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MO PAU
1. Tinh cip thiét
L1. Vé Iy lugn

Nghién ctru hanh vi lya chon diém dén du lich ctia du khach 1a mot
trong nhitng van dé thu hat sy quan tam séu rong tu cong dong hoc thuat
bdi no giup hiéu 1& cic yéu t6 anh huong dén hanh vi du lich, tir d6 cung
cap co s 1y luan cho viée xay dung cac chién luoc tiép thi va quan Iy diém
dén hiéu qua (Deng va c.s., 2021; Pandey & Joshi, 2021; Serio va c.s.,
2024). Qua trinh lya chon diém dén khong chi don thudn phu thudc vao cc
yéu té vat chit nhu gia ca va tién nghi, ma con bi chi phdi boi cac yéu tb
tam 1y, xa hoi va van hoa doi hoi phai cé cai nhin toan di¢n vé dong lyc va
thoi quen cta du khach (Damiasih, 2025). Viéc nghién ctru sdu vé hanh vi
nay s& gitp cac diém dén téi wu hoa cac san pham du lich, dap img nhu cau
da dang cta du khach, ddng thoi dy bao cac xu hudng du lich trong twong
lai, nang cao kha ning canh tranh va duy tri sy phat trién bén viing trong
nganh du lich (Pinho & Leal, 2024).

Truyén miéng (WOM) 14 mét kénh tiép thi dugc ghi nhan nhu mot kénh
tham khdo quan trong, c6 vai tro quan trong dinh hudng cach nguoi ti€u
ding tiép nhan thong tin va dua ra lya chon mua sam (Arndt, 1967; Hussain
va c.s., 2017). Tuy nhién, su phat trién nhanh chong ciia cong ngh¢ thong tin,
dac blet 1a sy xuat hién cia Internet, ciing nhiing thay doi trong ciu tric xa
hoi clia cac thé hé X, Y va Z (Duffett va c.s., 2019), da 1am thay d6i hoan
toan hanh vi tiéu dung va cac phuong thiic tiép can khach hang truyén thong.
Internet dé tao ra mt phuong thirc méi cho ngudi ti€u dung trong viéc tim
kiém thong tin san pham khi ho co the nhén tu van tir nhitng nguoi tiéu dung
khac théng qua truyen miéng truc tuyen (eWOM). Thong qua eWOM, nguoi
tiéu dung co6 thé chia sé thong tin va kién thirc, dong thoi tao ra mdi quan hé
x3 hdi va cong dong truc tuyén (Hennig-Thurau va c.s., 2004). Do do,
eWOM dugc danh gia la cong cu manh mé trong marketing hién dai, co stc
anh huong 16n dén nhan thic, thai do va hanh vi tiéu dung (Kumar va c.s.,
2023; Pourfakhimi va c.s., 2020; Y. Wang va c.s., 2023; Yadav va c.s., 2021).

Du lich 1a nganh dich vu c6 mirc d§ sir dung thong tin cao va phu
thudc 1on vao Internet dé phan phdi san pham, tiép can thi truong va duy tri
giao tiép voi khach hang (Bakir & Sarilgan, 2023; Munar & Jacobsen,
2013). Bén canh do6, do cac san pham du lich c6 tinh v6 hinh va khong thé
danh gia tryc tiép trude khi sir dung, chung thudng dugc coi 1a c6 mirc do
rii ro cao khi ra quyét dinh (Pourfakhimi va c.s., 2020). Dic diém nay cia
san pham du lich da khién du khach gip kho khin trong viéc danh gia cac
dich vu du lich trudc khi thuc sy trdi nghi€ém. Vi vdy, eWOM tr¢ thanh
kénh tham khao hitu ich trong qua trinh ra quyét dinh mua cia du khach,
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gitip ho giai quyét su bat dinh va rui ro khi lya chon diém dén (Yadav va
c.s., 2021; Zheng va c.s., 2023).

Théng ké tir co s& dit liéu Scopus va Web of Science giai doan 2000-
2025 cho thay sb lugng cong trinh nghién ciru vé eWOM va diém dén du
lich gia tang lién tuc phan anh day 1a mot hudng nghién ctru nhan duoc su
quan tim dang ké va dang phét trién manh. Mic du vay, cac nghién ctru
hién c6 van con phan tan vé chu dé, pham vi tiép can, dbi twong phén tich
va nén tang giai thich. Xét vé ndi dung, cac cong trinh hién nay chi yéu tap
trung xem xét anh huong ciia eWOM dén thai d6 doi véi diém dén, hinh
anh diém dén, long trung thanh, y dinh va hanh vi lya chon diém dén cia
du khach (Abubakar & Ilkan, 2016; Akar va c.s., 2024; Purbadharmaja va
c.s., 2021) hodc mo rong sang vai tro cua nen tang truc tuyén, yéu t vin
hoa chat luong thong tin va do tin cy nguon tin (Tapanainen va c.s., 2021).
Céc nghién ctru ndy da cung cip nhiing bang chimg quan trong vé anh hudng
ctia eWOM trong bdi canh du lich, nhung phan 16n méi dimg ¢ viée 1y giai
phan mg tdm 1y hodc ¥ dinh hanh vi, ma chua di sdu 1am rd co ché xir Iy
thong tin eWOM va qua trinh chuyén hoa tir tiép nhan thong tin thanh quyét
dinh lya chon diém dén, ddc biét doi v6i nhém du khéch thé hé Z.

Vé Iy thuyét, phan 16n nghién ctru dya trén mot s 1y thuyét nén phd dung
nhu TPB, TAM, SOR hay MGB dé giai thich y dinh hanh vi trong du lich
(Long va c.s., 2024; A. Tran & Thanh Khoa, 2025). Cac 1y thuyét nay co gia tri
trong vi€c du bao phan tng hanh vi, nhung nhin chung chua cho phép di sau
phan tich tac dong c6 thé khac nhau ciia cdc dang thong tin eWOM véi vai tro
1a truyén théng thuyét phuc dién ra trong méi truong so. Pang chu ¥, phan 16n
cac nghién ctru van tiép can eWOM nhu mét chinh thé tuong dbi dong nhat va
do luong tac dong tong thé cta né dén thai do, y dinh va hanh vi cta khach du
lich (Abubakar & Ilkan, 2016; Jalilvand & Samiei, 2012). Tuy nhién, cach tiép
can nay chua phan 4nh ddy di ban chét cua qua trinh tiép nhan, xt 1y thong tin
trong moi truong truyén théng s6, noi ma nguoi ding c6 thé khong tiép nhan
va xtr Iy moi thong tin theo cting mét co ché nhan thc.

Theo hudng tiép cin cia mé hinh xem xét ki ludng (ELM), c4 nhan
c6 thé tiép nhan va phan hoi thong tin qua hai con duong khac nhau, tuong
ung voi thong tin 18i va thong tin ngoai vi (Hedhli & Zourrig, 2022; Petty
& Cacioppo, 1986). Trong d6, thong tin 13i 1a nhirg ndi dung gén truc tiép
v6i thudce tinh, chat luong va gia tri ciia san pham hodc diém dén, doi hoi ca
nhan phai phén tich va danh gi4 tuong ddi sau, bai né thuc sy anh huéng
dén cac loi ich va trai nghiém tiéu ding khi ho quyét dinh mua san
pham/dich vu d6. Trong khi dé, thong tin ngoai vi 1a cac tin hiéu mang tinh
goi ¥, cam tinh nhu hinh thirc trinh bay, mirc d6 pho bién hoic uy tin ciia
ngudn tin, c6 thé anh hudéng dén nhan thirc cam tinh, phan doan, ma khong
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truyén tai thong tin gan véi cac loi ich/gia tri tiéu ding ma nguoi mua sé co
dugc. Nhu vay, cach tiép can ELM trong phan tich eWOM dugc ky vong
cung cép nhirng hiéu biét sau hon vé co ché tac dong cua cac loai thong tin
thuyét trong qua trinh ra quyét dinh mua cua khach hang,

