lich ¢ cac khach san tir 3 dén 5 sao ¢ thanh phd Hué, day la dong khéch san cao cap, nén nhiing
khach hang luu tra ¢ day hau nhu ¢ thu nhap kha t6t, ¢6 trinh d6 hoc van cao va ¢ d¢ tudi dang

lam viéc.
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4.2. Tinh hinh tham gia cic trang danh gia truc tuyén cta du khach

Gitra hang loat trang danh gia khdch san truc tuyén, trang Google Map/Google khach san
va Tripadvisor 1a hai trang duoc khach hang tin twong nhat dé€ tim kiém cac danh gia khach san
(vdi ty 1é twong tng 37,3% va 28,6%).

37.3%

10% 9.5% o
7.3% 5%

So d6 2: Trang dénh gia khach san truc tuyén khach thuong im kiém
(Nguon: SO'ligu diéu tra ciia tic gid, 2020)
Khi khach hang tim kiém danh gia khach san trye tuyén, khach hang c6 xu huéng doc tir

4-9 danh gia (chiém 84%). Chi 16% du khach doc trén 10 danh gia va khong c6 du khach nao chi
doc dudi 4 danh gia ma da dua ra quyét dinh dat phong.

# Doc >10 danh gid
# Doc 4-6 danh gid
# Doc 7-9 dénh gid

So d6 3: SO lugng danh gid khach san truc tuyén thuong dugc xem truede khi dit phong khéach san
(Nguon: SO'ligu diéu tra ciia tic gid, 2020)

Khi dat phong khach san truc tuyén, Booking.com la trang duwgc khach hang tin tuong dé
lwa chon dét phong khéch san triee tuyén nhi€u nhat voi ty 1€ 44,1%.
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50
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So do 4: Trang dit phong khéach san triee tuyén khach thuong st dung
(Nguon: SO'ligu diéu tra ciia tic gid, 2020)

Céc yéu t0 trén cac trang danh gia khach san truc tuyén ma du khach quan tam la the
hang, hang sao, diém danh gid trung binh, gid phong, chuong trinh khuyén mai, hinh
anh/video ctia khach san dang, hinh anh/video ctia khach hang dang, s6 luong danh gid, cac
danh gia tich cue, cac danh gia tiéu cuwc va sy phan hoi cua khach san dén cac danh gia. Mac du,
nhiéu nguoi thuong nghi gia sé 1a yéu t6 quan tdm hang dau dé dwa ra quyét dinh mua, nhung
trong thoi dai internet, cac yéu t6 nhu diém danh gia trung binh, hinh anh/ video khach san
dang, hang sao va chuwong trinh khuyén mai con dwgc quan tam hon ca gia.

4,95 4,98 4,87 4,93 4,97

4,69 4,76

4,31 12 %5

>
& S0 S & o & & & \3_&’5\
& & S S & o
& ST & S = S _'6\0’
< &0 &e_\- o i) i) _'bgo
¥ ) <
&3
& &
&
&

So d6 5: Mtrc d0 quan tam dén cic yéu td trén cic trang danh gia khach san truc tuyén

(Nguon: S0'ligu diéu tra ciia tic gid, 2020)
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4.3. Phan tich dong lyc tim kiém danh gié triec tuyén ctia khach du lich tai cac khach san & thanh
phé Hué

Thang do va do tin cdy ctia cac biéh quan sat duoc danh gia bang hé s§ Cronbach’s Alpha va
phuong phép phan tich nhan t6 kham pha. Yéu cau dé€ thang do dugc chap nhan la loai bd cac bién
c6 twong quan bién tong nho hon 0,3 va hé sd Cronbach’s Alpha 16n hon 0,6 [17].

