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Toém tat:

Nghzen civu nay phan tich tac dong cia truyén miéng dién tir dén sw hai long cua du khach trong
boi canh du lich nghi duong tai khu viee Pong Nam B, Viét Nam Trén co so tong quan tai liéu,

truyén miéng dién tir duwoc tiép cdn nhi mot cau triic da chiéu gom bon thanh phan: chdt hrong
théng tin, do tin cdy ciia théng tin, khoi lrong théng tin va tinh dinh huwdong. Dir liéu nghién cuu
dwoc thu thap tw 244 du khdch da hodn thanh it nhdt mét chuyén nghz duong tai khu vuec Dong
Nam B¢ trong vong 12 thang gan nhdt thong qua khdo sdt truec tuyén va truec tiép. Nghzen cuu St
dung hoi quy béi dé kiém dinh tac dong ciia cdc thanh phan cia truyén miéng dién tir dén suw hai
ldng ciia du khdch. Két qua cho thdy ca bon thanh phan déu cé tac dong tz'ch cuc va co y nghia
thong ké dén sw hai long ciia du khdch. Tir két qua nay, nghlen civu goi Y rang cdc doanh nghiép
va nha quan ly du lich can wu tién quan tri ngi dung truc tuyen theo huong tich cue, dang tin cdy
va hitu ich nham ndng cao sw hai long ciia du khdch trong boi canh canh tranh so.

Tir khéa: Truyén miéng dién tir, sy hai 1ong ctia du khach, du lich nghi dudng, Pong Nam B.
Ma JEL: M31, C31, M10.

The impact of electronic word-of-mouth on tourist satisfaction: The case of Southeast
Vietnam

Abstract

This study examines the impact of electronic word-of-mouth (eWOM) on tourist satisfaction in the
context of resort tourism in Southeast Vietnam. Based on the literature, eWOM is conceptualized
as a multidimensional construct comprising four dimensions. information quality, information
credibility, information volume, and information valence. Data were collected from 244 tourists
who had completed at least one resort trip to Southeast Vietnam within the previous 12 months
through a combination of online and on-site surveys. Multiple regression analysis was employed
to test the effects of the four eWOM dimensions on tourist satisfaction. The results indicate that
all four dimensions exert positive and statistically significant effects on tourist satisfaction.
These findings suggest that tourism businesses and destination managers should prioritize
the management of online content in ways that enhance positive orientation, credibility, and
usefulness of information in order to improve tourist satisfaction in an increasingly digitalized
competitive environment.

Keywords: Electronic word-of-mouth, tourist satisfaction, resort tourism, Southeast Vietnam.
JEL Codes: M31, C31, M10.
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1. Pat van dé

Trong bdi canh toan cau hoa va sy phat trién manh mé cta cong nghé thong tin, nganh du lich dang trai
qua nhirng thay ddi sau sic ca vé hanh vi tiéu dung 13n cach thirc tiép can thong tin ctia du khach. Internet,
mang x4 hoi va cac nén tang danh gia tryc tuyén nhu TripAdvisor, Booking.com, Agoda hay Facebook da
trd thanh nhiing kénh thong tin quan trong, anh huong dang ké dén qua trinh tim kiém thong tin, ra quyét
dinh va danh gi4 trai nghiém du lich ctia du khach (Fu & cong su, 2015). Trong bdi canh d6, truyén miéng
dién tir (electronic word-of-mouth — eWOM) ngay cang déng vai trd then chdt trong viéc hinh thanh nhan
thirc, ky vong va mirc d6 hai long cua du khach. Cac nghién ctru trude thira nhan rang, khac véi truyén
miéng truyén thong, truyén miéng dién tir cho phép thong tin duge lan truyén nhanh chéng, vugt qua gidi
han khong gian va thoi gian, tiép can s6 luong 16n nguoi tiéu ding trong thoi gian ngin (Nguyén Thi Lé
Huong & Phan Thanh Hoan, 2023). Péc biét trong linh vuc du lich — mét nganh dich vu ¢6 tinh v6 hinh
cao, khé danh gia chit luong trude khi tiéu ding — du khach thuong dua nhiéu vao ¥ kién, danh gia va trai
nghiém ctia nhimg nguoi di trude dé giam thiéu rii ro va su khong chac chin khi ra quyét dinh (Verma &
cong su, 2025). Do d6, truyén miéng dién tir dugc xem 1a mot trong nhitng ngudn thong tin c6 anh hudng
manh mé& nhat dén hanh vi va cam nhén cua du khach.