Khoang tréng trén cang trd nén rd nét hon khi dat trong bbi canh
nghién ctru hanh vi lya chon diém dén cua du khach thé hé Z. La thé hé 16n
lén cung Internet, thiét bi thong minh va mang xa hoi, nhom du khach nay
¢6 muc d6 hién dién truc tuyén cao va thuong xuyén sir dung cac nén tang
s6 dé tim kiém, tiép nhén va chia s¢ thong tin du lich (Priporas va c.s.,
2017). Céc nghién ctru gin dy goi ¥ rang moi truong s giit vai tro dang
ké trong qué trinh hinh thanh nhén thirc va dinh huéng hanh vi ctia thé hé Z
(Faverio, 2024; Priporas va c.s., 2017). Tuy nhién, phan 16n nghién ctru
hién nay méi tép trung vao anh huong chung cia cong nghé, mang xa hoi
hoic eWOM d6i v6i hanh vi du lich, hay so sanh dic diém cta thé hé Z véi
céc thé hé khac (Hanji va c.s., 2024; Mandal va c.s., 2024; Marozzo va c.s.,
2024; Pompurova va c.s., 2023; J. Zhang va c.s., 2024) trong khi co ché xir
Iy eWOM cua nhom du khach nay trong bdi canh lya chon diém dén van
chua duoc kiém dinh diy du. Cu thé, vin con thiéu bang chimg thuc
nghiém vé viéc liéu thé hé Z phan tng véi eWOM chii yéu thong qua théng
tin 161, thong tin ngoai vi hay co6 su Kkét hop cuia ca hai. Trong khi do, lya
chon diém dén 1a mot qua trinh ra quyét dinh dua trén xir 1y thong tin, trong
d6 c4 nhan phai tiép nhan, sang loc, ddnh gia va chuyén hoa thong tin thanh
phan doan va lya chon hanh vi (Kotler, 2018). Vi vay, nghién ctru co ché tac
dong clia cac nhom thong tin eWOM 601 véi quyet dinh lya chon diém dén
cua du khach the hé Z 1a mot hudng tiép can can thiét.

1.2. Vé thuc tién

Theo bao cdo cia Lién minh Vién théng Qudc té, nam 2025, s6 ngudi sir
dung Internet trén toan thé gi6i 13 6 ty ngudi, chiém khoang 74% dén sb thé
giol. Tai Viét Nam hién c6 khoang 79,8 triéu nguoi sir dung Internet, chiém
78,8% tong dan sb, dimg thtr 8 trong sO cac quoc gia c6 ty 1& ngudi ding
Internet cao nhat & chau A. Bén canh do, sb luong ngudi sir dung mang xa hoi
tai Viét Nam da vuot qua 80 triéu ngudi, chiém 80% tong dén s, va con s6
ndy van dang tiép tuc tang lén (IWS, 2024). Mdi nguoi dung trung binh danh
khoang 6 gio' 18 phiit mdi ngay cho cac hoat dong truc tuyén, trong d6 khoang
2 gid 25 phiut dugce danh cho viéc sir dung mang xa hoi (The Digital X, 2024).
Nhiing con s6 nay khong chi phan anh sy gia ting manh mé cia Internet va
mang x3 hoi tai Viét Nam, ma con cho thiy su phu thudc ngdy cang 16n vao
cong nghé trong doi sdng hang ngay, dic biét 1a dbi voi thé hé Z.

Dan s Viét Nam, nam 2025 wdc tinh dat 102,5 triéu nguoi (GSO,
2026), trong d6 c6 khoang 15,5% dan sb trong do tudi tir 15 dén 29 (thé hé

3



Z), tuong duong 15,9 triéu nguoi. Dy 1a nhom ddi tugng co kha ning st
dung cong nghé thanh thao va c6 anh hudng 16n ddi v6i cac nganh kinh té,
dic biét 1a nganh du lich. Cac nghién ciru cho thdy thé hé Z khong chi 1a
nhoém khach hang tiém ning ma con 1a nhém co anh huong 16n dén xu
hudng tiéu ding va lya chon diém dén du lich trong twong lai. Mic du
nhom khach du lich ndy ngay cang trd nén quan trong, nhung con thiéu
vang cac nghién ctru thyc nghiém lam rd tic dong ciia eWOM dén quyét
dinh lya chon diém dén du lich cta du khach thé hé Z & Viét Nam.

Ha Noi, thu d6 cua Viét Nam, c6 dién tich 3328,9 km? va dan s0 8,4 triéu
nguoi (GSO, 2025), khong chi 1a trung tdm chinh tri, kinh té va van hoa cia
qudc gia ma con 1a diém dén du lich day tiém nang ¢ Viét Nam. Theo bao cao
ctia S& Du lich Ha Noi, ngay du lich ctia thanh phd ngay cang co sy phat trién
nhanh chéng. Nam 2025, téng sO luot khach du lich dén Ha Noi wée dat
khoang 33,7 triéu lugt khach, ting 20,9% so v6i nam 2024, trong d6 cé trén
7,82 triéu lugt khach du lich qudc té, tang 22,8% so v6i nam 2024 va trén 25,9
triéu luot khach noi dia, tang 20,32 %, vdi co ciu du khach ngay cang duoc tré
hoé. Tong thu tir khach du lich wdc dat trén 134,46 nghin ty dong, ting 21,5%
s0 vO1 nam 2024. Mac du sy gia tang nay thé hién mot tin hiéu tich cuc, nhung
v6i su canh tranh ngdy cang gay git glua cac diém dén trong nudc va trong
khu vue, viéc hiéu rd dong luyc va hanh vi lya chon diém dén cta du khéch, dic
biét 1a du khach thé hé Z trong béi canh phat trién manh mé& clia cong nghé
thong tin va truyen thong 1a hét sirc can thiét. Diéu nay khong chi giip Ha Noi
phat trién cac chién luoc marketing hiéu qua ma con hd trg’ cac co' quan quan
1y x4y dung chinh sach du lich bén viing va dap img nhu cau ngay cang ting
cua thi truong du khach tré. Viéc hiéu va tan dung dugc eWOM s€ tao ra mot
loi thé canh tranh dang ké cho du lich Ha Nbi trong bdi canh toan cAu hoa va
canh tranh manh mé& cua cac diém dén trén thé gioi.

Xuét phat tir khoang trong vé 1y luan trong chu dé tac dong cia eWOM qua
mang xa hoi dén quyét dinh lua chon diém dén cua du khach thé hé Z, ket hop
yéu cau dat ra tir thuc trang phat trién du lich, tir ¥ nghia thuc tién ctia van dé
nghién ciru d6i voi mé rong thi trudng khach cia cac doanh nghiép kinh doanh
du lich, co quan quan 1y nha nudc vé du lich cta thanh phd Ha Noi, tac gia lua
chon dé tai nghién ctru “Tdc dpng ciia truyén miéng di¢n tiv qua mang xa hji
dén quyét dinh lwa chon diém dén du lich Ha Ngi ciia du khdch thé hé Z &
Viét Nam” 1am d tai nghién ctru cho luén 4n ciia minh.

2. Muc tiéu nghién ciru
2.1. Muc tiéu chung

Phén tich co ché tac dong cua cac dic tinh thong tin trong eWOM
dén quyét dinh Iya chon diém dén du lich Ha Noi ctia du khach thé hé Z tai



Viét Nam. Tir d6, dé xuat cac ham ¥ quan tri nham khai thac hop Iy eWOM
trong hoat dong truyén thong va phat trién diém dén du lich.
2.2. Muc tiéu cu thé

- Hé thong hoa cac van dé 1y luan v& eWOM va tac dong ciia eWOM
dén quyét dinh lya chon diém dén du lich ciia du khach thé hé Z.

- Phan tich tdc ddng cua cdc nhom thong tin dén su chép nhan
eWOM va quyét dinh lira chon diém dén cua du khach thé hé Z tai Viét
Nam.

