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With the rapid development of technology platforms, the application of
digital technologies in accessing tourism services has become an inevitable
trend for both travelers and hotels. In the decision-making process,
travelers consider online reviews to be a reliable and valuable source of
information that supports their selection of appropriate tourism services.
This study was conducted to evaluate the influence of perceived usefulness
and trust on the acceptance of online reviews and hotel booking intention.
Primary data were collected from 323 Vietnamese respondents who
were aware of the Booking.com website and analyzed using SmartPLS
4.1 software. The findings reveal that perceived usefulness and trust in
reviews positively affect review acceptance, which in turn significantly
enhances hotel booking intention. Additionally, information relevance
and timeliness have a positive impact on perceived usefulness, while
trust in online reviews is influenced by trust in both the website and the
reviewer. Based on these findings, the study offers several managerial
implications to assist Booking.com and other hotel booking platforms in

JEL codes: increasing users’” acceptance of online reviews and their intention to book
M31; M37 accommodations.
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ANH HUONG CUA SU HUU ICH, NIEM TIN PEN SU CHAP NHAN CAC
PANH GIA TRUC TUYEN VA Y PINH PAT PHONG KHACH SAN:
NGHIEN CUU THUC NGHIEM POI VOI NGUOI DUNG VIET NAM
TAI WEBSITE BOOKING.COM

Huynh Tri An'", Nguyén Thj Thuy', T6 Anh Tho!, Nguyén Phu Nhat!, Nguyén Hong Diém Trinh!
'Trudng Pai hoc Tai chinh - Marketing

THONG TIN TOM TAT
DOL Cung v6i sy phat trién nhanh chéng ctia cac nén tang cong nghé, viéc ap
10.52932/jfmr.v16i6.564 dung cong nghé s6 trong ti€p can dich vu du lich da tré thanh xu huéng
Nedv nhan bai: tat yéu cho ca du khach va cac khach san. Trong qua trinh ra quyét dinh,
gay nhan bai: [ Y ./ e A R R . [ .
du khach xem cac danh gid truc tuyén nhu mot ngudn thong tin dang tin
10/?)7/20“24 cay, co gia tri tham khao giup ho lua chon nhiing dich vu du lich phu hgp.
Ngay chdp nhan: Nghién ctiu nay dugc thuc hién nham danh gid tic ddng cta sy hitu ich,
08/08/2025 niém tin dén su chap nhan cac danh gia truc truyén va y dinh dat phong
Ngay dang: khach san. Di liéu so cap dugc thu thap tu 323 phan hoi véi doi tugng
25/12/2025 khao sat 1a nhiing ngudi Viét Nam biét dén website booking.com va dugc
xt ly bang phan mém SmartPLS 4.1. Két qua cho thdy, sy htiu ich va niém
Ti khéa: tin vao cach danh gia cé tac dong tich cuc dén su chip nhan, va su chdp
Danh gi4 tryc tuyén; nhén gép phan gia tang y dinh dat phong khach san; tinh lién quan va

tinh kip thoi c6 tac dong tich cuc dén sy hiu ich; niém tin vao cac danh
gid chiu tac dong bdi niém tin doi véi website va ngudi danh gid. Tu két

Su hitu ich; Niém tin;
Su chdp nhan; Y dinh

dit phong khach san.  qua nay, tac gia dé€ xuat mot s6 ham y quan tri gitp booking.com va cac
Ma JEL: webiste dat phong khach san trong viéc gia tang su chdp nhan cac danh
M31: M37 gid truc tuyén va y dinh dat phong khach san cta ngudi dung.

1. Giéi thiéu ra nhiéu doanh thu nhét trong s6 tat ca cac
dai ly du lich truc tuyén; nam 2022 c6 khoang
806,2 triéu nguoi da st dung ting dung du lich;
trong cac ung dung di dong thi booking.com
dugc Business of App danh gid 1a dai ly du lich
truc tuyén 16n nhét theo s6 lugng dat phong va
doanh thu, chiém thi phan khoang 25% t6ng s
lugt dat phong khach san trén toan thé giéi véi

Theo Bdo cdo vé ting dung du lich 2024 cta
Business of App (2024) cho thdy, thi trudng
ting dung du lich c6 su ting truéng dang ké véi
doanh thu 556 ty USD vao 2022, ting 53,4%
so vé6i 2021, trong d6 dich vu dit phong tao

*Tdc gid lién hé:

Email: huynhan@ufm.edu.vn

tong doanh thu dat 17 ty USD vala ing dung du
lich dugc tai xuéng nhiéu nhét véi hon 80 triéu
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lugt trong ndm 2022. Tai Viét Nam, 90% noi
dung tra vé lién quan dén dit phong khach san,
chuyén bay khi ngudi dung tim kiém ti khoa
lién quan trén thiét bi di dong, 79% du khach
dat phong khach san trén thiét bi di dong, tang
70% so véi giai doan trudc do, 150% luu lugng
tim kiém lién quan dén du lich hom nay va du
lich ngay mai dugc thuc hién trén thiét bi di
dong (Blue Jay, 2021). Thong qua cac so liéu
cho thay, thi truong ting dung di dong cé xu
huéng tang ca vé s6 lugng ngudi dung va cac
ung dung du lich trén thi truong toan cau noéi
chung va thi truong Viét Nam noi riéng.

Két qua nghién ctiu ctia Su va cong su (2017)
chi ra rang, s6 lugng ddnh gia cang nhiéu thi
ty 1é dat phong cang tang va tao nén tac dong
thay doi tich cuc, tao ra mong mudn dét phong
tai khach san ctia ngu6i dung. Bén canh do, cac
danh gia tryc tuyén dang tré thanh mot trong
nhiing yéu t6 chinh quyét dinh doanh thu cta
nhiéu khach san va diém luvu tra, iTourism
Connect (2021) cho ring, viéc khach hang chia
sé cac y kién danh gia cua ho trén cac website
du lich giup cac co s6 luu tra, cac doanh nghiép
cung cdp dich vu du lich hiéu r6 hon mong
mudn cta du khach va la kénh tham khao, giup
tao long tin cho du khach khi chon lya moét san
phdm hodc mot dich vu du lich. Tuy nhién, cac
danh gia khong dang tin dang ngay cang gia
tang trén cac website va diéu quan trong do6i véi
ngudi dung la phai xac dinh dugc do tin cay cta
cac danh gia dé kham khao khi ra quyét dinh
(Lee & Hong, 2019). Do d¢, viéc danh gia vé
nhiing yéu t6 anh hudng dén viéc chdp nhan
cac danh gia thuc su can thiét trong boi canh
nay, diéu nay giup cac doanh nghiép cung ting
dich vu du lich c6 thé gia ting su chdp nhén cac
danh gia trén cac nén tang booking, tu dé gop
phan thuc day y dinh dat phong cua du khach.

