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1. ñaët vaán ñeà  
Du lòch gaàn ñaây ñaõ trôû thaønh moät xu höôùng ôû

moät soá quoác gia, trong ñoù coù Vieät Nam. Vôùi haàu heát
taát caû caùc hoaït ñoäng lieân quan ñeán coâng ngheä vaø
internet, taàm quan troïng cuûa truyeàn thoâng vaø coâng
ngheä trong ngaønh du lòch ñaõ taêng ñaùng keå
(Hurriyati, R, 2020). Moät soá taøi lieäu ñaõ xaùc ñònh,
eWOM aûnh höôûng ñaùng keå ñeán yù ñònh mua haøng, yù
ñònh söû duïng dòch vuï (Abubakar &coäng söï, 2016;
Erkan, I. & EvaNS, C, 2016; Farzin, M. & Fattahi,
2018) cuûa ngöôøi duøng maïng xaõ hoäi, so vôùi phöông
tieän truyeàn thoâng truyeàn thoáng, phöông tieän truyeàn
thoâng xaõ hoäi khoâng chæ cung caáp cho ngöôøi duøng

khaû naêng xem vaø truy caäp thoâng tin maø coøn cho
pheùp chia seû, tham gia vaø taïo noäi dung ña phöông
thöùc rieâng tö, baùn rieâng tö vaø phaùt haønh coâng khai
thoâng qua maïng löôùi baïn beø, ngöôøi theo doõi vaø
ngöôøi duøng. Thoâng qua caùc ñaùnh giaù tröïc tuyeán treân
caùc neàn taûng maïng xaõ hoäi, khaùch du lòch nhanh
choùng tìm ñöôïc nhöõng thoâng tin caàn thieát veà ñieåm
ñeán tröôùc khi ñöa ra söï löïa choïn cuõng nhö leân keá
hoaïch cho chuyeán ñi cuûa mình. Nhieàu nghieân cöùu
ñaõ chæ ra raèng internet laø moät nguoàn thoâng tin chính
du khaùch söû duïng ñeå truy caäp thoâng tin lieân quan
ñeán du lòch. Theo keát quaû nghieân cöùu cuûa Park,
2020, töø laâu, eWOM ñaõ ñöôïc ñaùnh giaù laø moät coâng
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cuï tieáp thò coù söùc aûnh höôûng lôùn ñeán yù ñònh mua
haøng cuûa ngöôøi duøng maïng xaõ hoäi. Vieäc söû duïng
eWOM nhö moät keânh thoâng tin tieáp thò saûn phaåm
vaø noù caøng ñöôïc ñaùnh giaù cao cuõng nhö söû duïng
nhieàu hôn trong ngaønh Du lòch Vieät Nam vaø treân
theá giôùi. Do ñoù, khaùch du lòch seõ trôû thaønh ngöôøi
cuøng truyeàn thoâng (co-makerters), cuøng thieát laäp
(co-designers), cuøng saûn xuaát (coproducers), cuøng
tieâu duøng (co-coNSumers) caùc traûi nghieäm du lòch.
Nghieân cöùu naøy coù theå ñöôïc xem laø moät trong
nhöõng noã löïc nghieân cöùu ñaàu tieân taïi Hueá, kyø voïng
ñoùng goùp nhöõng ñieåm môùi vaøo söï hieåu bieát chung
veà moái quan heä giöõa eWOM vaø yù ñònh ñi du lòch
cuûa giôùi treû. Ñoàng thôøi, keát quaû nghieân cöùu ñöa ra
moät soá giaûi phaùp naâng cao hieäu quaû taùc ñoäng cuûa
eWOM ñeán caùc chieán löôïc quaûng caùo cuûa caùc
doanh nghieäp du lòch, thu huùt nhieàu ngöôøi löïa choïn
ñòa ñieåm vaø söû duïng dòch vuï du lòch cuûa giôùi treû. 