Tién hanh kiém dinh hé sd tin ciy cta 18 biénh quan sat, cho thay 2 bién: “Dé dang tim ra khdch
san o gid tri nhdt véi s6"tién dé’ra” chia yéu t6 “Sw hiru ich” va “Dé dwgc nhitng loi ich gidng nhw
nhitng khich hang khic trwdc khi toi dit phong khdch san” ctia yéu t6 “Su giam thiéu rai ro” c6 hé s&
tuong quan bién tdng twong tng la 0,162 va 0,092 < 0,3 va Cronbach’s Alpha néu loai bién cta 2
bién nay 16n hon hé s6 Cronbach’s Alpha tinh dugc. Do d6 2 bién nay loai ra va khong duwoc dua
vao phan tich nhén t8. Vi vay chi st dung duoc 16 bién trong thang do d€ tiép tuc phan tich nhan
to EFA.

Két qua phan tich nhan t6 EFA cho thdy ca hai diéu kién d€ thuc hién phan tich nhan t6 déu
thoa man, dix liéu diéu tra phut hgp cho phan tich nhan to.

Hé s KMO (Kaiser-Meyer-Olkin) bang 0,840 > 0,5 v6i mtic y nghia Sig. = 0,000 cho thay dit
liéu phit hop cho phan tich nhan td (sw thich hop cia mau) [18].

Trong nghién ctru nay, phuong phap trich hé s6 thanh phan chinh (Principal component)
duoc st dung voi phép xoay nhan t6 la Varimax va chi s& dai dién cho luwgng bién thién duoc
giai thich béi nhan t8 16n hon 1 (Eigenvalue>1) [18]. Gia tri tdng phuong sai 1én hon hodc bang
0,5 sé duoc chdp thuén [15]. Thang do ddng lwc tim kiém danh gia khach san truc tuyén ¢ thanh
pho Hué trén cdc trang website danh gia triec tuyén gom 4 thang do véi 16 bién quan sat duoc
dwa vao phan tich nhan td EFA. Trong phan tich khdm ph4, két qua c6 4 nhéan t6 dugc rat ra voi
phuong sai trich bang 74,47%, gia tri hé s8 Eigenvalues ctia cac nhan t& déu cao (>1) dam bao

muc y nghia trong phén tich nhén to.

Thute hién ma tran nhan t6 véi phwong phap xoay Varimax cho 16 bién quan sat cua 4
thang do cho thay rang cac hé sd tai nhan t& déu 16n hon 0,5; va khdng c6 truong hop biéh nao
cung luc tai 1én ca hai nhan t6 v4i hé s tai gadn nhau. Nén cac nhan t& dam bao duoc gia tri hoi
tu va phan biét khi phan tich EFA. Ngoai ra, khong c6 st xdo trdn cac nhan t0, nghia la cau hoi
ctia nhan t& nay khong bi 1an 16n véi cau héi ctia nhan t& kia. Nén sau khi phan tich nhan t8, cac

nhan t6 ddc 1ap nay duoc gitt nguyén, khong tang thém hodc giam di nhan to.

D61 véi thang do “Dong lwc tim kiém danh gia khach san truc tuyén” cd 2 bién quan sat, sau
khi kiém dinh thang do bang cong cu Cronbach’s Alpha cho thdy rang thang c6 Cronbach’s
Alpha 0,783 > 0,6 va két qua 2 bién quan sat déu c6 hé s6 twong quan bién téng 16n hon 0,3 do d6
2 bién duoc dua vao thuc hién phan tich nhan t6. V6i két qua nay, 2 bién quan sat dwgce phan tich
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thanh 1 nhan t6 va hé sd tai nhan t6 déu 16n hon 0,5 nén cac bién quan sat nay déu quan trong
trong nhan t& va thang do nay c6 y nghia thiét thiee. Hé s6 KMO béang 0,500 thoa man diéu kién
nén phan tich nhan t& EFA phu hop v6i dit liéu phan tich. Kiém dinh Bartlett’s Test dat gia tri
116,237 v6i mute y nghia Sig. 14 0,000 < 0,05; vi thé cac bién quan séat c6 twong quan véi nhau xét
trén pham vi tong thé. Phuong sai trich dat 82,171% thé hién réng 2 nhan t6 rut ra giai thich
duoc 82,171% bién thién cua dit liéu, vi thé cac thang do rat ra chap nhan duoc.