Nghién ctiu v€ tdc dong cua truyén miéng
dién ti (e-WOM) néi chung va cac danh gia
truc tuyén noi riéng da dugc thuc hién bdi nhiéu
nha nghién ctiu. D€ danh gia tong quan vé cac
nghién ctiulién quan, thang 6/2024 nhém tac gia
tién hanh tim kiém trén ngudn di liéu Scopus
v6i tu khod chdp nhén (acceptance, adoption)
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va danh gia truc tuyén (online review) két qua
cho thdy, c6 280 nghién ctiu dugc dé xuat, sau
khi sang loc thong tin tu tiéu dé va tém tat va
tién hanh doc noi dung chi tiét ctia cac nghién
ctiu, nhém tac gia chon loc dugc 40 nghién ctiu
phan anh nhiing ma&i quan hé cta cac bién lién
quan dén nghién ctiu nay bao gom su hiiu ich,
niém tin, sy chdp nhan va y dinh mua. Két qua
phan tich cho thay, cdc nghién ctiu hién nay chu
yéu tiép can chu dé nay theo hai huéng chinh,
tuong ting voi hai tuyén xt ly thong tin trong
mo hinh kha ndng thuyét phuc (Elaboration
Likelihood Model - ELM). Trong d¢, mot
s6 nghién ctiu tap trung vao tuyén trung tam
(thuyét phuc bang ly tri) lién quan dén sy htiu
ich, chat lugng thong tin va nguon géc danh gia
va khing dinh ring, thong tin r6 rang, day du,
dang tin cay sé thuc ddy qua trinh chip nhan
va dan dén y dinh mua hang cao hon (Park va
cdng sy, 2007; Rawat & Kumar, 2023; Cheung
va cong su, 2008). Trong khi d6, mot hudng
ti€p can khac lai khai thac tuyén ngoai vi (chap
nhén bang cam tinh va céc tin hiéu bén ngoai
thong tin) lién quan dén cac yéu t6 nhu niém
tin vao ngudi danh gia hay website, sy hdp dan
ctia ngudi tao nodi dung,... va cho ring, niém tin
dong vai tro trung gian quan trong trong qua
trinh ra quyét dinh mua (Kim va cong su, 2008;
Su va cong su, 2022; Gefen va cong su, 2003).

Tuy nhién, cac nghién ctiu trén phan 16n
chi phén tich tting tuyén riéng biét, chua danh
gia su tac dong dong thoi hodc tuong tac gitia
hai tuyén nay. Eagly va Chaiken (1993) lai cho
rang, ca hai phuong thiic cia mé hinh chép
nhan thong tin ¢ thé xay ra dong thoi va co
kha ndng mot trong hai qud trinh sé chiém uu
thé hon. Do d6, nghién ctiu nay la xay dung mo
hinh tich hgp ca hai tuyén xd ly, nham kiém
dinh dong thoi vai tro ctia sy hiiu ich va niém
tin trong qua trinh chdp nhan danh gia truc
tuyén, day mot cach ti€p cén toan dién va phu
hop v6i lap luan ban dau cia mo hinh ELM.

Ngoai ra, trong khi nhiéu nghién ctu lya
chon xem xét truyén miéng dién tt (e-WOM)
noéi chung trong linh vuc du lich va dich vu
(Litvin va cong su, 2008; Sparks & Browning,

150



Tap chi Nghién ctiu Tai chinh - Marketing

2011), thi nghién ctiu nay tdp trung vao thanh
phén cu thé ctia e-WOM la danh gia truc tuyén,
1a mot yéu t6 ¢6 thé do ludng ré rang va c6 anh
huéng truc tiép dén hanh vi tiéu dung, tit d6 co6
thé danh gia chi tiét hon anh hudng cta thanh
phan nay dén y dinh dit phong trong moi
truong so.

Cac nghién ctiu hién tai chu yéu tap trung
danh gia vai tro ctia sy hitu ich va niém tin noi
chung trong viéc tac dong dén su chidp nhan
va y dinh mua cua ngudi tiéu dung so, chua
c6 nhiéu nghién ctu lam r6 cac thanh phan
tac dong dén sy hitu ich va niém tin vao cac
danh gia. Nghién ctu nay tién hanh danh gia
tac dong ctia dac tinh thong tin dén sy hitu ich
gom: tinh khach quan, tinh lién quan va tinh
kip thdi; dong thai danh gia tac dong ctia niém
tin vao nguoi danh gia va vao website trong viéc
tdc dong dén niém tin vao cdc danh gia. Cach
ti€p can nay cho phép danh gia chi tiét co ché
anh hudéng cua tiing yéu t6 trong mo hinh tich
hop ELM, tli d6 nang cao tinh giai thich va ting
dung thuc tién ctia nghién cdu.

2. Co s6 ly thuyét
2.1. Mot s6 khdi niém

banh gia san phdm truc tuyén (Online
product reviews — OPR): day 1a mot hinh thtic
truyén miéng dién tt dic biét (eWOM), dugc
coi la bat ky tuyén bo tich cuc hodc tiéu cuc nao
dugc dua ra béi khach hang tiém nang, hién
tai hodc khach hang da ting mua san phdm
hoac béi mot cong ty cung cap cho moi nguoi
va t6 chuc thong qua internet (Zhang va cong
su, 2010). banh gia san phdm truc tuyén dugc
dang tai trén nhiéu nén tang khac nhau nhu: cac
website ctia cong ty, cac san thuong mai dién tu,
cac website dat tour, dat phong trong du lich,...

