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Danh gia truc tuyén 1a mét chu dé nghién ciru khong qué moi song voi nhimg thay ddi trude va sau dai dich
Covid cting nhu v6i sy phat trién cong ngh¢ thi vi¢c nghién ctru mdi quan hé giita danh gia truc tuyén v6i hanh vi dat
dich vu luu tra van luén 1a mot chu dé hap dan. Piédu nay duoc thé hién thong qua sb luong nghién ctru dugce xuét ban
qua cic nam va xu hudng phat trién cua tir khoa. Bén canh do, bang cach tiép can phan tich tric lugng thu muc két
hop phan tich ndi dung con nhén thay sy pho bién cta cac Iy thuyét nén nhu ELM, SOR, TAM, TRA, ...trong cic
cong trinh nghién ciru da cong bd. Vi 163 tai lidu duge chi muc trong co s dit liéu Scopus, bai bao da két hop
VOSviewer véi Excel va xac dinh dwoc 3 nhom ndi dung I16n trong linh vyc nay bao gdm: i) Sy hai long va hanh vi
dat dich vu luu tra truc tuyén; ii) Nghién ctru cac kénh danh gia tryc tuyén va iii) Tac dong cia danh gia truc tuyén
dén hanh vi dat phong khach san. Nghién ciru con dong gdp quan trong khi hé thong duge cac mdi quan hé twong
quan giira cac bién dén hanh vi dat dich vu luu tri. Cubi cung, dua trén nhitng danh gia sau vé noi dung, nhom nghién
ctru d3 dua ra mot sé goi y vé huéng nghién ciru trong twong lai.
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1. PAT VAN PE

Xu hudng sb hoa dién ra trén thi trudng, trong cac
doanh nghiép du lich va trong c4 hanh vi cia nguoi
tiéu dung. Cac mo hinh tiép thi truyén miéng dua
trén moi quan hé¢ mot — mét da thay ddi thanh mo
hinh dya trén sy khuéch dai mot — nhiéu trén moi
truong truc tuyén. Cac thong diép dugc lan truyén
bao gom thong diép vé thuong hiéu, thong tin va
danh gia tir khach hang [1]. Panh gia tir cong dong
cho phép nguoi ti€u dung thu thap thong tin lién
quan dén cac san pham va dich vu ma ho c6 ¥ dinh
mua. DPac biét, voi sy gia tang theo cap sO nhan
ctia viée sir dung phuong tién truyén thong xa hoi,
hanh vi ciia moi ngudi ngay cang bi anh hudng bdi
¥ kién va dé xuét ctia nhiing nguoi tiéu dung khac,
cha yéu trong truong hop quyét dinh mua hang
[2]; do do, suc thuyet phuc cua cac danh gia tryc
tuyén, lién quan dén do tin cdy, 14 rat quan trong.
Nhiing khai niém nay ciling dac trung cho cong
dong du lich trye tuyén, vi nguoi tiéu ding thudng
chia sé kinh nghiém du lich ctia ho va tim kiém
thong tin, goi ¥ tir nhitng du khach khac [3].

Danh gia truc tuyén 1a mot khai niém nén tang
trong nghién ciru vé hanh vi tiéu ding truc tuyén,
dac biét trong linh vuc du lich va khach san. Trong
linh vuc du lich, danh gia truc tuyén khong chi
dong vai trd nhu mot ngudn thong tin ma con 1a
mot cong cu giao tiép xa hoi chu dong, anh hudng

tryc tiép dén nhan thirc, niém tin, va quyét dinh
cua khach du lich.

Panh gia tryc tuyén 13 cac ndi dung bao gom trai
nghiém ctia ngudi mua vé san pham dich vu cua
nguoi ban [4]. Panh gia cua nguoi ti€u dung tryc
tuyén 14 ndi dung do nguoi dung ty nguyén tao ra
mo ta vé cac tinh ning dic biét cua thuong hiéu,
san phém hodc dich vu ma ho da mua, st dung
hodc tiéu thyu. Panh gia tryc tuyén thuong bao gém
nhitng 10 chi trich, danh gia, y kién hogc binh luan
duoc tao ra vé mot ddi tuong, dich vy, doanh
nghiép hodc trai nghiém dugc dang trén céc trang
web thuong mai dién to va dugc st dung nhu mét
hinh thirc phan hdi ctia khach hang truc tuyén [5].
Panh gia ctia nguoi tiéu dung duoc dinh nghia la
mot loai théng tin san phdm do nguoi dung tao ra
dua trén kinh nghiém su dung cd nhan. Chung
phuc vu hai muyc dich co ban: cung cap thong tin
vé san pham va dich vu va dua ra khuyén nghi [6].

Panh gia truc tuyén trong linh vuc du lich 1a mot
hinh théi cu thé cta danh gi4 truc tuyén trong diéu
kién san pham dich vu nguoi tiéu dung viét danh
gia la san phém dich vu du lich. Cam xuc va thai
do ciia nguoi ding, chang han nhu cam théy tirc
gian va vui vé cling bi anh huong bdi cac bai danh
gia du lich tryc tuyén [7]. Nhitng danh gia cua
ngudi tiéu ding di trude khong chi anh hudng dén
su lya chon cuia nguoi mua ddi voi cac san ph'fun
va dich vu nhu dat phong khach san, sép xép du



lich, dit vé may bay ma con gy anh huéng dén
doanh nghiép [4].

Bing 1. Mot s6 nghién ciru hé thong vé danh gia truc tuyén va hanh vi dat dich vy luu tri
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Céc nghién ciru hé théng vé chu dé danh gia truc
tuyén da xuét hién tir som, dic biét trong linh vuc
marketing vi cic pham trd nhu truyén
miéng/truyén miéng dién tor 1a nhing chu d&
nghién ctru quen thudc trong linh vire nay. Cheung
va Thadani da c6 mét cong trinh cong phu vé
truyen miéng dién tr trong d6 két qua 4n tugng
nhat 1a viéc xay dung mot khung mé hinh nghién
ctru tong quat [8]. Tuy nhién, & nghién ctu cia
nhom, cac cong trinh dua vao phéan tich tap trung
trong linh vyc marketing va hé théng thong tin
quan 1y. Nghién ctru tryc tiép trong linh vuc du
lich c6 thé nhic t6i Kwok va cOng sy vai viéc danh
gia cac bai bao thudc cac tap chi du lich uy tin. Két
qud chinh cua bai nghién ctu la da dua ra dugc
khung 1y thuyét day din vé danh gi truc tuyén cua
khach hang [9]. Mang nhiéu tinh méi va mé rong
¢ pham vi rong hon khi xem x¢ét vé danh gia truc
tuyen 1a nghién ctru ciia Zheng. Bén canh nhiing
hiéu blet v€ danh gia truc tuyén cta ngudi tiéu
dung vé cac kénh xuét ban, phuong phap luan va
ngudn dir liu, cac tinh nang dugc s dung phd
bién nhét, cac tinh ning dya trén phan hoi duoc
kiém tra thuong xuyén nhat, Zheng con chi ra
nhitng phat hién vé su khac biét/nhat quan giita
cac nghién curu trudc day [10].

