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Tém tit

Nghién ctru nay danh gia va so sanh tim quan trong tuong ddi ctia cac thudc tinh suy nghiém va
hé thong ciia danh gia tryc tuyén trong nganh khach san dya trén mo hinh xur 1y thong tin kép
(HSM). Str dung nghién ctru truong hop két hop phan tich két hop trén 851 danh gid tiéng Anh thu
thap tir TripAdvisor cho khach san Doubletree Tinton Falls giai doan 2015 — 2026, két qua cho thay
cac thudc tinh suy nghiém lién quan dén ngudi danh gia, dic biét 1a th hang va noi &, co anh
huong 16n hon dén tinh hitu ich ctia danh gia so véi cac thude tinh hé thdng nhu cam xac va tinh
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chu quan. Cac phat hién nay mé rong khung 1y thuyét HSM va cung cip ham y thyc tién cho ngudi
dung, nha quan 1y khach san va cic nén tang danh gia du lich.

Tir khéa: Danh gia truc tuyén, mo hinh xtr 1y thong tin kép, thudc tinh hé théng, thudc tinh suy
nghi¢m, tinh hiru ich cua danh gia.

Determinants of online hotel review usefulness: An HSM perspective
Abstract

This study evaluates and compares the relative importance of heuristic and systematic attributes of
online reviews in the hotel industry based on the Heuristic — Systematic Model (HSM). Using a
case study design combined with conjoint analysis on 851 English-language reviews collected from
TripAdvisor for the Doubletree Tinton Falls hotel during the period 2015 — 2026, the results show
that reviewer-related heuristic attributes, particularly reviewer rank and reviewer location, have a
stronger influence on perceived review usefulness than systematic attributes such as sentiment and
subjectivity. These findings extend the HSM framework and provide practical implications for
users, hotel managers, and travel review platforms.

Keywords: Online reviews, Heuristic-Systematic Model, systematic attributes, heuristic attributes,
review helpfulness

1. Pt van dé

Trong bdi canh nganh du lich va khach san ngdy cang chuyén dich sang mdi truong sd, danh
gia tryc tuyén di tré thanh ngudn thong tin quan trong anh hudng manh dén hanh vi tiéu ding va
két qua kinh té ctua doanh nghiép (Srivastava va Kalro, 2019). Nguoi tiéu dung thudng dit niém
tin 16n vao cac danh gia nay (Eslami va cong su, 2018; Yang va cong sy, 2016), dic biét d6i véi
cac dich vu mang tinh trai nghiém nhu du lich, noi khach hang phu thudc vao danh gia cuia nguoi
dung dé giam rui ro trudc khi mua, déng thoi xem cac danh gia tir khach hang trudce d6 dang tin
cay hon thong tin do doanh nghiép cung cip (Yang va cong su, 2016). Tuy nhién, su gia ting nhanh
chong ciia danh gid trén cac nén tang nhu TripAdvisor, Booking.com va Agoda da tao ra nghich ly
thong tin: mac du luong thong tin 16n hon, nguoi ti€u dung lai kho xac dinh danh gid nao thuc sy
hitu ich (Zhao va cong su, 2017). Vi vdy, viéc hiéu 1d co ché hinh thanh tinh hitu ich ctia danh gia
tré nén quan trong, do yéu té nay quyét dinh mirc d6 anh huong ctia danh gia dén hanh vi ngudi
ti€u dung.

Céc nghién ctru trude ddy vé tinh hitu ich ctia danh gia truc tuyén c6 thé dugc phan thanh ba
nhanh chinh. Nhanh thtr nhat tap trung vao cac dic diém noi dung cta bai danh gia, bao gdm do
dai, mirc d6 d& doc, cdu tric 1ap luan va sic thai cam xtc cia vin ban. Cac nghién ctru trong hudng
nay cho thdy nhitng danh gia co céu trac rd rang, dé doc va thé hién quan diém hop 1y thudng duoc
nguoi doc danh gid 1a hitu ich hon (Mudambi va Schuff, 2010; Srivastava va Kalro, 2019). Nhanh
thir hai tap trung vao céc thudc tinh suy nghiém cua bai danh gié, dac biét la muc xép hang sao va
mirc d6 cuc doan cua danh gia. Mudambi va Schuff, 2010; Eslami va cong su, 2018 chi ra rang
nhimg danh gia c6 muc xép hang qué cuc doan thudng it duge xem 1a hiru ich hon so véi cac danh
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gia c6 mirc xép hang trung binh hoic can bang hon. Nhanh thi ba xem xét vai tro cta cac dic diém
clia nguoi viét danh gia. Cac nghién ctru trong hudng ndy nhin manh riang kinh nghiém cua ngudi
danh gia, mac d6 két ndi trong cong ddng va bang chimg vé trai nghiém thuc té c6 thé 1am ting
dang ké nhan thirc vé tinh hitu ich cta danh gia (Hong va cong su, 2017).

Nhin chung, cac két qua nghién ctru cho thiy yéu t6 noi dung dong vai tro cdt 16i voi su dé
cao chiéu sdu thong tin, tinh ngir nghia va su dé doc, két hop chit ché véi uy tin va chuyén mén
ctia ngudi danh gia dé tao nén niém tin d6i voi ngudi doc. Ngoai ra, mdi quan hé giita xép hang
sao, mirc dd cam xuc va tinh hiru ich thudng duoc xac dinh 1a phi tuyén tinh v6i nhiéu két qua trai
chiéu tiy thudc vao bdi canh.