Su hitu ich cua danh gia (review helpfulness):
Su httu ich ctia danh gia dugc hiéu la kha nang
ma danh gia tao diéu kién thuéan lgi cho qua
trinh quyét dinh mua hang cta nguoi tiéu
dung (Baek va cong su, 2012). Cac danh gia
dugc nguoi tiéu dung dugc xem la hitu ich c6
anh huéng manh mé hon dén quyét dinh mua
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hang ctia ho so véi cac danh gia khong hitu ich
(Connors va cong su, 2011). Su hiiu ich cta
danh gia dugc coi la cach thiic chinh dé do
luong cach ngudi tiéu dung nhin nhan cac danh
gia tryc tuyén.

Niém tin vao cdc danh gid trc tuyén (Review
trustworthiness): La mutc do ma doc gia cho
rang, thong tin tlf cic danh gia 1a ddng tin cay va
san sang st dung thong tin dé trong qua trinh
ra quyét dinh cta ho (Nabi & Hendriks, 2003).
Thi€u niém tin la mdt trong nhiing ly do chinh
khién ngudi tiéu dung khong mua hang truc
tuyén. Niém tin la mot khai niém trung tdm
trong danh gid ctia nguoi tiéu dung vé mot danh
gia truc tuyén (Grabner & Kaluscha, 2003).

Su chdp nhan cdc danh gid triic tuyén (review
online adoption): d€ cap dén sy san sang chap
nhén théng tin dugc trinh bay trong bai danh
gia ctia nguoi tiéu dung (Filieri, 2015), su chip
nhén nay cling c6 thé hi€u la miic d6 ma nguoi
tiéu duing chap nhan danh gia truc tuyén sau khi
ho xem xét mot cach c6 cha dich vé tinh hop 1é
cua ddnh gia va stt dung cic danh gia nay dé
quyét dinh mua (Watts & Zhang, 2008). Nguoi
dung c6 thé chdp nhan va st dung nhiing thong
tin dugc chia sé trén cic phuong tién truyén
thong xa hoi d6 la nhiing y kién va trai nghiém
ctia nhiing nguoi da st dung khi thong tin dugc
tim thay phu hgp véi nhu cdu ctia ho (Leong va
cdng su, 2022).

Y dinh dgt phong (booking intention): Theo
Lina va cong su (2023) thi y dinh dat cho dugc
xac dinh 1a y dinh sé dit dia diém luu trd cta
ngudi dung khi ho tim kiém thong tin vé san
pham du lich tryc tuyén. Y dinh nay thé hién &
viéc mot nguoi dung khi doc nhiing thong tin
trén mot website thi ho sdn sang tham gia hay
mua sam san phdm, dit ch6 (phong khach san)
dugc gidi thiéu trén trang ma ho da doc.

2.2. Ly thuyét nén tang

2.2.1. M6 hinh chdp nhdn thong tin (Information
Adoption Model - IAM)

Mo hinh IAM do Sussman va Siegal (2003)
dé xuat dugc xay dung trén su két hgp gitia mo
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hinh chdp nhan cong nghé (TAM) ctia Davis
(1989) va mo6 hinh kha nang thuyét phuc (ELM)
cua Cacioppo va Petty (1986). Trong d6, TAM
ly gidi hanh vi nguoi dung dya trén y dinh st
dung, chiu anh hudng bai hai yéu t6: sy hitu
ich cam nhén va sy dé st dung cam nhén. ELM
bd sung goc nhin vé cach con nguoi tiép nhan
va bi thuyét phuc bai thong tin, thong qua hai
tuyén dudng: tuyén trung tam va tuyén ngoai vi.
Trong do, tuyén trung tam phan anh qua trinh
xu ly thong tin mot cach chu dong, khi nguoi
ti€p nhén c6 dong luc va kha ning danh gia ndi
dung, ho bi thuyét phuc béi lap luén logic va gia
tri thuc té€ ctia thong tin. Ngugc lai, tuyén ngoai
vi dién ra khi ngudi tiép nhan khong c6 kha
ndng danh gia thong tin, khi d6 ho bi thuyét
phuc bdi cac yéu t6 bén ngoai noi dung, nhu
do néi tiéng cua nguoi danh gia, thiét ké giao
dién hoac s6 lugt thich,... Viéc tich hgp hai mo
hinh nay trong IAM cho thdy, nguai tiéu dung
sé chap nhan mot thong tin khi ho cam nhan
dugc gia tri hitu ich cta thong tin va qua trinh
chip nhéan d6 chiu anh hudng bai cach ho xt ly
thong tin qua tuyén trung tam hodc tuyén ngoai
vi. IAM do d¢ tao ra mot khung ly thuyét toan
dién, viia ly giai dong luc ti€p nhén thong tin,
viia phén tich co ché xti ly va thuyét phuc trong
moi truong truyén thong s6. Trong nghién ctiu
nay, mo hinh chip nhén thong tin IAM dugc
sti dung dé giai thich su tac dong cua sy hiu ich
(thuoc vé tuyén dudng trung tam) va niém tin
(thudc vé tuyén duong ngoai vi) trong viéc chap
nhan thong tin va hinh thanh y dinh mua cta
nguoai tiéu dung.

2.2.2. Ly thuyét chuyén giao niém tin

Ly thuyét chuyén giao niém tin (Trust
Transfer Theory) dugc Stewart (2003) dé xuat
nhdm giai thich qua trinh chuyén d6i niém tin,
do 1a cach niém tin ctia cad nhan c6 thé dugc
chuyén tii mot thuc thé sang nay mot thuc
thé khac. Trong bdi canh internet, Stewart
chi ra rdng, khi ngudi dung nhén thdy sy lién
két gitia hai website, ton tai qua trinh chuyén
d6i niém tin ti website tiép can ban dau sang
website dugc lién két, va niém tin nay cé anh
hudéng tich cyc dén y dinh mua hang ctia nguoi
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tiéu dung. Ly thuyét chuyén giao niém tin da
dugc ap dung rong rai trong cac nghién ctiu vé
thuong mai dién tt va hanh vi ngudi tiéu dung,
ddc biét la trong viéc phan tich qua trinh hinh
thanh niém tin khi nguoi dung ti€p cén thong
tin tii nhiéu nguén khac nhau. Cac nghién ctiu
sau d6 da mé rong mo hinh nay cho thdy, niém
tin c6 thé dugc chuyén déi ti ca nhan sang t6
chic, ti nén tang sang ndi dung, hoac tit mot
ngudn danh gia dang tin cdy sang chinh noi
dung dugc danh gid. Trong nghién ctu nay,
ly thuyét chuyén giao niém tin dugc stt dung
dé giai thich sy tic dong ctia niém tin do6i véi
website, doi v6i ngudi ddnh gia sang niém tin
vao cac danh gia truc tuyén.

