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Abstract

With the rapid expansion of the internet, consumer-generated reviews have become an important source
of information about products and services, contributing to the growing influence of electronic word of mouth
(eWOM). This article focuses on Generation Z, a digitally oriented demographic cohort situated between
the Millennial generation (Generation Y) and Generation Alpha. Online communication has shortened the
information-search and decision-making processes of Generation Z tourists. However, exposure to numerous and
diverse information sources may also make them more vulnerable to information overload. This article reviews
current research trends concerning the role of eWOM in Generation Z tourists’ accommodation choice intentions
and proposes solutions for enhancing the effective use of eWOM in the business operations of accommodation
establishments.
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1.Pat van dé

Théng qua Internet, ngudi tiéu dung, dac biét Ia khach du lich thé hé Gen Z tich cuc tim kiém va trao doi
théng tin vé cac dich vu va san pham, va cac thong tin truc tuyén da tré thanh mot trong nhiing con dudng
chinh dé ngudi tiéu duing dua ra quyét dinh. Su phat trién manh mé ctia cong nghé sé da lam thay déi hoan
toan cach khach du lich Gen Z tim kiém, danh gia va lua chon dich vu luu trd. Tinh khéng déng nhat clia cac
dich vu luu trd lam tang su khdng chac chén trong viéc ra quyét dinh, do d6, khach hang cang c6 xu hudng
st dung nhiéu nguén thong tin khac nhau trudce khi dua ra quyét dinh chinh thic. Khach du lich Gen Z ¢6
xu hudng tin vao danh gid tU ngudi dung trudc hon la quéng cao chinh thic tir doanh nghiép, dét ra thach
thic vé kiém soat chat lugng ndi dung truc tuyén. Pham vi anh hudng réng 16n clia “truyén miéng truc tuyén
(eWOM)” qua cac bai danh gia c6 thé anh hudng sau sac dén tinh hinh phét trién ctia mét doanh nghiép.

2. Noi dung nghién ciu

2.1. Xu huéng nghién ciru vé eWOM trong du lich

Thdi dai s6 hda mang lai rat nhiéu thay déi, trong s6 d6 la su thay déi trong cach giao tiép, giao tiép o
théng qua Internet (Aljumah et al., 2023). Su thay d6i nay gitp cho khach hang dé dang tim hiéu théng
tin vé khach san trudc khi dat phong. Trong ky nguyén sé hoan toan méi véi su tham gia manh mé cua
viéc st dung Internet, eWOM da tr& thanh yéu t6 quyét dinh, déng gop to I6n cho nganh du lich néi
chung va viéc dat phong khach san théng qua ting dung truc tuyén noi riéng (Quynh & Thai, 2023). So véi
truyén miéng truyén théng, eWOM c6 uu thé vugt troi vé téc dé lan truyén, pham vi ti€p can va kha nang
luu trir thong tin, gidp khach du lich dé dang tiép can nhiing danh gia va trai nghiém ctia nhiéu nguai
dung khac nhau trudc khi dua ra quyét dinh (Litvin et al., 2008). Truyén miéng truc tuyén (eWOM) da trd
thanh mét trong nhiing chi dé dugc quan tam rong rai trong nghién ctu. Khoang dau nhimg nam 2000,
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thuat nglr eWOM chinh thuic xuét hién khi Internet va cac nén tang truc tuyén phat trién manh. EWOM
dugc hiéu la bat ky phat biéu tich cuc hodc tiéu cuc nao ctia khach hang tiém nang, khach hang hién tai
hodc khach hang trudc day vé mét san pham hoac doanh nghiép dugc truyén tai téi nhiéu ca nhan va té
chuc thédng qua Internet (Hennig-Thurau et al., 2004). Dan dan, cac nghién ctu khéng chi khdng dinh anh
huéng tich cuc ctia eWOM d6i véi y dinh lua chon clia du khach, ma con xem xét cac thudc tinh cau thanh
eWOM nhu chét lugng théng tin, d6 tin cdy, tinh hitu ich, sé lugng danh gia... anh hudng nhu thé nao doi
véi hanh vi clia ngudi tiéu diing. Bong thdi, cac nén tang danh gia truc tuyén nhu TripAdvisor, Booking.
com, Expedia hay Google Reviews trg thanh béi canh nghién ctru phé bién do lugng théng tin danh gia
ngay cang phong phu va cé anh hudng Ién dén quyét dinh cia khach du lich.