2. khung lyù thuyeát nghieân cöùu 
eWOM laø moät hình thöùc ñaùnh giaù tröïc tuyeán

ñoùng vai troø nhö moät phöông tieän ñeå trôï giuùp nhöõng
ngöôøi tieâu duøng khaùc giuùp ngöôøi ñi du lòch ñöa ra
quyeát ñònh ñuùng ñaén (Bronner & Hoog, 2011).
Nghieân cöùu cuûa Ñaøo, T. T. H. (2017) söû duïng thuyeát
haønh vi döï ñònh (TPB) ñeå ño löôøng aûnh höôûng cuûa
eWOM ñeán yù ñònh löïa choïn ñieåm ñeán thaønh phoá Ñaø
Naüng cuûa khaùch du lòch, nghieân cöùu ñaõ giaûi thích
ñöôïc söï aûnh höôûng cuûa eWOM ñeán vieäc löïa choïn
ñieåm ñeán du lòch thaønh phoá Ñaø Naüng - Ñaây laø moät
ñieåm ñeán nhaän ñöôïc raát nhieàu ñaùnh giaù tích cöïc
trong thôøi gian gaàn ñaây, khaúng ñònh thoâng qua caùc
nhaân toá “Thaùi ñoä”, “Chuaån chuû quan”, “Nhaän thöùc
kieåm soaùt haønh vi”, eWOM ñaõ coù taùc ñoäng tích cöïc
ñeán yù ñònh du lòch taïi thaønh phoá. Moät nghieân cöùu
khaùc ñaõ chæ ra caùc phöông tieän aùp duïng coâng ngheä
theá giôùi aûo ñeå khuyeán khích söï töông taùc vaø tham
gia giöõa caùc khaùch saïn vaø ngöôøi tieâu duøng, vôùi muïc
ñích taïo ra moät löôïng lôùn hôn caùc eWOM tích cöïc
(Kim & Hardin, 2010). Nhieàu nhaø nghieân cöùu ñaõ
thaûo luaän veà aûnh höôûng cuûa giaù trò eWOM ñoái vôùi
thaùi ñoä cuûa khaùch saïn döïa treân nhaän thöùc veà khaùch
saïn vaø chuyeân moân cuûa nhöõng ngöôøi ñaùnh giaù
(Vermeulen & Seegers, 2009). Caùc nhaø nghieân cöùu
ñaõ phaân tích aûnh höôûng cuûa eWOM ñeán yù ñònh ñaët
phoøng döïa treân kieán thöùc veà saûn phaåm vaø giôùi tính
cuûa ñoäc giaû (Kim & coäng söï, 2011). Moät soá taøi lieäu
ñaõ chæ ra raèng trong caùc boái caûnh khaùc nhau cuûa traûi

nghieäm tieâu duøng, ñoäng cô hoaëc yeáu toá kích thích
ñeå vieát eWOM seõ khaùc nhau (Jeong & Jang, 2011).
Vì vaäy, khaùch haøng tieàm naêng coù xu höôùng tham
khaûo caùc ñaùnh giaù, nhaän xeùt vaø kinh nghieäm ñöôïc
chia seû tröïc tuyeán bôûi nhöõng ngöôøi tieâu duøng khaùc
tröôùc khi hoï coù yù ñònh ñaët tour du lòch (Yang, 2017).
Ngoaøi ra, ngaønh Du lòch ñang bò aûnh höôûng lôùn bôûi
eWOM, ñieàu naøy ñaõ aûnh höôûng lôùn ñeán yù ñònh ñi du
lòch, giôùi treû söû duïng eWOM nhö moät coâng cuï ñeå hoï
caân nhaéc, tham khaûo tröôùc khi ñöa ra yù ñònh ñi ñu
lòch. Döïa treân cô sôû keá thöøa vaø phaùt trieån caùc keát
quaû nghieân cöùu tröôùc, nhoùm taùc giaû ñeà xuaát moâ
hình nghieân cöùu nhö Hình 1. 

3. phöông phaùp nghieân cöùu 
Ñoái vôùi nghieân cöùu naøy, nhoùm taùc giaû söû duïng

phöông phaùp nghieân cöùu keát hôïp giöõa nghieân cöùu
ñònh tính vaø nghieân cöùu ñònh löôïng. 