% Két qua phan tich hoi quy:

Trong nghién cttu nay, mé hinh hdi quy tuyén tinh dugc sit dung d€ nghién cttu dong
lye tim kiém danh gid treee tuyén ctia khach du lich tai cac khach san (tx 3 dén 5 sao) ¢ thanh

pho Hué trén cac website danh gid truc tuyén.

Bang 1: Cac bién duoc stt dung

Mai bién Bién Mo ta
. . bong luc tim kiém danh gida khach san truc
DLTKDG Dong lwe fim | s ciia khéch du lich ¢ thanh ph Hué trén
kiém danh gia . s . "
cac website danh gia triec tuyéen.
Su dé dang trong viéc tim kiém danh gia khach
Hué.
o St hitu dung cuia cac danh gia khach san triec
HUUICH Su httu ich tuyén & thanh phd Hué déi véi khach hang.
i ~_ | Sw dam bao vai tro xa hoi cua khach hang khi
DAMBAOXAHOI }Sllf dam bao xa tim kiém déanh gia khach san truc tuyén ¢ thanh
o phd Hué.
. . | Sw giam thi€u rai ro do cac danh gia khach san
Su giam thiéu - e ) ,
GIAMRUIRO L. triee tuyén ¢ thanh pho Hué mang lai cho khach
rui ro
hang.

Dua vao cac bién dugc xac dinh, nghién cttu phat trién mé hinh héi quy danh gia tac
dong ctia cac yéu té dén dong lwc tim kiém danh gia khach san truc tuyén ¢ thanh phd Hué trén

cac website danh gia tryc tuyén duoc dé xuat:
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DLTKDG: = Bo + 1DESUDUNG:+ B2 HUUICH; + fsDAOBAOXAHOI; + f4GIAMRUIRO: + &i

Trong dé:

DLTKDG: : Bong luec tim kiém déanh gia truc tuyén ctia khach du lich i
DESUDUNG: : Sur dé st dung tir khach hang i

HUUICH: : Sg hitu ich tir khach hang i

DAOBAOXAHOI : Sg dam bao xa hoi tir khach hang i

GIAMRUIRO: : Su giam thiéu rui ro tir khach hang i

& : Bao gdm céac nhéan t6 khac co6 thé anh huong dén dong luc tim

kiém danh gia khach san tryc tuyén cua tte khach hang i

Bang 2: Két qua phan tich hdi quy

Bién phu thudc: Pong luc tim kiém danh gia khach san truc tuyén

S6 quan sat: 220

o Y Hé s6
Heé so6 chwa chuan R . o .
hé chuan Thong ké cong tuyén
0a
Bién ddc lap héa |Giatrit| Sig.
Sai s6 o | Hésd
B , Beta Do chap nhan
chuan VIF
Hang s -0,082 0,224 -365 | 0,715
DESUDUNG 0,165 0,039 0,207 4,223 | 0,000 0,837 1,195
1 |HUUICH 0,224 0,037 0,295 6,122 | 0,000 0,863 1,159
DAMBAOXA | 0,144 0,059 0,118 2,464 | 0,015 0,879 1,137
GIAMRUIRO | 0,477 0,056 0,445 8,562 | 0,000 0,741 1,349
R2 0,569
R?hiéu chinh 0,561
GiatriF 71,071 (Sig. = 0,000 < 0,05)

(Ngudn: S6'ligu diéu tra ciia tdc gia, 2020)

Két qua phan tich hoi quy ¢ Bang 2 cho thdy gia tri kiém dinh F = 71,071 v6i muic y nghia
Sig. bang 0,000 < 0,05 chitng t6 rang md hinh héi quy xay dung la phtt hop véi bd dit liéu thu
thap dwoc [19].