Trong nhimg nam gan day, xu hudng nghién ctu vé eWOM chuyén sang cach tiép can toan dién hon
khi két hgp véi cac cong nghé sé va nén tang truyén thong méi. Bén canh cac website danh gia truyén
thong, nhiéu nghién clu tap trung phan tich vai tro clia cac trang mang xa héi, nhiing néi dung do nguoi
dung tao ra va sy ho trg clia tri tué nhan tao. Tuy nhién, su lan rong ctia eWOM da ddt ra mét sé thach
thiic va van dé cho ca ngudi tiéu dung va doanh nghiép. Cac van dé chinh lién quan dén eWOM trong du
lich bao gébm ma&i quan ngai vé tinh ven toan clia ndi dung, ban chat anh huéng dén qua trinh ra quyét
dinh cGia ngudi tiéu dung du lich. Su phat trién nhanh chéng ctia eWOM cuing viéc bung né vé thong tin
hai chiéu vé cac san pham va dich vu tiéu dung da trd thanh nguén géc clia nhiing co hdi va thach thic
thuc su (Serra Cantallops & Salvi, 2014). Diéu nay phan anh su thay déi trong hanh vi tim kiém théng tin
cla khach du lich, dac biét Ia nhém khach hang tré nhu Gen Z, khi ho c6 xu huéng uu tién cac néi dung
truc quan va trai nghiém thuc té hon cac thong diép quang cao truyén thong.

Do ban chat khach du lich Gen Z mong doi la nhiing trai nghiém thuc su, nén gan day da xuat hién su
x6i mon long tin clia thé hé Z d6i vai nhimng ngudi ¢ anh hudng truyén thong (Influencers), KOLs, KOCs bét
ngudn tir nhan thic ngay cang tang vé cac chién lugc PR thi€u chan thuc, su bao hoa thuong mai va thiéu
minh bach trong tiép thi ky thuat s6 (Wiratha & Kemalasari, 2025). Gen Z phat hién ra rang nhiing ngudi c6
tam anh hudng nay bi rang budc bdi cac thong tin tai trg cong khai, cac thuong hiéu lap lai gay mat “hing
thu” khi tham khao (Bhutani, 2025). Cac nghién ctiu vé nhiing ngudi co tam anh hudng thuc hién hoat dong
quang cao cho thay khi ngudi tiéu diing nhan thay n6i dung mang déng co thuong mai, mudc dé cdm nhan vé
tinh xac thuc va dé tin cdy clia ngudi anh hudng sé giam dang ké, tir dé lam suy yéu hiéu qua thuyét phuc ctia
théng diép. Biéu nay cho thady trong béi canh hién nay, gia tri cia eWOM khéng chinam &kha nang lan truyén
thoéng tin ma con phu thudc vao miic d6 xac thuc, tinh minh bach va su déng thuan tir cong déng ngudi dung.

2.2. Cdc yéu té ciia eWOM dénh huéng dén y dinh lua chon co' sé luu tri cia khdch du lich Gen Z

Cac yéu té tac dong tir eWOM dén y dinh lua chon ctia khach du lich Gen Z rat da dang. Nhin chung c6
cac yéu t6 chinh dugc nhiéu tac gia dé cap nhu: chat luong théng tin, d6 tin cdy cla thong tin, s6 lugng
thong tin tr eWOM (Aljumah et al., 2023), (Anh et al., 2025), (Le-Hoang, 2020), (Quynh & Thai, 2023)...

Trudc hét, chat lugng théng tin dugc xem la yéu t6 quan trong nhat quyét dinh kha nang chéap
nhan théng tin clia ngudi tiéu dung. Théng tin cé chat lugng cao can dam bao tinh chinh xac, day du,
rd rang, cap nhat va phu hgp véi nhu cau clia ngudi tiép nhan (Sussman & Siegal, 2003). Trong béi canh
Iua chon co s& luu trd, nhiing danh gia mé ta chi tiét vé phong nghi, vi tri, tién nghi, chat lugng dich vy,
muic d6 vé sinh hay thai d6 phuc vu ctia nhan vién sé giup khach hang hinh dung ré hon vé trai nghiém
thuc té, tr dé gidm su bat can xing thong tin gitta doanh nghiép va ngudi tiéu dung.