Trai ngugc voi cac nghién ciru da dang va trai dai
theo thoi gian vé danh gid truc tuyén, khi xem xét
céc nghién ctru hé thong trudc day vé hanh vi dat
dich vy luu tra, ching t6i di nhan thay hinh thirc
nghién ctru nay khong that sy phd bién. Cong trinh
cua Ahmad va Gandi 1a m¢t nghién ctru chung t6i
dugc tiép can va rt in tugng. Bai bio dd hé thdng
hoa cac nghién ciru vé& quan 1y du lich va khach
san lién quan dén sy hai 1ong truc tuyén, sy hai
1ong ngoai tuyén va y dinh dit phong. Tuy nhién,
pham vi nghién cttu cua cong trinh kha hep khi chi
tap trung va xoay quanh sy hai long va y dinh dét
phong khéch san. Cac tac gia cung dé xudt, trong
tuong lai c6 thé tap trung vao viée sir dung céc linh
vuc nghién ctru khac, chéng han nhu tiép thi va
hanh vi nguoi tiéu ding dé hiéu va du doan y dinh
hanh vi/y dinh dat phong ctia ho [11].

Cubi cung, mdt nghién ctru méi ddy vé danh gia
tryc tuyén trong linh vuc du lich cia Zheng va
cong su di chi ra rang, cong nghé du lich thong
minh, dich vu luu trd ngang hang chinh 1a cac
khoang tréng nghién ciru can dugc 1ip day trong
tuong lai khi xem xét vé danh gi4 truc tuyén [12].

Viy, danh gia truc tuyén va hanh vi dit phong cua
du khach c6 nhiing mbi quan hé nhu nao, dac biét
trong bdi canh cong nghé s6 tmg dung manh mé
trong du lich nhu hién nay? Trudc hét, nhoém
nghién ctru cho rang, cin thiét phai c6 mot danh
gi4 hé thdng dé x4c dinh khoang tréng, dinh hudng
nghién ctru tuong lai cling nhu tim dugc mot nén

mong kién thire vitng chai tir cic nghién ctru phia
trudc. Do do, nghién ctru nay s& tip trung tra 1oi
cac cau hoi sau:

Céu héi nghién ciru 1: Dau la nhimg qudc gia, tac
gia va nha xuit ban co nhiéu 4n pham nghién ctru

ve danh gia truc tuyen va hanh vi dat dich vu luu
tru?

Cau héi nghién ciru 2: Cac nha khoa hoc trude
day da tiép can chu dé nghién ctru nay theo céc goc
do6 1y thuyét nao va sir dung phuong phap nghién
ctru gi?

Ciu héi nghién ciru 3: Cac chu diém chinh vé noi
dung dd dugc cong bd trong cac 4n pham trudc
day?

2. PHUONG PHAP NGHIEN CUU

Nghién ctru nay sir dung két hop phuong phap tric
luong thu muc va phan tich ndi dung nhim dat
dugc goc nhin tong quan ciing nhu di sdu vao mot
sd két qua nghién ctru trong cac cong trinh trude
day. Vi chi dé nghién ctru ndy, nhém tac gia truy
cap va tai cac tai liéu tr Scopus, st dung 1énh truy
van: "online review" OR "online reviews" AND
"purchase” OR "booking" AND "hotel" OR
"accommodation" OR "homestay".

Véi thoi gian tai dit liéu vao ngay 10/4/2025, két
qué ban dau tra vé 303 4n pham. C4c 4n phim nay
thudc nhiéu linh vyc khac nhau. Dé thu hep pham
vi va dam bao rang két qua phén tich tip trung vao
cac linh vuc c6 lién quan nhat dén chu dé nghién
ctru, bai bao da ap dung cac bd loc sau:

-Bo loc loai dir li€u: gitr lai’ c4c 4n pham & thudc
thé loai bai bao khoa hoc, két qua con lai 204 bai.

- Bo loc ngudn: giir lai cac bai ding duoc xuét ban
O cac tap chi, ket qua con lai 203 bai

- B0 loc ngdn ngir: Chi giir lai cac bai bdo co st
dung ngdn nglr Ti€ng Anh, két qua con lai 200 bai.

- Bo loc vé linh vuc nghién ctru: lwa chon céc
nghién ctru thudc linh vyc “business, management
and accouting”, “social sciences”, “decision
siences”, ‘“”’psychology” va “multidisciplinary”,

két qua con lai 180 bai.
Nhu vay, 1énh truy vén dit liéu cudi cung 1a:

( TITLE-ABS-KEY ( "online review" OR "online
reviews" ) AND TITLE-ABS-KEY ( "purchase"
OR "booking" ) AND TITLE-ABS-KEY ( "hotel"
OR "accommodation" OR "homestay" ) ) AND (
LIMIT-TO ( DOCTYPE , "ar" ) OR LIMIT-TO (
DOCTYPE , "re" ) ) AND ( LIMIT-TO (
SUBJAREA , "BUSI" ) OR LIMIT-TO (
SUBJAREA , "DECI" ) OR LIMIT-TO (
SUBJAREA , "MULT" ) OR LIMIT-TO (



SUBJAREA , "PSYC" ) OR LIMIT-TO (
SUBJAREA , "SOCI"))

Vi 180 bai tai vé tur Scopus, tién hanh doc sang
loc va loai cac bai c6 ndi dung khong lién quan
dén chii dé nghién ctru. Qua trinh loc nay con lai
163 bai dé dua vao phan tich tric luong thu muc
sir dung phan mém VOSviewer va phan tich noi
dung véi su hd tro clia phﬁn mém Excel.

3. KET QUA VA THAO LUAN

3.1. Xu hwéng xuit ban

Nghién ctru du tién vé mbi quan hé giira danh gia
truc tuyén va hanh vi dat dich vu luu tra duogc ghi
nhan xuit ban vao nim 2009, ké tir d6 dén nay
nhin chung s6 lwong an phadm xuat ban hang nim
¢6 xu hudng ting dan. Nam 2025, tuy méi ghi
nhén dén hét thang 4 song dd c6 7 an pham duoc
xuét ban. Trong xu hudng di 1én noi chung do, ghi
nhan rd rét nhat vé sb lugng an pham xuat ban co
thé tinh tir nim 2018, khi ma s6 luong 4n pham
hang niam déu ¢ murc hai chit s6. Diéu nay thé hién
sy quan tdm va tinh thoi sy cda linh vuc nghién
ctru trong bdi canh hién tai.
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Hinh 1: S§ lugng xuit ban tir nim 2009 dén 2025

Hinh 2 minh hoa moi quan hé hop tac gitra cdc
qudc gia, duoc biéu thi bang cac duong két ndi.
Céc vong tron (nit) biéu thi cac qudc gia riéng 1¢,
trong khi cac dudng (canh) biéu thi mic do lién
két hodc hop tac. Su thay d6i mau sic giira cac
duong phan anh sy khac biét trong thoi gian Xudt
ban trung binh tai cac quoc gia. Trong d6 mau tim
dém thé hién cac qubc gia tién phong trong viéc
xuit ban cac nghién ctru lién quan, c6 thoi gian
xuét ban trung binh trong khoang nim 2018 tro vé
trude, ké t6i nhu: U, Héng Kong. Bén canh d6
cac qubc gia c6 mau vang thé hién sy tham gia gan
day vao viéc xuat ban cac ndi dung thude linh vyc
nay, nhu: Tay Ban Nha, Viét Nam.