Gia tri R? hiéu chinh ctia m6 hinh tdng thé bé“mg 0,561; nghia 1a 56,1% bién thién cua bién
phu thudc “Dong luc tim kiém danh gid khach san truec tuyén” dwoc giai thich béi 4 nhan td doc
1ap. Diéu nay cho thady mo hinh héi quy tuyén tinh nay phti hop véi tap dit liéu cia mau 6 mtkc

56,1%; tic la 4 bién doc lap duoc dua vao mo hinh giai thich dwoc 56,1% su thay d6i ctia bién
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phu thudc 1a “Déng luc tim kiém danh gia khach san truc tuyén”, con lai 43,9% la anh huong

cua cac yéu t6 ngoai mo hinh va sai sd ngau nhién [19].

Két qua kiém dinh hé s6 hoi quy cho thdy, tat ca 4 bién doc lap “Sw dé st dung”, “Su hitu
ich”, “Su dam bao xa héi” va “Su giam thiéu rti ro” ¢6 mtc y nghia Sig. bé hon 0,05 ching to
cac bién nay cd su tuong quan voéi bién phu thudc “Ddng liec tim kiém danh gia khach san truc
tuyén” véi do tin cay 95%, khong c bién nao bi loai bo. Hé s& VIF ctia 4 bién doc 1ap déu nho
hon 2 do vay khong c6 da cdng tuyén xay ra [18]. Bén canh d6, két qua kiém dinh cho két qua
gia tri Sig. ctia hang s6 16n hon 0,05. Do d6, gia tri nay khong c6 y nghia théng ké va duoc loai
b6 khoi mo hinh.

Phuong trinh hoi quy chwa chuan héa du doan déng luc tim kiém danh gia truc tuyén
cta khach du lich tai cac khach san tit 3 dén 5 sao ¢ thanh phd Hué trén cac website danh gia

truc tuyén duoc viét lai nhw sau:

DLTKDG = 0,165 DESUDUNG + 0,224 HUUICH + 0,114 DAMBAOXAHOI

+ 0,447 GIAMRUIRO
Trong dé:
DPLTKDG : Pong luc tim kiém danh gia truc tuyén cta khach du lich ¢ cac
khach san tir 3 dén 5 sao tai thanh phd Hué trén cac website danh gia truc tuyén
DESUDUNG : Su dé st dung
HUUICH : Su hitu ich

DAMBAOXAHOQOI : Sw dam bao xa hoi
GIAMRUIRO : Su giam thiéu rui ro

Két qua phan tich hoi quy cho thay 4 bién “Sy dé st dung”, “Sy hitu ich”, “Su dam bao
xa hoi” va “Su giam thi€u rui ro” c6 quan hé cung chi€u voéi bién dong luc tim kiém danh gia
truc tuyén caa khach du lich & cac khach san tir 3 dén 5 sao tai thanh pho Hué trén cac website
dénh gia truc tuyén. Céc gia thuyét nghién cttu déu dugc chap nhan. D€ xac dinh mac d6 anh

hudng ctia cac bién sd doc 1ap ta xac dinh hé sd hoi quy chudn hoa 6 Bang 2.

Két qua ¢ Bang 2 cho thay thtt tw tdm quan trong cta cac yéu td anh huong dén dong luc
tim kiém danh gid truc tuyén cua khach du lich & cac khach san tir 3 dén 5 sao tai thanh pho Hué
trén cac website danh gid nhu sau: cao nhat la “Sy giam thiéu rai ro”, tiép dén la “Sy hitu ich”va

“Sur dé st dung”, va thap nhat 1a “Sy dam bao xa hoi”.
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5. Kétluin va ham y quan ly
51. Kétluan

Két qua nghién ctru da chi ra rang c6 bon yéu t6 anh hudng dén dong luc tim kiém danh gia
triee tuyén cua khéach du lich 6 cac khach san tir 3 dén 5 sao ¢ thanh phd Hué trén cac website danh
gia, dé la “Su dé st dung”, “Su httu ich”, “Sw dam bao xa hdi” va “Sy giam thiéu rui ro”. Ngoai ra,
nghién ctru nay cling phat hién rang bon yéu t& téc nay c6 tac dong cling chiéu va tich cuc dén dong
luc tim kiém danh gid khach san truc tuyén ctia du khéch. Trong bon yéu td nay, “Su giam thiéu rui
ro” tac dong manh nhat, tdc dong manh th nhi la “Su httu ich”, tdc ddng manh thit ba la “Sw dé st
dung” va “Su dam bao xa hdi” ¢é tac dong yéu nhat dén dong luc tim kiém danh gia khach san truc
tuyén ¢ thanh pho Hué'trén cac website danh gia khach san truc tuyén cua du khach.