Nghieân cöùu ñònh tính: Muïc tieâu cuûa nghieân cöùu
ñònh tính laø kieåm tra, saøng loïc vaø xaùc ñònh moái quan
heä giöõa caùc bieán soá trong moâ hình lyù thuyeát, treân cô
sôû ñoù ñeà xuaát moâ hình nghieân cöùu phuø hôïp vôùi ñoái
töôïng vaø ñòa baøn nghieân cöùu. Nhoùm taùc giaû ñaõ thöïc
hieän 15 cuoäc phoûng vaán saâu theo phöông phaùp
phoûng vaán baùn caáu truùc vôùi nhöõng ngöôøi ñaõ duøng
eWOM, coù kinh nghieäm söû duïng vaø töông taùc, tìm
kieám caùc thoâng tin treân maïng xaõ hoäi, taïi Hueá. Ñieàu
naøy laø cô sôû cho taùc giaû xaây döïng vaø thieát keá khung
baûng hoûi nghieân cöùu. 

Nghieân cöùu ñònh löôïng: Phieáu ñieàu tra ñöôïc xaây
döïng döïa vaøo toång quan nghieân cöùu vaø ñöôïc ñieàu
chænh cho phuø hôïp vôùi boái caûnh nghieân cöùu ôû Hueá.
Caùc bieán ñöôïc ño löôøng baèng thang ño Likert töø 1
ñeán 5. Tröôùc khi tieán haønh ñieàu tra treân dieän roäng,
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phieáu ñieàu tra ñöôïc göûi tôùi moät soá ngöôøi duøng ñeå
kieåm ñònh thöû (20 ngöôøi). Nhöõng ngöôøi traû lôøi ñöôïc
öu tieân coù kinh nghieäm trong vieäc söû duïng eWOM,
do ñoù nhöõng ngöôøi traû lôøi thích hôïp laø nhöõng ngöôøi
daønh thôøi gian cho Internet vaø tham gia vaøo caùc
hoaït ñoäng du lòch, keát quaû thu ñöôïc 130 phieáu traû lôøi
hôïp leä. Coâng cuï Cronbachs Alpha ñöôïc söû duïng ñeå
kieåm tra ñoä tin caäy caùc thang ño, giaù trò hoäi tuï vaø
phaân bieät cuûa thang ño ñöôïc kieåm tra qua caùc böôùc
phaân tích nhaân toá EFA, phaân tích hoài quy, ñöôïc söû
duïng döïa vaøo coâng cuï SPSS 26.0. Sau khi saøng loïc
caùc bieán khoâng hôïp leä, boä döõ lieäu döïa treân 24 bieán
quan saùt vôùi 6 nhaân toá ñaõ ñöa ra moät soá keát quaû
nghieân cöùu. 

4. keát quaû nghieân cöùu
Keát quaû veà cô caáu maãu ñieàu tra, tyû leä nöõ chieám

tyû troïng cao hôn 52.3%, nam 47.7%. Ñoái vôùi yeáu toá
veà ñoä tuoåi, cuï theå veà ñoä tuoåi 15-22 chieám tyû leä cao
nhaát chieám 53% trong toång soá löôïng ñoái töôïng ñieàu
tra. Ña soá giôùi treû tham gia khaûo saùt laø nhöõng ngöôøi

