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This research investigates the effect of quality, reliability, and demand of
electronic word-of-mouth (eWOM) information on restaurant choice. We
interviewed industry experts and 271 customers in Ho Chi Minh City and
used exploratory factor analysis, confirmed factor analysis, and structural
equations model. We found a positive effect of these factors on information
usefulness, in which the effect of reliability is most profound. We also
revealed a significant impact of this usefulness on the way customers absorb
information from eWOM, that in turns affects customer’s restaurant
choice. Our findings may provide managerial implications for marketing
strategies in restaurant services.
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Nghién ctiu nhdam kiém dinh méi quan hé cta chét lugng, do tin cay va
nhu ciu ctia thong tin tl truyén miéng truc tuyén dén y dinh lya chon
nha hang. Nhém tac gia da tién hanh phong van mot s6 chuyén gia trong
nganh va 271 khach hang tai mot s6 nha hang trén dia ban TPHCM thong
qua phuong phap chon mau c6 han ngach. Biang ky thuét phan tich nhan
t6 khdm pha (EFA), phan tich nhan t6 khang dinh (CFA) va m6 hinh cdu
truc tuyén tinh (SEM), két qua cho thay, c6 su anh hudng tich cuc cua cac
thanh phéan chat lugng, do tin cay va nhu cau thong tin dén tinh hitu ich
cua thong tin, trong d6 do tin cdy c6 mic anh hudng manh nhét. Nghién
ctiu ciing phat hién mdéi quan hé anh hudng ctia tinh hitu ich thong tin 1én
su chdp nhan thong tin, va tit d6 anh hudng dén y dinh lya chon nha hang.
Két qua trén 1a co s gop phan dua ra cac giai phap phu hgp gitp nha quan
tri xay dung chién lugc kinh doanh, ndng cao nang luc canh tranh cho cac
doanh nghiép hoat dong trong linh vuc nha hang.

1. Gi6i thiéu

Hinh thtc truyén miéng (word-of-mouth —
WOM) tui lau da dong moét vai tro quan trong
trong viéc hinh thanh y dinh mua hang ctia ngusi
tiéu dung. WOM da c6 anh huéng tich cuc té6i

*Tdc gid lién hé:

Email: quan.danghoangminh@hoasen.edu.vn

viéc lya chon ctia khach hang va htiu dung hon
cac cdng cy quang cdo san phdm truyén thong
trudc day (Engel, 1969; Katz & Lazarsfeld, 1966).
Trong ky nguyén Internet, WOM da phat trién
thém dang thiic méi, dugc goi 1a Truyén miéng
truc tuyén (electronic word-of-mouth -eWOM).
Day 1a mot cong cu tiép thi hiéu qua thong qua
phuong tién thong tin dién tt nhu dién dan thao
luan truc tuyén, hé thong bién quang céo truc
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tuyén, blog ca nhén, trang danh gid tryc tuyén va
cac trang két noi xa hdi (Goldsmith & Horowitz,
2006). Ngudi tiéu dung co thé trao déi y kién,
dua ra nhin xét hodc dé dang tiép cin nhiing
binh ludn, nhén xét ctia nguoi than, ban be hodc
tham chi v6i nhiing ngudi chua tling quen biét
vé san phdm, dich vu ma ho dang quan tim (Chu
& Kim, 2011).

Mot s6 nghién ctiu chi ra rang, nhiing cudc
doi thoai trén mang xa hoi thuong dé cap dén
cac thuong hiéu san phdm hodc dich vu (Wolny
& Mueller, 2013). Theo Wang va Wei (2012),
viéc dé cap dén cac thuong hiéu c6 anh hudng
nhat dinh dén y dinh mua hang ctia nguoi tiéu
dung. Tuy nhién, khong phai tat ca thong tin
dén ti hinh thtc truyén miéng truc tuyén déu
c6 tac dong dén y dinh mua hang ctia ngudi tiéu
dung; nhat la trong nganh cong nghiép giai tri,
nha hang, an uéng va dich vu. Tai Viét Nam,
TPHCM la thi trudng tiéu bi€u cho nganh du
lich — nha hang - khach san - noi cac loai hinh
dich vu dn udng phat trién khd manh. Theo
Tong cuc thong ké TPHCM, tinh dén thang
11/2019, nganh dich vu an uéng cung véi dich
vu luu tra da mang lai ngén sach 9.828 ty dong
cho ngan sach Thanh pho, tuong duong mtic
tang trudng 5,1% so v6i cung ky nam trudc
do. Nam 2020, s6 liéu dang tai clia trang web
chuyén gidi thiéu cac dia diém an udng Foody.
vn. Theo d6, TPHCM c6 khoang gan 2.700 dia
diém cung cdp dich vu an u6éng l6n nho. Véi s6
lugng 16n nhiing lya chon nhu vay, khong kho
dé€ nhan thay yéu t6 anh hudng dén y dinh lya
chon mot dia diém dich vu dn u6éng phu thudc
khong nho vao cac binh luan, danh gia tu nguoi
tiéu dung da co trai nghiém tai cac dia diém cu
thé trén chinh nén tang dich vy ma trang web
nay cung cap.

Céc nghién ctiu vé tac dong ctia eWOM dén
y dinh lya chon san phdm, dich vu trong nganh
4m thuc chua dugc cac hoc gia quan tim dung
muc va chua cé nhiéu nghién ctiu tai Viét Nam.
Muc tiéu nghién ctiu nay nham danh gia miic
d¢ anh hudng 3 thanh phéan: Chat lugng, do tin
cdy va nhu cau thong tin cia eWOM thong qua
dén y dinh lya chon nha hang cta khach hang.
Nghién ctiu c6 y nghia trong viéc xay dung
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chién lugc quang b4, chién lugc kinh doanh,
tang doanh thu cho nhiing doanh nghi¢p dang
hoat dong trong linh vuc nha hang tai Viét
Nam. Tu do, cac doanh nghiép sé c6 cai nhin
chi tiét hon vé nhiing yéu t6 c6 anh hudng,
mtuc do cua tiing yéu t6 1én y dinh lua chon ctia
khach hang, co s& xay dung chién lugc quang
ba phu hgp, vita mang lai hiéu qua va viia tiét
kiém chi phi dau tu.