Hinh 2: Mdi quan hé hop tac xuat ban giita cac qudc
gia theo thoi gian.

Phén tich cho thay co 41 quoc gia xuét ban it nhat
1 4n phdm lién quan dén mdi quan hé giira danh
gia truc tuyen va hanh vi dat dich vy luu tra. Trong
docoll quéc gia déc biét tich cuc trong hoat dong
xudt ban véi tir 7 4n pham da xuat ban. Trung
Quédc dan dau voi tong cong 39 bai viét, tiép theo
1a cac quc gia dong gbp ndi bat, bao gdbm Hoa Ky
(37 an pham), Anh (22 an phdm) va An D (15 4n
pham) Viét Nam cting thugc nhom 5 quoc gia dan
dau vé sb luong cong bb voi 11 4n pham. Pic biét
xét theo mau sac tai hinh 2, Viét Nam la khu vuc
m&i ndi trong linh vuc nghién ctru vé danh gia truc
tuyén va hanh vi dat dich vy luu trii. Cac nghién
ctru dén tir Viét Nam c6 thoi gian xuat ban trung
binh roi vao khoang nim 2022, diéu nay cho thay
su hién hitu va tinh méi cua van dé nghién ctru
trong bdi canh tai nudc ta hién nay.

Bang 2: Cac qudc gia dan dau vé sé lugng 4n pham
xuét ban

T Quic gia 56 4n pllﬁm
1 | Trung Quéc 39
2 | HoaKy 37
3 | Anh 22
4 |AnDo 15
5 | Viét Nam 11
6 | Italia 10
7 | Han Quéc 10
8 | Hong Kong 9
9 | Md Lai 7
10 | B6 Dio Nha 7
11 | Tay Ban Nha 7

Béng 3 cung cap thong tin chi tiét vé cac tac gia co
anh huong nhat trong chu dé danh gia tryc tuyén
va hanh vi dat dich vu luu trt, dyva trén sb lugng
trich dan cta ho. Thong qua phan tich dong trich
dan, voi murc trich din téi thiéu 1a 72 1an ta thdy
duoc nhitng nha nghién ctru ma cong trinh ctia ho
duoc trich dan, duoc ké thira va nhic dén nhiéu
nhét trong cac bai nghién ctru thudc linh vuc nay.
Tac gia c6 mirc do anh hudng 16n nhat 1a Rob Law



v6i tong trich dan 1én dén 406, ké dén 1a cac tac
gia tiéu biéu nhu Qiang Ye (172 trich din) hay
Ziqiong Zhang (161 trich din). Ca 3 tac gia nay
déu qudc tich Trung Qudc cho thay tam anh hudng
ctia Trung Qudc trong linh vuc nghién ctru vé danh
gia truc tuyén va hanh vi dat dich vu luu tria khi
dung dau ca vé sb luong an pham va sb lugng trich
dan.

Bang 3: Tac gia chinh cua céac bai bao c6 so lan trich
dan cao nhat

Tang H )
TT Tac gia chinh trlﬁch index Quoc gia
dan
1 Rob Law 406 132 | Trung Quéc
2 Qiang Ye 172 41 | Trung Quéc
3 Zigiong Zhang 161 25 Trung Qudc
4 Bin Gu 125 31 Hoa Ky
5 Raffaele Filieri 103 54 Phap
6 Ulrike Gretzel 92 92 My
7 Beverley Anne o1 sg Ve
Sparks
8 Marcello Mariani 79 44 Anh
9 Sangwon Park 73 32 Han Quéc
10 | Victoria Browning 72 8 Uc

Béng 4 cung cap thong tin v& cac tap chi co it nhat
3 bai bao lién quan dén cha dé dénh gia truc tuyén
va dat dich vu luu tri cing tong s6 luong trich dan
clia cic bai bao nay. Tap chi xudt ban nhiéu bai
bao vé linh vuc nay nhét 1a International Journal
of contemporary hospitality management voi tong
s6 14 4n pham va 1067 luot trich dan. Trong s6 10
tap chi, chi cé Sustainability (switzerland) 1a tap
chi lién nganh va Asia pacific journal of marketing
and logistics 1a tap chi thudc vé linh vuc
marketing, logistics. Cac tap chi con lai trong danh
sach déu 1a cac tap chi uy tin thudc linh vuc khach
san va du lich.

Bang 4: Céc tap chi dan dau vé sb luong 4n phim

S6
T Tap chi in
phim
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3.2. Cac quan diém 1y thuyét

Trong céc nghién ciru vé mdi quan hé giita danh
gia truc tuyén va hanh vi dat dich vu luu trd, cac
1y thuyét nén dugc st dung nhiéu nhat véi tan suat
3 lan la: M6 hinh kha ning xdy dung (ELM -

Elaboration Likelihood Model); Ly thuyét hanh vi
nhan thitc (SOR - Stimulus - Organism -
Response) va M6 hinh chip nhin cong nghé
(TAM - Technology Acceptance Model). Bén
canh d6 2 m6 hinh 1y thuyét duoc sir dung trong 2
nghién ctru 1a Thuyét hanh dong hop 1y (TRA -
Theory of Reasoned Action) va M6 hinh xur ly
thong tin kép (HSM - Heuristic-Systematic
Model).

Bang 5: Ly thuyét nén pho bién trong cac nghién ciru

. A So hrong
STT Ly thuyet NC

i Ma hinh kha ning xdy deng (ELM 3
- Elaboration Likelihood Model)

2 Ly thu}fét hanh vi nhan thive (30R 3
- Stimulus - Organism - Response)
M6 hinh chip nhin céng nghé

3 |(TAM - Technology Acceptance 3
Model)

4 Thuyvét hanh déng hop I (TRA - 2
Theory of Reasoned Action)

5 M@ hinh =@ 17 théng tin kép (HSM 2
- Heuristic-Svstematic Model)

M6 hinh Kha nang Xay dung (Elaboration
Likelihood Model - ELM) 1a mét 1y thuyét tam ly
hoc xa hoi quan trong, dugc phat trién boi Richard
E. Petty va John T. Cacioppo vao nhiing nam
1980, nham giai thich cach con nguoi xu 1y thong
tin va dua ra quyét dinh trong cac tinh hudng
thuyét phuc. Trong nghién ctru hanh vi khach du
lich, con duong trung tdm thuong duoc kich hoat
khi khach du lich c6 dong luc cao, ching han nhu
khi ho 1ap ké hoach cho mét chuyén di.

