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TOM TAT

Trong bdi canh dit vé may bay truc tuyén ngay cang phd bién, eWOM
trd thanh nguon thong tin quan trong dnh hudng dén nhan thic va quyét dinh
ctia khach hang. Tuy nhién, cic nghién ciru trudc van chua lam 16 dy du co
ché tac dong ciia eWOM thong qua hinh anh thuong hiéu, dong co mua hang
va rii ro cam nhan trong bdi canh hang khong Viét Nam. Vi vay, nghién ctru
dugc thyuc hién nhim xay dung va kiém dinh mo hinh tich hop giita cac yéu
t6 nay. Luan 4n sir dung phuong phap nghién ctru hdn hop, két hop dinh tinh
va dinh lugng; nghién ciru chinh thirc duge thuc hién véi 580 mau hop 1¢ va
phan tich bang PLS-SEM trén SmartPLS 4.0. Két qua cho thay eWOM tac
dong tich cyc dén hinh anh thuwong hiéu va ¥ dinh dat vé truc tuyén, dong
thoi hinh anh thuong higu giit vai tro trung gian trong méi quan hé nay. Bén
canh do, ddng co mua hang lam gia tang tac dong ctia eWOM, trong khi rui
ro cam nhan diéu tiét mdi quan hé giira hinh anh thuong hi¢u va y dinh dat
vé trye tuyén. Nghién ctru gop phan bd sung co s 1y thuyét vé hanh vi tiéu
ding tryc tuyén va cung cp ham ¥ quan tri cho cac doanh nghi¢p hang
khong trong boi canh s hoa.
Tir khéa: Truyén miéng dién tir; Hinh dnh thwong hi¢u hang hang khong;

Pong co mua hang; Rui ro cam nhan; Y dinh dit vé may bay truc tuyén.
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CHUONG 1: TONG QUAN NGHIEN CUU

1.1. SU CAN THIET CUA NGHIEN CUU
1.1.1. Bdi canh thye tién

Trong bdi canh thwong mai dién tir, chuyén ddi s6 va thi truong hang
khong phat trién manh, dit vé may bay truc tuyén ngay cang phd bién. Tuy
nhién, do dich vu hang khong c6 tinh v6 hinh va kho6 danh gia trudce khi st
dung, khach hang thuong dwa vao eWOM dé giam bot sy khong chéc chin,
hinh thanh nhan thirc vé hinh anh thuong hiéu va hd trg quyét dinh dat vé.
Dong thoi, sy khac biét vé dong co mua hang va rii ro cam nhan dit ra yéu
cau 1am rd co ché tac dong ctia eWOM dén y dinh dat vé may bay truc tuyén.
1.1.2. Boi canh 1y thuyét

Vé mit 1y thuyét, eWOM dugc xem 1a ngudn thong tin xa hoi quan
trong trong méi truong truc tuyén, cé thé anh huong dén niém tin va y dinh
dat vé ctia khach hang. Tuy nhién, cac nghién ctru trudc chua thong nhat vé
muc dg tac dong cua eWOM, vai tro trung gian cua hinh anh thuong hi¢u va
vai tro diéu tiét ciia dong co mua hang, rii ro cam nhan. Vi véy, can nghién
ctru mo hinh tich hop nham 1am 15 tic dong truc tiép cia eWOM, co ché
trung gian qua hinh anh thwong hiéu va diéu kién diéu tiét trong bdi canh dat
vé may bay truc tuyén tai Viét Nam.
1.1.3. Khoéng tréng nghién ciru

Mic di eWOM da duogc khang dinh c6 anh huong dén ¥ dinh hanh vi
trong moi trudng truc tuyén, cic nghién ciru trong bdi canh dat vé may bay
truc tuyén tai Viét Nam van con han ché. Cu thé, chua lam 6 dﬁy du: tac
dong truc tiép cia eWOM dén ¥ dinh dat vé, vai tro trung gian ctia hinh anh
thuwong hiéu, ciing nhu vai tro diéu tiét cia dong co mua hang va riii ro cam
nhan.

Do d6, luan an xdy dung va kiém dinh mo hinh tich hop nham giai
thich dong thoi tic dong truc tiép cia eWOM dén y dinh dat vé may bay truc



tuyén, co ché trung gian thong qua hinh anh thuong hi¢u va diéu kién diéu
tiét cia dong co mua hang, rii ro cam nhan.
1.2. MUC TIEU VA CAU HOI NGHIEN CUU
1.2.1. Muc tiéu nghién ctru tong quat

Nghién ciru tic dong cuia truyén miéng dién tir &én y dinh dat vé may
bay truc tuyén ciia khach hang tai Viét Nam; 1am 5 vai tro trung gian cua
hinh anh thwong hiéu hang hang khong va vai tro diéu tiét ciia dong co mua
hang va rii ro cam nhdn; trén co s¢ d6, d& xuat cac ham ¥ quén tri nhiam gitp
cac hang hang khong khai thac tac dong tich cuc ciia truyén miéng dién tir
va hinh anh thuong hiéu, dong thoi c4 nhan hoa thong diép phu hop véi timg
nhom khach hang dya trén dong co mua hang va mac do rui ro cam nhén,
qua d6 gia ting y dinh dit vé may bay tryc tuyén cta khach hang.
1.2.2. Muc tiéu nghién ciru cu thé

Nghién ctru tap trung vao bon muyc tiéu: (1) kiém dinh tac dong truc
tiép clia truyén miéng dién tir dén y dinh ddt vé may bay truc tuyén trong bbi
canh thwong mai dién tir nganh hang khong; (2) kiém dinh vai tro trung gian
ctia hinh anh thuong hi¢u hing hang khong; (3) kiém dinh vai tro diéu tiét
clia dong co mua hang va rai ro cam nhan ddi v6i hai mdi quan hé: truyén
miéng di¢n tir - hinh anh thuong hi¢u va hinh anh thuong hi¢u - y dinh dat
vé truc tuyén; va (4) dé xudt cac ham ¥ quan tri nham khai thac hiéu qua
truyén miéng dién tir, cing ¢ hinh anh thuong hiéu va c4 nhan hoa théng
di¢p theo ddng co mua hang va rdi ro cdm nhan, qua do gia tang y dinh dat
vé méy bay truc tuyén ciia khach hang.
1.2.3. Cau héi nghién ciru

Nghién ctru tap trung tra 10i bdn cau hoi: (1) eWOM cé tac dong truc
tiép dén y dinh dt vé may bay truc tuyén hay khong; (2) hinh anh thuong
hiéu hing hang khong c6 dong vai trd trung gian trong mbi quan hé nay hay

khong; (3) dong co mua hang va rui ro cdm nhén dicu tiét nhu thé nao doi



v6i cac mbi quan hé eWOM - hinh anh thwong hi¢u va hinh anh thuwong higu
- ¥ dinh dit vé tryc tuyén; va (4) cac hing hang khong can khai thac eWOM,
cting ¢d hinh anh thwong hiéu va c4 nhan hoa thong diép nhur thé nao dé gia
tang ¥ dinh dat vé tryc tuyén cta khach hang?