Wijaya & Yaulita (2020) cho ring su hai long cta du khach dugc coi 13 yéu t6 cbt 161 quyét dinh sy thanh
cong va phat trién bén vimg cua diém dén du lich. Cac nghién ctru trén thé gi6i va tai Viét Nam déu dong
rang sy hai long khong chi anh huong dén ¥ dinh quay lai ma con tac dong tryc tiép dén hanh vi gi6i thigu
(Al-Adwan & cong su, 2020), chia sé trai nghiém (Llang & cong sy, 2013) va tiép tuc tao ra cac thong tin
truyen miéng dién tir mdi (Pham Van Tudn, 2020) Vi thé, trong boi canh canh tranh gay gt giira cac dlem
dén va doanh nghiép du lich, viéc hiéu 13 cc yéu td anh hudng dén sy hai 10ng cta du khéach tré thanh van
dé mang tinh chién luoc ddi v6i cac nha quan 1y va hoach dinh chinh sach. Mic du d3 c6 nhiu nghién ctru
dé cap dén vai tro cua truyén miéng dién tir trong linh vuc du lich, tuy nhién cac nghién ciru nay chu yéu
tap trung vao tac dong cua eWOM ddi voi y dinh lya chon diém dén (Tham & cdng su, 2013), v dinh mua
dich vu hodc y dinh quay lai (Baber & cdng sy, 2022). Vi thé, con hiém cac nghién ciru danh gia tac dong
clia eWOM dén sy hai long cua du khach, dic biét trong bdi canh nganh du lich ctia quic gia dang phat trién
nhu Viét Nam.

Trong nghién ciru nay, truyén miéng dién tr dwoc tiép cin théng qua bon nhan t§ quan trong gdm chat
luogng thong tin, d6 tin cay cia thong tin, khdi lwong thong tin va tinh dinh hudng. Pay 1a nhitng thanh phan
dugc nhiéu hoc gia cho rang co6 thé anh hudng dang ké dén nhan thirc va thai do ciia ngudi tiéu dung. Cu
thé, chét lugng thong tin phan anh mic d§ chinh xac, hitu ich, dﬁy du va cép nhat cua ndi dung eWOM, tx
d6 anh huong dén kha nang thoa man nhu ciu thong tin ctia du khach (Fu & cong sy, 2015). D6 tin cdy cua
thong tin thé hién mtrc d6 ma du khéch tin tréng vao ngudn va ndi dung th6ng tin dugc chia s¢, dong vai tro
quan trong trong viéc hinh thanh niém tin va ky vong trudc chuyen di (Nguyén Thi Lé Hurong & Phan Thanh
Hoan, 2023). Khéi luong thong tin 1a mirc do phong phu Ve 50 lugng cac danh gia, nhan xét, binh ludn va
ndi dung truyén miéng dién tir ma du khach co thé tiép can vé mot diém dén hodc dich vu du lich (Wijaya
& Yulita, 2020). Cubi ciing, tinh dinh huéng (information valence) cia thong tin 1a xu hudng tich cuc (hodc
tiéu cuc) cua cac thong tin, danh gia va nhan xét truyén miéng dién tir li€n quan dén diém dén hodc dich vu
du lich, phan anh thai d¢ va cam xuc chung cta ngudi chia sé ddi voi trai nghiém di c6 (Nyagadza & cong
su, 2023). Mbi khia canh nay cua truyén miéng dién ti co thé tac dong khac nhau tdi sy hai long cua du
khach sau khi trai nghiém du lich nghi dudng, bén canh trai nghi¢m cua chinh ho.

Tai Viét Nam, cung vdi sy bung nd cua Internet va mang xa hoi, truyén miéng dién ti trong linh vuc du
lich ngay cang trd nén phd bién va c6 stc anh huong 16n. Tuy nhién, cac nghién ciru thyc nghiém vé tac
ddng cua cac nhan t6 cAu thanh eWOM dén su hai long ciia du khach van con han ché, dic biét 1a nhitng
nghién ciru xem xét dong thoi nhiéu khia canh cua truyén miéng dién tir trong cting mot moé hinh nghién
ctru. Diéu nay dit ra nhu cau cap thiét phai c6 nhitng nghién ctru chuyén sau nham 1am rd vai trd cua timg
nhan t6 eWOM ddi voi sy hai 1ong ctia du khach trong bdi canh cu thé. Bén canh d6, do sy hai long cua du
khach chiu anh hudng déang ké bai bdi canh diém dén va loai hinh du lich cu thé, viéc khao sét trong khong
gian du lich nghi dudng tai khu vie Pong Nam Bé la can thiét nham bao dam tinh ddc thix va kha nang dién
gidi cia két qua nghién ciru.

