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1. ñaët vaán ñeà
Taïi TP. HCM, ngaønh Du lòch goùp phaàn khoaûng

25% toång GDP du lòch quoác gia. Löôïng khaùch
trong vaø ngoaøi nöôùc ñeán TP HCM ngaøy caøng gia
taêng ñaõ keùo theo nhu caàu söû duïng khaùch saïn taêng
theo. Ñaëc bieät, sau moät thôøi gian daøi bò aûnh höôûng
bôûi dòch beänh, du lòch TP. HCM ñaõ khôûi saéc. Soá
löôïng khaùch du lòch noäi ñòa ñeán TPHCM töø 0 löôït
trong quyù 3/2021 - thôøi ñieåm giaõn caùch nghieâm
ngaët, taêng leân gaàn 3 trieäu löôït khaùch trong quyù
4/2021, toång thu töø du lòch ñaït hôn 2.570 tyû ñoàng
(Trang tin ñieän töû Ñaûng boä TP. HCM). Nhu caàu
tìm kieám caùc thoâng tin du lòch treân maïng taïi Vieät
Nam cuõng taêng leân raát nhanh. 

Tröôùc moãi chuyeán ñi, khaùch du lòch thöôøng coù xu
höôùng tìm hieåu treân caùc trang web nhö Agoda,
Booking, Traveloka, TripAdviso… ñeå tìm kieám
ñieåm ñeán, tour, khaùch saïn vaø caùc dòch vuï lieân quan.
Du khaùch cuõng chuû ñoäng ñaêng bình luaän, ñaùnh giaù
veà khaùch saïn, tour, chaát löôïng dòch vuï trong haønh
trình. Ñaùnh giaù naøy ñöôïc ngöôøi ñi sau tin caäy hôn
thoâng tin töø caùc haõng chuyeân khaûo saùt, xeáp haïng,
ñaùnh giaù du lòch chuyeân nghieäp. Trong nghieân cöùu
do Stride Travel tieán haønh trong naêm 2017, coù 95%
khaùch du lòch tin töôûng vaøo ñaùnh giaù treân trang cuûa
beân thöù ba, khaùch du lòch coù möùc ñoä tin töôûng taêng
leân 8 laàn ñoái vôùi nhöõng ñaùnh giaù thöïc khi hoï tôùi töø
trang cuûa moät beân thöù 3. Ñeán cuoái naêm 2021,
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TOÙM TAÉT:
Nghieân cöùu nhaèm muïc ñích khaùm phaù taùc ñoäng cuûa ñaùnh giaù tröïc tuyeán ñeán quyeát ñònh löïa

choïn khaùch saïn cuûa khaùch du lòch khi ñeán Thaønh phoá Hoà Chí Minh (TP. HCM). Nghieân cöùu söû
duïng phöông phaùp nghieân cöùu hoãn hôïp keát hôïp ñònh tính vaø ñònh löôïng. Coù 4 khaùi nieäm chaát
löôïng thoâng tin, chuyeân moân, noäi dung ñaùnh giaù tröïc tuyeán, thöông hieäu quen thuoäc giaûi thích
68,8% söï tin töôûng vaøo caùc baøi ñaùnh giaù tröïc tuyeán. Töø keát quaû ñaït ñöôïc, nghieân cöùu ñeà xuaát moät
soá khuyeán nghò nhaèm giuùp doanh nghieäp kinh doanh khaùch saïn caûi thieän ñaùnh giaù tröïc tuyeán,
ñoàng thôøi chuù troïng, naâng cao vaø caûi thieän caùc hoaït ñoäng chaêm soùc, cung caáp thoâng tin, ñaùp öùng
vaø hoã trôï du khaùch khi ñeán TP. HCM. 
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Tripadvisor sôû höõu hôn 1 tyû ñaùnh giaù vaø yù kieán
ñoùng goùp töø coäng ñoàng.