2. Co s6 ly thuyét va cac nghién ctu thuc
nghiém

2.1. Cdc ly thuyét lién quan
Truyén miéng tric tuyén

Thuit ngli “truyén miéng” dugc cac nha
nghién ctu dinh nghia theo nhiéu huéng
khic nhau. Theo Katz va Lazarsfeld (1966),
truyén miéng la sy trao d6i thong tin tiép thi
gitia nhiing ngudi tiéu dung, né dong vai tro
co ban trong viéc hinh thanh hanh vi caa ho
va thay d6i thai do do6i véi san phdm va dich
vu. D€ nhin manh vai tro cua truyén miéng,
Daugherty va Hoffman (2014) cho rang, truyén
miéng la nguén thong tin quan trong nhat
trong y dinh mua hang va hanh vi du dinh cta
ngudi tiéu dung. Nguoi tiéu dung hién nay xem
truyén miéng la phuong tién dang tin ciy nhiéu
hon so véi nhiing phuong tién truyén thong
nhu truyén hinh, dai phat thanh, to roi,... Bay
cling la kénh tiép thi dugc nguoi tiéu dung st
dung rdng rai, béi ngudi gui va ngudi nhan doc
lap véi thi truong, khién cho khach hang cé su
tin cdy cao hon (Brown va cong su, 2007). Ngay
nay, hinh thtic giao ti€p truyén miéng truc
tuyén dugc goi 1a truyén miéng dién td, hay
Electronic Word of mouth - eWOM (Guoging
va cdng su, 2007). Vi sy bung né cua internet,
hinh thtic giao ti€p nay ngay cang quan trong
hon vi tré thanh mot trong nhiing nguon thong
tin c6 anh hudng nhat trén internet (Abubakar
& Ilkan, 2016), dac biét 1a trong cac nganh dich
vu - du lich (Soteriades & Van Zyl, 2013).

Trong nghién ctiu nay, eWOM dugc ti€p can
theo Litvin va cong sy (2008). Truyén miéng
truc tuyén la tat ca nhiing thong tin lién quan
dén viéc st dung hodc dic diém cta san pham,
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dich vu va nguoi ban hang, dugc truyén tai mot
cdch khong chinh thiic qua Internet. Uu diém
cua eWOM la thong tin danh gid, y kién cta
tat ca nguoi tiéu dung trén toan thé giéi, nhiing
ngudi sti dung cac nén tang truc tuyén dé chia
sé y kién va danh gia cta ho véi ngusi dung
khéc, déu c6 thé truy cip, nhin thay tai bat ky
noi dau, bat ct luc nao.

Mo hinh chdp nhan thong tin va thuyét hanh
dong hop Iy

Mo hinh chap nhan thong tin (Information
Adoption Model - IAM) dugc phat trién dya
trén mo hinh ctia Sussman va Siegal (2003). Mo
hinh nay giap xem xét moi quan hé gitia cac
bién: chét lugng, do tin cay, tinh hiu ich va su
chép nhén thong tin. V6i mo6 hinh nay, méi ca
nhan c6 thé bi anh hudng bai thong tin theo
hai huéng: trung tam va ngoai bién. Trong do,
chét lugng thong tin dai dién cho hudng tiép
can trung tam, do tin cay dai dién cho hudéng
tiép can ngoai bién. Bén canh d6, mo hinh ly
thuyét hanh dong hop ly (Theory of Reasoned
Action - TRA) dugc Fishbein va Ajzen (1977)
x4y dung nhdm xac nhén su anh hudng ctia cac
yéu t6 dén hanh vi ¢6 chu dinh. Trong d6, xu
hudng tiéu dung la yéu t6 du doan tot nhét vé
hanh vi tiéu dung ctia khach hang. Xu huéng
hanh vi chju anh hudng cua 2 yéu t6: thai do va
chuén cht quan.

2.2. Cdc nghién citu thic nghiém lién quan

Sussman va Siegal (2003) da tich hgp mo
hinh chip nhédn cong nghé TAM theo quy trinh
kép vé anh hudng thong tin d€ xay dung mo
hinh ly thuyét chdp nhan thong tin. Nghién
ctiu phong van dinh tinh 40 chuyén gia, sau
d6 nghién ctiu dinh lugng véi 63 chuyén gia.
Két qua cho thdy tinh hiu ich thong tin dong
vai tro trung gian cho sy anh huéng cta chat
lugng thong tin va do tin cdy cua thong tin dén
su chdp nhén thong tin.

Cheung va cong su (2008) cho rdng, cac
cong nghé trén nén tang website tao nhiéu co
hoi cho truyén miéng dién tti (eWOM). Nghién
ctu cta ho kiém tra muc d6 nhiing nguai tim
kiém y kién san sang chidp nhén danh gia cta
ngudi tiéu dung truc tuyén va nhiing yéu té nao
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khuyén khich viéc ap dung. Véi viéc st dung
mo hinh chdp nhan thong tin (IAM), nghién
ctiu khao sat 154 khach hang truc tuyén trén
website Openrice.com. Két qua cho thay, trong
mo hinh chidp nhan thong tin (IAM), chat
lugng thong tin la yéu t6 anh hudng chinh dén
viéc chdp nhédn thdéng tin. Cu thé hon, yéu to
tinh toan dién va tinh phu hgp la nhiing thanh
phan lién quan nhét cta chét lugng thong tin.

Trong nghién ctiu vé cac hiéu ung lan truyén
trong mang xa hdi v6i du dinh mua hang cta
khach hang, Gunawan va Huarng (2015) da
két hgp st dung mo hinh chdp nhéan thong tin
(IAM) va mo hinh ly thuyét hanh dong hop
ly (TRA). Véi két qua khao sat 118 ting vién
tai Indonesia, nghién ctu cho thdy, d¢ tin cay
thong tin c6 tac dong dén thai do cua khach
hang. Tuy vay, chat lugng thong tin lai c6 anh
hudng khong cao dén du dinh mua hang cta
khach hang.

Trong mot nghién ctiu khac vé truyén miéng
dién ti (eWOM), Erkan va Evans (2016) di tim
hiéu vé su tdc ddong ctia nhiing cudc hoi thoai
trén cac trang mang xa hoi doi véi du dinh
mua hang cua khach hang. Két hgp gitia mo
hinh chap nhén thong tin (IAM) va mo hinh ly
thuyét hanh dong hop ly (Theory of Reasoned
Action - TRA) ctia Fishbein va Ajzen (1977), tac
gia da hinh thanh mé hinh méi la Information
Acceptance Model (IACM). Theo dd, nghién
ctiu da khao sat 384 sinh vién dai hoc dang st
dung cac trang mang xa hoi. Két qua cho thay,
cac yéu to chat lugng, do tin cdy, nhu cau, thai
do, tinh hiiu ich va sy chip nhén thong tin 1a
yéu t6 quan trong cia eWOM trong mang xa
hoéi d6i véi du dinh mua hang ctia khach hang.