2. Phat trién gia thuyét va mé hinh nghién ciru dé xuat

2.1. Téng quan cdc nghién ciru trudc
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Tmyén miéng dién tir (cWOM) deé cap dén bt ky nhan xét tich cyc hoac tiéu cuc nao do khach hang tiém
nang, khach hang hién tai hoac khach hang trudc day dua ra vé mot san phém, dich vu hoac thuong hi¢u, va
duoc chia sé dén nhiéu nguoi thong qua internet (Lee va cdng su, 2016; Nyagadza & cong su, 2023; Pham
Vin Tuén, 2020). Khai niém nay bao gém danh gia truc tuyén, bai ding trén mang xa hoi va cac cudc thao
luan trén dién dan. Ngoai ra, eWOM con duge xem 1a mot cong cu marketing c6 do tin cay cao va rat quan
trong, c6 anh hudng manh mé dén quyét dinh mua hang cta nguoi tiéu ding, niém tin ddi voi thuong hiéu
va long trung thanh trong thoi dai k thuat sé (Kuo & Nakhata, 2019). Cac nghién ctru trén thé gi6i cho
thy truyén miéng dién tir (e WOM) dong vai trd quan trong trong viéc hinh thanh su hai long cta du khach
trong nganh du lich — khach san, dong thoi anh hudng truc tiép va gian tiép dén cac ¥ dinh hanh vi nhu
quay lai, long trung thanh va y dinh mua (Liang & cOng su, 2013; Purba & Paramita, 2021). Nghién ctru
ctia Al-Adwan & cong su (2020) cho thiy su hai 10ng ctia du khach duoc xem 13 bién trung gian then chét,
gitip chuyén héa tac dong ctia eWOM thanh sy gan két va trung thanh lau dai. Hon nita, qua trinh nay con
chiu anh hudng cua cac yéu t6 nhu hinh anh diém dén, chat luong dich vu va niém tin thuong hi€u, lam ndi
bat tinh phurc tap trong viéc hinh thanh sy hai long cia du khach (Aimon & Zulvianti, 2023; Wang va cong
su, 2025).

Céc nghién ctru trude cho rang hiéu qua cia eWOM phu thudc vao nhiéu dic diém nodi dung nhu do tin
cay, chét lugng, cam xuc danh gia, ) luong va kha nang doc hiéu. Cu thé, nghién ctru thyc nghiém déu thira
nhan cac danh gid truyén miéng tich cuc va dang tin cay thuong lam ting sy hai 1ong, trong khi danh gia tiéu
cuc c6 thé anh hudng manh dén quyét dinh cda du khach do rui ro cam nhan trong dich vu du lich (Aimon
& Zulvianti, 2023; Wang & cdng su, 2025). Ngoai ra, dac diém cua tung nén tang truc tuyén, yéu td van
hoa va bdi canh dia 1y ciing diéu tiét mirc d6 anh huong cia eWOM (Nguyén Thi Lé Huong & Phan Thanh
Hoan, 2023; Verma & cong su, 2025).

2.2. Phdt trién gid thuyét nghién ciru

Chdt heong théng tin

Chat lugng thong tin (information quality) dugc hiéu 1a mirc d6 ma thong tin truyén miéng dién tir cung
cép cho du khéch 1a chinh xé4c, day du, hiru ich, rd ring va cap nhat, qua d6 hd trg du khach trong qua trinh
tim kiém thong tin, hinh thanh ky vong va danh gid trai nghiém du lich (Nguyén Thi Lé Huong & Phan
Thanh Hoan, 2023). Trong linh vuc du lich, khi du khach tiép can dugc nhiing thong tin co chét luong cao,
ho ¢6 kha ning hinh thanh ky vong phtt hop hon di voi diém dén va dich vu du lich, tir 46 1am giam khoang
cach gitta ky vong va trai nghiém thuc té. Nhiéu nghién ctru cho thay thong tin c6 chat lugng cao gitp du
khach cam nhan r6 hon gia tri cia dich vy, giam thiéu rai ro nhan thirc va nang cao cam xuc tich cyc trong
qué trinh trai nghiém, qua do6 tac dong tich cuc dén sy hai long (Kuo & Nakhata, 2019). Nguoc lai, thong
tin thiéu chinh xac hodc khong day du c6 thé din dén ky vong sai léch, gay that vong va lam giam murc do
hai 1ong cta du khach sau chuyén di. Do d0, c6 thé khing dinh riang chét lugng thong tin trong truyén miéng
dién tr dong vai tro then chdt trong viée nang cao sy hai long cua du khach. Gia thuyét nghién ctru dé xuit:

HI: Chit lwgng théng tin trong truyén migng dién tir cé tdc dpng tich cwe dén sw hai long ciia du
khach

Do tin cdy cua thong tin

D¢ tin cdy cua thong tin (information credibility) la mirc d ma du khach cam nhan va tin tudng rang cac
thong tin truyén miéng dién tir 13 trung thuc, khach quan va déng tin, tir 46 sin sang st dung cac thong tin
d6 trong qua trinh ra quyet dinh va danh gia trai nghiém du lich (Verma & cdng su, 2025). Ngoai ra, nhan
t nay cling phan anh mirc d6 ma du khach tin tuéng vao tinh trung thuc, khach quan va dang tin cta cac
danh gia, nhin xét dugc chia sé trén cac nén tang truc tuyén (Nyagadza & cong su, 2023). Cac nghién ctru
trudc cho thay khi du khach danh gia thong tin truyén miéng dién tir 1a dang tin cdy, ho c6 xu hudng giam
mirc d9 rii ro nhan thirc, gia ting sy an tim trong qué trinh ra quyét dinh va hinh thanh thai d¢ tich cuc ddi
vo6i trai nghiém du lich (Pham Van Tuén, 2020). biéu nay giup du khach cdm nhan trai nghiém thyc té mot
cach thuan lgi hon, tir d6 nang cao murc d6 hai long sau chuyén di. Nguoc lai, thong tin bi nghi ngd vé do
tin cdy c6 thé din dén ky vong sai 1éch, 1am suy giam niém tin va anh hudng tiéu cuc dén sy hai long cua du
khach. Do d6, gia thuyét nghién ctru dé xuit:

