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LOI CAM DOAN

Tac gia xin cam doan Luén &n nay la cong trinh nghién ctru khoa hoc cua tac
gia, v4i sy huéng dan tan tinh cia TS. Nguyén Xuan Hiép va TS. Ao Thu Hoai.

Trong qué trinh nghién ctru, tic gid c6 cong bd mot sb bai bao khoa hoc trén
céc tap chi khoa hoc nham kiém tra va cing c¢6 tinh khoa hoc cta luan an. Két qua
nghién ctru ctia Ludn 4n ndy 1a hoan toan trung thuc. Cong trinh nay duogc trich dan
va ghi nhan ngudn day du theo dung quy dinh, dong thoi chua ting dugc cong bd
trong bat ky nghién ctru nao khéac, ngoai trir cdc cong trinh khoa hoc do chinh tac
gia thuc hién.

TP. H6 Chi Minh, ndm 2026

Nghién ctu sinh

Ho Phi Diing



TOM TAT LUAN AN

Luan an nghién ctu tac dong cua truyén miéng dién tir dén ¥y dinh dat vé
may bay truc tuyén cua khach hang tai Viét Nam, vai trd trung gian cua hinh anh
thuong hi¢u hang hang khong va vai tro diéu tiét ciia dong co mua hang, rii ro cam
nhan, trén co s& d6 dé xuat cac ham ¥ quan tri nham gitp cac hing hang khong khai
thac tac dong tich cuc cua truyén miéng dién tr, hinh anh thuong hi€u va ca nhan
hoa thong di¢p phu hop véi tung nhom khach hang trén co s& dong co mua hang va
rtii ro cam nhan dé gia ting ¥ dinh dat vé may bay truc tuyén cta khach hang.

Qua trinh nghién ctru gém cac giai doan: tong quan 1y thuyét va xac dinh
khoang tréng nghién ctru; dé xuit mo hinh va gia thuyét nghién ctru; nghién ctu
dinh tinh; nghién ctru dinh luong so bd; nghién ctru dinh luong chinh thirc; thao
luan két qua, dé xuat ham ¥ quan tri, chi ra han ché va dinh hudng nghién ctru tiép
theo. Trong d6, co s& 1y thuyét ctia luan an dugc phat trién trén nén tang ké thira va
tich hop céc 1y thuyét lién quan dén y dinh hanh vi, hiéu qué truyén thong va xir ly
thong tin, bao gdm: Ly thuyét hanh dong hop 1y (TRA), Ly thuyét hanh vi co ké
hoach (TPB), M6 hinh xem xét ky ludng (ELM), M6 hinh chdp nhan thong tin
(IAM), M6 hinh x1r Iy thong tin theo suy xét va kinh nghiém (HSM) va cac nghién
ctru vé mdi quan hé tac dong truc tiép cua truyén miéng dién tir, vai tro trung gian
ctia hinh anh thuong hiéu va vai tro diéu tiét ctia dong co mua hang, rii ro cam
nhan trong bdi canh dit vé may bay truc tuyén tai Viét Nam.

Luan an st dung phwong phap nghién ciru hdn hop (két hop giira nghién ciru
dinh tinh va nghién ctru dinh lugng). Trong d6, nghién ctru dinh tinh dugc str dung
dé tham dinh mo hinh nghién ctru 1y thuyét va cac gia thuyét nghién ctru, ddng thoi
hiéu chinh thang do cic khai niém nghién ctru trén co so tong két cac nghién ciru
truéc va ké thira thang do phu hop. Dir liéu dinh tinh dugc thu thap thong qua
phong van chuyén gia va thdo ludn nhom. Nghién ctru dinh lugng duogc st dung dé
kiém dinh thang do, mé hinh nghién ctru va cac gia thuyét nghién ctru thu duoc tir
két qua nghién ctru dinh tinh. Dir liéu dinh lwong duogc thu thap bang phuong phap

khao sat thong qua bang cau hoi ¢é ciu tric. Trong d6, nghién ctru dinh luong so
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bd dugc thuc hién véi 130 quan sat nham kiém tra do tin cay cua cac thang do
thong qua Cronbach’s Alpha va EFA. Nghién ctru dinh lugng chinh thire dugc thuc
hién v6i 580 quan sat va dugc kiém dinh bang PLS-SEM trén phian mém SmartPLS
4.0.

Két qua nghién ctru cho théy truyén miéng dién tur c6 tac dong tich cuc truc
tiép va gian tiép dén y dinh dit vé may bay truc tuyén cta khach hang thong qua
vai tro trung gian cua hinh anh thuong hi¢u hang hang khong. BPong co mua hang
lam gia ting tac dong cua truyén miéng dién tr dén hinh anh thuong hiéu va y dinh
dat vé truc tuyén, nhung khong diéu tiét mbi quan hé giira hinh anh thuong hiéu va
v dinh dit vé may bay truc tuyén cta khach hang. Trong khi d6, rui ro cam nhén chi
lam gia ting mo6i quan hé gitra hinh anh thuwong hiéu va ¥ dinh dat vé truc tuyén,
nhung khong lam gia ting cac mdi quan hé xut phat tir truyén miéng dién tur.
Nghia 13, két qua nay cho thdy, cac yéu to tdm 1y ctia khach hang khong tac dong
1én toan b cac mdi quan hé giira cac khai niém nghién ctru trong mé hinh, ma phat
huy vai trd & nhiing giai doan khac nhau trong tién trinh ra quyét dinh cua khach
hang.

Tir két qua nghién ctru nay, dé gia ting y dinh dit vé may bay truc tuyén cia
khach hang, luan an dé xuat cac ham ¥ quan trj ddi cac hing hang khong bao gdm:
(1) Phat huy tac dong tich cuc cia truyén miéng dién tir thong qua khuyén khich
khach hang phan héi xac thuc, nang cao chat luong ndi dung danh gia va quan tri y
kién tiéu cyc; (2) Phat trién hinh anh thuong hiéu cia hing hang khong theo hudng
d& nhan biét, dang tin cdy va tao cam gidc an tdm cho khach hang; (3) Khai thac
truyén miéng dién tir nhu mot cong cu hd tro xay dung thuong hiéu nham chuyén
hoéa phan hdi tich cuc thanh gia tri thuong hiéu; (4) Trién khai hoat dong truyén
thong va truyén miéng dién tir phit hop véi dong co mua hang va rii ro cam nhan
ctia khach hang trong ting bdi canh; (5) Ti wu trai nghiém dat vé truc tuyén nham
giam thiéu tr& ngai giao dich, tdng tinh thuén tién va nang cao y dinh dat vé truc
tuyén cuia khach hang.

Nhu vay, vé mit 1y thuyét, ludn an xay dung va kiém dinh mot mo hinh tich
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hop vé tac dong cia truyén miéng dién tir dén y dinh dit vé may bay truc tuyén cia
khach hang ca tryc tiép va gian tiép thong qua hinh anh thuong hiéu ctia hiang hang
khong; vai tro diéu tiét c6 chon loc cla dong co mua hang va rui ro cdm nhan. Két
qua nay gop phan 1am 1 co ché tic dong da hudng cua truyén miéng dién tir dén ¥
dinh dat vé mdy bay truc tuyén cta khach hang va sy can du cua yéu té tam Iy
khach hang dén hanh vi tiéu dung tryc tuyén trong bbi canh hang khong tai Viét
Nam. Vé mit thyc tién, luan 4n cung cip bang chung thyc nghiém gitup cac hang
hang khong, cac dai 1y ban vé may bay truc tuyén va cac doanh nghiép cung g
dich vu dong hanh hoan thién cac chinh sach quan tri theo hudng phat huy vai trd
tac dung ciia truyén miéng dién tir, hinh anh thuong hiéu, phan nhém khach hang
theo dong co mua hang va kiém soét rai ro cam nhan nham nang cao y dinh dat vé
truc tuyén.

Tuy nhién, nghién ctru ndy sir dung dir liéu khdo sat cit ngang bang phuong
phap léy mau thuén tién va tu bao céo, ddi tuong khao sat tap trung vao khach hang
clia cac san bay 16n ctia Viét Nam vé ¥ dinh dat vé may bay truc tuyén cta khach
hang, nén chua khao ctru dugc van dé nghién ctu theo thoi gian va hanh vi dit vé
may bay thuc té ctia khach hang, boi vay muc d6 khai quat hoa két qua nghién ctru
ctia luan 4n chua cao. Do d6, cac nghién ctru tiép theo cin md rong pham vi khio
sat, str dung phuong phap 1dy mau xac suét, ap dung thiét ké doc, khao sat hanh vi
thuc té dat vé may bay truc tuyén va kiém dinh trong cac bdi canh lién nganh, lién
qudc gia.

Tir khéa: Truyén miéng dién tir; Hinh anh thuong hiéu hang hang khoéng;

bong co mua hang; Rui ro cam nhan,; Y dinh dat vé may bay truc tuyén.
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ABSTRACT

This dissertation investigates the effects of electronic word-of-mouth
(eWOM) on customers’ online airline ticket booking intentions in Vietnam, with
particular emphasis on the mediating role of airline brand image and the moderating
roles of purchase motivation and perceived risk. On this basis, the dissertation
proposes managerial implications to assist airlines in leveraging the positive effects
of eWOM and brand image, and in personalising communication messages for
different customer segments based on their purchase motivations and perceived
risks, thereby strengthening customers’ intentions to book airline tickets online.

The research process comprised the following stages: reviewing the relevant
theoretical literature and identifying research gaps; developing the conceptual
model and research hypotheses; conducting the qualitative study; undertaking the
preliminary quantitative study; conducting the main quantitative study; discussing
the findings; proposing managerial implications; and identifying the study’s
limitations and directions for future research. The theoretical foundation of the
dissertation was developed by integrating and extending theories related to
behavioural intention, communication effectiveness, and information processing,
including the Theory of Reasoned Action (TRA), the Theory of Planned Behavior
(TPB), the Elaboration Likelihood Model (ELM), the Information Adoption Model
(IAM), and the Heuristic—Systematic Model (HSM). The dissertation also draws
upon previous studies examining the direct effects of eWOM, the mediating role of
brand image, and the moderating roles of purchase motivation and perceived risk in
the context of online airline ticket booking in Vietnam.

The dissertation adopts a mixed-methods research design that combines
qualitative and quantitative approaches. The qualitative study was undertaken to
validate the theoretically proposed research model and hypotheses and to refine the
measurement scales for the research constructs based on a synthesis of previous
studies and the adaptation of established measures. Qualitative data were collected

through expert interviews and focus-group discussions. The quantitative study was



then employed to assess the measurement scales and test the proposed research
model and hypotheses derived from the qualitative findings. Quantitative data were
collected via a structured questionnaire. The preliminary quantitative study
involved 130 observations and assessed the reliability and underlying factor
structure of the measurement scales using Cronbach’s alpha and exploratory factor
analysis (EFA). The main quantitative study comprised 580 valid observations, and
the proposed model was tested using partial least squares structural equation
modeling (PLS-SEM) with SmartPLS 4.0.

The findings indicate that eWOM exerts both a direct and an indirect positive
effect on customers’ online airline ticket booking intentions, with the indirect effect
operating through the mediating role of airline brand image. Purchase motivation
strengthens the effects of eWOM on both airline brand image and online booking
intention. However, it does not moderate the relationship between airline brand
image and customers’ online airline ticket booking intentions. By contrast,
perceived risk strengthens only the relationship between airline brand image and
online booking intention and does not strengthen the relationships originating from
eWOM. These findings demonstrate that customers’ psychological factors do not
uniformly influence all relationships among the constructs in the proposed model.
Instead, they play distinct roles at different stages of the customer decision-making
process.

Based on these findings, the dissertation proposes several managerial
implications for airlines seeking to enhance customers’ online airline ticket booking
intentions. These include: (1) leveraging the positive effects of eWOM by
encouraging customers to provide authentic feedback, improving the quality and
informativeness of online reviews, and effectively managing negative opinions; (2)
developing an airline brand image that is recognizable, trustworthy, and capable of
creating a sense of security and reassurance among customers; (3) utilizing eWOM
as a strategic brand-building instrument through which positive customer feedback

can be transformed into brand value; (4) implementing communication and eWOM
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strategies that are tailored to customers’ purchase motivations and perceived risks
in different decision-making contexts; and (5) optimizing the online booking
experience by minimizing transactional barriers, improving convenience, and
strengthening customers’ intentions to book airline tickets online.

From a theoretical perspective, the dissertation develops and empirically tests
an integrated model explaining both the direct effect of eWOM on customers’
online airline ticket booking intentions and its indirect effect through airline brand
image, while also examining the selective moderating roles of purchase motivation
and perceived risk. The findings contribute to a more comprehensive understanding
of the multiple mechanisms through which eWOM influences customers’ online
airline ticket booking intentions and clarify how customer psychological factors
intervene in online consumption behavior within the Vietnamese aviation context.

From a practical perspective, the dissertation provides empirical evidence that
can help airlines, online travel agencies, and providers of ancillary travel services
improve their management policies and practices. In particular, these organisations
should leverage the effects of eWOM and brand image, segment customers by
purchase motivation, and manage perceived risk effectively to strengthen
customers’ online booking intentions.

Nevertheless, this study has several limitations. It employs cross-sectional
survey data collected through convenience sampling and self-reported measures. In
addition, the survey participants were primarily customers using major airports in
Vietnam, and the study focused on customers’ intentions to book airline tickets
online rather than their actual booking behavior. Consequently, the research was
unable to investigate changes in the examined relationships over time or fully
capture customers’ actual online airline ticket booking behavior, thereby limiting
the generalizability of the findings. Future research should therefore extend the
geographical and demographic scope of the survey, employ probability sampling
techniques, adopt longitudinal research designs, examine actual online airline ticket

booking behavior, and test the proposed model across different industries and
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national contexts.
Keywords: Electronic word-of-mouth; Airline brand image; Purchase

motivation; Perceived risk; Online airline ticket booking intention.
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CHUONG 1: TONG QUAN NGHIEN CUU
1.1. SU CAN THIET CUA NGHIEN CUU
1.1.1. Bbi canh thye tién

Thuong mai dién tir (TMDT) dang ndi 1én 1a mot dong lyc then chét thiic day
lam ting truong kinh té toan ciu va tao ra nhimg chuyén bién cin ban trong cach
thirc nguoi tiéu dung (NTD) tim kiém thong tin, c6 cac phuong 4n so sanh Iya chon
va hinh thanh quyét dinh mua sdm trong moi trudong ) (OECD, 2024; UNCTAD,
2024). Theo dit liéu do EMARKETER cong bd, quy mé doanh sb ban 1¢ TMDT
trén pham vi toan cau nam 2025 dugc wdc tinh & mic 6,419 nghin ty USD, ting
6,8% so v6i nam 2024 va chiém khoang 20,5% tong doanh s6 ban 1é toan ciu; con
$6 nay duogc du bao dat 6,88 nghin ty USD vao nam 2026, tuong duong 21,1% téng
doanh sb ban 1¢ toan cau (EMARKETER, 2025). Nhiing xu huéng trén phan anh sy
dich chuyén ngay cang rd nét trong hanh vi tiéu dung, khi cac kénh tryc tuyén tro
thanh lya chon wu tién trong qua trinh tiép can thong tin, thyc hién giao dich mua
ban va danh gia san pham/dich vu.

Trong nganh hang khong, xu hudéng sé hoa dién ra song song véi su phuc hoi
manh m& cua nhu cau di lai sau dai dich COVID-19. Theo béo cdo Air Passenger
Market Analysis - December 2025 cuia Hi¢p hoi Van tdi Hang khong Quéc té, luu
luong van chuyén hanh khach toan ciu nam 2025 ting 5,3% so v6i nam 2024; trong
d6, van tai hanh khach qudc té ting 7,1%, van tai hanh khach noi dia ting 2,4% va
hé sb st dung ghé dat 83,6%, muc cao nhét tung duoc ghi nhan theo nam (IATA,
2026). Nhimng két qua ndy phan anh su phuc héi bén vitng ctia nganh hang khong
toan cdu cling nhu nhu cau di lai tiép tuc duy tri & mic cao, mic du ning lyc khai
thac van chiu ap luc tir tinh trang thiéu tau bay va cham giao may bay.

DPéi voi Viét Nam, Hiép hoi Van tai Hang khong Quéc té cho biét trong giai
doan 2014-2024, thi truong hang khong da vuon tu vi tri tha 11 1én tha 8 tai khu
vuc chau A - Thai Binh Duong véi muc ting truong hanh khach dat 121%, thudc
nhom thi trudng phat trién nhanh nhat khu vuc (IATA, 2025). Cung véi sy gia ting

nhu cau van chuyén, quy mo thi truong du lich truc tuyén tai Viét Nam ciing tiép



tuc mo rong. Theo bdo cdo e-Conomy SEA cua Google, Temasek va Bain &
Company, gia tri giao dich cua linh vuc du lich truc tuyén tai Viét Nam duy tri xu
huéng ting sau dai dich va dugc dy béo tiép tuc ting trong nhing nam tiép theo,
phan anh su pho bién ngdy cang cao clia cic nén tang s trong qua trinh tim kiém
thong tin va dat dich vu du lich, bao g6m vé may bay (Google, Temasek, & Bain &
Company, 2024).

Su phat trién clia cac nén tang sé da lam thay doi dang ké hanh vi tim kiém
thong tin cta khach hang trude khi ra quyét dinh mua. Thay vi chi tham khao thong
tin tir website chinh thirc ctia hing hang khong, nguoi tiéu ding ngay cang két hop
nhiéu nguén thong tin khac nhau nhu céac dai ly du lich truc tuyén (OTAs), cong cu
so sanh gia vé, mang xa hoi va cac nén tang danh gia cta khach hang dé so sanh
gia, lich trinh va chat lugng dich vu. Khao sat Local Consumer Review Survey
2025 ciia BrightLocal cho thiy chi 4% ngudi tiéu ding cho biét ho khong bao gio
doc danh gia tryc tuyén, trong khi phan 16n ngudi tiéu dung tham khao ca danh gia
tich cuc va tiéu cuc trude khi dua ra quyét dinh mua (BrightLocal, 2025). Diéu nay
cho thay cac danh gia tryc tuyén di trd thanh mot ngudn thong tin quan trong, gop
phan hd tro nguoi tidu dung danh gia va lya chon nha cung cap dich vu trong moi
truong sb.

Mic du cac nén tang sd giup khach hang tiép can thong tin nhanh chong va
thuan tién hon, hoat dong dit vé may bay truc tuyén van tiém an nhiéu yéu té bat
dinh do nguoi tiéu dung khong thé kiém ching chat lugng dich vu trude khi st
dung. Nhiing lo ngai vé do chinh xac ciia thong tin chuyén bay, chinh sich hoan
hay, an toan thanh toan va do tin ciy cua cac danh gia truc tuyén c6 thé lam gia
tang rii ro cam nhén trong qua trinh ra quyét dinh. Trong bdi canh d6, nguoi tiéu
dung c¢6 xu huéng tim kiém va tham khao nhiéu ngudn thong tin khac nhau trudc
khi lya chon dich vy, dac bi¢t 1a cac danh gia va chia sé tir nhitng khach hang da co
trai nghiém thuc té. Piéu nay cho thiy cac ngudn thong tin truc tuyén ngay cang gitr
vai trd quan trong trong qua trinh hinh thanh nhan thirc va hd tro ra quyét dinh cia

nguoi tiéu dung ddi voi dich vy hang khong.



Tuy nhién, dich vu hang khoéng mang tinh vo hinh cao va khong thé trai
nghiém trude khi mua, khac v6i nhiéu san pham hiru hinh trong TMBT. Chét lugng
chuyén bay 13 mot thudc tinh khé duoc ngudi tiéu dung nhan dién va danh gia chinh
xac trudc cling nhu trong qua trinh st dung dich vu trén tau bay hay muc d ding
gid cho dén khi sir dung thuc té, do d6 qua trinh ra quyét dinh thuong di kém véi
kha ning khong chic chian cao (Filieri & McLeay, 2014; Pappas va cs, 2016).
Trudc nhitng han ché trong kha ning dénh gia truc tiép va chia sé ctia khach hang
(KH) vé chat luong dich vu ngdy cang giit vai trd quan trong nhu mot co s tham
chiéu, qua d6 goép phan dinh hinh ky vong va nhan thirc clia ngudi tiéu ding trude
khi ra quyét dinh mua (Filieri, 2016; Ismagilova va cs, 2020).

Bén canh nhiing loi ich vé sy thuén tién va kha nang tiép can thong tin trong
moi truong sd, hoat dong dat vé may bay truc tuyén van tiém an nhiéu dang rai ro
cam nhén. Trong cic nghién ciru trude di duge thuc hién vé dich vu truc tuyén, rii
ro cam nhén thuong dugc xem la mot khéi niém da chiéu, bao gém lo ngai vé chét
lugng thuc hién dich vy, ton that tai chinh, hao phi thoi gian, ap lyc tdm 1y va nguy
co lién quan dén bao mat thong tin cd nhan (Featherman & Pavlou, 2003; Pavlou,
2003). Nhitng rii ro nay c6 thé 1am giam mirc d6 chdp nhan dich vu truc tuyén,
dong thoi khién nguoi tiéu dung than trong hon trudc khi dua ra quyét dinh mua
(Kim, Ferrin, & Rao, 2008; Pappas, 2016).

Trong bdi canh dat vé may bay truc tuyén, rai ro cam nhan duoc thé hién qua:
Rui ro dich vu gén voi chat luong chuyén bay, dd tin cdy cua lich trinh va trai
nghiém tong thé. RR giao dich, bao gém céac van dé vé thanh toan, hoan hozc hay
vé va cac chi phi phat sinh cting voi RR vé dit liéu ca nhan, do qua trinh dat vé truc
tuyén thuong doi hoi KH cung cip cac thong tin nhay cam nhu dir liéu dinh danh va
thong tin thanh todn. Trong cic nghién ctru lién quan dén HV mua vé may bay
(VMB) tryc tuyén, cac thanh phan RR nay dugc xem la nhiing yéu t6 quan trong
hinh thanh RR cam nhan téng thé va co thé tac dong bat loi dén y dinh mua (PI) cta
NTD (Kim, Kim, & Leong, 2005; Kim, Qu, & Kim, 2009).

Su hién dién cua cac PR khién NTD tré nén than trong hon va c6 xu huéng



m& rong hoat dong tim kiém thong tin trudc khi dua ra quyét dinh mua. Trong bbi
canh nay, eWOM nbi 1én nhu mot kénh thong tin quan trong trong méi trudng tiéu
ding s6. Khong chi cung cép bang chimg vé trai nghiém dich vy thuc té, eWOM
con giup NTD giam bt cam giac khong chic chin va hinh thanh danh gia vé do tin
cay cua dich vu dya trén cac y kién, nhan xét va khuyén nghi tir cong déng nguoi
dung (Filieri, 2016; Ismagilova va cs, 2020). Cac tong quan gan ddy ciing cho thay
tac dong cia eWOM dén PI khong hoan toan dong nhat, ma con thay doi theo dic
diém cua nén tang, loai dich vu va diéu kién tiép nhan thong tin cia KH (Babi¢
Rosario va cs, 2020).

Khi nguoi tiéu dung cdm nhan muc d9 rai ro cao hon, ho c6 xu hudng tim
kiém thém thong tin tir cic danh gid truc tuyén, phan hoi cta khach hang khac va
cac ddu hiéu lién quan dén thuong hiéu nham giam su khong chic chan trong qua
trinh ra quyét dinh. Theo d6, eWOM khong chi anh hudng truc tiép dén HV cua
nguoi tiéu ding ma con cé thé tic dong thong qua nhan thic vé thuong hiéu va cac
yéu t6 tam ly thuc ddy HV mua hang. Trong béi canh nganh hang khong Viét Nam
dang ddy manh chuyén d6i sd va canh tranh ngay cang gay gat giita cac hing hang
khong cling nhu cac nén tang dit vé truc tuyén, viée hiéu rd cac yéu td anh huong
dén y dinh dat vé truc tuyén cta khach hang tré thanh yéu cau cap thiét dbi véi cac
doanh nghiép. Két qua nghién ciru s& gbp phan cung cip co sé khoa hoc, gitip cac
hang hang khong xay dung chién luoc marketing sd, quan tri thuwong hiéu, nang cao
trai nghiém khach hang va ting cuong niang lyc canh tranh trong mdi truong so.
1.1.2. Bbi canh ly thuyét

Vi bdi canh TMBT phat trién nhanh chong, eWOM ngay cang dugc nhin
nhan nhu mét kénh truyén tai thong tin xa hoi co sitc anh huong khong nho dén HV
tiéu dung, dic biét 1a cac loai hinh dich vu c6 tinh chat vo hinh va kho danh gia
truéc khi str dung, chang han nhu dich vu hang khong. Trong mot sé nghién ctru
nén tang chi ra rang eWOM c6 thé van hanh nhu mot co ché gop phan lam giam
PR, h trg NTD hinh thanh niém tin va dua ra quyét dinh trong diéu kién thiéu vang
thong tin tryc tiép (Hennig-Thurau va cs, 2004; Cheung & Thadani, 2012). Theo



huéng tiép can ndy, eWOM ngoai viéc cung cap thong tin cho KH va ciing c6 vai
trdo nhu mat tin hi€u xa hoi, phan d&nh cdm nhén va kinh nghiém thuc té cua nguoi
tiéu dung da ting sir dung dich vu, qua d6 hd tro khach hang trong viéc xay dung
nhan thirc va thai do dbi voi dich vu (Filieri, 2015).

Phan 16n cac nghién ctru thyc nghiém sau d6 ghi nhan MQH tich cyc giita
eWOM va y dinh HV, déc biét trong cac bdi canh dich vy truc tuyén va du lich, noi
KH phu thudc nhiéu vao thong tin gian tiép dé dua ra quyét dinh (Filieri & McLeay,
2014; Abubakar va cs, 2017). Cac nghién cru gan day tiép tuc bd sung bang ching
cho nhan dinh nay trong bdi canh cc nén tang s6, khi cho thiy eWOM c6 kha ning
anh huong truc tiép lién quan dén PI vé6i viéc cung cap nhitng thong tin duge NTD
danh gia vé tinh hitu ich, d6 tin cdy va kha ning dé& dang tiép can (Ismagilova va cs,
2020; Filieri va cs, 2021). Bén canh d6, mot s6 nghién ctru ciing chi ra rang vai tro
cia eWOM trd nén dic biét ndi bat trong cac nganh dich vu gin v6i PR 16n, boi
NTD thuong c¢6 xu hudng dua vao cic danh gia truc tuyén nham giam bot sy bat
dinh d6i v6i qua trinh khi dua ra quyét dinh (Pappas, 2016).

Tuy nhién, trong cac két qua thyc nghiém di duoc nghién ciru hién van nhiéu
¥ kién trai chiéu va chua cho thay su thong nhéat hoan toan. Mot s6 nghién ciru chi
ra rang mirc do tac dong cia eWOM c6 thé khéac biét dang ké tiy theo bdi canh dich
vy, loai hinh nén tang sb cling nhu dac diém céa nhan cia NTD (Babi¢ Rosario va
cs, 2020). Cu thé, trong cac tinh huéng gén vo1 muc do PR cao hoac khi KH ¢6
dong co tiéu dung khac nhau, vai tro ciia eWOM trong viéc dinh huéng HV c6 thé
dugc thé hién vai cuong do0 manh hon hoac yéu hon. Piéu nay cho th?iy réng mac
di mdi quan hé giira eWOM va ¥ dinh HV di duoc ghi nhan twong d6i rd trong céc
nghién ctru trudce, song co ché trung gian cua tic dong ndy cling nhu nhimng diéu
kién c6 kha ning 1am bién d6i mic do tac dong cia eWOM van chua duoc 1y giai
day du.

Xét vé vai tro trung gian ciia hinh dnh thwong hiéu, cac luge khao trude day
phan 16n xem eWOM nhu mot ngudn thong tin xa hoi co kha ning tac dong dén

nhan thirc va HV cta KH trong méi trudng truc tuyén, dic biét trong truong hop



cac dich vy mang tinh v6 hinh nhu dich vy hang khéng c6 thé kho danh gia chét
lugng trudc khi sit dung (Hennig-Thurau va cs, 2004; Cheung & Thadani, 2012).
Theo céch tiép can nay, BI duoc hiéu 13 két qua cia qua trinh xtr Iy thong tin cta
KH, thé hién sy téng hop céc danh gia, cam xuc va an tuong dugc hinh thanh tr
nhiéu ngudn khic nhau, bao gém hoat dong truyén thong ctia doanh nghiép, trai
nghiém ca nhan va thong tin do cong déng truc tuyén chia s¢ (Keller, 1993; Aaker,
1996). Cac nghién ciru tiép theo cho thdy eWOM di tham gia trong qué trinh kién
tao BI thong qua viéc truyén tai nhiing thong tin gin voi trai nghiém thyc té cia
NTD, qua d6 anh huong dén cach KH nhan dinh vé chit luong dich vu ciing nhu
doanh nghiép cung ung (Filieri & McLeay, 2014; Filieri, 2015).