- P& xuét cac ham ¥ quan tri nham khai thac hop Iy eWOM trong
hoat dong truyén thong va phat trién diém dén du lich Ha Nbi.

3. Cau héi nghién ciru

Céu héi 1. Co ché tac dong cua cac nhom thong tin qua eWOM dén
quyét dinh lya chon diém dén cua du khach thé hé Z duge hinh thanh nhu
thé nao?

Céu héi 2. Qua trinh tiép nhan va chdp nhan eWOM anh hudng nhu
thé nao dén quyét dinh lya chon diém dén?

Céu héi 3. C6 su khac biét vé co ché tac dong cia eWOM dén quyét
dinh lya chon diém dén gilia cac bién nhan khau hoc cua du khach thé hé Z
hay khoéng?

4. Poi twgng nghién ctru va pham vi nghién ciru
4.1. Déi twong nghién ciru

e Ddi tuong nghién ciru clia dé tai luan 4n 1a anh hudng ciia cic yéu to
eWOM dén quyét dinh lya chon diém dén du lich cta du khach thé hé Z tai Viét
Nam.

e Khach thé nghién ciru 1a cac du khach thé hé Z & Viét Nam, nhiing
ngudi da di du lich tai Ha Noi trong vong mot nam dén thoi diém khao sat
va c6 sir dung thong tin trén mang xa hoi cho viée ra quyét dinh lwa chon
diém dén ctia minh.

¢ Déi tuong khao sat cia ludn an la cac du khach cé ¢6 nam sinh trong
khoang 1996 - 2005 tai cac diém tham quan ndi tiéng cua Ha Noi, c6 st
dung eWOM trén mang x3 hoi dé ra quyét dinh lua chon diém dén du lich
cua minh.

4.2 Pham vi nghién ciru
4.2.1. Vé néi dung

Luén an tap trung phén tich tic dong cua cac nhom thong tin (thong tin
16i va thong tin ngoai vi) qua eWOM dén nhan thic va hanh vi lya chon
diém dén cua du khach thé h¢ Z.

4.2.2 Vé khéng gian

Luan an dugc thuc hién tai thanh phé Ha Noi, trong vai tro la diém

dén du lich véi tén goi la diém dén du lich thanh phd Ha Noi (goi tat 1a
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diém dén Ha Noi)
4.2.3. Vé thoi gian

- Dit liéu thir cAp: Céc thong tin, s6 lidu lién quan dén thuc trang phat
trién du lich Ha Noi trong giai doan 2020 - 2025 duoc tac gia thu thip tir
cac bao cao cua S& Du lich thanh phé Ha Néi va céc nghién ctru c6 lién
quan dé b sung cac thong tin nghién ctru can thiét phuc vu cho qua trinh
nghién cuu cta luén an.

- Dir lidu so cdp: duoc tac gia thuc hién truc tiép v6i khach du lich
trong c6 nam sinh trong khoang tir 1996 - 2005, c6 st dung thong tin
eWOM dé lya chon diém dén du lich, tai cic diém du lich ndi tiéng ctia Ha
Noi (Van Miéu - Qubc tir giam; Khu di tich Phu chu tich; Hoang thanh
Thang Long; nha ti Hoa Lo; di tich quanh khu vuc H6 Hoan Kiém va ving
phu can) trong thoi gian tir thang 12/2024 dén thang 3/2025.



NOI DUNG
CHUONG 1. CO SO KHOA HQC VA TONG QUAN
NGHIEN CUU VE TAC PONG CUA TRUYEN MIENG
PIEN TU QUA MANG XA HOQI PEN QUYET DINH
LUA CHON PIEM PEN CUA DU KHACH THE HE Z
1.1. Truyén miéng va truyén miéng dién tir
1.1.1. Truyén miéng (WOM)

WOM la su truyen thong tin vé san pham, dich vu khong chinh thirc qua
hinh thtc giao tiép bang 101 néi giita nguoi tidu ding véi nguodi tiéu ding vé
trai nghiém cua ho vé san phém hoac dich vu ¢6 anh huéng dén thai do cta ho
va hanh vi mua tich cuc hoac tiéu cuc.

1.1.2. Truyén miéng di¢n tir (eWOM)

Tai lidu hoc thuét hién c6 cung cdp nhidu dinh nghia khac nhau vé
eWOM 6 céac goc do tiép can khac nhau. Tuy nhién, trong bdi canh cu thé
cua luan 4n, eWOM duoc hiéu 1a cac binh luan, danh gia va nhan xét tryc
tuyén duogc chia sé trén mang xa hoi vé diém dén du lich.

1.2. Thong tin 16i va thong tin ngoai vi
1.2.1. Quan niém va cdch tiép cin trong nghién civu du lich

Nghién ctru nay xem thong tin 16i trong du lich 1a nhitng tin hi€u gitip
nang cao tinh hiru ich va kha niang chan doan cta thong tin vé diém dén hoic
dich vu du lich, nhu chat lwong l4p luan, mirc d6 cu thé, sy phu hop, tinh cép
nhat, d rd rang va tinh nhat quan. Nguoc lai, thong tin ngoai vi 13 nhiing tin
hiéu giup du khach nhanh chéng danh gia do tin ciy, mirc do phd bién, sirc
hap dan va tinh x4c thuc x3 hoi cua thong tin, ching han nhu uy tin ngudi
dang, s luong danh gia, xép hang, cac chi bao twong tac va mirc do tu boc 16
cua nguoi danh gia.

1.2.2. Thanh phén ciia théng tin 16i va thong tin ngoai trong eWOM du
lich qua mang xa hi

Céc thanh phan ciia thong tin 161 dugc tiép can nhur nhom bién du bao
cha yéu déi véi tinh hiru ich va tinh chan doan ctia eWOM, con cac thanh
phan cia théng tin ngoai vi dwoc tiép can nhu nhém bién dy bao chi yéu
dbi voi do tin cay, mirc do xac thuc xa hoi va cac suy ludn nhanh vé gia tri
ctia thong tin. Trén co s¢ do, ca hai nhom tin hiéu cing tic dong dén mirc
do chép nhén thong tin va quyét dinh lya chon diém dén cua du khach trén
mai truong mang xa hoi.

1.3. Mang xa hi
1.3.1. Quan ni¢m

Mang x3 hoi 1a méi trudng truyén thong sb 1dy nguoi dung lam trung
tam, cho phép thiét 1ap va duy tri quan hé, tao lap va lan truyén noi dung,
tham gia twong tac cong khai hodc riéng tw, dong thoi chiu sy chi phéi cua
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cac co ché phan phéi thong tin do nén tang diéu tiét.
1.3.2. Phén logi va dic diém
1.3.3. Méi quan hé giita eWOM va mang xa hji

Trong bdi canh truyén théng sb hién nay, mdi quan hé giita mang x4
hoi va eWOM la quan h¢ mang tinh cAu trac, trong d6 mang xa hoi khong
chi 1a noi eWOM xuét hién, ma con 1a ha tang xa hoi - cong nghé dinh hinh
cach thirc eWOM duogc tao lap, lan tmyén va tiép nhan.

1.4. Du khach va du khach thé hé Z
1.4.1. Quan niém vé du khdch va du khdch thé hé Z

Theo Luat Du lich Viét Nam 2017 khach du lich 1a nguoi di du lich hoac
két hop di du lich, trir truong hop di hoc, 1am viéc dé nhan thu nhap & noi
dén. Theo d6, khach du lich bao gém: khach du lich no1 dia, khach du lich
qudc t& dén Viét Nam va khach du lich ra nuéc ngoai.