H2: P§ tin cdy ciia théng tin trong truyén miéng dién tie ¢é tic dpng tich cwe dén sw hai long ciia du
khach
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Khoi leong thong tin

Wijaya & Yulita (2020) cho rang khdi lwong thong tin (information volume) 1a mtrc d6 phong phii vé sb
lwong cac danh gid, nhan xét, binh luin va ndi dung truyén miéng dién tir ma du khach c6 thé tiép can lién
quan dén mot diém dén hoic dich vu du lich. Nghién ctru tai Pai Loan (Trung Quéc) cho théy, nhén t6 nay
deé cap dén s luong cac danh gia, binh luédn va chia sé truc tuyén lién quan dén diém dén hoic dich vu du
lich ma du khach c6 thé tiép can (Fu & cong su, 2015). Nhiéu nghién ctru cho thay khdi luong thong tin
ddi dao giup du khach cé cai nhin toan dién hon, giam thiéu sy khéng chic chan va rui ro nhén thirc trude
chuyén di, qua d6 hinh thanh tdm Iy an tdm va ky vong phu hop hon dbi véi trai nghiém du lich (Nguyén
Thi Lé Huong & Phan Thanh Hoan, 2023; Verma & cdng su, 2025). Khi ky vong duoc thiét 18p trén co so
lwong thong tin phong pht va da chiéu, du khach c6 kha ning d4nh gia trai nghiém thuc t& mot cach tich cuc
hon, tir 46 nang cao mirc d6 hai long. Do d6, tac gia dé xuat:

H3: Khéi lwong théng tin trong truyén migng dién tiv ¢é tdc dpng tich cwe dén sw hai long ciia du
khach

Tinh dinh huong

Theo nghién ctru cua Nyagadza & cong su (2023), tinh dinh hudng (information valence) cua thong tin 1a
xu huéng tich cuc hodc tiéu cuc ciia cac thong tin, danh gia va nhan xét truyén miéng dién tir lién quan dén
diém dén hoic dich vu du lich, phan anh thai d6 va cam xuc chung ctia nguoi chia sé ddi voi trai nghiém da
¢6. Khi trai nghiém thuc té phu hop hodc vuot qua ky vong dugc hinh thanh tir cac danh gia tich cuc, mirc
d6 hai long cta du khach s€ dugc nang cao. Nguoc lai, thong tin mang tinh dinh hudng tiéu cuc cé thé 1am
gia ting lo ngai, giam ky vong va anh huong tiéu cuc dén cam nhén trai nghiém, tir d6 1am suy giam sy hai
1ong ctia du khach, ngay cé khi chat lwong dich vu & mttc chap nhan duoc. Do do, tac gia dé xuat gia thuyét
nghién cuu:

HA4: Tinh dinh hwéng ciia truyén miéng dign ti cé tic dpng tich cwe dén sw hai long ciia du khdch.

Tac gia d& xuit mo hinh nghién ctru tom tit cic gia thuyét nghién ciru néu trén nhu trinh bay trong Hinh 1.

Hinh 1. M6 hinh nghién ctru dé xuit

e A

Chat lugng thong tin (X1)

D¢ tin cay cia thong tin (X2)

Chét luong thong tin (X3) Su hai long cta du khach (Y)

Tinh dinh hudng (X4)

\. J

3. Phwong phap nghién ciru

3.1. Vé thang do va bing héi khdo st

Céc thang do st dung trong nghién ctru ndy da duoc ké thira c6 chon loc tir cac nghién ctru trude lién quan
dén truyén miéng dién ti va su hai long ctia du khach, sau d6 dugc hi€u chinh dé phu hop voi bdi canh du
lich nghi dudng tai khu vuc Pong Nam B9, Viét Nam. Ngoai ra, thang do tmyén miéng dién t& dugc tham
khao tir nghién ctru cua Purba & Paramita (2021), con thang do sy hai long du khach duoc tham khao tur
Lee & cong sur (2016). Ngoai ra, trong nghién ctru ndy, tac gia khao sat ba nhoém ndi dung chinh. Thir nhat,
trai nghiém cua du khach véi thong tin trén mang xa héi (Facebook/Zalo/TikTok), bao g@)m chét lugng, do
tin cay, khdi luong thong tin va mirc ¢ dinh hudng trong qua trinh ra quyét dinh du lich. Thir hai, mirc do
hai long ctia du khach sau chuyén di, thé hién qua cam nhan chung, trai nghiém thyc té va thai do tich cuc
trong tuong lai. Thit ba, thong tin nhan khau hoc va dic diém du lich nhdm mé ta miu va kiém soat két qua
nghién ctru.
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3.2. Vé méu nghién civu

