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Dénh gia cla ngudi tiéu dung truc tuyén cung cdp mét lugng thong
tin hitu ich d€ ngudi tiéu dung danh gia dich vu trudc khi mua hang.
Nhém tac gid st dung ly thuyét kich thich - xi ly - hdi dap SOR dé diéu
tra anh hudng cla sy ti€p nhan théng tin trong béi canh truyén miéng
dién t& (EWOM) lén hanh vi dat dich vu luu trd truc tuyén, va vai tro
diéu tiét cla niém tin EWOM trong viéc dy doan hanh vi dat dich vy
luu trd tryc tuyén cta khach hang. Nghién ctu s&f dung phan tich cau
trac tuyén tinh (SEM) véi dir liéu khao sat 412 khach hang dat dich vy
luu trd tryc tuyén trén cac dai ly du lich truc tuyén. Két qua cho thay su
ti€p nhan EWOM c6 anh hudng tich cuc dén hanh vi, thai do cta khach
hang véi dai ly du lich tryc tuyén; va thai do cta khach hang véi dich
vy luu trd tryc tuyén cé vai tro trung gian trong maéi quan hé tac dong
gilta sy ti€p nhan EWOM lén hanh vi dat dich vy luu trd tryc tuyén clta
khach hang; niém tin EWOM c6 tac déng diéu tiét méi quan hé gilta
sy ti€p nhan EWOM Ién hanh vi dat dich vu luu trd truc tuyén cta khach
hang; ti d6 nhan manh vai tro cda niém tin trong béi canh dich vy
truc tuyén.

Abstract

Online consumer reviews provide a numerous amount of information
for consumers to evaluate services before making a purchase. The
authors use cognitive behavioral theory SOR to investigate the effect
of information adoption in the context of electronic word of mouth
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Online customer (EWOM) on online accommodation booking behavior and the
behavior; moderating role of trust in EWOM in predicting customer booking
SOR. behavior. The study uses Structural Equation Modeling (SEM) with

survey data from 412 customers who booked their accommodation on
online travel agencies (OTA). The results show that EWOM adoption
has a positive influence on booking behavior, customer attitude
towards OTA and customer attitude towards accommodation service
have a mediating role in the relationship between EWOM adoption on
booking behavior, trust in EWOM has a moderating effect on the
relationship between EWOM reception on booking behavior, thereby
emphasizing the role of trust in the context of online services.

1. Gigi thiéu

Panh gia ciia nguoi tiéu dung truc tuyén da tré thanh mot trong nhitng thong diép thuyét phuc co
anh huong nhit dbi v6i quyét dinh mua hang (Verma & Yadav, 2021). Vi du: Theo BrightLocal
(2018), c6 86% ngudi tidu ding tai My doc cac bai danh gia vé cac doanh nghiép dich vu dia phuong.
Su phat trién theo cdp s nhan ctia cac nén ting danh gid tryc tuyén (Online Customer Reviews —
OCR) di kich thich rat nhiéu nghién ctru hoc thuat, diéu nay di cung cdp bang chimg vé anh hudng
ctia OCR ddi v6i hanh vi nguoi tiéu ding, bao gdm: Chép nhan thong tin, s¢ thich san pham, va y
dinh mua (Filieri va cong su, 2015).

Céc nghién ctru vé truyén miéng dién tir (Electronic Word of Mouth — EWOM) chii yéu tép trung
vao viée c¢b géng tim hiéu tac dong cua sy tiép nhin EWOM (TN) 1én hanh vi dat dich vu luu tra
(DVLT) tryc tuyén (HV) trén mot dang OCR dic biét 1a dai 1y du lich tryc tuyén (Online Travel
Agency — OTA), va vai tro diéu tiét cia niém tin EWOM. Cac nghién ciru truée day da khang dinh
niém tin ctia khach hang (KH) 1a yéu t6 quan trong trong hanh vi mua tryc tuyén cta ho (Pyle va cong
su, 2021). Tuy nhién, viéc xac dinh vai tro diéu tiét ctia niém tin chua duogc cac nghién ctru xem xét,
dac biét 1a niém tin KH d6i voi EWOM trong boi canh dich vu truc tuyén; trong khi vai tro nay ciia
niém tin 1a rat quan trong (Ladhari & Michaud, 2015). Bé lap diy khoang tréng trén, nghién ctru nay
tap trung kham pha vai tro diéu tiét cia niém tin EWOM trong mdi quan hé giita TN véi HV. Hon
nira, cac nd lyc nghién ctru trude day phan 1on xem xét thai d6 KH nhu mot hé qua cia EWOM dudi
tiép can don huéng (Ray va cong su, 2021); trong khi d6, su chuyén bién thai d¢ bén trong tam thirc
KH 1a mét qua trinh phuc tap (Ajzen & Fishbein, 2000). Trong nghién ctru nay, nhom tac gia chon
phan tich vai trd trung gian ctia hai thanh phan thai d6, gdm: Thai d6 KH ddi voi OTA, va thai do KH
d6i véi DVLT tryc tuyén theo goi ¥ tir M6 hinh trung gian kép mo rong cua Karson va Fisher (2005a).
Nhom téc gia tin rang nhitng yéu td nay cung cap su hiéu biét toan dién hon, gitip gidi thich sy van
hanh ciia qué trinh xir Iy thong tin ciia KH sau khi bi kich thich boi EWOM. Cung véi cac diém khac
biét d6, nhom tac gia cho réng nén xem x¢ét cac tac dong cia TN dén hanh vi dit dich vy thuc sy ma
khong phai 13 ¥ dinh hanh vi nhu trong mot s6 nghién ctru trudce dy c6 lién quan.

Nghién ctru nay chon 1y thuyét kich thich - xir 1y - hoi dép (Stimulus - Organism - Response —
SOR) hay con goi 14 1y thuyét hanh vi nhén thirc 1am ling kinh cha yéu dé xem xét boi sy phu hop
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trong bdi canh xem xét hi€u qua cuia cac kich thich tt EWOM Ién hanh vi lya chon dich vu cia cac
KH (Zhu va cong su, 2020).