2. cô sôû lyù thuyeát vaø caùc nghieân cöùu thöïc teá 
Quyeát ñònh löïa choïn cuûa ngöôøi tieâu duøng trong

thôøi ñaïi 4.0
Trong thôøi ñaïi 4.0 ngöôøi tieâu duøng ngaøy caøng

keát noái vaø hoï coù nhieàu thôøi gian hôn ñeå xem xeùt vaø
ñaùnh giaù caùc thöông hieäu, vì theá, doanh nghieäp caàn
taän duïng söùc maïnh cuûa khaû naêng keát noái vaø uûng hoä
töø ngöôøi tieâu duøng. Theo Philip Kotler, quyeát ñònh
löïa choïn cuûa ngöôøi tieâu duøng trong thôøi kyø keát noái
ñöôïc döïa treân nhöõng gì ngöôøi tieâu duøng ruùt ra ñöôïc
töø vieäc thaûo luaän vôùi ngöôøi khaùc. OÂng ñaõ ñöa ra moâ
hình 5A (Customer Jouney 5A) ñeå phaûn aùnh haønh
vi mua cuûa ngöôøi tieâu duøng trong giai ñoaïn 4.0, bao
goàm caùc giai ñoaïn:

(1) Giai ñoaïn nhaän bieát: ÔÛ giai ñoaïn nhaän bieát,
ngöôøi tieâu duøng ñoái maët vôùi moät danh saùch daøi caùc
thöông hieäu töø hoaït ñoäng truyeàn thoâng hoaëc töø söï
giôùi thieäu cuûa ngöôøi tieâu duøng khaùc. Moät ngöôøi
tieâu duøng coù nhöõng traûi nghieäm thöông hieäu tröôùc
ñaây seõ coù theå deã daøng nhôù laïi vaø nhaän ra thöông
hieäu ñoù. Hoaït ñoäng quaûng caùo cuûa caùc doanh
nghieäp vaø nhöõng lôøi truyeàn mieäng ñeán töø ngöôøi
tieâu duøng cuõng chính laø nguoàn taïo neân söï nhaän
bieát thöông hieäu. 

(2) Giai ñoaïn thu huùt: Ngöôøi tieâu duøng seõ xöû lyù
nhöõng thoâng ñieäp maø hoï tieáp xuùc, hoï seõ nhôù laïi
nhöõng yeáu toá aán töôïng veà thöông hieäu. Moät soá
ngöôøi tieâu duøng phaûn öùng toát vôùi söùc huùt cuûa thöông
hieäu hôn nhöõng ngöôøi tieâu duøng khaùc. 

(3) Giai ñoaïn tìm hieåu: Ngöôøi tieâu duøng thöôøng
tìm hieåu nhieàu thoâng tin veà thöông hieäu ñaõ thu huùt
hoï vaø tra cöùu taát caû thoâng tin maø hoï caàn ñeå ñaùnh
giaù. 

(4) Giai ñoaïn haønh ñoäng: Ñöôïc cuûng coá vôùi
nhieàu thoâng tin hôn, ngöôøi tieâu duøng quyeát ñònh löïa
choïn moät thöông hieäu cuï theå vaø töông taùc saâu hôn
thoâng qua quaù trình löïa choïn. ÔÛ giai ñoaïn naøy,
ngöôøi tieâu duøng seõ töông taùc nhieàu hôn. 

(5) Giai ñoaïn uûng hoä: Theo thôøi gian, ngöôøi tieâu
duøng seõ daàn phaùt trieån yù thöùc gaén boù trung thaønh
vôùi thöông hieäu, ñöôïc phaûn aùnh ôû vieäc duy trì söû
duïng, tieáp tuïc mua haøng vaø giôùi thieäu cho ngöôøi
tieâu duøng khaùc. Nhöõng ngöôøi uûng hoä tích cöïc seõ

giôùi thieäu thöông hieäu maø hoï yeâu thích moät caùch
ngaãu nhieân cho duø khoâng ñöôïc yeâu caàu. 

Ñaùnh giaù tröïc tuyeán
Moät soá khaùi nieäm veà ñaùnh giaù tröïc tuyeán trong

ñoù Hennig-Thurau vaø coäng söï (2004) ñaõ ñònh nghóa
“Ñaùnh giaù tröïc tuyeán laø baát kyø tuyeân boá tích cöïc
hay tieâu cöïc do ngöôøi tieâu duøng tieàm naêng ñaõ söû
duïng tröôùc saûn phaåm hoaëc dòch vuï cuûa moät coâng ty,
toå chöùc vaø ñaùnh giaù coâng khai thoâng qua maïng
Internet”.