Mau nghién ctru gdm 244 du khach da hoan thanh it nhat mot chuyén nghi dudng tai khu vuc Pong Nam
B trong vong 12 thang gan nhét. Dit liéu dugc thu thap trong giai doan tir thang 8 dén thang 10 nam 2025
bang hinh thirc khao sat tryc tuyén va truc tiép tai mot s khu nghi dudng tiéu biéu. Nghién ciru ap dung
chon mau thuén tién c6 dinh hudng, trong do6 viéc tiép can nguoi tra 161 dugc luu y theo sy da dang vé dia
ban va loai hinh nghi dudng. Do khéng xac l4p trudc co ciu phan ting va ty 1é phan b mau cho timng nhom,
mau khao sat khong nham bao dam tinh dai dién théng ké cho toan bo téng thé, ma cha yéu phuc vu muc
tiéu kiém dinh mé hinh va céc gia thuyét nghién ctru trong bdi canh khao sat 1 khu vuc Pong Nam Bo.

3.3. Vé phwong phdp phin tich

Nghién citru sir dung phuong phap phan tich hdi quy bdi nham kiém dinh mirc d6 va chiéu huéng tac dong
cua cac bién doc 1ap dén bién phu thudc 1a sy hai 10ng ctia du khach. Phan tich hdi quy boi cho phép déanh
gia dong thoi anh hudng riéng biét ciia timg nhan t6 trong khi kiém soat tac dong ciia cc bién con lai, tir d6
xéac dinh mirc d6 dong godp twong dbi ciia mdi bién giai thich (Murtagh & Heck, 2012). Trudc khi tién hanh
hdi quy, dir liéu dugc kiém tra cac gia dinh co ban bao gdm tinh tuyén tinh, doc l4p cua sai sb, phan phi
chuén ciia phan du, hién tugng da cong tuyén va phuong sai sai s6 khong ddi. Cac chi s6 nhur hé sé phong
dai phuong sai (VIF), hé sb Durbin—Watson va kiém dinh d6 thi phan du dwoc sir dung dé danh gia mirc do
dap (g cac gia dinh ctia mé hinh. Két qua hdi quy duoc danh gia thong qua hé s6 xac dinh (R?), gié tri thong
ké F va cac hé s6 hoi quy chuan hoa (B), 1am co so dé kiém dinh cac gia thuyét nghién ciru duoc dé xuat.

4. Két qua nghién ctru

Bang 1 thé hién két qua théng ké mo ta bién nghién ciru. Chung ta thdy rang trung binh gia tri cic bién
dao dong tir 3,68 dén 4,02. Két qua trinh bay & Bang 1 cho thay gié tri Cronbach’s Alpha ctia cic bién nghién
ctru déu dat tir 0,821 trd 1én, cho théy muc do tin cdy cua céac thang do (Murtagh & Heck, 2012).

Bang 1. Kiém dinh d tin cay cho thang do bién nghién ctru

Nhén tb

Bién quan sat

Trung
binh

Dj léch
chuan

Gia
tria

Chat
luong
thong tin

Qua Facebook/Zalo/TikTok,, t6i nhan duoc théng’tin vé
cac gdi nghi dudng, phong oc va hoat dong tai diém du
lich nghi dudng khu vuc Pong Nam BJ.

Qua Facebook/Zalo/TikTok, t6i nhéq duogc thong tin vé
cac lya chon nghi dudng da dang (bién/sinh
thai/wellness).

Trén mang xa hoi, toi dé dang biét vi tri va cach di
chuyén dén cac khu nghi dudng tai Pong Nam BJ.

Qua Facebook/Zalo/TikTok, t6i nidm duoc loi thé cua
diém du lich nghi dudng khu vuc (gia canh tranh, chuong
trinh bén virng, goc séng ao dep).

3,87

0,62

0,876

0,766

0,751

0,724

Do tin
cdy
thong tin

Qua mang xa hdi, t6i nhan dugc mbi quan ngai cua ngudi
khéc khi cung cép thong tin vé san pham, dich vu tai
diém du lich nghi dudng khu vuc Pong Nam B9.

Trén mang xa hoi, t6i thay du khach khac sin long chia
s¢ anh/video/check-in trdi nghiém tai di€ém du lich nghi
dudng khu vuc Pong Nam BJ.

Qua Facebook/Zalo/TikTok, t6i cam nhan dugc trai
nghiém tich cyc ciia nguoi khac (thu gién, hoat dong gia
dinh, am thyc dia phuong).

3,91

0,59

0,889

0,805

0,771

0,742

Khoi
lugng
thong tin

Trén mang xa hoi, toi tha‘iy cac binh luén tich cuc vé chat
luong dich vu va khong gian nghi dudng tai diém du lich
nghi dudng khu vuc Pong Nam B4.