2. Ca sd ly thuyét

2.1. Ly thuyét nén — Thuyét hanh vi nhéan thirc SOR

Mo hinh hanh vi nhan thirc hay con goi 1a M6 hinh kich thich - xir 1y - hdi dap SOR dugc Jacoby
(2002) m¢ rong dé mo ta ddy du va linh hoat hon hanh vi tiéu dung; cac cai tién da khic phuc mot s6
diém thiéu va cimg nhic ctia cac mo ta SOR trudc d6. Mo hinh nay cho rang chinh qua trinh nhan
thirc va xir 1y thong tin dau vao quyét dinh phan tmg hoi dap, chir khong phai thuc té khach quan.

Mo hinh SOR di dugc sir dung rong rai dé kiém tra mdi lién hé giita cac yéu td dau vao (kich
thich), cac qua trinh (xir 1y), va dau ra (hoi dap). Mot s6 nghién ctru du lich da duoc thyc hién vé hanh
vi ctia du khach bang mé hinh SOR (Kumar va cong sy, 2021). Khung SOR dugc cho 1a phu hop dé
1am sang t6 hanh vi cta khach du lich va 1a mot khuon kho hitu ich ¢é kham pha cac yéu t6 lién quan
dén hiéu qua cia EWOM 1én nhimng ngudi tim kiém chung (Verma va cong su, 2021). Nghién ciru
nay sir dung 1y thuyét SOR 1am khung 1y thuyét chinh. Trong khudn kho bai bdo nay, nhom tac gia
tap trung vao cac mdi quan hé tir phan xir 1y thong tin EWOM dén cac phan tmg hoi dap (hanh vi KH
truc tuyén).

2.2, Swtiép nhan EWOM

Truyén miéng dién tir (EWOM) 1a “bét ky tuyén bd tich cuc hoic tiéu cuc nao cia KH tiém ning,
thuc té hodc trudc day vé mot san pham hodc cong ty, duge cung cép cho vo s6 ngudi va td chic
thong qua Internet” (Hennig-Thurau va cong su, 2004, trang 39). EWOM dudi dang cac danh gia/
binh luan tryc tuyén (OCR) da thu hut sy quan tim dang ké ciia cdc nha nghién ciru trong thap ky qua
(Ismagilova va cong su, 2019).

Mot nén tang danh gia tryc tuyén dién hinh trong nganh du lich 1a cac OTA (vi du nhu
Booking.com). Ho 1a bén thir ba thay mat nha cung cép dich vu ban hang va cho phép KH ciia ho viét
va Xuét ban cac danh gia va xép hang vé DVLT ma ho d4 mua va trai nghiém. Két qua cia cac nghién
ctru truge day da két luan rang OCR anh huéng dén mot loat cac thai do va hanh vi ctia nguoi tiéu
ding, bao gom: Viéc tiép nhan thong tin (Zhang & Watts, 2008), can nhic va lya chon san pham
(Vermeulen & Seegers, 2009), nhan thirc vé thuong hiéu cling nhu thai do dbi véi hang hoa (Lee va
cong su, 2008), dich vu (Vermeulen & Seegers, 2009), va y dinh mua hang (Filieri va cong sy, 2015).
Trong nghién ctru nay, EWOM la céc danh gia sau khi mua cia cac du khach da trai nghiém DVLT
trén cac OTA.

o Sitiép nhdn EWOM

Khai niém quan trong trong nghién ctru nay 1a sy tiép nhdn EWOM. Su tiép nhan thong tin duoc
hiéu 1a qua trinh ndi bo hoa thong tin, trong d6 cic ca nhan chip nhan thong tin tir cac ngudn bén
ngoai dé nang cao kién thirc hodc cai thién viéc ra quyét dinh cua ho (Sussman & Siegal, 2003). Viéc
chap nhén cic d4anh gia tryc tuyén co thé dugc dinh nghia 1a muirc d6 nhan thirc ma ngudi tiéu ding
chap nhan cac danh gia tryc tuyén sau khi c6 chii y xem xét tinh hop 1¢ ctia danh gia va str dung céc
danh gia nay dé dwa ra quyét dinh mua hang tiép theo (Zhang & Watts, 2008). C6 rat it nghién ciru
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vé sur tiép nhan EWOM ciia ngudi tiéu dung trong bdi canh nén tang ciia bén thir ba nhur OTA. Céc
nghién ciru trude day chii yéu coi TN nhu mot hau té cudi cung trong mé hinh (Filieri & McLeay,
2014). Khac véi cac nghién ciru trudc day, trong nghién ciru ndy, nhém tac gia xem TN 1a tién t6
chinh ciia m6 hinh va xem xét cac tac dong ciia yéu t nay 1én HV ciia KH qua kénh OTA trén nén ly
thuyét SOR.

2.3.  Cdc khai niém nghién cuu

e Hanh vi dat dich vu luu tru truc tuyéh

Theo Fishbein va Ajzen (1975), hanh vi 1a hanh dong thé hién ra thyc té, 1a mot hanh dong c6 thé
quan sat dugc cta chii thé. Theo d6, hanh vi mua truc tuyén 1a hanh vi thé hién ra bén ngoai, c6 thé
quan sat dugc thong qua viée dat mua hang tryc tuyén. Trong bai bao nay, hanh vi dat DVLT trén
OTA 14 hanh vi KH dat mot DVLT cuy thé bang hanh dong nhin thay dugc (trong qua khtr) trén OTA
cu thé. Khac vé6i nhiéu nghién ctru hién nay thyc hién kham pha y dinh ciia nguoi dung (Erkan &
Evans, 2016; Hsu, 2021; Ruiz-Mafe va cong su., 2020; Yan va cOng su., 2018; Zahratu & Hurriyati,
2020), bai bao nay hudng t6i giai thich cho két qua hanh vi thuc su. Pay 1a mot trong cac diém moi
ma nghién ciru mong mubn déng gdp cho dong nghién ciru vé EWOM.

o Thai do

Thai d6 14 mot khuynh huéng tam 1y duge tich lity bang cach thu thap thong tin va lién tuc ddnh
gi4 cac ddi tugng (Petty va cong su, 2002). Didu nay cho thiy rang thai d¢ co tinh lién tuc va nhat
quéan. Viéc hinh thanh va thay doi thai d6 cia mot nguoi ding 1a qué trinh rat phirc tap nhu dugc mo
ta trong khu vyc 6' ciia 1y thuyét S-O-R (Jacoby, 2002). Do d6, nghién ctru nay chon thai do KH 1a
nhém yéu t6 trung tdm trong co ché xir Iy ctia mé hinh SOR vdi cach tiép can tir nhidu thanh phan
clia thai do, gom: Thai do KH ddi vi OTA (TO), thai do dbi voi DVLT dang trén OTA (TD), va
niém tin EWOM (NT). Trong d6, TO 1a dénh gia tong thé cia KH vé OTA cu thé, TD la danh gia
tong thé ciia KH vé DVLT, con NT 1a s tin twong ciia KH vao nhiing thong tin nhan duge tir EWOM
trén OTA.