ñang trong ñoä tuoåi hoïc sinh vaø sinh vieân raát nhieät
huyeát, naêng ñoäng vôùi taàn suaát truy caäp eWOM lôùn
coù nhu caàu cao veà du lòch. Theo maãu ñieàu tra thu
ñöôïc, deã daøng nhaän ra phaàn lôùn giôùi treû tham gia
khaûo saùt coù möùc thu nhaäp töø 5 tôùi 6 trieäu ñoàng, vì
phaàn lôùn laø hoïc sinh sinh vieân. Trong ñoù, coù tyû troïng
cao nhaát laø döôùi 5 trieäu ñoàng vôùi 76 ngöôøi traû lôøi,
töông öùng 58.5%. Muïc tieâu hoï tham gia eWOM
nhaèm tìm kieám nhöõng phöông thöùc, ñòa ñieåm,
chuyeán ñi du lòch tieát kieäm chi phí nhöng vaãn ñaùp
öùng kyø voïng cuûa hoï. Ngoaøi ra ñoái vôùi chæ tieâu “soá
laàn ñi du lòch thoâng qua eWOM du lòch” vôùi caâu traû
lôøi laø 1-3 laàn, 4-5 laàn chieám tyû leä khaù cao, laàn löôït
chieám 33.08% vaø 32.20%. Ñieàu naøy cho thaáy giôùi
treû cuõng bò aûnh höôûng nhieàu töø caùc thoâng tin töø
eWOM ñoái vôùi yù ñònh ñi du lòch cuûa mình. Taàn suaát
ñi du lòch trong naêm chuû yeáu laø 1 laàn chieám tyû leä
47%, vì ñoái töôïng chuû yeáu laø hoïc sinh, sinh vieân vôùi
nguoàn thu nhaäp coøn haïn cheá, do vaäy taàn suaát ñi du
lòch coøn ít trong nhoùm ñoái töôïng ñieàu tra. 
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Bieán quan saùt Heä soá töông quan bieán toång Heä soá Cronbach’s Alpha neáu loaïi bieán Heä soá taûi caùc nhaân toá thaønh phaàn

Chaát löôïng noäi dung eWOM du lòch (CLND): Cronbach’s Alpha = 0.723  

CLND1 0.559 0.702 0.718

CLND2 0.592 0.704 0.783

CLND3 0.602 0.712 0.637

CLND4 0.703 0.719 0.746

Ñoä tin caäy nguoàn thoâng tin (TCTT): Cronbach’s Alpha = 0.798 

TCTT1 0.559 0.702 0.878

TCTT2 0.592 0.704 0.769

TCTT3 0.602 0.712 0.743

TCTT4 0.703 0.819 0.714

Ñoäng cô söû duïng Ewom (ÑCSD): Cronbach’s Alpha = 0.719   

ÑCSD1 0.589 0.702 0.841

ÑCSD2 0.693 0.604 0.764

ÑCSD3 0.742 0.712 0.749

ÑCSD4 0.762 0.719 0.761

Tính höõu ích cuûa thoâng tin (HITT): Cronbach’s Alpha = 0.721

HITT1 0.689 0.762 0.812

HITT2 0.693 0.793 0.724

Baûng 1. Keát quaû kieåm ñònh cuûa caùc bieán quan saùt
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Döïa vaøo keát quaû phaân tích ôû Baûng 1, ta thaáy taát
caû caùc bieán ñeàu thoûa maõn ñieàu kieän ñaõ ñöa ra, taùc
giaû tieán haønh phaân tích EFA. Sau khi tieán haønh
phaân tích nhaân toá khaùm phaù EFA, soá bieán quan saùt
vaãn laø 24, ñöôïc ruùt trích laïi coøn 5 nhaân toá. Khoâng coù
bieán quan saùt naøo coù heä soá taûi nhaân toá (Factor
Loading) beù hôn 0,5 neân khoâng loaïi boû bieán, taùc giaû
tieáp tuïc tieán haønh caùc böôùc phaân tích hoài quy vaø thu
ñöôïc keát quaû ôû Baûng 2.