Qua mang xa hoi, t6i khong phai chi tiéu nhiéu tién dé
tim ki€m thong tin vé cac khu nghi dudng tai Dong Nam
Bo.

Qua Facebook/Zalo/TikTok, t6i tiét kiém thoi gian khi
tim hiéu vé gia ca, vi tri va tién ich cta diém du lich nghi
dudng khu vuc Pong Nam B9.

3,68

0,71

0,821

0,823

0,794

0,769
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Qua mang x4 hdi, tdi co thé cam th?iy san phém, dich vu
diém du lich nghi dudng khu vuc Dong Nam Bo 14 Iya 0,781
chon dung din.

Trén mang x3 hoi, t6i cam thay hai long va tin rang diém
Tinh du lich nghi dudng khu vuc Dong Nam B¢ 1a lya chon 0,812
dinh diang dén cho ky nghi. 3,95 0,57 0,834
hudng T6i dang tim kiém 151 khuyén vé cac khu nghi dudng phu
hop trén Facebook/Zalo/TikTok.

T6i hoi vé lgi thé va chuong trinh khuyén mai ctia diém
du lich nghi dudng khu vuc BDong Nam B¢ trén mang xa 0,728
hoi.

T6i hai long v6i chuyén di dén diém du lich nghi dudng
khu vuc Bong Nam BJ.

T6i da tan huong va cd nhiing trai nghiém tuyét voi tur
chuyén di dén diém du lich nghi dudng khu vic Dong
Nam Bo.

T6i cam thay tich cuc va lac quan néu dugc tham gia
chuyén di dén diém du lich nghi dudng khu vic Dong 0,851
Nam B¢ trong tuong lai
Nguon: Két qua phan tich SPSS

0,764

0,872

Su hai
long du
khach

4,02 0,55 0,862 0,894

Phan tich twong quan trinh bay tai Bang 2 cho thiy bién sy hai 1ong cia du khach c6 méi twong quan kha
chit ch& vai cac bién doc 1ap. Ngoai ra, mirc ¥ nghia thong ké gitra bién sy hai 10ng va cac bién tic dong
cling ¢6 ¥ nghia théng ké & muc o= 0,01.

Bing 2. Phin tich twong quan giira cac bién

Bién Chat lugng thong tin D6 tin cay thong tin -~ Khéi luong théng tin -~ Tinh dinh hudng
Do tin cdy thong tin 0,52%*

Khdi lugng thong tin 0,41%* 0,38**

Tinh dinh hudng 0,56%* 0,59%* 0,44%*

Su hai long du khach 0,63** 0,68** 0,49%* 0,71%%*

Chii thich: **: p < 0,01
Nguon: Ket qua phdn tich SPSS

Két qua hdi quy c6 hé s R? diéu chinh bang 0,621 cho thiy 4 bién doc 1ap trong mé hinh giai thich duoc
62,1% su bién dong cua sy hai 1ong ctia du khach.

Két qua kiém dinh hé sb hdi quy duoc tom tit & Bang 3 cho thiy 4 bién doc 1ap c6 tac dong dén bién su
hai 1ong du khach, trong d6 tic dong cua “tinh dinh hudng” & mirc cao nhét.

Bang 3. Két qua kiém dinh hé s6 hdi quy

Bién Beta t Sig.
Chat luong thong tin 0,236 2,51 0,013
D06 tin cay thong tin 0,319 3,14 0,002
Khéi luong thong tin 0,162 4,09 <0,000
Tinh dinh hudng 0,351 2,16 0,032

Nguon: Két qud phan tich SPSS

5. Thao ludn két qua nghién ctu

Két qua phan tich hdi quy bdi cho thiy ca bbn nhan t6 cua truyén miéng dién tir, bao gdm chat luong
thong tin, do tin cay cua thong tin, khdi lwong thong tin va tinh dinh hudng, déu co tac dong tich cuc va co
¥ nghia thong ké dén sy hai 1ong ctia du khach. M6 hinh nghién ctru giai thich duoc 62,1% sy bién thién ciia
bién phu thudc, cho thiy mirc d6 phu hop cao va khang dinh vai trd quan trong cia eWOM trong bdi canh
du lich nghi dudng.
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Trong s6 cac nhan td, tinh dinh huéng c6 mirc ¢ anh hudng manh nhat dén sy hai long ctia du khach (B
=0,351). Két qua nay phu hop voi nghién ctru ciia Fu & cong su (2015), khi cho rang cac danh gia mang
tinh tich cuc c6 kha nang dinh hinh ky vong va cam xtic ctia du khach, tir d6 tac dong tryc tiép dén muc do
hai long sau trai nghiém. Piéu nay dic biét co y nghia trong bdi canh du lich nghi dudng, noi cam xuc va
trai nghiém chu quan déng vai tro then chdt. Tuy nhién, két qua nay khong hoan toan dong nhat véi mot sd
nghién ctru trong cac bdi canh khac. Chang han, cac nghién ctru trude trong bdi canh nganh du lich cho thay
cac nhan t6 nhu chat lugng dich vu (Aimon & Zulvianti, 2023), hinh anh diém dén (Baber & cong su, 2022),
va niém tin thwong hiéu (Hoang Thi Phuong Thao & Nguyén Trong Tam, 2017) c¢6 tac dong manh dén sy
hai 1ong ctia du khach hon 1a tinh dinh huéng cta thong tin. Sy khac biét nay cho thiy mirc d6 anh hudng
clia tirng nhan t6 phu thudc dang ké vao dic diém diém dén, loai hinh du lich va bdi canh nghién ciru. D6i
voi khu vuc BDong Nam B9, tinh dinh hudng dugc xem la nhan t6 quan trong nhéat c6 thé do khu vuc nay co
dac trung diém dén rit da dang, nhip d¢ di chuyén nhanh va hanh vi ra quyét dinh thién vé tinh tién loi. Vi
vay, két qua nghién ctru khong chi khang dinh vai tro cta tinh dinh hudng d6i v6i sy hai long ma con nhan
manh tinh dic thu cua bdi canh vung Dong Nam BJ.