1.3. POI TUQNG VA PHAM VI NGHIEN CUU

1.3.1. Poi twong nghién ciru

D6i tugng nghién ctru ctia ludn 4n 1a mdi quan hé tac dong cta truyén
miéng dién ti dén y dinh dat vé may bay truc tuyén cua khach hang; vai tro
trung gian ctia hinh anh thuong hi¢u hing hang khong; va vai trd diéu tiét
ctia dong co mua hang, rii ro cam nhan di véi mbi quan hé giita truyén
miéng dién tir va hinh anh thuong hi€u, cling nhu giita hinh anh thuong hi¢u
va y dinh dit vé truc tuyén trong bdi canh thuong mai dién tir ciia nganh hang
khong Viét Nam.

1.3.2. Pham vi nghién ciu

Vé n6i dung, nghién ctru tong quan va kiém dinh tac dong cia eWOM
dén y dinh dit vé truc tuyén; vai trd trung gian ciia hinh anh thuong hiéu va
vai tro diéu tiét ciia dong co mua hang; rii ro cam nhan trong bdi canh thuwong
mai dién to nganh hang khong Viét Nam.

Vé khong gian, nghién ciru duoc thyc hién trong bbi canh thi trudng
hang khong Viét Nam, tap trung vao cac hang hang khong chu luc. Dit li¢u
dugc thu thap tir khach hang du 18 tudi tro 1én, cha yéu tai ba cang hang
khong qudc té Tan Son Nhat, Noi Bai va Da Ning.

Vé thoi gian, dit liéu thir cAp duoc thu thap tir thang 12/2023 dén thang
09/2024; dit liéu so cip duoc thu thap tir thang 10/2024 dén thang 03/2025;
qué trinh xwr ly dit li€u va hoan thién luan an thyc hién trong giai doan thang
03-04/2025.



1.4. PHUONG PHAP NGHIEN CUU

Luan an st dung phuong phap nghién ctru hdn hop, két hop dinh tinh
va dinh lugng. Phuong phap phén tich, tong hop tai liéu dugc dung dé xay
dung co so 1y thuyét, xac dinh khoang tréng va dé xuat mé hinh nghién ctru.

Nghién ciru dinh tinh dugc thyc hién théng qua phong van chuyén gia
va thao luan nhém nhim thdm dinh mé hinh, hiéu chinh thang do va hoan
thién bang hoi. Nghién ctru dinh lugng gém khao sat so bo véi 130 quan sat
dé danh gia thang do bang Cronbach’s Alpha va EFA; khao sét chinh thirc
v6i 580 mau hop 1¢ dé kiém dinh mé hinh do luong, mé hinh cau tric va cac
gia thuyét bang PLS-SEM trén SmartPLS 4.0.
1.5. Y NGHIA CUA NGHIEN CUU
1.5.1. V& mit ly thuyét

Nghién ctru bo sung bang ching thyuc nghiém vé vai tro cia eWOM
trong bbi canh dit vé may bay truc tuyén, noi hanh vi khach hang chiu anh
huong boi thong tin xa hoi, hinh anh thwong hiéu va cac yéu t6 tam 1y. Viéc
kiém dinh dong thoi tic dong truc tiép ciia eWOM, vai trd trung gian cua
hinh anh thuong hi¢u va vai tro diéu tiét ciia dong co mua hang, rai ro cam
nhan gitp 1am rd hon co ché va diéu kién tac dong ciia eWOM dén ¥ dinh
dit vé truc tuyén.
1.5.2. V& mit phwong phap

Nghién ctru sir dung phwong phap hdn hop, két hop dinh tinh va dinh
luong dé hiéu chinh thang do va kiém dinh mé hinh trong bdi canh Viét Nam.
Két qua gop phan chuan hoa cac thang do vé eWOM, hinh anh thuong hiéu,
dong co mua hang, rii ro cam nhén va y dinh dat vé may bay truc tuyén, tao
co s& tham khao cho cac nghién ctru tiép theo.
1.5.3. V& mit thye tién

Nghién ciru cung cap co so gitip doanh nghiép hang khong hiéu 16 hon
vai tro cuia eWOM trong vi¢c hinh thanh hinh anh thuong hiéu va y dinh dat



vé trye tuyén. Tir d6, doanh nghiép c¢6 thé quan tri danh gia tryc tuyén, lan
toa thong tin tich cuc, cing c6 hinh anh thuong hi¢u va diéu chinh thong diép
truyén thong theo dong co mua hang, mirc d6 riii ro cam nhén cta timg nhoém
khach hang.
1.6. BO CUC, KET CAU CUA LUAN AN

Ngoai danh muyc tai liéu tham khao va phu lyc, ludn an gém nam
chuong:

Chuong 1 - Téng quan nghién ctru.

Chuong 2 - Co s6 1y thuyét va mo hinh nghién ciru.

Chuwong 3 - Thiét ké nghién ctru.

Chuong 4 - Két qua nghién ctru va thao luan.

Chuong 5 - Két luan va ham y quan tri.



CHUONG 2: CO SO LY THUYET VA MO HINH NGHIEN CUU
2.1. CAC KHAI NIEM NGHIEN CUU
2.1.1. Truyén mi¢ng (Word of Mouth - WOM)

Truyén miéng 1 qua trinh nguoi tiéu dung chia sé thong tin, nhan xét
va trai nghiém vé san pham, dich vu hodc thuong hiéu v&i nguoi khac. Do
xuét phat tir trai nghiém thyc té va mang tinh phi thuong mai, WOM thuong
dugc xem 1a nguon thong tin déng tin cay, c6 kha nang anh huong dén nhan
thirc, thai do va quyét dinh mua cua khach hang (Arndt, 1967).