Thé hé Z 1a thé hé c6 nhiéu tén goi nhat nhu Post-Millennials,
iGeneration, Gen Tech, Gen Online, Gen C (connected generation), va Gen R
(thé hé trach nhiém). Seemiller & Grace (2021) cho rang thé hé Z bao gém
nhiing ngudi sinh ra tir gitra nhimg nam 1990 dén khoang niam 2010. Png
nhét v6i y kién ctia cac nha nghién ctru di trude, trong nghién ctru ndy thé hé
Z dugc hiéu 1a nhitng ca nhan duoc sinh ra trong giai doan tir nam 1996 dén
nam 2010 (Randstad, 2017; God & Lee, 2018; Seemiller & Grace, 2021).
1.4.2. Dic diém du khdch thé hé Z

Thir nhat, khac véi cac thé hé trude, thé hé Z quen thudc va phu thudc
vao Internet (Kapil & Roy, 2014; Ozkan & Solmaz, 2015; McKinsey, 2020;
Seemiller & Grace, 2021).

Thir hai, thé hé Z hiéu rd vé nhu cau, mong mudn va ky vong cta ban
than (Ozkan & Solmaz, 2015).

Thir ba, thé hé Z rat coi trong sy két ndi xa hoi trong chuyén du lich.

1.5. Quyét dinh lya chon diém dén du lich ciia du khéch thé hé Z
1.5.1. Piém dén du lich

Hau hét cac hoat dong du lich dién ra tai cac diém dén. Hién nay, ¢ nhiéu
quan niém khac nhau vé diém dén du lich xuit phat tir cac cach tiép can khac
nhau. Trong ludn 4n nay, diém dén du lich dugc tiép can 14 noi c6 tai nguyén
du lich, ¢6 kha ning thoa man nhu cau va mong mudn ctia du khach.

1.5.2. Quyét dinh lya chon diém dén

Quyet dinh lya chon dlem dén du lich 12 mot qué trinh phrc tap, 1a két
qua cudi cung cua qua trinh tiép nhan, danh gia, so sanh va sang loc thong tin
vé cac diém dén canh tranh, trén co s& nhu cau ca nhén, thudc tinh diém dén va
céc tin hiéu thong tin tir mdi truong truyén théng sb, dé hinh thanh lya chon uu
tién d6i vi mot diém dén cu thé. Qua trinh nay khong chi chiu sy tac dong ctia
cac yéu t khach quan ma con chiu anh hudng siu sic tir cam xuc va tim 1y ca
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nhén. Nhiing yéu t6 nay c6 thé tac dong theo cach ma du khach tim kiém, danh

gid va so sanh céc di€ém dén, tir do dua ra lya chon cudi cung.

1.6. Tong quan nghién ciru vé tac dong ciia eWOM téi hanh vi lya

chon diém dén ciia du khach thé hé Z

Két qua tong quan cic nghién ciru trong va ngoai nude cho thay, cac
nghién ctru vé eWOM va tac dong cua no dén hanh vi lya chon diém dén
du lich c¢6 sy gia ting, phat trién nhanh chéng voi chu dé nghién ctru ngay
cang da dang (Hinh I.1). Cac nghién ctu nay da gop phan 1am rd nhiéu

khia canh cta hanh vi lya chon diém du lich cta du khach.

Time Slice 1 Time Slice 2 Time Slice 3
2010-2012 2013-2015 2016-2019

Destination Image o

,,
Travel intention
ewom 3607, .-~ Destination
. arketit
RS
e -

e o

Time Slice 4
2020 - 2024

Tourism Destination
Tourism behavior

Destination trust  Tourism satisfication
""" > Travel intention
Sustainable Destination

Hinh 1 1. Sur tién hoa chu daé nghién ciru theo thoi gian giai doan 2010

dén 2024

Két qua phan tich mang luéi dong xut hién tir khoa cac cum chu
dé (cluster) cho thiy co hai nhom chii dé nghién ctru ndi bat bao gdm:
Nhom cac nghién ctru vé cac yéu t6 anh huong dén viée tiép nhan eWOM
va Nhom céc nghién ctru vé tac dong cia eWOM ddi v6i hanh vi lya chon

diém dén (Hinh 1.2)
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Hinh 1.2. Mang luéi lién két cac cum chii dé nghién ctru



Nhin chung, cic nghién ctru di trudc da chi ra rang cac yéu t6 nhu chat
luong thong tin, d6 tin cdy ctia ngudn 1a nhing yéu té quan trong trong qua
trinh du khach tiép nhan eWOM. Nhiing két qua nay da gitip xdy dung mot
cai nhin toan dién vé cach thirc eWOM anh huéng dén quyét dinh du lich,
ddng thoi cung cap cac thong tin quan trong cho cac chién lugc marketing
du lich. Tuy nhién, két qua tong quan cdc cong trinh nghién ctu trong va
ngoai nudc ciing cho thay con ton tai nhidu khoang trong trong hiéu biét vé
tac dong cia eWOM ddi v6i hanh vi lua chon diém dén cua du khach, dic
biét 14 ddi twong du khach thé hé Z ¢ Viét Nam.

1.7. Khodng trong nghién ctru

Thir nhit, mic du nhiéu nghién ctu di khing dinh anh hudng cua
eWOM dén thai d9, y dinh va hanh vi du lich, song phan 16n méi dimg &
viée xéac 14p mdi quan hé gitra eWOM va két qua dau ra. Co ché chuyén
hoa tir dac tinh cia eWOM thong qua qua trinh tiép nhan, danh gia, chap
nhén thong tin dén quyet dinh lya chon diém dén van chua duoc lam rd mot
cach dy du. Vi vay, can c6 thém cac nghién ciru giai thich co ché tac dong
clia eWOM trong qua trinh hinh thanh quyét dinh lya chon diém dén.

Thr hai, cac nghién ctru trude chi yéu tiép cdn eWOM nhu mot khai
niém tong hop hodc chi xem xét cac dic tinh riéng 1¢ cia eWOM, trong khi
chua c¢6 nhiéu nghién ctru phan tich eWOM theo cac nhom dic tinh thong
tin va danh gia vai trd khac nhau cua ting nhom trong qua trinh ra quyét
dinh cta du khach. Do d6, van con thiéu co so 1y luan va bang chimg thuc
nghiém dé lam r& muc d6 va co ché tac dong cta cac nhom dic tinh thong
tin cia eWOM dbi v6i quyét dinh Iya chon diém dén.

Thi ba, mic du du khéch thé hé Z da trd thanh ddi twong nghién ciru
dugc quan tam trong linh vyc du lich va truyén thong s0, cac nghién clru
hién nay van con han ché trong viéc 1am rd co ché tiép nhan va st dung
eWOM ciia nhom du khach nay trong bdi canh lya chon diém dén. Dong
thoi, cac bang chimg thuc nghiém tai cac thi trudng mai ndi nhu Viét Nam
con tuong ddi han ché. Vi vay, can ¢6 thém cac nghién clru kiém dinh mo
hinh trong bdi canh du khach thé hé Z tai Viét Nam nhim bd sung bing
chimg thyc nghiém va nang cao kha nang khai quat ciia két qua nghién ctru.

Tir cac khoang tréng nghién ctru néu trén cé thé thay, mic du eWOM
da dugc nghién ctru kha rong rai trong linh vyuc du lich, van con thiéu céac
nghién ctru 1am rd co ché tic dong cua cac nhom dic tinh thong tin ciia
eWOM dén quyét dinh lya chon diém dén, dic biét trong bdi canh du khach
thé hé Z tai Viét Nam. Trén co s& do, luan an tap trung xay dung va kiém
dinh m6 hinh nghién ctru nham 1am 13 co ché tac dong cia eWOM dén
quyét dinh lya chon diém dén thong qua céc qua trinh nhan thirc va chép
nhén thong tin.