Do tin cdy cua thong tin 14 nhan t6 c6 anh hudng 16n thir hai (B = 0,319), cung cb két luan cua Verma
& cong su (2025) rang niém tin vao thong tin truc tuyén giup giam rui ro nhan thirc va nang cao danh gia
trai nghiém. Chat luong thong tin ciing cho thay tic dong tich cuc dang ké (B = 0,236), tuong dong vai két
qua cua Wijaya & Yulita (2020), khi thong tin chinh xac va hiru ich gitp du khach hinh thanh ky vong phu
hop hon. Trong khi d6, khéi lugng thong tin ¢ mirc tac dong thip hon nhung van c¢6 ¥ nghia thong ké (B =
0,162), pht hop v6i cac nghién ciru cho rang s lwong danh gia dong vai trd hd tro trong viée giam bét dinh,
nhung khong mang tinh quyét dinh b?mg ndi dung va dg tin cay cia thong tin (Al-Adwan & cong su, 2020;
Hoang Thi Phuong Thao & Nguyén Trong Tam, 2017).

Két qua nghién ctru cho thiy chat lugng thong tin 1a nhan t6 ¢6 anh hudng 16n thir ba dén sy hai long ctia
du khach (B = 0,236), trong khi khdi luong thong tin ding thir tu (B = 0,162). Két qua nay ham y rang du
khach khong chi can dugc cung cip nhiéu thong tin ma quan trong hon 1a thong tin d6 phai chinh xac, rd
rang, cap nhat va hitu ich dbi véi qua trinh ra quyét dinh. Trong bdi canh ving Pong Nam B9, phat hién nay
1 hop 1y vi day 1a khu vuc c6 tinh lién két diém dén cao, véi cac san pham du lich lién ving gitta Thanh phd
H6 Chi Minh, Pong Nai, Binh Duong, Tay Ninh, Binh Phudc va Ba Ria - Viing Tau; dong thoi Thanh phd
Hb Chi Minh con duge dinh vi 1a diém dén c6 hé sinh thai dich vu da dang, thuan tién va ddy manh chuyén
dbi s6 trong du lich. Khi du khach ding truée nhiéu lua chon vé diém dén, lich trinh va trai nghiém, chét
lwong thong tin s& giup ho giam bt dinh, d& so sanh phuong 4n va hinh thanh ky vong phu hop hon trude
chuyén di.

Nhin chung, két qua nghién ctru khong chi ciing ¢b cac phat hién trudc ma con mé rong hiéu biét vé vai
tro twong ddi cua timg thanh phan eWOM dbi v6i sy hai long ciia du khach trong bdi canh du lich nghi
dudng tai Viét Nam. Mac di md hinh hoi quy cho thdy cac bién doc 1ap déu cé y nghia thong ké, két qua
nay can duoc dién giai than trong do mot s6 bién quan sat chua phan anh hoan toan dung ndi ham ly thuyet
cua cac kha1 niém nghién ctru. Vi vay, gia tri cua cac két qua hdi quy trong nghién ctru nay chii yéu niam &
viéc cung cip bang ching thuc nghiém budc diu cho bdi canh khao sat, hon 1a cho phép khing dinh chic
chén vé quan hé giita cac cdu tric ly thuyét. Pay ciing 1a mot han ché can duoc tiép tuc khic phuc trong cac
nghién ctru tiép theo théng qua viéc hoan thién thang do va ting cudng do chit ché trong khai niém hoa bién.