V& co ban, két qua nay twong dong véi két qua nghién ctru ctia cac nhom nghién ctru Hennig
— Thurau & Gianfranco Walsh [8], Goldsmith & Horowitz [9], Daniele Doneddu [10], Ellen Eun
Kyoo Kim & cdng su [11] va Anna Engelbertink & Schevaa Van Hullebusch [12] va Ghazala
Khan & Faiza Khan [13], cu thé:

Két qua cho thdy yéu td sy giam thiéu rui ro cé tac dong tich cuc dén dong luc tim kiém danh
gia khach san truc tuyén ¢ thanh phd Hué trén cac website danh gia ctia du khach. Két qua nay
tuong dong véi cac nghién cttu cua Hennig -Thurau & Gianfranco Walsh [8], Goldsmith &
Horowitz [9], Daniele Doneddu [10] va Ellen Eun Kyoo Kim & cong sw [11]. Hinh thitc mua sdm
triee tuyén doi véi dich vu luu trid khach san tiém an rat nhi€u rai ro cho du khach vi ho khong thé
nhin thay truc tiép hodc trai nghiém thtr dich vu d€ cam nhan va danh gia vé chat luong dich vy; do
vay tim hiéu ky cac danh gid khach san truc tuyén ctia nhitng nguoi da trai nghiém dich vu khach
san truede d6 1a cach t6t nhat dé du khach tranh cac rti ro vé chat luong, gia ca valoi ich, tir d6 ho dé
dang dua ra quyét dinh dit phong ding dén hon.

Su tac ddng tich cuc ctia sy hiru ich dén viéc tim doc cac danh gia khach san truc tuyén trong
nghién ctu nay cling twong dong voi két qua nghién ctru cua sdu nhém nghién cttu Hennig -
Thurau & Gianfranco Walsh [8], Goldsmith & Horowitz [9], Daniele Doneddu [10], Ellen Eun
Kyoo Kim & cong su [11], Anna Engelbertink & Schevaa Van Hullebusch [12] va Ghazala Khan
& Faiza Khan [13]. Thuc t& cho thdy, khach du lich tin tudng rz‘?mg doc cdc nhan xét vé khach san
sé gitip ho ¢6 thong tin vé khach san mot cach nhanh nhat, tién lgi, giup ho hinh dung ra dich

vu khach san va gitp ho dé dang so sanh cac khach san dé tim ra khach san t6t nhat cho minh.

Nghién ctru cho thdy sy tac dong tich cuc cua su dé st dung cuia cac danh gia khach san
truc tuyén dén dong luc tim kiém danh gia cua du khach. Két qua nay ciing twong dong véi ba
nghién cttu ctia ba nhém nghién cttu Hennig -Thurau & Gianfranco Walsh [8], Goldsmith &
Horowitz [9] va Ellen Eun Kyoo Kim & cong su [11]. Két qua nay cho thay du khéch thich doc
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cac danh gia khach san vi ho dé dang tim kiém dénh gia ctia bat ky khach san nao trén céc trang

danh gia truc tuyén va cac danh gia cung cap théng tin cho ho mot cach rd rang.