Nghién ctru hién tai xac dinh ba khoang trong chinh. Thir nhét, nhiéu nghién ctru trude day
xem tinh hitu ich ctiia danh gia chu yéu thong qua kha nang anh huong dén ¥ dinh mua va bo qua
gia tri doc l1ap ctia ndé nhu mot cong cu hd trg dua ra quyét dinh, déc biét tir cac thong tin ti€u cuc
gitip tranh rai ro. Thir hai, cac nghién ciru ing dung chu yéu tip trung vao cac thudc tinh suy
nghiém ma chua xem xét vai tro cua cac thudc tinh hé théng nhu cam xuc va tinh chu quan dugc
trich xuét tir van ban. Cudi cing, cac nghién ctru dinh luong truyén théng nhu hdi quy hay SEM
khong t8i wu cho viéc do luong tam quan trong tuong ddi cua nhiéu thudc tinh cung liuc, mgt nhiém
vu ma phan tich két hop c6 thé dam nhan hiéu qua hon.

Pé 1ap day cac khoang tréng trén, nghién ctru ndy dit ra ba muc tiéu: (1) so sanh tim quan
trong tuong ddi ctia cac thude tinh suy nghiém va hé théng dbi voi tinh hiru ich va (2) 1am rd mirc
anh huéng ciia timg cap d6 trong mdi thudc tinh. Két qua ky vong mé rong méd hinh HSM va cung
cap ham ¥ thyc tién c6 gid tri cho nguoi ding, nha quan 1y khach san va cic nén tang danh gia.

2. Khung phan tich
2.1. Khung ly thuyét

2.1.1. M6 hinh xur ly thong tin kép (Heuristic-Systematic Model — HSM) va tinh hitu ich cua danh
gia

Mo hinh xtr 1y thong tin kép (HSM) do Chaiken (1980) dé xuit giai thich cach thirc con nguoi
tiép nhan va danh gia cac thong tin. Theo HSM, ton tai hai phuong thirc xir 1y thong tin song song
va b6 trg 1an nhau: xtr 1y suy nghiém va xtr 1y hé thong. Xir Iy suy nghiém 13 qué trinh dya vao cac
tin hiéu don gidn, doi hoi it nd lyc nhan thire va dé nhan théy nhu d§ uy tin ciia nguoi viét, sb lugng
1ap luan va sy dong thuan xa hoi. Xir Iy hé thong 1a qua trinh phan tich sdu ndi dung thong tin; bao
gom 1ap luan, cam xuc, va ¥ nghia ngit nghia, doi hoi nhiéu dong co va ning lyc nhan thic hon
(Chaiken va cong sy, 2012). Trong bi canh danh gia truc tuyén, danh gia khach san trén cic nén
tang nhu TripAdvisor thudong cé $b lugng 16n, chét lugng va dd tin cay khong déng déu; vi vay,
HSM tré thanh khung 1y thuyét pht hop dé giai thich co ché hinh thanh nhan thirc vé tinh hitu ich
trong mdi trudng danh gia truc tuyén phirc tap. Theo HSM, céc bai danh gia tiéu cuc thuong lam
gia tdng cdm nhan rui ro va co thé khién nguoi doc thay d6i mure d6 phu thudc vao cac thude tinh
suy nghiém va hé thong (Griffin va cong sy, 2002).
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Tinh hitu ich ctua danh gia phan anh mac d6 ma mot danh gia truc tuyén cung cip thong tin hd
trg quyét dinh cta ngudi tiéu dung (Mudambi & Schuff, 2010) va thudng duoc xem 1a thude do
gia tri cua danh gia truc tuyén (Eslami va cong su, 2018), gitp giam bat dinh trong danh gia san
pham va dong vai trd trung gian giita cac thudc tinh ctia danh gia va y dinh mua.

2.1.2. Khung phan logi thuéc tinh suy nghiém va hé thong trong béi canh déanh gid truc tuyén
2.1.2.1. Thuoc tinh suy nghiém

Thir hang nguoi danh gid phan anh mirc d6 dong gop tich liy cua thanh vién trén nén tang, thé
hién qua s6 lwong bai danh gia da viét. Thir hang cao 14 ddu hiéu cta kinh nghiém va cam két 1au
dai v6i cong dong, gitp ngudi doc tin rang ngudi viét ¢ du co so dé dua ra danh gia dang tin cay
(Ghose va Ipeirotis, 2010; Kuan va cong su, 2015). Nguodi doc thuong str dung thir hang nhu mot
tin hiéu nhanh dé danh gi4 uy tin ngudn tin trudc khi doc ndi dung, phi hop véi co ché xtr 1y suy
nghiém trong HSM.