Dua trén két qua nghién ctru, bai bdo nay dé xuat mot sé ham ¥ quan tri cu thé cho cac doanh nghiép va
nha quan 1y du lich nhu sau:

Thir nhat, do tinh dinh hudng cta thong tin c6 tac dong manh nhat dén sy hai long, cac doanh nghiép du
lich can chi dong xay dung va duy tri hinh anh tich cuc trén cic nén tang tryc tuyén. Diéu nay c6 thé dugc
thyc hién théng qua viéc khuyén khich du khach hai 1ong chia sé trai nghiém tich cyc, phan hoi kip thoi
va chuyén nghiép dbi v6i cac danh gia tiéu cuc nham han ché tac dong bét loi dén cam nhan chung cta du
khach tiém ning. Ngoai ra, d6i v6i bdi canh du lich nghi dudng tai Dong Nam B, doanh nghiép can uu tién
quan tri trdi nghiém chia sé sau tiéu dung dé tao ra cac tin hiéu dinh hudng tich cuc tir chinh du khéch, bdi
day 1a thanh phan c6 anh huong manh nhét dén sy hai long trong mé hinh nghién ciru.
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Thit hai, 6 tin cdy ctia thong tin 12 yéu té then chdt trong viéc tao dung niém tin. Do d6, cac doanh nghiép
can dam bao tinh minh bach va nhit quan giira thong tin truc tuyén va trai nghiém thuc té, dong thoi han
ché cac hanh vi thao ting dénh gia hodc quang ba qua muc c6 thé 1am suy giam niém tin ciia du khach. Viéc
hop tac véi cac nén tang danh gia uy tin va st dung ndi dung do ngudi ding tao ra mot cach co kiém soat
s& gop phan nang cao d tin cay.

Thir ba, nham nang cao chét lugng thong tin, doanh nghiép can dau tu vao ndi dung chi tiét, cap nhat va
hiru ich, bao gdm hinh anh thyc té, mo ta rd rang vé dich vy, tién ich va chinh sach.

Cuéi ciing, mic du khéi lugng thong tin c¢6 tac dong thap hon, viéc duy tri sé lugng danh gia 6n dinh van
can thiét dé taing mirc d¢ hién dién va giam sy khong chéc chin cho du khach trong qua trinh ra quyét dinh.
Hon nira, d6i véi khéi luong thong tin, két qua ctia nghién ctru ciing cho thdy day chi 1a yéu t6 hd tro voi
mirc tac dong thap hon, do do, nghién ctru khong ting hod cach tiép can truyén thong dwa chu yéu vao viée
gia tang s6 lugng bai ding, binh luan hay tuong tac néu khong ddong thoi cai thién tinh dinh huéng va do tin
céy cua ndi dung.

6. Két luan

Nghién ctru nay duoc thuc hién nham phén tich tac dong cia truyén miéng dién tir &én su hai long cia du
khéach, thong qua bon nhan t6 gdm chat lugng thong tin, d tin cay cuia thong tin, khéi luong thong tin va tinh
dinh hudng. Két qua phan tich hdi quy boi cho thdy tit ca cac nhén t6 trong mé hinh déu c6 tac dong tich cuc
va ¢ y nghia thong ké dén sy hai long ctia du khach, qua d6 khing dinh vai tro ngay cang quan trong ciia
truyén miéng dién tir trong bdi canh du lich nghi dudng hién dai. Trong sé cac nhén t6 duge xem xét, tinh
dinh hudng cta thong tin c6 muc d§ anh hudng manh nhét, tiép theo la do tin cdy va chét luong thong tin,
trong khi khdi lwong thong tin ¢6 tac dong thdp hon nhung van mang y nghia dang ké. Két qua nay cho thy
du khach khéng chi quan tim dén s6 luong thong tin dugc chia sé ma con dic biét chi trong dén ndi dung
mang tinh dinh huéng 1o rang, dang tin cay va hitu ich trong qua trinh hinh thanh ky vong va danh gia trai
nghiém. M6 hinh nghién ctru dat mirc do giai thich cao, phan anh kha nang ing dung thuc tién trong viéc du
bao va nang cao su hai long cta du khach.

Vé mit hoc thuat, nghién ctru nay déng goép & ba diém chinh. Thir nhét, nghién ciru b sung bang chimg
thue nghiém vé tic dong cua truyén miéng dién tir &n su hai long ctia du khach, trong khi nhiéu nghién ctru
trudc cha yéu tap trung vao cac bién két qua mang tinh hanh vi nhu y dinh lya chon diém dén, y dinh mua
hodc y dinh quay lai. Thu hai, thay vi tiép can tmyén miéng dién tor nhu mot khai ni€ém don nhét, nghién
ctru d4 phan tach cau trac nay thanh bdn thanh phan gdm chit luong thong tin, do tin cdy ciia thong tin, khdi
luong thong tin va tinh dinh hudng, tir 46 1am 5 vai tro twong d6i ciia timg thanh phan trong cing mot mo
hinh nghién ctru. Thtr ba, két qua cho thdy cac thanh phin cua truyén miéng dién tir khong c6 mirc do anh
hudng nhu nhau dén sy hai 10ng cta du khach, trong d6 tinh dinh hudng c6 tac dong noi bat hon so véi cac
thanh phan con lai. Phat hién nay gop phan 1am 16 hon co ché anh hudng cua truyén miéng dién tir trong bdi
canh du lich nghi dudng tai Viét Nam.
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