Mot s6 nghién ciru dugce tién hanh trong thoi gian gan day cho thiy vai tro cia
eWOM trong bdi canh cac nén tang sd, khi cho rang eWOM khoéng chi anh huong
dén nhan thirc ciia KH, dong thoi gop phan hinh thanh va cung cd BI théng qua
muc d hiru ich, do tin cdy va kha nang lan toa ctua thong tin (Ismagilova va cs,
2020; Schivinski & Dabrowski, 2015; Filieri, 2016). Bén canh d6, BI dugc xem co
vai tro trung gian trong qua trinh chuyén doi thong tin tryc tuyén thanh y dinh HV,
nhu céac linh vuc dich vy c6 mure do PR 16n 1a du lich va hang khong (Wang, Yu, &
Wei, 2012; Dwivedi va cs, 2021; Babi¢ Rosario va cs, 2020).

Tuy vdy, cac két qua nghién ctru thuc nghiém hién vin con nhing két qua
chua dong thuan. Mot s két qua cho rang vai tro trung gian cua BI c6 thé khéc
nhau tuy theo dac diém bdi canh dich vu, loai hinh thong tin eWOM ciing nhu dac
diém c4 nhan ctia NTD (Babi¢ Rosario, 2020; Pappas, 2016). O mot s6 trudng hop,
eWOM c6 kha nang anh huéng toi ¥ dinh HV ma khong nhat thiét théng qua BI;
nguoc lai, & nhiing bdi canh khac, BI lai gilr vai tro nhu mot co ché trung gian ¢ y
nghia then chét. Sy khac biét ndy cho thiy quéa trinh NTD tiép nhan, dién giai va
chuyén hoa thong tin eWOM thanh nhan thirc vé thuong hiéu, trude khi anh huong
dén HV, van cin dugc 1am 16 hon trong cac nghién ciru tiép theo.

Vé vai tro diéu tiét ciia déng co mua hang, cic nghién ctru trude ddy chi yéu

xem dong co nhu mot yéu té nén tang chi phéi HV tiéu dung ciing nhu muc do



tham gia ciia KH trong qué trinh ra quyét dinh (Bagozzi, 1992; Deci & Ryan, 2000).
Theo huéng tiép can nay, PM phan anh sy phu hop giira nhu cau c4 nhan va HV
tiéu dung, tir d6 anh huéng dén cach NTD tim kiém, xir 1y va phan hoi trudc cac
ngudn thong tin. Dic biét, cac 1y thuyét vé xir 1y thong tin cho rang nhiing ca nhan
c6 mirc 46 dong co cao thudng cd xu hudng xir 1y thong tin mot cach sau sic hon
va nhay cam hon véi cac tin hiéu truyén thong (Petty & Cacioppo, 1986). Trén co
s& d6, cac nghién ctru vé sau dd mé rong vai tro cta dong co trong moi truong sd,
cho thdy PM c6 thé dinh huéng cach KH tiép nhan, danh gia va phan tng vdi thong
tin truc tuyén, bao gdbm eWOM va cac ndi dung marketing s (Hennig-Thurau va
cs, 2004; Filieri, 2015).

Céc nghién ctru gan day tiép tuc lam 18 quan diém nay trong bdi canh nén tang
s6 va dich vu truc tuyén, khi cho théy PM khoéng chi tac dong truc tiép dén HV cua
NTD ma con c¢6 kha nang chi phéi cach KH tiép nhan, xir Iy va dién giai thong tin,
qua d6 anh huéng gian tiép dén PI. Trong moi truong eWOM, viéc tiép nhan thong
tin chiu anh hudng boi didu kién tiép xtc thong tin, mirc d6 tham gia vao qua trinh
ra quyét dinh ciing nhu dic diém ca nhan ctia NTD. Do dé, cing mot ndi dung danh
gia tryc tuyén c6 thé tao ra nhitng phan tng khac nhau giita cac nhom KH khéc
nhau (Babi¢ Rosario va cs, 2020; Dwivedi va cs, 2021; Verma va cs, 2023). DPac
biét, trong cac linh vuc dich vu nhu du lich va hang khong, noi quyét dinh mua
thuong phy thudc nhiéu vao cac ngudn thong tin gian tiép, PM c6 thé giir vai tro
quan trong trong viéc dinh huéng mic do chu y, cach thic xur 1y va danh gia cua
KH d6i véi cac ndi dung eWOM (Filieri, 2015; Ismagilova va cs, 2020; Qiu va cs,
2024).

Tuy nhién, da sd cac cong trinh nghién ctru gan day van tiép can PM chi yéu
v6i vai tro 1a mot bién doc 1ap hodc phan tich riéng biét timg dang dong co, chang
han nhu dong co an toan, kinh té, xa hoi hodc trai nghiém. Cach tiép can nay chua
lam sang t6 day du vai tro diéu tiét caa PM trong viéc lam thay d6i cudong do tac
dong giita cac bién trong mé hinh HV. Mot s6 nghién ctru cho rang dong co co thé

lam gia tang hodc 1am suy giam muc do anh huéng cia thong tin truc tuyén dén HV



NTD; tuy nhién, cac bang chung thyc nghiém hién c6 van chua thong nhét vé co
ché ciing nhu diéu kién ma trong d6 cac loai dong co khac nhau c6 thé diéu chinh
MQH gitra eWOM, BI va y dinh HV (Babi¢ Rosario va cs, 2020; Pappas, 2016). Su
thiéu nhat quan nay cho thiy cac co ché tdm 1y chi phdi qua trinh xur 1y thong tin
ciia NTD trong méi trudng sd van can tiép tuc dugce nghién ciru va 1y giai sau hon.

Vé vai tro diéu tiét cua rii ro cdm nhdn, cic nghién ctru trude day phan 16n
xem PR 12 mot nhéan t6 co ban co tac dong truc tiép dén y dinh HV ciing nhu mirc
do chép nhan dich vu ctia NTD trong méi trudng truc tuyén, dac bié¢t trong cac linh
vuc dich vy mang tinh v6 hinh va khé danh gia trudc khi sir dung, chang han nhu
du lich va hang khong (Bauer, 1960; Cunningham, 1967; Featherman & Pavlou,
2003; Kim va cs, 2008). Theo cach tiép can nay, rai ro cam nhan dugc nhin nhan
nhu mét cau trac da chiéu, thé hién nhiing lo ngai cua NTD vé cac két qua bat 1oi c6
thé phat sinh trong qua trinh sir dung dich vy, bao gdm RR lién quan dén hiéu qua
thuc hién dich vu, ton that tai chinh va van dé bao mat thong tin ca nhan. Cac
nghién ctru tiép theo chi ra rang PR khong chi tac dong truc tiép dén y dinh chip
nhan dich vy, ma con co thé chi phdi cach NTD tiép nhan va ddnh gia thong tin, xay
dung niém tin cling nhu dua ra quyét dinh trong méi truong sé (Pavlou, 2003; Luo
va cs, 2010).

Céc nghién ctru gan day da tiép tuc mé rong cach tiép can vé vai tro ciia PR
trong bdi canh cic nén tang sd. Theo d, PR khong chi tic dong truc tiép dén y dinh
HV ciia NTD, ma con ¢ kha ning chi phéi cach ho tiép nhan, dién giai va danh gia
cac ngudn thong tin truc tuyén. Khi mirc d6 PR gia ting, NTD thuong tré nén than
trong hon trong qua trinh ra quyét dinh va c¢6 xu hudng phu thudc nhiéu hon vao
cac tin hiéu gian tiép, chang han nhu d tin cdy cua ngudn thong tin, chat lugng noi
dung va cac danh gia truc tuyén (Jiang va cs, 2021; Cuong, 2024; Ma, Dong, &
Lee, 2025). Dac biét, trong cac linh vuc dich vu nhu du lich va hang khong, noi
chat luong dich vu khé duoc kiém ching trude thoi diém mua, PR ¢6 thé lam gia
tang sy cha y ciia KH ddi véi cac ndi dung eWOM ciing nhu céc tin hiéu lién quan

dén thuong hiéu. Theo hudng tiép can nay, PR khong chi c6 kha ning 1am suy giam



¥ dinh HV, ma con c6 thé dong vai trd nhu mot didu kién diéu tiét, lam thay do6i
cach thuc thong tin taic dong dén nhan thic va HV cia NTD (Babi¢ Rosario va cs,
2020; Sun va cs, 2025; Verma va cs, 2023).

Tuy nhién, phan 16n cac nghién ciru hién nay van chi yéu do luong PR nhu
mot bién tong hop hodc xem xét tach biét ting khia canh RR, trong khi vai tro diéu
tiét ciia cac dang RR khac nhau ddi véi cudong do tac dong giita cac bién trong mo
hinh HV vén chua duoc 1am rd day di. Trong bdi canh dich vu hang khéng, PR c6
thé bao g@)m RR dich vu, g?in voi chat lugng va dg tin cay cua chuyén bay; RR giao
dich, lién quan dén mutrc d6 an toan va minh bach trong thanh toan; va RR thong tin
ca nhan, phan anh nhiing lo ngai vé bao mat dir liéu nguoi dung. Nhimng dang RR
nay co thé tao ra sy khac biét dang ké trong cach KH tiép nhén, dién giai va danh
gi4 thong tin eWOM ciing nhu BI. Mic du vy, cac bang chimg thyc nghiém hién
¢6 van chua dat duoc su théng nhét vé cach thiac va mac do ma tung dang RR lam
thay doi MQH gitra eWOM, BI va y dinh HV (Babi¢ Rosario va cs, 2020; Pappas,
2016).

1.1.3. Khoang tréng nghién ciru

Tur sy phat trién nhanh chéng cua thi trudng hang khong truc tuyén cing véi
vai trd ngdy cang rd nét cia eWOM trong HV tiéu dung s6, ¢ thé nhan thay rang
mic du taic dong cia eWOM dén ¥ dinh HV da dugc dé cip rong rdi trong cic
nghién ciru trude, van ton tai mot sé khoang trong hoc thuat dang chi ¥ lién quan
dén ban chat anh hudng, co ché truyén dan va cac diéu kién c6 kha ning diéu chinh
mitc d6 anh hudng cia eWOM dén y dinh dit VMB tryuc tuyén.

Thir nhat, d0 MQH tryc tiép giita eWOM va y dinh HV da dugc ghi nhan
tuong d6i nhat quan trong nhiéu cong trinh nghién ciru, ban chat cua tic dong nay
khi duoc xem xét trong mot mo hinh HV ¢6 sy tham gia dong thoi gitta cac yéu to
vé su nhan thirc va tim 1y van chua duoc 1y giai ddy du. Trong bdi canh hang khong
truc tuyén, noi dich vu mang tinh v6 hinh cao, muc do bat dinh 16n va KH thuong
phu thudc vao cac ngudn thong tin gian tiép, can tiép tuc 1am rd litu eWOM chi

dong vai tro nhu mot ngudn thong tin tac dong truc tiép dén quyét dinh ciia KH hay



con anh hudng thong qua cac co ché trung gian va diéu kién tac dong phirc tap hon
(Cheung & Thadani, 2012; Filieri & McLeay, 2014; Ismagilova va cs, 2020; Babi¢
Rosario va cs, 2020).

Thir hai, mic du nhidu nghién ctru da chi ra raing eWOM c6 kha ning tac dong
dén BI, tir 6 anh huong dén y dinh HV ciia KH, vai tro trung gian cia BI van chua
duogc kiém dinh mot cach nhat quan gitra cac bbi canh nghién ctru khac nhau. Cac
bang chimg hién c6 phan 16n cho thay BI ¢6 xu huéng dong vai trd trung gian mot
phan hon 13 trung gian toan phan; tuy nhién, mirc d trung gian nay c6 thé khac biét
tuy thudc vao loai hinh dich vu, dac diém cta nén tang truc tuyén va cach thuc
NTD tiép nhan, dién giai thong tin. Khoang tréng niy dic biét co y nghia trong bdi
canh hang khéng truc tuyén, noi quyét dinh mua thuong gin voi PR cao, su phu
thudc 16n vao cac danh gia gian tiép va nhu ciu hinh thanh niém tin d6i véi thuong
hiéu trudc khi dua ra quyét dinh dat vé (Wang, Yu, & Wei, 2012; Dwivedi va cs,
2021; Babi¢ Rosario va cs, 2020).

Thir ba, d6i véi PM va PR, cac nghién ctru trudc da chi ra rang ddy 1a nhiing
yéu td c6 kha ning chi phdi cach NTD tiép nhan, xir 1y va phan hoi trudc thong tin
trong moi truong sb. Tuy nhién, vai tro diéu tiét cia cac yéu t6 nay ddi véi MQH
gitta eWOM va BI, ciing nhu gitta BI va y dinh dat vé truc tuyén, vin chua duoc ly
giai mot cach hé théng. Néi cach khéac, khoang trong nghién ctru hién nay khong chi
nam 6 viéc xac dinh tAm quan trong ciia cac yéu tb tm Iy ndy, ma con & viéc 1am rd
chung tac dong dén cuong d6 cia MQH nio va van hanh theo co ché tam 1y nao
trong qua trinh hinh thanh y dinh HV. Van dé nay dic biét co6 y nghia trong bbi
canh dit VMB truc tuyén, noi KH c6 thé khac biét vé muc tiéu tiéu ding, mic do
than trong, mirc do tham gia vao qua trinh ra quyét dinh va cach thac danh gia
thong tin trude khi lya chon dich vy (Petty & Cacioppo, 1986; Filieri, 2015;
Dwivedi va cs, 2021; Verma va cs, 2023).

Thir tu, PR dugc xem 1a mot diéu kién tdm 1y quan trong cé thé lam thay doi
quéa trinh KH tiép nhan thong tin, hinh thanh nhén thirc va phat trién y dinh HV.

Mic du vdy, cac bang chimg thyc nghiém hién c6 van chua 1am rd day da PR diéu
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tiét & MQH nao, tai giai doan ndo cta tién trinh ra quyét dinh va thong qua co ché
tac dong ndo. Pong thoi, chua ¢ sy thong nhat vé viéc dang RR nao giit vai tro noi
bat hon trong bbi canh hang khong truc tuyén. Khoang trong nay trd nén dang chi y
hon khi quyét dinh dat vé tryc tuyén khong chi c6 lién quan dén danh gia chét luong
dich vu, déng thoi gén v6i cac lo ngai vé thanh toan, chinh sich hoan/huy vé, dd tin
cay cua giao dich va bao mat dit li¢u ca nhan (Featherman & Pavlou, 2003; Pappas,
2016; Babi¢ Rosario va cs, 2020; Verma va cs, 2023).

Tir cac khoang tréng dd dua ra, cho thdy rang viéc nghién ciru eWOM trong
bdi canh dit VMB truc tuyén khong nén chi ding lai ¢ cdu hoi liéu eWOM c6 anh
huéong dén ¥ dinh HV hay khéng. Quan trong hon, can lam rd eWOM anh huong
bang cach ndo, thong qua co ché trung gian nao va trong nhitng diéu kién nao tac
dong nay tréd nén manh hon hoac yéu hon. Trén co s& d6, su can thiét dé xay dung
mo hinh nghién ctru, véi eWOM duoc xem xét & phuong di¢n tdc dong truc tiép, co
ché truyén dan thong qua BI, ciing nhu vai trd diéu tiét cia PM va PR, 1a can thiét.
Céch tiép can nay goép phan giai thich toan dién hon qua trinh hinh thanh y dinh dat
VMB truc tuyén, dong thoi cung cap co sé khoa hoc cho viée quan trj thuong hiéu,
hoach dinh chién lugc truyén thong va nang cao trai nghiém KH trong nganh hang
khong sb. Pay ciing 1a dong gop hoc thuat cta luan an khi md rong cach tiép can
eWOM tir mot bién tac dong tryc tiép sang mot co ché anh huong da tﬁng, bao gém
ca tic dong trung gian va diéu tiét, trong bdi canh dit VMB truc tuyén.

1.2. MUC TIEU VA CAU HOI NGHIEN CcUU
1.2.1. Muc tiéu nghién ctru tong quat

Nghién ctru tic dong ctia truyén miéng dién tir dén y dinh dit vé may bay truc
tuyén ctia khach hang tai Viét Nam; lam rd vai tro trung gian ctia hinh anh thuong
hiéu hang hang khong va vai tro diéu tiét cia dong co mua hang va rui ro cam nhén;
trén co s d6, dé xuat cac ham y quan tri nham gitp cac hing hang khong khai thac
tac dong tich cyc cua truyén miéng di¢n tir va hinh anh thuong hiéu, déng thoi ca
nhan hoa thong di¢p phu hgp véi ting nhom khach hang dya trén dong co mua

hang va mirc d6 rii ro cam nhan, qua d6 gia ting ¥ dinh dit vé may bay truc tuyén
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cua khach hang.
1.2.2. Muc tiéu nghién ciru cu thé

V61 muc ti€éu téng quat da dugc dua ra, luan an xac dinh cac muc ti€u cu thé
la:

Muc tiéu 1: Kiém dinh mdi quan hé tryc tiép giita truyén miéng dién tr dén y
dinh dat vé may bay truc tuyén ciia khach hang trong bdi canh TMBT nganh hang
khong.

Muc tiéu 2: Kiém dinh vai trd trung gian cta hinh anh thuong hiéu hiang hang
khong trong mdi quan hé tic dong cua truyén miéng dién tir dén ¥ dinh dat vé may
bay truc tuyén cta khach hang.

Muc tiéu 3: Kiém dinh vai tro diéu tiét ctia dong co mua hang va rui ro cam
nhan dén mdi quan hé tic dong cua truyén miéng dién tir dén hinh anh thuwong hiéu
ctia hang hang khong va ctia hinh anh thwong hiéu ciia hing hang khong dén y dinh
dit vé may bay truc tuyén cta khach hang.

Muc tiéu 4: D& xuit cac ham y quan tri nham gitp cic hang hang khong khai
thac tic dong tich cuc cia truyén miéng dién tir, hinh anh thuong hiéu ctia hing
hang khong va cé nhan hoa thong di¢p phu hop véi trng nhom khach hang trén co
s¢ dong co mua hang va rui ro cam nhan dé gia ting y dinh dit vé may bay truc
tuyén cila khach hang.

1.2.3. Cau héi nghién ctru

Luan an thuc hién giai quyét myc tiéu nghién ctru dya trén cac cau hoi nghién
cliiu sau:

Cau héi 1: Truyén miéng dién tir c6 anh hudng tryc tiép 1én y dinh dat vé may
bay truc tuyén cua khach hang trong bdi canh TMDT nganh hiang khong hay
khong?

Ciu héi 2: Tac dong cia eWOM dén ¥ dinh dit vé mdy bay truc tuyén cua
khach hang c6 dugc truyén dan théng qua hinh anh thuong hiéu hay khong?

Ciu héi 3: Pong co mua hang va rii ro cam nhéan diéu tiét nhu thé nao ddi

v6i mdi quan hé tic dong gitta eWOM va hinh anh thuwong hiéu; giita hinh anh
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thuong hiéu va y dinh dit vé may bay truc tuyén ctia khach hang?

Céu héi 4: Cac hang hang khong can khai thac tac dong tich cuc cia truyén
miéng dién t, hinh anh thuong hi€u cua hang hang khong va ca nhan hda thong
diép dbi v6i cac nhom khach hang théng qua dong co mua hang va rii ro cam nhan
nhu thé ndo dé gia ting y dinh dit vé may bay truc tuyén ctia khach hang?

1.3. POI TUQNG VA PHAM VI NGHIEN CUU
1.3.1. Poi twong nghién ciru

Dbi tugng nghién ctru ctia luan 4n 1a mdi quan hé tac dong cia truyén miéng
dién tir dén y dinh dat vé may bay truc tuyén cta khach hang; vai trd trung gian cta
hinh anh thuong hiéu hang hang khong trong méi quan hé nay; va vai tro diéu tiét
ctia dong co mua hang va rui ro cam nhan d6i voi mdi quan hé tac dong cia truyén
miéng dién tir &én hinh anh thuwong hiéu hing hang khong, ciing nhu mdi quan hé
tac dong ctia hinh anh thuong hiéu hing hang khéng dén y dinh dit vé may bay truc
tuyén ctia khach hang, xét trén phuong dién 1y thuyét va thuc tién ctia nganh hang
khong Viét Nam trong bdi canh thuwong mai dién tr hién nay.

1.3.2. Pham vi nghién ctru

Vé ndi dung, ludn an tong quan cac 1y thuyét va nghién ctru vé eWOM, hinh
anh thuong hi¢u hang hang khong, dong co mua hang, rii ro cam nhan va y dinh
dat vé truc tuyén; déng thoi kiém dinh tac dong ciia eWOM, vai trd trung gian cua
hinh anh thuong hiéu va vai trd diéu tiét d6i v6i cac mdi quan hé eWOM - hinh anh
thuong hi€u va hinh anh thuong hi€u - y dinh dat vé trong bdi canh thuong mai dién
tu nganh hang khong Viét Nam.

Vé khong gian, nghién ctru dugc thuc hién tai thi truong hang khong Viét
Nam, tap trung vao cac hang hang khong chu lyc va c6 tham khao kinh nghi¢m
qudc té. Dit lidu so cap duoc thu thap tir khach hang tir 18 tudi trd 1én dang sinh
séng va lam viéc tai Viét Nam, chu yéu tai ba cang hang khong quéc té Tan Son
Nhat, Noi Bai va Pa Nang.
1.3.2.1. Thoi gian nghién ciru

B§ dir li¢u dung cho luén an dugc thu thap trong giai doan tir thang 12/2023
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dén thang 09/2024 nhiam tong hop co sd 1y thuyét, cac nghién ciru nén tang va boi
canh thi trudng. Dit liéu so cip gom hai giai doan: (i) nghién ctru dinh tinh thong
qua phong van chuyén gia tir thang 10/2024 dén thang 03/2025; va (ii) nghién ciru
dinh luong dugc thuc hién vao thang 03/2025 thong qua bang hoi truc tuyén
(Google Forms). Qua trinh xir 1y dit liéu va hoan thién luan 4n duoc tién hanh tir
thang 03 dén thang 04/2025.

1.3.2.2. Mau khdo sat

Mau khao sat chinh thirc gdm nhitng nguoi dang sinh sdng va lam viéc tai Viét
Nam, c¢6 do tudi tir 18 tré 1én, c6 kha nang su dung tiéng Viét dé tra 1oi bang hoi.
Nguoi tham gia duoc lya chon thong qua phiéu gan loc véi cac tiéu chi lién quan
dén trai nghiém dat VMB truc tuyén va mirc do tiép can thong tin eWOM vé hing
hang khong; chi tiét duoc trinh bay tai Phu luc 17.

1.4. PHUONG PHAP NGHIEN CUU

Nham dap tng muyc tiéu nghién ciru va kiém dinh dong thoi cac MQH truc
tiép, trung gian va diéu tiét trong mo hinh dé xuat, luan an Iya chon phuwong phap
nghién ctru hon hop, trong d6 phuong phap nghién ctru dinh tinh va dinh luong
duogc tién hanh song song. Ngoai ra, luan 4n phén tich, tong hop va d6i chiéu hé
thong hoa tai liéu dé xay dung nén tang co so 1y thuyét, nhan dién nhiing diém méi
tir d6 chi ra khoang tréng nghién ciru nham xay dung mo hinh va dién giai, thao
luan két qua.

Luan 4n 4p dung phuong phap dinh tinh nham tham dinh va 1am rd mé hinh
nghién ciru tir 1y thuyét va diéu chinh thang do cuia cac khai niém. Tir luoc khao cac
ly thuyét va cac cong trinh nghién ciru trudc, luan an xay dung cac thang do ban
dau. Thong qua phong van chuyén gia va thao luan nhém luan an thu duogc dit liéu
dinh tinh. M6 hinh nghién ctru duoc xay dung dua trén két qua cta giai doan nay, tir
d6 hoan thién hé thong thang do va rit ra bang khao sat cudi cung véi boi canh dat
VMB truc tuyén tai Viét Nam.

Tiép theo luan an sir dung phuong phap dinh luong dé tién hanh kiém dinh do

tin cdy cua thang do, mo hinh da duoc dé xuét tir qua trinh nghién ctru dinh tinh.

14



Giai doan nghién ctru dinh luong dugc thyc hién theo hai bude. Trude hét, nghién
ctru dinh lugng so bo dugc tién hanh véi 130 quan sat nham danh gia do tin cay cua
thang do thong qua hé s Cronbach’s Alpha va kiém dinh cau trac thang do bang
phan tich nhan t6 kham pha EFA. Tiép d6, nghién ctru dinh lugng chinh thirc duoc
thuc hién voi 580 quan sat hop 16. Dit liéu dugc thu thap bang phuong phap khao
sat thong qua bang hoi co cdu triic va dugc phan tich bang phuong phap PLS-SEM
v6i su ho tro cua phén mém SmartPLS 4.0.

Quy trinh nghién ctru ctia ludn 4n bao gdm céc giai doan chu yéu: tong quan ly
thuyét va dé xuit mé hinh nghién cuu; thyc hién nghién ctru dinh tinh nham tham
dinh mé hinh va thang do; nham danh gia do tin cdy va su phu hop cua thang do
luan an sir dung nghién ctru dinh luong; tiép theo nghién ctru chinh thic nham kiém
dinh mé hinh, ciu trac va gia thuyét; cudi cung 1a thao luan két qua, dé xuat ham y
chinh sach, dua ra cac han ché cua dé tai va goi mo cac huéng nghién ctu thuc
nghiém tiép theo.

1.5. Y NGHIA CUA NGHIEN CUU
1.5.1. Vé miit Iy thuyét

Luan an duoc thyc hién nham bd sung va cang cb thém bang ching tir thuc
nghié¢m vé vai trd cia eWOM d6i vé6i bdi canh diat VMB truc tuyén, noi HV cua
NTD chiu sy chi phdi dong thoi boi thong tin xa hoi, nhan thirc vé thuong higu va
cac yéu to tam 1y ca nhan. Thong qua viéc kiém dinh tac dong truc tiép cia eWOM
dén y dinh dit vé, vai tro trung gian cta BI, ciing nhu vai tro diéu tiét caa PM va
PR, nghién ctru 1am rd hon co ché tic dong va cac diéu kién vé muc do tac dong
ctia eWOM dén y dinh dat VMB truc tuyén trong bdi canh dich vu mang tinh v6
hinh va ¢6 mac d PR cao.

Bén canh d6, nghién ciru gop phan hé thong hoa va tich hop cac khai niém lién
quan dén eWOM, PR , PM, BI va y dinh HV trong mot khung phan tich théng nhat.
Qua d6, luan an cung cap thém co so 1y thuyét va tai liéu tham khao cho cac nghién
ctru tiép theo vé HV tiéu dung truc tuyén trong linh vuc dich vu.

1.5.2. V& mit phwong phap

15



Vé phuong phap, luan an ap dung phuong phap tiép can hdon hop, sir dung hai
phuong phép nghién ctu dinh tinh va dinh lugng, tir d6 hi€u chinh thang do va
kiém dinh mé hinh trong mot bdi canh cu thé. Trén co sé ké thira cac thang do tir
cac cong trinh trude, ludn an tién hanh diéu chinh va cac khai niém nghién ctru,
thang do dugc chuan héa theo hé thong dé bao dam sy phu hop trong bdi canh dat
VMB truc tuyén tai Viét Nam. Két qua cua qua trinh nay da hd tro viéc kiém dinh
mo hinh trong lun 4n va cung cip thém co sé tham khao vé do luong cho cac
nghién ctru tiép theo trong linh vyc hang khong, ciing nhu trong cac nganh dich vu
tryc tuyén c6 dic diém tuong dong.