Lé Minh Chi va Lé Tan Nghiém (2018) két
hgp 2 mo hinh chidp nhén thong tin (IAM) va
mo hinh ly thuyét hanh dong hop ly (TRA).
Nghién ctu khdo sit 355 cd nhan thuong su
dung mang xa hoi tai thanh phé Can Tho. Két
qua nghién ctiu cho thay, cac yéu t6 thai do, nhu
cau, do tin cdy, tinh httu ich va sy chip nhan
thong tin 1a nhiing yéu t6 chinh cia eWOM
tac dong dén y dinh mua hang ctia nguoi tiéu
dung. Tuy vay, khong ton tai mdi quan hé gitia
chit lugng va tinh hiiu ich cta thong tin trong
nghién ctu nay.
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Trong nghién ctiu gan day nhit vé eWOM
tai Viét Nam, Pham Dtc Chinh va Ngo6 Thi
Dung (2020) dua trén nén tang mo hinh chap
nhan thong tin (IAM) d€ danh gia su tac dong
cta chét lugng thong tin eWOM lén sy chap
nhan thong tin va y dinh mua hang cia nguoi
tiéu dung tai TPHCM. Nghién ctiu da dua thém
3 yéu t6 s6 lugng eWOM, chuyén moén ngudi
dua ra danh gia eWOM va sy tham gia ctia san
phdm vao mo hinh va kiém dinh sy anh hudng
cua cac yéu t6 nay lén sy chdp nhén thong
tin. Két qua khao sat 320 nguoi tiéu dung tai
TPHCM cho két qua anh hudng tich cuc cta
cac yéu t6 dugc kiém dinh lén sy chidp nhan
thong tin eWOM, tii d6 anh hudng tich cuc 1én
y dinh mua hang. Trong dd, chit lugng thong
tin eWOM va s6 lugng thong tin eWOM c6 anh
hudng truc tiép dén y dinh mua hang.

K& thuia tl cac co s6 ly thuyét va cac nghién
ctu thuc nghiém c6 lién quan, mo6 hinh nghién
ctiu cua tac gia sé la su két hop gitia thuyét hanh
vi nguoi tiéu dung, mo hinh chdp nhén théng
tin (IAM), mo6 hinh hanh dong hgp ly (TRA).
Muc tiéu nghién ctiu sé kiém dinh vai tro cua
chat lugng, do tin cay va nhu cau cta thong tin
truyén miéng truc tuyén dén y dinh lya chon
nha hang ctia khach hang.

2.3. Mé hinh nghién ciiu dé xudt

Trong thai dai bung né thong tin, nhat la
cac thong tin dugc dé dang ding tai va tiép
nhédn thong qua mang Internet, gia tri cua chat
lugng thong tin ngay cang dugc cong nhin dé
xem xét trudc khi danh gia bat ky tac dong nao
cua théng tin d6. Tam quan trong cua ching
da dugc xac nhan trong cac nghién ctu trudc
day (Cheung va cong sy, 2008; Xu va cdng su,
2013). Nghién ctiu ctia Park va cong su (2007)
da chi ra rdng, chit lugng thong tin ctia nhiing
danh gia truc tuyén c6 tac dong tich cuc dén y
dinh mua hang ctia ngu6i tiéu dung. Tuy nhién,
muc do anh hudéng ctia chét lugng thong tin
dén y dinh mua hang trong tting nganh khac
nhau van chua dugc kiém chiing ré rang. Véi
ddc trung nghién ctu tic dong cia eWOM
trong viéc hinh thanh y dinh lya chon dich vu
an uong cua khach hang, tac gia muon xac dinh
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muc d anh hudng ctia chat lugng thong tin doi
su hitu ich ctia thong tin d6. Trén thuc té nganh
nha hang, chat lugng cac thong tin nhan dugc
tl cac nguon khac nhau vé cung dia diém c6
anh hudng dén viéc khach hang xem thong tin
do 1a hitu ich d€ cAn nhic vé dia diém ho du
dinh lya chon. Cac thong tin vé dia diém chia
nhiéu hinh anh, am thanh thu huat luén hitu ich
va la diém nhén d€ khach chd y dén dia diém
minh mong muén gidi thiéu. Vdi ky vong trén,
gid thuyét H dugc dé xudt nhu sau: Chdt lugng
thong tin cia eWOM c6 tdc dong tich cic dén sy
hitu ich cua thong tin.

Thong tin eWOM c6 thé dugc tao ra boi hau
hét nguoi dung mang. Do d6, do tin cay cta
thong tin ngay cang dugc quan tam nhiéu hon
(Xu va cong su, 2013). Thong tin cd do tin cay
cang cao thi sé cang hitu ich, dong thoi tao diéu
kién d€ chdp nhan va ap dung thong tin do tot
hon (Ko va cong sy, 2005). Wathen va Burkell
(2002) cho thay trong qua trinh thuyét phuc ca
nhan, do tin cdy thong tin la nhan t6 dau tién
can phai xem xét trong qua trinh thuyét phuc
mot cd nhan. Tuong ty véi nhiing thong tin
eWOM trong nganh dich vu nha hang, d¢ tin
cdy cua thong tin ciing anh hudng dén tam ly
khéach hang khi tim hiéu vé bat ct dia di€ém hay
dich vu nao. Cac thong tin ti nhiing ngudn
chinh thong, tit nhiing ngudi cé uy tin trong
linh vyc hay tii nhiing ngudi néi tiéng luon
dugc tin tudng hon dé€ khach hang st dung lam
co sG can nhac dé lya chon dich vu thich hgp.
V6i ky vong trén, gid thuyét H, duoc dé xudt nhu
sau: DO tin cdy thong tin cia eWOM co6 tdac dong
tich cuc dén sy hiiu ich ciia thong tin.

Nhu cau thong tin dugc xem la moét yéu to
tao dong luc thuc ddy, gia ting qua trinh truyén
miéng (Sundaram va cong su, 1998). Yéu to
nay da dugc nghién ctiu va dua ra khai niém
vé nhu cdu thong tin nhu tim kiém 16i khuyén
(Wolny & Mueller, 2013) va tim kiém y kién,
danh gia (Chu & Kim, 2011). Khong chi véy,
mot s6 nghién ctiu da chi ra rang viéc tim kiém
cac danh gia truc tuyén cho thdy nhu cdu cta
khach hang tim kiém mot san phdm hodc dich
vu can thiét, chiing minh sy anh huéng rat tich
cuc cta nhu ciu thong tin dén dy dinh mua
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hang (Park va cong su, 2007). Nganh dich vu
cang c6 tinh chit tuong tu nhu cic san phim
hiu hinh, nhat la nganh dich vu dn uéng. Cac
thong tin phu hgp véi nhu cau ctia minh thuong
dugc khach hang quan tdm can nhéc khi ho lya
chon dich vu nha hang. Khach hang ciing c6
xu huéng tim ki€m thong tin kj cang hon vé
dich vu minh mong mudn trai nghiém méi khi
c6 nhu cau hon so véi khi chi dang tinh c6 tim
hiéu mdt dich vu bat ky. Trong thoi dai bung
nd thong tin, khach hang c6 thé dé dang tiép
can thong tin vé bat ky dich vu nao. Do do, viéc
kich thich nhu cdu thong tin ctia khach hang
giup ho tim ki€ém ky cang hon vé nhiing dich vu
phu hgp véi nhu ciu ctia ho. Khi d6, viéc hinh
thanh y dinh lya chon cang dugc dinh hinh r6
hon. Cac nghién ctu trong vong 10 nam trd lai
déu dé cao tam anh hudng ctia nhu cau thong
tin dén sy hinh thanh y dinh lua chon dich vu
cta khach hang (Chu & Kim, 2011; Wolny &
Mueller, 2013; Erkan & Evan, 2016). Trén cd sé
do, gid thuyét H3 dugc dé xudt nhu sau: Nhu cdu
thong tin ciia eWOM c6 tdc dong tich cuc dén sy
hitu ich thong tin.