10



CHUONG 2. PAC PIEM DJA BAN
VA PHUONG PHAP NGHIEN CUU

2.1. Pic diém dia ban nghién ciru Ha Nji

Ha Noi 1a thanh phé c6 e &
vi tri thudc viing Pdng bang
song Hong va Duyén hai
Pong bic cta nudc ta (Hinh
2.1). Ha No¢i 1a trung tdm
chinh tr - kinh té - vin héa
quan trong hang dau cua ca
nudc. Trong nhiing ndm
gin day, nganh du lich cua A
thanh phd dd co6 su phat \ i
trién tich cuc, thé hién qua B &
su gia tang vé luong khach,
doanh thu va mirc d6 nhan

dién thuong hiéu diém dén, | __ ==

qua d6 khing dinh vai trd s ie e

ciia Ha Noi nhu mot diém :

dén chu lyc trong ban d6 du —— —
lich Viét Nam. Hinh 2.1. Ban do hanh chin

thanh phé Ha Noi

Tuy nhién, sy phét trién ctia du lich Ha Noi dang dién ra trong boi
canh phat trién nhanh chong cta cong nghé, 1am thay d6i cin ban cach du
khach tim kiém, tiép nhan va danh gia thong tin truéc khi dua ra quyét dinh
lua chon diém dén. Vi vay, dé nang cao nang luc canh tranh va hudng téi
muc tiéu phat trién bén viing, Ha Noi can dinh hinh va trién khai cac chién
lwge marketing duwa trén dit liéu va hanh vi sé nham gia ting mirc d6 hép
dan cua diém dén, t6i wu hiéu qua tiép can cac phan khuc khach hang muc
tiéu, dic biét 1a phan khiic du khach thé hé Z.
2.2. Quy trinh nghién ciru

pé phuc vu cho muc tiéu cia luan an, nghién ctru dugc thuc hién theo
bén giai doan, gdm: giai doan 1 - Lugc khao 1y thuyét; giai doan 2 - Nghién
ctru dinh tinh; giai doan 3 - Nghién ctru dinh lugng; giai doan 4 - Két luan
va ham y quan tri.
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Xdc dinh vAn d& va muc tiéu | | Luge khao Iy thuyét va cac van
nghién ctru | | d¢ lién quan

Giai doan 1: )
LUGC KHAO LY THUYET

Mo hinh nghién ¢tu Iy thuyét }
Giai (Iggn 2: .
NGHIEN CUU DINH TINH

Thao luin nhém vé md hinh | | M6 hinh nghién ctru chinh thire
nghién ciru va thang do

v

Xay dung bang hoi khao sat

Giai dogn 3:
NGHIEN CUU PINH LUONG

Didu tra so b Danh gia do tin cay cta Phén tich nhan 16 kham pha
thang do

l

Xir Iy di ligu va két qua Picu tra chinh thic Hoan thién bang khao sat
nghién ciru

Giai domnd: - Thao luan két qua Két ludn va ham ¥ quan tri |
KET LUAN VAHAM Y

‘Hinh 2.2. Quy trinh nghién ciru cia luin an

2.3. Gia thuyét va mo hinh nghién ciru
2.3.1. Gid thuyét nghién ciru

H1. Chat luong lap luan (AQ) co tac dong tich cuc dén tinh hitu ich cta
eWOM (EU).

H2. Nhan thtrc vé thong tin (PI) c6 tac dong tich cuc dén tinh hitu ich
cua eWOM (EU).

H3. B9 tin cdy cta ngu@)n (SC) co6 tac dong tich cuc dén d6 tin cdy cua
eWOM (EC).

H4. D6 tinh thong cua ngudn (SE) c6 tic dong tich cuc dén do tin
cay cua eWOM (EC).

H5. S6 lugng thong tin eWOM (EV) c6 tac dong tich cuc dén do tin
cay cia eWOM (EC).

H6. Tinh hitu ich cia eWOM (EU) ¢6 tac dong tich cuc dén su chap
nhan eWOM (EA).

H7. D tin cdy caia eWOM (EC) ¢6 tic dong tich cuc dén su chép
nhan eWOM (EA).

HS. Tinh hitu ich ciia eWOM (EU) c6 tic dong tich cuc dén quyét
dinh lya chon diém dén (DE).

H9. D tin cdy cia eWOM (EC) ¢6 tac dong tich cuc dén quyét dinh
Iira chon diém dén (DE).
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H10: Sy chép nhan eWOM (EA) c6 tac dong tich cuc dén quyét dinh
lra chon diém dén (DE).
2.3.2. M6 hinh nghién ciru
Mb hinh nghién ctru chinh thirc dugc NCS dé xuat gom 9 khai niém/
bién nghién ciru tong hop véi 12 gia thuyét cu thé nhu sau:

Thing tin 16i

i - J Tinh hifu
i | Chitlrong lgplugn (aQ)  [LHI e
| ! — ich cia
i b ; T——H8
! - ] - eWOM —
| Nhin thic vé théng tin (PT) T m
I !
oo mm_ - ___ ! Quyét dinh
10
Thing tin ngoai vi —» Iya chon
o .
! . |
!‘ Bé tin cdy cia ngudon (SC) . H3
! N Dé tin ciy )
H4 © ——

ciia eWOM

! i
!‘ D4 tinh théng cla ngudn (SE) }-‘ —
i !

i

(EC)

- Gidi tinh
- D6 tubi

- Trinh d6 hoc vin
......................... = _ E‘la ban cu trd

. . [ o
| 86 lwong théng tin (IV) 1
i

Hinh 2.2. M6 hinh nghién ctru
2.4. Xay dung thang do va thiét ké bang héi
2.4.1. Xdy dung thang do
Tién trinh phat trién thang do trong nghién ctru nay dugc thuc hién
theo 4 giai doan (Hinh 2.3)

Xac dinh cac Phat trién Danh gia, lva Kiém tra d6

bién nghién ctru danh muc chon thang do tin cdy va do
thang do |$ gia tri

Hinh 2.3. Tién trinh phat trién thang do

2.4.3. Thiét ké bing hoi

Béng hoi khao sat dugc thiét ké bao gdom 3 phan: Phan 1: Thong tin
khoi dong va sang loc; Phan 2: Noi dung chinh (thang do); Phan 3: Thong
tin nhan khau hoc.
2.5. Phuwong phap thu thap dir li¢u
2.5.1. Déi twong khdo sdt

Dbi tugng tham gia diéu tra, khao sat trong ludn an duoc xac dinh 1a
cac du khach tré thudc thé hé Z (c6 nam sinh trong khoang 1996 - 2005) tai
c4c diém tham quan chinh ctiia Ha Noi ¢6 st dung eWOM trén mang x3 hoi
dé ra quyét dinh lya chon diém dén. Lya chon d6 tudi tir 18 trd 1én 1a boi
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theo Luat Thanh nién (2020) & d6 tudi nay, con nguoi da co sy trudng
thanh nhat dinh va c6 kha nang ty chu vé tu tudng va quan diém. Dé dam
bao céc tiéu chi ciia chon mau, nghién ctu da loai bo nhiing bang hoi ma
dap vién thudc thé hé Z nhung “dudi 18 tudi”.

2.5.2. Xdc dinh quy mé méu diéu tra

Theo phuong phap cua Cochran va Hair, s6 mau khao sat can thuc
hién tir 330 - 390 mAu. Tuy nhién, dé tranh truong hop cac bang hoi thu vé
nhung khong sir dung dugc do thong tin khong day dii hodc khong hop 18,
tac gia da tién hanh khao sat 660 bang hoi.