1.5.3. Vé mit thue tién

Nghién ciru gdp phan cung cip co sé tham khao gitip cac doanh nghiép hang
khong nhan dién rd hon vin dé eWOM tic dong nhu thé nao dén nhan thirc cua KH
vé thuong hi¢u dén y dinh dat VMB truc tuyén. Twr do, cac bién phap quan tri vé ndi
dung danh gia tryc tuyén can duoc chu trong tir cac doanh nham thuc day sy lan téa
ctia cac thong tin tich cuc va cung ¢b BI trén cac nén tang sb.

Bén canh d6, két qua cua luan 4n ciling goi mé cho viéc phan nhém KH va
diéu chinh thong diép truyén thong cho cac nhém c6 PM va mire d6 PR khac nhau.
Diéu nay c6 thé hd trg doanh nghié¢p hang khong hoan thién chién luge truyén
thong s0, nang cao trai nghiém KH va cai thién hi¢u qua tiép can thi truong khi ma
kha nang canh tranh ngay cang tang.

1.6. BO CUC, KET CAU CUA LUAN AN

Ngoai phan danh muc tai liéu tham khao va phy luc, luan an duoc két ciu
thanh ndm chuong nhu sau:

Chwong 1: Giéi thiéu tong quan vé nghién ciru

Chuong nay trinh bay nhitng ndi dung nén tang cta luan an, bao gdm bbi canh
nghién ciru, muc tiéu va cau hoi nghién ctru, dbi tugng va pham vi nghién ciru,
phuong phap nghién ctru, nhitng dong gép méi cia luan an ciing nhu két ciu tong
thé ctia nghién ciru.

Chwong 2: Co s¢ Iy thuyét va mé hinh nghién ciru
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Chuong nay hé thong hoa cac 1y thuyét nén tang va cac khai niém lién quan
dén chi d& nghién ctru, bao gém truyén miéng truyén thong (WOM), eWOM, PI
hang, PM, PR va BL. Bén canh d6, chuong niy tong quan céc nghién ctru trude cé
lién quan, phan tich MQH giita cac khai niém nghién ctru, xay dung cac gia thuyét
va dé xuat mo hinh nghién ctru cta luan an.

Chuwong 3: Thiét ké nghién ciru

Chuong nay trinh bay quy trinh va phuong phap nghién ctru dugc sir dung
trong luan an. Noi dung chuong bao goém thiét ké nghién ctru dinh tinh bang viéc
thuc hién phong van chuyén gia, két qua hiéu chinh thang do va mé hinh, ciing nhur
thiét ké nghién ctru dé danh gia do tin cdy cua thang d6 bang phuong phap dinh
luong. Trén co sé d6, phuong phap nghién ctru dinh lwong dugc thyc hién dé kiém
dinh cac gia thuyét. Ngoai ra, chwong nay ciing trinh bay phwong phap thu thap va
phéan tich b dir liéu trong giai doan nghién ctru dinh lugng chinh thirc.

Chwong 4: Két qua nghién civu va thao ludn

Chuong nay trinh bay két qua phan tich dit liéu, bao gém cac kiém dinh nhu
mo hinh ciu trac, mo hinh do ludng, phan tich danh gia MQH cua cac bién nghién
ctru trong cac md hinh. Dong thoi, dua ra cac két qua nghién cir dua trén 1y thuyét
va cac nghién ctru trude, qua d6 dua ra ¥ nghia thuc tién va khoa hoc ciia két qua
nghién ctru.

Chwong 5: Két ludn va kién nghi chinh sdch quan tri

Chuong cudi cung téng hop nhitng két qua chinh cta ludn an, trinh bay cac két
luan rat ra tir qua trinh nghién ctru, d& xuat cic ham ¥ quan tri phu hop dbi voi
doanh nghiép hang khong, dong thoi chi ra nhitng dong gbp méi ciia nghién ctru vé
phuong dién 1y thuyét va thuc tién. Pdng thoi, dua ra nhitng han ché cua dé tai

nghién ctru va dé xuat cac hudng nghién ctru tiép theo.
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TOM TAT CHUONG 1

Chuong 1 da trinh bay bdi canh thuc tién va co s¢ hinh thanh van dé nghién
ctru, qua d6 cho thiy eWOM dang ngay cang tac dong dén HV dit VMB truc tuyén
cua KH. Tuy nhién, co ché tac dong cua eWOM dén y dinh dit vé van can duoc
lam 16 hon, dac biét khi xem xét sy tham gia cua cac yéu td trung gian va diéu tiét
nhu BI, PM va PR. Tur khoang tréng nghién clru nay, luan an dé xuat kiém dinh mot
mo hinh 1y thuyét tich hop, trong 36 eWOM dugc xem xét nhur mot yéu té c¢o kha
ning tac dong dén y dinh dit vé truc tuyén thong qua BI, dong thoi chiu su diéu tiét
ctia cac yéu t6 tam ly KH trong bdi canh thi truong hang khong Viét Nam.

Luan 4n sir dung phuwong phéap nghién ctru hdn hop nham vira kham ph4, hi¢u
chinh thang do va mé hinh nghién ctru, dong thoi kiém dinh sy twong tac giita céc
bién trong mo hinh nghién ciru. Phuwong phap nay lam néi bat co s¢ 1y thuyét vé vai
tro cia eWOM trong HV tiéu dung tryc tuyén va cung cip cac ham y quan tri ¢6 gia
trj thuc tién cao trong linh vuc hang khéng. Trén nén tang do, cac chuong tiép theo
ctia luan an dugc trién khai theo trinh ty: Chwong 2 trinh bay nén tang 1y thuyét, dé
xuat mo hinh nghién cru. Chuong 3 thiét ké nghién ctru. Chuong 4 trinh bay két
qua nghién ctru va thao luan va Chuong 5 dua ra két luan, cung cip cac dé xuit cac

ham y chinh sach va goi y cac hudng nghién clru trong tuong lai.
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CHUONG 2: CO SO LY THUYET VA MO HINH NGHIEN CUU
2.1. CAC KHAI NIEM NGHIEN CUU
2.1.1. Truyén miéng (Word of Mouth - WOM)

Truyén miéng dugc hiéu 1a qua trinh NTD trao d6i thong tin dya trén nhiing
trai nghi€ém c4 nhan lién quan dén san phém, dich vu hoac thuong hi¢u. Khoi dau tir
cac twong tdc XH tu nhi€n va mang tinh ty phat, WOM tir lau da dugc xem nhu mét
ngudn thong tin co sirc anh hudng dang ké, bai KH thuong danh gia cao nhing chia
sé mang tinh chan thuc va khong gan v6i muc dich thwong mai, hon han cac hinh
thire truyén thong tra phi (Breazeale, 2009; Godes & Mayzlin, 2004; Steffes &
Burgee, 2009). Theo dinh nghia kinh dién cua Arndt (1967), WOM la su truyén dat
béng 101 néi gitra nguoi giri va ngudi nhan vé mdt nhin hiéu hodc dich vu ma nguoi
nhan cho rang ndi dung thong tin khong nham myc dich thuong mai. Cach tiép can
nay nhan manh tinh khach quan ctia thong tin - yéu td tao nén gi tri tham khao ciia
WOM trong HV tiéu dung.

Nhin chung, WOM c¢6 ba dic diém ndi bat: tinh phi thwong mai, xuat phat tir
trai nghiém thyc té ctia nguoi tiéu dung dén hinh thanh nhén thic, thai d6 cling nhur
quyét dinh mua cua KH. Trong bdi canh dich vu hang khong truc tuyén, cac chia sé
tir WOM gitip NTD cam thdy an tim hon, tin tuéng vao thuong hiéu va thic dy xu
hudng lya chon va dat vé.

2.1.2. Truyén miéng dién tir
2.1.2.1. Khai niém

eWOM dugc xem 1 sy md rong cua truyén miéng truyén thong trong moi
truong sd, trong d6 NTD tao 1ap, chia sé va lan truyén thong tin vé san phdm hoic
dich vu thong qua cc nén tang tryc tuyén (Hennig-Thurau va cs, 2004; Cheung &
Thadani, 2012). Trong cach tiép can nay, eWOM bao g@)m cac ndi dung dugc tao ra
trén Internet, anh huong dén nhan thirc va HV tiéu dung thong qua qua trinh tuong
tac x4 hoi trong méi truong s6 (Cheung & Thadani, 2012).

Bén canh viéc ké thira nhitng dic diém cdt 161 cta truyén miéng truyén thong,

eWOM con thé hién cac thudc tinh riéng gan voi moi trudng sb. So voi WOM,
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eWOM c6 kha nang tiép can pham vi rong hon, tbc do lan téa nhanh hon va tinh
lwu trir cao hon, qua d6 thong tin dugc phd bién dén lan truyén trong khoang thoi
gian ngén (Hennig-Thurau va cs, 2004; Erkan & Evans, 2016). Pac biét, trong cac
linh vyc dich vu mang tinh v6 hinh cao nhu hang khong, noi NTD khé c6 thé trai
nghiém hodc danh gia déy du dich vu trudc khi mua, eWOM trd thanh mot nguén
thong tin dang tin cdy. Théng qua cic trai nghiém duoc chia sé boi cong dong
ngudi dung, eWOM hd trg KH hinh thanh ky vong, giam bét sy khong chac chin
va ciing ¢b co s& cho qua trinh ra quyét dinh (Filieri, 2015; Filieri va cs, 2018;
Ismagilova va cs, 2020). Trong bdi canh d6, eWOM 1a kénh cung cip thong tin va
duge xem nhu mot hé thong thong tin ¢é ¥ nghia trong mdi trudng tidu dung truc
tuyén.

Nham 1am 16 su phat trién cua khai niém eWOM trong cic cong trinh nghién
ctru trude, ludn an tong hop cic hudng tiép can khac nhau dé khai quat cach thic
eWOM duoc dinh nghia va do luong (ndi dung chi tiét dugc trinh bay tai Phu luc
1).
2.1.2.2. Cdc cdch tiép cin do luong eWOM trong nghién ciru triede

Dua trén co s& khai niém va ban chit cia eWOM d3 duoc trinh bay, co thé
thdy cac nghién ctru trudc day da dua ra cac khai niém khac nhau, phan 4nh qua
trinh phat trién tir nhimg cach tiép can twong dbi don gian dén cac mo hinh phan
tich c6 tinh tich hop va phuc hop hon.

Trudc hét, mot sé nghién ciru xem eWOM nhu mét cau tric don hudng, chi
yéu do ludng mic d6 anh huong tong quat cta thong tin tryc tuyén dén thai do,
nhan thirc va HV cta NTD (Cheung & Thadani, 2012). Tuy nhién, cach tiép can
nay con cé nhitng gidi han nhat dinh do chwa dénh gia day du va da chiéu cia
eWOM trong méi trudng sd.

Tiép d6, nhiéu nghién ciru d tiép can eWOM thong qua viéc phan tich ting
thanh phﬁn riéng biét, chfmg han nhu chat lugng thong tin (Filieri, 2015), s6 lugng
danh gia (Lee va cs, 2012), d0 tin cdy cua thong tin (Erkan & Evans, 2016) va sdc
thai cam xtc trong ndi dung danh gia (Chevalier & Mayzlin, 2006). Cach tiép can
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nay cho phép lam rd vai trd cua timg khia canh cu thé cia eWOM, song van con
han ché khi cac yéu t thudng dugce xem xét tach roi, chua thé hién day du su tuong
tac va tac dong téng hop ctia eWOM dbi voi HV tiéu dung.

Trudc nhitng han ché néu trén, cac nghién ciru gan day c6 xu hudng khai niém
héa eWOM nhu mot cdu tric da chiéu hodc ciu trac bac cao, trong do nhiéu thanh
phan ctia thong tin truc tuyén duoc xem xét dong thoi nham phan anh toan dién hon
vai trd ctia eWOM trong qua trinh ra quyét dinh cua NTD (Ismagilova va cs, 2020;
Babi¢ Rosario va cs, 2020; Filieri va cs, 2018; Pappas, 2016). Su chuyén dich nay
cho thly eWOM dang dugc xem xét nhu mot hé théng tin hi¢u thong tin phirc hop,
pht hop véi dic trung cia moi trudng s6 va HV tiéu dung hién dai.
2.1.2.3. Cdc thanh phén ciia eWOM

Ké thira xu hudng tiép can da chiéu trong cac nghién ctru gan dy, luan an
xem xét eWOM nhu mét cdu tric gdm nhiéu thanh phan, miéu ta cac goc do khac
nhau cda thong tin truc tuyén ma NTD tiép nhan dé thuc hién cac HV. Cu thé,
eWOM trong nghién ctru ndy bao gém cac thanh phan sau:

(a) Chdt lwong théng tin thé hién mic do ma ndi dung thong tin NTD tiép
nhan duoc danh gia 1a hitu ich, chinh x4c, rd rang va phu hop véi nhu cau ra quyét
dinh (DeLone & McLean, 2003; Cheung & Thadani, 2012; Filieri, 2015). Khai
niém nay nhan manh rang thong tin chi cé gia tri thyc tién khi gitip KH hiéu rd hon
vé dich vu, giam thiéu sy mo hd va hd trg qua trinh so sanh gitta cac lya chon.

Trong mdi trudng s6, chat lugng thong tin duoc dénh gia cao do NTD thuong
khong thé tiép xtic tryc tiép hodc trai nghiém dich vu trude thoi diém mua, ma chu
yéu dua vao cac ndi dung duoc cung cap trén nén tang truc tuyén dé danh gia va ra
quyét dinh (Cheung & Thadani, 2012; Filieri, 2015). Dbi v6i nganh hang khong,
chat lugng thong tin c6 thé duogc thé hién qua murc d6 16 rang cia thong tin chuyén
bay, su déy du cua cac diéu kién vé, tinh minh bach vé gia ca va kha nang phan anh
chinh x4c dic diém dich vu. Nhitng yéu té nay c6 thé anh huong dang ké dén qua
trinh danh gia va quyét dinh dit vé caa KH (Filieri, 2015; Filieri va cs, 2018).

Trén co so do, trong ludn an ndy, chit luong thong tin dugc hiéu 1a mac do
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KH cam nhan cac thong tin lién quan dén hang hang khong hoic nén tang dat vé 1a
hitu ich, chinh xac, rd rang va pht hop véi nhu cau ra quyét dinh cia ho (Cheung &
Thadani, 2012; Filieri, 2015; Filieri va cs, 2018). Cac bién quan sat dugc xay dung
nham phan anh nhan thirc cia KH vé chét luong ndi dung thong tin trong qua trinh
tiép can va danh gia dich vu.

(b) S6 liwgng théng tin phan anh mic d6 phong pht, phd bién va do bao phu
cua thong tin ma NTD co6 thé tiép can vé mot san phém hodc dich vu trong moi
truong truc tuyén (Cheung & Thadani, 2012; Park va cs, 2007). Trong cac nghién
ctru vé eWOM, sb luong danh gia thuong dugc xem nhu mot tin hiéu xa hoi quan
trong, thé hién muc do quan tam, tham gia va phan hdi cta cong déng nguodi dung
d6i v6i ddi twong duge danh gia (Park va cs, 2007; Lee & Koo, 2012). Cac nghién
ctru trude cho thiy khi sé luong danh gia ting lén, NTD c6 xu hudng cam nhén
thong tin 13 phd bién hon, dé& tham chiéu hon va c¢6 nhiéu co sé hon dé hinh thanh
nhan dinh vé san pham hoic dich vu (Park va cs, 2007; Lee & Koo, 2012). Theo do,
sO luong danh gia thé hién muc do san co cua thong tin, gop phan tao ra cam nhéan
vé su dong thuan xa hoi trong qué trinh ra quyét dinh. (Park va cs, 2007; Lee &
Koo, 2012).

Trong bdi canh sd, s6 lwong danh gia ngay cang trd nén quan trong bdi NTD
thudng khong thé truc tiép trai nghiém dich vu truée khi mua, ma phai dwa vao cac
tin hiéu gian tiép dé danh gia mirc do dang tin cay cia thong tin (Park va cs, 2007;
Cheung & Thadani, 2012). Béi véi cac dich vu truc tuyén c6 tinh vo6 hinh cao, sb
luong danh gia c6 thé gop phan lam giam cam giac khong chic chan, hd trg NTD
hinh thanh théi ¢ va cliing cd y dinh giao dich (Lee & Koo, 2012; Yang, Sarathy, &
Lee, 2016). Cac bang ching thuc nghiém ciing cho thiy sé lwong danh gia c6 thé
tac dong dén nhan thic vé su déng thuan xa hoi, muc do hiru ich cua thong tin, cam
nhan RR va PI trong moi truong tryuc tuyén (Park va cs, 2007; Yang, Sarathy, &
Lee, 2016). Nhitng nghién ctru tong quan gan day tiép tuc khang dinh rang bén canh
chét lugng va do tin cay cia ndi dung, cac thude tinh cua eWOM nhu muc do hién

thi, murc d6 tiép xuc va dic diém thong tin van giit vai trd quan trong trong qua trinh
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NTD tiép nhén va str dung thong tin tryc tuyén (Babi¢ Rosario va cs, 2020; Verma
va cs, 2023).

Trong nganh hang khong va bdi canh dit vé truc tuyén, sé luong danh gia gin
v6i mic d6 hién dién cia thong tin cong dong lién quan dén hang hang khong,
chuyén bay hodc nén tang dat vé. Khi sé luong danh gia 16n, KH ¢ thém co s dé
so sanh, ddi chiéu va hinh thanh nhan dinh vé mirc d6 pho bién ciing nhu d9 tin cay
cta dich vu trude khi dua ra quyét dinh (Yang, Sarathy, & Lee, 2016; Hung, 2023).
Trong bdi canh nay, sd lwong danh gia khong chi phan anh muc do lan téa cta
thong tin trong cong dong tryc tuyén, ma con c6 thé gop phan gia ting cam giac an
tam cua KH khi lya chon dich vy hang khong truc tuyén.

Do d6, trong nghién ctru nay, s6 luong danh gia dugc tiép can nhu mirc do KH
cam nhan cac danh gia truc tuyén vé hing hang khong hodc nén tang dat vé xut
hién nhiéu, phé bién va du rong dé hd tro qué trinh ra quyét dinh (Park va cs, 2007;
Lee & Koo, 2012; Yang, Sarathy, & Lee, 2016; Hung, 2023). Cac bién quan sat
duoc xay dung nham phan anh nhén thirc cua KH vé mirc do phong pht va d¢ bao
phu cta cac danh gia truc tuyén trong qua trinh tiép can va danh gia dich vu (chi tiét
thang do dugc trinh bay trong Chuong 3).

(c) Do tin cdy cua nguén va ngi dung thé hién mic d6 ma NTD cam nhén
thong tin ho tiép nhan 1a déng tin cdy, trung thuc va 1a co sé cho viéc ra quyét dinh
(Hovland & Weiss, 1951; Wathen & Burkell, 2002). Trong cac nghién ciru vé
eWOM, d¢ tin cay thuong duoc xem la mdt thudc tinh quan trong, c6 anh hudng
dén viéc NTD chép nhén, tin tuéng va sir dung thong tin tryc tuyén hay khong
(Cheung va cs, 2008; Erkan & Evans, 2016; Filieri, 2016). Khi nguén thong tin
duoc danh gia 1a dang tin va ndi dung dugc cam nhan 1a xac thyc, NTD s€ sir thong
tin theo hudng tich cuc hon, tir 6 st dung thong tin nay dé hinh thanh nhan dinh,
danh gia va lga chon cua minh (Hovland & Weiss, 1951; Wathen & Burkell, 2002;
Cheung va cs, 2008). Cac két qua nghién ctru gan day ciing cho rang trong moi
truong s6, do tin cay cua cac danh gia truc tuyén 1a mot diéu kién quan trong tac

dong dén niém tin, mtc do chép nhan thong tin va xu hudng giao dich cia NTD
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(Ismagilova va cs, 2020; Verma va cs, 2023).

Trong bdi canh truc tuyén, do tin ciy cia thong tin co ¥ nghia déng ké do
NTD thuong khong thé kiém chung truc tiép chat lugng dich vu trudc khi mua, ma
phai dya vao cac nhan xét, danh gia va trai nghi¢ém do nhirng ngudi dung khac chia
s¢ (Hovland & Weiss, 1951; Wathen & Burkell, 2002; Cheung va cs, 2008). Péi
voi eWOM, @9 tin cdy khong chi Xuét phat tr ni dung thong tin, ma con phu thudc
vao cach ngudi doc cam nhan vé ngudi cung cap thong tin, bao gdm tinh khach
quan, muc do chuyén mon, tinh xac thuc va su nhat quan cua cac danh gia (Cheung
va cs, 2008; Erkan & Evans, 2016; Filieri, 2016). Cac nghién ctru thyc nghiém cho
thdy do tin cdy clia ngudn va noi dung c6 thé anh huéng dang ké dén cam nhan vé
tinh hiru ich ciia thong tin, niém tin cia NTD va PI trong méi trudng truc tuyén
(Cheung va cs, 2008; Erkan & Evans, 2016; Filieri, 2016). Cac nghién ctru gan day
vé nén tang s tiép tuc cho rang do tin cdy van 1a mot thude tinh cdt 161 quyét dinh
kha nang NTD chap nhan thong tin truc tuyén va chuyén héa thong tin d6 thanh HV
(Dwivedi va cs, 2021).

Péi voi nganh hang khong va hoat dong dat vé truc tuyén, dd tin cdy cua
ngudn va ndi dung gan véi mic d6 KH tin rang cic danh gia vé hang hang khong,
chuyén bay hodc nén tang dit vé phan anh dung trai nghiém thyc té va cé thé sir
dung nhu moét co sé tham khao trudc khi dua ra quyét dinh (Cheung va cs, 2008;
Filieri & McLeay, 2014; Filieri, 2016). Khi cac danh gia dugc cam nhén la dang tin
cdy, KH c6 xu huéng d& hinh thanh niém tin hon d6i vé6i dich vy, giam bét su
khong chic chan va cam thiy an tim hon trong qué trinh Iya chon (Erkan & Evans,
2016; Filieri, 2016). Trong bdi canh nay, do tin cdy clia danh gia khong chi chi phi
viéc KH c6 chip nhan thong tin hay khong, ma con c¢é thé anh hudng gian tiép dén
nhan thic vé thuong hi€u va y dinh dat vé truc tuyén cua ho (Filieri & McLeay,
2014; Pham Trung Tuan va cs, 2024).

Trén co s& do, trong nghién ctru nay, do tin cady cua nguén va ndi dung dugc
hiéu 1a mirc 46 ma KH cam nhédn cic danh gia truc tuyén lién quan dén hing hang

khong hoac nén tang dat vé l1a dang tin, trung thyc, xac thuc va cé thé dua vao dé hd
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trg qua trinh ra quyét dinh (Hovland & Weiss, 1951; Cheung va cs, 2008; Erkan &
Evans, 2016; Filieri, 2016). Cac bién quan sat duoc xdy dung nham phan anh nhan
thirc cua KH vé tinh xé4c thuc, mic d6 tin cay va kha nang st dung cua thong tin
danh gia trong qua trinh tiép can va danh gia dich vu (chi tiét thang do duoc trinh
bay trong Chuong 3).

(d) Sdc thdi cam xiic ciia ndi dung thé hién khuynh hudng tich cuc, ti€u cuc
hodc trung 1ap cua cac danh gid ma NTD tiép nhan trong mdi truong tryc tuyén.
Trong cac nghién ctru vé eWOM, sic thai cam xtGc duoc xem 1a mot thudc tinh
quan trong cta thong tin, boi yéu t6 nay phan anh thai do khen ngoi, phé binh hoic
trung 14p ctia ngudi danh gia dbi voi san pham hodc dich vu. Cac nghién ctiru nén
tang chi ra rang dinh huéng cam xuc ciia danh gia co thé tic dong dang ké dén cach
NTD tiép nhan thong tin va hinh thanh nhan thic vé dbi tugng duoc danh gia
(Chevalier & Mayzlin, 2006). Nhiing nghién ctru téng quan sau d6 tiép tuc khang
dinh sic thai cam x@ic 14 mot thanh phan cbt 161 cia eWOM, c6 vai trd quan trong
trong qua trinh NTD tiép xtic, danh gia va chap nhan thong tin tryc tuyén (Babié
Rosario va cs, 2020). Cac bang chimg gan ddy ciing cho thiy, trong sd cac thudc
tinh cua danh gia truc tuyén, sic thai cam xtc van 1a mot trong nhirng yéu t6 co kha
ning anh huéng manh dén PI va phan tmg ciia NTD trong méi trudng sb (Qiu va cs,
2024).

Trong béi canh tryc tuyén, sic thai cam xfic ciia ndi dung cang tré nén dang
chu y do NTD thuong khong thé trai nghiém tryc tiép dich vu trudc khi mua, ma
phai dya nhiéu vao cic nhan xét va chia sé tir nhitng ngudi dung trude. Doi véi
eWOM, céc danh gia mang dinh hudng tich cuc ¢ thé gbp phan ciing ¢ nhan thirc
thuén loi ctia KH d6i véi dich vu, trong khi cac danh gia mang dinh hudng ti€u cuc
6 thé lam gia tang su than trong, cam nhan RR va xu hudéng né tranh giao dich. Vi
vay, sdc thai cam xtc khong chi 1a dac diém biéu dat cta ndi dung danh gia, ma con
déng vai trd nhu mot tin hiéu dinh huéng cach NTD dién giai va phin tmg véi
thong tin truc tuyén (Chevalier & Mayzlin, 2006; Babi¢ Rosario va cs, 2020; Qiu va
cs, 2024).
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Pdi vai nganh hang khong va hoat dong dat vé truc tuyén, sdc thai cam xtc
ctia ndi dung gin véi viéc cac danh gia vé hang hang khong, chuyén bay hoic nén
tang dat vé duoc thé hién theo hudng thuan loi hay bat loi. Khi cac ndi dung danh
gia mang sdc thai tich cue, KH ¢ xu hudng hinh thanh nhan dinh tich cuc hon vé
dich vu. Nguoc lai, nhitng danh gia tiéu cuc co thé lam giam niém tin, gia tang cam
giac khong chic chin va tac dong bat loi dén quyét dinh dat vé. Trong bdi canh nay,
sic thai cam xuc cia danh gia khong chi anh huéng dén kha niang KH tiép nhan
thong tin, ma con c6 thé tic dong gian tiép dén nhan thirc vé thuong hiéu va y dinh
giao dich truc tuyén cua ho (Chevalier & Mayzlin, 2006; Babi¢ Rosario va cs, 2020;
Qiu va cs, 2024).

Trén co s do, trong nghién cuu nay, sdc thai cam x{c cua ndi dung duoc hiéu
1a mirc d6 ma KH cam nhan cic danh gia tryc tuyén vé hang hang khong hodc nén
tang dat ve thé hién dinh hudng tich cuc hodc tiéu cuc trong qué trinh tiép can
thong tin. Cac bién quan sat dugc xay dung nham phan anh nhan thic cua KH vé
dinh huéng cam xtc ctia ndi dung danh gia khi ho tim kiém, doc va dénh gia thong
tin (chi tiét thang do duogc trinh bay trong Chuong 3).

(e) Nén tdng céng nghé phan anh méi truong k¥ thuat s6 noi thong tin duoc
tao lap, truyén tai, hién thi va tuong tac gitra ngudi dung trong qua trinh tim kiém,
chia sé va tiép nhan noi dung truc tuyén. Tir goc d6 nén tang, Kaplan va Haenlein
(2010) cho rang mang xa hoi va cac ing dung Web 2.0 tao ra khong gian cong nghé
cho phép nguoi ding san xuat, trao doi va lan truyén ndi dung do chinh ho tao ra.
Trén co sé d6, trong nghién ciru vé eWOM, nén tang cong nghé khong chi dugc
xem la kénh truyén tai thong tin, ma con la diéu kién ha tﬁng dinh hinh cach thong
tin duoc trinh bay, mtc do dé tiép can, kha ning tuwong tic va pham vi lan téa cta
ndi dung giita cac thanh vién trong cong ddng truc tuyén (Kaplan va Haenlein,
2010; Cheung & Thadani, 2012). Cac nghién ctru gan day ciing tiép tuc nhan manh
rang dic diém cia nén tang s6 c6 anh huong dang ké dén cach NTD tiép nhan thong
tin, hinh thanh niém tin va dua ra quyét dinh trong méi trudng truc tuyén.