Trong mdé hinh chidp nhén thong tin cua
minh, Sussman va Siegel (2003) cho rang tinh
hiiu ich ctia thong tin 1a mot thanh phan chinh
trong viéc chdp nhan thong tin. Mot s6 nghién
ciu gin day dong tinh véi quan diém trén,
ngoai ra con minh chiing méi quan hé tich cuc
gitia sy htiu ich ctia thong tin véi y dinh mua
hang (Lee & Koo, 2015; Xia & Bechwati, 2008).
Theo Chu va Kim (2011), khach hang ngay nay
ti€p nhan s6 lugng 16n thong tin tii eWOM,

Chét luong
thong tin (VT)
.

Tinh hiru ich

Do tin cay cua
thong tin (UT)

thong tin

Nhu céu d6i voi
thong tin
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khi d6 nhiing du dinh hay y dinh mua hang
cta ho ciing sé¢ manh hon khi tim thay nhiing
thong tin hiiu ich. Tinh htiu ich cta thong tin
gop phan néng cao hiéu qua y dinh hoac hanh
dong (Cheung va cdng su, 2008). D6i véi nganh
dich vu nha hang, da s6 nhiing thong tin vé nha
hang ma khach hang cam thay hiu ich sé dugc
khach hang luu giti lai nhiéu hon. Véi viéc luu
giti cang nhiéu nhiing thong tin ma khach hang
thdy htiu ich, dan dan ho sé chdp nhén nhiing
thong tin nay trd thanh nhiing nén tang dé can
nhic, ldy lam co s& d€ hinh thanh y dinh lya
chon mot nha hang ma ho da tim hiéu. Trén co
s6 do, gid thuyét H4 dugc dé xudt nhu sau: Su
hitu ich cua thong tin cia eWOM c6 tdc dong
tich cuc dén sy chdp nhdn thong tin.

Doi v6i nhiéu doi tugng, sau khi da chap
nhan thu nap thong tin vé san phidm, ho ¢ xu
huéng chon mua san phdm nay néu c6 nhu cau.
Nhiéu nghién ctiu da cho thady moéi quan hé tich
cuc gitia su chidp nhdn théng tin v6i y dinh
mua hang (Gunawan & Huarng, 2015; Erkan
& Evans, 2016). Tuy nhién, mtc d¢ anh huéng
nay van chua dugc kiém ching roé rang, nhit
la trong nganh dich vu dn uéng. Véi ky vong
viéc khach hang, muc do chdp nhan thong tin
vé mot nha hang cang cao thi khach hang cang
nay sinh y dinh lya chon nha hang dé6 cang cao.
Do vy, tac gia dat gia thuyét rang nhiing khach
hang c6 su chdp nhé4n thong tin cao sé dan dén
y dinh mua hang cao hon. Gid thuyét H, dugc
dé xudt nhu sau: Su chdp nhdn thong tin ctia
eWOM ¢ tdc dong tich cuc dén y dinh lya chon
nha hang.

Y dinh
Iya chon (MT)

Su chép nhan
thong tin

Hinh 1. M6 hinh nghién ctiu dé xuat
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3. Dit liéu va phuong phap nghién ctitu

Nghién ctiu tién hanh phong van nhém va y
kién chuyén gia nham hiéu chinh va hoan thién
néi dung cau hdi ciing nhu xay dung hé thong
thang do. V& mau khdo sat, d€ su dung phuong
phép phan tich nhan t6 kham pha (EFA), kich
thudc mau t6i thiéu phai la 50, t6t hon la 100 va
ti1é quan sat/bién do luong thich hgpla 5:1, néu
tot hon nitta ¢6 thé & muc 10:1 (Hair va cOng sy,
2006; Nguyén Dinh Tho, 2011). Phéan tich mo
hinh c4u trac tuyén tinh (SEM) dat két qua tot,
Hair va cOng su (2014) da chi ra rang s6 lugng
mau nghién ctiu tbi thi€u phai dat 150 d6i véi
cac mo hinh c¢6 tii 7 khai niém tré xudng, gia
tri toi thiéu ctia cac bién phai dat 0,5 va khong
cd cac khai niém dugc xac dinh dudi muc. Tap
dit liéu dugc chon theo ty 1é phan bé déu duya
trén danh sach khach hang tai mét s6 nha hang
trén dia ban TPHCM. Sau khi tién hanh kiém
tra tinh hop 1¢, s6 lugng bang khao sat c6 thé
st dung trong nghién ctiu la 271 phiéu. Dii liéu
dugc phan tich bang cac ky thuat théng ké mo
ta, phan tich nhan t6 kham pha (EFA), phan
tich nhan t6 khang dinh (CFA), mo hinh cdu
tric tuyén tinh (SEM) nham ho trg cho viéc giai
quyét cac muc tiéu nghién ctu da dé ra.

4. Két qua nghién ctfu va thao luin
4.1. Thong ké mé ta

Két qua thong ké tu mau khao sat tai Phu
luc 1 cho thay phan 16n doi tugng tham gia la
nam chiém ti 1¢ 61,6%. Trén thuc té, nam giGi
thuong khong thich ty ndu nuéng ma thich
di an bén ngoai. Ho cling thudng tham gia va
cac budi hop mat ban be, dong nghiép, doi tac
nhiéu hon so v6i nii gidi. Trong do, s6 lugng
nguoi thuong lua chon dn nha hang cht yéu la
ngudi da co cong viéc 6n dinh, cé thu nhép va
c6 cac moi quan hé bén ngoai can thiét phai lya
chon céac dich vu nha hang. D¢ tudi chiém ti 1é
cao nhit la 35-49 tudi v6i 42,1% va thap nhat la
dudi 20 tudi chiém ti1é 4,1%. Ho chu yéu da t6t
nghiép dai hoc va sau dai hoc. V€ nghé nghiép,
da s6 la nhan vién vdn phong véi 56,8%, ké do
la cap quan ly véi 32,8. Thu nhap dao dong chu
yéu tli 10-30 triéu dong (59%).
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S6 ngudi biét dén nha hang qua cac trang
web danh gid chit lugng néi tiéng chiém gan
mot ntia s6 nguoi dugc khao sat (46,1%). Cac
hinh thtc khac bao gom mang xa hdi (32,1%),
trang dat thdc an tryc tuyén (15,9%) va cudi
cung la cic trang giéi thiéu dia di€ém don thuin
(gom 16 nguai, chiém ti 1¢ 5,9%). Diéu nay cho
thdy, khach hang c6 y dinh lya chon nha hang
thudng tham khao cic dién dan danh gia chat
lugng dich vu nha hang. Cac trang review nay
thuong ldy y kién khach hang mdt cach chan
thuc nhat; luén cé cach dé kiém tra chét lugng
noi dung danh gia cé gia tri st dung hay chi
la nhiing danh gid do; dang tai toan bd cac
binh luan tich cuc va tiéu cuc ma khong bi anh
hudng ti phia nha hang. Nhing diéu nay lam
cho khach hang cam thdy c6 thé tin cay va luén
la nguén tham khao dau tién cia nhiing nguoi
c6 y dinh lya chon nha hang. Ngugc lai, cac
trang gidi thiéu dia di€ém thuong nhén cac goi
tai trg tii cac nha hang cho ngén sach hoat dong,
thay d6i hodc diéu chinh cac thong tin danh gia
theo chl quan cia nha hang nén it nhan dugc
su quan tam, tim hiéu tt khach hang.