Noi & ctia ngudi danh gia ciing 1a mot thudc tinh quan trong d6i véi tinh hitu ich cta danh gia.
Thong tin vé dia diém ctia nguoi viét cho phép nguoi doc dénh gia mic do twong dong vé bdi canh
trai nghiém giita ngudi danh gia va ban than ho. Nhiéu nghién ctru cho thiy nguoi doc c6 xu hudng
tin trong hon vao cac danh gia dén tir nhitng du khach c6 hoan canh twong tw, chang han nhu khach
du lich thay vi cu dan dia phuong, vi nhitng ddnh gia nay dugc cho 1a phan 4nh chinh xac hon trai
nghiém luu tra dién hinh (Hong va cong su, 2017).

Luot binh chon hitu ich ctia ngudi danh gia, hay tong s6 phiéu “hitu ich” ma nguoi viét nhan
duogc tir cong déng cho tat ca cac bai viét trude day, dong vai tro nhu mdt tin hi¢u d@)ng thuan xa
hoi. Nguoi tiéu dung c6 xu hudng tin vao nhing gi nhidu ngudi khac di xac nhén 1a c6 gia tri, dic
biét trong diéu kién khong chic chin (Ghose & Ipeirotis, 2010). Tuy nhién, quéa nhiéu luot binh
chon c6 thé tao ra hiéu ung bao hoa hodc dat ra cau hoi vé su thién vi trong bo nhé cong déng.

Xép hang sao 1a thudc tinh dinh lugng dé quan sat, c6 ¥ nghia thong ké t6i nhan thirc vé tinh
hiru ich cta danh gia (Liu & Park, 2014). Mudambi va Schuff (2010) chi ra rang nguoi tidu ding
thuong quan tim nhiéu hon t6i cac bai danh gia dugc xép hang cuc ky cao hodc 1a cuc ky thap, do
nhitng danh gia nay c6 thé thé hién manh mé sy hai 10ng hodc khong hai 1ong clia ngudi danh gia.
Trong bbi canh dat phong truc tuyén, cic nén tang nhu TripAdvisor thuong str dung mtc xép hang
tir mot dén nam sao, cho phép nguoi tiéu ding phan anh danh gia tong quat vé mirc do hai long
danh cho dich vu ma ho da trai nghiém (Willemsen va cong sy, 2011).

Do dai bai danh gia (do bang s tir) duge xem 13 chi bao don gian vé chiéu sau va do giau
thong tin cia ndi dung. Thudc tinh suy nghiém nay dugc xem 1a thanh phan du doan quan trong vé
mirc d6 hiéu qua trong viéc truyén tai thong diép (Mudambi va Schuff, 2010). Trén thuc té, cac bai
danh gia co do dai 16n thudng cung cap lugng thong tin phong phu va chi tiét hon, trong khi cac
danh gia ngén c6 xu hudng trinh bay ndi dung, mé ta san pham mot cach han ché. Mic di mot sb
nghién ctru trudc xem do dai bai danh gia 1a thudc tinh hé théng, Yang va cong su (2016) cho réng
n6 nén duge xem la thudc tinh suy nghiém boi lugng thong tin co thé dugc nhan dién mot cach dé
dang, khong doi hoi nhiéu nd Iyc nhan thirc.
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2.1.2.2. Thudc tinh hé théng

Cam xuc cua ngudi danh gia phan anh khuynh huéng cam xuc tong thé trong ndi dung van
ban, tr tiéu cuc dén tich cuc, va dugc xem 12 mot thudc tinh hé théng vi nguodi doc phai xtr Iy ndi
dung dé nhan dién. Harris va Paradice (2007) cho rang cam xuc trong thong diép co thé duogc truyén
tai hiéu qua qua van ban va anh huong dang ké dén nhan thic cua nguoi doc. Theo Kahneman va
Tversky (1979), thong tin ti€u cuc thuong c6 tdc dong tam 1y manh hon thong tin tich cuc trong
qua trinh ra quyét dinh. Céac nghién ctru thuc nghiém ciing cho thiy cudng do cam xuc tich cuc co
thé lam giam tinh hitu ich ctia danh gia do bi xem 14 kém tin cdy hodc mang tinh quang ba, trong
khi cam xtc ti€u cuc thuong lam tang gia tri thong tin va tinh hiru ich cua danh gia.

Tinh cht quan cta ngudi danh gia phan anh mtc d6 ma ndi dung danh gia thé hién quan diém,
cam nhén va trai nghiém ca nhan cta ngudi viét, thay vi cung cip cac thong tin mang tinh khach
quan vé san phém hodc dich vu (Kwon va cong su, 2021). Trong bdi canh danh gia truc tuyén, murc
d6 chii quan cao thudng gan véi cac biéu dat cam xiic va danh gia c4 nhan trong van ban. Cac
nghién ctru cho thay nhitng dénh gia c6 mutc d6 chi quan cao thuong duge xem 13 kém hitu ich
hon, do cac nhan dinh mang tinh c4 nhan c6 thé thiéu thong tin thuc té can thiét dé hd tro lap luan
va danh gia, tor do lam gidm tinh thuyét phuc cta ndi dung (Kwon va cdng su, 2021).

2.2. Gid thuyét nghién ciru

Tir khung 1y thuyét va co ché tac dong ciia timg thudc tinh, nghién ctru dé xuat nim gia thuyét
sau:

H1: Céc thudc tinh suy nghiém (thr hang, noi ¢, lugt binh chon hitu ich cua ngudi danh gia,
xép hang sao, d6 dai) c6 tim quan trong tong thé cao hon cac thudc tinh hé thong (cam xuc, tinh
chil quan) trong viéc hinh thanh tinh hitu ich ctia danh gia khach san truc tuyén.