2.1.2. Truyén mi¢ng dién tir eWOM)

eWOM duoc hiéu 1a qua trinh nguoi tiéu dung tao 1ap, chia sé va lan
truyén thong tin, d4nh gia hodc trai nghiém vé san pham, dich vu va thuong
hiéu thong qua cac nén tang tryc tuyén (Hennig-Thurau va cong su, 2004).
So v6i WOM truyén théng, eWOM c6 pham vi tiép can rong, tbc do lan
truyén nhanh va kha nang luu trit 1au dai, qua d6 anh hudng dén nhan thic,
niém tin va hanh vi tiéu dung tryc tuyén (Cheung & Thadani, 2012).

Trong nghién ctru nay, eWOM dugc tiép can nhur ciu triic bac hai gom
nam thanh phan: chat lugng thong tin, sb lwong thong tin, do tin cdy cua
ngudn va ndi dung, sic thai cam xuc cua ndi dung va nén tang cong nghé
(Ismagilova va cong sy, 2020; Babi¢ Rosario va cong su, 2020).

2.1.3. Y dinh diit vé may bay truc tuyén

Y dinh dit vé may bay truc tuyén 1a mirc d6 sin sang va xu hudng cua
khach hang trong viéc lya chon, st dung va thyc hién giao dich dat vé qua
nén tang tryc tuyén. Pay 1a mot dang y dinh hanh vi va dugc xem la yéu t6
du bao quan trong dbi véi hanh vi thyuc té (Ajzen, 1991; Pavlou, 2003).

Trong méi trudng tryc tuyén, ¥ dinh mua chiu anh huéng boi niém tin,
riii ro cam nhan, dic diém giao dich dién tir, chat lugng thong tin, danh gia
tryc tuyén va eWOM (Pavlou, 2003; Cheung & Thadani, 2012). Trong bbi



canh dit vé may bay truc tuyén, cac yéu t6 nay két hop véi trai nghiém nén
tang va hinh anh thwong hiéu dé hinh thanh y dinh dt vé ctia khach hang.
2.1.4. Pong co mua hang

Dong co mua hang 14 nhiing yéu té bén trong thiic diy nguoi tiéu ding
tim kiém thong tin, danh gia va lya chon san phém hoéc dich vu (Schiffman
& Wisenblit, 2015; Kotler & Keller, 2022). Trong méi truong sb, dong co
mua hang co thé 1am thay doi cach khach hang tiép nhan va phan tng véi
cac tin hi¢u thong tin nhu eWOM va hinh anh thuong hiéu.

K¢ thira cac 1y thuyét vé nhu cau va gia tri tiéu ding, nghién ctru nay
tiép can dong co mua hang gdm bdn thanh phan: dong co an toan, dong co
xa hoi, dong co kinh té va dong co trai nghiém (Maslow, 1943; Sheth va cong
su, 1991). Trong bdi canh dit vé may bay truc tuyén, dong co mua hang duoc
xem 1a yéu t6 diéu tiét trong md hinh nghién ciru.

2.1.5. Riii ro cdm nhén

Riii ro cam nhan 1a mutc do lo ngai ctia ngudi tiéu dung vé nhimg hau
qua khong mong mudn co thé phat sinh khi ra quyét dinh mua trong diéu
kién khong chéc chan (Bauer, 1960; Featherman & Pavlou, 2003). Trong moi
truong tryc tuyén, rii ro cam nhan cang rd nét do khach hang kho danh gia
dich vu truée khi mua va phai giao dich qua nén tang céng nghé (Pavlou,
2003).

Trong bdi canh dat vé may bay tryc tuyén, rii ro cam nhan c6 thé anh
huong dén niém tin, mirc d6 chdp nhan thong tin va y dinh giao dich. Nghién
clru nay tiép can rui ro cam nhan gém ba thanh phﬁn: rui ro dich vu, rii ro
giao dich va riii ro thong tin c4 nhan; dong thoi xem day 1a yéu té diéu tiét
trong mé hinh nghién ctu (Featherman & Pavlou, 2003; Forsythe va cong
su, 2006).



2.1.6. Hinh anh thwong hiéu

Hinh anh thuong hiéu 1a nhan thic tong hop cta khach hang vé hing
hang khéng, phan anh cac lién twong, danh gid va in twong vé mirc do chuyén
nghiép, dd tin cay, su ndi bat va cam giac an tam ma thuong hi€u tao ra
(Keller, 1993; Aaker, 1996).

Trong mdi trudong s6, hinh anh thwong hiéu chiu anh hudng tir truyén
thong ctia doanh nghiép, eWOM, danh gia va binh luan tryc tuyén. Trong
nghién ctru ndy, hinh anh thwong hi¢u dugc xem 1a bién trung gian nham giai
thich cach eWOM chuyén hoa thanh y dinh dat vé may bay truc tuyén.

2.2. CAC LY THUYET NEN TANG LIEN QUAN

M5 hinh nghién ciru ctia luan an phan 4nh tién trinh tir tiép nhan va xir
Iy eWOM, chuyén hoa thanh nhan thirc vé hinh anh thuong hiéu dén hinh
thanh y dinh dat vé may bay truc tuyén. Do khong c6 mot 1y thuyét don 1é
nao giai thich day du tién trinh nay, nghién ciru tich hop ba nhém 1y thuyét
b6 sung cho nhau: (1) TRA (Fishbein & Ajzen, 1975) va TPB (Ajzen, 1991)
giai thich sy hinh thanh y dinh hanh vi; (2) ELM (Petty & Cacioppo, 1986)
va IAM (Sussman & Siegal, 2003) 1y giai qué trinh xtr 1y, danh gia va chuyén
hoa eWOM thanh hinh anh thuong hiéu; va (3) HSM (Chaiken, 1980) gii
thich su khac biét trong cach khach hang xur Iy thong tin, qua d6 lam ro vai
tro diéu tiét cia dong co mua hang va rii ro cam nhan d6i véi mdi quan hé
giita eWOM, hinh anh thuong hiéu va y dinh dit vé truc tuyén.

2.3. CAC NGHIEN CU'U LIEN QUAN DPEN BE TAI
2.3.1. Tong quan nghién ciru vé tic dgng ciia eWOM dén y dinh mua
hang

Céc nghién ctru trudc cho thdy eWOM la ngudn thong tin quan trong
trong moi trudng truc tuyén, c6 kha nang anh huong dén nhan thirc, niém tin

va y dinh hanh vi cia nguoi tiéu dung (Cheung & Thadani, 2012; Ismagilova



va cong su, 2020). Ddi véi cac dich vu kho danh gia trudc khi mua, eWOM
gitip khach hang giam sy khong chéc chén va hd trg qua trinh ra quyét dinh.