4.2. Két qud kiém dinh d¢ tin cdy thang do

Kiém dinh d¢ tin ciy thang do trudc khi phan
tich nhan t6 nham danh gia mé6i quan hé cta
cac bién quan sat trong cung mot thang do dat
vé gia tri ndi dung va giup loai cac bién rac cé
thé hinh thanh cdc nhén t6 gia mao (Churchill,
1979). Két qua kiém dinh d0 tin cdy thang do
cho cac nhén tot déu tot véi gia tri 0,6 < CRA
< 0,8 va hé s6 tuong quan bién - t6ng déu l6n
hon 0,3 (Nunnally, 1994). Tuy nhién, thang do
Chat lugng thong tin (CL) c6 hé s6 tuong quan
bién - tong clia cac bién do ludng thanh phin
nay déu 16n hon tiéu chudn cho phép 1a 0,3; tri
bién CL4. Thang do do tin cdy thong tin (TC)
c6 hé s6 tuong quan bién - tong ctia cac bién do
ludng thanh phin nay déu 16n hon tiéu chuén
cho phép la 0,3; trti bién TC2. Vi vdy, 2 bién nay
sé dugc loai khoéi mo hinh (két qua sau khi loai
duoc thé hién & Phu luc 2).

4.3. Két qud phan tich nhin t6 khdam phd (EFA)

Phan tich nhan t6 kham pha dugc thuc hién
1 lan v6i cac bién quan sat sau khi loai 2 bién
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CL4, TC2 bédng phép xoay promax. Trong do,
kiém dinh téng thé mo hinh cho trj s6 KMO =
0,695 (= 0,5), kiém dinh Barlett v6i hé s6 sig =
0,000 (< 0,05) nén dii liéu thich hgp v6i phuong
phap EFA. Tiéu chi vé tong phuong sai trich dat
62,103% (= 50%), gia tri eigen value dat 1,277
(>1) (Hair & cdng su, 1998) nén di liéu c6 kha
ndng hinh thanh 6 nhén t6. Vé gia tri hoi ty, hé
sO tai nhén t6 16n nhat cta ting bién quan sat
16n hon 0,5 cho thdy cac bién déu quan trong va
c6 y nghia thuc tién (Hair & cong su, 1998). Vé
gid tri phan biét, khac biét hé s6 tai nhan t6 ctia
mot bién quan sat gitta cic nhén t6 déu 16n hon
0,3 (Jabnoun & Al-Tamimi, 2003) (két qua thé
hién & Phu luc 2).

4.4. Két qud phan tich nhan to khdng dinh
(CFA)
Cac nhan t6 sau khi dugc danh gia so bo

bang phuong phap EFA va Cronbach’s Alpha sé
dugc khing dinh lai bing viéc st dung phuong
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phép phan tich nhéan t6 khing dinh (CFA). Két
qua phan tich cho thay, tt ca cac thang do déu
dat yéu cau nghién ctiu. Vi vay, sau khi loai cac
bién khong phtt hgp cho thay di liéu dat do tin
cdy, gia tri phan biét va hoi tu.

Muic d¢ phii hgp mé hinh: Két qua CFA cho
thdy mo hinh dat dugc do tuong thich véi dit
liéu thi trudng cao véi cac chi s6 nhu: Chi-
square = 155,596, bac tu do df = 104, GFI =
0,937, CFI = 0,969, TLI = 0,960, CFI = 0,969
(Bentler & Bonett, 1980). Pong thdi, chi s6
Chi-square hiéu chinh (Chi-square/df) dat
1,496 (Carmines & Mclver, 1981) két hgp véi
RMSEA = 0,043 (Steiger, 1990), di liéu phu
hop cho truong hgp nghién ctiu.

Gid tri phan biét: Kiém dinh hé s6 tuong
quan gitia cac khai niém, tat ca cac hé s6 tuong
quan cua cac khai niém déu nho hon 1 ¢6 y
nghia théng ké (muc y nghia 1%). Vi vay, cac
khai niém trén déu dat dugc gia tri phan biét.

Bang 1. H¢ s tuong quan gitia cac khai niém

Moéi quan hé giiia cac nhan t6 Hé s6 uéc lugng S.E C.R p
TC <--> QD 0,047 0,061 15,648 0,000
TC <--> CL -0,008 0,061 16,533 0,000
TC <--> HI 0,273 0,059 12,395 0,000
TC <--> NC 0,040 0,061 15,758 0,000
TC <--> CN -0,032 0,061 16,935 0,000
QD <--> CL 0,117 0,061 14,582 0,000
QD <--> HI 0,200 0,060 13,392 0,000
QD <--> NC 0,110 0,061 14,686 0,000
QD <--> CN 0,227 0,059 13,018 0,000
CL <--> HI 0,221 0,059 13,100 0,000
CL <--> NC 0,152 0,060 14,072 0,000
CL <--> CN 0,020 0,061 16,076 0,000
HI <--> NC 0,279 0,059 12,314 0,000
HI <--> CN 0,225 0,059 13,045 0,000
NC <--> CN 0,050 0,061 15,601 0,000

Gid tri hoi tu: Thang do dugc xem la dat gia
tri hoi tu khi cac trong s6 chuén héa cta cac
thang do 16n hon 0,5 va c¢6 y nghia thong ké
(Hair va cong su, 1992). Ngoai ra, con mdt tiéu
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chi khac d€ kiém tra gia tri hoi tu d6 1a tng
phuong sai rut trich (AVE) cta cac khai niém.
Fornell va Larcker (1981) cho ring dé€ nhén t6
dat gia tri hoi tu thi AVE dat tii khoang 0,5 tr&
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lén. Theo két qua phan tich cho thdy, tat ca cac
hé s6 da chudn héa va chua chuin hoa déu 16n
hon 0,5, dong thoi cac gia tri AVE déu 16n hon
hodc gin bing 0,5 nén c6 thé két luin cdc nhan
to dat gia tri hoi tu.
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D¢ tin cdy tong hgp va phuong sai trich: Két
qua cho thdy, cac khai niém dat dugc tinh don
huéng va dat yéu cau vé do tin cdy tong hgp
(> 50%) va dat dugc phuong sai trich ctia tiing
nhén t6 (> 50%).