H2: Thir hang nguoi danh gia c6 tac dong tich cuc dang ké dén tinh hitu ich cta danh gia truc
tuyén.

H3: Cam xuc ti€u cuc cua nguoi danh gia hiru ich hon so véi cam xuc trung tinh va tich cuc,
phan 4nh gié tri thong tin rai ro trong bdi canh ra quyét dinh dat phong.

H4: Tinh khach quan cta ngudi dénh gia c6 tac dong tich cuc dén tinh hitu ich ctia dénh gia
do nguoi doc uu tién thong tin mo ta thyc té c6 thé xac minh dugc hon nhan xét cam tinh.

3. Phuwong phap nghién ctru
3.1. Quy trinh nghién cvuu

Nghién ctru duoc trién khai theo quy trinh gdm nam budc, dugc thé hién qua Hinh 1:

Téng quan tai Xir Iy va ma héa dit Phan tich két hop
ligu + M6 hinh Thu thap dit ligw » Banh gid tim quan Théo luan va déi chiéu Iy
HSM - Xéc lidu: « Trich xuat cac thudc trong twong doi cua thuyét
dinh céc thuge 851 bai danh tinh suy nghiém tr d cdc thuge tinh - - So sanh véi céc nghién
tinh danh gié > gid tiéng Anh ligu thd 5|« Sosinh mic do o| ciru trwoe
truc tuyén 2015 — 2026 . ?hran tlcl} cam xuf: orki at;h htr(mg gilra céc | N *Lam 1o déng gop hoc
va xdy dung va tinh chu quan bang cap do thudt
khung phén tich Python * So sanh giita nhém « D& xuAt ham ¥ thyc tién
* M3 héa thanh cac danh gia tich cuc va
cAp do roi rac tiéu cuc




Hinh 1. So dd quy trinh nghién ctru
Ngudn: Nghién ciru cia nhom tac gia (2026)
3.2. Phwong phdp nghién ciru

Nghién ctru nay ap dung phuwong phap dinh lwong két hop nghién ctru truong hop, lua chon
mot khach san dién hinh trén TripAdvisor dé phan tich co ché tac dong cua cac thudc tinh danh gia
dén nhan thtrc vé tinh hitu ich. Céc thudc tinh duoc chia thanh hai nhém: (1) thudc tinh suy nghiém
(noi & ngudi danh gia, thir hang ngudi danh gia, luot binh chon hiru ich, xép hang va do dai bai
danh gid) va (2) thudc tinh hé thong (cam xtc va tinh cht quan ctia ngudi danh gia) (Hinh 2). Thudce
tinh suy nghiém cung cip tin hiéu bé mit giup ngudi doc nhanh chéng danh gia do tin cdy, trong
khi thudc tinh hé thong doi hoi xtr Iy sdu ndi dung bai viét. Cam xtc phan anh khuynh huéng cam
xuc tong thé ciia bai danh gia, con tinh cha quan do luong mirc d6 thé hién quan diém ca nhan so
v61 mo ta khach quan; hai thudc tinh nay dugc trich Xuét tir vin ban bﬁng cac k¥ thuat phan tich
ngodn ngir. Bé so sanh tim quan trong twong ddi cua cac thudc tinh d6i véi s lugt binh chon hiru
ich, nghién ctru sir dung phuong phap phan tich két hop vai cac cip do thudce tinh dugc ma hoa
dua trén céc nghién ctru trudc.

Noi & ctia nguoi danh gia™ ‘_L@-ImcheleWw'mc—c:c—-,-ic-.v May 2025

Thir hang dong gép cua

Tinh chi quan

nguoi danh gia*

nguoi danh gia**

Lugt binh chon hitu ich

cua nguoi danh gia*

Updated good value location

Cam x1ic cua ngudi
danh gia**

| stayed at three different Doubletree three nights in a row and by for this was the best which is why

Xép hang bai danh gia*

a 5/excellent

ay: May 2025
o type: Traveled on business

Do dai bai danh gia*

S6 binh chon hitu ich cho bai

danh gia

Hinh 2. Cac thudc tinh cia bai danh gia trén TripAdvisor
Nguén: TripAdvisor

3.3. Thu thdp dir liéu va xw ly dir liéu

3.3.1. Thu thap dir liéu

Nghién ctru st dung khéach san The Doubletree Tinton Falls - Eatontown (Eatontown, New
Jersey) lam mau nghién ctru. Dit liéu danh gia khach san duoc thu thap tir nén tang TripAdvisor
thong qua cong cu Apify. Khach san nay dugc lya chon vi ¢ murc d6 phd bién cao va khdi luong

FTU Working Paper Series, Vol. 1 No. 3 (03/2026) | 6



dir liéu danh gid 16n, véi 1.309 bai danh gia, 135 meo du lich va 123 hinh anh do khach du lich
cung cap (ghi nhan ngay 14/01/2026). Ngoai ra, khach san nay duoc xép hang sd 1 vé viéc “cung
cép gia tri tdt nhat” trong s6 30 co s& luu tra tai Eatontown, cho théy muc do tuong tidc va quan
tam cao tir nguoi dung.