Thoâng qua caùc heä soá hoài quy chuaån hoùa (b) cuûa
moâ hình ta coù theå bieát ñöôïc möùc ñoä quan troïng cuûa
caùc bieán tham gia vaøo phöông trình hoài quy. Cuï theå,
yeáu toá “ CCQ” (b = 0.492) coù taùc ñoäng lôùn nhaát ñeán
yù ñònh ñi du lòch cuûa giôùi treû (YÑDL) treân ñòa baøn
tænh Hueá. Ñieàu naøy cho thaáy giôùi treû thöôøng bò taùc
ñoäng bôûi caùc yeáu toá xung quanh, nhöõng phaûn hoài,
nhöõng yù kieán ñaùnh giaù töø beân ngoaøi, ngöôøi thaân seõ
taùc ñoäng maïnh ñeán quaù trình ra yù ñònh ñi du lòch cuûa
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Bieán quan saùt Heä soá töông quan bieán toång Heä soá Cronbach’s Alpha neáu loaïi bieán Heä soá taûi caùc nhaân toá thaønh phaàn

Tính höõu ích cuûa thoâng tin (HITT): Cronbach’s Alpha = 0.721

HITT3 0.592 0.613 0.711

HITT4 0.601 0.727 0.716

Chuaån chuû quan ñoái vôùi thoâng tin (CCQ): Cronbach’s Alpha = 0.797.

CCQ1 0.641 0.771 0.861

CCQ2 0.684 0.734 0.876

CCQ3 0.662 0.742 0.829

CCQ4 0.717 0.721 0.814

YÙ ñònh ñi du lòch cuûa giôùi treû (YÑDL): Cronbach’s Alpha = 0.729

YÑDL1 0.520 0.719 0.729

YÑDL2 0.618 0.716 0.844

YÑDL3 0.691 0.721 0.812

YÑDL4 0.672 0.709 0.792

Heä soá KMO =  0.742***   (bieán ñoäc laäp)                      sig. = 0.000

Heä soá KMO =  0.672 ***   (bieán phuï thuoäc)                sig. = 0.000

Moái quan heä cuûa caùc bieán B Std. E b t-Value p-Value VIF

Haèng soá 0.381 0.243 1.109 0.270

CLND  YÑDL 0.372 0.021 0.396*** 4.982 0.000 1.047

TCTT  YÑDL 0.366 0.049 0.343** 4.297 0.000 1.084

HITT   YÑDL 0.204 0.032 0.422** 5.370 0.001 1.073

CCQ   YÑDL 0.271 0.032 0.492*** 4.942 0.000 1.082

ÑCSD  YÑDL 0.315 0.037 0.448** 5.858 0.003 1.266

R R2 Adjusted R2 Std. Error Durbin-Watson

0.789ª 0.742 (0.703) 0.606 (0.601) 0.330 (0.310) 1.908(1.903)

Notes: ***p < 0.001, **p < 0.005, **p < 0.01

Baûng 2. Keát quaû moâ hình hoài quy vaø kieåm ñònh giaû thuyeát
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hoï. Ñieàu naøy phuø hôïp khi maïng xaõ hoäi ñang phaùt
trieån töøng ngaøy vaø coù söùc aûnh höôûng raát lôùn ñeán
haønh vi cuûa giôùi treû. Caùc yeáu toá coøn laïi, laàn löôït
theo thöù töï giaûm daàn töø quan troïng ñeán ít quan troïng
bao goàm caùc yeáu toá “ÑCSD” (b = 0.448), yeáu toá
naøy cuõng taùc ñoäng lôùn thöù hai ñeán “YÑDL” cuûa
giôùi treû. Ñoäng cô söû duïng eWOM gioáng nhö baøn
ñaïp, thuùc ñaåy yù ñònh cuûa hoï, khi hoï tin vaøo nhöõng gì
eWOM mang laïi caøng thoâi thuùc ñoäng cô ñi du lòch
cuûa hoï, vôùi p-Value = 0.003, caùc yeáu toá khaùc nhö
“HITT” taùc ñoäng ñeán “YÑDL” thoâng qua heä soá b =
0.422 vôùi p.value =0.001. Khi giôùi treû tieáp xuùc vôùi
nhöõng thoâng tin höõu ích thì khaû naêng caûm nhaän vaø
chaáp nhaän thoâng tin cuûa hoï seõ nhieàu hôn, ñieàu naøy
seõ taùc ñoäng cuøng chieàu ñeán  “YÑDL”. Keát quaû naøy
phuø hôïp vôùi nghieân cöùu cuûa Erkan & Evan (2016).
Ngoaøi ra, “CLND” vaø “TCTT” cuõng ñöôïc ñaùnh giaù
taùc ñoäng döông cuøng chieàu vôùi heä soá laàn löôït laø b =
0.396 vôùi p.value =0.000 vaø b = 0.343 vôùi p.value
=0.000. Vôùi nhöõng keát quaû thu ñöôïc, nghieân cöùu ñaõ
chæ ra raèng ña soá giôùi treû ñaùnh giaù cao taàm quan
troïng cuûa eWOM döïa treân caùc neàn taûng maïng xaõ
hoäi vaø ñieàu naøy aûnh höôûng khaù lôùn ñeán YÑDL cuûa
giôùi treû.