2.4.  Cdc gid thuyét va mé hinh nghién ciru

2.4.1. Su tiép nhdn EWOM va hanh vi dat DVLT truc tuyén

Theo mé hinh hanh vi nhan thirc ctia nguoi tiéu ding mé rong (Jacoby, 2002), phan tmg hoi dap
lién quan dén cac phan (mg tam 1y ciing nhur phan tng theo chiéu hudng hanh vi. Nhu vay, hanh vi
dat dich vu tryc tuyén 1a mot loai phan tmg hdi dap lai chudi nhan t6 kich thich tir EWOM trén OTA
va qua trinh dién tién thai do phtic tap sau do. Day 1a loai c6 loi ma nha quan tri doanh nghiép nao
cling mong mudén. Anh huong tich cuc tir sy tiép nhan thong tin 1én hanh vi mua trong méi truong
tryc tuyén 1a c6 ¥ nghia trong cac nghién ciru uy tin (Tapanainen va cong sy, 2021). Trén cac co s&
d6, nghién ctru nay dit ra gia thuyét:

Gid thuyét Hi: S tiép nhdn EWOM c6 anh hwéng dong bién 1én hanh vi dat dich vu leu tri
trén OTA.

! Khu vuc 6 cla ly thuyét S-O-R dai dién cho cac phan hai ndi bé (tlrc la khéng thé nhin thay), bao gédm: Sy tién bd nhan thic, thay
déi niém tin, thai d6, y dinh, &n tugng, danh gia ctia déi tugng vé su vat hién tugng (Jacoby, 2002).
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2.4.2. Tiép nhdn EWOM — Thdi d¢ khach hang — Hanh vi ddt dich vu luu trii triee tuyén

Trong bdi canh truyén thong tryc tuyén thong qua Website dé ban san pham/ dich vy, Hwang va
cong su (2011), Lee va cong sy (2009) ung dung mod hinh trung gian kép mé rong (Extented Dual
Mediation Hypothesis — EDMH) (Karson & Fisher, 2005a) dé phan tich va cho rang, nhan thirc nguoi
ding cang tin tuéng tiép nhan thong tin EWOM trén OTA, thi ho cang ¢ xu hudng danh gia tich cuc
vé OTA va dich vu Iuu tra cta khach san dang trén OTA. Cu thé, nhén thirc tich cyc tiép nhan thong
tin EWOM trén OTA c6 thé dan dén thai do tich cuc hon ciia nguoi tiéu dung ddi véi dich vy ma
OTA d6 cung cap va ca ddi voi dich vu dang ban truc tuyén trén OTA d6. Thai d¢ cua ngudi ding
d6i véi OTA lai anh huong tich cuc 1én thai do ciia ho véi dich vu duge ding ban tryc tuyén trén
OTA (Hwang va cong sy, 2011). Cac nghién ctru trén ciing khang dinh vai tro trung gian ciia hai
thanh phan thai 6 dén hanh vi mua cta KH khi tic dong dén hanh vi khach hang sau qua trinh danh
gi4 hiéu qua truyén thong. Do d6, nghién ciru nay dé xuat cac gia thuyét sau:

Gid thuyét Ha: Sy tiép nhdn EWOM trén OTA cé anh hwéng dong bién dén thai do ciia ngueoi
dung voi kénh OTA.

Gid thuyét Hs: Si tiép nhdn EWOM trén OTA cé anh hwéng dong bién dén thai do cia ngueoi
dung voi DVLT.

Gid thuyét Hy: Thdi d¢ ciia nguoi ding véi kénh OTA ¢é anh hiong dong bién dén thdi do cua
nguoi dung voi DVLT.

Gid thuyét Hs: Thdi do KH doi véi OTA cé anh hwéng dong bién dén hanh vi dét dich vu leu trii
trén OTA.

Gid thuyét Hs: Thai do KH d6i véi DVLT ¢6 anh hwdng dong bién dén hanh vi dat dich vu leu trii
trén OTA.

Gid thuyét Hy: Thdi dé ciia nguwoi ding voi kénh OTA la trung gian trong méi quan hé tac dong
gitka su tiép nhdn EWOM va hanh vi dit DVLT.

Gid thuyét Hs: Thdi dé ciia nguoi dimg véi DVLT la trung gian trong moi quan hé téc dong giita
sw tiép nhdn EWOM va hanh vi ddat DVLT.

e Niém tin ciia KH véi EWOM

Dén luot minh, thanh phan niém tin ciing dwoc nhidu nghién ciru chimg minh tac dong 1én hanh
vi mua ctia KH (Hoang Thi Phuong Thao & Nguyén Trong Tam, 2017). Ngoai ra, nghién ciru clia
Ladhari va Michaud (2015) cho rang, yéu t6 niém tin dong vai trd quan trong trong viéc chi phdi hanh
vi ngudi dung, ¢6 nhitng anh hudng 1én cac mdi quan hé giita cac yéu td khac, tirc 13, yéu té nay co
vai tro diéu tiét cac moi quan hé trong qua trinh quyét dinh mua ciia ngudi dung. Tuy nhién, vai tro
diéu tiét ctia thanh phan NT (Ladhari & Michaud, 2015) trong bbi canh du lich tryc tuyén chua duoc
chu trong trong qua trinh thay ddi nhan thirc, thai do sau khi tiép nhén thong tin EWOM, diéu nay goi
mé cac gia thuyét can kiém dinh trén kénh OTA trong nghién ciru nay nhu sau:

Hoa: Niém tin EWOM thiic ddy dnh hwong tich cuc tiv sw tiép nhdn EWOM trén OTA dén hanh vi
dat DVLT trén OTA.

Hob: Niém tin EWOM thiic ddj} anh hwong tich cuc tir sy tié}? nhdn EWOM trén OTA dén thai d
cua nguoi dung voi kénh OTA.
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Hoe: Niém tin EWOM thiic ddj/ anh hwong tich cuc tie sy tié'p nhdn EWOM trén OTA dén thai d
cua nguoi dung voi DVLT.