Trong khi ñoù, Wei & Lu (2013) ñònh nghóa:
“Moät loaïi thoâng tin vaø ñaùnh giaù saûn phaåm do ngöôøi
duøng taïo ra treân cô sôû traûi nghieäm cuûa chính hoï,
thoâng tin ñaùnh giaù ñöôïc ñaêng treân trang web cuûa
caùc cöûa haøng tröïc tuyeán hoaëc treân trang web cuûa
beân thöù 3 ñoù laø ñaùnh giaù tröïc tuyeán”

Taùc ñoäng cuûa ñaùnh giaù tröïc tuyeán ñeán quyeát ñònh
löïa choïn

Theo Philip Kotler, quyeát ñònh cuûa ngöôøi tieâu
duøng trong moâ hình 5A thöôøng bò taùc ñoäng bôûi söï
keát hôïp töø söï aûnh höôûng cuûa baûn thaân (own), cuûa
ngöôøi khaùc (other) vaø töø beân ngoaøi (outer). AÛnh
höôûng töø moâi tröôøng beân ngoaøi ngöôøi tieâu duøng
ñöôïc baét nguoàn moät caùch coù chuû ñích bôûi caùc
thöông hieäu thoâng qua quaûng caùo vaø hoaït ñoäng
truyeàn thoâng marketing, hoaëc caùc nguoàn truyeàn
mieäng töø maïng löôùi baïn beø vaø gia ñình, ñaëc bieät laø
töø maïng xaõ hoäi. Katia Laura Sidali, Hoger Schulze
and Achim Spiller (2009) trong nghieân cöùu “Taùc
ñoäng cuûa ñaùnh giaù tröïc tuyeán ñoái vôùi vieäc löïa choïn
choã ôû cho kyø nghæ” ñaõ chæ ra caùc yeáu toá nhö chuyeân
moân, thöông hieäu quen thuoäc, ñoä tin caäy cuûa neàn
taûng ñieän töû giaûi thích nhieàu hôn 60% söï tin töôûng
vaøo caùc baøi ñaùnh giaù tröïc tuyeán, daãn ñeán taùc ñoäng
vaøo quyeát ñònh löïa choïn choã ôû cuûa khaùch du lòch.
Yayli vaø coäng söï (2012) vôùi nghieân cöùu “AÛnh
höôûng cuûa vieäc ngöôøi tieâu duøng ñaùnh giaù tröïc tuyeán
ñeán quyeát ñònh mua haøng tröïc tuyeán” cho thaáy coù
moät moái lieân heä giöõa caùc yeáu toá cuûa ñaùnh giaù tröïc
tuyeán vaø quyeát ñònh cuûa ngöôøi tieâu duøng. Keát quaû
nghieân cöùu cuûa caùc hoïc giaû naøy cho thaáy caùc yeáu toá
lieân quan ñeán ñaùnh giaù tröïc tuyeán bao goàm: (1)
thoâng tin, (2) tính höõu ích, (3) trang web, (4) ñoä tin
caäy laø nhöõng yeáu toá caên baûn coù taùc ñoäng ñeán quyeát
ñònh löïa choïn cuûa ngöôøi tieâu duøng. 

taïp chí coâng thöông
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3. caùc giaû thuyeát nghieân cöùu 
Caùc giaû thuyeát nghieân cöùu ñöôïc ñeà xuaát nhö sau: 
- Chaát löôïng thoâng tin ñaùnh giaù tröïc tuyeán:

Thoâng tin chaát löôïng töø ñaùnh giaù tröïc tuyeán laø möùc
ñoä maø ngöôøi tieâu duøng tin raèng caùc ñaùnh giaù tröïc
tuyeán seõ taïo ñieàu kieän thuaän lôïi cho quaù trình ra
quyeát ñònh löïa choïn cuûa hoï (Park & Lee, 2009). 

Giaû thuyeát H1 - Chaát löôïng thoâng tin trong ñaùnh
giaù tröïc tuyeán coù taùc ñoäng cuøng chieàu vaø tröïc tieáp
ñeán tin töôûng ñaùnh giaù tröïc tuyeán

- Thöông hieäu quen thuoäc: Söï quen thuoäc vôùi
thöông hieäu töông öùng vôùi soá löôïng traûi nghieäm lieân
quan ñeán thöông hieäu. Khi ngöôøi tieâu duøng coù kieán
thöùc veà baát kyø thöông hieäu naøo, ñieàu naøy coù nghóa
laø hoï ñaõ coù thaùi ñoä vaø aán töôïng nhaát ñònh ñoái vôùi
thöông hieäu ñoù. 