M6 hinh 1y thuyét hanh vi nhan thic SOR
(Stimulus - Organism - Response) do Mehrabian
va Russell cong bd nim 1974 giup giai thich
nhitng thay doi tim Iy bén trong do c4 nhan bj kich
thich béi moi truong. Hosany va Gilbert da ching
minh rang trai nghiém du lich gan lién véi nhiéu
cam xac phtrc tap nhu niém vui, tinh y8u, sy ngac
nhién tich cuc, va nhiing cam xac nay anh hudng
dang ké dén sy hai long va hanh vi sau chuyén di
[13]. M6 hinh SOR, véi sy nhdn manh vao trang
thai cam xtic noi tai, cung cAp mot khung 1y thuyét
pht hop dé hiéu médi quan hé giira cac kich thich
du lich, phan tmg cam xuc va hanh vi cta du
khach.

Mb hinh chdp nhan céng nghé TAM dugc Davis
(1986) d& xuat dua trén Iy thuyét vé hanh dong hop
Iy TRA. Muc dich cuia m6 hinh nay la du doan kha
nang chép nhén ciia mot cong cu va xac dinh cac
sira d6i phai dugc dwa vao hé théng dé 1am cho nod
dugc nguoi ding chap nhan. TAM di dugc chip
nhan 1a mot trong nhiing 1y thuyét 4p dung cong
nghé dugc wa chudng rong rdi nhat trong cac



nganh va 1a 1y thuyét chii dao trong cac nghién ctru
thudc linh vuce du lich [14]

Thuyét hanh dong hop 1y (Theory of Reasoned
Action - TRA) duoc phat trién boi Martin Fishbein
va Icek Ajzen vao nam 1975 nham giai thich mdi
quan hé gitra thai d9, y dinh va hanh vi ctia con
nguoi. Trong cac nghién ctru trudc day, ly thuyet
TRA ciing thudng dugc ap dung dé kham pha mbi
quan hé gitra truyén miéng dién tr - eWOM va y
dinh mua [15].

M6 hinh xur ly théng tin kép (HSM - Heuristic-
Systematic Model) 1a mét khung nghién ctru duoc
sir dung rong rdi dé nghién ctru qua trinh xir ly
thong tin. N6 ¢6 thé giai thich tac dong cua cac yéu
t6 khac nhau dén tinh hitu ich ciia thong tin cu thé
va dong vai tro quan trong trong viéc tao diéu kién
thuan loi cho viéc truyén dat y kién nhom mot cach
hiéu qua [16].

3.3. Phwong phap tién hanh nghién ciru

Da phén céc tac gia sir dung nghién ctru dinh luong
trong kham pha mdi quan hé giira danh gia truc
tuyén va hanh vi dat dich vu luu tra (74 4n phdm
tuong duong 45%). S6 lugng nghién ctru dinh tinh
chiém ty 18 thip nhét ( 32 4n pham twong dwong
20%). Viéc két hop giira dinh luong va dinh tinh
trong nghién ctru cling twong dbi pho blen voi 57
4n pham, trong duong mirc 35% tong sd nghién
ctru. Nhén thdy su phu hop cta ca 3 phuong phap
nghién ctru trén trong viéc tim hiéu, do ludng moi
quan hé giira danh gia truc tuyén va hanh vi dt
dich vu luu tra ctia du khach.

Trong cac nghién ctru dinh tinh, hinh thirc nghién
ctru sir dung phuong phap dién ngdn twong ddi phd
bién. Phuong phap nay thudng gip trong cic
nghién ctru trong tdm vé kham pha su tac dong
khac biét giita cac nhom ca nhan khac nhau vé vin
hoa, ngdn ngit, dic diém nhan khau hoc,... C6 thé
ké t6i nhu nghién cru cia Mariani va Borghi tim
hiéu tac dong cua dién ngon Vé moi trudong cua
ngudi tiéu dung truc tuyén 1én xép hang danh gia
truc tuyén, hay nghién ctru cta Tsiotou tim hiéu
tac dong cua sy khac biét van hoa dén cam nhan
gia tri dich vu cua du khach, hodc Filieri va
Mariani nghién ctru yéu t6 vin hoa s& tac dong dén
viéc cam nhan tinh hiru ich ciia danh gia truc tuyén
nhu thé nao [17] - [19]

PP hén

hop

(mix) PPNC

35% .
dinh
lwong
45%

PPNC
dinh
tinh

20%
Hinh 3: Tong hop cac phuong phap nghién ciru

Su chénh 1éch vé sb lwong gitta cac nghién ctru chi
st dung dir liéu so cap va cac nghién ciru chi sir
dung dit liéu thtr cp 12 khong dang ké cho thy su
phu hop cta cé 2 loai hinh dir li€u nay trong cac
nghién ctru vé dénh gia truc truyén va hanh vi dat
dich vy luu trd. Trong sb6 163 4n phém, cd 7 4n
pham st dung két hop dir lidu so cap va thi cap
trong nghién ctru ciia minh. Tuy chi chiém ty 1¢
nho (4%) nhung ciing thé hién tinh kha thi trong
viéc két hop 2 loai dit liéu v6i muc dich hoan thanh
cac nhi€ém vu nghién ctru trong phat hién, do luong
mdi quan hé giira danh gia tryc tuyén va hanh vi
dat dich vu luu trd.

8,5%

84,
51%

= Dit lidu so cap
Dit liéu thir cip

Két hop dit liéu so cap va thi cép

Hinh 4: Tong hop loai dit liéu sir dung trong nghién
clru

Céc dit lidu thir cap str dung trong nghién ctru chu
yéu 1a cac dit liéu thu thap trén cac kénh truc tuyén
nhu céc trang danh gia tryc tuyén, cac trang dit
phong truc tuyén (trang web cua khach san, nén
tang dai 1y du lich truc tuyen) Pho bién la dit liéu
danh gi4 truc tuyén tai vé tir cac nén tang bén thir
3 nhu: Booking.com [17], [18], [20] - [22],
TripAdvisor.com [18], [19], [21], [23], [24],
Priceline.com [23], Agoda.com [25] - [27],
Tujia.com [28], Ctrip.com [29], [30], AirBnB.com
[31]-[33].