Tét ca cac gia thuyét nghién cuu thé hién cac khai niém nghién ctru, vai tro bién doc lap, bién phu
thudc, bién trung gian va bién diéu tiét dugc mo hinh héa trong Hinh 1.

Hanh vi
dat
DVLT

Thai do
KH véi
DVLT

Hinh 1. M6 hinh nghién ctru dé xuét

3. Dir liéu va phuong phap nghién ciru

3.1.  Thu thdp dir liéu

Béng cau hoi cho nghién ctru nay dugc tao trén tmg dung Google biéu mau va dugc dinh kém vao
email dé giri dén cac dap vién theo phurong phéap phan doan (Judgement Sampling) v phat trién mam
(Snow Ball), chui yéu bao gém céc cau hoi dong dugc do bang thang Likert 5 diém. Cac bang cau hoi
dugc giri t6i mau gdm céc dap vién thoa hai diéu kién 1a: (1) Cac KH da dat DVLT bang kénh OTA
trong 24 thang gan nhat, va (2) c6 tham khao EWOM la céc binh luan tryc tuyén trén OTA trudc khi
dua ra quyét dinh. Phuong phap chon mau phan doan 1a nhom téc gia da c6 sdn mot sd thong tin vé
dap vién va phan doan dap vién thoa cac diéu kién cia mau thi méi gui bang hoi. Sau d6, phuong
phap phét trién mam dugc sir dung: Dya vao mdi quan hé cia cac dap vién da phan hoi bang hoi trong
mang ludi nhitg ngudi sir dung OTA, nhém téc gia nho ho gidi thiéu cac ing vién tiép theo thoa
diéu kién ctia mau. Trudc khi phéan tich dinh lugng chinh thire, bang hoi da dugc thir nghiém voi 156
dap vién. Trong khao sat chinh thirc, c6 457 hoi dap dugc thu vé. Trong d6, 45 phan hoi bi loai bo vi
céc 1y do khac nhau nhu cac truong hop ngoai 1¢ hodc thiéu thong tin, vay co 412 hoi dép st
dung duoc.
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Pic diém clia mau nghién ctru 1 phu hop véi diéu kién sang loc mau di dé ra trudc khi nghién
ctru, déu 1a cac KH timg dat dich vu luu tra trén OTA. Vé do tudi, nghién ctru ciing thé hién co cdu
nhém KH tré, ning dong. Hon 90% (93,9%) KH dit DVLT truc tuyén trén OTA trong d6 tudi tir 18—
35. Cac thdng ké trén co cac dic diém phi hop voi mé ta hanh vi KH du lich truc tuyén trong cac
thdng ké (Q&Me, 2021), vi vay, mau nghién cru mang tinh dai dién cao cho tong thé KH diat DVLT
truc tuyén trén kénh OTA tai Viét Nam.

3.2, Phuwong phap nghién citu

Nghién ciru nay sir dung phuong phép dinh luong bang k¥ thuat phan tich phwong trinh ciu tric
va két hop k¥ thuat thao luan nhom dé higu chinh thang do. M6 hinh c4u tric binh phwong nho nhat
ting phan (PLS-SEM) ¢6 céc lgi thé nhu: Phan tich hiéu qué trong trudng hop phtic tap va lugng
thong tin thu vé han hep do cac diéu kién cia mau (Joreskog & Wold, 1982), dong thoi hiéu qua hon
trong nghién ctru linh vyc hanh vi va Marketing do khong doi hoi dir liéu phan phdi chuan (Hair va
cong su, 2014). Vi vay, nhom tac gia chon PLS-SEM lam k¥ thuét phan tich dinh luong chinh trong
nghién ctru nay.

3.3.  Thang do cdc khai niém nghién citu

Thang do va cac chi bao duoc str dung dé do ludng cac cau trac trong nghién ctru nay di dugc
chimg minh 1a c6 d tin cdy cao trong cac nghién ctru trudc diy va duge hién thi trong Bang 1. Cac
chi bao cta TN va NT dugc diéu chinh tir thang do cia Cheung va cong sy (2009). Thang do thai do
KH dbi voi OTA duogc diéu chinh tir thang do thai do KH véi kénh thong tin (Website) ctua Karson
va Fisher (2005a). Thai d6 KH dbi voi DVLT duoc phat trién tir thang do thai d6 cia KH véi san
phan/ dich vu ciia Hsu (2020). Thang do hanh vi dat DVLT dugc sir dung phong theo DeLone va
McLean (2016), Bearden va Netemeyer (1999). Cac thang do nay duogc thdo luén nhom véi 9 KH co6
kinh nghiém sir dung OTA dé dam bao dugc trinh bay rd rang va dé hiéu. Cach thé hién trong bang
cau hoi ctia 18 chi béo di duoc higu chinh ngdn tir theo két qua thao luan nhom.

Bang 1.
Thang do luong cac khai niém nghién ctru
STT  Chi bao Mi Ngudn
hoa
Sir tiép nhin EWOM TN  Cheung va cong su (2009)

1 Céc binh luan tryc tuyén trén OTA nay cung cép nhidu thong  TNI
tin vé DVLT ma t6i mubn sir dung.

Céc binh ludn tryc tuyén trén OTA nay gitp t6i dua ra quyét

dinh dit DVLT truc tuyén d& dang hon. ™2

3 Céc binh luan truc tuyén trén OTA nay gitp toi ting tinh hiéu ~ TN3
qué ciia quyét dinh dit DVLT tric tuyén.

Céc binh lugn tryc tuyén trén OTA nay tao dong luc dé toi ra

.. . TN4
quyet dinh dat DVLT tryc tuyén.
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STT  Chi bao Mi Ngudn
hoa
Niém tin EWOM NT

1 Téinghi ring nhimg binh lun tryc tuyén trén OTA nay la ding  NT1
thue té.

Téi nghf ring nhitg binh luan truc tuyén trén OTA nay la chinh Cheung va cong sir (2009)

Xac.

NT2

3 Tbinghi ring nhimg binh lun tryc tuyén trén OTA nay la dang ~ NT3

tin cdy.
Thdi dé KH véi OTA TO
1 OTA nay rat hitu ich. TOI
2 OTAmndy rat thd vi. TOZ  Karson va Fisher, (2005a)
3 OTA nay diy dua thong tin. TO3
4 OTA nay déang tin cdy. TO4
Thdi d¢ KH v6i DVLT TD  Hsu (2020)

Thong qua cac nhan xét/ binh luan trén OTA, toi théy dich vu

. R . TD1
do co so Iuu tra nay cung cap phu hgp nhu cau cua toi.