Qua trinh thu thap dir liéu dugc NCS thuc hién trong khoang tir thang
12/2024 dén thang 3/2025 theo hinh thirc truc tiép tai cac diém du lich tiéu
biéu cia Ha Noi bao gdm Vin Miéu - Qudc Tir Giam, Hoang thanh Thing
Long, Nha tu Hoa Lo, khu di tich Pha chu tich, khu vue hd Hoan Kiém.
2.6. Phwong phap xir ly dir li€u

Trong luan 4n, md hinh do ludng va md hinh cau triic duge danh gia
thong qua PLS-SEM bang phan mém SMART-PLS4
2.7. Két qua nghién ciru so b

Két qua nghién ctru so bo da kiém dinh duoc do tin cay qua hé )
Cronbach Alpha ctia thang do ludng cac bién tiém an, trong d6 loai di bién
quan sat PI3 do luong khai niém Nhan thirc vé thong tin; bién EU2 do ludng
khai niém tinh hitu ich cua thong tin va bién SC4 d6 ludong khai niém do tin
cdy cua nguon Ket qua phan tich cho thiy, thang do phan anh tét cac khai
niém cua bién tiém an. Két qua nghién ciru so bd ciing thé hién phén tich
EFA va cho thiy két qua 1a thang do dat da didu kién dé chuyén sang giai
doan nghién ctru chinh thtrc.
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Chuong 3. KET QUA NGHIEN CUU

3.1. M6 ta miu nghién ctru

Mot cude khao sat thuc té da duge NCS thuc hién tai cac diém du lich
ndi tiéng ctia thanh phd Ha Noi (Van Miéu - Qubc Tt Giam; Hoang Thanh
Thang Long; Khu di tich Chu tich HO Chi Minh; Di tich Nha ti Hoéa Lo:
khu vuc H6 Hoan Kiém) trong khoang tir 12/2024 dén 3/2025. Tong cong
660 bang cau hoi da duoc phat ra voi ddi tuong 1a khach du lich thé hé Z va
640 bang dugc thu hoi, dat ty 1¢ phan hdi 96,7%. Sau khi loai bd cac mau
6 cau tra 10i khong day dii hodc c6 cau tra 1oi gan nhu hoan toan gidng
nhau, NCS da thu duoc 621 bang cau hdi hop I¢.
3.2. Két qua do lwong két qua
3.2.1. Kiém dinh d tin cdy ndi tai ciia bién

Két qua phan tich dit liéu khao sat cho théy rﬁng cac yéu t6 AQ, PL, SC,
SE, EV, EU, EC, EA va DE duoc st dung trong nghién ctru déu dang tin cay
va c6 tinh hop 1y (Bang 3.1), cho phép cac phan tich va két qua tir nghién ctru
dua trén céc bién nay co su kiém soat va tin cay.
Bang 3.1. Hé s6 tai ngoai va dé tin ciy nhit quan ndi tai ciia cac thang

do trong md hinh nghién ctru dé xuit

Bién nghién ciru AVE CR (rho_a) Cronbach's alphas
AQ 0.625 0.801 0.800
PI 0.727 0.814 0.812
SC 0.715 0.801 0.801
SE 0.697 0.857 0.855
EV 0.672 0.845 0.838
EC 0.695 0.855 0.853
EU 0.741 0.828 0.825
EA 0.644 0.817 0.815
DE 0.666 0.835 0.832

(Nguon: Xir Iy tir s6 liéu diéu tra, 2025)
3.3.2. Kiém dinh gid tri phén bigt giita cdc bién tiém in
Nghién ciru tién hanh klém tra gia tri phan biét giita cac bién tiém an
trong nghién ctu bang chi s6 HTMT. Két qua phén tich dit liéu da chi ra
gia tri HTMT cho tat ca cac cap cAu triic nghién ctru trong mot ma tran, tat
ca céac gia tri HTMT déu nho hon so voi ngudng 0,85 do do, cac bién tiém
an trong nghién ctru nay dam bao sy phan biét véi nhau.
Ngoai ra, bang Fornell & Larcker (1981) dugc NCS dung dé danh gia
tinh hop 1& cia gia tri phan biét. Két qua cho thdy hé sb cin bac hai cia
(AVE) ctia cac bién voi chinh n6 (ndm trén duong chéo) 16n hon cac hé sb
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tuong quan con lai (trong cing cot), do d6 c6 thé két luan rang thang do
dam bdo tinh phan biét (Bang 3.2).
Béang 3.2. HE 56 ciin bic hai ciia (AVE) - Theo Fornell & Larcker

AQ DE EA EC EU EV Pl SC SE
AQ | 0.791
DE | 0.459 | 0.816
EA | 0494 | 0.699 | 0.803
EC | 0485 | 0.652 | 0.682 | 0.833
EU | 0.657 | 0.627 | 0.658 | 0.591 | 0.861
EV | 0473 | 0.529 | 0.608 | 0.651 | 0.593 | 0.820
Pl 0.518 | 0489 | 0.539 | 0473 | 0.614 | 0.471 | 0.852
SC | 0451 | 0.547 | 0.564 | 0.613 | 0.562 | 0.602 | 0.421 | 0.846
SE | 0440 | 0.595 | 0.563 | 0.678 | 0.564 | 0.613 | 0.468 | 0.580 | 0.835

(Nguon: Xur ly tir 50 liéu diéu tra, 2025)
Chin cu tric nghién ctru AQ, PI, SC, SE, EV, EU, EC, EA va DE déu
dat d0 tin cay, gia tri hoi tu va gid tri phan biét.
3.3.3. Ddnh gid da céng tuyén
Bang 3.3 chi 1 cac gia tri VIF cua tit c cac bién ndi sinh va cac bién
ngoai sinh twong g déu nho hon 3, vi vay hién tuong cong tuyén giira cac
bién nghién ctru dy bao khong xay ra trong mé hinh nghién ciru.
Bang 3.3. Cac gia tri VIF trong mo hinh nghién ciru

AQ | DE

EA

EC

EU

EV

Pl | SC

SE

AQ

1.367

DE

EA

2.297

EC

2.002

1.537

EU

1.889

1.537

EV

1.876

Pl

1.367

SC

1.765

SE

1.803

(Nguon: Xir Iy tir 56 liéu diéu tra, 2025)
3.3.4. Kiém dinh gid thuyét nghién civu

Két qua kiém dinh théng ké md hinh cu tric cho thiy cac gia thuyét
nghién ctru tir H1 dén H10 déu dugc chip nhan voi mire y nghia 1%.
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Hlllh 3.1. Két qua mé hinh géu tric nghién ciu
(Nguon: Xu ly tir so liéu diéu tra, 2025)

3.4.5. Danh gid dp phu hgp ciia mo hinh bing h¢ s6 R
Mo hinh dugc phat trién c6 kha nang giai thich dang k&, két qua duoc
thé hién cu thé trong bang 3.4.

Biang 3.4. Hé s6 xac dinh R?

Bién nghién ciru R’ R’ hi¢u chinh Y nghia
DE 0.613 0.611 Gidi thich twong doi
EA 0.577 0.576 Gidi thich tuong tot
EC 0.552 0.549 Giai thich twong dbi
EU 0.542 0.540 Giai thich twong dbi

(Nguon: Xur 1y tir s6 liéu diéu tra, 2025)

3.4.6. Pdnh gid hé so tic dong f°
Hé s6 2 1a mot chi sé dung dé danh gia mirc do anh hudng cua timg
bién doc 1ap lén bién phu thude.
Bang 3.5 Mirc d§ tac dong ciia cac bién 1én cac mdi quan hé

trong mo hinh

Moi quan h¢ £’ Y nghia
AQ 2EU 0.337 | Muc anh hudng 16n
EA >DE 0.137 | Mtrc anh hudng nho
EC =2 DE 0.084 | Mtc anh huéng nhd
EC-> EA 0.303 | Mtrc dnh hudng trung binh
EU - DE 0.064 | Muc danh huéng nhd
EU 2 EA 0.229 | Mtc dnh hudng trung binh
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EV-> EC 0.105 | Muc anh huéng nhd
PI 2> EU 0.219 | Mdc anh hudng trung binh
SC 2 EC 0.068 | Muc anh hudng nho
SE 2 EC 0.181 | Muc anh hudng trung binh

(Nguon: Xir Iy tir 56 liéu diéu tra, 2025)

3.4.7. Ddnh gid nang lwc dw bdo ngoai miu

Két qua phan tich hé s du bio ctia md hinh thong qua thuét toan
Blindfolding cho thiy tat ca cac gia tri dy bao Q> predict déu < 0,5, mo
hinh ¢6 mirc d6 chinh xac du bao cao.
3.5. Panh gia sw khac biét ciia mo hinh nghién ciru theo cac nhom dac
diém nhan khiu hoc
3.5.1. Két qud kiém dinh tinh bét bién do lwong (MICOM)

Két qua phan tich cho thdy diéu kién vé tinh bét bién cau hinh dugc
dap ung & tit ca cac nhom so sanh. Pong thoi, hé s6 tucmg quan gbc gilra
cac composite déu 16n hon phan vi 5% tuong ng va cac gia tri p cua kiém
dinh tinh bét bién thanh phan déu 16n hon 0,05. Chénh léch vé gia tri trung
binh va phuong sai ciia cac composite ciing khong co y nghia thong ké &
mirc 5%. Nhu vy, md hinh do ludng dat tinh bét bién hoan toan giita cac
nhom gidi tinh, do tudi, hoc van, nghé nghiép, thu nhap va khu vuc cu tru.
Két qua nay dap Gmg diéu kién dé tiép tuc so sanh cac hé s6 dudng dan
bang PLS-MGA va kiém dinh hoan vi.