2.3. Cdc gid thuyét va mé hinh nghién ciiu

Tdc dong cua sy hiiu ich dén sy chdp nhan cdc
danh gia truc tuyén

Su hitu ich ctia thong tin phan anh mtic do
ma danh gia c6 thé giap ngudi tiéu dung dua ra
quyét dinh sang suot, qua do6 tac dong truc tiép
dén su chap nhan cac danh gia nay (Cheung va
cdng su, 2009). Cac nghién ctu trudc da chira
rang, cac danh gia dugc coi la hiiu ich sé gia
tang kha nang dugc chap nhan béi ngudi dung,
do ching cung cdp thdong tin chi tiét va co6 gia
tri cho qua trinh ra quyét dinh (Fan & Miao,
2012; Filieri, 2015). Khi nguoi tiéu dung nhan
thdy mot danh gia la hiu ich, ho c¢6 xu huéng
chap nhén va tin tudng hon vao noi dung cta
danh gia d6, dan dén kha nang cao hon trong
viéc hinh thanh y dinh mua hang hodc st dung
dich vu (Thomas va cong su, 2019). Nhiing
thong tin hitu ich, ddc biét 1a nhiing danh gia dé
cap dén trai nghiém cu thé va cdm nhan chi tiét,
khong chi tao su thodi mai trong lya chon ma
con thic ddy su chdp nhén déi véi danh gia do
nhu la mot nguon tham khao cé gia tri (Filieri,
2015). Ngugc lai, khi nguoi tiéu duing danh gia
rang, mot danh gia thiéu tinh htu ich, ho c6
thé gidm sy tin cdy d6i véi nguon thong tin
nay va c6 xu hudng tim kiém cac ngudn khac
dé dua ra quyét dinh (Tran Thanh Tu, 2022).
M6 hinh IAM ciling nhin manh rang, tinh hitu
ich ctia noi dung danh gia (thudc tuyén trung
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tam) dugc xem la mot trong nhiing yéu t6 quan
trong thuc ddy su chdp nh4n thong tin va ho trg
ngudi tiéu dung trong viéc ra quyét dinh mot
cach r6 rang va chinh xdc (Sussman va Siegal,
2003). Do do, tac gia dé xuat gia thuyét nhu sau:

Gid thuyét H1: Su hiiu ich c¢6 anh hudng tich
cyc dén sy chdp nhan cac danh gia truc tuyén.

Tdc dong ctia niém tin doi vdi cdc danh gid dén
su chdp nhdn cdc danh gid

banh gia truc tuyén déng mot vai tro quan
trong trong quyét dinh mua hang cta nguoi
tiéu dung, va niém tin la mot khai niém trung
tam ma ngudi tiéu dung xem xét vé mot danh
gia truc tuyén (Lee & Hong, 2019). Niém tin
ctia ngudi tiéu dung dugc chuyén ti website
danh gia sang mot nguoi danh gia cu va niém
tin nay c6 anh hudng dang ké dén sy chdp nhan
cac danh gia truc tuyén cta ngudi tiéu dung
va quyét dinh mua hang ctia ho (Lee & Hong,
2019). Do tin cdy hay niém tin da dugc khing
dinh ¢6 tac dong ding ké dén viéc chip nhan
thong tin (Tran Thanh T4, 2022; Baker & Kim,
2019; Lee & Hong, 2019; Filieri, 2015; Cheung
va cong su, 2009). Khi khach truy cip tiém ning
doc nhiing binh luan tiéu cuc vé mot diém dén,
niém tin cua ho sé gidm va anh huéng tiéu cuc
dén y dinh ghé thdm cta ho (Su va cong su,
2022). Bén canh do, khi nguoi tiéu dung khong
thé danh gia day du d¢ tin cay ctia ngudn thong
tin, ho c6 thé sé tim dén cac ngudn khac dé€ dit
su tin tudng cta ho. Bén canh d6, moi quan hé
nay ciing dugc khing dinh tit mo6 hinh AIM,
trong d6 niém tin chinh la yéu t6 thudc tuyén
ngoai vi tac dong dén su chip nhan thong tin.
T do, gia thuyét dugc ddt ra nhu sau:

Gid thuyét H2: Niém tin c¢6 anh hudng tich
cuc dén su chdp nhéan cac danh gia truc tuyén.

Tdc dong cua sy chdp nhdn cdc danh gid truc
tuyén dén y dinh ddt phong

Két qua nghién ctu cta Rawat va Kumar
(2023) da khing dinh cac yéu t6 quyét dinh
thong tin eWOM trén phuong tién truyén
thong xa hoi anh hudng dén y dinh mua hang
ctia ngudi tiéu dung. Tran Thanh Tu (2022) cho
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rang, viéc chdp nhan thong tin truyén miéng
dién tl ¢ anh hudng tich cuc dén y dinh mua
hang. Cang nhiéu danh gia tich cuc lan truyén
trén phuong tién truyén thong xa hdi, cang co6
nhiéu kha nidngviéc dat phong khach san sé ting
lén (Lina va cong sy, 2023). Bén canh d9, viéc
ngudi dung chap nhan thong tin e-WOM trén
phuong tién truyén thong xa hoi cé kha ning
hinh thanh y dinh mua hang cta ho (Leong va
cdng su, 2022; Fan & Miao, 2012; Lé Minh Chi
& Lé Tan Nghiém, 2018). Nhiing 1ap luan nay
khang dinh ring, su chdp nhan cic thong tin
truyén miéng dién tu c6 tac dong tich cuc dény
dinh mua. Trong nghién ctfu nay, cac danh gia
truc tuyén la mot trong nhiing thong tin thudc
vé e-WOM, do d6 c6 thé nhan dinh rang, su
chap nhan cac danh gia truc tuyén sé gép phan
gia tang y dinh mua cta ngudi tiéu dung. Do
vay, gia thuyét dugc ddt ra nhu sau:

Gid thuyét H3: Su chidp nhan cac danh gia
truc tuyén c6 anh hudng tich cuc dén y dinh
dat phong.