Nhiéu nghién ctru thyc nghi€m ghi nhin eWOM tac dong tich cuc dén
y dinh mua khi thong tin tryc tuyén dugc cam nhan la hiru ich, dang tin cay
va d@ tiép can (Filieri & McLeay, 2014; Abubakar va cong su, 2017). Tuy
nhién, tic dong nay c6 thé thay d6i theo bdi canh dich vy, nén tang tryc tuyén
va dic diém ca nhan ctia ngudi tiéu dung (Babi¢ Rosario va cong su, 2020).
Vi vay, trong bdi canh dit vé may bay truc tuyén, can tiép tuc kiém dinh tac
dong truc tiép ctia eWOM dén y dinh dat vé.

2.3.2. Téng quan nghién ctru vé vai trd trung gian ciia hinh anh thwong
hiéu

Trong mdi trudng truc tuyén, eWOM c6 thé anh huong dén hinh anh
thuong hi€u thong qua danh gia, binh luan va trai nghiém dugc chia sé tir
ngudi dung. Nhidu nghién ctru cho thly eWOM tich cuc, hiru ich va dang tin
cdy gitip hinh thanh nhén thirc tich cyc vé thuong hiéu, tir 46 anh hudng dén
y dinh mua (Filieri & McLeay, 2014; Ismagilova va cong su, 2020).

Tuy nhién, vai trd trung gian cta hinh anh thuong hiéu trong mdi quan
h¢ gitta eWOM va y dinh hanh vi vin chua théng nhat, dic biét trong bdi
canh dat vé may bay truc tuyén.

2.3.3. Téng quan nghién ctru vé vai tro diéu tiét cia dong co mua hang

Trong mdi trudng sb, dong co mua hang anh huéng dén cach khach
hang tiép nhan va xir 1y thong tin; khi dong co cao, nguoi tiéu dung thuong
xtr Iy thong tin sdu hon va nhay cdm hon v6i eWOM ciing nhu hinh anh
thuong hiéu (Petty & Cacioppo, 1986; Filieri, 2015).

Céc nghién ciru gan ddy cho thdy dong co mua hang c6 thé lam thay
d6i cuong do tac dong giita cac bién trong mo hinh hanh vi tiéu dung truc
tuyén. Tuy nhién, vai tro diéu tiét cua dong co van chua duge kiém dinh

thdng nhét, dic biét trong bbi canh dit vé may bay truc tuyén.



2.3.4. Tong quan nghién ciru vé vai tro diéu tiét ciia rii ro cim nhan

Khi mirc d¢ riii ro cao, khach hang c¢6 xu huéng phu thudc nhiéu hon
vao cac ngudn thong tin gian tiép nhur eWOM va hinh anh thuwong higu dé hd
trora quyét dinh (Pavlou, 2003; Babi¢ Rosario va cong su, 2020). Tuy nhién,
vai tro diéu tiét cia riii ro cam nhan trong mdi quan hé giita eWOM, hinh
anh thuong hiéu va y dinh hanh vi vin chua thong nhét, dic biét trong boi
canh dat vé may bay truc tuyén.

2.3.5. Nhirng diém chwa dwoc 1am rd trong cac nghién ciru truée day

Céc nghién ciru trude da khing dinh eWOM c6 anh huong dén ¥ dinh
hanh vi trong méi truong sb. Tuy nhién, trong bdi canh dat vé may bay truc
tuyén, van con mot s6 diém can lam 15, gdm: (1) tac dong tryc tiép cua
eWOM dén y dinh dat vé; (2) vai tro trung gian cta hinh anh thuong hi¢u;
(3) vai tro diéu tiét cia dong co mua hang; va (4) vai tro diéu tiét ciia riii ro
cam nhan.

Do d6, luan 4n xay dyng mé hinh tich hop nham giai thich dong thoi
tac dong truc tiép cia eWOM, co ché trung gian thong qua hinh anh thuong
hiéu va diéu kién diéu tiét cua dong co mua hang, rui ro cam nhan ddi véi y
dinh dit vé may bay truc tuyén tai Viét Nam.

2.4. CAC GIA THUYET NGHIEN CUU VA MO HINH NGHIEN CUU
2.4.1. Cic gia thuyét nghién ctru

H1: eWOM tac dong cung chiéu dén y dinh dat vé méay bay tryc tuyén
cua khach hang.

H2a: eWOM tac dong cing chiéu dén hinh anh thwong hiéu hing hang
khong.

H2b: Hinh anh thuong hi¢u hing hang khong tac dong cling chiéu dén
y dinh dit vé méay bay truc tuyén ciia khach hang.
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H2c: Hinh anh thuong hi¢u hang hang khong dong vai tro trung gian
trong mdi quan hé giita eWOM va y dinh dat vé may bay truc tuyén cua
khach hang.

H3a: Dong co mua hang diéu tiét cing chiéu mdi quan hé giita eWOM
va y dinh dit vé may bay tryc tuyén; tic dong nay manh hon khi dong co
mua hang cao.

H3b: Pong co mua hang diéu tiét cing chiéu mébi quan hé giita eWOM
va hinh dnh thuong hi¢u; tac dong nay manh hon khi dong co mua hang cao.

H3c: Pong co mua hang diéu tiét cung chiéu mdi quan hé giita hinh
anh thuong hiéu va y dinh dit vé may bay truc tuyén; taic dong nay manh hon
khi dong co mua hang cao.

H4a: Rui ro cam nhén diéu tiét cung chiéu mbi quan hé giita eWOM
va y dinh dat vé may bay tryc tuyén; tac dong nay manh hon khi rdi ro cam
nhan cao.

H4b: Rui ro cam nhan diéu tiét cing chidu mbi quan hé giita eWOM
va hinh anh thuong hiéu hang hang khong; tac dong nay manh hon khi rui ro
cam nhan cao.