Nghién ctru sir dung 851 bai danh gia bang tiéng Anh duoc thu thap trong giai doan tir
01/01/2015 dén 14/01/2026. Khoang thoi gian dai ciia mau dit liéu giup kiém soat t6t hon cac yéu
t6 ngoai sinh lién quan dén tinh thoi vu trong nganh du lich.

3.3.2. Xir Iy diF liéu

Sau khi duoc thu thap tir Apify, cac thudc tinh hé thong duoc trich xuat tir dit liéu thd va phan
tich bang cac cong cu xir Iy ngdn ngit ty nhién trong Python (thu vién NLTK va VADER). Piém
sd cam xuc va tinh cha quan sau d6 duoc chuyén doi thanh cac cip do roi rac dua trén cac ngudng
phan loai dugc dé xuét trong cic nghién ciru trudc. Tat ca cac bién nghién ciru duge ma hoa dudi
dang s6 dé phuc vu cho phan tich dinh lugng.

Phan bd diém cam xuc trung binh cta cac bai ddnh gia theo timg mirc xép hang dugc minh
hoa trong Hinh 3, cho thiy méi lién hé giita danh gia cam xtc va xép hang sao cua bai danh gia.

Piém cam xuc téng hop trung binh theo xép hang sao
0.8 -
0.6 -
0.4 -

0.2 -

L

Piém cadm xuc téng hop

|
o
[N]

|
o
'S

3 4 5
Xép hang bai danh gia (Sao)

Hinh 3. Diém cam xuc cta ngudi danh gia tong hop trung binh theo xép hang bai danh gia
Ngudn: Nghién ctru ciia nhom téc gia (2026)

Céc thudc tinh dénh gia tryc tuyén cing voi cac cap do va tiéu chi phan loai twong tng duogc
trinh bay trong Bang 1.

Bang 1. Cac thudc tinh cta danh gia khach san truc tuyén va cac cip do trong mdi thudc tinh
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S6 cap dd Phin chia cap dd Tai liéu tham khao

Thugc tinh suy nghiém cia bai danh gia

Noi & cua nguoi 4 1: Khong tiét 16 (Pia chi khong Liu va Park (2014); Yang va cong su
danh gia dugc cong khai) (2016)

2: Nude ngoai (Nguoi danh gia dén

tir mot qudc gia ngoai Hoa Ky)

3: Trong nudc (Ngudi danh gia dén

tir mot thanh phd khac New Jersey,

Hoa Ky)

4: Pia phuong (Nguoi danh gia dén
tor New Jersey, Hoa Ky)

Thir hang ctia nguoi 6 1: Nguoi it hoac khong danh gia (0- Ghose va Ipeirotis (2010); Kuan va cong
danh gia 1 bai danh gia) su (2015); Yang va cong su (2016)
2: Nguoi danh gia cap 1 (2 bai danh

gia)

3: Nguoi déanh gia cap 2 (3-4 bai
danh gid)

4: Nguoi danh gia cip 3 (5-14 bai
danh gid)

5: Ngudi danh gia cap 4 (15-60 bai
danh gid)

6: Nguoi danh gia cap 5 (> 60 bai
danh gid)
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S6 cap dd Phin chia cap dd Tai liéu tham khao

Luwot binh chon hiru 4 1: it binh chon nhit (< 1 luot binh Ghose va Ipeirotis (2010); Yang va cong
ich cho nguwoi danh chon) su (2016)
gia

2: [t binh chon (2 — 6 lugt binh chon)

3: Nhiéu binh chon (7 — 17 luot binh
chon)

4: Nhiéu binh chon nhit (> 18 luogt

binh chon)
Xép hang bai danh 5 1: 1 sao Zhang va cong su (2010); Yang va cong
gia 2:7 sa0 su (2016)
3: 3 sao
4: 4 sao
5:5sa0
D¢ dai bai danh gia 3 1: Rt ngan (< 48 tir) Mudambi va Schuft (2010); Yang va cong
2: Neghn (49 — 60 tir) su (2016)
3: Dai (= 61 tr)
Thugc tinh hé thong ciia bai danh gia
Cam xuc cua nguoi 3 1: Tiéu cyc (Chi s6 cam xtic <-0.05) Kwon va cong sy (2021)

danh gia 2: Trung lap (-0,05 < Chi s6 cam xuc
<0,05)

3: Tich cuc (Chi s cam xuac > 0,05)

FTU Working Paper Series, Vol. 1 No. 3 (03/2026) | 9



S6 cap dd Phin chia cap dd Tai liéu tham khao

Tinh chu quan cua 5 1: Rét khach quan (Piém tinh cha Kwon va cong su (2021)
nguoi danh gia quan < 0,2)

2: Khach quan (0,2 < Diém tinh cha

quan < 0,4)

3: Trung binh (0,4 < Piém tinh chu

quan < 0,6)

4: Chu quan (0,6 < Piém tinh chu

quan < 0,8)

5: Rat chi quan (Piém tinh cha

quan > (,8)

Ngudn: Tong hop ctia nhom tac gia (2026)