Bén canh do6, dé tin cay cla thong tin cling dugc xem la yéu t6 quyét dinh muic dé anh hudng clia
eWOM. Do tin cay phan anh muc d6 ngudi tiéu dung tin rang néi dung danh gia la trung thuc, khach
quan va phan anh ding trai nghiém thuc té clia ngudi da st dung dich vu (Cheung et al., 2008). Trong
moi trudng truc tuyén, dac biét khi ngudgi tiéu dung phai d6i mat véi lugng 16n thong tin va nguy co
xuat hién cac danh gia gia mao, ho thudng danh gia cao nhiing néi dung dugc chia sé bai cac tai khoan
xac thuc, c6 hinh anh hodc video minh hoa va mo ta chi tiét trai nghiém. D6i véi Gen Z, nhdm khach
hang c6 xu huéng hoai nghi cac théng diép quang cao chinh thiic cia doanh nghiép, nhitng dénh gia
dugc cho la chan thuc tir cong dong thudng cé stic thuyét phuc cao hon.
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Mot yéu t6 khac thudng dugc dé cap trong cac nghién ctu la tinh hitu ich clia théng tin. Tinh hitu ich
thé hién muic dé ngudi tiéu dung nhan thdy thong tin hé trg hiéu qua cho qué trinh ra quyét dinh. Ngudi
tiéu dung chi chap nhan va sir dung eWOM khi ho cdm nhan dugc gia tri thuc tién clia théng tin (Sussman
& Siegal, 2003). Trong nganh luu tru, cac danh gia cung cap théng tin vé gia c3, vi tri, tién ich, chat luong
phong, dich vu hay cac luu y thuc té sé gitp khach hang dé dang so sanh gitia nhiéu lua chon khac nhau.

Khi Internet ngay cang tré nén phé bién, cac tac gid con nhan manh vai trd clia s6 lugng théng tin ma
khéch du lich Gen Z c6 thé tim dugc. S6 luong danh gia phan anh muic dé phé bién va muc dé trai nghiém cda
khach hang ddi véi mét ca s& luu trd, trong khi chiéu huéng dénh gia thé hién mdc do tich cuc hay tiéu cuc
clia cac nhan xét. S6 lugng danh gia I6n giup ngudi tiéu diing cdm thdy yén tam han vi théng tin dugc tong
hop ti nhiéu trdi nghiém khac nhau, ddng thai gidm thiéu anh hudng clia cac y kién mang tinh ca nhan (Park
& Lee, 2008). Khong chi nhiing danh gia tich cuc, su xuat hién ctia mét sé danh gid tiéu cuc 8 muic hop ly cling
c6 thé lam tang tinh xac thuc ctia hé théng danh gia, giup ngudi tiéu dung tin tudng han vao ndi dung e WOM.

Mac du nhiéu nghién ctiu da khang dinh eWOM c6 anh hudng tich cuc dény dinh lua chon dich vu
luu trd, co ché tac dong cia eWOM khong dién ra moét cach truc ti€p ma thuong thong qua cac qua
trinh tam ly va nhan thuc cta ngugi tiéu dung. Sau khi ti€p nhan nhiing théng tin tr eWOM, khach du
lich Gen Z sé hinh thanh Ién nhirng nhan thiic dau tién vé co sé luu trd. Sau dé mai dén nhiing qua
trinh tam ly phuic tap dé x ly nhiing théng tin nay. Théng tin dugc chap nhan sé gop phan hinh thanh
hoac diéu chinh thai d6 cta khach du lich Gen Z d6i véi y dinh lya chon co sé luu tra.

Bén canh con dudng vé nhan thuc, tac gia c6 b sung thém cac yéu t6 vé hinh anh thuong hiéu va
niém tin thuang hiéu, nhiing yéu t6 c6 tac ddong dén y dinh lua chon ca s& luu tra ctia khach du lich Gen
Z (Chu etal., 2025). Trong méi trudng truc tuyén, cac danh gia, hinh anh, video va trai nghiém dugc chia
sé b&i ngudi dung khéng chi cung cap théng tin ma con gop phan dinh hinh hinh anh thuong hiéu cta
€0 s& luu trd trong tam tri khach hang. Khi eWOM phan anh nhiing trai nghiém tich cuc, nhat quan va
chén thuc, ngugi tiéu dung sé hinh thanh nhan thic thuén Igi vé hinh dnh thuong hiéu, tir d6 gia tang
niém tin thuong hiéu. Niém tin thuang hiéu la tién dé quan trong thuc day y dinh mua va long trung
thanh c@ia khach hang (Delgado-Ballester & Luis Munuera-Aleman, 2005).