Hé4c: Riii ro cam nhan diéu tiét ciing chiéu méi quan hé giita hinh anh
thwong hi¢u hing hang khong va y dinh dit vé may bay truc tuyén; tic dong

nay manh hon khi rdi ro cdm nhan cao.
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2.4.2. M hinh nghién ciru dé xuit

/7~ N\

eWOM:

- Chat luong
eWOM

- S6  lugng
eWOM

- Do tin cay
cua eWOM

- Sic  thai
cam  xuUc
cua eWOM

- Nén tang

eWOM

HiNH ANH THUONG HIEU

Hi

H3a

Hyp 1

y \
I
1
1
1
1
1

RUI RO CAM NHAN

Hinh 2.4: M hinh nghién ctru dé xuit
(Nguon: Téc gia dé xudt)

12



CHUONG 3: PHUONG PHAP NGHIEN CUU

3.1. PHUONG PHAP TIEP CAN
3.1.1. Quy trinh nghién ctru

Quy trinh nghién ctru gé)m ba giai doan. Giai doan 1 thyc hién téng
quan tai liéu va nghién ctru dinh tinh thong qua phong van chuyén gia, thao
luan nhém nham xay dyng mé hinh, hiéu chinh thang do va hoan thién bang
héi.

Giai doan 2 1a nghién ctru dinh lugng so bd véi 130 mau, st dung
Cronbach’s Alpha va EFA dé danh gia do tin cay va ciu trac thang do.

Giai doan 3 13 nghién ctru dinh lugng chinh thirc véi 580 mau, phan
tich bang PLS-SEM trén SmartPLS 4.0 nhim kiém dinh mé hinh do luong,
mo hinh céu trc, tic dong truc tiép cua eWOM, vai tro trung gian cua hinh

anh thuong hiéu va vai tro diéu tiét ciia dong co mua hang, rui ro cam nhan.
3.1.2. So' do md ta quy trinh nghién ciru

Vin dé nghién ciru

~ Nghién ciru dinh tinh | Khung Iy thuyét nghién citu,
(Tong quan tai liéu, thao ludn nhom) thang do so by
v
'Nghién ciru dinh lugng so by | . , Hoan thi!f” thafg do va
(Kiém tra d¢ tin cay va gia tri thang do) bang hoi
v
Nghiéy c1:ru dinl} llr(.n}g ch1t1’1h t}lﬁ:c _____ R Thio lugn va
(Khao sat h'fmh kha}ch‘, danIA} gia md hinh dé xudt cic ham y quan tri
do ludng, mo hinh cau tric)

Két qua dat duwoge: ~ >

Hinh 3.1: Quy trinh nghién ctru
(Nguon: Tong hop tir két qua nghién ciru cia tdc gia)
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3.2. XAY DUNG THANG PO NGHIEN CUU

Thang do so b gdbm: eWOM vdi 20 bién quan sat; hinh anh thuong
hiéu véi 5 bién quan sat; dong co mua hang véi 16 bién quan sat; riii ro cam
nhan véi 12 bién quan sat; va y dinh dit vé may bay truc tuyén véi 5 bién
quan sat.
3.3. NGHIEN CU'U PINH TINH

Nghién ctru dinh tinh duoc thyc hién nham hd trg xay dung mo hinh,
xac nhan sy phtt hop ciia cac khai niém va hi¢u chinh thang do trong bi canh
dat vé may bay truc tuyén tai Viét Nam (Creswell & Poth, 2018).
3.3.1. Poi twgng va phwong phap thu thip dir li¢u dinh tinh

Dir liéu dugc thu thap théng qua phong van siu ban cau trac véi 10
chuyén gia trong linh vuc marketing, thwong mai dién tir, truyén thong so,
dich vu hang khong va 15 khach hang di timg dat vé may bay truc tuyén.
Mau duoc chon c¢6 chu dich va phong van két thuc khi dat bio hoa thong tin
(Patton, 2015).
3.3.2. Quy trinh nghién ciru dinh tinh

Quy trinh nghién ciru gdm: xdy dung khung phong van, phong van
chuyén gia va khach hang, ma hoa mé, phan tich dit liéu theo chu d¢, sau d6
diéu chinh va hoan thién thang do so bo (Strauss & Corbin, 1998).
3.3.3. Két qua nghién ctru dinh tinh va vai troé trong xy dung thang do

Két qua nghién ctru dinh tinh xac nhan cac khai ni¢m va bién nghién
ctru phit hop v6i bdi canh nghién ctru; dong thdi lam co s¢ hoan thién thang
do eWOM, hinh anh thuong hi¢u, dong co mua hang, rui ro cdm nhén va y
dinh dat vé truc tuyén.
3.4. NGHIEN CUU PINH LUQNG SO BQ

Nghién ctru dinh luong so bd dugc thyce hién vai 130 nguoi ti€u dung
c6 kinh nghiém tim hiéu hodc dit vé may bay truc tuyén trong 12 thang gin
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nhat, nham kiém dinh d9 tin cdy va gi4 tri ban diu cta cic thang do trudc
nghién curu chinh thure.

Dir liéu dugc xtr 1y bang SPSS 27.0 théng qua Cronbach’s Alpha va
EFA. Két qua cho thdy cac thang do dat yéu cau voi Cronbach’s Alpha >
0.70, twong quan bién—tong > 0.30, KMO > 0.60, kiém dinh Bartlett c6 ¥
nghia thong ké va h¢ s6 tai nhan t6 > 0.50. Do d6, toan b bién quan sat duoc
gitr lai cho nghién ctru chinh thue.
3.5. NGHIEN CUU PINH LUQNG CHINH THUC

Nghién ciru dinh lwgng chinh thirc dugc thyc hién nham kiém dinh mé
hinh va céac gia thuyét vé tic dong cia eWOM dén y dinh dit vé may bay
tryc tuyén, thong qua vai tro trung gian ctia hinh anh thuong hiéu va vai tro
diéu tiét cua dong co mua hang, rti ro cam nhén.
3.5.1. Mau nghién ciru va phwrong phap chon miu

Nghién ctru st dung phuong phap chon mau thuan tién co kiém soat
d6i voi khach hang Viét Nam da timg hodc c6 y dinh dat vé may bay truc
tuyén trong vong 12 thang gan nhat. Dit liéu dugc thu thap tai khu vuc phong
chd qudc ndi va quéc té ciia ba cang hang khong trong diém gdom Tan Son
Nhat, Noi Bai va Da Nang. Trong s6 700 bang hoi phat ra, 580 bang hoi hop
1& dugc str dung cho phén tich (82,9%), dap tng yéu cau vé ¢& mau di véi
phan tich PLS-SEM theo Hair va cdng sy (2017).
3.5.2. Phwong phap thu thap dir liéu