2 Thong qua cac nhan xét/ binh luan trén OTA, toi théy dichvu TD2
do co s¢ luu tra nay cung cAp c6 chat luong tét.

Thong qua cac nhan xét/ binh luan trén OTA, toi théy dich vu

A TD3
do co s¢ luu tri nay cung cap hap dan toi.
Hanh vi dat DVLT trén OTA HV DeLone va McLean,
2016), B 3
| Saukhi lya chon, toi dd dit DVLT trén OTA nay. gy (2016). Bearden va
Netemeyer (1999)
2 Toi thuong chon dat DVLT trén OTA nay. HV2
,  Toisir dung OTA nay dé dat DVLT nhiéu hon 1 lan trong 1 HV3
nam.
4 Khi c6 nhu ciu dit DVLT, t6i s& tiép tuc chon OTA nay. HV4

4. Keét qua nghién ciru

Dt li¢u dinh lugng dugc thu thap nhu trén 1a co s& dé phén tich, kiém dinh cac mo6 hinh va gia
thuyét nghién ctru bang phan mém Smart-PLS. Cu thé 14 cac budc phan tich dinh lugng dya trén cac
tidu chi va quy trinh phan tich ctia Hair va cong sy (2017). Qua trinh nay bao gom: (1) Panh gia do
tin cdy va tinh hop 1¢ cta thang do bang hé s6 Cronbach's Alpha va hé s tai ngoai, phan tich nhan t6
khang dinh (CFA), ty 1é twong quan Heterotrait-Monotrait (gia tri HTMT); (2) danh gi4 da cong tuyén
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theo yéu t6 anh hudng phuong sai (VIF); (3) phan tich mé hinh phuong trinh cAu tric binh phuong
nho nhat mot phan (PLS-SEM); va (4) danh gia cac chi sb R?, 2, Q* cho su phtt hop ctia md hinh.

4.1.  Banh gia do tin cdy va tinh hop l¢é cua thang do

Céc budc xac minh do tin cay va tinh hop 1¢ ctia thang do trong nghién ciru nay bao gom kiém tra
do tin cay, gia tri hoi ty va gi tri phan biét. Két qua tai Bang 2 cho thiy cac thang do dat dugc do tin
cdy. TAt ca cac gia tri Cronbach's Alpha (CA) déu c6 y nghia, 16n hon 0,7 va d tin cay tong hop (CR)
cuia cac thang do c¢6 ¥ nghia hon 0,7. Pong thoi, hé sb tai ngoai cua tt ca cac myc déu trén 0,708 va
phuong sai trich trung binh (AVE) déu c6 y nghia khi 16n hon 0,5. Do d6, gi4 tri hoi tu cua tat ca cac
cAu trac dat dugc.

Béng 2.
Do tin cdy va gia tri ndi tai cia thang do b.'?mg cac gia tri Outer Loading, Cronbach’s Alpha, rho A,
Composite Reliability va AVE

HV TD TN TO NT CA rtho A CR AVE

HV1 0,818
HV2 0,852

0,859 0,863 0,904 0,702
HV3 0,822

HV4 0,858

TD1 0,843
TD2 0,925 0,845 0,860 0,907 0,764
TD3 0,852

TNI1 0,904
TN2 0,940

0,933 0,936 0,952 0,832
TN3 0,915

TN4 0,888

TO1 0,917
TO2 0,929

0,928 0,930 0,949 0,824
TO3 0,844

TO4 0,937

NT1 0,824
NT2 0,830 0,781 0,781 0,872 0,695
NT3 0,847

Ghi chii: HV: Hanh vi dit DVLT trén OTA; HV1, HV2, HV3, HV4 : Céac bién quan sat cua Thang do Hanh vi dat DVLT trén
OTA (HV); TD: Thai d¢ cua KH voi DVLT; TD1, TD2, TD3: Cac bién quan sat cua Thang do Thai d¢ cua KH véi DVLT
(TD); TN: Sy tiép nhin EWOM trén OTA; TN1, TN2, TN3, TN4: Cac bién quan sat cua Thang do Su tiép nhan EWOM trén
OTA (TN); TO: Thai d¢ cia KH véi OTA; TO1, TO2, TO3, TO4: Cac bién quan sat cia Thang do Thai d¢ cia KH véi OTA
(TO); NT: Niém tin cia KH vaio EWOM; NTI, NT2, NT3: Céac bién quan sat cia Thang do Niém tin cia KH vao
EWOM (NT).
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Hair va cong su (2017) dé xuét ring HTMT c6 thé dugc sir dung dé dénh gia gia tri phan biét.
HTMT m6 ta mdi quan hé giira hai cAu triic trong nghién ctru. Bang 3 chi ra rang gié tri toi da ciia
HTMT la 0,584, thap hon ngudng 0,85. Do do, tit ca cic cau triic déu co gia tri phan biét.

Béng 3.
Két qua kiém dinh HTMT
HV D ™ TO
HV
TD 0,345
TN 0,474 0,439
TO 0,594 0,386 0,584

Ghi chii: HV: Hanh vi dit DVLT trén OTA; TD: Thai d6 ciia KH v6i DVLT; TN: Sy tiép nhdn EWOM trén OTA; TO: Thai
d6 cua KH voi OTA.

4.2.  Ddnh gid da céng tuyén

Céc bién doc 1ap thi khong duge co mbi quan hé tuyén tinh chinh xac v6i nhau. Néu gia thuyét
nay bi vi pham s€ xay ra hi¢n tuong da cong tuyén, 1a hién tugng cac bién noi sinh trong mo hinh phu
thudc 14n nhau va duoc biéu thi dudi dang mot ham. Hé s6 VIF cua cac céu tric khai niém cao nhét
12 1,527 (nho hon 3), cho thay hién tugng da cong tuyén giira cac bién noi sinh khong anh huong dén
viéc kiém dinh cac gia thuyét nghién ctru.

4.3.  Banh gia mé hinh PLS-SEM

Nghién ctru sir dung quy trinh Bootstrapping do Hair va cong sy (2017) dé xudt, véi 5.000 mau
con ngau nhién. Cac hé sé duong dan lién quan dén tic dong cla cac ciu trac trong mo hinh khai
niém la dang ké, véi mirc do tin cay 95% (nhu trong Bang 4). Do d6, c6 thé két luan rang cac gia dinh
tir Hi dén He duge hé tro trén dit liéu.