Dir liéu so cip duoc cac nha nghién ciru thu thép
chu yéu thong qua cac bang hoi truc tuyén va
ngoai tuyén [34] - [39], thong qua cdc thi nghiém
mé phong [40], [41], va thong qua phong vin [42]



- [44]. Trong d6 cac nghién ctu thu thap dir liéu
so cap thong qua phong van déu két hop vOi su
dung cac dit liéu thir cp (danh gia truc tuyén, dit
liéu doanh thu, ty 1& dat phong) dé phan tich. Co
nhing nghién ciru két hop tir 2 hinh thirc thu thap
dir liéu so cap trong ciing mot cong trinh. Co thé
ké toi nhu Ray va cong sy di sir dung két hop bang
hoi va phong van khach hang dé kiém tra su khac
biét vé hanh vi dat phong trude va sau dai dich
[45]. Hay nhoém cua Brochadoda két hop khao sat
khach hang va phong van quan 1y khach san dé dé
xudt cac chiéu danh gia chat luong dich vu luu tra
[46]. Bén canh d6, c6 nhiéu nghién ciru két hop thi
nghiém mé phong tao 1ap nén tang dat phong truc
tuyén va bang hoi khao sat cac ca nhan tham gia
trai nghiém [41], [47], [48].

Cac nghién ctru sur dung két hop dit liéu so cap va
thir cap thuong la su két hop gila cac dir ligu danh
gid triec tuyén véi ' phong van [43], [44], dir liéu
ddnh gid triee tuyén véi bang hoi [42], [49], hodc
dir liéu danh gid truc tuyén két hop cing phong
van va bang hoi [45], [46].

3.4. Cac chi dé nghién ctru

Trong s6 163 tai tiéu dua vao phan tich, c6 tong s6
13 tir khoa dat ngudng xuat hién toi thi€u 1a 10 1an,
dan dén viéc hinh thanh 3 cum tir khoa.

Hinh 5 minh hoa céc tir khoa va mdi quan hé giira
chung theo thoi gian. Cac tir khoa trung tdm bao
gém “online review” va “ewom” duoc dinh vi ndi
bat va thé hi¢n méi lién h¢ chit che véi cac tirkhéa
xung quanh. Mau sic trong biéu db biéu thi khung
thoi gian ma cac tir khoa nay thudong xuyén xuat
hién trong nghién ctru, véi cac sic thai tir mau tim
dam (quanh mdc thoi gian 2019) dén vang nhat
(quanh mdc thoi gian 2021), do d6 chi ra su tién
trién va thay doi trong trong tdm ndi dung nghién
clru qua cac giai doan.

Hinh 5: Mbi quan hé giita cac tir khoa theo thoi gian

Céc tir khoa “hotel” va “Internet” xuit hién sém
hon trong dong thoi gian nghién ctru, biéu thi cac

khia canh duoc nghién ctru chii yéu trong giai doan
dau cua giai doan nghién ctru, ddc biét 1a trude dai
dich. Nguoc lai, cac tir khda nhu "online review",
"hotel booking", "customer satisfaction” va
"social media" 1a nhimg thuat nglr moi ndi, cho
thy su ndi bat hon bat dau tir khoang thoi gian sau
dai dich.

Hinh 6 phén biét cac cum tir khoa khac nhau theo
mau sic, véi mdi cum dai dién cho mot nhom céc
cha dé nghién ctru lién quan. Cum 3 13 cum ning
sudt nhat, v6i 65 4n pham, tiép theo 1a Cum 1 voi
57 4n pham va it nhat 1a cum 2 v&i 41 4n pham.

Hinh 6: Mang luéi mdi quan hé ddng tir khoa

Cum 1 (mau d6) bao gébm 5 tir khoa “customer
satisfaction”, “hospitality industry”, “Internet”,
“social media” va “UGC”. Trong do, tu khoa
“hospltal industry” dong vai tro trung tdm trong
cum véi tong sd lugt xudt hién 14 30 va chi s lién
két 13 57, cao nhét trong 5 tir khoa ciia cum 1. Cac
tir khoa con lai co luot xuét hién trong khoang tir
11 1an (social media) dén 14 1an (Internet). Do do,
dat tén cho cum nay la “Sw hai long va hanh vi
ddt dich vu lwu trit trec tuyén”

Mot trong céc ndi dung trong tdm cua cum 1 1a su
hai long ctia khach hang khi tiéu dung cac san
phém/dich vu du lich. V&i sy xuit hién cua
Internet, viéc do luong va xac dinh cac yéu td tac
dong dén sy hai long cua khach hang xuét hién
nhitng thay d6i so véi kinh doanh truyén thong.
Viéc nha quan 1y phan hoi cdc danh gia tiéu cuc
trén cac kénh tryc tuyén s& 1am nang cao sy hai
long cia khach hang tiém ning [50]. Ciing dua
trén cac dir liéu truc tuyén, dic biét 1a danh gia truc
tuyén, nha quan 1y s& xac dinh dugc nhiing didu gi
anh huéng dén su hai long cua du khach. Nghién
ctru tai London, xem xét dir li€u danh gia truc
tuyén cho thay thoi gian luwu tri ¢6 méi lién hé tiéu
cuc vo&i su hai long ctia khach hang, dac biét 1a
trong truong hop cia cac khach san cao cép [51].



Mot nghién ctru tai Viét Nam nam 2024 cho théy,
ty 1& hai long ctia khach hang d6i v6i cac khach
san 3-5 sao tai bay thanh phé chinh cta Viét Nam
la 91,48%, trong d6 mirc do hai long cao nhét 1a

01 “vi tri” cua khéach san ( dat hon 73%) [52].
Nghién ctru tai An Do nam 2019 thi xac dinh “vi
tri” 1a yéu t chinh lam ting su hai long ctia khach
lru tri d6i v6i khach san [53]. Trong khi d6, du
khéach Nga coi trong canh quan, kha nang tiép can,
bita sang, ho boi va su than thién cua doi ngii nhan
vién [27]. Khach du lich tai Bic Kinh, Trung Qudc
thi thuong quan tam dén sy thuan tién trong viéc
di chuyén dén cac diém tham quan, gia ca, dich vu
an uéng ma khach san cung cdp. Nhiing diéu do
tac dong 16n dén su hai long cua khach luu tra
[54]. D6i v6i dich vu luu trd tai nha dan thi gia ca
c¢6 anh huong 16n dén sy hai long cta khach du
lich [55].

Bén canh su hai long, cac nghién ctru cia nhém 1
con d& cap dén hanh vi dat dich vu luu tr, xem
xét dudi goc do tac dong cua cac kénh truc tuyén.
Cac cong cu truyén thong xa héi trong d6 danh gia
tryc tuyén, truyén miéng dién tir hay n6i dung do
ngudi dung tao 13 yéu tb tac dong manh dén ¥ dinh
dat phong khach san [56]. Cac phat hién cho thay
ca cac dic diém ngdn ngit, ndi dung ciia cac bai
danh gia cua ngudi tiéu dung va phan hdi cua quan
Iy du co su khac nhau tuy thudc vao nén tang.
Tuy nhién, cac yéu t6 anh huong dén sy hai long
ctia nguoi tiéu dung 1a nhu nhau gitta ba nén tang
(nen tang truyen thong x4 hoi, nén tang cua nguoi
ban hang truc tiép va nén tang cta bén thir 3) [57].