Bang 2. D¢ tin cdy téng hgp va tdng phuong sai trich

Do tin cdy Tong phuong

Modi quan giiia cdcnhanté Lamda (se) Lamda”r2  1-Lamda’2 ténghop  sai trich
TC1 <--- TC 0,800 0,640 0,360

TC4 <--- TC 0,787 0,619 0,381

TC3 <--- TC 0,723 0,523 0,477

Tdng 2,310 1,782 1,218 0,814 0,594
QD1 <--- QD 0,781 0,610 0,390

QD2 <--- QD 0,836 0,699 0,301

QD3 <--- QD 0,721 0,520 0,480

Tdng 2,338 1,829 1,171 0,824 0,610
CL1 <--- CL 0,829 0,687 0,313

CL3 <--- CL 0,674 0,454 0,546

CL2 <--- CL 0,721 0,520 0,480

Tdng 2,224 1,661 1,339 0,787 0,554
HI1 <--- HI 0,819 0,671 0,329

HI2 <--- HI 0,720 0,518 0,482

HI3 <--- HI 0,749 0,561 0,439

Tdng 2,288 1,750 1,250 0,807 0,583
NC1 <--- NC 0,849 0,721 0,279

NC2 <--- NC 0,712 0,507 0,493

NC3 <--- NC 0,851 0,724 0,276

Tdng 2,412 1,952 1,048 0,847 0,651
CN1 <--- CN 0,829 0,687 0,313

CN2 <--- CN 0,810 0,656 0,344

Tdng 1,639 1,343 0,657 0,804 0,672

4.5. Két qua phan tich mé hinh cdu tric tuyén
tinh SEM

Phuong phap phéan tich m6 hinh ciu trac
tuyén tinh (SEM) dugc st dung dé kiém dinh
cac gia thuyét trong moé hinh nghién ctiu. Két
qua udc lugng cho thay, mo hinh ly thuyét kha
phu hgp véi dii liéu thi trudng thé hién qua cac
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chi s6: Chi-square = 168,159 véi bac tu do 1a
114, p=0,000, GFI dat 0,932, CFI dat 0,968, TLI
dat 0,961va RMSEA dat 0,042. Nhu vy, c6 thé
két luan, mo6 hinh ly thuyét phu hgp va cé thé
dung d€ kiém dinh cdc m6i quan hé duge ky
vong va da néu ra trong mo hinh gia thuyét.
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Hinh 2. Két qua phén tich mo hinh ciu tric tuyén tinh

Sau khi xem xét do phu hgp ctia mo hinh,
van dé tiép theo nghién ctiu sé danh gia két qua

nghién ctiu tt mo6 hinh SEM.

Bang 3. Két qua phan tich mo hinh cdu tric tuyén tinh SEM

Moi quan hé giiia caic nhdnt6 Hé s6 chua chudn héa  S.E. C.R. P Hé s6 chuin héa
HI <--- CL 0,161 0,061 2,644 0,008 0,191
HI <--- TC 0,288 0,079 3,653 0,000 0,265
HI <--- NC 0,204 0,058 3,541 0,000 0,248
CN <--- HI 0,255 0,087 2,927 0,003 0,238
YD <--- CN 0,196 0,068 2,890 0,004 0,218

4.6. Thdo ludn két qua nghién ciiu

Chat lugng, d6 tin cdy va nhu cau ctia thong
tin c6 anh hudng tich cuc dén tinh hiu ich (p
< 0,05). Trong d6 nhén t6 Tin ciy anh hudng
manh nhat v4i hé s6 da chudn hoala 0,265; tiép
theo 1a nhan t6 Nhu ciu (0,248); cudi cung la
nhéan t6 Chat lugng (0,191). So sanh véi mot
s6 nghién ctiu trudc day, nghién ctiu c6 mot
s6 diém tuong dong ciing nhu khdac biét kha ro6
rang. Theo Cheung va cong su (2008), d¢ tin cay
cua thong tin khong dong vai tro quan trong véi
tinh hiiu ich cta thong tin, tit d6 khong c6 anh
huéng dén su chap nhan thong tin cta khach
hang. Cac thong tin eWOM c6 thé dugc ding
tai tran lan trén Internet ma khong c6 sy kiém
duyét noéi dung nao ti phia nha quan ly. Phan
16n nguoi dang tai khong dua thong tin ca nhan
chinh xdc dan dén muc d¢ tin cdy véi thong
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tin khong cao. D€ nang cao dugc mic do anh
huéng ctia do tin cay 1én tinh hiu ich ctia thong
tin, cac thong tin ding tai can dugc kiém duyét
va dugc minh bach thong tin nguoi gti mot
cach r6 rang. Shu va Scott (2014) cling dua ra
két qua muic d anh hudng khong dang ké ctia
do tin cay thong tin so v6i chat lugng thong tin
1én tinh httu ich ctia thong tin d6i v6i nguoi tiép
nhéan. N6i don gian hon, nhiing phuong thtc
kich thich nhu ciu khich hang bing eWOM
sé d€ lai 4n tugng t6t hon cho khach hang vé
thong tin truyén tai néu c6 chat lugng thong tin
tot. Ngudgc lai, nghién ctiu ctia Erkan va Evans
(2016) cho thdy, su anh hudng r6 rang ctia chat
lugng thong tin, do tin cdy cta thong tin va nhu
cau thong tin lén sy hiiu ich cta thong tin véi
cac hé s6 chuan hdalan lugtla 0,26; 0,22 va 0,41.

Tinh htiu ich ¢6 anh hudng tich cuc dén su
chdp nhan théng tin v6i hé s6 da chudn hoa la
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0,238. Két qua trén gan tuong ty nhu cac két
qua nghién ctu truéc day vé eWOM chiing
minh mtc dé anh hudng cua tinh hiu ich
thong tin c6 tac dong dén su chdp nhén thong
tin ctia khach hang. Nghién ctiu ctia Cheung va
cong su (2008) cho thay, su hiiu ich anh hudng
kha manh khi chiém 46% trong cac yéu t6 anh
hudng dén su chdp nhan thong tin ctia khach
hang. Erkan va Evans (2016) ciing chting minh
diéu tuong ty khi hé s6 chudn hoéa cta tinh
hiiu ich do6i véi su chdp nhén thong tin & miic
cao (0,88). Nghién ctiu ctia Sussman va Siegal
(2003) dua ra két qua anh hudng tich cuc cta
muc do htiu ich thdéng tin 1én sy chidp nhén
thong tin khi chiém 22% trong nhiing yéu t6
anh hudng.