Hai co ché trén khoéng loai tri [an nhau ma tén tai song song va bé trg cho nhau. Trong khi con dudng
nhan thiic giai thich cach eWOM tac dong dén qua trinh x(r Iy thong tin va hinh thanh thai do, thi con duong
thuang hiéu ly giai cdch eWOM tao dung hinh anh va niém tin déi véi thuong hiéu co s& luu trd. Su két hop
cua hai co ché nay giup giai thich toan dién hon tac ddng ctia eWOM dén y dinh lua chon co s luu trd clia
thé hé Gen Z trong béi cdnh chuyén déi s va su phét trién manh mé clia cac nén tdng mang xa hoi.

2.3. Ddic diém tiép nhdn eWOM cta khdch du lich Gen Z

Trong linh vuc dich vu du lich, cac yéu té dac trung clia sdn pham du lich khéng thé dugc danh gia truéc
khi trai nghiém, khién cho viéc quyét dinh st dung dich vu ¢é thé gap nhiéu rdi ro hon. Gen Z da néi lén nhu
mot nhdm khach hang quan trong va c6 anh hudng nhat trong nganh dich vu. Ho ¢é xu hudng st dung
phuong tién truyén thong va cac nén tang dién ti dé tim kiém, chia sé kinh nghiém va cung cap danh gia,
khién cho eWOM dan tr& thanh mét yéu té quan trong trong qua trinh ra quyét dinh (Skinner et al., 2018).

Thé& hé Gen Z la thé hé dau tién ra d&i trong méi trudng ky thuat s6, la thé hé tré tubi dang tré thanh
thé hé tiéu dung tiém nang trong tuang lai. Su ton tai clla cdng nghé va Internet la nhiing yéu t6 thiét
yéu trong cudc séng hang ngay cuia thé hé Gen Z. Ho thich va am hiéu céc giao dich ky thuat s6, am
hi€u vé su phat trién nhanh chong ctia cdng nghé mai va cé kha nang truyén ba thong tin trén toan
thé gidi chi trong vai gidy trén Internet (Christiani & Ikasari, 2020). Ngoai ra, thé hé Gen Z thich nhing
thu tdc thaoi, hiéu qua va thiét thuc, gitp ho dé dang thuc hién nghién ctu va mua hang qua Internet
(Sa'adah et al., 2022). M6t trong nhiing dac diém néi bat ctia khach du lich Gen Z la xu huéng chi dong
tim ki€ém théng tin trudc khi ra quyét dinh. Trudc khi dat phong, ho thusng tham khao déng thai nhiéu
nguén danh gia truc tuyén nham so sanh chat luong dich vu, gia c3, vi tri, tién nghi va trai nghiém thuc
té ctia nhiing khach hang trudc d6. B6i véi Gen Z, qua trinh tim kiém thong tin khéng chi diing lai & cac
website chinh thic cia doanh nghiép ma con maé réng sang cac cong dong truc tuyén, dién dan du lich
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va cac nén tdng mang xa héi, nci ngudi dung co thé ti€p can nhimng trai nghiém thuc té ti cong déng.

Niém tin cla thé hé Gen Z vé ky thuat s6 anh hudng I6n dén muc no ding sau 16i khuyén clia ban
bé va gia dinh, I6n hon nhiing phuong tién truyén thong va quang cao truyén théng (Quynh & Thai,
2023). Gen Z con ¢6 xu hudng danh gia cao tinh xac thuc cia eWOM hon cac thong diép quang cao
truyén thong. Muc d6 tin cdy va tinh hitu ich ctia eWOM la nhiing yéu té quyét dinh viéc chap nhan
thong tin truc tuyén, tir dé anh hudng dén y dinh mua ctia ngudi tiéu dung (Erkan & Evans, 2016). Diéu
nay cho thay Gen Z khong tiép nhan moi thong tin trén Internet mot cach thu dong ma cé xu hudng
sang loc, danh gia va lua chon nhiing néi dung ma ho cho la chinh xac va phu hgp véi ho. Bac diém
ndi bat ctia khach du lich Gen Z la ho thich cac nén tang truyén théng mang xa hoi chang han nhu
Facebook, Instagram, Youtube va cac nén tang khac (Pujiono, 2021). Sau d6, ho cé thé nhanh chéng
tim ra nhiing gi dang la xu huéng va biét nhiing diéu méi mé va doc ddo mét cach tu tin.