5. keát luaän vaø haøm yù chính saùch 
Taàm quan troïng cuûa caùc thoâng tin treân eWOM

aûnh höôûng lôùn ñeán haønh vi, yù ñònh cuûa ngöôøi duøng
maïng xaõ hoäi, ñieàu naøy ñaõ ñöôïc nhieàu nhaø nghieân
cöùu ñeà caäp ñeán, keát quaû nghieân cöùu cuõng chæ ra
ñöôïc ñieàu naøy ñoái vôùi tröôøng hôïp giôùi treû ôû Hueá.
Baøi nghieân cöùu naøy nhaèm ñöa ra moät soá giaûi phaùp
mang haøm yù chính saùch nhaèm ñaåy maïnh caùc chieán
löôïc marketing tröïc tuyeán trong du lòch ñoái vôùi caùc
doanh nghieäp du lòch.

Thöù nhaát: Ñoái vôùi caùc trang maïng xaõ hoäi, caàn coù
söï chaét loïc noäi dung thoâng tin, truyeàn ñaït ñöôïc caùc
thoâng ñieäp moät caùch roõ raøng, ngaén goïn, baøi ñaêng
caàn ñaûm baûo chaát löôïng cuõng nhö ñoä tin caäy cuûa
nguoàn thoâng tin.

Thöù hai: Caùc nhaø quaûn trò trong vieäc löïa choïn
keânh truyeàn taûi thoâng ñieäp ñöôïc taêng cöôøng hieäu
quaû hôn, taïo öu theá cho baát kyø chieán löôïc tieáp thò,
thoâng ñieäp ñöôïc ñöa ra thò tröôøng cuûa caùc doanh
nghieäp du lòch. eWOM thöïc teá seõ laø moät coâng cuï
hieäu quaû khi ñöôïc aùp duïng cuøng vôùi caùc coâng cuï
tieáp thò khaùc nhö: tieáp thò du kích, tieáp thò tin ñoàn
nhöng chöa ñöôïc nhieàu doanh nghieäp Vieät Nam
thöïc hieän hoaëc thöïc hieän nhöng chöa coù caên cöù
khoa hoïc boå trôï. Vôùi nghieân cöùu naøy, hy voïng caùc
chieán thuaät veà eWOM trong töông lai seõ ñöôïc aùp
duïng nhieàu hôn nöõa, ñaëc bieät laø trong coäng ñoàng
doanh nghieäp du lòch Vieät Nam n

taïp chí coâng thöông
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absTracT: 
Based on the combination of information acceptance theory (IAM) and the theory of reasoned

action (TRA), this study develops a research model that presents the factors of electronic word-of-
mouth (eWOM) affecting the travel intentions of the youth in Hue City. In this study, there are 130
valid responses from those who are in the age group of 15–35 years old and regularly use social
networks. The study finds that eWOM affects the travel intentions of youth through the following
factors: information quality, information reliability, motivation to use eWOM, and subjective norms
for information and the usefulness of information. These factors have a positive impact on the
travel intentions of young people in Hue City. In which, the factors of subjective norm and
information reliability have greater impacts than the remaining factors. The study also proposes
some solutions to promote online tourism marketing strategies to support the tourism industry’s
recovery after the COVID-19 pandemic.

keywords: social networks, eWOM, travel intention, eWOM’s impact, the youth, Hue City. 