Su chdp nhan cé anh hudng tich cuc dén
y dinh lya chon nha hang véi hé s6 da chuin
héa la 0,218. Két qua ctia nghién ctu cta tac
gia tuong Ung véi két qua cua Erkan va Evans
(2016) v6i hé s6 chudn hoa 0,39 cho thay, su
anh hudng tich cya cta sy chdp nhin thong tin
doi véi y dinh mua hang. Nghién ctu cta Lé
Minh Chi va Lé Tan Nghiém (2018) véi cing dé
tai cho két qua tuong tng v6i hé s6 chudn héa
0,27 cho sy anh hudng cua sy chap nhan thong
tin 1én y dinh mua hang. Cac nghién cttu déu ké
thiia tlii cac nghién ctiu trudc day ctia Sussman
va Siegal (2003), ciing nhu mot s6 nghién ctiu
ctua cac hoc gia khac vé eWOM (Cheung va
cOng sy, 2008; Shu & Scott, 2014) khang dinh
su anh hudng ctia tinh hiiu ich thong tin véi su
chdp nhén thong tin. Tuy nhién, viéc Erkan va
Evans (2016), Lé Minh Chi va Lé Tan Nghiém
(2018) va tac gia dua thém y dinh mua hang hay
Iva chon dich vu vao mé hinh nhu mot bién
phu thuc da cho nhiing két qua tich cuc, chiing
minh sy anh hudng ctia sy chdp nhan thong tin
dén y dinh mua hang hodc lya chon dich vu ma
2 dé tai nghién cttu muén nham dén.

5. Két luan va ham y quan tri

5.1. Két lugn

Két qua nghién ctiu cho thay, ¢ su tac dong
cua chat lugng, do tin cdy va nhu cau doi véi
thong tin dén tinh hiiu ich cta thong tin, ti dé
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anh huéng dén sy chap nhan va y dinh lua chon
nha hang ctia khach hang. Trong cac yéu to
anh hudng tich cuc nay, nhan t6 do tin cay cta
thong tin c6 tac dong manh mé nhat dén tinh
httu ich cta thong tin (hé s6 = 0,265); nhan t6
nhu cdu déi véi thong tin (hé s6 = 0,248) va mtic
d6 anh hudng ctia nhén t6 chét lugng ctia thong
tin la thap nhat (hé s6 = 0,191). Két qua nay da
khédng dinh cac nhan t6 dic diém cua thong tin
qua hinh thtic eWOM déu cé anh huéng tich
cuc dén tinh htiu ich ctia thong tin, tii d6 anh
hudng tich cuc dén su chiap nhan thong tin va
tao thanh y dinh lya chon nha hang d6i véi thi
trudng ma tac gia dang nghién ctu.

5.2. Ham y quadn tri

DéE cling c6 d0 tin cdy cua thong tin, viéc tiép
can cac dién dan nghé nghiép, cac hoi thao truc
tuyén d€ truyén tai théng tin 13 moét phuong
thiic dang luu y. Cac dién dan, hoi thdo thuong
dugc t6 chiic boi cic co quan chiic nang co6
thdm quyén hodc bdi cac cong ty ndi tiéng trong
nhiéu linh vyc khéc nhau, thu hat dugc nhiéu
nhan su cip cao. Do d9, viéc tai trg thong tin,
truyén tai thong diép vé nha hang sé c6 do tin
cdy cao, tao ra nhu ciu déi véi thong tin va tu
dé hinh thanh dugc y dinh lya chon nha hang.
Song song do, nha hang c6 thé lién hé véi don
vi t6 chuc dé xuat cac chuong trinh hgp tac dé
cac hoi thdo nay dugc t6 chuc tai nha hang, sau
dé st dung hinh thtic truyén hinh truc tiép trén
trang cht ctia cong ty t6 chtic va fanpage ctia
nha hang d€ mang lai d¢ tin ciy cao, hinh thanh
nhu ciu va y dinh cho nhiing ngudi quan tam
dén cdc su kién nay. Mot phuong thic khac dé
gia tang do tin cay cta thong tin eWOM la dé
xudt hgp tc v6i nhiing ngudi néi tiéng, nhiing
ngudi dang c6 anh hudng trén cong dong mang
xa hoi d€ ho dua ra nhiing danh gia, phan hoi
tich cuc cho dich vu ctia nha hang. Cac danh gia
ctia ho ¢6 d¢ tin cay cao hon, giup nhiing khach
hang tiém nang rat ngan dugc quy trinh hinh
thanh y dinh lya chon ctia minh.

Vi dé xudt hgp tac v6i ngudi noi tiéng dé
gidi thiéu thong tin vé nha hang, doanh nghiép
c6 thé tan dung d€ lan rong hinh dnh ctia nha
hang trong cong dong nhiing ngudi theo doi,
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ung ho ctia ngudi ndi tiéng. Nha hang nén can
nhac khi lya chon hinh thtic nay vi d6 bao phu
va toc d¢ lan truyén ctia thong tin sé rong hon,
lam tdng nhu cdu théng tin clia nhiing nguoi
tiép nhin. Nha hang c6 thé dua ra chién lugc
tai trg cho cac su kién, hoi chg online lién quan
dén du lich, 4m thuc; tham gia cac chuong trinh
ban hang online d€ ting tin sudt xuit hién trén
cac phuong tién eWOM, tli d6 gia tang nhu cau
ctia khach hang méi khi nhin th4y thuong hiéu,
hinh anh cta nha hang. Nhu vay, viéc hinh
thanh y dinh Iya chon nha hang sé ngay cang
dugc cuing co.

Céc trang dién dan chuyén vé du lich va
4m thuc ciing 1a mot nén tdng eWOM ma cac
doanh nghiép nha hang nén dau tu nham thu
hat khach hang. Cac trang dién dan nay hién
6 2 hinh thtic: do mét t6 chiic chuyén vé du
lich hodc 4m thuc thanh lap va déng tai bai
viét; hodc do nhiing khach hang da trai nghiém
nhiing diém dén nay ding tai lai nhiing cdm
nhan cla riéng ca nhan. Doanh nghiép c6 thé
tap trung viéc ciing ¢ do tin ciy vé thong tin
ctua minh trén cac trang dién dan nay, khuyén
khich khéach hang da trai nghiém dich vu ding
tai nhiing trai nghiém chan that ctia minh (bao
gom ca nhiing trai nghiém tiéu cuc) d€ ting s6
lugng ngudi binh ludn, tao sy tin tudng cho
nhiing ngudi tham khao sau nay khi mudn tim
hiéu vé dich vu ctia nha hang. Dau tu thém vao
nhiing trang thong tin chinh thtic cia nha hang
ciing la mot hinh thtic ning cao chat lugng
thong tin vé nha hang. Trang thong tin chinh
thiic ctia nha hang c6 thé gom fanpage, website

Tai liéu tham khao
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chinh thtec...