3.5.2. Két qud phan tich da nhom (PLS-MGA va Permutation MGA)

Két qua kiém dinh PLS-MGA cho thiy chi €0 gioi tinh va do tudi
tao ra sy khac biét c6 y nghia thdng ké trong cac mdi quan hé cia md hinh
nghién ciru. Pdng thoi, két qua phén tich cho thiy khong c6 khac biét co ¥
nghia théng ké gilta cac nhdm dugc phan chia theo trinh d6 hoc vén, nghé
nghi€p, thu nhap binh quéan hang thang va khu vuc cu tra (p > 0,05).

Két qua kiém dinh bang Permutation MGA tiép tuc xac nhan cac
mdi quan hé duoc phat hién trong PLS-MGA déu c6 su khac biét co ¥
nghia thong ké gitta cic nhom (p < 0,05). Piéu nay cho thiy két qua phan
tich da nhom c6 tinh 6n dinh va nhat quan giita hai phuong phap kiém dinh,
qua d6 cang cb do tin cay cia két luan rang gi6i tinh va do tudi 1a hai dic
diém nhan khau hoc c6 anh huong dén sy khac biét trong cac mdi quan hé
c4u tric cia mo hinh nghién ctru, trong khi hoc van, nghé nghiép, thu nhép
va khu vuc cu tra khong tao ra sy khac biét dang Ké.
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CHUONG 4. THAO LUAN KET QUA NGHIEN CUU
VA CAC HAM Y QUAN TRI
4.1. Thao luan két qua nghién ctru
4.1.1. Tdic dpng ciia cdc loai théng tin dén quyét dinh lwa chon diém dén
du lich ciia du khdch thé hé Z

Két qua nghién ctru thuc nghiém bang mé hinh PLS-SEM chi ra rang ca
thong tin 15i va thong tin ngoai vi trong eWOM déu c6 anh huong dang ké
dén thai do va hanh vi lya chon diém dén cta du khéch thé hé Z, dac biét
trong bdi canh truyén thong s6 va mang xa hoi. Phat hién nay phu hop vai Iy
thuyét ELM (Petty & Cacioppo, 1986), trong d6 du khach tiép nhan va danh
gia thong tin eWOM qua hai con dudng chinh: mdt 1a danh gia thong tin dwa
trén chat luong va tinh logic (thong tin 161), hai la dya vao cac tin hiéu ngoai
vi nhu d9 tin cdy ciia ngudn va tinh phd bién cua thong tin (tin hiéu xa hoi).
Két qua nghién clru nay cung ¢ quan diém cua (Hedhli & Zourrig, 2022),
khi chi ra rang md hinh xur ly thong tin kep (ELM) 1a cong cu hitu ich, pho
bién va phu hop hon trong nghién ctru thuyét phuc so véi mé hinh don tuyén.

Viéc phan tach eWOM thanh théng tin 161 va thong tin ngoai vi da lam
16 co ché tac dong khac biét ciia hai nhom thong tin nay d6i voi qua trinh
tiép nhan va quyét dinh hanh vi cia du khach. Dbi v6i du khach thé hé Z,
thong tin ngoai vi thé hién tac dong manh m& hon so voi thong tin 15i trong
quyét dinh lya chon diém dén. Phat hi¢n nay tuong dong voi nghién clru
cua (Cheung & Thadani, 2012), cho rang trong moi truong truc tuyén, noi
thong tin khong thé kiém chimg tryuc tiép, tin hiéu xa hoi dong vai trd quan
trong trong viéc xac nhén d¢ tin c@y cua thong tin, tir d6 giup nguoi ti€u
dung ra quyét dinh nhanh chong va chéc chan hon. Két qua nay chi ra rang
trong qua trinh tiép nhan thong tin, du khach thé hé Z khong chi danh gia
ndi dung thong tin, ma con dua vao cac tin hiéu xa hoi va sy xac thuc tir
ngudn théng tin, dic biét 1a tir nhitng ngudi c6 anh hudng hodc cac chuyén
gia c6 uy tin trong cong déng mang.

Két hop gitta ELM va IAM, nghién ctru dd 1am rd vai tro trung gian
cua tinh hitu ich va d¢ tin cdy cta thong tin trong eWOM, tur d6 giai thich
qué trinh ra quyét dinh du lich ctia du khach mot cach toan dién hon. Cu
thé, thong tin 15i (chat lugng thong tin) tac dong manh dén su chép nhén
thong tin, trong khi thong tin ngoai vi (d0 tin ciy nguon) dong vai tro quyét
dinh trong viéc thiic day hanh vi lya chon diém dén. Diéu nay dic biét phu
hop véi thé hé Z, nhom tiéu ding c6 kha niang xir ly thong tin nhanh chong
va dé bi tac dong boi céc tin hiéu xa hoi va uy tin nguén tin, qua d6 anh
hudng truc tlep dén quyet dinh du lich cua ho.

Cudi cung, viéc phan tich eWOM thanh thong tin 16i va thong tin
ngoai vi khéng chi mé rong 1y thuyét eWOM, ma con giup giai thich chi
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tiét hon co ché thuyét phuc cia eWOM d6i véi hanh vi lya chon diém dén
du lich. Céc tin hiéu ngoai vi nhu su ndi bat cua nguoi chia sé thong qua
mang x3 hoi c6 thé ting cuong niém tin va giam bot cam giac bat dinh cho
du khach, dgc biét dbi voi thé hé Z, nhom tiéu dung dé bi anh huéng bsi
cac tin hiéu xa hoi. Phat hién nay khong chi bd sung chiéu sau ly thuyét Ve
eWOM, ma con cung cAp co so 1y luan viing chic cho cac chién lugce tiép
thi du lich sd, noi d¢ tin cdy va su tuong tac xa hoi ngay cang dong vai tro
quan trong trong viéc quyét dinh lya chon diém den cua nguoi tiéu dung.
4.1.2. Sw khdc biét theo gidi tinh va nhom tudi ciia thé hé Z trong quyét
dinh lwa chon diém dén du lich

Két qua phan tich MGA chi ra rang gidi tinh 1a mot bién diéu tiét quan
trong trong co ché tiép nhan va xur Iy thong tin eWOM, véi nam va nir thé
hién su khac biét dang ké trong xir Iy nhdn thic dan dén sy chip nhan
thong tin eWOM. Trong d6, nam gidi ¢6 xu hudng bi anh huéng manh hon
boi d6 tin cdy thong tin trong viéc chap nhan eWOM, trong khi nit gidi
nhay cam hon v&i tinh hiru ich va chat lugng thong tin. Nhitng phat hién
nay phu hop vé6i bang chimg tir cac nghién ctru trude diy vé su khac biét
theo giGi trong hanh vi tryc tuyén va tiép nhan eWOM (Hoang Thi Phuong
Thao va Tran Diéu Hang, 2023; Kim va cs., 2007; Leong va cs., 2024;
Vinerea va cs., 2025).