Néu cac thé hé trudc chu yéu ti€p can eWOM théng qua van ban, Gen Z lai chiu anh huéng manh tu
hinh &nh, video ngan, vlog du lich va livestream trén cac nén tang nhu TikTok, Instagram hay YouTube.
Noi dung tryc quan gitip ho quan sat ré hon vé khéng gian luu trd, chat lugng phong nghi, tién nghi,
canh quan va cac trdi nghiém thuc té&, tir d6 gidm thiéu rdi ro cdm nhan truéc khi dat phong. Béng thai,
hinh dnh va video do ngudi dung tao ra thudng dugc danh gia la chan thuc hon so véi cac hinh anh
quang cao ctia doanh nghiép, qua dé lam tang mdc do tin tudng déi vai ca sé luu tra. Khach du lich
Gen Z khi truy cap céc trang théng tin du lich trén mang xa hoi rat quan tam dén cac théng tin phai
mang tinh cap nhat, néi dung hinh anh phai tha vi va hap dan (Théng & Bao, 2023).

Ngoai viéc quan tam dén ndi dung, Gen Z con ¢6 xu hudng déi chiéu va xac minh théng tin tirnhiéu nguon
khac nhau trudc khi dua ra quyét dinh. Ho khéng chi doc mét vai danh gia ma con thuding xem xét téng thé s6
luong danh gig, diém danh gia trung binh, ty 1& danh gia tich cuc va tiéu cuc, cing nhu sy nhat quén gitia cac
nguon thong tin. Dac biét, Gen Z khong chila ngudi ti€p nhan ma con la ngudi tao raeWOM. Vi Gen Z la nhiing
ngudi dung internet nang nd, ho thudng xuyén ghi lai va nhan xét vé cac giao dich mua hang truc tuyén clia
minh théng qua cac mang xa hoi (Octaviani et al., 2023). Sau khi trai nghiém dich vu, ho sén sang chia sé cdm
nhan théng qua bai viét, hinh anh, video hodc danh gia trén cac nén tang truc tuyén. Qua trinh nay tao nén
su tuong tac lién tuc gitta ngudi tiéu dung va cdng dong truc tuyén, khién eWOM ngay cang c6 pham vi anh
huéng réng va tac ddong manh mé han dén hanh vi clia nhiing khach hang tiém nang.

TU nhimng dac diém trén co thé thdy, qua trinh ti€p nhan eWOM clia khach du lich Gen Z khéng don thuan
la viéc doc va ghi nhan cac danh gia truc tuyén ma la qua trinh xtt ly thong tin cé chon loc, bao gém tim kiém,
danh gia do tin cay, xac minh théng tin, hinh thanh nhan thiic va chuyén héa thanh thai do ciing nhu'y dinh
lua chon co s& luu tru. C6 thé khang dinh rding eWOM tac dong téi y dinh clia Gen Z theo mét tién trinh nhat
quan, trudc hét tac ddong dén nhan thic vé chat lugng va gia tri thong tin, sau dé anh hudng dén viéc chap
nhan théng tin, hinh thanh thai dé va cudi cung dan dén y dinh hanh vi. Trong b6i canh nganh du lich ngay
cang phu thudc vao cac nén tang s6, viéc hiéu ro dac diém ti€p nhan eWOM ctia khach du lich Gen Z c6 y nghia
quan trong doi véi cac doanh nghiép luu tri trong viéc xay dung chién lugc truyén thong s6, quan tri danh gia
truc tuyén va phat trién hinh anh thuong hiéu nhdm nang cao kha nang thu hut khach hang.