Trong boi canh méi trudng so, vai tro cua cong nghé dang duoc chu trong do
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NTD thuong khong thé tiép xuc truc tiép véi dich vu trude khi mua. Thay vao do,
ho phai dua vao giao dién, co ché twong tic, cu trac trinh bay thong tin va cac
chtrc nang hd tro ctia nén tang dé danh gia tinh hitu ich ciing nhu d6 tin cdy cia ndi
dung. Pbi véi eWOM, nén tang cong nghé co thé tac dong dén viéc rd rang cua
thong tin, nguoi dung c¢6 dé dang tiép can, phan hoi, chia sé va so sanh danh gia hay
khong, cling nhu muc do nén tang tao diéu kién cho su tuong tac xa hoi gitra cac
thanh vién tham gia. Cac nghién ctru thuc nghiém cho thdy nhirng dic diém nay c6
thé tac dong dén mirc do gan két, niém tin va y dinh giao dich ctia NTD trong bbi
canh nén tang sb va truyén thong xa hoi (Dwivedi va cs, 2021; Leong va cs, 2021).

Péi véi nganh hang khong va bdi canh dit vé truc tuyén, nén tang cong nghé
gian v6i khong gian ma KH tiép can thong tin vé chuyén bay, gia vé, diéu kién vé va
cac danh gia tir cong dong nguoi dung. Khi nén tang dugc thiét ké hop 1y, nguoi
dung cé thé so sanh, tim kiém thong tin mot cach thuan tién, KH s€ c6 nhiéu co s&
hon dé dua ra quyét dinh dit vé. Trong bdi canh ndy, nén tang cong nghé khong chi
dong vai tro 13 phuong tién truyén tai thong tin, ma con 13 méi truong dinh hinh trai
nghiém tiép nhan eWOM, qua d6 c6 thé anh hudng gian tiép dén niém tin, danh gia
vé thuong hiéu va hinh thanh ¥ dinh dit vé truc tuyén ciia KH (Rose va cs, 2012;
Pham Trung Tuan va cs, 2024).

Trén co so do, trong nghién ctru nay, nén tang cong nghé duogc tiép can nhu
mirc 3@ ma KH cam nhan nén tang tryc tuyén cta hing hang khong hodc kénh dit
vé tao diéu kién thuan loi cho viéc tiép can, trao d6i va st dung thong tin danh gia
trong qua trinh ra quyét dinh. Cac bién quan sat duoc xay dung nham danh gia nhan
thirc ciia KH trong hd trg truyén tai, hién thi va twong tac thong tin cta nén tang
trong qua trinh tiép c4n va danh gia dich vu (chi tiét thang do dugc trinh bay trong
Chuong 3).

Tir cac nghién ctru trude thay rang eWOM khong van hanh mét cach tach biét,
ma c6 su lién h¢ va tuong tac vdi nhau trong qua trinh hinh thanh nhan thirc ciing
nhu tic dong dén HV tiéu dung trong moéi trudng sd (Pappas, 2016; Ismagilova va

cs, 2020). Dic biét, trong bdi canh dit VMB truc tuyén, noi NTD khé c6 kha niang
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trai nghiém dich vu trudc khi mua, cac yéu t6 cau thanh eWOM c6 thé két hop
thanh mot hé théng tin hiéu thong tin, hd tro nguoi dung danh gia chéat lugng dich
vu, giam thiéu sy khong chac chin va cing ¢ co s cho qua trinh ra quyét dinh.

Do d6, trong luan an nay, eWOM duoc tiép can nhu mét ciu tric bac hai,
phan anh téng hop nhiéu khia canh cta thong tin truyén miéng dién tr, bao gdm sb
lugng va chat lugng va dg tin cay cua thong tin, sdc thai cam xuc cua ndi dung va
nén tang cong nghé. Cach tiép cin nay cho thdy tic dong da chiéu cia eWOM,
twong thich v&i phuong phap PLS-SEM trong phén tich cac ciu tric phirc hop.
Ngoai ra, cach tiép can nay ciing hd tro viéc 1y giai co ché tic dong cia eWOM
thong qua BI ciling nhu trong cac diéu kién diéu tiét cia mo hinh nghién ciru. Diéu
nay pht hop v6i xu hudng nghién ctiru gan day, khi eWOM ngay cang duoc xem
nhu mot hé thdng tin hiéu thong tin da chiéu thay vi mot bién don 1é trong mé hinh
HV tiéu dung truc tuyén (Ismagilova va cs, 2020; Babi¢ Rosario va cs, 2020).

2.1.3. Y dinh mua hang

Y dinh HV 1a mot khai niém cdt 161 trong cac mo hinh 1y giai HV cua con
ngudi, duoc hinh thanh tir Thuyét hanh dong hop 1y va tiép tuc dugc phat trién
trong Thuyét HV du dinh (Fishbein & Ajzen, 1975; Ajzen, 1991). Theo Ajzen
(1991), y dinh thé hién muac d6 sin sang cla ca nhan trong viéc thuc hién mot HV
nhat dinh va dugc xem 13 yéu té dy béo truc tiép quan trong dbi voi HV thuc té.
Trong linh vuc tiéu dung, PI hang thuong duoc hiéu 1a kha niang hodc khuynh
huéng NTD s& thuc hién HV mua trong tuong lai, sau khi cAn nhic giita loi ich ky
vong va cac chi phi cam nhan li€n quan (Ajzen, 1991; Dodds va cs, 1991). Cac
nghién ctru gan day cho thdy tam quan trong cta PI trong viéc giai thich HV giao
dich truc tuyén, dong thoi cho thay khai niém nay anh huong béi cac yéu td nhu gia
tri cdm nhén, niém tin, PR va cac tin hiéu thong tin trong mdi trudng ) (Ghosh,
2024; Qiu va cs, 2024).

Trong bdi canh tiéu dung s6, PI 1a mot chi bao quan trong phan anh muc do
giao dich ctuia KH trén nén tang truc tuyén. Ngoai cac yéu t6 nén tang nhu thai do,

chuan chu quan va ki€m soat HV cam nhan, cac nghién ctru con chi ra rang PI tryc
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tuyén chiu anh huong boi niém tin ddi v4i nén tang, muc dJ an toan cua hé théng,
chat luong thong tin va cc danh gia truc tuyén tir ngudi dung khac (Pavlou, 2003;
Pavlou & Fygenson, 2006; Cheung & Thadani, 2012). Trong linh vuc hang khong,
y dinh dat vé truc tuyén con gén voi sy thudn tién cua nén tang dat vé, tinh 10 rang
ctia thong tin chuyén bay, trai nghiém giao dich va mirc d6 chip nhan eWOM trong
qua trinh ra quyét dinh cua KH (Rose va cs, 2012; Filieri & McLeay, 2014; Pham
Trung Tuan va cs, 2024).

Tuy nhién, trong cic nghién ctru thuc nghiém, cach tiép can va do luong PI
hang truc myén van chua dat dugc su théng nhét hoan toan. Dya trén Thuyét HV ¢6
ké hoach, nhiéu nghién ctru ban diu xem ¥ dinh nhu mot khuynh huéng tong quat
phéan anh kha ning cé nhan s€ thuc hién giao dich trong tuong lai. Trong khi do, cac
nghién ctru sau nay mo rong cach do ludng sang cac biéu hién cy thé hon, chiang
han nhu muc d6 san sang mua, y dinh Iya chon mot nén tang nhét dinh hoic du
dinh tiép tuc giao dich trén nén tang do (Ajzen, 1991; Pavlou, 2003; Pavlou &
Fygenson, 2006). Cac tong quan nghién ctru gan day ciing cho thiy PI truc tuyén 13
mot khai niém c6 pham vi rong, dugc van dung linh hoat tuy theo loai HV, dac
diém nén tang cong nghé va bdi canh dich vu cy thé (Ghosh, 2024). Pbi véi nganh
hang khong, ¥ dinh dit vé truc tuyén mang tinh dic thu do gan vdi loai hinh dich vu
vo hinh, ¢c6 mac d6 PR nhat dinh va phu thude nhiéu vao cac nguén thong tin gian
tiép trudc khi mua. Vi vay, y dinh dat vé truc tuyén can duoc xac dinh nhu mot
dang y dinh HV lién quan tryuc tiép dén viéc lua chon va thuc hién giao dich VMB
trén moi truong sd, trong do6 trai nghiém nén tang, thong tin chuyén bay va céc tin
hiéu tir danh gia tryc tuyén giir vai tro quan trong (Rose va cs, 2012; Filieri &
McLeay, 2014).

Trén co so ké thira cac cach tiép can 1y thuyét va cac két qua thyc nghiém
trudc day, khai niém y dinh dat VMB truc tuyén dugc hiéu 1a méc do sin sang cua
KH dé thyc hién HV dat VMB thong qua nén tang truc tuyén trong twong lai gan
(Ajzen, 1991; Pavlou, 2003; Pavlou & Fygenson, 2006). Khai niém nay dugc su
dung nhu bién phy thudc phan anh két qua cia y dinh HV, khong duoc trién khai
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dudi dang mot cAu trac da thanh phﬁn, ma duoc do luong thong qua cac bién quan
sat thé hién mic do san sang lua chon, dy dinh st dung va kha nang thyc hién giao
dich dit vé truc tuyén. Cach tiép can nay phu hop v6i bdi canh hang khong sd, noi
HV dit vé chiu anh huéng dang ké tir thong tin tryc tuyén, trai nghiém nén tang va
cac danh giad ctia nguoi dung trude d6 (Cheung & Thadani, 2012; Filieri & McLeay,
2014; Pham Trung Tuan va cs, 2024).

Nham hé théng héa cac quan diém nghién ciru lién quan, luan 4an trinh bay
bang tong hop cac dinh nghia va cach tiép can vé PI hang, PI hang truc tuyén va y
dinh dit VMB truc tuyén tai Phu luc 1.

2.1.4. Pong co mua hang (PM)

PM duogc xem la luc thic déy ndi tai dinh huéng NTD trong qué trinh tim
kiém thong tin, danh gid cac phuong an va lga chon san phém hodc dich vu. Yéu td
nay khong chi giai thich 1y do ca nhan thuc hién HV tiéu ding, ma con chi phdi
cach ho tiép nhan, chon loc va xur ly thong tin trong qua trinh ra quyét dinh
(Schiffman & Wisenblit, 2015; Deci & Ryan, 2000; Kotler & Keller, 2022). Trong
cac mo hinh HV tiéu dung, PM thuong dugc xem 1a yéu t c6 kha ning tac dong
dén HV, déng thoi lam thay doi mirc d6 nhay cam cua NTD ddi vai cac tin hiéu
thong tin trong méi trudng sb, bao gom eWOM va cac danh gia lién quan dén
thuwong hi¢u (Petty & Cacioppo, 1986; Filieri, 2015; Babi¢ Rosario va cs, 2020;
Verma va cs, 2023).

Vé phuong dién 1y thuyét, viéc phan loai PM dugc ké thira tir cac nén tang
nghién ctru vé nhu cau va gia tri tiéu dung, tiéu biéu nhu thap nhu ciu ciia Maslow
(1943) va Iy thuyét gia trj tiéu dung cua Sheth va cs (1991). Tir cic nén tang nay,
cac nghién cuu vé HV tiéu dung nhin nhan PM nhu su biéu hién cia nhitng muc
tidu tiéu dung cot 161, qua d6 anh hudong dén cach NTD tim kiém thong tin, danh gia
lva chon va hinh thanh quyét dinh trong bdi canh dich vu cling nhu TMDT
(Bagozzi, 1992; Deci & Ryan, 2000; Schiffman & Wisenblit, 2015; Kotler &
Keller, 2022).

Céc tong quan nghién cru gan day cho thy tim quan trong ctia PM trong viéc
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ly giai sy khac biét vé PI va phan ing ciia NTD d6i v6i thong tin tryc tuyén (Ghosh,
2024; Qiu va cs, 2024).

Trén co s& d6, nghién ciru nay phan loai PM thanh bon nhom chinh, bao gém
dong co an toan, kinh té, x4 hoi va trai nghiém. Bén nhém dong co nay dugc lya
chon vi phan anh tuong déi day du cac dinh hudng tiéu ding quan trong trong bbi
canh dat VMB truc tuyén. Céc dang dong co khac, chéng han nhu gié tri tri thac
hodc diéu kién tinh hudng, khéng dugc xem xét nhu nhiing thanh phan chinh trong
nghién ctru ndy do mirc d6 phu hop thdp hon hoic chi yéu thé hién tac dong gian
tiép trong bdi canh nghién ciru.
2.1.4.1. Dong co an toan

Pong co an toan phan anh nhu cau cia NTD trong viéc han ché RR, gia ting
su tin cay va tim kiém cam giac an tam khi dua ra quyét dinh, dac biét trong céc
linh vuc dich vu c6 mirc d6 bat dinh cao nhu hang khong (Maslow, 1943;
Featherman & Pavlou, 2003). Khai niém nay nhin manh khuynh huéng lya chon
nhitng phuong an dugc cam nhan 1a an toan, dang tin cdy va cé kha nang giap NTD
kiém soét tdt hon cac RR co thé phat sinh trong qua trinh st dung dich vu (Pappas,
2016).

Trong moi trudng truc tuyén, dong co an toan cang tré nén nodi bat do KH
thudng khong thé trai nghiém truc tiép dich vu trudc khi mua. D6i voi nganh hang
khong, dong co ndy gan lién véi cac yéu td nhu mic do an toan bay, do tin cay
trong van hanh, tinh 6n dinh cua dich vu va kha nang du bao chat luong chuyén
bay. Nhimng yéu t6 nay di duoc ching minh 13 c6 anh hudong dang ké dén quyét
dinh lga chon hang hang khong cua KH (Tsaur va cs, 2002; O’Connell & Williams,
2005).

Trong nghién ctru nay, dong co an toan dugc hiéu 1a xu huéng KH wu tién cac
lura chon dat vé truc tuyén mang lai cdm giac an tam, dang tin cay va giam thiéu RR
trong qua trinh st dung dich vu hang khong. Cac bién quan sat dugc xdy dung
nhiam phan anh nhan thirc cia KH vé mirc d an toan, sy tin cdy va kha nang kiém

soat RR khi lya chon dich vu (ndi dung chi tiét cua thang do dugc trinh bay trong
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Chuong 3).
2.1.4.2. Dong co xd hoi

bong co xa hoi thé hién xu hudéng NTD chiu tac dong boi sy cong nhan, ky
vong va danh giéd tr cic nhom tham chiéu tir hanh vi lya chon san phﬁm va dich vu
(Sheth va cs, 1991; Bearden va cs, 1989). Duédi goc do 1y thuyét vé anh huong x4
héi va gia tri xa hoi, HV ti€éu dung khong chi dugc hinh thanh tir nhu cau ca nhan
ma con chiu su chi phéi cua moi truong xa hoi, chuan muc nhém va mong mudn
duy tri sy phu hop véi cong dong. Trong nén tang s6, nhw TMPT va dich vu hang
khong truc tuyén, anh huéng xa hoi duoc mé rong thong qua cac nén tang truc
tuyén, noi NTD c6 thé tiép can ¥ kién tir ban be, cong dong mang, ngudi dung trude
(Hennig-Thurau va cs, 2004; Ismagilova va cs, 2020; Filieri va cs, 2018).

Trong bdi canh dat VMB tryc tuyén, dong co xa hoi gin voi mic d6 KH chiu
anh huéng tir nhém tham chiéu, mong mudn duy tri hinh dnh ca nhan va xu huéng
lwa chon cac phuong an duoc cong dong danh gia tich cuc hodc chdp nhan rong rai
(Bearden va cs, 1989; Sheth va cs, 1991). Cac nghién ctru vé eWOM va HV tiéu
dung truc tuyén cho thiy cac tin hiéu xa hoi trong mdi trudng s ngdy cang co vai
trd quan trong, dac biét ddi véi nhitng dich vu mang tinh v6 hinh va kho danh gia
truée khi mua. Trong cic bdi canh nay, thong tin tir cong dong truc tuyén cé thé tac
dong dén cach KH tiép nhan, dién gii va phan hoi ddi véi dich vu (Cheung &
Thadani, 2012; Babi¢ Rosario va cs, 2020; Verma va cs, 2023).

Trong nghién ciru ndy, dong co xa hoi duoc hiéu 1a khuynh huéng ra quyét
dinh ctia KH chju anh hudng bdi cac ngudn tham chiéu xa hoi, bao gdm y kién tir
ban be, nguoi quen, cong déng truc tuyén, nhu cau duy tri hinh anh ca nhan va xu
huéng lya chon theo cac thong tin phd bién trong méi truong sb. Cac khia canh nay
dugc st dung 1am co so xay dung cac bién quan sat nhim phan anh mirc do tac
dong cua yéu td x3 hoi dén HV lua chon dich vu hang khong truc tuyén (chi tiét
thang do dugc trinh bay trong Chuong 3).
2.1.4.3. Béng co kinh té

Pong co kinh té phan anh su quan tdm ctia NTD dbi v6i chi phi, loi ich va gia
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tri nhan duogc khi dua ra quyét dinh ti€u dung (Zeithaml, 1988; Sheth va cs, 1991).
Khai niém nay nhdn manh qua trinh NTD can nhéc giita muic gia phai tra va loi ich
ky vong nhim lya chon phuwong an dem lai gid tri cao hon cho ban than
(Lichtenstein, Ridgway, & Netemeyer, 1993).

Trong moi trudng TMBT, NTD c6 thé tiép can nhiéu ngudn thong tin, so sanh
gia ca, ddi chiéu vu dai va danh gia muc do “dang tién” cua cac lya chon khac nhau
(Kukar-Kinney, Ridgway, & Monroe, 2009). Pbi voi nganh hang khong, dong co
nay thudng gan véi gia vé, chuong trinh khuyén mai, chi phi phat sinh va cac loi
ich di kém. Py 1a nhiing yéu té tic dong dén nhan thirc vé gia tri va y dinh luya
chon hiang hang khéng cua KH trong mdi trudng truc tuyén (Pappas, 2016; Pham
Trung Tuan va cs, 2024).

Trong nghién ciru ndy, dong co kinh té dugc tiép can nhu xu huéng KH dua ra
quyét dinh dit VMB truc tuyén trén co sé so sanh giita chi phi bo ra va loi ich nhan
duogc, nham tdi vu hoa gia tri ti€u dung. Céc bién quan sat duoc thiét ké nham phan
anh mutrc do nhay cam vé gia, xu hudng so sanh chi phi va danh gia gié tri dich vu
cua KH.
2.1.4.4. Dong co trai nghiém

bong co trai nghiém thé hién nhu cau cua NTD trong viéc tim kiém cam xtc
tich cuc, sy thoai mai, himg thi va cac gid tri cam nhan tir viéc st dung san pham
va dich vu (Holbrook & Hirschman, 1982; Sheth et al., 1991). Khac v6i cac dong
co thién vé chirc nang hodc chi phi, ddng co trai nghiém nhan manh vai trd cia cam
xuc, sy hai 1ong va chat lugng trai nghiém trong viéc hinh thanh nhan thirc ciling
nhu HV tiéu dung (Pine & Gilmore, 1999, 2012; Schmitt, 1999).

Trong linh vyc dich vy, nhu hang khong thi trai nghiém KH khong chi gidi
han & chtrc ning van chuyén ma con bao gém chat lwong phuc vy, su tién nghi, cam
nhan trong subt hanh trinh va mic do thuan tién khi tuong tac voi dich vu. Cac
nghién ciru trude cho thay trai nghiém dich vu ¢6 thé anh huéng dang ké dén sy hai
long, danh gia thuong hiéu va xu hudng lya chon hing hang khong, nhét 13 trong

nhitng bdi canh ma KH khé kiém chtng chat luong dich vu trudc khi st dung
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(Chen & Tseng, 2010; Park, Robertson, & Wu, 2004).

Trong moi truong dich vy, dac biét 1a hang khong, trai nghi¢ém KH khong chi
gan voi chirc nang van chuyén ma con lién quan dén chat lwong dich vy, tién nghi
va cam nhén trong sudt hanh trinh. Cac nghién ciru vé dich vu va hang khong cho
thy trai nghiém c6 anh huéng dang ké dén sy hai long, danh gia thuong hiéu va xu
hudéng lya chon cua KH, dic biét khi chét lugng dich vu kho dugc kiém chung
trudc khi st dung (Chen & Tseng, 2010; Park, Robertson, & Wu, 2004; Babi¢
Rosario va cs, 2020).

Trong nghién ctru nay, dong co trai nghiém dugc hiéu 1a khuynh huéng KH
lya chon dich vu hang khong truc tuyén dua trén mong mudn co duoc trai nghiém
tich cuc, thodi mai va thuan tién trong qua trinh dat vé cling nhu st dung dich vu.
Bién quan sat dugc xdy dung dé phan anh méi quan tdm ctua KH d6i véi chat luong
dich vu, su thoai mai, tién ich va gia tri trai nghi€ém trong hanh trinh bay.

Céach phan loai PM thanh cic nhém dong co xa hoi, kinh té va trai nghiém,
cung voi cac nhom dong co khac trong mé hinh, phi hop véi cac nén tang 1y thuyét
vé nhu cau va gia trj tiéu dung. Pong thoi, cach tiép can ndy phan anh dic thu cia
bdi canh dich vu hang khong truc tuyén, noi HV KH chiu tac dong dong thoi boi
yéu to gia, anh hudng xa hoi, trai nghiém dich vu va PR. Viéc tiép can PM theo cac
nhém nay cho phép luan an 1am rd cach NTD tiép nhan, dién giai va danh gia thong
tin eWOM ciing nhu BI. Theo d6, PM dugc xem c6 vai tro diéu tiét ¢6 thé lam thay
d6i cuong do twong tac cia eWOM va BI t6i ¥ dinh dit VMB truc tuyén thong qua
viéc anh huong dén qua trinh xir Iy thong tin va chuyén hoa nhan thirc thuong hiéu
thanh HV tiéu dung (Petty & Cacioppo, 1986; Filieri, 2015; Babi¢ Rosario va cs,
2020; Verma va cs, 2023).

2.1.5. Rii ro cim nhéan (PR)

PR duoc hiéu la sy lo ngai cua NTD ddi vai cac hé qua bat 1oi c6 thé phat sinh
trong qué trinh ra quyét dinh mua, dac biét khi két qua ciia HV tiéu dung chua thé
duge du doan chic chan (Bauer, 1960; Cunningham, 1967). Tl nén tang 1y thuyét

nay, khai niém PR di duoc phat trién theo nhiéu hudng, khong chi danh gia mirc do
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bat dinh vé két qua tiéu dung ma con bao ham nhan thirc cuia KH vé kha ning va
mirc d6 nghiém trong cuia cac ton that cé thé xay ra (Cox, 1967; Peter & Ryan,
1976). Vi vay, trong nghién ciru HV tiéu dung, PR thuong duge xem nhu mot phan
quan trong goép phan 1y giai thich cho su than trong, do du hodc tri hodn cua KH
trude khi dwa ra quyét dinh mua (Mitchell, 1999).

Trong bdi canh truc tuyén, PR c6 xu hudng tré nén rd nét hon so voi moi
truong mua sam truyén théng (Pavlou, 2003; Featherman & Pavlou, 2003). Diéu
nay xuat phat tir viecc NTD khong thé danh gia truc tiép san pham hodc dich vu
trude khi mua, ddng thoi phai thyc hién giao dich thong qua hé théng cong nghé,
cung cép d@ liéu cad nhan va phu thudc vao mirc d6 minh bach ciing nhu dé tin cay
ctia nén tang sb (Featherman & Pavlou, 2003; Dinev & Hart, 2006; Forsythe va cs,
2006). Do d6, PR trong méi truong truc tuyén thuong dugc xem xét theo nhiéu
thanh phan, phan 4nh cic ngudn bat dinh khac nhau ma KH c6 thé gip phai trong
qua trinh tim kiém thong tin, danh gié lya chon va thyc hién giao dich (Featherman
& Pavlou, 2003; Forsythe va cs, 2006).

Ké thira cac nghién ctru vé PR trong méi trudng s6, PR duoc tiép can nhu mot
ciu trac da thanh phan & cip do tong hop (Featherman & Pavlou, 2003; Forsythe va
cs, 2006). Trong bdi canh dit VMB truc tuyén, viéc xac dinh cac thanh phén cua
PR can vira dya trén co sé 1y thuyét, vira phan anh dic thu cia HV tiéu dung dich
vu hang khong. Theo d6, KH thuong ddi mit v6i ba nhom lo ngai chinh. Thir nhét
1a RR dich vy, xuét phat tir viéc KH khé danh gia trude chét lugng, do tin ciy va
kha nang thyc hién cam két cua dich vu hang khong (Featherman & Pavlou, 2003;
Park & Tussyadiah, 2017). Tht hai 1a RR giao dich, lién quan dén nhitng bat trac c6
thé phéat sinh trong qua trinh thanh todn, x4c nhan vé hoac xur ly giao dich trén nén
tang truc tuyén (Pavlou, 2003; Featherman & Pavlou, 2003). Thtr ba 1a RR thong
tin c4 nhan, phan anh mbi quan ngai cua KH vé quyén riéng tu, do bado mat dir li€u
va kha nang thong tin ¢4 nhan bi st dung khong dung muc dich (Dinev & Hart,
2006; Featherman & Pavlou, 2003). Trén co s¢ do, nghién ctru xac dinh PR trong
bdi canh dit VMB truc tuyén gom ba thanh phan cét 16i: RR dich vy, RR giao dich
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va RR thong tin ca nhan. Ba thanh phan nay duoc st dung lam co so xdy dung
thang do PR trong nghién ctru.
2.1.5.1. Rui ro dich vu

RR dich vu phan &nh sy lo ngai cia NTD vé kha nang dich vu thuc té khong
dap ung duoc ky vong ban dau, dic biét & cac phuong dién nhu chat luong, do tin
cdy, tinh on dinh va su nhat quan trong qua trinh cung ung dich vu (Bauer, 1960;
Featherman & Pavlou, 2003). Khai ni¢m nay nhan manh trang thai bat dinh ma KH
phai d6i mat khi chua thé danh gia chinh xac két qua dich vu trudc thoi diém sir
dung, din d&én muc do6 than trong trong quyét dinh (Forsythe va cs, 2006; Pappas,
2016).

Trong moi trudng tryc tuyén, RR dich vu cang trd nén dang chii y do KH
khong c6 co hoi trai nghiém truc tiép dich vu trude khi mua, ma chu yéu dua vao
thong tin duoc cung cap trén nén tang sd va cac danh gia gian tiép tir nguoi dung
khac (Featherman & Pavlou, 2003; Forsythe va cs, 2006). Pi v6i nganh hang
khong, RR dich vu c6 thé gin véi cac yéu to nhu kha ning chuyén bay dung gio,
chat lugng phuc vy, thai do ctia nhan vién, sy 6n dinh trong van hanh va mic do
thuc hién cac cam két dich vu. Nhimg yéu t6 nay c6 thé tac dong dang ké dén cam
nhan, sy an tdm va dua ra lya chon hang hang khong ctia KH (Tsaur va cs, 2002;
O’Connell & Williams, 2005; Park & Tussyadiah, 2017).

Trong nghién ctru nay, RR dich vu dugc hiéu 1a mtc d6 lo ngai cua KH vé su
khong chic chan lién quan dén chét lwong, d6 tin cdy va kha nang dap tmg ky vong
ctia dich vu hang khong khi thyc hién dat vé truc tuyén (Featherman & Pavlou,
2003; Forsythe va cs, 2006; Park & Tussyadiah, 2017). Cac bién quan sat ctia thanh
phan nay duoc xdy dung nhiam danh gid cam nhan cia KH vé dich vu hang khong
khong dat dugc mirc chét lugng hodc d6 tin cay nhu ky vong (chi tiét thang do dugc
trinh bay trong Chuong 3).
2.1.5.2. Rui ro giao dich

RR giao dich thé hién nhiing lo ngai cia NTD vé cic bat tric co thé xay ra

trong qua trinh thanh toan va xir 1y giao dich trén nén tang tryc tuyén, chang han
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nhu sai sot k¥ thuat, gian lan, giao dich khong duoc x4c nhan hodc két qua giao
dich khong dién ra nhu ky vong (Featherman & Pavlou, 2003; Forsythe va cs,
2006). Vé ban chat, loai RR nay gén v6i nhan thic cia KH vé mic do an toan,
minh bach va dang tin cdy ctia hé thdng giao dich, qua d6 c6 thé anh hudng dén su
san sang thuc hién giao dich tryuc tuyén (Pavlou, 2003; Kim, Ferrin, & Rao, 2008).
Trong moi truong TMDT, cac van dé nhu 13i thanh toan, chim x4c nhan giao dich,
kho khin trong hoan tién hodc thiéu minh bach trong quy trinh xir 1y ¢6 thé lam suy
giam niém tin va han ché y dinh giao dich ciia KH (Featherman & Pavlou, 2003;
Kim, Ferrin, & Rao, 2008; Ma, Dong, & Lee, 2025).