Giaû thuyeát H2: Thöông hieäu coù taùc ñoäng cuøng
chieàu ñeán tin töôûng ñaùnh giaù tröïc tuyeán

- Ñoä tin caäy cuûa trang web: Hennig-Thurau
(2004) khaúng ñònh ñaùnh giaù tröïc tuyeán ñöôïc ngöôøi
tieâu duøng coi laø thoâng tin ñaùng tin caäy. Khaùch du
lòch coù xu höôùng tham khaûo caùc ñaùnh giaù treân caùc
trang web ñaùng tin caäy.

Giaû thuyeát H3: Ñoä tin caäy cuûa trang web cung
caáp ñaùnh giaù tröïc tuyeán coù taùc ñoäng cuøng chieàu ñeán
tin töôûng ñaùnh giaù tröïc tuyeán.

- Chuyeân moân ñaùnh giaù tröïc tuyeán: Chuyeân moân
cuûa ngöôøi ñaùnh giaù laø söï am hieåu cuûa hoï veà thoâng
tin cuûa khaùch saïn vaø cung caáp, chia seû moät caùch
chính xaùc cho moïi ngöôøi bieát, taïo söï tin töôûng cho
ngöôøi tieâu duøng. Vì theá, nhöõng ngöôøi ñaùnh giaù coù
khaû naêng cung caáp thoâng tin chính xaùc vaø coù
chuyeân moân seõ taïo söï thuyeát phuïc cho ngöôøi tieâu
duøng hôn. 

Giaû thuyeát H4: Chuyeân moân ñaùnh giaù tröïc tuyeán
taùc ñoäng cuøng chieàu ñeán tin töôûng ñaùnh giaù tröïc
tuyeán

- Ñaëc ñieåm cuûa ngöôøi ñaùnh giaù: Thoâng tin veà
ngöôøi ñaùnh giaù ñoùng moät vai troø quan troïng, coù khaû
naêng thuyeát phuïc ngöôøi xem.  

Giaû thuyeát H5: Ñaëc ñieåm cuûa ngöôøi ñaùnh giaù taùc
ñoäng cuøng chieàu ñeán tin töôûng ñaùnh giaù tröïc tuyeán 

- Noäi dung ñaùnh giaù tröïc tuyeán: Noäi dung ñaùnh
giaù tröïc tuyeán thöôøng taäp trung vaøo caùc khía caïnh
chính cuûa saûn phaåm/dòch vuï (Liu & Park, 2015).

Caùc loaïi noäi dung khaùc nhau seõ coù taùc ñoäng hoaëc
aûnh höôûng khaùc nhau, noäi dung coù taùc ñoäng lôùn
thöôøng laø noäi dung chi tieát vaø cung caáp nhieàu baèng
chöùng veà thöïc teá.

Giaû thuyeát H6: Noäi dung ñaùnh giaù tröïc tuyeán taùc
ñoäng cuøng chieàu ñeán tin töôûng ñaùnh giaù tröïc tuyeán

- Tin töôûng ñaùnh giaù tröïc tuyeán (bieán trung
gian): Trong tình huoáng thoâng tin khoâng caân xöùng,
nieàm tin ñöôïc coi laø cô cheá quan troïng ñeå duy trì
traïng thaùi caân baèng, vì noù laøm giaûm nhaän thöùc ruûi ro
vaø chi phí giao dòch. 

Giaû thuyeát H7: Tin töôûng ñaùnh giaù tröïc tuyeán taùc
ñoäng cuøng chieàu ñeán quyeát ñònh löïa choïn khaùch saïn
cuûa khaùch du lòch

- Quyeát ñònh löïa choïn (Bieán phuï thuoäc): Quaù
trình ra quyeát ñònh löïa choïn khaùch saïn khi ñi du lòch
cuûa ngöôøi tieâu duøng coù theå giaûi thích baèng caùch tieáp
caän xöû lyù thoâng tin, ngöôøi tieâu duøng tìm thaáy nhöõng
thoâng tin, ñaùnh giaù noù vaø quyeát ñònh löïa choïn. 

4. phöông phaùp nghieân cöùu
Ñoái töôïng khaûo saùt: Nghieân cöùu naøy taäp trung

khaûo saùt khaùch du lòch trong nöôùc töø ñoä tuoåi 18
tuoåi trôû leân ñaõ töøng du lòch taïi TP.HCM hoaëc
khaùch du lòch ñang tìm kieám khaùch saïn löu truù taïi
TP.HCM. Kích thöôùc maãu löïa choïn cho nghieân
cöùu naøy laø 205 khaùch haøng. Döõ lieäu ñöôïc thu thaäp
theo phöông phaùp thuaän tieän ngaãu nhieân thoâng
qua baûng caâu hoûi ñöôïc thieát keá treân Google Form
vaø khaûo saùt tröïc tuyeán.