Cdc yéu to tdac dong dén sy hitu ich cia cdc danh
gid truc tuyén

Céc yéu to tac dong dén tinh hiu ich cua
cac danh gia truc tuyén dugc cac nha nghién
ctu khai thic & nhiéu khia canh khac nhau:
Connors va cong sy (2011) khang dinh sy htiu
ich chiu tac dong bai su tich cuc/ tiéu cuc cta
thong tin, chuyén mon nguoi danh gia va nhan
manh nhdn manh rdng, thong tin lién quan dén
san phdm dugc trinh dé cap trong cac danh gia
thi c6 tinh htitu ich cao hon (tinh lién quan);
Islam va cong su (2022) thi lai dé cap téi hai
yéu t6 do la chat lugng thong tin va do tin cay
nguon; Leong va cong su (2022) dé cap dén ba
khia canh la su tin cay thong tin, nhu ciu thong
tin va thai d¢ véi thong tin. Lé Minh Chi va Lé
T4n Nghiém (2018) lai khang dinh vai trd caa
ndm yéu t6 gom chat lugng thong tin, do tin cay
cta thong tin, nhu cau thong tin, thai dé doi véi
thong tin va y thiic vé€ gia; trong nghién ctiu ctia
Ren va Hong (2019) thi c¢6 ba khia canh d¢6 la
su tic gidn, ndi s¢ va ndi buodn tac dong dén su
htiu ich cta thong tin;
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Tuy nhién, Lee va Hong (2019) lai cho ring,
cac danh gia ma dugc coi la khach quan c6 thé
gia tdng tinh hiu ich cho quyét dinh mua hang,
cu thé, khi ngudi dung coi thong tin khach quan
la hitu ich, ho dat gia tri l16n hon cho thong tin
va c6 thé dé dang dugc st dung dé€ giai quyét
van dé ctia ho. Theo Mumuni va cong su (2019)
khang dinh mtic d¢ lién quan 12 tiéu chi quan
trong anh hudng dén nhan thic sy hitu ich cta
cac danh gia truc tuyén va cac website danh gia,
tinh lién quan dugc dé xuit manh mé trong
viéc cai thién kha nang danh gia truc tuyén dé
dat dugc cac muc tiéu ctia nha quan tri. Ngoai
ra, Filieri (2015) dé cip dén tinh kip thai lién
quan dén tinh mdi va cap nhat ctia cac danh gia
truc tuyén, phan anh trang thai hién tai cua san
phdm hodc dich vu va dugc coi la mot yéu t6
chinh ctia chat lugng thong tin. Tinh kip thai
cai thién chat lugng ctia ddnh gia truc tuyén
va ho trg gia tang su thuyét phuc cta danh gia,
do do6 c6 kha nang kich hoat thai do thuan lgi
hon ctia danh gia truc tuyén, trong dé bao gom
nhan thic tich cuc hon vé do tin cay (Thomas
va cong sy, 2019).

Co thé thay rang, viéc nghién ctu vé cac
nhén t6 tac dong dén su tinh hiiu ich cta cac
danh gia hay cac yéu t6 thuyét phuc nguoi dung
chip nhan thong tin dé cap trong mo hinh AIM
dugc cac tac gia khai thac & nhiéu khia canh
khac nhau. Trong, nghién ctiu nay, nhém tdc
gia tap trung danh gia ba khia canh anh huéng
t6i su httu ich do 1a Tinh khach quan, Tinh lién
quan va Tinh kip thoi d€1am r6 sy hiiu ich cta
thong tin. Khi do, gia thuyét dat ra nhu sau:

Gid thuyét H4a: Tinh khach quan cé tac
dong tich cuc dén su hiiu ich cta cac danh gia
truc truyén.

Gid thuyét H4b: Tinh lién quan c6 tac dong tich
cuc dén sy hitu ich ctia cac danh gia tryc truyén.

Gid thuyét H4c: Tinh kip thoi c6 tac dong tich
cuic dén sy hiiu ich ctia cac danh gid truc truyén.
Cdc yéu to tdc dong dén niém tin doi véi cdc
danh gia truc tuyén

Niém tin doi véi cac danh gia truc tuyén
dugc cac xem xét boi su tdc dong cua nhiéu
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yéu t6 theo cac két qua nghién ctiu khac nhau.
Trong do, Lee va Hong (2019) tdp trung xem
xét niém tin d6i ngudi danh gia va yéu t6 nay
chiu sy tdc dong ctia ba yéu t6 do la niém tin
doi véi website, ni€ém tin vao cong dong danh
gid va chuyén mon ctia nguoi danh gia; Tran
va Can (2020) lai cho rang, ngudi mua hang rat
quan tam dén tinh day du, cdc bang chiing can
thiét gitp ngudi mua hang danh gia dugc tinh
trung thuc va chinh xac cta thong tin dé dang
hon; danh tiéng ctia website cling giup tang do
tin cdy ctia ngudi danh gia va ngudi mua cé xu
huéng tin tudng vao cac danh gia truc tuyén
hon. Thomas va cong su (2019) cho thdy, cac
yéu t6 dua trén chat lugng danh gia, bao gom
tinh chinh xac, day du va s6 lugng danh gia truc
tuyén, cling nhu cac tin hiéu ngoai vi, bao gom
chuyén mon ctia nguoi danh gia, xé€p hang san
phdm/ dich vu va danh tiéng website, ca hai
nhém déu dnh hudng ddng ké dén niém tin doi
v6i danh gia truc tuyén, tu dé anh hudng tich
cuc dén y dinh mua hang ctia nguai tiéu dung.