Yéu t6 sit dam bao xa hoi cliing dwoc chi ra ¢6 tac dong tich cuc dén viéc tim kiém danh
gia khach san ctia du khach, twong dong voi két qua nghién cttu cia nam nhém nghién ctru
Hennig - Thurau & Gianfranco Walsh [8], Daniele Doneddu [10], Ellen Eun Kyoo Kim & cong
sit [11], Anna Engelbertink & Schevaa Van Hullebusch [12] va Ghazala Khan & Faiza Khan [13].
Yéu t6 xa hoi cling can dugc quan tdm dé€ kich thich khach du lich tim doc cac danh gia tryc
tuyén, vi ho ludn mudn minh la mét phan cua mot cong dong nao d6 va mudn xem nhirng gi

xay ra trong cong dong do.
52. Hamy quanly

Tt két qua trén, tac gia dé€ xuat mot s6 nhom giai phap dé gitp cac khach san tit 3 dén 5 sao &
thanh pho Hué tang dong luc tim kiém danh gid ctia khach du lich trén cac website danh gia khach

san, bao gom:
+ Sw gidm thiéu rii ro khi ddt phong khéch san tryc tuyén.

bay la yéu td 6 tac dong manh nhat voi Beta = 0,445, gid tri trung binh cta cic bién nhan
t6 nay dao dong tir 3,16 dén 3,42. D& khach hang thay duoc rang viéc doc cac nhan xét tir nhitng
khach hang khac sé giup ho giam bdt nhitng rui ro va dwa ra quyét dinh dat phong chinh xéc
hon thi s6 luong danh gid khach san tryc tuyén can phai nhiéu va dung sy that. D€ c6 nhiéu
danh gia truc tuyén, diéu quan trong nhat 1a khach san can phai cung cap nhiing san pham/
dich vu tot va d6i khi phai vuot hon ca sy mong doi cua khach hang; va khuyén khich nhiéu
khéch hang viét nhan xét cho khach san trén cac website ddnh gid bang cach chu dong yéu cau
khach hang. D€ cac danh gid khach san truc tuyén dién ta su that, cdc website danh gia truc
tuyén va khach san can kiém tra do tin cay ctia cac danh gia, khong cho phép khach dang cac
nhan xét gia va sai su that; diéu nay cé thé lam duoc bang cach chi cho phép nhitng khach da
dat phong khéch san truc tuyén trén cac trang website d6 méi dugce phép d€ danh gia va khach

san thuong xuyén kiém tra cac danh gia ma khach viét.
+ Sw hivu ich cua dinh gid khdch san tryec tuyén.

Day la yéu t6 anh huong thi hai véi Beta = 0,295, gia tri trung binh cta cac bién dao dong
tte 3,2 dén 3,68. D€ tang sy hitu ich ctia danh gid truc tuyén, cac khach san can tham gia nhiéu
trang web danh gia truc tuyén; cung cap ddy du, chan that thong tin, hinh anh vé khach san
trén cac trang web danh gia truc tuyén va phai cap nhat kip thoi va chinh xac cac thong tin gia
tot nhat.

+ Sy dé st dung clia cdc ddanh gid khdch san truc tuyén.
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Sy dé st dung 1a yéu t& anh hudng thit ba véi Beta = 0,207, gid tri trung binh cac bién dao
dong tir 3,44 dén 3,73. Cac khach san can tu van cho cac website danh gia dé€ ho c6 giao dién cac
trang web va Ging dung than thién, dé sur dung, dep mit va cn khuyén khich cic khach du lich

dang nhan xét rd rang va chi tiét.
+ Sw dam bdo xd hgi cho khdch hang khi tim kiém danh gid khdch san triec tuyéhn.

Suw dam bao xa hoi ¢6 anh huong thap nhat voi Beta = 0,118, gia tri trung binh cac bién
dao dong tir 3 dén 3,1. D€ tang sw dam bao xa hoi cho khach hang, can c6 su tham gia hd tro tir
céc website danh gia truc tuyén. Cac website danh gid can tao diéu kién cho khach hang dé
dang dang ky lam thanh vién, truy cap vao va xem tat ca cac danh gia khéach san trén d6. Ngoai
ra, cac website danh gia khach san truc tuyén can tao ra mot cong dong ao thuee sw bﬁ?mg cach
cho phép khach hang chia sé nhiéu cam xtc nhiéu hon nita, cho phép khach hang dé dang so
sanh dénh gia ctia ho véi danh gia cia nhitng khach hang khac va cho phép cac khach hang két

ban va trao d6i dé dang v6i nhau.
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