Béng 4.
Két qua kiém dinh mé hinh c4u trac
Hé sb tic dong Do léch chudn  p-value  Gia thuyét Két qua

TN -> HV 0,165 0,067 0,013 H, Chép nhan**
TN > TO 0,545 0,043 0,000 H, Chap nhan***
TN > TD 0,293 0,047 0,000 H; Chép nhan***
TO -> HV 0,418 0,064 0,000 H, Chap nhan***
TD -> HV 0,091 0,044 0,041 H;s Chép nhan**
TO > TD 0,183 0,056 0,001 He Chap nhan***

Ghi chu: **, *** !?m lugt twong Gng cac muc y nghia 5%, 1%; HV: Hanh vi dat DVLT trén OTA; TD: Thai d¢ cua KH véi
DVLT; TN: Sy tiép nhan EWOM trén OTA; TO: Thai d¢ cia KH vdi OTA.
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4.4. Ddnh gia R, £, Q% va t-value

Theo Hair va cong su (2017), PLS-SEM khong c6 thudc do phu hop cho toan bd mé hinh. Thay
vao do, chit lugng ciia mo hinh duge danh gia thong qua R?, f2 va Q? (Stone-Geisser Indicator). R?,
f2 va Q? danh gia mirc do giai thich va du doan vé cu trac ndi sinh. Két qua R2, f2 va Q2 cho thiy mé
hinh céu trac 14 phit hop. Péu tién, nghién ctru kiém tra cac gia tri R? clia cdc bién tiém an ngi sinh.
Trong nghién ciru hanh vi, gia tri R? bang 0,2 dugc coi 1a cao. Céc gia tri R? trong nghién ciru nay
trong khoang 0,174-0,318 c6 y nghia gan véi tiéu chuan 0,2, trong d6 gi4 tri R> cia HV bang 0,318
1a twong ddi cao. Thir hai, Q* cho biét sirc manh giai thich va kha ning dy doan ciia bién tiém an noi
sinh. T4t ca cac gié tri ciia Q* déu 16n hon 0, ching té mé hinh c6 mirc &6 pht hop du doan. Thir ba,
f2 do luong anh hudng ctia cac bién doc 1ap 1én bién phu thuge. Cac gia tri £ 1an luot 14 0,02; 0,15 va
0,35, dai dién cho cac mirc d6 nho, trung binh va déng ké. Néu gi tri f2 nho hon 0,02 thi khong ¢
anh huong cia cac bién doc 1ap 1én bién phu thudc. Céc gia tri f2 déu cao hon 0,02 (trir f2 ctia TD va
HV 14 0,01; nghia 1a TD khong anh huong nhiéu dén HV). Nhu vay, mé hinh c6 ¥ nghia phu hop.
Cubi cung, t-value trong mé hinh c4u triac déu 16n hon 1,96. Nhur véy, phép kiém dinh cac mbi quan
hé déu c6 y nghia & muc 5%.

TO1 02 03 TO4
'\Qooo '(}000 O-OOZ: o,ooo/

L~

i)
0,545 (12,103) 0,418 (6,737)
™I \ HV1
¥
oo 0000 HV2
™N2 000 . 0,000
2000 — —  0165(2459 —— N
™3 "o'ooo/ 0,183 (3,227) 0000 HV3
' ~
NS ™ HV HV4
0,293 (6,198) 0,091 (2,020)
b4

0,000 0,000 0,000

Sl

D1 D2 D3

Hinh 2. Két qua Boostraping: Hé s6 duong dan va t-value

Ghi chii: Gié tri thé hién trong md hinh cAu tric dang: Hé s6 dudong dan (t-value). HV: Hanh vi dit DVLT trén OTA; HVI,
HV2, HV3, HV4 : Céc bién quan sat cua Thang do Hanh vi ddt DVLT trén OTA (HV); TD: Thai d¢ cia KH voi DVLT; TD1,
TD2, TD3: Cac bién quan sat ciia Thang do Thai d6 ciia KH véi DVLT (TD); TN: Su tiép nhan EWOM trén OTA; TN1, TN2,
TN3, TN4: Céc bién quan sat ciia Thang do Su tiép nhan EWOM trén OTA (TN); TO: Thai d6 ciia KH véi OTA; TO1, TO2,
TO3, TO4: Céc bién quan sat cia Thang do Thai do cia KH voi OTA (TO); NT: Niém tin cia KH vao EWOM; NT1, NT2,
NT3: Céc bién quan st ciia Thang do Niém tin cia KH vao EWOM (NT).
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4.5, Kiém dinh vai tro trung gian ciia thdi dg khdch hang véi OTA, thdi @6 khéach hang véi dich

vu lueu tri

Sau day, nghién ctru s€ danh gia anh hudng trung gian cta thai d6 KH véi OTA, thai do KH vai
DVLT trong mdi quan hé giita TN va HV. Céc k¥ thuat kiém dinh mdi quan hé trung gian dugc thyuc
hién theo dé xuét ciia Baron va Kenny (1986). Theo két qua phén tich trong Bang 5, tac dong trung
gian ctia TO trong mdi quan hé giita TN va HV dugc khing dinh ¢ mirc y nghia thong ké 1% (p-value
= 0,000 < 0,05) véi hé s6 hdi quy chuan hoa 0,224. Véi mirc § nghia 10%, vai tro trung gian ctia TD
trong mdi quan hé giita TN va HV ciing duoc khing dinh (p-value = 0,051 < 0,1) v&i hé s6 hdi quy
chuén hoa 0,027. Nhu vay, gia thuyét Hy, Hs déu dugc ung ho.

Bang S.
Két qua kiém dinh anh huong trung gian ciia TO va TD
Tac dong gian tiép Téng tac dong Téng thc dong Gia Két qua
gian tiép (catryctiépva  thuyét
gian tiép)
p-value/ y
Beta Beta p-value Beta  p-value

nghia

TO va TD la trung gian trong méi quan hé giita TN va HV

h;(
TN->TD->HV 0,027 0,051 <0,100 H, Chap
nhan*
TN->TO->HV 0224  0,00<0,010 Hg Chép
nhan***
TN > HV 0260 0000 0426 0,000

Ghi chu: *, *** tuong ing cac muc y nghia 10%, 1%;
HV: Hanh vi dat DVLT trén OTA; TD: Thai d6 cuia KH v6i DVLT; TN: Su tiép nhian EWOM trén OTA; TO: Thai
do cia KH voi OTA.