Co6 thé thdy rang, niém tin vao mot danh
gid bao gom viéc tin vao ban than danh gia doé
va niém tin nay c6 thé dugc chuyén giao tu
hai nguén doé la tin vao ngudi danh gia va tin
vao website danh gid. Nhim xem xét mdt cach
tong thé vé niém tin va sy chuyén d6i niém tin,
nghién ctiu nay chia ra hai nguon (tin vao nguoi
danh gid va tin vao website), va ly thuyét TTT
dugc st dung dé€ giai thich cho viéc chuyén déi
niém tin ti website va tii nguoi danh gia sang
niém tin doi véi cac danh gia tryc tuyén, do do
c6 gia thuyét nhu sau:

Gid thuyét H5a: Niém tin d6i v6i website cd
tac dong tich cuc dén niém tin doi véi cac danh
gid tryc tuyén.

Gid thuyét H5b: Niém tin d6i v6i ngudi danh
gia c6 tac dong tich cuc dén niém tin doi véi cac
danh gia truc tuyén.

Tl cac gia thuyét trén, mdéi quan hé gita
cac yéu t6 dugc mo ta khai quat qua mo hinh
nhu sau:
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H2 (+)

Su chép nhan H3 (+)
cac danh gia
truc tuyén

Y dinh
dat phong

Hinh 1. M6 hinh nghién ctiu dé xuat

3. Phuong phap nghién ctiiu

Nham kiém dinh cac gia thuyét cia mo hinh
nghién ctiu, phuong phap nghién ctu dinh
lugng dugc st dung trong nghién ctiu nay, véi
doi tugng khao sat la nhiing ngusi dung Viét
Nam c6 biét dén booking.com, ho chua tling
dat phong & website nay va dugc chon thong
qua ky thuit chon mau ngau nhién. Kich thuéc
mau dugc xac dinh cho mé hinh phuong trinh
cdu truc (SEM) theo dé xuét ctia Soper (2024)
va dugc tinh toan tai website: https://www.dan-
ielsoper.com/statcalc/calculator.aspx?id=89.
Trong d6, v6i mic do stic manh thong ké (kha
ndng phat hién sy tdc dong) la 95%, xac suat
mong muodn la 0,05, kich thudc hiéu tng du
doan & mtc trung binh (0,3), s6 lugng cac cau
tric tiém 4n 1a 9 bién va s6 lugng quan sat la
35 chi muc, két qua cho thdy, c& mau nhd nhét
phat hién dugc cac anh hudng can thiét la 264
va kich thudc mau t6i thi€u phan anh ciu trac
mo hinh 1a 107. Do d6, kich thuéc mau phu hgp
cho nghién ctiu nay la 264. Thang do cac bién
trong mo hinh (Likert 5 mtic d¢) dugc ké thiia
tu cac nghién cdu trudc, trong dé thang do y
dinh ddt phong ctia Su va cdng su (2022); thang
do su chdp nhan cta Shen va cong su (2015);
niém tin doi véi website ctia Su va cong su
(2017); niém tin doi véi ngudi danh gia, niém
tin doi v6i danh gia cia Mumuni va céng su
(2019); su hiiu ich cua cac danh gia (Connors
va cong su, 2011); Tinh lién quan tii nghién

ctiu cta (Lee & Hong, 2019); Tinh khach quan
(Wang & Strong, 1996); Tinh kip thoi (Che-
ung va cdng sy, 2009). Nhom tac gia tién hanh
thu thép di liéu so cap ti thang 6/2024-7/2024
thong qua bang hoi khao sat truc tuyén. Dii liéu
sau dugc xti ly bang phan mém SmartPLS 4.1
nham danh gia m6i quan hé gitia cac bién trong
mo hinh thong qua viéc danh gia mo hinh do
ludng va mo hinh cu truc.

4. Két qua nghién ctiu va thao luin
4.1. Théng tin mdu khdo sdt

Sau khi tién hanh khao sat, két qua thu dugc
tong s6 385 bang hoi, trong d6 c¢6 62 bang hoi
khong hop ¢ do thiéu thong tin can thiét, nguoi
khao sat khong biét dén website booking.com,
con lai 323 bang hop 1¢, s6 lugng nay dat yéu
cau ctia kich thudc mau dé xudt 1a 264. Do do,
nhom tac gia tién hanh phan tich ti di liéu cta
323 bang cau hoi da thu thap dugc. Trong do,
phan I6n doi tugng khao sat la nit gidi (73,68%),
d6 tudi chi yéu it 18-34 tudi (chiém 86,99%),
va nhom nghé nghiép tip trung vao nhan vién
van phong, kinh doanh ty do va sinh vién. Vé
thu nhép, hon 75% ngudi tham gia c6 thu nhap
tt 5-20 triéu dong/thang. C6 thé thdy rang,
mau khao sat nay tap trung vao nhom nguoi
tré, cé trinh d¢ hoc vén, c6 kha nang chi tra cho
cac dich vu du lich, c6 tinh dai dién tuong doi
phu hop véi phan khuc nguoi dung thuc té ctia
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nén tang Booking.com tai thi trudng Viét Nam.
Thong tin chi ti€t vé€ mau dugc mo ta trong Phu
luc 1 (xem Phu luc 1 online).

4.2. Ddnh gid mo hinh do luong két qua

Dbé danh gid mo6 hinh do luong két qua, tac
gia tién hanh danh gia 3 chi so, bao gobm: mtic
do tin cay nhédt quan noi bo, muc do chinh xac
vé su hoi tu va muic d¢ chinh xac vé sy phan biét
(xem Phu luc 2 online).

Tiéu chi danh gia cac chi s6 trén dugc can
cti vao khuyén nghi cua Hair va cong su (2017),
két qua cho thay, tat ca cac bién quan sat déu dat
do tin cay voi hé s6 tai nhan t6 ngoai ngoai dat
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mtc > 0,7, cac gid tri tin cdy tong hgp CR déu >
0,7, c6 thé két luan rang, mo hinh do luong trén
dat dugc tinh nhat quan ndi bo. M6 hinh do
luong két qua ciing dat dugc miic do chinh xac
vé hoi tu vdi cac chi s6 AVE déu > 0,5.

DéE& danh gia gia tri phan biét gitta cac nhan
t6 trong mo hinh nghién ctiu, nhém tac gia dua
vao gia tri Fornell-Larcker, két qua cho thdy,
cac gia tri Fornell-Larcker cta tting bién tiém
dn (gia tri ndm trén dudng chéo) déu 16n hon
hé s6 tuong quan cta bién tiém an d6 véi cac
bién tiém 4n khac. Do vay, cac tap chi bdo trong
mo hinh nay déu dat dugc tinh chinh xdc vé
mdt phan biét.