Két qua phan tich cho thay, nhom du khach tir 2001-2005 c6 mirc do
tac dong manh mé hon tir d0 tin cdy thong tin dén sy chap nhéan thong tin
eWOM so v6i nhom du khich tir 1996-2000. Diéu nay cho thdy rang
nhimg du khach tré¢ hon c6 xu hudng chap nhan théng tin eWOM tir cac
ngudn tryc tuyen manh mé& hon, diéu nay phu hop voi xu hudng sur dung
mang xd hdi va nén tang truc tuyén ngay cang phd bién trong thé hé Z.

4.2. Ham y quan tri

Thir nhét, ting cudng quan trj chat lugng va tinh hiru ich cua thong tin
eWOM thong qua viéc néng cao chat luong ndi dung, bao dam tinh chinh
xéc, cap nhat, dé tiép can va phu hop v6i nhu céu thong tin cua du khach
trong ting giai doan cua hanh trinh ra quyét dinh.

Thr hai, xdy dung va quan tri hé théng ngudn thong tin dang tin cdy bang
cach phat trién cic nguon chia sé c6 chuyén mén, nang cao tinh minh bach,
kha nang kiém chimg va xac thue x3 hoi nhdm cung cb do tin ciy ciia eWOM.

Thir ba, thuc day sy chdp nhan eWOM va chuyén héa thanh quyét
dinh lya chon diém dén thong qua viéc to chirc hanh trinh ndi dung tir giai
doan nhan biét, tim kiém, danh gia dén lya chon va duy tri chia sé trai
nghiém sau chuyén di.

Thir tu, ting cudng phan doan va c4 nhan héa hoat dong truyén thong
trén co s& két hop dac diém nhan khau hoc v&i hanh vi va nhu ciu thong tin
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ctia du khach, nham nang cao hi¢u qua tiép can va tac dong cia eWOM dbi
vdi tirng nhém khach hang.

Tht nim, xay dung hé sinh thai quan tri eWOM cho diém dén theo
hudng ting cuong su phdi hop giita co quan quéan 1y, doanh nghiép du lich,
cong dong, nguoi sang tao ndi dung va cac nén tang sd, qua d6 nang cao hiéu
qua quan tri diém dén va marketing du lich trong bdi canh chuyén déi so.
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KET LUAN
1. Két lun

Luan an “Tac djng cha truyén mi¢ng di¢n tir qua mang xa hdi dén
quyét dinh lya chon diém dén du lich Ha Ndi ciia du khach thé hé Z &
Viét Nam” dugc thuc hién nham phan tich co ché tac dong ciia eWOM dén
quyét dinh lya chon dlem dén cua du khach thé hé Z trong bdi canh truyén
thong s6. Trén co s tong quan 1y thuyét va cac nghién ctru trudc day, ludn
an da xay dung va kiém dinh m6 hinh nghién ctru tich hop gitta ELM va
IAM dé gidi thich qua trinh tlep nhén, danh gié, chap nhén va chuyen hoa
eWOM thanh quyét dinh lya chon diém dén.

Két qua nghién ctru cho thay cic ddc tinh ciia eWOM thudc nhom
thong tin 16i va thong tin ngoai vi déu c¢6 anh hudng dén quyét dinh lwa
chon diém dén thong qua cic qua trinh nhan thirc. Cu thé, chat luvong thong
tin va nhan thirc thong tin 1am gia tang tinh hitu ich cuia eWOM; d9 tin céy
ctia ngudn, do tinh théng ciia ngudn va sb luong thong tin gop phan nang
cao do tin cay ciia eWOM. Tinh hitu ich va d¢ tin cdy ciia eWOM tiép tuc
thic déy su chép nhan eWOM, tir d6 tac dong tich cuc dén quyét dinh lya
chon diém dén cta du khach the hé Z. Ngoai ra, két qua phén tich da nhém
cho thay ton tai sy khac biét vé mirc do tac dong cua mot sd mdi quan hé
trong mo hinh theo gidi tinh va nhoém tudi, trong khi cac dic diém nhan
khau hoc khac khong ghi nhan sy khac biét co ¥ nghia thong ké.

Nhirng két qua nay gop phan 1am 16 co ché tac dong ctia eWOM trong
bdi canh du lich sb, ddng thdi cung cap co sé khoa hoc cho viée xay dung
cac chién luoc quan tri va khai thic eWOM nham néng cao hiéu qua truyén
thong, marketing diém dén va thu hat du khach thé hé Z tai Ha Noi ciing
nhu céc diém dén co diéu kién phat trién tuong dong.

2. Pong gop cia luan an
2.1. Déng gop vé mat Iy ludn

Thir nhat, ludn 4n gép phan bo sung hiéu biét vé co ché tac dong cua
eWOM dén quyét dinh lwa chon diém dén khi chimg minh ring eWOM bao
g0m cac nhom dic tinh thong tin ¢6 vai tro khac nhau trong qua trinh tlep
nhén va xu 1y thong tin cua du khach, qua d6 gop phan mo rong cach tiép
can eWOM nhu mdt cu triic da chiéu thay vi mot khai niém don nhat

Thu hai, luan an gop phan 1am rd qué trinh hinh thanh quyét dinh Iya
chon diém dén 'thong qua chudi cac giai doan tir tiép nhan, danh gia, chap
nhan eWOM dén quyét dinh hanh vi, qua d6 bo sung bang chimg vé vai tro
cia cac qua trinh nhén thuc trong viée chuyén hoa thong tin truc tuyén
thanh quyét dinh lya chon diém dén.

Thir ba, luan an bd sung béng chung thuc nghiém vé tac dong cua
eWOM dbi v6i du khach thé hé Z tai Viét Nam, gop phan mé rong kha
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nang vén dung cac ly thuyet xu ly thong tin trong nghién ctru hanh vi lya
chon diém dén trong bbi canh du lich s6.
2.2. Dong gop vé mat thyc tién

Luan an cung cdp co s khoa hoc cho cic co quan quan 1y diém dén va
doanh nghiép du lich trong viéc xay dung chién lugc quan tri va khai thac
e¢WOM theo hudng nang cao chat luong thong tin, d0 tin cdy cua nguf)n va
hiéu qua tiép nhan thong tin cua du khach. Dong thoi, nghién ctru dé xuat
cac ham y quan tri v€ quan tri ndi dung, quan tri ngudn thong tin, thic dy
su chip nhan eWOM, c4 nhan hoa truyén thong va xay dung h¢ sinh thai
quan tri eWOM, gop phan nang cao hiéu qua marketing diém dén trong bbi
canh chuyen d6i s6.
3. Han ché va huéng nghién ciru trong twong lai

Mic du duoc thyc hién véi quy trinh nghién ctru chat ché, luan an van
con mot sb han ché. Thir nhét, nghién ctru dugc thyc hién dbi v6i du khach
thé hé Z tai Viét Nam nén can than trong khi khai quat hoa két qua cho cac
qudc gia va bdi canh vian hoa khac. Thir hai, nghién ctru sir dung dir liéu cit
ngang, do d6 chwa phan anh dugc sy thay dbi trong hanh vi tiép nhdn eWOM
theo thoi gian. Thir ba, nghién cru xem xét eWOM trén mang xa hoi nhu
mdt moi trudng truyén thong tong thé ma chua phan tich su khac biét giira
cac nén tang nhu Facebook, TikTok, Instagram hay YouTube. Thir tur, nghién
clru moi tép trung vao diém dén Ha Noi va chua xem xét su khac biét gitlta
céc loai hinh diém dén ciing nhu tac dong cua sy thay dbi thuét toan phan
phdi ndi dung trén cac nén tang mang xa hoi. Pay 1 nhimg hudng nghién
ctru 6 thé tiép tuc duoc mé rong trong tuong lai nham hoan thién hon co s&
1y luan va thyc tién vé eWOM trong Iinh vuc du lich.
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