Thang ño: Thang ño duøng cho nghieân cöùu ñöôïc
xaây döïng döïa treân caùc nghieân cöùu tröôùc ñaây, coù
ñieàu chænh vaø boå sung sau khi thöïc hieän phoûng vaán
nhoùm vaø khaûo saùt thöû. 

Thang ño chính thöùc coù 32 maãu ñöôïc ñöa vaøo
nghieân cöùu, laàn löôït nhö sau:

- Chaát löôïng thoâng tin (CL): CL1 - Thoâng tin
trong ñaùnh giaù tröïc tuyeán lieân quan ñeán nhu caàu,
CL2 - Thoâng tin trong ñaùnh giaù tröïc tuyeán phuø hôïp
vôùi nhu caàu, CL3 - Thoâng tin ñaùnh giaù tröïc tuyeán deã
ñoïc vaø deã hieåu, CL4 - Thoâng tin trong ñaùnh giaù tröïc
tuyeán thöôøng chính xaùc, CL5 - Thoâng tin trong ñaùnh
giaù tröïc tuyeán raát deã so saùnh, ñoái chieáu, CL6- Soá
löôïng cuûa ñaùnh giaù tröïc tuyeán lieân quan ñeán khaùch
saïn khaù nhieàu.

- Thöông hieäu khaùch saïn quen thuoäc (TH): TH1-
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Khaùch saïn coù xeáp haïng cao, TH2 - Neáu moät khaùch
saïn coù uy tín thì ñaùnh giaù cuûa nhöõng ngöôøi khaùc
khoâng quan troïng laém, TH3 - Neáu moät khaùch saïn
ñöôïc nhieàu ngöôøi bieát ñeán, ñaùnh giaù cuûa nhöõng
ngöôøi khaùc khoâng quan troïng laém.

- Ñoä tin caäy cuûa trang Web (DTC): DTC1 - Ñoä
nhaän bieát cuûa caùc trang web cao, DTC2 - Trang
web phoå bieán ñoái vôùi khaùch du lòch, DTC3 - Caùc
trang web coù lieân keát ñeán khaùch saïn maø du khaùch
muoán tìm hieåu, DTC4 - Trang web baûo maät thoâng
tin cao.

- Chuyeân moân (CM): CM1 - Soá löôïng baøi ñaùnh
giaù tröïc tuyeán ñöôïc ñaêng raát quan troïng ñoái vôùi toâi,
CM2 - Toâi thöôøng tìm caùc baøi ñaùnh giaù tröïc tuyeán
ñöôïc vieát bôûi nhöõng ngöôøi ñi du lòch nhieàu, CM3 -
Ñaùnh giaù tröïc tuyeán caøng chi tieát thì Toâi caøng tin
töôûng, CM4 - Toâi thöôøng löïa choïn caùc baøi ñaùnh giaù
tröïc tuyeán ñaõ nhaän ñöôïc xeáp haïng cao.

- Ñaëc ñieåm ngöôøi ñaùnh giaù tröïc tuyeán (DD):
DD1 - Teân thaät hoaëc nick name cuûa ngöôøi ñaùnh giaù
coâng khai roõ raøng, DD2 - Taàn suaát cung caáp caùc
ñaùnh giaù tröïc tuyeán thöôøng xuyeân, DD3 - Ñòa ñieåm
löu truù cuûa ngöôøi ñaùnh giaù coâng khai roõ raøng.

- Noäi dung ñaùnh giaù tröïc tuyeán (ND): ND1 - Toâi
luoân tham khaûo caùc baøi ñaùnh giaù tröïc tuyeán ñöôïc
ñaêng bôûi nhöõng ngöôøi coù nhu caàu gioáng toâi, ND2 -
Caùc ñaùnh giaù tröïc tuyeán cung caáp ñaày ñuû thoâng tin
veà giaù caû, ND3 - ND4 - Caùc ñaùnh giaù tröïc tuyeán moâ
taû roõ raøng, cuï theå veà saûn phaåm, dòch vuï cuûa khaùch
saïn, ND5 - Caùc ñaùnh giaù tröïc tuyeán coù xeáp haïng chi
tieát veà khaùch saïn.