Trong bdi canh dit VMB truc tuyén, RR giao dich c6 y nghia dic biét do gia
tri giao dich thuong tuong dbi 16m, trong khi cac thu tuc hoan, ddi hodc xir 1y sau
mua thuong phire tap va chiu nhiéu diéu kién rang budc. Cac nghién ciru vé TMDT
va dich vu du lich truc tuyén cho théy nhitng lo ngai lién quan dén bao mat thanh
toan, do tin cdy cua hé thong giao dich va tinh 1d rang cta quy trinh xu 1y c¢6 thé
lam giam niém tin, gia ting su do du va tac dong bat loi dén PI cua KH (Kim,
Ferrin, & Rao, 2008; Jadil va cs, 2022; Ma, Dong, & Lee, 2025). Trong nghién ctru
nay, RR giao dich dugc hiéu 1a muc d6 KH lo ngai vé su an toan, d tin cdy va tinh
minh bach cta qua trinh thanh todn cling nhu x1r ly giao dich khi dit VMB truc
tuyén (Featherman & Pavlou, 2003; Forsythe va cs, 2006; Pavlou, 2003). Cac bién
quan sat duoc xay dung nham phan anh nhan thtrc cia KH vé kha ning phat sinh
16i, gian 1an, giao dich khong dugc xac nhan hoic thiéu rd rang trong qua trinh
thanh todn va xur 1y giao dich (chi tiét thang do duoc trinh bay trong Chuong 3).
2.1.5.3. Rui ro thong tin ca nhdan

RR thong tin cd nhan dé cap dén su lo ngai cua NTD vé kha nang dir liéu ca
nhan bi thu thap, luu trir, st dung hoac chia sé khong dting muc dich trong qua trinh
giao dich truc tuyén (Featherman & Pavlou, 2003; Dinev & Hart, 2006). Khai niém
nay nhan manh méi quan tim ctia KH ddi v6i quyén riéng tu, kha ning kiém soat
thong tin ¢4 nhan va mac d6 an toan cua dir liéu khi twong tic véi nén tang so.

Nhiing lo ngai nay c6 thé anh huéng dén sy san long cung cép thong tin va quyét
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dinh thyuc hién giao dich truc tuyén cua NTD (Malhotra va cs, 2004; Dinev & Hart,
2006). Trong TMDT, RR thong tin ca nhan tré nén dang chu y hon do KH thuong
phai cung cip cac dir liéu nhay cam nhu thong tin lién hé, gidy t& dinh danh, hanh
trinh di chuyén va dit liéu thanh toan. Cac nghién ctru gan day ciing cho thdy méi
quan ngai vé quyén riéng tu va bao vé dit liéu c6 thé anh hudng déng ké dén niém
tin, HV cung cap thong tin va y dinh giao dich truc tuyén ciia NTD (Saxena, 2024;
Gao, 2024).

Bdi voi hoat dong dat VMB truc tuyén, RR thong tin ca nhan co thé gia tang
do KH phai khai bao nhiéu loai dit liéu lién quan dén hanh khach, lich trinh va
phuong thirc thanh toan. Diéu ndy lam phét sinh cac lo ngai vé kha ning ro ri dir
liu, lam dyng thong tin hodc str dung dir liéu thiéu minh bach. Cac nghién ctu
trong bdi canh du lich tryc tuyén va giao dich s6 cho thiy nhiing lo ngai vé quyén
riéng tu va an toan dir lidu c6 thé lam suy giam niém tin, 1am giam y dinh giao dich
va khién KH than trong hon trong qua trinh ra quyét dinh (Saxena, 2024; Heering,
2025).

Trén co sé do6, trong nghién ctru ndy, RR thong tin c4 nhan duoc hiéu 1a mirc
dé KH lo ngai vé viéc bao mat, kiém soat va sir dung dir li€u c4 nhan trong qua
trinh dat VMB truc tuyén (Featherman & Pavlou, 2003; Dinev & Hart, 2006). Cac
bién quan sat duoc xay dung nham phan anh nhan thirc cia KH vé nguy co 1o ri,
lam dung hoac st dung thiéu minh bach thong tin cd nhan (chi tiét thang do dugc
trinh bay trong Chuong 3).

Nham hé théng hoa cac quan diém nghién ctru lién quan, luan an trinh bay
bang tong hop cac dinh nghia vé PR tai Phu Iyc 1.

2.1.6. Hinh dnh thwong hi¢u (BI)

BI 1a mdt khai niém quan trong trong linh vyc marketing va HV NTD, duoc
sir dung dé 1y giai cach KH hinh thanh, t6 chirc va luu giir cic danh gia vé thuong
hiéu trong qua trinh tiép nhan thong tin va ra quyét dinh (Keller, 1993; Aaker, 1991,
1996). Theo Keller (1993), BI duoc hiéu 1a hé théng céac lién tuong vé thuong hiéu

ton tai trong tri nhé cua KH, nhu mot cAu trac mang tinh nhan thic, phan anh
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nhimng suy nghi, lién tuong va ¥ nghia ma KH gin vé6i thuong hiéu (Keller, 1993;
Aaker, 1991, 1996). Trén co sé do, Aaker (1991, 1996) tiép tuc md rong ndi ham
ctia khai niém nay khi nhan manh méi lién hé giita BI voi cac lién tudong thuong
hiéu, cam nhan vé chat lugng va kha nang tao dung su khéac bi¢t trong hanh vi cua
KH.

Trong cac nghién ciru gan day, BI van dugc xem nhu sy danh gia tong hop
ciia KH d6i véi thuong hiéu, song pham vi ndi dung cia khai niém nay c6 xu hudng
duoc md rong hon (Tahir va cs, 2024; Garcia-Salirrosas va cs, 2024). Mot )
nghién ctru tdp trung vao khia canh nhén thirc, bao gém céc lién tuong vé chat
lugng, dd tin cay, tinh chuyén nghi¢p. Ngoai ra, BI cling dugc xem la su két hop
giita nhan thirc, 4n tugng tong thé va phan tmg cam xuc ma thuong hiéu tao ra ddi
voi KH (Keller, 1993; Aaker, 1996; Tahir va cs, 2024; Garcia-Salirrosas va cs,
2024). Trong mdi trudng sd, qua trinh hinh thanh BI cang tré nén linh hoat hon do
KH tiép nhan thong tin tir nhiéu ngudn khac nhau, bao gém cac danh gia truc tuyén,
binh luén trén mang xa hoi va cac hinh thirc truyén miéng dién tr ngoai pham vi
kiém soat truc tiép cua doanh nghiép (Hennig-Thurau va cs, 2004; Cheung &
Thadani, 2012).

Tuy nhién, trong cac nghién ctru thue nghiém, cach thic do luong BI van chua
co su théng nhét hoan toan (Tahir va cs, 2024; Garcia-Salirrosas va cs, 2024). Mot
sd cong trinh xem BI 12 mot cdu trac don hudng, phan 4nh danh gia khai quat cua
KH vé thuong hiéu. Nguoc lai, mot s nghién ctru khéac trién khai khai niém nay
theo nhiéu khia canh, chéng han nhu uy tin thuong hi¢u, chit lugng cam nhan, muc
dd chuyén nghiép, su khac biét va d tin cdy cua thuong hi¢u (Keller, 1993; Aaker,
1996; Tahir va cs, 2024; Garcia-Salirrosas va cs, 2024). Su khac biét nay cho théy
BI 1a mot khai ni¢ém cé pham vi rong, do d6 viéc lya chon cach do luong can phu
hop véi muc tiéu nghién ctru va bdi canh cu thé (Tahir va cs, 2024; Garcia-
Salirrosas va cs, 2024). D6i véi nganh hang khong, nganh dich vy cé tinh vo hinh
cao, BI ¢6 thé dong vai tro nhu mdt tin hiéu gitip giam bdt sy khong chic chin va

hd trg qua trinh lya chon dich vu (Zeithaml, 1988; Gronroos, 2007). Vai trd niy
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cang trd nén rd nét trong bdi canh dat vé truc tuyén, khi KH chu yéu dua vao théng
tin s6, danh gia truc tuyén va cac tin hiéu gian tiép thay vi trai nghiém truc tiép
true khi ra quyét dinh (Lemon & Verhoef, 2016).

Trén co sé cac cach tiép can néu trén, trong luan an nay, BI dugc hiéu 12 mét
c4u trac nhan thice tong hop, phan 4nh tdp hop cac lién tudng, danh gia va an tugng
tong thé ma KH hinh thanh vé hing hang khong sau khi tiép nhan thong tin tir nhiéu
ngu@)n khéc nhau, dac biét 1a tor moi trudong truc tuyén (Keller, 1993; Aaker, 1996;
Tahir va cs, 2024). Khai niém nay dugc do ludng thong qua cic bién quan sat phan
anh cach KH danh gi4 téng thé vé thuong hiéu, bao gdm mtrc d6 chuyén nghiép, do
tin cdy, sy ndi bat va kha niang tao cam giac an tdm khi lya chon hing hang khong
(Keller, 1993; Aaker). Cach tiép can nay phu hop véi vai tro cia BI khi duge xem
1a bién trung gian trong MQH ctia eWOM dén y dinh dat VMB truc tuyén cua KH.

Nham hé thdng héa cac quan diém nghién ctru lién quan, ludn 4n trinh bay
bang thong ké cac quan diém va khai niém vé BI tai Phu luc 1.

2.2. CACLY THUYET NEN TANG LIEN QUAN

Mo hinh nghién ciru cta luan 4n phan anh mét tién trinh gém ba giai doan
chinh: tiép nhan va xir Iy eWOM, chuyén hoa thong tin thanh nhan thirc vé thuong
hiéu va hinh thanh ¥ dinh dat vé may bay truc tuyén. Do khong c6 mot 1y thuyét
riéng 1¢ nio c6 thé giai thich day du toan b tién trinh nay, luan 4n tich hop ba
nhom 1y thuyét co vai tro bd sung cho nhau. Thi nhat, nhém 1y thuyét vé y dinh
hanh vi gdm Ly thuyét hanh dong hop 1y (TRA) cua Fishbein va Ajzen (1975) va
Ly thuyét hanh vi c6 ké hoach (TPB) ctia Ajzen (1991). Thir hai, nhom 1y thuyét vé
hiéu qua truyén thong gdm Mo hinh xem xét ky ludng (ELM) cia Petty va
Cacioppo (1986) va M6 hinh chap nhéan thong tin (IAM) cua Sussman va Siegal
(2003). Thi ba, M6 hinh xir 1y thong tin theo hé thong va kinh nghiém (HSM) ctia
Chaiken (1980) dugc sir dung nhu mot nén tang bo sung dé gii thich sy khac biét
trong cach khach hang xir 1y thong tin duéi nhitng diéu kién tam 1y khac nhau.
Trong do, TRA va TPB gidi thich giai doan hinh thanh y dinh hanh vi; ELM va
IAM lam rd qua trinh xir 1y, ddnh gia, chap nhan va chuyén h6a eWOM thanh nhan
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thirc thuong hiéu; con HSM hd tro 1y gidi vi sao cuong do tac dong giira eWOM,
hinh anh thuong hiéu va ¥ dinh dat vé truc tuyén c6 thé thay doi theo dong co mua
hang va rui ro cdm nhan.

2.2.1. Ly thuyét vé y dinh hanh vi

2.2.1.1. Ly thuyét hanh déng hop 1y (Theory of Reasoned Action - TRA)

Ly thuyét hanh dong hop 1y duoc Fishbein va Ajzen (1975) phét trién nham
giai thich qua trinh hinh thanh y dinh va HV cia ca nhan trong nhiing tinh hudng
ma viéc thuc hién hanh vi chu yéu chiu su kiém soat cua y chi. Theo TRA, y dinh
HYV la tién dé truc tiép ciia HV thyc té va dugc hinh thanh tir hai thanh phan co ban
1a thai d6 d6i v6i HV va chuan chii quan. Trong do, thai d6 phan anh mirc d6 danh
gia tich cuc hodc tiéu cuc ctia cd nhan ddi vai viéc thuc hién HV, con chuan cha
quan thé hién nhan thic clia ca nhan vé ky vong, su déng thuan hoac ap luc tur
nhitng ngudi hodc nhém c6 anh hudng dén quyét dinh cua ho (Fishbein & Ajzen,
1975).

Thai d¢
Hanh vi dw dinh —» Hanh vi

Chuin chii quan

Hinh 2.1: Ly thuyét hanh dong hop 1y (TRA)

(Nguén: Tdc gid tong hop tir Ajzen va Fishbein, 1975)

Trong mdi truong truc tuyén, pham vi anh huong xa hoi dén y dinh HV khong

con gidi han trong cac mbi quan h¢ truc tiép nhu gia dinh, ban bé hodc d@)ng nghiép,
ma dugc mé rong thong qua cac cong dong ngudi dung, mang xi hoi va cac nén
tang danh gia tryc tuyén (Hennig-Thurau va cs, 2004; Cheung & Thadani, 2012).
Céc binh luan, nhan xét va chia s¢ kinh nghiém cta nhitng khach hang da s dung
dich vu ¢6 thé cung cip cho ngudi tiéu dung nhitng dau hiéu vé su chdp nhan hoic
khong chép nhdn cua cong dé)ng ddi véi mot thuong hi€u hay moét lya chon tiéu

dung, qua d6 tré thanh ngudn tham chiéu quan trong trong qué trinh danh gia va ra
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quyét dinh (Filieri, 2015; Ismagilova va cs, 2020). Vi vay, eWOM c6 thé dugc xem
1a mot nguon anh hudng xa hoi trong mdi truong sd, gop phan dinh hinh nhan thirc,
danh gia va y dinh cta khach hang thong qua céac thong tin do nguodi dung khac tao
ra (Hennig-Thurau va cs, 2004; Cheung & Thadani, 2012; Ismagilova va cs, 2020).
Tuy nhién, eWOM khong hoan toan déng nhat véi chuan chi quan trong TRA, boi
chuan cha quan nhan manh 4p lyc x hoi ma ca nhan cam nhan duogc (Fishbein &
Ajzen, 1975), trong khi eWOM con chira dung cac thong tin vé chét luong, trai
nghiém va muc do tin cdy cua dich vu (Cheung & Thadani, 2012; Filieri, 2015). Do
d6, trong nghién ctru ndy, TRA chu yéu duoc str dung dé giai thich logic hinh thanh
v dinh tir cadc danh gia tich cuc va anh hudng xa hoi, thay vi xem eWOM 1a sy thay
thé tryc tiép cho chuan chii quan.

Pbi véi dich vu hang khong, khach hang kho c6 thé danh gia day du chét
luong dich vu trude khi mua do tinh v6 hinh, tinh khong chic chan va khoang cach
gitta thoi diém dat vé véi thoi diém st dung dich vu (Zeithaml, 1988; Filieri &
McLeay, 2014; Pappas, 2016). Trong diéu kién d6, hinh anh thuwong hiéu ciia hing
hang khong tré thanh mot co s¢ nhan thic quan trong gitp khach hang tong hop cac
lién tudng, an tuong va danh gia vé thuong hi¢u (Keller, 1993; Aaker, 1996). Hinh
anh thuong hiéu khong dong nhat hoan toan véi thai do trong TRA, nhung c6 thé
gop phﬁn hinh thanh thai d¢ tich cuc hodc ti€u cyc ctua khach hang ddi véi viée lua
chon hang hang khong (Fishbein & Ajzen, 1975). Khi mdt hang hang khong dugc
nhan dién l1a déng tin cdy, an toan, chuyén nghi¢p va co chit lugng dich vu tdt,
khach hang c6 xu huong danh gia viéc dat vé cia hang do tich cuc hon, tir 6 lam
gia tang y dinh dat vé truc tuyén (Keller, 1993; Wang, Yu, & Wei, 2012; Dwivedi
va cs., 2021).

Trén co s nay, TRA duoc van dung trong nghién ctru dé giai thich giai doan
cudi clia tién trinh ra quyét dinh, cu thé 1a méi quan hé giita hinh anh thuwong hiéu
hang hang khong va ¥ dinh dat VMB truc tuyén. Theo logic cia TRA, nhitng nhan
thirc va danh gia tich cuc vé thuong hiéu gbp phan hinh thanh thai do thuan loi dbi

véi HV lya chon hing hang khong, qua d6 thuc ddy y dinh dit vé (Fishbein &
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Ajzen, 1975). Dong thoi, eWOM cung cip cac thong tin va tin hiu xa hoi c6 thé
gop phan cung ¢d hodc 1am suy giam cac danh gia d6 (Cheung & Thadani, 2012;
Ismagilova va cs., 2020). Nhu vay, TRA hd tro giai thich co ché chuyén doi tir nhan
thirc tich cuc vé thuong hiéu sang ¥ dinh hanh vi, nhung khong giai thich day du
qué trinh khach hang tiép nhan, danh gia va chip nhan thong tin eWOM trude khi
hinh thanh hinh anh thuong hiéu.

Mic di ¢o gia tri trong viéc giai thich mdi lién hé gitra thai do, anh huong xa
hoi va y dinh HV, TRA dua trén gia dinh rang HV chiu su kiém soat tuong dbi day
du cta ca nhan (Fishbein & Ajzen, 1975). Gia dinh niy con han ché khi 4p dung
cho hanh vi dat VMB truc tuyén, boi viée thuc hién giao dich co thé phu thude vao
nhiéu diéu kién ngoai thai do va y chi ciia khach hang, chang han nhu kha ning str
dung cong nghé, phuong thirc thanh toan, muac d6 thuan tién cta nén tang, kha ning
tiép can chuyén bay va nhiing rui ro phat sinh trong qua trinh giao dich (Ajzen,
1991; Pavlou, 2003). Vi vay, TRA duogc st dung trong ludn an nhu nén tang ban
dau dé giai thich sy hinh thanh y dinh, nhung chua da dé bao quat toan bo HV trong
moi truong truc tuyén. Han ché nay 13 co sé dé Ajzen (1991) phat trién Ly thuyét
hanh vi c¢6 ké hoach, trong d6 bd sung thanh phan kiém soat hanh vi cam nhéan
nham mo rong kha ning giai thich cac hanh vi chiu anh huéng cia diéu kién thyc
hién.
2.2.1.2. Ly thuyét hanh vi c¢é ké hoach (Theory of Planned Behavior - TPB)

So v6i TRA, TPB m¢ rong kha nang giai thich ¥ dinh va hanh vi bang viéc bo
sung thanh phﬁn kiém soat HV cam nhan. Theo d6, y dinh HV khong chi dugc hinh
thanh tir thai d6 va chuén chu quan ma con chiu anh huong bdi nhan thirc cia ca
nhan vé mtrc d6 dé dang hoac kho khan khi thyc hién HV. Kiém soat HV cam nhan
phan anh su danh gia ciia c4 nhan vé ning lyc, ngudn lyc, co hdi va nhing tré ngai
c6 thé anh huong dén viéc thuc hién HV du kién (Ajzen, 1991, 2002). Quan diém
nay dic biét phii hop véi cac hanh vi dién ra trong méi trudong tryc tuyén, noi kha
ning chuyén héa y dinh thanh HV thuc té con phu thudc vao nang luc sir dung coéng

nghé, mirc d6 quen thudc voi nén tang giao dich, phuong thirc thanh toan, kha ning
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tiép can dich vu va muc do kiém soat ma khach hang cdm nhan trong qua trinh giao

dich (Pavlou, 2003; Pavlou & Fygenson, 2006).

Thai do

\

Chuén chi Hi‘lnl.l vi Hanh vi
quan du dinh

Kiém soat hanh
vi cAm nhin

Hinh 2.2: Ly thuyét hanh vi ¢é ké hoach (TPB)

(Nguén: Ajzen, 1991)

Péi véi HV dat VMB truc tuyén, khach hang khong chi danh gia chat lugng,

uy tin va mirc d6 phu hop cta hing hang khong ma con can nhic kha ning hoan

thanh giao dich mot cach thuan tién, an toan va nam trong tam kiém soat ctia minh

(Ajzen, 1991; Pavlou, 2003; Pavlou & Fygenson, 2006). Ngay ca khi khach hang da

hinh thanh danh gia tich cuc ddi voi hang hang khong, v dinh dat vé van c6 thé bi

han ché bai nhitng tré ngai nhu kho khin trong thao tac dat vé, thiéu phuong thirc

thanh toan phu hop, mirc d6 phirc tap ciia nén tang, han ché vé ning lyc cong nghé

hodc nhitng lo ngai lién quan dén d6 an toan va tin cay cua giao dich (Gefen,

Karahanna, & Straub, 2003; Pavlou, 2003; Venkatesh, Thong, & Xu, 2012). Diéu

nay cho thdy qua trinh hinh thanh va thyc hién y dinh trong méi truong truc tuyén

khong chi phu thudc vao thai do tich cuyc ma con chiu anh hudng bdi nhan thic cua

khach hang vé kha ning va diéu kién thyc hién HV (Ajzen, 1991; Pavlou, 2003;
Pavlou & Fygenson, 2006).

Trong luan an nay, TPB dugc van dung nhu mot nén tang ly thuyét bd sung

cho TRA nham giai thich nhiing dic diém c6 diéu kién ciia HV dat VMB truc

tuyén. Hinh anh thuong hiéu dugc xem 12 mot cau triic nhan thirc phan anh céc lién

tuong, an tuong va danh gia tong hop cua khach hang vé hing hang khong, tir d6
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gop phan hinh thanh thai d6 thuan lgi trong viéc lya chon hang hang khong (Keller,
1993; Aaker, 1996). Trong khi d6, kiém soat hanh vi cam nhan (PBC) phan 4nh
nhan thic cua khach hang vé kha nang va diéu kién thuc hién giao dich (Ajzen,
1991, 2002). Hai khai ni¢m nay ddm nhéan nhitng vai trdo khac nhau trong TPB va
khong dugc xem la tuong duong.

Phu hop v6i muc tiéu nghién ctru, luan an tap trung lam rd co ché tac dong cua
eWOM dén y dinh dit vé tryc tuyén thong qua hinh anh thuong hi¢u, dong thoi
kiém dinh vai tro diéu tiét cta dong co mua hang va rui ro cdm nhén. Vi vay, PBC
khong dugc dua vao mo hinh nghién ctru thyc nghiém. Thay vao d6, TPB duoc st
dung & cip d6 nén tang 1y thuyét nham bd sung cho TRA, qua d6 nhan manh ring
qué trinh hinh thanh va thyc hién y dinh dat vé truc tuyén luon dién ra trong boi
canh chiu anh huéng boi cac diéu kién va kha niang thuc hién giao dich (Ajzen,
1991; Pavlou & Fygenson, 2006).

Nhu vay, TRA va TPB dugc van dung theo hudng bo sung 1an nhau nham giai
thich giai doan hinh thanh ¥ dinh hanh vi trong m6 hinh nghién ctru. Trong khi
TRA cung cap nén tang 1y giai cach nhiing danh gia thuan loi ctia khach hang cé thé
chuyén héa thanh y dinh lya chon va dat VMB truc tuyén, TPB mé& rong cach tiép
can nay bang viéc nhan manh rang qui trinh hinh thanh va thuc hién y dinh con
chiu anh hudng boi nhan thie cia khach hang vé kha ning va diéu kién thuc hién
HV trong mo6i trudong giao dich tryc tuyén (Fishbein & Ajzen, 1975; Ajzen, 1991,
2002). Do d6, hai 1y thuyét duoc sir dung nhu nén tang dé dién giai mdi quan hé
giita hinh anh thwong hiéu hang hang khong va y dinh dit vé tryc tuyén trong
nghién ctru nay.

Tuy nhién, pham vi giai thich cia TRA va TPB chu yéu tip trung vao giai
doan hinh thanh y dinh hanh vi, trong khi chua lam rd cach khach hang tiép nhan va
xtr 1y thong tin eWOM trude khi hinh thanh nhan thirc vé thuong hiéu. Néi cach
khac, hai 1y thuyét nay gitp 1y giai vi sao nhiing nhéan thirc va danh gia thuan loi c6
thé dan dén y dinh HV, nhung chua giai thich qua trinh xtr 1y thong tin dién ra nhu
thé ndo trudc khi khach hang hinh thanh cic danh gia vé thuong hiéu (Petty &
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Cacioppo, 1986; Chaiken, 1980). Khoang tréng 1y thuyét nay 1a co s& dé ludn an
tiép tuc van dung Mo hinh xem xét k§ ludng (Elaboration Likelihood Model -
ELM) nham giai thich cach nguoi tiéu dung xur 1y cac thong diép eWOM. Sau khi
qua trinh xtr 1y théng tin dugc lam rd, M6 hinh chap nhan thong tin (Information
Adoption Model - IAM) sé tiép tuc dugc van dung dé giai thich cach thong tin da
duoc xu ly dugc danh gia, chép nhéan va st dung trong qua trinh hinh thanh hinh
anh thuong hi¢u (Sussman & Siegal, 2003; Erkan & Evans, 2016).

2.2.2. Ly thuyét hi¢u qua truyén thong

2.2.2.1. M6 hinh xem xét ky luong (Elaboration Likelihood Model — ELM)

Mic du TRA va TPB cung cip nén tang gii thich qua trinh hinh thanh y dinh
hanh vi, hai 1y thuyét nay chua lam 16 cach nguoi tiéu dung tiép nhan va xu ly
thong tin eWOM trude khi hinh thanh nhan thirc vé thuong hiéu. Dé giai thich giai
doan nay, luén an tiép tuc van dung Mo hinh xem xét ky luong (ELM) do Petty va
Cacioppo (1986) phat trién.

Theo ELM, qua trinh xir 1y thong tin c6 thé dién ra thong qua hai tuyén co ban
gdm: tuyén trung tdm va tuyén ngoai vi. Khi xir 1y theo tuyén trung tdm, nguoi tiép
nhan du tu nhidu ngudn luc nhan thic dé phan tich ndi dung thong diép, danh gia
chat luwong lap luan, tinh logic, tinh day dii va mirc d6 pht hop cta thong tin trude
khi hinh thanh nhan dinh. Nguoc lai, khi xur 1y theo tuyén ngoai vi, nguoi tiép nhan
it tdp trung vao ndi dung ma thuong dua vao céc tin hi¢u don gian nhu uy tin cta
ngudn théng tin, mirc 46 phd bién cua thong diép, sd lwong phan hoi, xép hang hoic
cac ddu hiéu x3 hoi khac dé dua ra danh gia. Viéc lya chon tuyén xir Iy phu thudc
chu yéu vao dong co va kha niang xur 1y thong tin ciia ngudi tiép nhan (Petty &
Cacioppo, 1986). Trong bdi canh hé thong thong tin va mdi trudng truc tuyén, cac
nghién ctru tiép tuc khéng dinh réng chat lugng lap luan va céc tin hiéu ngoai vi déu
anh huong dang ké dén qua trinh xir 1y va danh gia thong tin cia ngudi dung
(Bhattacherjee & Sanford, 2006; Sussman & Siegal, 2003).

ELM dic biét phu hop dé gidi thich qué trinh tiép nhan eWOM vi cac danh gia

tryc tuyén thudng dong thoi chira dung ca tin hiéu thudc ndi dung thong diép va tin

46



hiéu ngoai vi. Khi khach hang nhan thdy quyét dinh mua c6 mirc d6 lién quan cao
hodc c6 dong co tim kiém thong tin manh, ho c¢6 xu hudng xi Iy eWOM theo tuyén
trung tAm bang cach xem xét mirc do chi tiét, tinh hop 1y, tinh nhat quan va kha
nang thuyét phuc cua ndi dung danh gia. Nguoc lai, khi dong co hoac kha nang xu
ly thong tin thap hon, khach hang c6 xu huéng dwa nhiéu hon vao uy tin ciia ngudi
danh gia, ) lugng binh ludn, mic do phé bién cua bai viét, Xép hang sao hodc su
dong thuan cta cong ddng (Cheung & Thadani, 2012; Ismagilova va cs, 2020).
Nhiéu nghién ciru tong quan gan day ciing tiép tuc sir dung ELM nhu mot nén tang
ly thuyét dé 1y giai tac dong cia eWOM ddi v6i nhan thic, danh gia va y dinh HV
clia nguoi tiéu ding trong moi truong sé (Cheung & Thadani, 2012; Ismagilova va
cs, 2020).