Quy trinh xay dung hai bién cam xuc va tinh chu quan cia ngudi danh gia dugc minh hoa

trong Hinh 4.
Panh gia cam xic:
tich cwe/tiéu
Bai d4anh gia goc: “Very cwe/trung 1ap - ——
clean and comfortable close Vi du: Tich cuc: Cc_zng diém cdm xtc —
to all beaches and restaurants “clea;n”, . Keét qua: Tich cuc /
pleasant staff beautiful pool “comfortable”, ... Trung 18p / Ti€u cuc

breakfast on premises was
delicious can't wait to go back

if you're looking for a family Phén tich ti

place, couples or solo this is a T4ch van ban .| ngir: Quét va
perfect stay I was very thanh ting tir " phan loai tir

pleased with all the amenities vung

they had to offer free parking
safe in the room nice little

refrigerator perfect for snacks banh gia tinh chi Két qua: Chi

and drinks lots to do nearby” quan quan / Khach
Vi du: Chu quan: quan
“perfect”, “beautiful” ...

Hinh 4: Quy trinh x4y dung bién cam xtic cia nguoi danh gia va tinh chii quan nguoi danh gia
Ngudn: Nghién ctru ciia nhom tac gia (2026)
Théng ké mé ta cta cac thudc tinh danh gia dugc trinh bay trong Bang 2:

FTU Working Paper Series, Vol. 1 No. 3 (03/2026) | 10



Bang 2. M6 ta thong ké cua bay thudc tinh va sb lugt binh chon hitu ich ctia danh gia tric tuyén

Thudc tinh bai d4nh gia Giént;gt“hé Giigétw“ Gia :)riintl:ung ]Z;’ul;cnh
S6 binh chon hitu ich cho bai danh gia 0 4 0,09 0,01
Xép hang bai d4nh gia 1 5 3,86 0,05
D¢ dai bai danh gia 1 3 2,11 0,03
Luot binh chon hiru ich cho nguoi danh gia 1 4 2,39 0,04
Thtr hang danh gia cia nguoi danh gia 1 6 2,85 0,07
Noi ¢ cua nguoi danh gia 1 4 2,23 0,04
Cam xtc nguoi danh gia 1 3 1,60 0,03
Tinh cht quan nguodi danh gia 1 5 2,99 0,05

Ngudn: Nghién ctru ciia nhom tac gia (2026)

4. Két qua va thao ludn

4.1. Nghién citu 1: So sdnh tim quan trong ciia cdc thujc tinh suy nghiém va hé thong

Diém quan trong twong dbi cua bay thudc tinh ddi véi tinh hitu ich cia bai danh gia duoc ude

luong bang phuong phap phan tich két hop. Cac thudc tinh c6 diém quan trong cao hon dugc xem

1a ¢6 anh hudng 16n hon dén mirc d6 hiru ich ciia bai danh gia truc tuyén.

Bang 3. Diém quan trong so sanh va xép hang cua bay thudc tinh bai danh gia

Thudc tinh bai danh gia Piém quan Xép hang
trong
Noi ¢ ciia nguoi danh gia 0,2636 2
Thtr hang nguoi danh gia 0,2875 1
Luogt binh chon hitu ich ciia ngudi danh gia 0,0642 6
Cam xtc cta nguoi danh gia 0,0149 7
Tinh cht quan nguoi danh gia 0,1852 3
Xép hang bai d4nh gia 0,1083 4
Do dai bai danh gia 0,0764 5

Ngudn: Nghién ctru ciia nhom tac gia (2026)

Bang 3 cho thay tht hang nguoi danh gia 1a thudc tinh quan trong nhit véi diém 0,2875, tng

ho gia thuyét H2 va nhan manh vai trd cua uy tin ngudn tin trong qua trinh xir Iy thong tin cta

ngudi doc. Noi ¢ ciia nguoi danh gia dung thir hai voi diém 0,2636. Céac thudc tinh con lai c6 mirc
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d6 quan trong thap hon, bao gdm tinh chu quan (0,1852), xép hang bai danh gia (0,1083), do dai
bai danh gia (0,0764), lugt binh chon hiru ich (0,0642) va cam xtc ctia nguoi danh gia (0,0149).
Nhin chung, cac thudce tinh suy nghiém c6 mirc d¢ quan trong cao hon cac thude tinh hé théng, ung
ho gia thuyét H1.

Dé kiém tra d6 vimg cua két qua, cing mot quy trinh phan tich dugc ap dung cho mot tap dir
liéu con duoc lua chon theo yéu t thoi gian, bao gém 56 bai danh gia truc tuyén duoc viét trong
vong hai ndm gan nhét. Két qua cho thiy ciu trac twong ddi vé mirc d6 quan trong cta cac thudc
tinh nhin chung van dugc duy tri, mic du c6 xuat hién mot s6 thay ddi nho trong tht hang giita cac
thudc tinh quan trong hang dau.

Trai véi Yang va cong su (2016), Willemsen va cong su (2011) va mot sé nghién ctru trude
day khi khang dinh dic diém noi dung cta danh gia nhu cAu trac 1ap luan, d6 dai, ... 13 yéu t6 tién
quyét, két qua tai Tinton Falls cho thdy thtr hang ngudi danh gia va noi ¢ ctia ngudi danh gia méi
14 hai yéu t6 chiém uu thé tuyét ddi (1an lugt xép hang 1 va 2). Sy thay ddi nay phan anh xu hudng
danh gia do tin cdy ciia nguoi viét trudc khi xem xét ndi dung cua bai danh gia. Ngudi doc hién
nay c6 xu huéng tin tuong vao danh tinh va uy tin cia ngudi viét hon trong ky nguyén thong tin
bung nd.