3. Dé xuat giai phap nham nang cao hiéu qua cta truyén miéng truc tuyén trong viéc thu hut
khach hang Gen Z lua chon co sé luu tru

3.1. Déi véi cdc doanh nghiép kinh doanh co'sé luu tri

Cac doanh nghiép can xem eWOM la mo6t cong cu marketing chién lugc thay vi chi la hoat dong
phan héi danh gia cta khach hang. Truéc hét, doanh nghiép can nang cao chat lugng san pham va
dich vu nham tao ra nhiing trai nghiém tich cuc, béi trai nghiém thuc té€ la tién dé hinh thanh cac danh
gia truc tuyén tich cuc. Di truc tiép vao dac diém ndi bat clia Gen Z, la thoi quen chia sé thong tin ngay
khi trai nghiém. Lam gia tang kha nang khach hang chia sé danh gia tich cuc va dnh huéng dén y dinh
Iua chon ctia khach hang tiém nang (Vermeulen & Seegers, 2009). Bén canh d6, doanh nghiép can cha
doéng quan tri eWOM trén nhiéu nén tang internet khac nhau c6 d6 phad rong véi gidi tré théong qua
viéc theo ddi, phan héi kip thoi cac danh gia ctia khach hang véi thai do chuyén nghiép va minh bach.
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Viéc phan héi ca nhiing danh gia tich cuc va tiéu cuc khéng chi thé hién su quan tam dén khach hang
ma con gop phan nang cao hinh anh thuong hiéu va cling cé niém tin clia ngudi tiéu dung. Qua nhiéu
nhing danh gia tich cuc c6 thé khién cho khach du lich Gen Z nghi ngd vé muc dé chan that cda phan
hoi. B6i véi Gen Z, nhiing ndi dung chan thuc ti cong dong thudng co suc thuyét phuc cao hon cac
hinh thiic quang cdo truyén théng. Vi vay, viéc xay dung cac chuong trinh khuyén khich khach hang
chia sé trai nghiém théng qua hashtag, cudc thi dnh hodc video, chuang trinh tich diém hay uu dai cho
khach hang danh gia dich vu sé gép phan gia tang lugng eWOM tich cuc (Truong et al., 2023). Hay noi
cach khac, chinh ban than doanh nghiép can tan dung khach du lich Gen Z théng qua eWOM dé quang
ba cho ban than ho. C6t16i clia viéc st dung eWOM d6 la doanh nghiép can dau tu xay dung hinh anh
thuong hiéu thong nhat trén cac nén tang s6, bao dam su dong nhat gilta thong tin quang ba va trai
nghiém thuc té. Hinh anh thuong hiéu tich cuc két hgp véi eWOM chan thuc sé gop phan nang cao
niém tin thuong hiéu, tir dé thic ddy y dinh lua chon co s& luu trd ctia khach du lich Gen Z.

3.2. Déi véi cdc nén tang truc tuyén va OTA

Cac nén tang truc tuyén va OTA ddng vai tro la trung gian truyén tai e WOM, do d6, can tiép tuc hoan thién
hé théng danh gia theo hudng minh bach va dang tin cay. Trudc hét, cac nén tang can tang cudng co ché xac
minh ngudi da st dung dich vu trudc khi cho phép dang tai danh gia nham han ché tinh trang danh gia gia
hodc danh gia mang tinh canh tranh khéng lanh manh. Cling véi su phét trién cla tri tué nhan tao va céng
nghé phan tich dit liéu, cdc nén tang c6 thé loi dung diéu nay dé phat hién cac danh gia bat thudng, ndi dung
sao chép hodc c6 dau hiéu thao ting. Déng thdi, can xay dung cac thuat toan uu tién hién thi nhiing danh gia
€6 chat lugng cao, ndi dung chi tiét, kém theo hinh anh hodc video minh hoa nham gitip ngudi dung dé dang
ti€p can cac thong tin co gia tri tham khao. Déi véi nhom khach hang Gen Z, cac nén tang cling nén phét trién
cac tinh nang hé trg trai nghiém truc quan nhu video ngén, anh 360 do, livestream hodc tich hgp néi dung
tir mang xa héi nham gitp ngudi ding co cai nhin toan dién hon vé ca sé luu trd trudc khi dua ra quyét dinh.