Tuy nhién, hai tuyén xir Iy trong ELM khong nén dugc hiéu 1a hai co ché hoan
toan tach biét hodc loai trir 1an nhau. Trong nhiéu tinh hudng, ngudi tiéu dung c6
thé déng thoi phan tich ndi dung danh gia va st dung cac tin hiéu ngoai vi dé hd tro
qué trinh danh gia va ra quyét dinh (Petty & Cacioppo, 1986). Diéu nay cho thay tac
dong ctia eWOM khong dién ra theo co ché truc tiép va co hoc, trong d6 viéce tiép
xuc voi danh gia truc tuyén tt yéu din dén y dinh mua. Thay vao d6, hiéu qua cua
eWOM phu thudc vao cach khach hang lya chon, xir Iy va dién giai cac tin hiéu
thong tin trude khi hinh thanh nhan thirc vé thuong hiéu (Petty & Cacioppo, 1986;
Cheung & Thadani, 2012).

Pic diém nay dic biét phi hop voi bdi canh dich vu hang khong, noi khach
hang kho danh gia ddy du chéat luong dich vu trude khi sir dung do tinh vo hinh va
muc do khong chic chén cua dich vu. Trong qua trinh dat VMB tryc tuyén, khach
hang c6 thé phan tich ndi dung cac danh gia lién quan dén chat lugng phuc vu, do
dung gid, muc d6 an toan, chinh sach hoan doi vé hodc trai nghiém xir 1y sy ¢d cua
hang hang khong. Pong thoi, ho cling ¢6 thé tham khao cac tin hiéu ngoai vi nhu sd
luong danh gia, mirc xép hang, uy tin ctia ngudi chia sé va mirc d6 dong thuan giira
cac khach hang khac (Cheung & Thadani, 2012; Ismagilova va cs, 2020). Nhiing

thong tin ndy tao co sé dé khach hang hinh thanh hoic diéu chinh céc lién tudng va
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danh gia ban dau vé hang hang khong truéc khi quyét dinh chdp nhan va sir dung
thong tin trong qua trinh ra quyét dinh (Filieri, 2016).

Trén co s& do6, luan an st dung ELM chu yéu dé giai thich giai doan xur ly
thong tin eWOM, chir khong truc tiép gidi thich sy hinh thanh hinh anh thuong hiéu
hay y dinh dit vé. Theo quan diém cia ELM, eWOM truéc hét phai duoc khach
hang xem xét thong qua cac tin hiéu trung tim va ngoai vi; két qua ciia qua trinh xir
Iy nay tao tién dé cho viéc danh gia va sir dung thong tin & cac giai doan tiép theo
(Petty & Cacioppo, 1986; Bhattacherjee & Sanford, 2006). Vi vay, ELM dong vai
trod giai thich co ché xir 1y thong tin trong mé hinh nghién ctru, dong thoi tao co s
ly thuyét dé Mo hinh chip nhan thong tin (IAM) tiép tuc gidi thich qua trinh thong
tin dugc danh gia, chdp nhan va chuyén hoa thanh hinh anh thuong hiéu cta hing
hang khong.

Bén canh d6, ELM cho rang mirc 6 xem xét k§ ludng clia ngudi tiép nhan
phu thudéc mot phan vao dong co xir 1y thong tin (Petty & Cacioppo, 1986). Khi
khach hang c¢6 mirc d6 quan tdm cao hodc dong co mua hang rd rang, quyét dinh dat
vé tré nén c6 y nghia hon ddi voi ho, tir do khuyén khich ho dau tu nhiéu nd luc
nhan thirc hon vao viéc phan tich eWOM. Nguoc lai, khi dong co théip hoac nguén
luc nhan thirc han ché, khach hang c¢6 xu hudng dwa nhiéu hon vao cac tin hiéu
ngoai vi. Tuy nhién, can luu ¥ rang dong co xur 1y thong tin trong ELM khong hoan
toan déng nhét voi dong co mua hang dugc xem xét trong mo hinh nghién ciru. Vi
vy, ELM chi cung cép co sé Iy thuyét ban dau dé 1y giai su khac biét trong mirc do
xtr Iy eWOM, trong khi co ché diéu tiét cua dong co mua hang ddi v6i cac mdi quan
hé trong mé hinh s& duoc giai thich ddy du hon thong qua M6 hinh xtr 1y thong tin
theo hé théng va kinh nghiém (Heuristic—Systematic Model — HSM) (Chaiken,
1980; Chen & Chaiken, 1989).

Mic du ELM giai thich cach nguoi tiéu dung xur 1y cac thong diép thuyét
phuc, md hinh van chwa mo ta déy du cac diéu kién dé thong tin sau khi duoc xu 1y
duoc déanh gié 1a hiru ich, dugc chép nhan va dugc str dung trong qua trinh ra quyét

dinh. Khoang tréng nay 1a co s dé luan an tiép tuc van dung M6 hinh chip nhan

48



thong tin (Information Adoption Model — IAM) nham giai thich cach thong tin
eWOM sau khi dugc xir Iy s€ duoc danh gié 1a hiru ich, duoc chép nhan va duogc s
dung dé hinh thanh hinh 4nh thuong hiéu hang hang khong trudc khi tac dong dén ¥
dinh dit vé truc tuyén (Sussman & Siegal, 2003; Bhattacherjee & Sanford, 2006).
2.2.2.2. M6 hinh chdp nhdn théng tin (Information Adoption Model - IAM)

Mo hinh chap nhan thong tin do Sussman va Siegal (2003) phat trién nham
giai thich cach c4 nhan danh gia, chap nhan va s dung thong tin trong qué trinh ra
quyét dinh. IAM ké thira logic xtr 1y thong tin cia ELM va nhan manh rang thong
tin chi c6 kha ning tic dong dén nhan thic va HV khi nguoi tiép nhan danh gia
thong tin d6 14 hitu ich va chip nhan sir dung. Theo md hinh ndy, chét luong lap
luan va do tin cdy clia ngudn 1a nhiing tién t6 quan trong anh hudng dén tinh hiru
ich ciia thong tin; tinh hitu ich sau d6 thiic day viéc chap nhan thong tin clia ngudi

tiép nhan (Sussman & Siegal, 2003; Bhattacherjee & Sanford, 2006).

Chit lrgng thong tin

Sw hiru dung ciia | Su chip nhin
thong tin thong tin

Do tin ciy cua
nguon tin

Hinh 2.3: M6 hinh chip nhan thong tin (IAM)

(Nguéon: Sussman & Siegal, 2003)

IAM c6 ¥ nghia dic biét trong bodi canh eWOM boi ngudi tidu ding c6 thé tiép

xic v6i mot khoi lwong 16n danh gid truc tuyén nhung khong phai moi thong tin

déu dugce tin tudng, chép nhan va st dung. Khi danh gia eWOM, khéach hang

thudng xem xét cac dic diém cua ndi dung nhu tinh rd rang, mic do day du, tinh

chinh x4c, tinh phul hop va gié tri hd trg quyét dinh. Pong thoi, ho cling can nhac do

tin cdy ctia ngudn, kinh nghiém cta ngudi danh gia va mic d6 nhit quan cua thong

tin vo1 cac nguén tham khao khéc (Filieri & McLeay, 2014; Filieri, 2016; Erkan &
Evans, 2016).

Do d6, can phan biét giita viéc tiép xtic véi thong tin, danh gia thong tin va
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chap nhan thong tin. Viéc khach hang doc mét binh luan hodc danh gia khong dong
nghia véi viéc ho s& sir dung thong tin d6 dé hinh thanh nhan thic hodc dua ra
quyét dinh. Chi khi théng tin dugce danh gia 1 hitu ich, phu hop va tin cdy, eWOM
moéi ¢6 kha niang duoc tich hgp vao hé thong nhan thic cta khach hang va anh
huong dén cac danh gia tiép theo vé thuong hiéu. Pay 1a diém IAM bo sung cho
ELM: trong khi ELM giai thich khach hang xir Iy thong tin theo tuyén nao va voi
mirc 46 xem xét ra sao, IAM 1am rd diéu kién dé thong tin sau khi dugc xtr 1y tré
thanh thong tin duoc chip nhan va st dung (Sussman & Siegal, 2003; Bhattacherjee
& Sanford, 2006).

Trong bdi canh hang khong, khach hang c6 thé sir dung cac danh gia truc
tuyén dé hinh thanh nhéan thirc vé nhiéu phuong dién cia hang hang khong, chang
han nhu mtc d6 tin cay, an toan, chuyén nghiép, chét luong phuc vy, tinh minh
bach cua chinh sach gia va kha nang xir Iy sy ¢6. Khi nhitng danh gia nay dugc xem
1a hiru ich va dang tin cdy, chiung c6 thé duoc khich hang tiép nhan nhu nhimng bang
ching thay thé cho trai nghiém tryc tiép, tir d6 hinh thanh hodc diéu chinh cac lién
tudng, an tuong va danh gia tong thé vé hang hang khong (Filieri, 2016; Ismagilova
va cs, 2020).

Trong mo hinh nghién ctru cua luan an, IAM dugc van dung dé giai thich truc
tiép mdi quan hé giira eWOM va hinh anh thuong hiéu. Theo d6, eWOM khong tur
dong tao ra hinh anh thuong hi¢u ma phai trai qua qua trinh khach hang danh gia va
chap nhan thong tin. Khi ndi dung eWOM duge nhéan thie 13 hitu ich va dang tin
cdy, khach hang c6 xu hudng sir dung thong tin ¢6 dé hinh thanh céc lién tuong va
danh gia vé thuong hi¢u. Nguoc lai, nhitng thong tin bi xem la thiéu chinh xAc,
thién 1éch hodc khong dang tin cdy c6 xu hudng it duoc chép nhan, do d6 han ché
kha ning tac dong dén hinh anh thuong hiéu.

IAM ciing h trg giai thich co ché trung gian ctia hinh anh thuwong hiéu trong
mdi quan hé gitta eWOM va ¥ dinh dat vé truc tuyén. Sau khi dugc chap nhan,
thong tin eWOM duogc chuyén hoéa thanh nhan thic va danh gia vé hang hang

khong. Cac nhén thirc nay dan duoc tich lity thanh hinh anh thwong hiéu va tiép tuc
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anh huong dén y dinh Iya chon hing. Vi vay, hinh anh thuong hiéu dong vai tro nhu
mot co ché chuyén doi thong tin, trong d6 eWOM la ngudn dau vao, qué trinh chap
nhén thong tin cho phép cac thong tin nay dugc tich hgp vao nhan thirc cua khach
hang, va hinh anh thuong hiéu tré thanh nén tang thuc day y dinh dat vé truc tuyén
(Sussman & Siegal, 2003; Bhattacherjee & Sanford, 2006).

Két hop voi ELM, IAM g6p phan hoan thién co ché giai thich tac dong cua
eWOM trong mé hinh nghién ctru. Cu thé, ELM giai thich cach khach hang tiép
nhan va xtr 1y cac thong diép eWOM thong qua céc tuyén xir 1y trung tdm va ngoai
vi, trong khi IAM 1am rd céc diéu kién dé nhiing thong tin da dugc xtr Iy duoc danh
gi4 14 hiru ich, duoc chap nhan va dugce sir dung trong qua trinh hinh thanh hinh dnh
thuong hiéu. Su két hop gitta hai m6 hinh cho phép luan an 1y giai ddy di hon co
ché tac dong cia eWOM, tir giai doan xir Iy va chap nhan thong tin dén qua trinh
hinh thanh hinh anh thuwong hiéu va cudi cting 1a anh hudng dén y dinh dit vé truc
tuyén (Petty & Cacioppo, 1986; Sussman & Siegal, 2003).

Tuy nhién, ELM va IAM cha yéu giai thich qua trinh xir I va chap nhan
thong tin nhung chua 1y giai day du vi sao ciing mot thong tin eWOM c6 thé tao ra
mirc d6 anh hudng khac nhau giita cac khach hang. Su khac biét ndy c6 thé xuat
phat tir dong co mua hang, mirc d6 rii ro cam nhan va diéu kién xr Iy thong tin cia
ting ca nhan. Pay 1a co s& dé luan an tiép tuc van dung M6 hinh xir 1y thong tin
theo hé théng va kinh nghiém (Heuristic—Systematic Model — HSM) nham lam 13
cac didu kién tim 1y c6 kha nang lam thay dbi cuong do tac dong cia thong tin
trong mo hinh nghién ctru (Chaiken, 1980; Chen & Chaiken, 1989).

2.2.3. Mo hinh xir ly thong tin theo suy xét va kinh nghiém (Heuristic—
Systematic Model — HSM)

Tiép nbi nhom 1y thuyét giai thich y dinh hanh vi (TRA va TPB) va nhém ly
thuyét giai thich hiéu qua truyén théng (ELM va IAM), M6 hinh xt Iy thong tin
theo hé théng va kinh nghiém (HSM) duoc van dung nham giai thich sy khac biét
trong cach khach hang xtr 1y va sir dung eWOM dudi nhiing diéu kién tam 1y khac
nhau. HSM dugc Chaiken (1980) dé xuét va tiép tuc hoan thién boi Chaiken va cs
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(1989), nham giai thich cach c4 nhan hinh thanh nhan dinh khi dong co va ning luc
xur Iy théng tin khong dong nhat. Theo mé hinh nay, ca nhan c6 thé xir 1y thong tin
theo hai phuong thirc co ban: xir 1y hé thong va xir 1y kinh nghiém.

Xtr Iy hé théng dién ra khi nguoi tiép nhan danh nhiéu nd lyc nhan thic dé
xem xét ndi dung thong diép, phan tich tinh hop 1y cta 1ap luan, d6i chiéu cac bang
chung va danh gia muc d§ phu hop cua thong tin trudc khi hinh thanh nhéan dinh.
Nguoc lai, xu 1y kinh nghiém dya nhiéu hon vao cac tin hiéu don gian hoac nhirng
quy tic suy doan di duoc hinh thanh tir trude, chang han nhu ngudn cé uy tin
thuong dang tin cdy, ¥ kién duoc nhiéu nguoi dong thuin co kha nang phu hop hoic
thuong hi¢u quen thudc thuong tao cam giac an toan hon (Chaiken, 1980; Chaiken
va cs, 1989; Eagly & Chaiken, 1993).

HSM ¢6 mot s diém twong dong voi ELM khi ca hai déu thira nhan su ton tai
cua hai phuong thirc xur 1y thong tin. Tuy nhién, trong tdm cia hai mé hinh khong
hoan toan giong nhau. ELM chu yéu giai thich mirc d6 xem xét ky ludng va cach
cac thong diép thuyét phuc dugc xtr 1y thong qua hai tuyén xir 1y khac nhau trudc
khi anh huong dén cac danh gia ctia ngudi tiép nhan (Petty & Cacioppo, 1986).
Trong khi d6, HSM nhan manh cach c nhan lya chon hoic két hop cac phuong
thirc xu 1y dé dat duoc muc d6 chic chin ma ho cho 13 can thiét trudc khi dua ra
phan doan. Theo d6, xir Iy hé thong va xur 1y kinh nghiém khong nhét thiét loai trir
1An nhau, ma cé thé duoc sir dung dong thoi khi ngudi tiép nhan vira phan tich noi
dung thong tin, vira tham khdo nhiing tin hi¢u giup don gian hda qua trinh danh gia.
Vi vay, viéc trinh bay HSM thanh mt muyc riéng giup ludn an l[am rd chtrc nang ly
thuyét khac biét cia mo hinh nay so véi ELM va IAM.

Trong méi truong eWOM, xir Iy hé thdng dugc thé hién khi khach hang xem
xét mirc do chi tiét, tinh nhat quéan, tinh logic va nhiing bang ching trai nghiém
duoc trinh bay trong danh gia tryc tuyén. Pong thoi, khach hang c6 thé van dung xur
ly kinh nghiém théng qua cac ddu hiéu nhu xép hang sao, s6 lwong binh luan, muc
d6 pho bién ctia ndi dung, uy tin ciia ngudi danh gia hodc su dong thuan giira nhiéu

ngudi dung. Viée két hop hai phuong thie xir 1y ny gitp giai thich vi sao eWOM
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c6 thé anh hudng dén nhan thirc vé thuong hiéu va y dinh hanh vi theo nhitng murc
dd khéc nhau gitra cac khach hang (Javed va cs, 2024; Rosillo-Diaz va cs, 2024).

Khac véi IAM, vén tap trung lam 1 cac diéu kién dé thong tin duoc danh gia
1a hiru ich, duoc chép nhan va dugc st dung, HSM chu trong dén su khéc biét trong
cach ca nhan dat dwoc mirc d6 chic chin can thiét khi hinh thanh nhén dinh. Theo
HSM, mutc d¢ xu ly thong tin phu thudc vao dong co, nang lyc nhén thuc va yéu
cau vé do tin cdy cua phan doan. Khi mdt quyét dinh dugc xem la quan trong hodc
hau qua cua lga chon sai dugc cam nhan la dang ké, ca nhan thuong cé xu hudng
gia tang nd lyc tim kiém, ddi chiéu va danh gia thong tin. Nguoc lai, khi mac do
lién quan thap hodc kha nang xir 1y bi gidi han, c4 nhan c¢é thé phu thudc nhiéu hon
vao cac tin hi€u kinh nghi¢ém dé giam nd lyc nhan thitc (Chaiken va cs, 1989; Eagly
& Chaiken, 1993).

Pic diém nay lam cho HSM phu hop véi bdi canh dit VMB truc tuyén. Day
la mot quyét dinh lién quan déng thoi dén gia vé, lich trinh, chit luong dich vy, do
an toan, diéu kién hoan hodc doi vé va do tin cay cua giao dich. Trudc khi lya chon
hang hang khong, khach hang c6 thé vira phan tich ndi dung cac danh gia truc
tuyén, vira st dung nhitng dau hiéu don gian nhu danh tiéng ctia hing, muc xép
hang hodc muc do d@)ng thudn cua cong d@)ng. Tuy nhién, muc do sur dung ting loai
thong tin c6 thé thay ddi tiy theo muc tiéu mua va mirc rai ro ma khach hang cam
nhan (Filieri, 2016; Ismagilova va cs, 2020).

Trén co s& d6, HSM cung cap nén tang 1y thuyét dé ludn giai vai tro diéu tiét
cua dong co mua hang trong mo6 hinh nghién ctru. Pong co mua hang dinh huéng
muc tiéu tim kiém, mirc d6 cha ¥ va nd lyc ma khach hang danh cho viéc xtur 1y
thong tin. Khi nhu ciu dat vé trd nén rd rang va quyét dinh mua c6 muc do lién
quan cao, khach hang c6 xu hudng chu dong tim kiém, chon loc va danh gia eWOM
phul hop véi muc tiéu chuyén di ciia minh. Qu4 trinh nay c6 thé lam thay doi muc
doé eWOM duogc sur dung dé hinh thanh hinh anh thuong hi¢u va y dinh dat vé truc
tuyén. Do d6, HSM gitp giai thich vi sao tac dong cia eWOM co thé khac nhau

gitra nhiing khach hang c6 mtrc 46 dong co mua hang khéac nhau.
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HSM ciing hd tro giai thich vai trd diéu tiét cia RR cam nhan. Khi nhan thiy
kha nang xay ra nhiing két qua bat loi lién quan dén dich vu, tai chinh, giao dich
hoic thong tin ca nhan, khach hang thudng yéu cau mirc do chic chan cao hon
trude khi dua ra quyét dinh. Trong truong hop nay, ho c6 thé ting cuong tim kiém,
kiém tra va ddi chiéu noi dung eWOM; ddng thoi, ciing ¢ thé dua nhiéu hon vao
cac tin hiéu kinh nghi¢ém nhu uy tin thuong hi¢u, su déng thuan ctua cong d@)ng hoac
kinh nghiém cia nguoi danh gia dé giam bét sy khong chic chan. Vi vay, rai ro
cam nhan c6 thé lam thay doi cach khach hang st dung eWOM va hinh anh thuong
hiéu khi hinh thanh y dinh dit vé truc tuyén.

Tuy nhién, HSM khong ham ¥ ring dong co mua hang va rui ro cam nhan
luén lam gia tdng cuong dd cua moi mbi quan hé. Khi dong co mua hang cao,
khach hang c6 thé xir 1y thong tin sau hon va phan (mg manh hon truéc eWOM co
chat luong; nhung ho ciing cé thé loai bo cic danh gid bi xem la thiéu tin cy.
Tuong tu, rii ro cam nhan cao c¢6 thé 1am gia ting nhu cau tham khao thong tin,
nhung ciing c6 thé khién khach hang than trong hon va tri hodn quyét dinh. Vi vy,
cac bién diéu tiét co thé lam ting, 1am giam hodc khong tao ra thay ddi co y nghia
d6i voi timg moi quan hé, tiy thudc vao dic diém thong tin va bdi canh ra quyét
dinh. HSM dugc sir dung dé giai thich co ché chung tao ra su khac biét vé cuong do
tac dong; con chiéu hudng cu thé cua ting tac dong diéu tiét can duoc phat trién
dua trén ly thuyét chuyén biét va bang chung thyuc nghiém lién quan (Chaiken va cs,
1989; Eagly & Chaiken, 1993).

Trong luan 4n nay, HSM duoc van dung dé hd tro giai thich su thay doi trong
cuong do ctia ba nhém quan hé:

- eWOM va hinh anh thuong hi¢u hang hang khong;
- eWOM va y dinh dit vé may bay truc tuyén;
- Hinh anh thuong hiéu hing hang khéng va ¥ dinh dat vé may bay truc tuyén.

Theo d6, dong co mua hang va rii ro cdm nhan dugc xem la nhiing diéu kién
tam 1y c6 kha ning chi ph6i mirc do khach hang chi y, danh gia va s dung thong

tin trong timg giai doan cua qua trinh ra quyét dinh. Tuy nhién, HSM chi cung cip
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khung giai thich chung cho co ché diéu tiét. Trong qua trinh phét trién cac gia
thuyét nghién ctru, HSM duogc két hop véi cac nghién ctru chuyén sau vé dong co
mua hang, rai ro cam nhén va hanh vi tiéu dung truc tuyén nham xac dinh 1d co ché
cling nhu chiéu hudéng du kién cua timg tac dong diéu tiét.

Nhu vay, chudi ly thuyét duoc str dung trong luan an hinh thanh mét co ché
giai thich thong nhat cho mé hinh nghién cru. TRA va TPB cung cap nén tang giai
thich qua trinh hinh thanh y dinh dit vé tryc tuyén tir cac danh gia va nhan thirc clia
khach hang; ELM lam 16 cach khach hang tiép nhan va xir 1y thong tin eWOM;
IAM giai thich diéu kién dé thong tin sau khi dugc xir Iy duoc danh gia 14 hiru ich,
dugc chip nhan va chuyén héa thanh hinh anh thuong hiéu; trong khi HSM b sung
gdc nhin vé su khac biét trong cuong do tac dong cia eWOM dudi nhiing diéu kién
tam 1y khac nhau. Su két hop ctia nim nén tang 1y thuyét ndy cho phép luan an Iy
giai twong ddi toan dién co ché tic dong cia eWOM, tir giai doan xir 1y va chap
nhan thong tin, hinh thanh hinh anh thuong hiéu dén y dinh dit vé tryc tuyén va cac
diéu kién diéu tiét anh hudng dén qua trinh nay.

2.3. CAC NGHIEN CUU LIEN QUAN DEN DE TAI
2.3.1. Tong quan nghién ciru vé tic dong cita eWOM dén y dinh mua hang

Truyén miéng dién tir (eWOM) trong cac nghién ciru trudc cho thly eWOM 1a
mot ngudn thong tin ¢ ¥ nghia quan trong trong moi truong truc tuyén va co kha
ning chi phéi ddng ké HV tiéu ding (Hennig-Thurau va cs, 2004; Cheung &
Thadani, 2012; King, Racherla, & Bush, 2014; Ismagilova va cs, 2020). Trén nén
tang 1y thuyét ban ddu, eWOM duogc xem nhu mot dang thong tin xa hoi gitp NTD
giam bdt su bat dinh, cung ¢ niém tin doi véi quyét dinh cua NTD, dic biét ddi véi
nhiing san phém hodc dich vu khé dugc danh gia déy da trude khi mua (Cheung &
Thadani, 2012). Theo cach tiép can nay, eWOM thuc hién chtrc ning truyén tai
thong tin, tin hiéu xa hoi va c6 anh hudng dén nhan thuc, thai d6 va HV ctia NTD
trong mdi truong s6 (Cheung & Thadani, 2012; Erkan & Evans, 2016; Ismagilova
va cs, 2020; Dwivedi va cs, 2021).

Trén co s& do, MQH tich cuc gitta eWOM va y dinh HV cia NTD da duoc
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tim th?iy trong mot s6 nghién ctru trude (Cheung & Thadani, 2012; King, Racherla,
& Bush, 2014; Filieri & McLeay, 2014; Abubakar va cs, 2017; Ismagilova va cs,
2020). Thong tin tryc tuyén dugec NTD lam cin ctr cho danh gid va thay rang thong
tin co tinh hiru ich, tin cay va dé tiép can tor d6 hinh thanh PI cao hon. Dac biét
trong céac linh vuc dich vu truc tuyén va du lich, noi quyét dinh mua thudng phu
thudc nhiéu vao cac ngudn thong tin gian tiép (Filieri & McLeay, 2014; Abubakar
va cs, 2017; Ismagilova va cs, 2020). Nhin chung, cac bﬁng chung cho réng eWOM
c6 anh huong tich cuc dén PI, mic du muc dd tac dong co thé khéc biét tuy theo boi
canh nghién ctru cu thé (Cheung & Thadani, 2012; Ismagilova va cs, 2020).

Mic du vay, cac nghién ctu gan ddy vé eWOM ciing cho thay riang khong
phai luc nao ciing 6n dinh hodc dong nhat giira cic bdi canh (Babié¢ Rosario va cs,
2020; Ismagilova va cs, 2020). Cuong do tac dong cua eWOM cob thé chiu anh
huoéng boi dac diém nén tang, ban chit dich vu va sy khac biét c4 nhan cia NTD.
Do d6, eWOM co thé tao ra tac dong manh dén y dinh HV, trong khi & nhiing bbi
canh khac, anh huong nay c6 thé bi suy giam hodc thay doi vé mic do (Babié
Rosario va cs, 2020; Ismagilova va cs, 2020). biéu nay cho théy viéc xem eWOM
chi nhu mot ngudn thong tin tic dong truc tiép dén ¥ dinh HV 1a chua du dé giai
thich toan dién qua trinh ra quyét dinh ciia NTD trong méi truong sé (Babi¢ Rosario
va cs, 2020; Liu va cs, 2024).

Cac két qua nghién ctru vé tac dong gitta eWOM va y dinh HV da dugc xac
lap twong ddi rd trong bdi canh tidu dung truc tuyén (Cheung & Thadani, 2012;
Filieri & McLeay, 2014; Abubakar va cs, 2017; Ismagilova va cs, 2020). Tuy nhién,
van dé can tiép tuc 1am rd 1a ban chat cua tic dong nay khi duoc dit trong mot mo
hinh ¢ sy tham gia tir cac yéu td nhan thirc hodc tam 1y. Dbi voi bdi canh hang
khéng truc tuyén, noi dich vu mang tinh v6 hinh cao, mirc d6 khong chic chan 16n
va KH phu thudc dang ké vao cac ngudn thong tin gian tiép, cAn xem xét sdu hon
liéu eWOM chi tac dong truc tiép dén y dinh dit vé hay con van hanh thong qua cac
co ché trung gian va diéu kién tac dong phirc hop hon (Cheung & Thadani, 2012;

Ismagilova va cs, 2020; Babi¢ Rosario va cs, 2020).