Céc binh luan do ban bé trén Facebook viét co tac
dong thudn chiéu dén ¥ dinh dit phong khach san,
long tin vao khach san, thai do d6i voi khach san
va nhan thirc vé trang web cua khach san [58]. Cac
danh gia dua ra thong s6 cu thé vé co s6 luu tri s&
tac dong cao hon dén y dinh dit phong khi so sanh
véi cac danh gia dién giai cam xtic [59]. Khong chi
cac danh gia truc tuyen truc tiép vé& mot khach san
ma ca cac danh gia vé ddi thu canh tranh cua ho
déu co tac dong dang ké dén viéc dat phong cua
khach san d6 [60]. Cac bai danh gia di kem voi
anh do nguoi dung tao thuong dugc danh gia la
hitu ich hon so v6i cac bai chi c6 ndi dung van ban
[61]. Chuyén mdn va van phong ctia nguoi khdi
tao d4nh gia tac dong dén thai d6 chap nhan thong
tin cua nguoi doc [41]. Xép hang diém sb va sb
luong danh gia c6 moi quan hé dén hanh vi dat
phong truc tuyén [62] - [64].

Ngoai danh gié truc tuyén va sy hai long cua khach
hang, cac yéu to tac dong dén y dinh/ hanh vi dat
phong bao gém: gia [56], [63], hinh anh/thwong
hiéu khach san [39], [65], 1ong tin [39], phan hoi
cua khach san [50], [66], sit dung cong nghé thuc

té ao VR [67] va vai tr0 cua dai ly du lich tryc
tuyén [35]

Viéc xem xét sy khac biét vé hanh vi giita cac
nhom khach hang ciing dugc chi ra trong cac
nghién ctru vé sy hai 1ong va hanh vi du khéach.
Khach hang nit ¢6 xu huéng quan tim hon dén cac
danh gia vé chu co s luu trd hon khach hang nam
[59]. Khong chi xem xét vé gidi tinh, nghién ctru
tir dir liéu tryc té trén TripAdvisor cho thay, du
khach dén tir cac khu vuc khac thuong dua ra
khiéu nai dai va chi tiét hon so vé&i khach hang
Chéau A [68]. Du khach tir cac nén van hoa nhu
Khong gido, Pong Nam A, Trung Pong nhay cam
hon vé viéc phén biét ddi xtr ctia nhan vién khach
san do d6 thuong khoi tao nhitng danh gia it tich
cuc vé thai d6 nhan vién tai thanh phd NewYork
[69]. Cling xem xét ¢ thi truong Hoa Ky, nghién
ctru ciia Zhang va Fu chi ra rang khach noi dia va
khach quéc t& quan tam dén nhiing tiéu chi khac
nhau khi dét phong trén AirBnb [31]. Khach nude
ngoai thuong de cap dén sy Am cling, vi tri/tién lgi
va kha ning tiép can/van chuyen trong khi khach
trong nudc lai quan tdm nhiéu hon dén thu tuc
nhan phong va phong cach/trang tri. Trong khi su
thoai mai, tién nghi va céac thude tinh chat luong
dich vu dugc coi 1a quan trong ddi v6i khach du
lich dén cac diém dén thuong mai, thi khach du
lich d@én céc diém dén ton giao lai coi vi tri, sy sach
s€ va bira sang la quan trong [70].

Cum 2 (mau xanh 14 ciy) bao gdm 4 tir khoa
“booking”, “Booking.com”, “TripAdvisor” va
“ewom”. Dua trén cac tir khdéa dinh hinh cum va
mirc 46 anh hudng ciia chiing trong so d6 lién két,
dat tén cho cum 2 1a “Cdc kénh danh gia truc
tuyén”

Céc kénh d4nh gia truc tuyén tac dong déng ké dén
su thay ddi trong hanh vi mua dich vu cua du
khach. Khach hang cang quan tdm dén danh gia
dang tai trén nén tang thi mo6i quan hé gitra chat
lugng dai Iy du lich truc tuyen véi y dinh dat
phong cang chat ch& [71]. Nghién ctru thé hé
ngudi ding Z trén Booking.com cho thay y dinh
dat dich vy luu tra chiu anh huong tich cuc tur viée
chdp nhdn cac thong tin danh gia trén nén tang
[72]. Cac danh gia tiéu cuc c6 nhiéu kha ning
duoc nguoi doc chép nhan hon méac du ho coi cac
danh gia tich cuc va tiéu cuc déu hitu ich nhu nhau
[38]. Thong tin truyén miéng dién tir tir cac ngudn
khac nhau déu tic dong dén hanh vi mua hang cua
khach du lich, dic biét 1a yéu t6 do tin cdy cua
truyén miéng dién ttr [73]. Cac danh gia truc tuyén
tac dong dén y dinh dat phong manh hon 1a 1o
khuyén cuia nguoi ban than [48].

Hau hét khach du lich dat phong thong qua dai ly
du lich truc tuyén chu yéu vi viéc thuc hién dé



dang va gia ca tot hon. Yéu t§ quan trong nhit khi
dat phong 1a gia ca. Panh gia truc tuyén, khuyén
mai va anh cung cip trén nén tang ciing rat quan
trong. TAm quan trong ma khach du lich tryc tuyén
danh cho gia ca thay d6i tily theo nhém tudi, thu
nhap va qudc gia cu tri. Panh gia truc tuyén co y
nghia bét ké dic diém cua khach du lich, ngoai tru
do tudi [74].

Nguoi dung trén cac nén tang thuong dén tir nhidu

vung quéc gia, khu vuc véi nhiéu su khéac biét lién
quan dén ngdn ngir, van hoa, cac dic diém nhan
khau khau. Thai do véi v6i danh gia truc tuyén
cling nhu hanh vi khéi tao danh gia tryc tuyén cua
cac nhom khach du lich trén cac nén tang nay theo
d6 ciing c6 nhimng khac biét nhat dinh. Nhiing
nguoi danh gid dén tir cac qudc gia co bdi canh
vin héa d& cao vé khoang cach quyén luc, cha
nghia cé nhan, tinh nam tinh, thai ¢ tranh né sy
khong chic chin va sy nudng chiéu ban than s&
nhiéu kha ning viét cac bai danh gia hitu ich hon
tuy nhién diém sb cua cic c4 nhan nay danh cho
co s6 luu tra thi ¢6 xu hudng thap hon [17], [43].