- Tin töôûng ñaùnh giaù tröïc tuyeán (TT): TT1 - So
vôùi aán phaåm quaûng caùo, toâi tin töôûng ñaùnh giaù tröïc
tuyeán hôn, TT2 - Toâi nghó raèng caùc baøi ñaùnh giaù
tröïc tuyeán laø ñaùng tin caäy, TT3 - Neáu moät khaùch
saïn ñöôïc du khaùch giôùi thieäu tröïc tuyeán, toâi saün
saøng ñaët phoøng hôn, TT4 - Ñoái vôùi toâi, caùc ñaùnh giaù
tröïc tuyeán tích cöïc laø raát quan troïng.

- Quyeát ñònh löïa choïn khaùch saïn (QD): QD1 -
Toâi seõ ñaët phoøng khaùch saïn khi ñi du lòch TP HCM
döïa treân tham khaûo ñaùnh giaù tröïc tuyeán, QD2 -
Tröôùc khi ñaët phoøng khaùch saïn, toâi ñaõ ñoïc traûi
nghieäm cuûa nhöõng ngöôøi duøng khaùc, QD3 - Ñaùnh
giaù tröïc tuyeán giuùp toâi ñöa ra quyeát ñònh ñuùng ñaén,
QD4 - Toâi seõ chia seû kinh nghieäm/traûi nghieäm du

lòch cuûa toâi thoâng qua caùc trang web coù phaàn ñaùnh
giaù tröïc tuyeán cho nhöõng ngöôøi ñi du lòch sau toâi.

5. phaân tích keát quaû nghieân cöùu vaø thaûo luaän
Kieåm ñònh thang ño
Nhoùm taùc giaû tieán haønh ñaùnh giaù ñoä tin caäy cuûa

thang ño baèng heä soá Cronbach’s Alpha. Phaân tích,
keát quaû kieåm ñònh Cronbach’s Alpha vôùi nhoùm chaát
löôïng thoâng tin cho thaáy, bieán quan saùt CL4 coù heä
soá töông quan bieán toång laø 0,270 < 0,3 neân nhoùm
taùc giaû loaïi bieán CL vaø chaïy laïi Cronbachs Alpha
laàn 2 vaø keát quaû Cronbach’s Alpha = 0,872 > 0,6
ñaït yeâu caàu veà ñoä tin caäy. Keát quaû Cronbach’s
Alpha cuûa 7 thang ño coøn laïi ñeàu lôùn hôn 0,70.
Trong ñoù thaáp nhaát laø yeáu toá thöông hieäu quen
thuoäc vôùi heä soá 0,731 vaø cao nhaát laø khaùi nieäm yeáu
toá chaát löôïng thoâng tin vôùi heä soá 0,872. Keát quaû
kieåm ñònh caùc thang ño hôïp leä sau khi phaân tích
Cronbach’s Alpha ñöôïc ñöa vaøo ñaùnh giaù tieáp theo
baèng phöông phaùp phaân tích nhaân toá khaùm phaù
EFA. Keát quaû xoay EFA coù 8 nhaân toá (6 bieán ñoäc
laäp, 1 bieán trung gian vaø 1 bieán phuï thuoäc) ñöôïc
trích ra, kieåm ñònh Barlett Sig = 0,000<0,5, heä soá
KMO = 0,849, giaù trò eigenvalues cuûa caùc nhaân toá
ñeàu >1, caùc bieán quan saùt coù heä soá taûi nhaân toá >0,5
ñaït yeâu caàu.

Phaân tích nhaân toá khaúng ñònh CFA nhaèm xaùc
ñònh söï phuø hôïp cuûa soá lieäu nghieân cöùu vôùi moâ hình
lyù thuyeát vaø khaúng ñònh ñoä tin caäy cuûa thang ño
baèng khaùi nieäm ñoä tin caäy toång hôïp.  