56



2.3.2. Tong quan nghién ciru vé vai tré trung gian ciia hinh anh thwong hi¢u
trong moi quan hé giira eWOM va y dinh mua cia KH

Trong céc nghién ctu vé thuong hiéu, BI thuong dugc xem 1a mot cAu trac
nhan thic téng hop, thé hién hé théng lién tudng, an tuong va danh gid ma KH hinh
thanh trong qua trinh tiép xtc véi thuong hiéu (Keller, 1993; Aaker, 1996; Tahir va
cs, 2024). Theo cach tiép can nay, BI khong chi phan anh cach KH nhan biét
thuong hi¢u, ma con thé hién cach ho dién giai gié tri, muc dd tin cdy va sy khéc
biét ctia thuong hiéu trong tam tri. Mot BI tich cuc ¢ thé gop phan nang cao gia tri
cam nhan, cing cb niém tin va lam giam su do dy ciia KH trong qua trinh ra quyét
dinh mua (Keller, 1993; Aaker, 1996; Park, Maclnnis, & Priester, 2006; Kotler &
Keller, 2022). Do dé, BI c6 thé duoc xem nhu mot co ché nhan thic quan trong,
thong qua d6 cic ngudn thong tin bén ngoai dugc chuyén hoa thanh dénh gia vé
thuong hiéu va tiép tuc anh hudng dén phan tng HV ctia NTD.

Trén nén tang 1y thuyét 46, eWOM c6 thé tac dong dén BI qua viéc cung cap
cac tin hiéu lién quan dén trai nghiém thyc té cua cong dong ngudi dung (Cheung &
Thadani, 2012; Filieri & McLeay, 2014; Schivinski & Dabrowski, 2015; Ismagilova
va cs, 2020). Khi eWOM dugc xem la tich cyc, tin cay va hitu ich, KH c¢6 xu hudng
nhan thire tdt hon vé thuong hi€u. Nguoc lai, cac ndi dung mang tinh ti€u cyc hoac
thiéu tin cdy c6 thé lam suy giam BI, tir d6 anh hudng bét loi dén PI ciia NTD
(Filier1 & McLeay, 2014; Filieri, 2015; Schivinski & Dabrowski, 2015; Baek, Ahn,
& Choi, 2012; Ismagilova va cs, 2020). Diéu ndy cho thdy eWOM c6 tac dong truc
tiép dén HV tiéu dung va tham gia vao qu4 trinh hinh thanh va diéu chinh nhan thic
ciia KH vé thuong hiéu.

Bén canh d6, mot sb nghién ctru da mé rong cach tiép can khi xem BI 1a bién
trung gian trong MQH gitra eWOM va y dinh HV (Wang, Yu, & Wei, 2012;
Dwivedi va cs, 2021). Theo quan diém nay, NTD khong chi phan ung tic thoi voi
cac thong tin eWOM, ma con tiép nhan, dién giai va chuyén hoa nhiing thong tin d6
thanh nhitng danh gia vé thwong hiéu trudc khi hinh thanh PI (Babié Rosario va cs,

2020; Schivinski & Dabrowski, 2015; Dwivedi va cs, 2021). Mot s6 bang ching

57



thuc nghiém cting ghi nhan vai tro6 trung gian cua BI, dac biét trong cac linh vuc
dich vu nhu dich vu hang khong c6é mirc 4 PR cao.

Mic du vdy, van con nhitng ¥ kién chua dong thuan trong cac nghién ciu
trudc. Trong mot sd bdi canh, eWOM c6 thé tac dong truc tiép toi ¥ dinh HV ma
khong nhat thiét phai thong qua BI. Trong khi d6, & nhiing bdi canh khac, BI duoc
xem 13 co ché truyén din tic dong gitra eWOM va y dinh HV (Babi¢ Rosario va cs,
2020; Dwivedi va cs, 2021). Diéu nay cho thay BI ¢6 vai trd trung gian mot phan
gitta eWOM va ¥ dinh HV. Tuy nhién, mutc d6 trung gian nay c6 thé khac biét tuy
thudc vao loai hinh dich vu, dic diém cua nén tang truc tuyén, cach thuc xu ly
thong tin va tiép nhan tir KH.

Tur géc do khoang tréng nghién ctru, méc du tac dong truc tiép cua eWOM
dén y dinh HV d3 duoc ghi nhan twong dbi rd trong cac nghién ctru trude, co ché
tac dong gian tiép thong qua BI van can tiép tuc dugc lam rd. Cy thé, van chua co
su thong nhat vé viéc eWOM anh hudng dén y dinh HV théng qua BI ¢ muc d6 nao
va vai tro trung gian nay thay ddi ra sao giita cac bdi canh nghién ctru khac nhau.
Khoang tréng nghién ciru nay can 1ap day, dic biét ddi voi linh vuc hang khong
tryc tuyén, loai hinh dich vu c6 tinh v6 hinh cao, mirc 3 RR khong chéac chan 16n,
dong thoi quyét dinh cia KH phu thudc nhiéu vao tir ngudn thong tin gian tiép
(Cheung & Thadani, 2012; Ismagilova va cs, 2020; Babi¢ Rosario va cs, 2020). Vi
vdy, can c6 thém cac nghién ctru kiém dinh vai tro trung gian cia BI nham xem xét
cuong do tac dong cia WOM 1én ¥ dinh dit VMB truc tuyén, dic biét ddi véi linh
vuc dich vu hang khong trén nén tang so.

2.3.3. Tong quan nghién ciru vé vai tro diéu tiét ciia dong co mua hang

PM tir 1au da duwoc xem 12 mot yéu t6 nén tang anh huong dén HV tiéu dung
(Bagozzi, 1992; Deci & Ryan, 2000; Cassia & Magno, 2024). Theo hudng tiép can
nay, dong co phan anh mdi lién hé giita nhu ciu ca nhan, myc tiéu theo dudi va HV
lya chon, qua d6 dinh huéng muc do quan tdm, muc do tham gia va xu hudng ra
quyét dinh cia NTD (Bagozzi, 1992; Deci & Ryan, 2000). Cach 1y giai nay gop

phan giai thich vi sao NTD khong phan tmg giong nhau truéc ciing mot loai thong
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tin thi truong (Bagozzi, 1992; Deci & Ryan, 2000; Filieri, 2015; Tapanainen va cs,
2021).

Mot s6 nghién ctru trude day da cho thy rang dong co c6 vai trd quan trong
trong qua trinh xu ly thong tin (Petty & Cacioppo, 1986; Cheung, Lee, & Rabjohn,
2008; Filieri, 2015; Dwivedi va cs, 2021). Khi dong co & muc cao, NTD thuong xi
1y thong tin sdu hon va nhay cdm hon véi céc tin hi¢u truyén thong; vi vy, dong co
¢6 xu hudéng anh hudng dén cach KH tiép nhan, danh gia eWOM ciing nhu cac ndi
dung marketing trong moi trudong s6 (Petty & Cacioppo, 1986; Cheung, Lee, &
Rabjohn, 2008; Filieri, 2015). Theo cach nhin nay, dong co khong chi 1a tién dé cua
HV ma con 13 yéu té dinh hinh cach thirc hinh thanh nhan thac (Petty & Cacioppo,
1986; Bagozzi, 1992; Filieri, 2015; Dwivedi va cs, 2021).

Vai tro ctia PM ciing dugc xem xét trong mot sd cac nghién ciru gan day, khi
cho rang yéu t6 ndy c6 thé anh huong dén chiéu va muc d6 tac dong trong mo hinh
HV tiéu dung truc tuyén (Bagozzi, 1992; Dwivedi va cs, 2021; Handoyo, 2024;
Ghosh, 2024). Pong co khong chi tac dong dén PI ma con c6 thé lam thay do6i cach
thong tin duoc dién gidi va chuyén hoa thanh phan tmg HV, dic biét trong bdi canh
dich vy sd va quyét dinh dya trén thong tin gian tiép (Dwivedi va cs, 2021;
Handoyo, 2024; Ghosh, 2024). Tuy nhién, khi d6i chiéu cac két qua hién cé, c6 thé
thiy bang chimg vé vai tro diéu tiét ciia dong co van chua thong nhét (Babié
Rosario va cs, 2020; Dwivedi va cs, 2021; Verma va cs, 2023). Nhiéu nghién cuu
madi dung ¢ viéc xem dong co nhu mdt bién doc 1ap hoac phan tich riéng 1¢ tirng
loai dong co, thay vi kiém dinh truc tiép vai tro diéu tiét cua dong co trong cac
MQH gitta eWOM, BI va y dinh HV (Babi¢ Rosario va cs, 2020; Verma va cs,
2023).

Céc két qua nghién ctru trude van chua xac dinh rd dong co diéu tiét cia PM &
MQH nao, & giai doan ndo cua tién trinh ra quyét dinh va theo logic tdm 1y nao
(Bagozzi, 1992; Babi¢ Rosario va cs, 2020; Dwivedi va cs, 2021; Verma va cs,
2023). Trong bdi canh dat VMB truc tuyén, noi KH c6 thé theo dudi cac muc tiéu

khac nhau nhu an toan, kinh t€, xa hdi hodc trai nghiém, viéc lam rd vai tro di€u tict
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cia PM 1a can thiét dé hiéu sdu hon sy khac biét trong cach KH phan mg voi
eWOM va BI (Petty & Cacioppo, 1986; Babi¢ Rosario va cs, 2020; Dwivedi va cs,
2021; Ghosh, 2024).

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

PR 12 mét yéu t6 quan trong c6 tac dong truc tiép dén HV va mirc do chap
nhan dich vu trong méi trudong truc tuyén (Bauer, 1960; Pavlou, 2003; Featherman
& Pavlou, 2003; Kim, Ferrin, & Rao, 2008). Theo hudng tiép can kinh dién, RR
phan anh murc d6 lo ngai cia NTD vé cac hé qua khong mong mudn lién quan dén
hiéu sudt dich vu, ton that tai chinh hodc an toan thong tin (Bauer, 1960;
Cunningham, 1967; Featherman & Pavlou, 2003); vi vay, PR thuong lam giam PI
va gia tang su than trong trong ra quyét dinh (Pavlou, 2003; Featherman & Pavlou,
2003; Kim, Ferrin, & Rao, 2008).

Ngoai viéc tac dong dén y dinh HV, PR con 1a yéu té c6 thé tac dong dén
NTD tiép nhan, ddnh gia va s dung thong tin trong méi trudng s6 (Pavlou, 2003;
Featherman & Pavlou, 2003; Babi¢ Rosario va cs, 2020). Trong nhiing bdi canh c6
muc d6 bat dinh cao, KH thuong tim kiém va dya nhiéu hon vao céc nguén thong
tin gian tiép, chang han nhu dénh gia tryc tuyén hodc cac tin hi¢u lién quan dén
thuong hiéu, nham giam bot lo ngai va cing cb co sé cho quyét dinh cia NTD
(Pavlou, 2003; Hien va cs, 2024; Hwang & Han, 2023). Diéu nay cho thiy PR c6
kha ning 1am suy giam y dinh HV va anh huong dén cach KH dién giai, lya chon
va van dung thong tin tryc tuyén trong qua trinh ra quyét dinh (Featherman &
Pavlou, 2003; Babi¢ Rosario va cs, 2020).

Trén co sé d6, PR dugc xem nhu biét diéu tiét trong cic mé hinh HV tiéu
dung truc tuyén (Pavlou, 2003; Featherman & Pavlou, 2003; Cuong, 2024). Theo
cach tiép can ndy, PR c6 thé dugc xem xét 1a yéu t6 1am thay ddi cuong do tac dong
giita thong tin tryc tuyén, nhan thirc vé thuong hiéu va y dinh HV, khi quyét dinh
cia NTD phu thudc nhiéu vao thong tin gian tiép va chiu anh huéng manh bdi su
khong chic chan (Featherman & Pavlou, 2003; Babi¢ Rosario va cs, 2020; Cuong,

2024). Cac két qua thuc nghiém nghién ctru trude dén nay van chua co sy thong
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nhat (Babi¢ Rosario va cs, 2020; Cuong, 2024). Mot sb nghién ctru do luong PR
nhu mot bién tong hop, trong khi cac nghién ctru khéc lai phan tich riéng timg dang
RR. Van dé nay dic biét quan trong trong linh vuc hang khong truc tuyén, boi KH
quan tdm dén chat lugng chuyén bay va lo ngai khac lién quan dén thanh ton,
chinh sach hoan/huy vé, do tin cdy cua giao dich va bdo mat dir li€u c4 nhan
(Featherman & Pavlou, 2003; Kim, Ferrin, & Rao, 2008; Ismagilova va cs, 2020).

Vi véy, khoang trong nghién ctru hién nay nam & viéc vai tro diéu tiét cia PR
chua duoc kiém dinh mot cach ddy du trong cac MQH giita eWOM, BI va y dinh
HV. Viéc 1am rd co ché nay c6 thé gop phan giai thich vi sao trong cting mot moi
truong thong tin, eWOM va BI ¢6 thé tao ra tac dong manh ddi voi mot s6 nhom
KH, nhung lai dan dén su do du hodc tri hodn quyét dinh ¢ nhitng nhom KH khac
(Babi¢ Rosario va cs, 2020; Cuong, 2024).

2.3.5. Nhiing diém chwa dwoc 1am rd trong cic nghién ciru trude diy

Tir phan tong quan cc nghién ctru lién quan duoc trinh bay tai cac muyc 2.3.1
dén 2.3.4, c6 thé nhan thay raing eWOM di duogc thira nhan rong rai nhu mot yéu to
c6 tac dong dén y dinh HV cia NTD trong méi trudng sd. Tuy nhién, trong bbi
canh dit VMB tryc tuyén, van ton tai mot s6 khoang trong nghién ctru can tiép tuc
duoc lam 16 (Cheung & Thadani, 2012; Ismagilova va cs, 2020).

Thir nhdt, mic du MQH truc tiép giita eWOM va ¥ dinh HV d3 duogc kiém
chtng tir cac nghién cru thuc nghiém trudc, van dé can tiép tuc xem xét khong chi
12 eWOM c6 tac dong dén y dinh HV hay khong. Diéu quan trong hon 13 lam 16 ban
chat cua tac dong nay khi eWOM duoc dit trong moét mo hinh HV véi su anh
hudéng cta hai yéu t6 tim 1y va nhan thirc (Cheung & Thadani, 2012; Filieri &
McLeay, 2014; Babi¢ Rosario va cs, 2020). Trong bdi canh hang khong tryc tuyén,
dich vu mang tinh v6 hinh cao, KH kho danh gia day du trudc khi mua va thuong
phu thudc vao cic ngudn thong tin gian tiép. Do do, can tiép tuc xem xét lidu
eWOM chi tic dong nhur mot ngudn thong tin tryc tiép hay con van hanh thong qua
cac co ché anh hudng phitc hop hon (Ismagilova va cs, 2020; Babi¢ Rosario va cs,

2020).
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Thir hai, eWOM c6 thé gop phan hinh thanh BI va c6 tac dong dén y dinh HV.
Tuy nhién, vai trd trung gian ciia BI trong MQH nay van chua duoc xac 1ap mot
cach nhit quan giita cac bdi canh nghién ctru (Wang, Yu, & Wei, 2012; Dwivedi va
cs, 2021). Phan 16n bang ching hién c6 cho thay BI c6 vai trd trung gian mot phan,
tirc 14 eWOM vira anh huéng tryc tiép dén y dinh HV, vira tac dong gian tiép thong
qua BIL. Tuy nhién, mirc do trung gian nay c6 thé thay doi tiy theo loai hinh dich vu,
dic diém cia nén tang tryc tuyén va cach thoc KH tiép nhan thong tin (Babié
Rosario va cs, 2020; Dwivedi va cs, 2021). Vi vay, khoang tréng nghién ctru khong
chi ndm & viéc xac dinh BI ¢6 lién quan dén y dinh HV hay khong, ma con & viée
lam rd BI tham gia vao co ché tac dong cia eWOM véi muc d6 nao va trong nhiing
diéu kién nao. Khoang tréng nghién ctru ndy dic biét dugc quan tdm trong linh vuc
hang khong truc tuyén, noi quyét dinh dat vé thuong g?in vo1 muc dO PR cao, su
phu thudc vao danh gia gian tiép va nhu cau hinh thanh niém tin d6i voi thuong
hiéu trudc khi ra quyét dinh (Cheung & Thadani, 2012; Ismagilova va cs, 2020).

Thir ba, d6i véi PM, cac nghién ctru trude da cho thay yéu té niay co thé anh
hudng dén cach NTD tiép nhan, xir 1y thong tin trong méi truong sé. Tuy nhién, vai
tro diéu tiét cia PM van chua dugc 1am rd mot cach hé théng, dac biét 1a dong co
diéu tiét & MQH nao, tai giai doan nao cia tién trinh ra quyét dinh va theo co ché
tam ly nao (Petty & Cacioppo, 1986; Filieri, 2015; Dwivedi va cs, 2021; Verma va
cs, 2023). Van dé nay c6 y nghia dang ké trong bdi canh dat VMB truc tuyén, boi
KH c6 thé theo dudi cac muc tiéu tiéu dung khac nhau, chang han nhu an toan, tiét
ki€m chi phi, khrflng dinh x4 hoi hodc tim kiém trai nghiém. Nhu vay, kiém dinh vai
tro diéu tiét ciia PM 1a can thiét nham 1y giai vi sao ciing mot ndi dung eWOM hoic
cung mot BI c6 thé din dén cac phan Gng khac nhau gitta cdac nhom KH (Babié
Rosario va cs, 2020; Dwivedi va cs, 2021).

Thir tur, PR ciing dugc xem 1a mot diéu kién tdm 1y quan trong c6 kha ning
lam thay d6i cach KH tiép va xtr Iy nhan thong tin va hinh thanh y dinh HV
(Featherman & Pavlou, 2003; Babi¢ Rosario va cs, 2020). Tuy nhién, cac béng

ching hién c6 van chua lam r6 day du PR diéu tiét & MQH nao, trong giai doan nao
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clia qua trinh ra quyét dinh va thong qua co ché tic dong ndao. Bén canh do, vai tro
tuong dbi cia timg dang RR trong bdi canh hang khong truc tuyén ciing chua duoc
xac dinh 10 rang (Featherman & Pavlou, 2003; Babi¢ Rosario va cs, 2020; Hwang
& Han, 2023). Khoang tréng nay cang tré nén quan trong khi quyét dinh dat vé truc
tuyén lién quan dén chét lugng dich vy, cac lo ngai vé thanh toan, hoan/huy vé, do
tin cdy cua giao dich va bao mat dir li€éu cd nhan (Pavlou, 2003; Featherman &
Pavlou, 2003).

Nhu vay, khodng tréng noi bat trong tai liéu hién nay khong chi nam & timg
MQH riéng 1¢ gitta eWOM, BI, PM, PR va ¥ dinh HV. Van dé quan trong hon 14 su
thiéu vang mot khung phan tich tich hop c¢6 kha ning gidi thich tac dong truc tiép
cia eWOM, co ché truyén dan cua BI va vai tro diéu tiét cia PM va PR (Babié
Rosario va cs, 2020; Dwivedi va cs, 2021). Pay 1a khoang tréng nghién ctru va can
phan tich va kiém dinh nham lam 1d co ché tac dong cia eWOM dén y dinh dat
VMB tryc tuyén trong bdi canh thi trudng Viét Nam.

2.4. CAC GIA THUYET NGHIEN CUU VA MO HINH NGHIEN CUU
2.4.1. Cac gia thuyét nghién ciru
2.4.1.1. M6i quan hé giita eWOM va y dinh ddt vé mdy bay truc tuyén

Trong moi truong TMDT, dac biét dbi voi linh vuc co tinh vo hinh va kho
danh gia trudc nhu hang khong, KH thuong phai dua ra quyét dinh trong diéu kién
thiéu thong tin truc tiép vé chét lugng dich vu. Trong bdi canh d6, eWOM trg thanh
mot ngudn thoéng tin tham chiéu quan trong, cho phép KH tiép can cac danh gia va
trai nghi¢m cua nhiing nguoi da su dung dich vu trude do. So véi thong tin do
doanh nghiép cung cip, eWOM thudng duoc xem 1a dang tin cdy hon vi gin véi
trai nghiém thuc té va phan anh cu thé hon vé chat lugng dich vy (Cheung &
Thadani, 2012; Filieri, 2015; Ismagilova va cs, 2020; Liu va cs, 2024).

Vé co ché tac dong, eWOM gitp 1am giam bat cin xung thong tin gitra doanh
nghiép va KH, tir d6 1am giam sy khong chic chin trong qué trinh ra quyét dinh.
Khi cac danh gia tryc tuyén duoc cam nhan la rd rang, hitu ich va dang tin cay, KH

c6 xu hudng gia tdng ni€m tin va cam thay an tdam hon khi lya chon. P61 voi dich
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vu hang khong, co ché nay cang c6 y nghia vi KH khong thé trai nghiém trude dich
vu. Do d6, eWOM g6p phan hinh thanh niém tin va cung cip thong tin dinh hudéng
y dinh ctia KH. Nguoc lai, eWOM tiéu cuc co thé lam gia tang nghi ngod va lam
giam ¥ dinh dat vé tryc tuyén (Cheung & Thadani, 2012; Filieri, 2015; Erkan &
Evans, 2016; Ismagilova va cs, 2020).

V& mit thuc nghiém, nhiéu nghién ciu da ghi nhan MQH tich cuc gitra
eWOM va y dinh HV trong méi truong truc tuyén. Cheung & Thadani (2012),
Filieri (2015) va Erkan & Evans (2016) déu cho thdy eWOM tac dong dang ké dén
PI thong qua gi4 tri va mirc do tiép nhan thong tin cia NTD. Cac nghién ciru gan
day tiép tuc cung cb két qua nay. Chang han, Ismagilova va cs (2020) cho thiy
eWOM c6 anh huong déng ké dén PI va Pham Trung Tuan va cs (2024) ghi nhan
eWOM c6 anh huong tich cuc dén PI VMB dién tir trong bdi canh Viét Nam. Nhin
chung, MQH tich cuc giita eWOM va y dinh HV duoc ghi nhan mot cach nhat quan
trong nhiéu bdi canh.

Tt nhimg 1ap ludn 1y thuyét va bang chimg thuc nghiém néu trén, c6 thé ky
vong rang eWOM la nhan t6 co tac dong t6i y dinh dat VMB truc tuyén cua KH.
Trén co so d6, gia thuyét nghién ciru duge dé xuat nhu sau:

H1: eWOM tic dong cung chiéu dén y dinh dit vé may bay truc tuyén cia
KH.
2.4.1.2. Vai tro trung gian ciia hinh danh thwong hiéu trong moi quan hé giita
eWOM va y dinh dit vé mdy bay truc tuyén

Trong bdi canh dat VMB truc tuyén, KH kho c6 thé hinh thanh danh gia vé
dich vu tir trai nghiém tryc tiép ma cha yéu phai dya vao céac tin hiéu thong tin sin
c6 trong madi truong sb. V& phuong dién 1y thuyét, theo hudng tiép can xir 1y thong
tin, eWOM dugc xem 1a ngudn tin hiéu thong tin dau vao, trong khi BI phan anh
cach thirc KH tiép nhan va tich hop cac thong tin dé hinh thanh nhén thic tong thé
vé hang hang khong (Cheung & Thadani, 2012; Filieri va cs, 2018; Ismagilova va
cs, 2020). Trong diéu kién d6, eWOM khong chi c6 kha ning anh huong tryc tiép
dén phan ing HV ma con c6 thé gép phan dinh hinh BI cua KH.
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Xét trén phuong dién co ché tac dong, cac danh gid truc tuyén c6 ndi dung tin
cdy, tich cuc, nhat quan c6 thé gop phan 1am giam tinh trang bat can xtng thong tin
cua KH lién quan dén chat lugng dich vy, mirc d§ an toan va do tin cay cua hang
hang khong. Tir viée tiép nhan va xir 1y cac thong tin, KH c6 xu hudng hinh thanh
nhirng lién tudng va an tugng thuan loi hon d6i voi thuong hiéu. Nguoc lai, cac
danh gia mang tinh tiéu cuc hodc thiéu nhat quan c6 thé 1am suy yéu nhan thuc tich
cuc cia KH, tir d6 anh hudng bét lgi dén BI. Do vay, eWOM 1a ngudn cung cap
thong tin va gop phan dinh hudng cach KH nhan thirc, dién giai va danh gia thuong
hiéu trong méi trudng sé (Cheung & Thadani, 2012; Filieri va cs, 2018; Ismagilova
va cs, 2020).

Vé phuong dién thyc nghiém, nhiéu nghién ctru di chi ra rang eWOM c6 anh
huong dang ké dén BI trong bdi canh tryc tuyén. Cheung & Thadani (2012) va
Filieri va cs (2018) cho thiy thong tin do nguoi dung tao ra 1a mot yéu tb trong qua
trinh hinh thanh nhan thirc, lién tudng va danh gia cia KH ddi v6i thuong hiéu. Cac
nghién ciru gan day tiép tuc ciing cd nhan dinh nay khi khang dinh raing eWOM tich
cuc co thé gop phan nang cao BI, trong khi eWOM tiéu cuc c6 kha ning lam suy
giam danh gid cia KH ddi voi doanh nghiép (Tahir va cs, 2024; Garcia-Salirrosas
va cs, 2024).

Bén canh do, BI 1a biéu hién cta nhan thic, lién tudng va an tuong ma KH
hinh thanh vé doanh nghiép trong qué trinh tiép xtic v&i cac ngudn thong tin khac
nhau. Trong linh vuc hang khong, noi KH thuong thuong gdp nhiing khé khan khi
danh gia san pham, BI tré thanh mot kénh thong tin quan trong khi ra quyét dinh.
Khi BI dugc cung ¢, KH c¢6 xu hudng giam b6t cam giac khong chic chin, gia
tang niém tin va nhin nhan hang hang khong nhu mot lya chon phu hop hon, qua dé
thiic day y dinh dat vé truc tuyén (Lemon & Verhoef, 2016; Tahir va cs, 2024).

Theo logic nay, BI ¢6 vai trd 1 co ché trung gian va truyén dan anh huong cua
eWOM t6i y dinh dat VMB truc tuyén. Khi eWOM hinh thanh nhén thirc vé thuong
hiéu, nhitng nhan thirc ndy c6 thé tiép tuc dugc chuyén hoa thanh khuynh hudng lwa

chon va trai nghiém dich vu hang khong. Nguoc lai, khi BI bi suy giam, tdc dong
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cia eWOM t6i ¥ dinh dit vé ciing trd nén yéu hon.

Tur cac 1ap luan 1y thuyét, co ché tic dong va nhiing bang ching thyc nghiém
da trinh bay, c6 thé cho ring eWOM co tac dong dén ¥ dinh dit VMB truc tuyén
ciia KH va c6 thé tao ra anh hudng gian tiép tir viéc hinh thanh BIL Trén co so do,
cac gia thuyét nghién ctru duoc dé xuat nhu sau:

H2a: eWOM tac dong cung chiéu dén hinh anh thuong hiéu hang hang khong.

H2b: Hinh anh thuong hiéu hing hang khong cé tac dong cung chiéu dén y
dinh dat VMB truc tuyén cua KH.

H2c: Hinh anh thuong hiéu hang hang khong giir vai trd trung gian trong moi
quan hé gitra eWOM va ¥ dinh dat VMB truc tuyén ctia KH.
2.4.1.3. Vai tro diéu tiét cia déng co mua hang trong cdc méi quan hé giita
eWOM, hinh anh thwong hiéu va y dinh ddt vé mdy bay triec tuyén

bong co mua hang thé hién nhu cau, muc tiéu va dinh huéng HV cuia KH
trong qua trinh tim kiém thong tin, danh gia lya chon va ra quyét dinh st dung dich
vu. Trén phuong dién 1y thuyét, mé hinh HSM cho riang mic do dong co cia cé
nhan co thé chi phdi cach thirc ciing nhu cudng d6 xur 1y thong tin, qua d6 anh
huéng dén nhan thirc va phan ung HV cua KH (Chaiken, 1980; Eagly & Chaiken,
1993). Trong méi trudng TMBT, PM khong chi tac dong dén két qua Iya chon cudi
cling, ma con dinh hinh cach KH tiép nhan, sang loc va dién giai cac ngudn thong
tin trong sudt tién trinh ra quyét dinh (Sweeney & Soutar, 2012; Hennig-Thurau va
cs, 2004). Pidu nay ham ¥ rang cting mot ndi dung eWOM c6 thé tao ra muc d6 chu
¥, niém tin va phan tnmg HV khac nhau gitta cac nhém KH c6 PM khac nhau.