Béng hoi duoc xay dung tir nghién ctru dinh tinh va cac thang do ké
thira, c6 thyc hién quy trinh dich — ngugc dé bao dam tuong duong ngir nghia.
Sau khi thu thap, dit liéu dwoc 1am sach, ma hoa va xtt Iy bang SPSS 27.0 va
SmartPLS 4.0.
3.5.3. Phwong phap phan tich dir liu

Trude khi danh gia mo hinh do luong va mé hinh ciu triic, nghién ciru

kiém soat sai léch phuong phép chung thong qua cac bién phap kiém soat
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trong thiét ké nghién cru va kiém dinh nhan t6 Harman trén dit liéu chinh
thuec.
3.5.3.1. Panh gia mé hinh do luong

Dir liéu nghién ctru chinh thirc dugc phan tich bang PLS-SEM trén
SmartPLS. M6 hinh do luong dugc danh gia theo cach tiép can hai giai doan
d6i v6i cac cau trac da chiéu, thong qua hé so tai ngoai, Cronbach’s Alpha,
CR, AVE, Fornell-Larcker, HTMT va VIF nhim kiém dinh d tin cay, gia tri
hdi ty, gia tri phan biét va da cong tuyén (Hair va cong su, 2019, 2022).
3.5.3.2. Pdnh gi mé hinh cdu triic

Mo hinh cdu trac duoc dénh gia bang Bootstrapping véi 5.000 mau
lap lai. Cac chi s6 gdm hé sb duong dan P, gia tri t, p-value, R2 2, Q* va
PLSpredict duoc sir dung dé danh gia cuong do tac dong, mirc do giai thich
va kha nang dy bao cia mo hinh (Hair va cong sy, 2019).
3.5.3.3. Kiém dinh gia thuyét

Cac gia thuyét duoc kiém dinh theo ba nhom: tac dong tryc tiép, vai
trd trung gian ciia hinh anh thwong hiéu va vai tro diéu tiét cia dong co mua
hang, riii ro cam nhan théng qua bién tuong tac trong PLS-SEM. Gia thuyét
duogc chap nhan khi hé s6 duong dan c6 ¥ nghia thong ké véi p < 0.05.
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CHUONG 4: KET QUA NGHIEN CUU VA THAO LUAN
4.1. THONG TIN MAU TRONG NGHIEN CUU CHINH THU'C

Nghién ctru chinh thitc dugc thyc hién véi 580 quan sat hop 1€. Két
qué t-test va ANOVA cho thay giéi tinh, d6 tudi, trinh d§ hoc van, thu nhap
va nghé nghiép khong tao ra sy khac biét c6 y nghia thong ké ddi véi y dinh
dat vé may bay truc tuyén. Diéu nay cho thdy y dinh dat vé tryc tuyén chu
yéu chiu anh hudng boi cac yéu tb tim 1y va hanh vi nhu eWOM, d6 tin cdy
thong tin va hinh anh thwong hiéu, hon 14 cac dic diém nhan khau hoc.
4.2. KET QUA NGHIEN CUU PINH LUQNG CHINH THUC

Dir liéu duoc phan tich bang PLS-SEM nhidm d4nh gia mé hinh do
lwdng va mé hinh ciu tric. Trude khi tién hanh phén tich, nghién ciru kiém
dinh sai léch phuong phéap chung bang kiém dinh mot nhan t6 Harman. Két
qua cho thiy nhan t6 dau tién giai thich 25,485% téng phuong sai (<50%),
xac nhén sai léch phuong phap chung khong ¢ mirc nghiém trong, qua do tao
co s& dé tiép tuc phan tich mo hinh do luong va mé hinh cau tric bang PLS-
SEM.
4.2.1. Panh gia mo hinh do lwong

Tiép theo, mo hinh do luong duogc danh gia theo hai giai doan. Giai
doan thtr nhat kiém dinh cac bién bac mot; giai doan thu hai danh gia cac cau
tric bac hai gom eWOM, dong co mua hang va riii ro cam nhan. Két qua cho
thy cac thang do déu dat yéu cau vé do tin cay (o, CR), gia tri hoi tu (AVE),
gia tri phan biét (Fornell-Larcker, HTMT) va khong c6 hién tuong da cong
tuyén (VIF). Do @6, mé hinh do ludng dat yéu cau, tao co so dé tiép tuc danh
gid mo hinh cu truc.
4.2.2. Panh gia mé hinh ciu triic

Két qua PLS-SEM cho thay mé hinh c4u trac khong c6 hién twong da
cong tuyén. eWOM tac dong cung chiéu dén y dinh dit vé may bay truc
tuyén (B = 0.289, p < 0.001), eWOM tic dong cung chiéu dén hinh anh
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thuong hi¢u (B = 0.438, p < 0.001) va hinh anh thuong hi€u tac dong cung
chiéu dén y dinh dit vé truc tuyén (B = 0.395, p < 0.001).

Hinh anh thuong higu giit vai trd trung gian trong mdi quan hé giita
eWOM va ¥ dinh dit vé, voi tac dong gian tiép c6 y nghia thong ké (B =
0.173, p < 0.001). V& vai tro diéu tiét, dong co mua hang lam ting tac dong
clia eWOM dén hinh anh thuong hiéu (B =0.361, p <0.001) va y dinh dit vé
(B=0.169, p <0.001), trong khi rui ro cdm nhén lam tang tac dong cua hinh
anh thuong hiéu dén ¥ dinh dit vé (B = 0.212, p < 0.001); cac tac dong diéu
tiét con lai khong co ¥ nghia thong ke.

MO hinh giai thich dugc 52,6% su bién thién cta hinh anh thuong hiéu
va 65,2% su bién thién cua y dinh dat vé truc tuyén. Gia tri Q*predict cua
hinh anh thwong hiéu (0.516) va y dinh dit vé truc tuyén (0.513) déu 16n hon
0, cho thdy mé hinh c6 kha ning du bao t6t. Két qua phan tich PLS-SEM
duoc trinh bay khai quat trong Hinh 4.1.
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4.2.3. Két qua kiém dinh gia thuyét nghién ciru

Két qua kiém dinh cho thay trong 10 gia thuyét dé xuat, c6 7 gia thuyét
dugc chap nhan va 3 gia thuyét bi bac bo theo tiéu chuan p-value < 0.05
(Bang 4.16).