Phaân tích moâ hình caáu truùc tuyeán tính (SEM)
Sau khi ñöa moâ hình vaøo phaân tích caáu truùc

tuyeán tính moâ hình ñaït ñöôïc caùc chæ soá töông ñoái toát
Chi-square/df = 1,383, TLI = 0,932, CFI = 0,940,
RMSEA= 0,043, chæ coù chæ soá GFI = 0,854 chöa
thoûa maõn. Beân caïnh ñoù, Keát quaû öôùc löôïng (chuaån
hoùa) cuûa caùc tham soá chính cho thaáy, thang ño ñoä
tin caäy vaø thang ño ñaëc ñieåm khoâng coù yù nghóa
thoáng keâ ôû ñoä tin caäy 90% vì P-value>0,1, do vaäy
seõ bò loaïi ra khoûi moâ hình. P-value cuûa caùc thang ño
nhoùm chaát löôïng thoâng tin, chuyeân moân, noäi dung
ñaùnh giaù tröïc tuyeán, thöông hieäu quen thuoäc vaø tin
töôûng ñaùnh giaù tröïc tuyeán ñeàu <0,05. Neân caùc bieán
naøy ñeàu thöïc söï aûnh höôûng ñeán tin töôûng vaø quyeát
ñònh löïa choïn.

Phaân tích SEM laàn 2, xeùt moái töông quan giöõa

taïp chí coâng thöông
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sai soá bieán quan saùt cho thaáy moâ hình Chi-square/df
= 1,284 <3, TLI=0,962>0,9, CFI=0,967>0,9 vaø
RMSEA=0,037<0,08 ñeàu ñaït yeâu caàu, chæ soá GFI =
893 xaáp xæ 0,9. (Hình 1)

Maët khaùc, caùc troïng soá chuaån hoùa ñeàu döông,
neân caùc bieán Chaát löôïng thoâng tin, Chuyeân moân,
Noäi dung ñaùnh giaù tröïc tuyeán, Thöông hieäu quen
thuoäc aûnh höôûng thuaän chieàu ñeán Tin töôûng ñaùnh
giaù tröïc tuyeán, vaø Tin töôûng ñaùnh giaù tröïc tuyeán aûnh
höôûng thuaän chieàu ñeán Quyeát ñònh löïa choïn. Vì
vaäy, caùc giaû thuyeát nghieân cöùu lieân quan ñeán caùc
nhaân toá treân ñeàu ñöôïc chaáp nhaän. (Baûng 1)

6. Keát luaän vaø khuyeán nghò
Keát quaû phaân tích cho thaáy, caùc nhaân toá chaát

löôïng thoâng tin, chuyeân moân ñaùnh giaù, thöông hieäu
quen thuoäc, noäi dung ñaùnh giaù tröïc tuyeán coù taùc
ñoäng ñeán tin töôûng ñaùnh giaù tröïc tuyeán vaø taùc ñoäng
ñeán quyeát ñònh löïa choïn khaùch saïn cuûa khaùch du
lòch khi ñeán TP.HCM, caùc haøm yù quaûn trò bao goàm:

Moät laø, naâng cao chaát löôïng thoâng tin.
Chaát löôïng thoâng tin ñaùnh giaù coù trò tuyeät ñoái cuûa

troïng soá chuaån hoùa laø 0,228 thaáp nhaát trong caùc nhaân
toá. Ñieàu naøy coù nghóa taùc ñoäng cuûa chaát löôïng thoâng
tin ñeán tin töôûng ñaùnh giaù tröïc tuyeán laø thaáp nhaát

quaûn trò - quaûn lyù 
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Hình 1: Moâ hình caáu truùc tuyeán tính SEM (laàn 2)

Moái quan heä Estimate SE CR P-value Keát luaän

TT <--- CL 0.249 0.071 3.485 0.000 Chaáp nhaän

TT <--- CM 0.269 0.079 3.396 0.000 Chaáp nhaän

TT <--- ND 0.377 0.089 4.254 0.000 Chaáp nhaän

TT <--- DTC 0.092 0.066 1.395 0.163 Baùc boû

TT <--- DD 0.061 0.096 .635 0.526 Baùc boû

TT <--- TH 0.268 0.084 3.185 0.001 Chaáp nhaän

QD <--- TT 0.399 0.076 5.222 0.000 Chaáp nhaän

Baûng 1. Keát quaû kieåm ñònh caùc giaû thuyeát nghieân cöùu
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trong 4 nhaân toá. Doanh nghieäp kinh doanh khaùch
saïn caàn cung caáp ñaày ñuû treân trang web chính thöùc
cuûa khaùch saïn sao cho deã ñoïc, deã tra cöùu, so saùnh vaø
ñoái chieáu. Ñoàng boä caùc thoâng tin cuûa khaùch saïn ôû
caùc trang web khaùc nhö Agoda, Booking, Google,…
ñeå traùnh tröôøng hôïp quaù nhieàu thoâng tin khaùc bieät
khieán du khaùch lo laéng, maát nieàm tin. 