3.3. Déi véi co quan quan ly nha nuéc

Co quan quan ly nha nudc can tiép tuc hoan thién khung phap ly lién quan dén hoat dong danh
gia truc tuyén va bao vé nguai tiéu dung trén moi trudng s6. Trong do, can c6 cac quy dinh ré rang vé
trach nhiém ctia doanh nghiép, nén tang truc tuyén va ngudi dung trong viéc dang tai, quan ly va st
dung cac ndi dung danh gia. Dong thai, can tang cudng cong tac thanh tra, giam sat va xt ly cac hanh
vi tao 1ap danh gia gia, mua ban danh gia hoac lan truyén théng tin sai léch gay anh hudng dén uy tin
ctia doanh nghiép cling nhu quyén Igi ctia ngudi tiéu dung. Cac ca quan quan ly cé thé phéi hgp véi
céac hiép hoi du lich va doanh nghiép trién khai cac chuong trinh tuyén truyén vé dao duic truyén thong
$6, nang cao nhan thuic clia cdng dong vé viéc sir dung va chia sé eWOM mét cach trung thuc, cé trach
nhiém. Hién nay, viéc thuic ddy chuyén déi s6 trong nganh du lich, hé trg doanh nghiép (ing dung céng
nghé vao quan tri danh tié€ng truc tuyén va phat trién cac nén tang du lich s6 clia Viét Nam clng sé
dang phan nang cao chat lugng hé sinh thai eWOM trong linh vuc luu tra.

3.4. Déi véi khdch du lich Gen Z

La nhdom ngudi tiéu dung visa tiép nhan vira tao ra eWOM, khach du lich Gen Z can chi déng nang cao
nang luc tiép can va danh gia thong tin trén maéi trudng so. Sau khi sir dung dich vy, Gen Z cling nén chia
sé cac danh gia khach quan, day da va trung thuc vé trai nghiém ctia minh. Béi vi, c6 thé nhan dinh Gen Z
thudc nhom ngudi c6 thé chia sé ngay lap tic nhiing gi ho viia trai nghiém, dac biét trong méi trudng so.
N&i dung chia sé ctia ho thudng chiu anh huéng bgi cdm xuc tdic thai va cac tuong tac trong cong déng truc
tuyén, dong thai dé cao tinh xac thuc va trdi nghiém ca nhan. Tuy nhién, dé tranh nhiing ap luc phai“ding”
trong cac cudc tranh luan xa hoi, mot s6 ngudi thudc thé hé Z chon cach an danh truc tuyén hodc gidu bai
dang ctia minh khoi ban bé va gia dinh dé tranh bi tiét 16 thong tin ca nhan hodc bi de doa (Hassoun et al,,
2023).Ban than Gen Z la ngudi chia sé vay nén can cé y thiic ton trong dao duc truyén théng sé, khéng dang
tai cac ndi dung sai su that hodc mang tinh céng kich, dong thai bao cao cac danh gia gia hoac cé dau hiéu
thao tling khi phat hién trén cac nén tang truc tuyén. Viéc nang cao trach nhiém clia ngudi tiéu dung trong
qua trinh ti€p nhan va tao lap eWOM khong chi gitip cdi thién chat lugng thong tin trén méi trudng s6 ma
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cdn goép phan xay dung niém tin gitta khach hang, doanh nghiép va cac nén tang truc tuyén, tir do thic day
su phéat trién bén viing cla thi trudng luu trd trong béi cdnh chuyén déi sé.

4. Két luan

Dung trudc thai dai ky nguyén sé, sy phat tri€n manh mé cia cac nén tang truc tuyén, truyén miéng
truc tuyén da trg thanh mét trong nhirng ngudn théng tin cé anh hudng quan trong dén hanh vi lua
chon co s& luu tra cta khach du lich, dac biét 1a thé hé Gen Z. Ngoai viec eWOM ¢6 tac dong dang ké
dén qua trinh hinh thanh nhan thuc, thic day viéc chdp nhan théng tin, tir d6 dinh hinh thai d6 va dan
dén y dinh lua chon co s& luu trd. ENOM con tac dong dén hinh thanh hinh anh thuong hiéu cda cac
€0 s@ luu trd, cling ¢6 niém tin thuong hiéu va cuéi cung gia tang y dinh lua chon cta khéach du lich
Gen Z. Bai viét da dé xuat cac ham y quan tri d6i véi cac bén lién quan nhan manh tam quan trong clia
viéc xay dung hé thong danh gia minh bach, khuyén khich n6i dung do ngudi dung tao, quan tri danh
tiéng truc tuyén, tang cudng hinh anh va niém tin thuong hiéu, dong thoi nang cao trach nhiém clia
ngudi tiéu dung trong qua trinh tié€p nhan va chia sé thong tin trén méi trudng sé.
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