4.2. Nghién Curu 2: So sanh tim quan trong cua cdc cdp dp trong méi thudc tinh

Dua trén két qua phan tich két hop, nghién ctru tiép tuc danh gia tam quan trong ctia cac cap

do trong tirng thudc tinh. Céac cép dd c6 diém chuan hoa cao hon dugc xem 1a ¢6 anh hudéng manh

hon dén tinh hiru ich cua bai danh gia. Piém dugc chuin hoa vé thang 0 — 1 theo cong thirc cua
Rao (2014):

Trong do:
o ulagia trj beta gc cua level
« ala gia tri beta nho nhat trong cung thudc tinh d6
« b la gia trj beta 16n nhit trong cung thudc tinh d6
e v 1agia tri chuan hoa (tir 0 dén 1)
Két qua chi tiét ciia nghién ctru 2 duoc trinh bay trong Bang 4.

Bang 4. Diém quan trong so sanh va xép hang cta cac cap do trong moi thudc tinh
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STT Thudc tinh bai danh gia Piém chuin héa Xép hang

1 Noi ¢ cuia nguoi danh gia 0 4
2 0,7128 2
3 1 1
4 0,0895 3
1 Thtr hang nguoi danh gia 0,3458 5
2 1 1
3 0,5514 3
4 0,3658 4
5 0 6
6 0,7561 2
1 Luot binh chon hitu ich ctia ngudi danh gia 0,9591 2
2 0,1805 3
3 1 1
4 0 4
1 Cam xuc cia nguoi danh gia 1 1
2 0 3
3 0,2559 2
1 Tinh chu quan nguoi danh gia 1 1
2 0,4541 3
3 0 5
4 0,1278 4
5 0,4927 2
1 Xép hang bai danh gia 0,9389 2
2 0 5
3 0,9083 3
4 0,8742 4
5 1 1
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STT Thudc tinh bai danh gia Piém chuin héa Xép hang

1 D¢ dai bai danh gia 1 1
2 0 3
3 0,1545 2

Ngudn: Nghién ctru cia nhom tac gia (2026)

Bang 4 cho thay ddi véi noi & cia ngudi danh gia, khach “trong nude” va “nude ngoai” tao ra
cac danh gia hiru ich nhat (1an luot 1a 1 va 0,7128) thay vi khach “dia phuong”. Diéu nay c6 thé
giai thich qua co ché dong nhat trai nghiém: ngudi doc danh gia khach san thudng 13 nhitng ngudi
dang di du lich hodc cong tac xa nha, do d6 c6 xu hudng tim kiém thong tin tir nhitng du khach ¢
hoan canh trai nghiém giéng minh hon 1a tir nguoi dan dia phuong — nhitng ngudi ¢ thé luu tra
tai khach san véi cac muc dich khac bi¢t (nhu tham du su kién hodc Iuu tra ng'fln han).

Vé thir hang ngudi danh gia, “Nguoi danh gia cap 17 va “Cap 5” déu dugc xem 13 hiru ich (1an
luot 14 1 va 0,7561), trong khi céc cép do trung gian lai it dugc quan tam. Diéu nay ham y réng
ngudi ding khong don thuan tiép nhan thong tin dya trén mirc d6 kinh nghiém cta ngudi viét ma
van hanh mét co ché danh gia mang tinh phan cuc: ho vira tim kiém g6c nhin m&i mé tur céc tac
gia it kinh nghiém (Cip 1) va vira dua vao uy tin ctiia nhitng nguoi danh gia c6 thi hang dénh gia
cao.

Ngoai ra, cac két qua ciling cho thay mot s6 dic diém noi dung khong tac dong nhu dy doan.
Trong thudc tinh luot binh chon hitu ich cua nguoi danh gia, nhom “Nhiéu binh chon” dat diém
cao nhét (1), tiép theo 13 “t binh chon nhat” (0,9591), trong khi nhom “Nhiéu binh chon nhét” lai
¢ diém thap nhat (0). Piéu nay cho thiy viéc c6 qua nhiéu luot binh chon khong nhat thiét 1am
tang nhan thic vé tinh hitu ich, c6 thé do ngudi dung nghi ngo sy thién 1éch hodc tinh phd bién qua
muc cua cac danh gia nay.

Thém vao do, trong thudc tinh cam xuc, cac danh gia mang cam xuc tiéu cuc dat diém cao
nhat (1), trong khi cam xtc trung tinh c6 diém thap nhat (0). Tuwong tu, trong thudc tinh chi quan,
mirc mutc 46 “Rat khach quan” dat diém hitu ich tuyét ddi da cho thdy nguoi doc ¢6 xu hudng wu
tién cac danh gia mang tinh mo ta khach quan hon cac nhan xét cam tinh, ting ho gia thuyét H4.
Diéu nay d6i 1ap v6i quan diém cua mot s6 nghién ctru cii cho rang nhitng bai viét giau cam xtc
dé gy 4n tuong hon.