Bang 1. Gia tri chi s6 Fornell-Larcker

CN HI KQ KT LQ TDG TND ™W YD
CN 0,766
HI 0,722 0,789
KQ 0,629 0,567 0,811
KT 0,617 0,669 0,583 0,807
LQ 0,662 0,698 0,565 0,601 0,776
TDG 0,691 0,552 0,606 0,538 0,511 0,825
TND 0,608 0,578 0,556 0,620 0,521 0,706 0,786
™ 0,690 0,560 0,534 0,589 0,541 0,689 0,662 0,845
YD 0,695 0,535 0,504 0,572 0,495 0,617 0,686 0,619 0,766

4.3. Ddnh gid mo hinh cdu tric
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Két qud danh gia mé hinh cdu triic

Viéc danh gia mo hinh cdu trac trong nghién
ctiu nay dugc thuc hién theo cac bude dugc dé
xudt boi Nguyén Minh Ha va Va Hiu Thanh
(2021), bao gom (1) danh gia mtic do da cong
tuyén (hé s6 VIF); (2) danh gida muc y nghia ctia
thong ké va do 16n cua hé s6 hoi quy; (3) Panh
gid hé s6 R?va R?hiéu chinh; (4) Banh gia hé s6
f2 va ddnh gia hé s6 Q2.

Két qua cho thay, trong mo6 hinh nghién ctu,
cac gid tri VIF dao dong tii 1,340 dén 2,038, déu
nho hon 5, diéu nay c6 nghia la khong xuat hién
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hién tugng da cong tuyén trong tting mo hinh
cdu truc thanh phan. Két qua udc lugng bang
phuong phap Bootstrap cé gia tri P-values tu
0,000 dén 0,011 va déu < 0,05, nén cac hé s6 hoi
quy ctia cac bién s6 giai thich déu c6 y nghia
thong keé.

Cac gia tri R? va R? hiéu chinh cta cac bién
dat tt 0,483-0,645 cho thay, cac bién s6 dau vao
da giai thich dugc trén 48% sy bién thién cta
cac bién.

Hé s6 f2 phan anh tdm quan trong ctia bién dau
vao dugc danh gia theo tiéu chuén Cohen (1988).

Bang 2. Hé s6 tac dong, gid tri p va gid tri f?

Gia thuyét Hé so Gia trip Miic d9 giai thich
CN->YD 0,934 0,000 bang ké
HI->CN 0,471 0,000 béng ké

KQ ->HI 0,025 0,207 Khong giai thich
KT -> HI 0,158 0,008 Trung binh

LQ ->HI 0,246 0,003 Trung binh

TDG -> CN 0,348 0,001 Trung binh

TND -> TDG 0,268 0,003 Trung binh

T™W -> TDG 0,211 0,006 Trung binh

Qua két qua danh gia nay cho thdy, ton tai
bén méi quan hé giai thich dang ké d6 1a: CN=>
YD, HI=> CN; cac méi quan hé c6 mtic tac do
giai thich 6 mtc trung binh bao gom: KT =>
HI, LQ=>HI, TDG =>CN, TND => TDG, TW
=>TDG; KQ khong giai thich cho sy bién thién
cua HI.

Két qua hé s6 Q? cho théy, cac bién c6 mtic
dod chinh xac vé du bao & mic trung binh véi
Q? tti 0,275 dén 0,391 (Hair va cong su, 2017).

4.3. Thdo lugn két qua nghién ciiu

Trong nghién ctiu nay tac gia da tién hanh
danh gia dong thoi hai tuyén duong tac dong
dén sy chdp nhan cac danh gia truc tuyén, bao
gom tuyén ngoai vi (niém tin) va tuyén trung
tam (htiu ich) tdc dong dén su chdp nhén cac
danh gia truc tuyén, tdc gid cling tién hanh
danh gia mot cach chi tiét hon vé cac yéu to

gop phan gia tang niém tin va sy hiiu ich; dong
thoi xem xét anh hudng cta su chdp nhan cac
danh gia truc tuyén dén y dinh booking cta
ngudi dung. Két qua cho thdy, khi tap trung
xem xét su tac dong dong thoi cta hai tuyén
dudng ca hai yéu t6 gom su hiiu ich va niém
tin vao cac danh gia truc tuyén déu c6 tac dong
dang ké dén sy chip nhén cac danh gia truc
tuyén, diéu nay tuong dong véi két qua nghién
ciu cua (Sussman va Siegal (2003), Tran
Thanh Ta (2022), Baker va Kim (2019), Fan va
Miao (2012), Cheung va cong su (2009), Lee
va Hong (2019), Filieri (2015), Su va cong su
(2022), Cheung va cong su (2009), Lee va Shin
(2014). Tuy nhién, can ct vao chi s6 f2 cho
thay, khi dat hai bién nay trong cing moé hinh
thi sy httu ich dugc danh gia la bién quan trong
hon, gop phén giai thich dang ké sy chidp nhan
cac danh gid truc tuyén, trong khi d6 niém tin
chi giai thich & muc trung binh.
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Bén canh dd, su chidp nhan dugc coi 1a yéu
t6 gép phén gia taing dang ké y dinh booking,
két ludn nay mot 1an nita ciing ¢ thém két qua
ctia cac nghién ctiu ctia Rawat va Kumar (2023),
Tran Thanh T (2022), Lina va cong su (2023).
Ngoai ra, két qua nghién ctiu cling cho thay,
tinh lién quan va tinh kip thoi tac dong tich
cuc dén sy hitu ich & mtic d¢ trung binh, tuong
dong véi cac nghién ctiu ctia Connors va cong
su (2011), Filieri (2015), Thomas va cdng su
(2019). Tuy nhién khac v6i khing dinh cta Lee
va Hong (2019), nghién ctiu nay lai cho thay,
tinh khach quan khong anh hudng dén su htiu
ich. Két qua cua nghién ctiu nay cling cho thdy,
hai yéu t6 niém doi véi website va niém tin
doi véi nguoi danh gia déu cé miic anh hudéng
trung binh dén niém tin vao cac danh gia, két
qua nay tuong dong véi cac nghién ctiu ctia Lee
va Hong (2019), Tran va Can (2020), Thomas
va cong su (2019).