Céc gia thuyét H1, H2a, H2b va H2c déu duoc chdp nhan véi p =
0.000, khang dinh eWOM tac dong tich cuc dén ¥ dinh dit vé va hinh anh
thuong hi€u; hinh anh thuong hi¢u tac dong tich cuc dén y dinh dat vé va git
vai tro trung gian trong mdi quan h¢ giita eWOM va y dinh dit vé.

D6i voi vai tro diéu tiét, dong co mua hang diéu tiét mbi quan hé giita
eWOM véi y dinh dat vé va gitta eWOM véi hinh anh thuong hi¢u véi p =
0.000; nhung khong diéu tiét mdi quan hé giira hinh anh thuong hiéu va ¥
dinh dit vé (p = 0.996). Ruii ro cam nhan chi diéu tiét mdi quan hé giita hinh
anh thuong hiéu va y dinh dit vé (p = 0.000), nhung khong diéu tiét hai moi
quan h¢ con lai (p = 0.059; p=0.571).

Nhin chung, eWOM anh huéng dén y dinh dat vé truc tuyén theo ca
con duong truc tiép va gian tiép thong qua hinh anh thuong hiéu; trong khi
vai tro diéu tiét cia dong co mua hang va rii ro cam nhan mang tinh chon
loc theo timg mdi quan h¢ trong mo hinh.

Bing 4.16: Két qua kiém dinh céc gia thuyét nghién ctru

Gid 9 N p- | Két
. Moi quan h¢ giira cac bién

thuyét value | qua
.o . Chap

H1 eWOM — Y dinh dit VMB tryc tuyén 0.000 A
nhan
, Chap

H2a | eWOM — Hinh anh thuong hi¢u 0.000 N
nhan
Hinh anh thuong hiéu — Y dinh dat VMB Chap

H2b P 0.000 )
tryc tuyén nhén
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Gia Ze A e~ . A p- Két
. Moi quan h¢ giira cac bién .
thuyét value | qud
eWOM — Hinh anh thuong hiéu— Y dinh Chap
H2c . 0.000
dat VMB tryc tuyén nhan
DPong co mua hang x eWOM — Y dinh dat Chap
H3a . 0.000
VMB truc tuyén nhan
bong co mua hang x eWOM — Hinh anh Chap
H3b . 0.000 )
thuong hiéu nhén
Dong co mua hang x Hinh anh thuong hi¢u— Béc
H3c L . 0.996
Y dinh dat VMB truc tuyén bo
Rui ro cam nhin x eWOM — Y dinh dit Bac
H4a . 0.059
VMB truc tuyén bd
Rui ro cam nhén x eWOM — Hinh anh Bac
H4b . 0.571 .
thuong hi¢u bd
Rui ro cam nhan x Hinh anh thuong hi¢u — Chép
H4c oL . 0.000
Y dinh dat VMB truc tuyén nhan

(Nguon: Két xudt tir phan mém thong ké)

4.2.4. Thio luin két qua nghién ciru
4.2.4.1. Tac dong triee tiép ciia eWOM
Két qua cho thdy eWOM tac dong tich cuc dén y dinh dat vé may bay

tryc tuyén va hinh anh thuong hiéu, khang dinh vai trd cia eWOM nhu ngudn

thong tin quan trong gitup khach hang giam sy khong chic chan, ting niém

tin va ho trg quyét dinh dat vé (Cheung & Thadani, 2012; Ismagilova va cong

su, 2020).

4.2.4.2. Vai tro trung gian cua hinh anh thuong hi¢u

Hinh anh thuong hi€u gitt vai tro trung gian gitta eWOM va y dinh dat
vé, cho thdy khach hiang chuyén hoa théng tin eWOM thanh nhan thirc

20




thuong hi¢u trudce khi ra quyét dinh (Keller, 1993; Filieri & McLeay, 2014;
Ismagilova va cong sy, 2020).
4.2.4.3. Vai tro diéu tiét ciia dong co mua hang va rii ro cam nhin

DPong co mua hang va rii ro cam nhan c6 vai tro diéu tiét chon loc:
dong co mua hang ndi bat & giai doan tiép nhan, xir Iy eWOM (Petty &
Cacioppo, 1986; Filieri, 2015), con rii ro cam nhan ndi bat khi hinh anh
thuong hi¢u chuyén hoéa thanh y dinh dat vé (Pavlou, 2003; Babi¢ Rosario va
cong sy, 2020).
4.2.4.4. Tong hop thao ludn

Nhu vay, eWOM tac dong dén y dinh dét vé theo ca con duong tryc
tiép va gian tiép; dong thoi, cc yéu t6 tam 1y gitp lam ro diéu kién tac dong

ctia eWOM trong bdi canh hang khong tryc tuyén Viét Nam.
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CHUONG 5: KET LUAN VA HAM Y QUAN TRI

5.1. KET LUAN
5.1.1. Khai quat nghién ctru va két luan chung

Luan 4n xem xét mdi quan hé gitta eWOM va ¥ dinh dit vé may bay
tryc tuyén, dong thoi danh gia vai tro trung gian cta hinh anh thuong higu
va vai tro diéu tiét cia dong co mua hang va rii ro cam nhan. Nghién ciru
duogc thyc hién theo hai giai doan (dinh tinh va dinh lugng), st dung phuong
phap PLS-SEM & kiém dinh mé hinh. Két qua cho thay cac thang do dat
yéu cau vé do tin cay va gia tri do luong; mo hinh nghién ctru c6 kha nang
giai thich va du bao tbt, 1am co so dé kiém dinh cac gia thuyét va dé xuit cac
ham y quan tri.
5.1.2. Tém tit cac phat hién chinh

Két qua nghién ciru xac nhan eWOM tac dong tich cuc dén hinh anh
thwong hiéu va y dinh dit vé may bay tryc tuyén; hinh anh thwong hiéu giit
vai tro trung gian trong mdi quan hé giita eWOM va y dinh dit vé. Pong co
mua hang 1am ting tic dong ctia eWOM dén hinh anh thuong hiéu va y dinh
dat vé, trong khi rii ro cam nhan lam tang tac dong ctia hinh anh thuong hi¢u
dén y dinh dat vé. Nhin chung, nghién ciru 1am 16 co ché hinh thanh y dinh
dit vé truc tuyén thong qua tac dong truc tiép cia eWOM, vai tro trung gian
ctia hinh anh thwong hiéu va vai tro diéu tiét c6 chon loc cua dong co mua
hang va rui ro cam nhén, dong thoi bd sung bang ching thyc nghiém cho
linh vire eWOM, quan tri thuong higu va hanh vi khach hang trong bdi canh
dat vé may bay truc tuyén.
5.2. NHUNG PONG GOP CUA LUAN AN
5.2.1. Nhirng déng gép vé mit Iy thuyét