4.6. Kiém dinh vai tro diéu tiét ciia niem tin EWOM

Niém tin 14 bién dinh lugng lién tuc, nén k¥ thuat phan tich bang Bootstrapping trén SmartPLS 14
phtt hop. Nhém tac gia tién hanh khai bao bién diéu tiét Mod-NT1 (14 tich s6 TNxNT, tirc tac dong
diéu tiét cia NT 1én mdi quan hé giita TN va HV) trong mé hinh va chay Bootstraping 1.000 vong.
Két qua Bootstrapping vé hé sé duong dan gitta Mod-NT1 va HV ¢6 p-value = 0,018 < 0,05 cho thiy
Mod-NT1 ¢6 tac dong dén HV. Twong ty, bién Mod-NT2 (tich sd TNxNT) Ia bién dicu tiét ciia bién
phu thude TD va bién Mod-NT3 (tich s6 TNxNT) 1a bién diéu tiét ciia bién phy thudc TO lan lugt
dugc khai bao va kiém dinh. Két qua Bootstrapping vé hé s duong dan giira Mod-NT2 va TD c6 p-
value = 0,485 > 0,05 cho thady Mod-NT2 khong tac dong dén TD (& do tin cay 95%). Mod-NT3 va
TO c6 p-value = 0,146 > 0,05 cho thiy Mod-NT3 (tich s6 TNxNT) khong tac dong dén TO (¢ d6 tin
ciy 95%). Két qua dugc tong hop trong Bang 6 sau day.
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Bang 6.

Két qua kiém dinh vai trd diéu tiét cua Niém tin EWOM (NT)
Phép kiém dinh bién diéu tiét Hé sb tac dong p-value Gia thuyét Két qua
Mod-NT1 -> HV 0,137 0,031 Ho, Chép nhan**
Mod-NT1 -> TD 0,485 Hop, Béc bo
Mod-NT1 -> TO 0,155 Ho. Béc bo

Ghi chii: ** tuong (mg mtrc y nghia 5%; Mod-NT1: Bién dai dién cho tac dong diéu tiét cia Niém tin EWOM (NT); HV: Hanh
vidat DVLT trén OTA; TD: Thai d6 cua KH véi DVLT; TO: Thai d§ cua KH voéi OTA.

5. Thao luan

Mb hinh kich thich - xir 1y - hdi ddp (SOR) do Jacoby (2002) dé xuat da chi ra rang cac kich thich
s& anh huong dén sy danh gia cua ddi tugng va tao ra phan tng tir dbi tugng. Trong bdi canh nghién
clru nay, sy tiép nhan EWOM, thai do ciia KH va hanh vi KH dit DVLT c6 thé duoc coi 14 tic nhan
kich thich, danh gia ciia ddi tugng va hoi dap tuong tmg. Néu KH tiép nhan EWOM va xem d6 1a
nguén tham khao quan trong, d6 s& 14 tic dong thiic day dé ho c6 thé danh gid OTA va DVLT, tir d6
s& xuét hién hanh vi ra quyét dinh dat DVLT (Cheung & Lee, 2012; Ismagilova va cong sy, 2019).
Do d6, két qua nghién ciru tong thé phu hop véi nén tang 1y thuyét va cac nghién ciru trudc ddy trong
bbi canh tryc tuyén.

Céc gia thuyét Hi, H> va Hs dugc chip nhan, c6 nghia 1a sy tiép nhan EWOM c6 anh hudng tich
cuc dén hanh vi dat DVLT véi mirc d¢ tin cay 1a 95%, cu thé, hé sb tac dong P = 0,165; p-value =
0,013, su tiép nhin EWOM ciing tac dong dén thai d6 KH véi OTA (P = 0,545; p-value = 0,000) va
thai d0 KH v6i DVLT (P = 0,293; p-value = 0,000). Pac biét, khi KH tiép nhan EWOM trén OTA
nhur mot ngudn thong tin cho qué trinh ra quyét dinh, ho s& c6 dénh gi tich cyc vé OTA —kénh truyén
tai thong tin va ciing danh gi4 tich cuc hon vé DVLT dang trén OTA d6 (Karson & Fisher, 2005a).
Do d6, su tiép nhan EWOM trén kénh OTA 1a mét lgi thé mang tinh thuc diy cac danh gia c6 lgi cho
OTA va nha cung cap DVLT. Piéu nay ciing phu hop thyc té, khi KH tham khao EWOM trén OTA
dé lya chon DVLT, néu ho cang danh gia cao EWOM trén OTA cu thé thi ho cang c¢6 xu huéng danh
gid cao OTA va cac DVLT dang ban trén OTA d6. Do d6, cac nha quan tri OTA mong muén phan
hoi ¢6 gi tir KH can coi trong danh gia ciia KH vé EWOM trén OTA do6.

HV dat DVLT cua KH ciing bi anh hudng boi thai do cua ho véi OTA va voi DVLT. Thai 6 KH
v6i OTA c6 tac dong thuan chiéu 1én thai d6 KH voi DVLT. Két qua nay phi hop véi cac nghién ctru
dua vao mo hinh trung gian kép (Hsu, 2021; Hwang va cong su, 2011; Karson & Fisher, 2005a). Thai
d6 KH v6i OTA 14 yéu t6 anh huong 16n dén HV dit DVLT (P = 0,418; p-value = 0,000), trong khi
do, tac dong tir thai ¢ KH véi DVLT 1én HV dat DVLT la it hon (P = 0,091; p-value = 0,041). Do
do, gia thuyét Hs duoc chap nhéan voi do tin cdy 99% va gia thuyét Hs dugc chap nhan vai do tin cay
95%. Nhu vay, thai d¢ cua KH ciing 1a mdt khia canh quan trong dé thuc déy hanh vi dat DVLT cua
KH. Anh huong giita TO dén TD c¢6 hé sb tac dong 1a P = 0,183; p-value = 0,001, vay nén He dugc
chap nhan véi do tin cdy 99%. Day 1a kham pha mdi trong viée boc tach yéu té thai d thanh hai thanh
phan khac nhau trong bbi canh dich vu truc tuyén. Gia thuyét Ha, Hs, He dugc chip nhén ciing phi
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hop véi thyc té hanh vi KH trén OTA hién nay. KH c6 xu huéng lya chon dwa vao nguén tham khao
EWOM va cam nhan chu quan ctia ho vé OTA ciing nhu vé DVLT cy thé trén OTA d6.