Mot phat hién nita 1a dbi v6i xép hang bai danh gia, hai mirc cuc doan 1a 5 sao (1) va 1 sao
(0,9389) dugc danh gia hitu ich nhat, trong khi mirc 2 sao (0) c6 tac dong thap nhat. Két qua nay
pht hop voi 1ap luan vé thién 1éch tiéu cuc trong ra quyét dinh ciia Kahneman & Tversky, 1979,
rang cac danh gia tiéu cuc hodc cuc doan c6 xu hudng cung cap thong tin ri ro quan trong hon
cho nguoi tiéu dung.

Cudi cung, két qua tir bang 3 ciing ddi 1ap v6i nghién ctru cia Mudambi & Schuff (2010), vn
cho rang bai danh gia cang dai thi cang hiru ich. Nguoc lai, két qua lai chi ra rang bai danh gia “Rét
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ngan” méi 1a bai hiru ich nhat. Trong bdi canh nim 2026, khi ngudi dung chu yéu tiép can théng
tin qua cac thiét bi di dong vaéi thoi quen tiéu thu nhanh, cac thong tin ¢6 dong, suc tich lai mang
lai gi4 trj thuc tién cao hon nhiing bai danh gia dai dong ma co thé gay ra hién tuong qué tai nhan
thirc.

5. Két ludn
5.1. Ham y nghién ciru

Nghién ctru ndy dong gop cho 1y thuyét vé danh gia triuc tuyén bang cach xem tinh hitu ich caa
danh gia nhu mot cau tric nhan thirc doc 14p trong qué trinh tim kiém thong tin, thay vi chi 1 yéu
t6 dan dén ¥ dinh mua hodc dit phong nhu trong nhiéu nghién ctru trude. Két qua cho thiy cac bai
danh gia van co6 thé mang lai gia tri quyét dinh ngay ca khi khong dan dén hanh vi mua, dic biét
khi thong tin ti€u cuc gitip nguoi tiéu dung nhan dién rui ro va loai bo cac lya chon khong phu hop.
Dong thoi, nghién ctru mo rong tng dung cia mo hinh HSM trong bdi canh danh gia truc tuyén
béng cach két hop céac thudc tinh suy nghiém va céc thudc tinh h¢ théng duoc trich xudt tir van ban
nhu cam xtc va tinh chii quan. Ngoai ra, viéc ap dung phan tich két hop thay vi cac mo hinh hoi
quy hodc SEM truyén théng gitp udc lugng tim quan trong tuong dbi clia cc thudc tinh thong tin
trong viéc hinh thanh nhan thirc vé tinh hiru ich ctia bai danh gia.

Tur goc do thuce tién, két qua cho théy cac thudc tinh suy nghiém nhu thr hang va noi & cta
nguoi danh gid c6 anh hudng manh hon dén tinh hiru ich cam nhén so vé6i thude tinh khac nhu do
dai hay cam xtic cua bai danh gia. Do d6, ngudi viét danh gid nén duy tri hd so minh bach va hoat
dong thuong xuyén dé nang cao uy tin, trong khi ngudi doc ¢ thé vu tién cac tin hiéu suy nghiém
khi danh gia d¢ tin cay ctia thong tin. D4i voi cac nha quan 1y khach san, viéc theo ddi va phan hoi
kip thoi cac dénh gia, ddc biét 1a cac danh gia tiéu cyuc tir nhitng nguoi viét ¢6 uy tin, 14 can thiét
dé giam thiéu tac dong bat 1o va cai thién hinh anh thuong hi¢u. Bén canh do, cac nén tang danh
gia du lich c¢6 thé nang cao tinh hiru ich ciia thong tin bang cach 1am néi bat cac tin higu uy tin ctia
ngudi danh gia trong giao dién hién thi hodc trong cac hé thong tom tit ddnh gia bang AI nham
giam qua tai thong tin cho nguoi dung.

5.2. Han ché va nghién ciru twong lai

Nghién ctru nay tdn tai mot sd han ché can duoc xem xét. Thir nhat, do thuét toan nén tang uu
tién hién thi cac danh gia mai, cac danh gia gan dy c6 xu huéng nhan duogc nhiéu luot binh chon
hiru ich hon. Diéu nay c6 thé gay thién léch trong phan phdi luot binh chon theo thoi gian va anh
huong dén viée ude lugng tac dong ctia cac thude tinh danh gia trong phan tich két hop. Thir hai,
nghién ciru chura xem xét yéu t hinh anh dinh kém — mét thudc tinh suy nghiém quan trong c6 thé
anh huong dén nhan thic vé tinh hitu ich ctia danh gia.

Nghién ciru trong tuong lai c6 thé khic phuc céc han ché nay bang cach mé rong dif liéu sang
nhiéu khach san v6i muc do ndi tiéng va phan khuc khac nhau, cling nhu str dung dit liéu da ngdn
ngit dé kiém chimg tinh tong quét ctia két qua. Bén canh dé, viéc bo sung cac bién nhu chat lugng
hinh anh c6 thé gitip hoan thién khung phan tich va cung cap hiéu biét toan dién hon vé cac yéu té
anh huong dén tinh hiru ich cua danh gia truc tuyén.
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