Cac nghién ctu trong cum 2 ciing chi ra nhiing
khac biét giita cac nén tang. Nghién ctru vé cac
khéach san tai NewYork trén 2 nén tang cho théy,
Expedia c¢6 nhiéu danh gia dang tin ciy hon
TripAdvisor [75]. Panh gia trén TripAdvisor dai
hon, rd rang hon va bao gdm nhiéu danh gia tiéu
cuc hon danh gia trén Booking.com [21]. Nhiing
nguoi doc cac danh gia trén TripAdvisor.com co
nhiéu kha ning dit phong khach san hon nhiing
nguoi doc cac danh gia ciia cung mot co s¢ luu tra
trén Booking.com [38]. Nghién ctru tai Moscow
va Rome cho thdy, viéc st ‘dung ngbn ngir trong
nude cb tac dong tich cuc dén xép hang truc tuyén
cua co so luu tra trén Booking.com [76].

Cum 3 (mau xanh lam) bao gém 4 tir khoa
“hotel”, “hotel booking”, “purchase” va “online
review”. Tur khoa trung tdm cda cum 3 la “online
review” véi sd luot xuat hién 1a 97 1an, mc do
lién két 1a 136. Pay ciing 1a chia khoa c6 mirc do
anh huong 16n nhat trong tong so 11 tir khoa xudt
hién trén ban d6 mang ludi dong tir khoa. Noi dung
cua cum 3 tap trung vao “Tdc dong ciia danh gia
true tuyén dén hanh vi dit phong khdch san truc
tuyén”

Mot trong nhitng ndi dung 16n duge d& cap trong
cac nghién ctru thudc cum 3 d6 la danh gia truc
tuyén.

Chét luong thong tin, do tin cdy cua nguén va tinh
nhit quan cua thong tin 1a nhitng yéu t6 du bao
quan trong vé tinh hitu ich cua thong tin d6i véi
viéc dat phong khach san ctia du khach [34]. Voi
riéng cac danh gia ti€u cuc, tinh hitru ich ctia ching
bi chi phéi boi long tin, d6 tin cay, rui ro dugc

nhan thirc, va cam xuc [77]. Djafarova va Deluce
cho rang tinh hiru ich ctia ddnh gia khong thay doi
du danh gia d6 co6 hay khong kém hinh anh, tuy
nhién C. Li va cong sy lai c6 quan diém ddi 1ap
khi két luan rang cac bai danh gia di kém vé6i anh
do nguoi dung tao thuong dugc danh gia 1a hitu
ich hon so voi cac bai chi ¢6 ndi dung van ban
[61], [78]. Nhin chung, mdi quan hé giita tinh hiru
ich cua thong tin va y dinh dat phong khach san
tryc tuyén duoc phat hién 14 c6 ¥ nghia théng [34],
[79].

Bén canh tinh hitu ich thi d¢ tin cdy ctia danh gia
tryc tuyén ciing 13 mot pham tri dugc dé cap téi
trong nhidu nghién ctru. DY tin cdy cua danh gia
truc tuyén chiu tac dong boi chét luwgng 1ap luan,
dd tin cay cua nguén, tinh nhat quén, sb luong
danh gia [36], [80]. D¢ dai ciia danh gia truc tuyén
khong anh huong dén do tin ciy cta chung [36].
Panh gia dang tin cdy din dén y dinh mua hang
cao [36].

Khong d& cap tdi tinh hitu ich hay d6 tin cy, Xia
va cong su lai cho rang ¢ ba yéu td quan trong tac
dong dén quyét dinh dit phong, do 1a s luong
danh gi4, noi dung danh gia va s6 luong danh gia
dugc chdm diém hiru ich [81].

Ngoai ra, cac yéu t6 khac thudc Ve danh gia truc
tuyén ciing duoc nhic dén trong mbi quan h¢ vi
¥y dinh/hanh vi dat phong khach san la: diém s6 xép
hang chung, thong tin vé thudc tinh khach san
[30].

Bén canh d6, mot hudng nghién ctu phé bién 1a
xem xét tac dong ctia danh gia truc tuyén ¢ hai thai
cuc: danh gia truc tuyén tiéu tuc va danh gia truc
tuyén tich cuc. Cac danh gia truc tuyén tich cuc c6
thé 1am tang dang ké sb lugng dit phong tai mot
khach san va viéc cai thién 10% trong xép hang
clia ngudi danh gia c6 thé 1am ting doanh sd 1én
4,4% [82]. Trai lai, mot mbi quan hé nghich chiéu
dugc quan sat thdy gitra nhan thirc vé tinh hitu ich
cla cac bai danh gia tiéu cuc va y dinh mua hang
[77] Tuy nhién, quan diém trén khong dong nhét
trong cac nghién ctru. El-Said cho rang danh gia
c6 gia tri tich cuc khong anh huéng dén y dinh dat
phong, trong khi cac danh gia c6 gia tri ti€u cuc co
tac dong manh [83].

Hanh vi dat phong khach san cua du khéach con
chiu tac dong bai cac yéu té khac bén canh danh
gi4 truc tuyén nhu: 10ng tin vao khach san, hinh
anh thuong hiéu [84] - [86], phan hoi ciia quan 1y
khach san [87].

Céc yéu t6 thudc vé trang web duoc ghi nhén co
mdi quan hé théng ké véi y dinh/hanh vi dit
phong, nhu: chét lugng trang web, sy tién lgi ctia



trang web, 1ong tin v6i trang web, 10ng tin vdi nén
tang dat phong bén thir 3 [88].

Trong cac nghién cuu thuoc cum 3, cac yéu td
thudc vé nhan khiu hoc cling dugc xem xét nhu
céc bién kiém soat/diéu tiét, tic dong dén hanh vi
dat phong khach san ciing nhu céc hanh vi lién
quan dén danh gia truc tuyén.

Nhiing nguoi tiéu dung luu tra dai hon cé xu
hudng viét cic bai danh gia v6i nhiéu thong tin
phan tich hon, ddn dén viéc nhitng nguoi tiéu ding
khac s& cam nhan cac bai danh gia truc tuyén do
la xac thue hon [89].

Khach hang tré va la nit gioi bi anh huong boi
danh gia truc tuyén nhiéu hon cac nhom khach
hang khac [90]. D6 tudi co tac dong diéu tiét dén
giita tinh d& sir dung va sy chap nhan danh gia truc
tuyén cua nguoi dung [79]. Su khéc biét vé qubc

gia ciing din dén sy khac biét vé thai do dbi véi
danh gia truc tuyén. Ngudi tiéu dung & Tdy Ban
Nha va Uc ¢6 nhiéu kha ning dya vao xép hang
danh gia nhat, va nguoi tiéu dung ¢ Puc va Trung
Qudc thi it phu thudc nhat vao cac danh gia truc
tuyén hon trong cac quyét dinh dit phong [91].