Hai laø, ña daïng noäi dung ñaùnh giaù tröïc tuyeán.
Doanh nghieäp caàn chuù yù hôn caùc noäi dung ñaùnh

giaù tröïc tuyeán. Caàn coù phaûn hoài noäi dung ñaùnh giaù
tröïc tuyeán tích cöïc baèng nhöõng lôøi caûm ôn chaân
thaønh hoaëc phaûn hoài mang tính chaêm soùc ñoái vôùi
caùc noäi dung ñaùnh giaù tröïc tuyeán coù tính tieâu cöïc.
Beân caïnh ñoù, nhaø quaûn lyù caàn taäp trung vaøo noäi
dung phaûn hoài caùc ñaùnh giaù tröïc tuyeán coù theå boå
sung theâm caùc thoâng tin veà giaù caû, chính saùch öu ñaõi
môùi caäp nhaät,… ñeå khaùch du lòch ñang coù nhu caàu
löïa choïn khaùch saïn deã daøng tieáp caän vaø taêng ñoä tin
töôûng, taêng xeáp haïng dòch vuï cuûa khaùch saïn hôn.

Ba laø, ñaåy maïnh caùc ñaùnh giaù chuyeân moân.
Caàn lieân keát vôùi caùc trang ñaùnh giaù tröïc tuyeán

chaát löôïng vaø uy tín, coù nhieàu ngöôøi thöôøng xuyeân
ñaùnh giaù, ñaëc bieät laø coù chính saùch thu huùt caùc du
khaùch thöôøng xuyeân ñi du lòch coù ñaùnh giaù cho
khaùch saïn cuûa mình. Chuù yù ñeán caùc ñaùnh giaù chi tieát
vaø coù tính chuyeân moân ñeå coù phaûn hoài thích hôïp,

naâng cao ñöôïc uy tín khaùch saïn, caân nhaéc löïa choïn
KOLs (Key Opinion Leaders), laø nhöõng ngöôøi noåi
tieáng, coù kinh nghieäm du lòch vaø nhieàu traûi nghieäm
trong lónh vöïc naøy. Löu yù vai troø cuûa Hieäp hoäi vaø
caùc chuyeân gia trong caùc noã löïc tuyeân truyeàn vaø
ñaùnh giaù mang tính chuyeân moân. 

Boán laø, taïo uy tín vaø taêng söï nhaän bieát thöông
hieäu.

Taùc ñoäng cuûa thöông hieäu quen thuoäc ñeán söï tin
töôûng ñaùnh giaù tröïc tuyeán laø töông ñoái cao, do ñoù
caùc doanh nghieäp trong ngaønh caàn duy trì vaø öu tieân
hôn trong hoaït ñoäng truyeàn thoâng, quaûng baù thöông
hieäu, keát hôïp tham gia vaø ñaåy maïnh truyeàn thoâng
trong caùc söï kieän du lòch vaø caùc cuoäc thi tìm hieåu veà
thöông hieäu, taêng cöôøng caùc chính saùch öu ñaõi, haäu
maõi cho nhöõng khaùch du lòch thaân thieát vôùi khaùch
saïn nhö giaûm giaù, chieát khaáu, taëng keøm dòch vuï,…
ñeå thu huùt khaùch du lòch, kích thích du khaùch löïa
choïn khaùch saïn, taêng theá maïnh caïnh tranh. Keát quaû
nghieân cöùu cho thaáy, du khaùch chuù yù nhieàu vaøo ñoä
phoå bieán ñöôïc nhieàu ngöôøi bieát ñeán cuûa caùc khaùch
saïn, vì theá caàn khuyeán khích du khaùch taêng töông
taùc treân maïng xaõ hoäi, keát hôïp taêng cöôøng ñaùnh giaù
tröïc tuyeán treân caùc trang web ñaùnh giaù ñeå taïo döïng
uy tín thöông hieäu taêng xeáp haïng trong danh saùch
caùc khaùch saïn ôû TP.HCM n
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AbSTrAcT: 
This study explores the impact of online reviews on the decision of tourists to choose hotels

when they travel to Ho Chi Minh City. The mixed research method combining qualitative and
quantitative methods are used to conduct this study. Four factors including Information quality,
Expertise, Online review content, and Familiar brand explain 68.8% of the tourist’s trust in
online reviews. Based on the study’s findings, some recommendations are made to help hotels
get good online reviews, and better support tourists visiting Ho Chi Minh City.  
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