Khi da thuc hién cac bién phap néu trén dé
tang cuong su anh hudng ctia cac yéu té do tin
cdy thong tin, nhu cau thong tin va chat lugng
thong tin, tinh htiu ich cta théng tin sé dugc
cung c0, tac dong tich cuc dén su chdp nhan
cua khach hang va sau d6 hinh thanh y dinh
lya chon nha hang. Tuy nhién, dé€ dat hiéu qua
thu hat khach hang t6i uu, cdc phuong an da
dua ra can dugc dau tu thuc hién ldp di lap lai
theo mot chu ky nhat dinh hodc theo nhiing
dip dac biét véi muc tiéu gia tang tan sudt tiép
xuc v6i khach hang, gitp khach hang cam nhén
su hitu ich cua thong tin theo tling hoan canh,
thoi di€ém cu thé. Tu do, khach hang dé dang
chap nhéan nhiing thong tin tuong ting ti€p theo
ma doanh nghiép dua ra, hinh thanh y dinh lya
chon nha hang ngay cang viing chac.

5.3. Han ché ciia nghién ciiu

Nghién ctiu hién tai chi thuc hién khao sat
doéi v6i nhom khach hang la ngusi dung cudi
cung, bo qua nhom khach hang doanh nghiép
ciing ¢6 nhiing y dinh lya chon nha hang dé t6
chtic nhiing su kién danh cho nhéan vién hodc
doi tac. bay cting la mot thi phan chiém ty trong
khong nho trong doanh thu cdc nha hang. Bén
canh do, cac nghién ctu ti€p theo vé muc do
anh huéng cia eWOM nén mé rong pham vi
nghién ctiu thuc hién & cac khu vuc khac ngoai
TPHCM véi cdc dac diém nhan khiu hoc, kinh
té — thuong mai khac biét. Tu d6, két qua co thé
bao quat hon, khac biét hon déi véi viéc hinh
thanh y dinh lya chon nha hang ctia khach hang
tung khu vuc.
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Phu luc 1. Két qua thong ké dic diém ctia nguosi duge khao sat

Dic diém Tan s6 Tan suit (%) Dic diém Tan s6 Tan suit (%)
Gié6i tinh Nghé nghiép
Nam 167 61,6 Quan ly 89 32,8
N 104 38,4 Nhén vién vdn phong 154 56,8
Do tudi Lao dong phé thong 8 3,0
Dudi 20 tudi 11 4,1 Noi trg 8 3,0
Tt 20-34 tubi 30 11,1 Khac 12 4,4
Tu 35-49 tudi 114 42,1 Thu nhap
Tt 50-64 tudi 100 36,9 Duéi 10 triéu 8 3,0
Trén 65 tudi 16 59 Tu 10 - 30 triéu 160 59,0
Trinh d6 hoc van Tl 30 - 50 triéu 57 21,0
T6t nghiép phd thong 16 5,9 Tu 50 - 80 triéu 33 12,2
T6t nghiép cao déng 38 14,0 Trén 80 triéu 13 4.8
T6t nghiép dai hoc 127 46,9 Kénh thong tin biét dén nha hang
T6t nghiép sau dai hoc 90 33,2 Trang review danh gia 125 46,1
Tdng 271 100 Mang xa hoi 87 32,1
Trang dat thiic an 43 15,9
Trang gidi thiéu dia diém 16 5,9
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Phuc luc 2. Két qua phan tich nhén t6 kham pha va d¢ tin ciy cta thang do

tién lua chon nha hang nay.

Cosd Mi héa Cac phat bi€u Hesotai| He s tuong quan |- op o
nhan td bién - tong
CL1 Cac thong tin eWOM vé nha 0.823 0.611
Chit lugng thong hang c6 tinh nhéit quan ’ ’
tin (Prendergast & Cac thong tin eWOM chia sé
codng su 2010; Erkan L2 vé nha hang nén dé hiéu 0.719 0,543 0,663
& Evans, 2016) crz | Cée tl‘lér‘lg tin eWOM cPia sé 0.691 0.550
vé nha hang nén hung hon
TCl T{léng tiri,eWOM vé nha hang 0.807 0,592
Do tin cay thong nén thuyét phuc
tin (Chi & Nghiém, Thong tin eWOM vé nha hang
2018; Erkan & Tes nén viing chic 0.737 0,553 0.703
Evans, 2016) Thong tin eWOM vé nha hang
Tea dang d€ tham khao 0.771 0,658
Toi thuong st dung thong tin
NC1 chia s¢ eWOM khi xem xét| 0,855 0,739
. . chon lya gitia cac nha hang
N(h(;lh?gltlh(})l?égntlm Toi thuong st dung thong tin
ghetl, NC2 | chia sé eWOM khi c6 it kinh | 0,706 0,649 0,845
2018; Chu & Kim, A s 1
2011) nghiém vé€ lua chon nha hang
To6i thudng st dung thong tin
NC3 | chia s¢ eWOM khi cin nhic| 0,850 0,748
lya chon nha hang méi
Theo t6i, nhiing binh luin
. _ . HI1 |théong qua eWOM vé nha| 0,830 0,693
Tinh hitu ich thong hang rit ddng quan tim
St:In 2((():(? Seusr:lgs sgr(n(;?lng Nhiing binh luan vé nha hang
S ’ HI2 | thong qua eWOM gitp t6i dé| 0,763 0,631 0,805
Siegal, 2003; Erkan dang hon khi lya chon
& Evans, 2016; Chi paonn Uachol
& Nghiém, 2018) Nhiing binh luan vé nha~ hang
HI3 |thdéng qua eWOM rét hitu ich | 0,688 0,632
doi voi toi
Su chap nhén thong Thong tin thong qua eWOM
tin (Cheung & cong | CN1 | gitip t6i cdm thdy dé danghon | 0,871 0,671
su, 2008; Sussman & khi lya chon nha hang. 0.803
Siegal, 2003; Erkan Thong tin thong qua eWOM ’
& Evans, 2016; Chi CN2 |giup t6i lya chon nha hang| 0,780 0,671
& Nghiém, 2018) hiéu qua hon
Toi sé lya chon nha hang vi toi
Y dinh mua hang Yb1 tin tudng thong tin tti eWOM. 0,836 0,683
(Schiffman & To6i san sang gidi thiéu cho
Kanuk, 2004; Erkan YD2 ban b¢, gia dinh vé nha hang. 0,809 0,705 0,820
& Evans, 2016; Chi Céc tiéu chi dénh gia trén ti
& Nghiém, 2018) YD3 | eWOM sé 1a co s& d€ t6i uu| 0,700 0,638
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