Ngudi dung tmg dung dai 1y du lich truc tuyén
thudng sir dung ing dung dé tim kiém wu dai, doc
cic danh gia cua khach hang va tim kiém khach
san, trong khi nguoi ding ung dung doc quyén
khach san c6 nhiéu kha nang sir dung tmg dung
cho chuong trinh khach hang than thiét [92].

Cubi cung, sau khi xem xét 3 cum, dai dién cho 3
hudng ndi dung chinh trong cac nghién ciru vé mdi
quan hé gitta danh gia truc tuyén va hanh vi dat
dich vu luu trd, bai bao da tong hop va thong ké
cac mbi quan hé dinh lugng giira cac bién tai bang
6.

Bang 6: Két qua nghién ciru thuc nghiém vé moi quan hé giita cac bién

. . Hanh vi . . Hanh vi
Nhém bién Tén bién dat Nhim hién Tén bién dat
DVLTIT DVLTTT
Tinh hifu ich cia théng tin ) Téc 46 phan héi (+)
Chit heomg théng tin ) Phén héi ciianha | 56 lwong phan héi (+)
B tin edy nguin ) quan Ij B6 dai cia phin hii o)
Chiéu hurimg théng fin ) Tinh lién quan chia phan hdi (+)
Tinh nhét quém ciia théng tin ) Niém tin véi khach san (+)
Banh gid trye tuyén tich cue () Nhin thire vé rii 1o sic khée
Banh gid trye tuyén tidgu coe () Nhin thire vé rii ro 0
Banh gid tryc tuyén dang tin ciy ) o Nidm tin véi nén ting 33t phong (+)
Danh gzid troc | Tinh hiru ich cBa xép hang 6 “) Tam Iy Niém tin vio dénh gid tryc tuyén )
tuyen Hinh anh do ngwéi ding tao () Nhén thite vé gid tri )
Giié tri ciia dénh gid trye tuyén ) Gig ed +)
Tinh mdi cia danh gid tre tuyén ) Chitt heomg (+)
Khéi lvong 34nh gia tnre tuyén () Hinh anh throng higu (+)
Chét hrong dénh gia tree tuyén ) Vi tri +)
Chuyén mén cia ngwd danh gid ) . 3 Uy tin +)
. . Lo .. Dich vu luu trd )
Tinh toan ven cia danh gid ) Xép hang sao +)
Quéc gia cla ngudi dénh gid ) 86 phang ()
B6 loc ddnh gid ) Tién nghi ()
Céngnghé | Ung dung thye thé 4o ting cwémg &)
Trong do: quan hé dugc nhan dinh khac nhau trong nhiing

(+): 1a cac bién c6 mdi quan hé thuén chiéu dang
ké t6i y dinh/hanh vi dat DVLTT duoc ghi nhan
trong cac nghién ciru.
(-): 1a cac bién co6 mbi quan hé nghich chiéu dang
ké t6i y dinh/hanh vi dat DVLTT duoc ghi nhan
trong cac nghién ciru.

(0): 1a cac mbi quan hé duoc ghi nhéan 1a khong co
y nghia thong ké trong cac nghién ctru.
(*): 1a cac mbi quan hé duoc két ludn trai
chi€éu/mau thuan trong cac nghién ctru.
C6 thé thiy, bén canh nhiing blen ¢6 sy ddng thuan
cao trong cac nghién ctu thi van ton tai cac moi

cong trinh da cong bé. Tai nhitng béi canh nghién
ctru voi cac khach the khac nhau, tac ddng cta thai
cuc danh gia tryc tuyén (ti€u cuc-tich cyc) hay
khoi lugng danh gia da co nhing khac biét.

4. KET LUAN

Céc nghién ctru dé cap dén sy anh huong cua cong
nghé 4.0 dén danh gia truc tuyén va hanh vi dt
dich vu luu tra da xuét hién trong vai nam trg lai
day tuy nhién van chua twong ximg véi muc do
ng dung c6ng ngh¢ nay trong thuc té kinh doanh.
Do d6, nhiitng nghién ctru vé cong nghé s6 nhu Al
chatbot, AR/VR s€ 1a mdt lya chon hoan toan phu



hop dé trién khai, 1am rd hon trong nhitng nam tiép
theo.

Viéc khoi tao ty dong cac danh gia hodc phan hoi
danh gia tryc tuyén dudi sy hd trg ciia cac cong cu
Al s& tac dong lam thay ddi cach nguoi tiéu ding
nhin nhan, ddnh gié tinh hitu ich/tin cdy cua céc
ndi dung d6. Do vdy, tuy la nhitng chii d& nghién
ctru da duge khai thac nhiéu trong cac cong trinh
trude day song dudi bdi canh nghién ciru nhiéu
thay ddi, cac nha khoa hoc hoan toan c6 thé tién
hanh danh gia lai va so sanh v&i cac két qua trong
qua khr.

Nhin chung, bén canh nhitng dé xuat cho dinh
hudng nghién ctru trong tuong lai, bai bao da dong
g6p dugc nhitng két qua ranh mach, hé thong vé
tinh hinh xut ban, cach thirc trién khai nghién ctru
va cac ndi dung nghién ctru chinh trong hon 15
nim cac 4n pham vé danh gia truc tuyén va hanh
vi dit dich vu luu tra duge xudt ban. Tuy con c6
nhitng han ché khi chi str dung ngudn tai liéu tir
Scopus song v&i nhitng nghién ctru chit lwong tir
céc tap chi uy tin, két qua cua nghién ciru nay sé
hd tro tot cho cac ca nhan mudn tim hiéu va nghién
ctru vé linh vyc nay trong tuong lai.

CAM KET VE MAU THUAN LQI iCH

Cdc tdc gid tuyén bé nghién ciru nay khéng cé
xung dot loi ich.
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Online Reviews and Accommodation Booking Behaviour: A Study
Using the Scopus Database (2009-2025)

ABSTRACT

While online reviews are not a novel subject of inquiry, the profound shifts precipitated by the pre- and post-
Covid-19 eras, alongside rapid technological advancements, have ensured that the nexus between online reviews and
accommodation booking behaviour remains a compelling area of study. This enduring interest is evidenced by the
longitudinal volume of publications and evolving keyword trends. Furthermore, employing a combined approach of
bibliometric and content analysis, we observed the prominence of foundational theories such as ELM, SOR, TAM,
and TRA within the extant literature. Utilising a dataset of 163 documents indexed in the Scopus database and
synthesising VOSviewer with Excel, we identified three primary thematic clusters: i) Satisfaction and online
accommodation booking behaviour; ii) Investigations into online review channels; and iii) The impact of online
reviews on hotel reservation behaviour. This study makes a further significant contribution by systematising the
correlations between key variables and accommodation booking behaviour. Finally, grounded in a critical content
review, we propose several avenues for future research agendas.

Keywords: Online review, Booking behaviour, Bibliometric, Content analysis, Scopus.