5. Kétluan va ham y quan trj
5.1. Két lugn

Vé mait ly thuyét, két qua nghién ctu gép
phan ciung c6 Ly thuyét chuyén giao niém tin
va M6 hinh chdp nhan théng tin théng qua
viéc danh gid dong thdi cua hai tuyén dudng
ngoai vi va trung tdm trong viéc tac dong dén
su chdp nhén va y dinh. Két qua nghién ctu
khang dinh vai trd quan trong ctia niém tin, sy
htiu ich trong viéc gia tang su chap nhan doéi véi
cac danh gid; sy chip nhéan trong viéc gia tang
y dinh booking; ddc biét vai tro ctia sy hitu ich
trong viéc giai thich sy chdp nhan dang ké hon
so v6i niém tin. Trén co s& nay, tac gia dé xuit
mot s6 ham y quan tri doi véi booking.com
va cac website booking khac nham gia tang su
chip nhén va y dinh ddt phong ctia du khach
thong qua viéc tdc dong dén su hitu ich va niém
tin do6i véi cac danh gia truc tuyén.

5.2. Ham y quadn tri
Tu két qua cua nghién cdu cho thdy, dé€ gia
tang y dinh dat phong cua du khach, cac website

dat phong c6 thé thuc hién cac quyét dinh quan
tri sau:
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Thit nhdt, gia ting y dinh thong qua tiang
su chdp nhén cdc danh gia truc tuyén. D€ thuc
hién diéu nay, cac website booking cdn khuyén
khich nguoi danh gia (cac khach hang da tling
booking) cé su danh gid vé€ cac noi luu trd mot
cach chi tiét, gan gti hon giap ngudi doc dé
dang dé hi€u r6 hon vé cac noi luu tra duge
giGi thiéu, tit d6 ho c6 thé dua ra quyét dinh
dat phong (dat hodc khong) dé dang hon dong
thoi c6 thé nang cao hiéu qua trong viéc dua ra
quyét dinh dit phong ctia ho hodc cé thé thic
ddy ho thuc hién hanh dong dit phong.

Thii hai, gia tang su chdp nhén bing cach
cung 6 thém niém tin d6i véi cac danh gid bang
viéc cho nguoi dung cam thay cac danh gia trén
cac website booking la dang tin va khong c6 su
thién vi. Duéi goéc do cua nguoi danh gia, khi
ho thuc hién danh gia cling can c6 su cong tam
trong viéc danh gia, doi véi cac website booking
can theo doi nhiing thong tin danh gia cta
khach hang va xac nhan lai thong tin danh gia
khong khach quan. Bén canh do, viéc gia ting
niém tin doi véi cac danh gia dugc thuc hién
thong qua ting niém tin vao nguoi danh gia
va website. Cdc website can xay dung hinh anh
website theo dinh hudng la noi cung cap thong
tin vé di€ém luu trd mot cach chinh xdc, dang
tin cay, thong tin dugc kiém duyét chit ché chu
khong phai la nhiing thong tin danh gia tran
lan hay theo ki€u seeding cho cac diém luu tru,
bén canh do, cac website nay cling c6 bién phap
hoé trg va khuyén khich ngudi dung trong viéc
danh gia, dic biét 1a nhiing khach hang la nguoi
anh hudng, ho c6 thé 1a cac reviewer, KOCs,
KOLs dé ho tich cyc hon trong viéc danh gia
bang nhiing trai nghiém cta ho, diéu nay sé gia
tang niém tin vao nguoi danh gia.

Thii ba, gia ting su chdp nhan ti viéc cung
cap nhiing thong tin danh gia htiu ich hon cho
ngudi dung. Cac website booking can thiét lap
hé thong hudng dan, va cac tuy chon trong viéc
danh gia dé€ goi y cho khach hang tip trung vao
viéc cung cdp nhiing thong tin hiu ich, can
thiét cho ngudi doc, giup ho hiéu ro vé cic noi
dugc danh gia, ti d6 du khach c6 nhiing thong
tin htiu ich cho viéc ra quyét dinh dat phong
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ctia ho. Bén canh do, d€ thong tin danh gid tré
nén hitu ich hon can dam bao vé tinh lién quan
va kip thoi cta thong tin. Cu thé, cac website
phai c6 hé thong xac nhan ngudsi danh gia la
ngudi da st dung dich vu thuc sy, cac thong tin
ho danh gia phai dya trén trai nghiém thuc cta
ho d€ nhiing thong tin nay c6 thé tham khao
dugc va la thong tin can thiét, c6 y nghia cho
viéc ra quyét dinh ctia du khach; Ngoai ra, hé
thong danh gia can dam bao cap nhat cac thong
tin ddnh gia theo thdi gian gan nhat d€ nguoi
dung cam thdy thong tin méi nay thuc sy hitu
ich cho viéc quyét dinh ctia ho.

5.3. Han ché cia nghién ciiu
Nghién ctiu nay dugc thuc hién véi ky vong
c6 mot danh gia tong thé vé hai tuyén duong

Tai liéu tham khao
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ngoai vi va trung tam trong viéc xem xét sy tac
dong cua cac danh gia truc tuyén dén su chap
nhan va y dinh booking ctia ngu¢i dung va danh
gid chi ti€t v€ hai y€u t6 phan anh hai tuyén
duong nay la sy htu ich va niém tin. Mac du
6 sy ho trg phén tich caa phadn mén SmartPLS
4.1 ¢6 su phan tich chi ti€t vé moi quan hé gitia
cac biét theo ba nhom truc tiép, gian tiép va tac
dong tong hgp. Tuy nhién, nhém tac gia méi
chi khai thac phan tac dong truc tiép gitia cac
nhén t6 trong mo hinh, do d6 c¢6 thé chua phan
anh hét dugc sy tac dong ctia cac bién mot cach
day du. Do vay, cac nghién ctiu tiép theo c6 thé
tién hanh xem xét su tac dong & cac ba muc do
dé c6 thé phan dnh dugc tit ca cdc moi lién hé
gitia cac bién trong nghién cuu.
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