Nghién ciru dong gop vé mit ly thuyét thong qua viéc xay dyng va
kiém dinh mo hinh tich hgp gitta eWOM, hinh anh thuong hi¢u, dong co mua

hang, rii ro cdm nhan va y dinh dat vé truc tuyén.
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Két qua cho thdy eWOM tac dong dén y dinh dit vé theo ca con dudng
tryc tiép va gian tiép thong qua hinh anh thuong hiéu. Pong thoi, nghién ciru
1am 13 vai tro diéu tiét chon loc cua dong co mua hang va rii ro cam nhan
trong cac mdi quan hé ctia mé hinh.

Nhin chung, luan 4n bd sung khung phan tich tich hop vé tac dong truc
tiép, trung gian va diéu tiét cia eWOM trong hanh vi khach hang dbi véi
dich vu truc tuyén.

5.2.2. Nhirng déng gép vé mit thyec tién

Nghién ciru cung cap co so gitip doanh nghiép hang khong hiéu 16 hon
qué trinh hinh thanh y dinh dat vé tryc tuyén ctia khach hang dudi tic dong
cia eWOM, hinh anh thwong hi¢u, dong co mua hang va rti ro cam nhan.

Két qua goi y doanh nghiép can uu tién quéan tri eWOM, nang cao do
tin cdy cta d4nh gia tryc tuyén, minh bach thong tin va cting c¢b hinh anh
thwong hi¢u nham tao cam giac an tim cho khach hang.

Ngoai ra, dong co mua hang va rui ro cam nhan c6 thé hd tro doanh
nghiép phan tich, phan khic khach hang va diéu chinh chién lugc truyén
thong phi hop. Két qua nghién ciru ciing c6 thé 1a tai ligu tham khao cho cac
dich vu tryc tuyén c6 muc do rui ro cao va phu thude nhiéu vao thong tin
truc tuyén.

5.3. HAM Y QUAN TRI

Céc ham y quan tri dugc dé xuét dua trén két qua kiém dinh mé hinh
két hop véi gid tri Mean clia cac thang do nham xac dinh cac ndi dung wu
tién trong quan tri. Do eWOM va hinh anh thuong hiéu déu tac ddng tich cyc
dén y dinh dat vé truc tuyén, doanh nghiép hang khong can wu tién quan tri
eWOM va cung ¢ hinh anh thuong hiéu trong méi truong sb.

D6i voi eWOM, can khuyén khich phan hdi xac thyc, nang cao chat
luong danh gia tryc tuyén, quan tri phan hdi tiéu cuc va cai thién nén tang

tiép nhan eWOM. Dbi véi hinh anh thuong hi¢u, can ting cudong nhan dién
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thuwong hiéu, tinh nhat quan va cam giac an tdm thong qua minh bach thong
tin, thanh toan an toan, chinh sach hoan/huy 16 rang va hd tro sau mua hiéu
qua.

Do hinh anh thwong hi¢u giit vai trd trung gian, eWOM can dugc khai
thac nhur ngudn lyc ciing c6 thuong hi¢u; dong thoi, doanh nghiép can ting
cuong eWOM ddi véi khach hang c6 dong co mua cao va nhan manh hinh
anh thuong hiéu ddi voi khach hang c6 mirc rii ro cam nhén cao.

5.4. KET QUA VA MUC TIEU

Két qua nghién ctru cho thiy luan 4an da hoan thanh cic muc tiéu
nghién ciru dé ra.

Déi voi muc tiéu 1, nghién cltu xac nhan eWOM tac dong tryc tiép va
tich cuc dén y dinh dat vé may bay tryc tuyén.

D6i voi myc tiéu 2, nghién ctru x4c nhan hinh anh thuong hiéu giit vai
tro trung gian trong mdi quan hé giitra eWOM va y dinh dit vé tryc tuyén.

D6i v6i myc tiéu 3, nghién ctru xac nhan dong co mua hang va rii ro
cam nhan c6 vai tro diéu tiét trong mot s6 mdi quan hé cia mé hinh nghién
clru.

D6i véi muyc tiéu 4, nghién ctru dé xuat cac ham y quan tri lién quan
dén quan tri eWOM, ciing ¢ hinh anh thwong hiéu va ti wu trai nghiém dit
vé truc tuyén.

5.5. HAN CHE CUA NGHIEN CUU VA HUONG NGHIEN CU'U TIEP
THEO
5.5.1. Han ché ciia nghién ciru

Nghién ctru con han ché vé pham vi khao sat, thiét ké nghién ctru va
kha nang mé rdng mo hinh. Di li¢u duoc thu thap tai ba san bay 16n va theo
thiét ké cat ngang nén kha ning khai quat héa va danh gia thay d6i hanh vi

theo thoi gian con han ché.
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Ngoai ra, dit li¢u ty bao cao co thé chju anh hudng cta thién 1éch nhan
thirc; nghién ctru chua bao quat nhom khach hang truyén thong, chua xem
xét hanh vi dat vé thuc té, hanh vi sau mua va cac bién khac nhu niém tin
thuwong hi¢u, gi tri trai nghiém khach hang, chat lugng nén tang so.

5.5.2. Hwéng nghién ciru tiép theo

Céc nghién ciru tiép theo c6 thé mé rong pham vi khao sat sang nhiéu
dia phuong, nhém khach hang va bdi canh khac nhau nham nang cao tinh dai
dién cia két qua.

Bén canh d6, nén st dung thiét ké nghién ctru doc hodc chudi thoi
gian, két hop dir liéu khao sat v6i dit liéu hanh vi thyc té nhu giao dich hodc
truy cap nén tang. Cac nghién ctru sau ciing ¢6 thé mod rong mo hinh sang
hanh vi thyc té, hanh vi sau mua va bd sung cac bién nhu niém tin thuong
hiéu, gia tri trai nghiém khach hang, chét lugng nén tang s6, dong thoi thuc

hién so sanh lién nganh hodc lién quoc gia.
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