Thém vao d6, thai ¢o KH véi OTA, thai do KH véi DVLT c6 vai tro trung gian trong mdi quan
hé tac dong giita niém tin EWOM va HV dat DVLT véi tac dong gian tiép 1an lugt 1a P = 0,224; p-
value = 0,000 va P = 0,027; p-value = 0,051 (do vai trd trung gian ctia cic thanh phan thai do khac
nhau dang dugc kham pha trong bdi canh cua nghién ctru nay, nhom tac gia xem xét chap nhan y
nghia thong ké ctia tic dong nay ¢ mirc 10%). Cac thanh phan thai d6 c6 vai tro trung gian khac nhau
trong viéc truyén tai tac dong tir TN dén HV. Vay H7, Hs duoc chdp nhan véi do tin cay lan luot 1a
99% va 90%. Viéc kham pha tic dong trung gian ctia hai yéu té thai do khac nhau ciing 1a mot diém
méi trong nghién ctru niy va goi ra cho nha quéan tri OTA 1an nha quéan tri DVLT cac chinh sach dau
tu vio EWOM trén OTA véi vai trd mot kénh truyén thong dang tin cdy. Hi¢u qua kinh doanh DVLT
trén OTA bi phy thudc nhiéu vao an tugng ciia KH véi nén tang nay. Do d6, cac nha quan tri DVLT
can lya chon hop tac v6i cac OTA c6 chét luong dich vu tét va c6 ngudén EWOM dugc danh gia cao.
Ngoai viéc quan tam t&i kénh truyén thong EWOM, nha quan Iy DVLT can chon loc hop tac véi cac
OTA uy tin, c6 d¢ tin cdy cao, cd cac chinh sach quan ly hoat dong binh luan tryc tuyén cua KH mot
céch rd rang, minh bach. Tir d6, khién KH danh gia cao va c6 an tugng tot voi OTA thi ciing s& danh
gid cao va c6 4n twong tot DVLT cta minh.

Cudi cing, niém tin EWOM c6 vai tro diéu tiét trong mbi quan hé tac dong giita sy tiép nhan
EWOM va HV dit DVLT véi p-value = 0,018 < 0,05 va hé s6 tac dong P = 0,137 > 0. Gia thuyét Hoa
duoc chép nhén voi do tin cay 95%. Piéu do chung td, khi KH cang co niém tin vao EWOM trén
OTA thi tac dong tir NT 1én HV cang manh va ngugc lai. Tuy nhién, viéc thiic déy mbi quan h¢ gitra
NT véi cac thanh phan thai d6 TO, TD 1a chua c6 ¥ nghia trong nghién ctru ndy. Gia thuyét Hob, Hoc
bi bac bo. Nhu vy, tir tiép nhan EWOM téi hanh vi ¢at DVLT can ¢6 niém tin EWOM hd tro (vai
tro tac dong diéu tiét ciia niém tin EWOM). Kham pha nay sé& thiic day cc nha quan Iy DVLT c6 cac
tac dong truyén thong dé lam ting niém tin EWOM cua KH tiém ning. Chang han nhu ting cuong
trach nhiém véi KH, quan tim dén y dinh hanh vi sau khi mua va st dung DVLT cua ho. Khuyén
khich KH d4 sir dung dich vu viét cac binh luén khach quan, sat véi thuc té. Tranh khuyén khich KH
viét qua nhiéu 161 khen mot cach phién dién. Diéu d6 vo tinh tao ra cic ky vong 4o vé DVLT, va khi
t6i trai nghiém thyc sy, trai nghiém cam xuc cta ho bi pha hong. Dong thoi, niém tin EWOM ciing
s& bi hong, kéo theo cic EWOM khong tdt tiép theo va kich thich cic phan tmg hdi dap khong c6 loi
theo chu trinh SOR.

6. Két luan

Nghién curu da kiém tra mdi quan h¢ gitra sy tiép nhan EWOM va hanh vi dat DVLT truc tuyén,
vai tro trung gian ctia hai yéu t6 thai do KH d6i v6i OTA, thai do dbi véi DVLT dang trén OTA, vai
tro diéu tiét ciia niém tin EWOM. Két qua nghién ciru dinh tinh thong qua thao luan nhom va nghién
ctru dinh lugng thong qua khao sat 412 nguoi tham gia dé kiém dinh gia thuyét nghién ctru va mo
hinh nghién curu. Cac mbi quan h¢ trong mo hinh nghién ctru dugc ung ho tir dir li€u thi truong, ngoai
trir tac dong diéu tiét cua niém tin EWOM lén mdi quan h¢ gitra sy tiép nhan EWOM vathai 46 KH
v6i OTA, thai @6 KH véi DVLT la chua c6 y nghia trong nghién ciru nay. Dic biét, hai thanh phan
thai d6 déu c6 vai tro trung gian trong viéc truyén tai tac dong tir sy tiép nhan EWOM dén hanh vi
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dat DVLT tryc tuyén. Va niém tin EWOM c6 vai tro thiic day tic dong giira tiép nhan EWOM lén
hanh vi dat DVLT cua KH.

Mic du nhiéu nd lyc da dugc thuc hién, nghién ciru nay ciing ¢6 nhitng han ché ciia n. Thir nhat,
nghién ctru chi tap trung vao viéc xem xét mobi quan hé giira tiép nhan EWOM va hanh vi dit DVLT
tryc tuyén. Do d6, cac nghién ciru sau hon c6 thé bo sung thém cac anh huong (Stimulus) khac tir
EWOM trén OTA lam tién t5 cho m hinh. Nghién ctru mang tinh khdm pha nén mét gia thuyét duoc
chap nhan & d6 tin ciy chua cao (gia thuyét Hs & muc 10%). Cac nghién ciru tiép theo c6 thé danh gia
lai méi quan hé nay trong bdi canh twong tu.

Cha thich
Bai bo niy dugc trich mot phan trong két qua nghién ctru tir ludn 4n tién si cia Nghién ctru sinh Tran
Diéu Hang do PGS.TS. Hoang Thi Phuong Thao huéng dan tai Truong Dai hoc Mé TP.HCM.
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