Xét dudi goc do co ché tam 1y, khi PM & muc cao, KH thuong cé xu hudng
xur 1y thong tin mot cach sau sdc va ¢6 chon loc hon do ho ¢6 muc tiéu tiéu dung rod
rang hon. Trong trudng hop ndy, eWOM khong chi dong vai trd bo sung thong tin,
ma con giup KH giam bét bat can xtmg thong tin theo hudng gin truc tiép véi muc
tiéu lya chon dich vu cia ho, cung ¢b niém tin ddi véi dich vu. Chfmg han, KH ¢6
dong co an toan thuong xem xét cac danh gia lién quan dén do tin cdy va chat lugng

phuc vu; KH c6 dong co kinh té chii ¥ nhiéu hon dén gia vé va chi phi; trong khi
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KH c¢6 dong co trai nghiém hodc xa hoi lai phan ing manh hon v6i nhitng ndi dung
lién quan dén tién ich, cam xtc va BI trong cong déng (Kim, Lim, & Brymer, 2015;
Filieri, 2015; Sweeney & Soutar, 2012; Hennig-Thurau va cs, 2004). Vi vay, khi
PM cang manh, KH cang c6 xu hudng dwa vaio eWOM d¢ hinh thanh dénh gia vé
thwong hi¢u va chuyén nhitng danh gia dé thanh y dinh dit vé truyc tuyén.

Theo 1ap luan trén, PM khong chi dugc xem la dac diém tam 1y cua KH, ma
con 1a yéu to lam thay doi mic do anh huong cia eWOM va BI trong mo hinh
nghién ctru. Khi KH c¢6 PM cao, NTD thuong cha dong hon trong viée tim kiém,
chon loc va xtr 1y cac thong tin lién quan dén muc tiéu tiéu dung ciia minh. Trong
truong hop ndy, cac thong tin eWOM va nhan thtc vé BI tic dong manh hon dén ¥
dinh dat vé truc tuyén. Nguoc lai, khi PM thép, KH c6 thé it cha y dén thong tin,
mirc d6 xir 1y thong tin han ché hon va kha nang chuyén hoa nhan thirc thanh y dinh
HV ciing yéu hon. Do do, cac MQH gitra eWOM, BI va y dinh dét vé truc tuyén co
thé thay doi tily theo mirc d6 PM cua KH. Tir co s& 1y thuyét, nghién ctru ky vong
rang PM giit vai tro diéu tiét trong MQH giita eWOM va y dinh dat VMB truc
tuyén, ciing nhu trong MQH giita eWOM va BI hang khong. Tir d6, cac gia thuyét
nghién ciru duoc dé xuat nhu sau:

H3a: PM diéu tiét ciing chiéu mdi quan hé giita eWOM va ¥ dinh dat VMB
truc tuyén ctia KH; cu thé, tac dong tich cuc cia eWOM dén y dinh dat vé truc
tuyén s& manh hon khi PM ctia KH & mtic cao.

H3b: PM diéu tiét cing chiéu mbi quan hé giita eWOM va hinh anh thuong
hiéu hang khong; cu thé, tic dong tich cuc cia eWOM dén hinh anh thwong hiéu s&
manh hon khi PM cua KH & muc cao.

H3c: PM diéu tiét cung chiéu mdi quan hé giita hinh anh thuong hiéu hang
khong va y dinh dat VMB truc tuyén ctia KH; cu thé, anh huong tich cuc cua BI
dén v dinh dat vé truc tuyén s€ manh hon khi KH ¢6 PM cao.
2.4.1.4. Vai tro diéu tiét ciia rii ro cdm nhdn trong cdc moi quan hé giiva eWOM,
hinh anh thwong hiéu va y dinh ddt vé mdy bay tric tuyén

PR phan anh mirc do lo ngai cht quan ctia KH vé nhimg hau qua khong mong
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mudn c6 thé phat sinh trong qua trinh mua va sir dung dich vu. Trong mdi trudng
giao dich truc tuyén, dic biét ddi vai dich vu hang khong, KH phai thanh toan trudc
cho mét dich vu chua thé trai nghiém tryc tiép, nén quyét dinh mua thudng di kém
v6i cam giac bat dinh cao. V& phuong dién 1y thuyét, theo hudng tiép can xir ly
thong tin va tin hi€u, khi mtac d§ PR ting 1én, KH ¢6 xu hudng xem xét cac yéu tb
bén ngoai dé dua ra quyét dinh mua. Trong bdi canh 6, eWOM va BI tr¢ thanh hai
yéu to gitp KH 1am can ctu dénh gia do an toan, do tin cy ciia hiang hang khong,
giam bdt lo ngai trude giao dich (Bauer, 1960; Cunningham, 1967; Pavlou, 2003;
Featherman & Pavlou, 2003; Ismagilova va cs). Huéng ly giai nay cting phu hop
v6i cac nghién ciru gan day cho thay PR 1a yéu t6 1am giam niém tin, y dinh va HV
giao dich truc tuyén cuia KH (Ma va cs, 2025).

Xét vé co ché tam 1y, khi PR ¢ muc cao, nhu cau tu bao vé va nhu cau giam
b6t sy thiéu chic chin cua KH ciing ting 1én. Khi d6, KH xem xét cac danh gia truc
tuyén chi tiét, minh bach va dang tin ciy dé danh gida mirc d6 an toan cua quyét dinh
mua. Trong trudng hop ndy, eWOM khong chi cung cap thém thong tin ma con
giap KH giam bat sy chénh I¢ch thong tin vé chét lugng dich vy, d0 an toan va do
tin cdy cta hing hang khong. Pong thoi, mot BI tich cuc lam gia ting niém tin, tao
cam giac yén tdm hon va giup KH dénh gia hang hang khong nhu moét lya chon an
toan hon trude khi giao dich. Nguoc lai, khi PR thép, KH thuong it than trong hon,
nén muc d¢ phu thudc vao cac tin hicu nhu eWOM hay BI ciing c6 thé giam di
(Pavlou, 2003; Featherman & Pavlou, 2003; Sharkasi & Agag, 2024).

Vé phuong dién thyc nghiém, nhiéu coéng trinh nghién ctru trudc da thy rang
PR 1a yéu t6 c6 tac dong dang ké dén HV ctua KH trong méi truong tryc tuyén.
Trong cac nghién ctru vé eWOM, NTD thuong xem cac danh gia truc tuyén nhu
mot ngudn tham khao giup ho giam bét cam gidc bat dinh khi dua ra quyét dinh
mua. Cac nghién ciru gan ddy ciing cho thiy PR c6 lién hé dang ké véi niém tin va
PI trong bdi canh du lich; déng thoi, trong linh vyc hang khong, cdm nhan vé d tin
cay cua dich vu truc tuyén va cac tin hiéu gén v6i thuong hig¢u co thé gop phén thac

day PI. Tur d6, voi mirc d6 RR cao thi KH thudng rat nhay cam véi cac thong tin
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khi dé danh gia mirc do an toan, tin cdy cta quyét dinh mua (Ismagilova va cs,
2020; Hien va cs, 2024; Sharkasi & Agag, 2024; Ma va cs, 2025; Kao va cs, 2020).
Nhin chung, cic biang chimg thuc nghiém cho thdy PR gia ting c6 thé khién KH
phu thudc nhiéu hon vao nhiing tin hi¢u thong tin va thuong hiéu nham hd trg qué
trinh ra quyét dinh trong méi truong so.

Theo logic d6, PR khong chi 1a mot dac diém tam 1y cia KH ma con c6 thé
dong vai trd nhu mot diéu kién 1am thay d6i cuong do tac dong cia eWOM va BI
trong md hinh nghién ctru. Khi mutrc d6 PR cao, KH thudng can nhiéu cin ctr thong
tin hon dé giam bot su bat dinh trude khi ra quyét dinh. Do d¢, tac dong tich cuc
ctia eWOM dén y dinh dat vé truc tuyén duoc ky vong s€ trd nén manh hon, boi cac
danh gia truc tuyén c6 thé giup KH kiém chimg chét lugng dich vu, d6 an toan va
do tin cdy cua hiang hang khong. Tuong tu, anh hudng tich cuc cia eWOM dén BI
cling c6 thé dugc cing cd trong diéu kién PR cao, vi KH nhay cam véi nhiing thong
tin khi danh gia cac hing hang khong. Pong thoi, khi PR cao, BI tich cuc ciing
duoc ky vong s€ tac dong dén y dinh dat vé tryc tuyén, vi khi d6 thuong hiéu khong
chi 12 mot 4n twong thudn loi ma con duoc xem nhu mdt tin hiéu bao dam giup
giam lo ngai va cung cd niém tin trude giao dich (Sharkasi & Agag, 2024; Ma va
cs, 2025).

Tir cac co sd 1y thuyét, 1ap ludn vé co ché tic dong va nhitng bang ching thuc
nghiém thi PR c6 tac dong truc tiép dén HV cia KH va c6 kha nang lam thay dbi
cuong do tac dong gitra cac bién. Cu thé, trong bdi canh diat VMB truc tuyén, PR ¢c6
thé diéu chinh mirc do tic dong cia eWOM t6i BI va ¥ dinh dat vé, tir d6 lam thay
ddi mire d6 tac dong cua BI dén v dinh dat vé truc tuyén cua KH. Trén co s& do, cac
gia thuyét nghién ctru dugc dé xuat nhu sau:

H4a: Rui ro cam nhan diéu tiét cing chiéu mdi quan hé giira truyén miéng
dién tr va y dinh dat VMB truc tuyén ctia KH; cu thé, tac dong tich cuc cua truyén
miéng dién tir dén ¥ dinh dit vé truc tuyén s& manh hon khi KH ¢6 mirc do rai ro
cam nhan cao.

H4b: Rui ro cdm nhén diéu tiét cung chiéu moi quan hé gitra truyén miéng
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dién tr va BI hang khong; cu thé, tac dong tich cuc cua truyén miéng dién tu dén BI
s€ manh hon trong diéu kién KH cam nhan rai ro & mic cao.

H4c: Riii ro cam nhan diéu tiét cing chiéu méi quan hé giira BI hang khong va
y dinh dat VMB truc tuyén ctia KH; cu thé, anh huong tich cuc cua BI dén y dinh
dat vé truc myén s€ gia tang khi murc d6 rui ro cam nhéan cia KH cao hon.

2.4.2. M6 hinh nghién ciru dé xuat

eWOM:
- Chét lugng
cWOM
-S6  luong
cWOM
- bo tin cay
cia eWOM
- Sic  thai
cam xuc
cia eWOM
-Nén ting
cWOM

RUI RO CAM NHAN

Hinh 2.4: M6 hinh nghién ciru dé xuit

(Nguén: Tac gid dé xudt)

Mo hinh nghién clru cia luan 4n dugc xay dung trén co s¢ tich hop cac gia
thuyét H1-H4, nham 1am 1 co ché tac dong cia eWOM tdi ¥ dinh dit VMB truc
tuyén trong béi canh dich vy hang khong. Trong mo6 hinh nay, eWOM duoc xac
dinh 14 bién doc 1ap trung tdm, c6 tac dong truc tiép dén y dinh dat vé truc tuyén
ctia KH theo gia thuyét H1. Bén canh tic dong truc tiép, nhom gia thuyét H2a—H2c
cho rang anh huong cia eWOM con ¢6 thé dugc truyén din théng qua BI. Cach tiép
can nay phan 4nh qué trinh KH tiép nhan, xtr 1y va dién gidi cac thong tin tryc
tuyén, tir d6 hinh thanh nhan thirc va dénh gid vé hang hang khong trude khi phat
trién ¥ dinh dat vé. Pong thoi, theo cac gia thuyét H3 va H4, PM va PR duoc dua

vao mo hinh véi vai tro diéu tiet MQH chinh. Trén co s¢ d6, mo hinh nghién ctru
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tich hop dong thoi ba co ché giai thich tic dong truc tiép, diéu tiét va trung gian,
nham cung cdp mot khung phén tich toan dién vé HV dat VMB tryc tuyén ciia KH
(xem Hinh 2.4).
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TOM TAT CHUONG 2

Chuong 2 di hé thong hoa co sé 1y thuyét va xay dung nén taing md hinh
nghién ctru cta luan an. Trén co so tong quan cic cong trinh nghién ctru ¢o lién
quan, chuong nay lam rd cac khai niém trong tam, bao g6m eWOM, BI, PM, PR va
y dinh dat VMB truc tuyén, tor d6 xem xét anh hudng cua cac yéu td nay lén HV
cua NTD.

Bén canh d6, chuong 2 trinh bay co sé 1y thuyét nén dugc sir dung dé luan giai
cac co ché tac dong ciia eWOM t6i y dinh dit VMB tryc tuyén. Bao gom cac 1y
thuyét: Ly thuyét HV c6 ké hoach (TPB), M6 hinh xem xét k§ ludng thong tin
(ELM) va M6 hinh xur ly thong tin theo suy xét va kinh nghiém (HSM) dugc van
dung nham 1am 13 tac dong truc tiép cia eWOM, co ché trung gian thong qua BI va
vai tro diéu tiét cia PM va PR.

Tir nén tang cac 1y thuyét nén va cac cong trinh nghién ctru trudc, chuong nay
dé xuat mo hinh va cac giai thuyét nghién ctru. Day 1a nén tang 1y ludn quan trong
cho viéc thiét ké quy trinh nghién ctru, xdy dung thang do va lya chon phuong phap

kiém dinh duogc trinh bay trong chuong 3.
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CHUONG 3: PHUONG PHAP NGHIEN CUU
3.1. PHUONG PHAP TIEP CAN
3.1.1. Quy trinh nghién ciru

Quy trinh nghién ciru dugc trién khai qua ba giai doan ké tiép nhau. Trong do,
giai doan nghién ctru dinh tinh dugc st dung nham kham pha, tham dinh va hiéu
chinh mé hinh nghién ctru; cac giai doan dinh lugng dugc thuc hién nham danh gia
thang do va kiém dinh mé hinh 1y thuyét trong béi canh thi truong Viét Nam.

Giai doan 1: Tong quan tai lidu va nghién ctru dinh tinh

O giai doan dau, tac gia xac dinh van dé, muc tiéu va cau hoi nghién cuu, déng
thoi tién hanh té)ng quan céc tai li¢u lién quan dén eWOM, BI, PM, PR va y dinh
dat VMB truc tuyén. Viéc hé théng hoa céc ly thuyét nén nhu TRA, TPB, ELM,
IAM va HSM dé lam rd khai niém, phuong phap do ludong va cac MQH di duoc
kiém chung trong céc nghién ctu trudc. Trén co s¢ do, ludn an nhan dién céc
khoang tréng nghién ciru lién quan dén sy phu hop cia thang do, ciing nhu vai trd
trung gian va diéu tiét cia mot sb bién trong mé hinh.

Tiép d0, tac gia xay dung thang do so bd va tién hanh thu thap dir liéu dinh
tinh thong qua phong van chuyén gia két hop voi thao luan nhém NTD. Muyc dich
ctia budc nay 1a danh gid mac do day du, tinh phi hop va kha ning phan anh HV
thuc té cua cac bién quan sat trong bdi canh nghién ctru. DU liéu dinh tinh dugc
phan tich theo chu dé, tir &6 1am co s& diéu chinh thang do va hoan thién mé hinh 1y
thuyét so bo trudc khi chuyén sang giai doan nghién ctru dinh luong.

Giai doan 2: Nghién ctru dinh lugng so bo

Nghién ctru dinh luong so bo dugc thuc hién véi mau gdm 130 NTD tai ba
thanh phd 16n 1a Thanh phé H6 Chi Minh, Pa Ning va Ha Noi. Hé s6 Cronbach’s
Alpha va phan tich nhan t5 kham pha EFA nham danh gia d¢ tin cdy, cau tric thang
do va loai bo cac bién quan sat khong dap g yéu cau. Két qua cua giai doan nay 1a
co s& dé hoan thién bd thang do phuc vu cho nghién ctru dinh lugng chinh thuc

Giai doan 3: Nghién ctru dinh lugng chinh thuic

O giai doan cudi, phuong phap dinh luong duoc trién khai véi 580 NTD da sir
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dung dich vy dat VMB truc tuyén. Phuong phap chon mau thuan tién dugc str dung
dé thu thap dir liéu. Sau khi dir li¢u dugc thu thap va xu ly, luén an st dung phuong
phap phan tich PLS-SEM trong SmartPLS 4.0 dé kiém dinh cac gia thuyét nghién
clru.

Quy trinh phan tich gom:

(1) banh gid mo6 hinh do luong: kiém dinh d6 tin cdy, gia tri hdi tu - phan biét
va da cong tuyén.

(2) Panh gia mo hinh cau tric: Giai doan nay tap trung kiém dinh tac dong
cia eWOM dén ¥ dinh dat VMB tryc tuyén, dong thdi xem xét vai tro trung gian
ctia BI va vai tro diéu tiét cia PM, PR trong md hinh nghién ciru.

Két qua phén tich cung cip bang ching thuc nghiém vé mirc d6 phu hop cia
mo hinh nghién ciru, dong thoi 1am co sé cho viéc dé xuat cac ham y quan tri lién
quan dén truyén thong sd, quan tri thuong hiéu va kiém soat PR nham thiic day ¥
dinh dat vé truc tuyén trong bdi canh nganh hang khong dang ¢dy manh qua trinh s6
hoa.

3.1.2. So dd mé ta quy trinh nghién ctru

Luan an hudng dén viéc 1am rd co ché trung gian va diéu tiét trong MQH gitra
eWOM va y dinh dat VMB truc tuyén ctia NTD tai Viét Nam. Bbi canh nghién ctru
duogc dit trong xu huéng KH ngdy cang sir dung cac nén tang s dé tim kiém thong
tin, so sanh lua chon va dua ra quyét dinh mua. Trong mdi trudng canh tranh cua
nganh hang khong, eWOM la yéu t6 hinh thanh niém tin, nhan thirc va ky vong ciia
KH. Tuy nhién, cac yéu t6 c6 kha ning tac dong gian tiép hodc lam thay d6i cuong

d6 ctia MQH nay van chua duoc nghién ctru mot cach day du.
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Vién dé nghién ciru

~ Nghién ctru dinh tinh [ Khung Iy thuyét nghién ciku,
(Tong quan tai liéu, thao luan nhom) thang do so by
Nghién ciru dinh lvgng soby | NP P "
[ (Kiém tra do tin cdy va gia tri ctia thang do) } { Hodn thign thang do va bang hoi J

(Khao sat hanh khach, danh gia m6 hinh do

luong, mo hinh cau tric)

{ Nghién ciru dinh lwong chinh thirc }

Hinh 3.1: Quy trinh nghién ciru
(Nguon: Tong hop tir két qua nghién civu cia tac gid)

Tom lai, trén co s6 md hinh nghién ctru dé xuat & Chuong 2, nghién ctru dugc
trién khai theo hai giai doan: dinh tinh dé hiéu chinh thang do va dinh luong dé
kiém dinh mé hinh do ludng, mé hinh cau tric, cac tac dong truc tiép, trung gian va
diéu tiét.
3.2. XAY DUNG THANG PO NGHIEN CcUU
3.2.1. Thang do eWOM

Thang do eWOM duoc do luong dya trén phwong phéap tir cac nghién ciru nén
tang vé eWOM trong mdi trudng truc tuyén. Cuy thé, Litvin va cs (2008) va Cheung
& Thadani (2012) duoc sir dung 1am co s¢ 1y thuyét chung dé xac dinh eWOM la
qué trinh NTD trao doi, tham khdo va tiép nhan thong tin danh gia trén nén tang sb.
Trén co s& d6, nghién ciru tham chiéu cac hudng do ludng tir nhitng cong trinh thyc
nghiém trudc dé hinh thanh cac thanh phan cta thang do. Trong d6, cac khia canh
lién quan dén chdt hieong théng tin va dé tin cdy ciia théng tin duge tham chiéu tir

Cheung va Lee (2006) va Erkan va Evans (2016), vén nhan manh tinh rd rang, hiru
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ich, ddy dii va mirc do déng tin cta thong tin tryc tuyén. Thanh phan sé lieong théng
tin dugc ké thira tir 1ap luan ctia Cheung & Thadani (2012) vé vai trd cta mic do
phong phu ctia cac dénh gia tryc tuyén trong qua trinh NTD tiép nhan thong tin.
Thanh phan sdc thai cam xiic duoc didu chinh tir cac nghién ciru xem xét anh huong
ciia no6i dung danh gia tich cuc va tiéu cuc dén phan tng ctia KH, tiéu biéu 1a
Jalilvand & Samiei (2012).

Sau budc tong hop 1y thuyét, thang do duge diéu chinh théng qua nghién ciru
dinh tinh v&i 10 chuyén gia va 15 KH c6 kinh nghiém tim kiém thong tin hang
khong tryc tuyén tai Viét Nam. Két qua cho thdy rang eWOM c6 cac dic tinh nhu
sd lwong, chat lugng va sic thai ndi dung, nguoi tham gia con dic biét quan tdm
dén nén tang xuét hién danh gia, cach danh gia dugc hién thi, mac d6 thun tién khi
doc va so sanh danh gia trén website/img dung, ciing nhu co ché loc danh gia khong
pht hop. Vi vay, nghién ciru dd bo sung thanh phan nén tdng cong nghé tiép nhan
eWOM @é phan anh dic thu cua bdi canh dit VMB truc tuyén tai Viét Nam. Pong
thoi, cac bién quan sat ké thira tir tai liéu trude duoge diéu chinh lai vé cau chit, lugc
b6 cac biéu dat chua phii hop v6i nganh hang khong va thay bang cic dién dat gan
v6i trai nghiém thuc té cia NTD Viét Nam.

3.2.2. Thang do hinh dnh thwong hiéu (BI)

Thang do BI duoc xay dung trén co s¢ ké thira va hiéu chinh tir cac cong trinh
nghién ctru trudc vé BI, tidu biéu nhu Keller (1993), Andreassen va Lindestad
(1998), Low va Lamb (2000), Jalilvand va Samiei (2012), Schivinski va Dabrowski
(2015). Trong d6, Keller (1993) duoc sir dung lam nén tang 1y thuyét chu dao, khi
BI dugc xem la hé théng cac lién twong ma KH hinh thanh va luyu giir vé thuong
hiéu. Cac nghién ctru cia Andreassen va Lindestad (1998) va Low va Lamb (2000)
dugc tham khao nham dinh huéng viéc do ludng BI trong linh vuc dich vu; trong
khi Jalilvand va Samiei (2012), Schivinski va Dabrowski (2015) cung cip co so
thuc nghiém cho viéc lugng hoa BI thong qua danh gia téng thé cuia KH. Trén co s
cac nghién ctru nén tang néu trén, ludn an tiép can BI nhu mot cdu trac bic mét, cb

tinh don hudng, phan anh nhan thirc tong quat cia KH d6i véi thwong higu hing
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hang khong. Thang do ban dau dugc diéu chinh tir viéc tham khao y kién cua 10
chuyén gia va 15 KH ¢ Viét Nam nham bao khai quat hoa bdi canh dit VMB truc
tuyén. Két qua nghién ctru dinh tinh cho thiy KH thuong danh gia BI hing hang
khong thong qua cac khia canh nhu an tuong tich cuc vé thuong hi¢u, muc do
chuyén nghiép va dang tin cdy, kha nang nhan dién va sy ndi bat cua thuong hiéu,
chét lugng dich vu cam nhan, cling nhu cam gidc an tam khi lya chon hang hang
khong.

Do d6, céac bién quan sat cua thang do dugc hi¢u chinh theo huéng phan anh
truc tiép nhan thirc téng thé cuia KH vé thuong hiéu, déng thoi han ché sy chéng lan
ndi dung véi thang do eWOM.

3.2.3. Thang do Pyng co mua hang (PM)

Thang do PM vé dong co tiéu dung trong mdi trudng truc tuyén dugc xay
dung dua trén cac nghién ctru trude. Cu thé, Hennig-Thurau va cs (2004) duogc su
dung lam co s¢ tham chiéu cho viéc xem xét céc dong co lién quan dén nhu cau xa
héi va lgi ich tam ly trong HV tiéu dung; Chiu va cs (2014), Kim va cs (2015), va
Sweeney va Soutar (2012) dugc tham chiéu dé phat trién cac nhom dong co gan véi
loi ich chtc nang, loi ich kinh té, cam nhén an toan va trai nghiém tiéu dung. Tir do,
luan 4n d& xuit bén nhém dong co chinh gdm: an toan, xd hoi, kinh t& va trai
nghiém.

Trong d6, déng co an toan phan anh mic @6 ma NTD uu tién cac yéu t6 lién
quan dén tiéu chuén an toan, do tin cay trong van hanh va cam gidc an tdm khi lya
chon hang hang khong. Déng co xd héi thé hién xu huéng chiu anh hudng tir ban
bé, ngudi quen, cong dong tham khao va nhiing tin hiéu mang tinh xa hdi trong qué
trinh ra quyét dinh. Péng co kinh té phan anh sy quan tdm dén gia vé, khuyén mai,
loi ich di kém va muac d6 tiét kiém chi phi khi Iya chon. Pong co trai nghiém thé
hién mong mudn vé chat luong phuc vy, su thoai mai, ti€én nghi va cam nhan tich
cuc trong su6t hanh trinh bay. Bén nhom dong co nay dugc lga chon vi phan anh
tuong dbi day di cac dinh hudng tim 1y chi yéu thuong xuat hién trong qué trinh

lya chon hang hang khong.
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Sau bude ké thira tir tai liéu trude, thang do tiép tuc duogc diéu chinh thong qua
nghién ctru dinh tinh véi 10 chuyén gia va 15 KH tai Viét Nam nham phu hop véi
bdi canh dat VMB truc tuyén. Két qua thao luan cho thay NTD khi lya chon hing
hang khong thuong ddng thoi can nhic nhiéu khia canh khac nhau, tir nhu ciu an
tdm va giam thiéu RR, anh huong tir nhitng nguoi xung quanh, méi quan tim dén
chi phi va lgi ich nhan dugc, cho dén ky vong vé su thoai mai va chat lugng trai
nghiém dich vu. Sau d6 cac bién quan sat dugc hi¢u chinh vé cau chir dé phu hop
hon v6i cach dién dat, ngir canh sir dung va HV thuc té cia NTD Viét Nam

Tur do, thang do PM duoc hoan thién voi 16 bién quan sat. Chi tiét cac bién
quan sat trong thang do dugc trinh bay tai Phu luc 14.

3.2.4. Thang do rui ro cdAm nhan (PR)

Thang do PR dugc hinh thanh dya trén ké thira va hiéu chinh tir cac nghién
ctru vé& RR trong méi trudng giao dich truc tuyén, tiéu biéu 1a Featherman va Pavlou
(2003), Youn va Hall (2008), va Luo, Ba va Zhang (2012). Trong do, Featherman
va Pavlou (2003) duoc sir dung 1am nén tang chinh khi xem PR 1a nhiing ton that
hodc hé qua bat lgi ma NTD lo ngai c6 thé xay ra trong qué trinh giao dich dién tur.
Youn va Hall (2008) duoc tham chiéu dé 1am rd khia canh khong chic chin va
trang thai lo ngai trong qua trinh ra quyét dinh, trong khi Luo, Ba va Zhang (2012)
bd sung goc nhin vé RR phat sinh tir sy phy thudc vao hé thdng cong nghé va moi
truong giao dich tryc tuyén.

Viéc tich hop nhiéu nguén thang do khong nham ghép ndi co hoc cac bién
quan sat, ma dya trén logic bd sung 1y thuyét nham phan 4nh day di hon ban chat
da chiéu cta PR. Trén co s& d6, nghién ctru tiép can PR nhu mot khai niém bac hai,
dugc phan anh thong qua ba thanh phan bac mot gdm RR dich vy, RR giao dich va
RR thong tin c4 nhan. Cach tiép can nay phu hop véi bbi canh dat VMB truc tuyén
tai Viét Nam, noi dich vu mang tinh v6 hinh, giao dich c6 gia tri tuong ddi cao va
KH phai cung cip thong tin ca nhan trong qua trinh dat vé.

Két hop voi két qua nghién ctru dinh tinh, RR dich vu dugc hiéu 1a lo ngai cua

KH vé chat lugng, tinh on dinh va kha nang thuc hién dich vu (Featherman &
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Pavlou, 2003); RR giao dich lién quan dén cic van dé trong thanh toan, xac nhan,
hoan/hiy hodc xur 1y dat vé (Featherman & Pavlou, 2003; Luo, Ba & Zhang, 2012);
con RR thong tin ca nhdan phan anh mdi lo vé viéc thu thap, luu trlr va bao mat dir
liéu c4 nhan trén nén tang ) (Youn & Hall, 2008; Luo, Ba & Zhang, 2012). Viéc ké
thira nhiéu ngudn dbi voi RR thong tin ca nhan 1a can thiét vi khia canh nay vira gan
v6i quyén riéng tu, bao mat dir liéu, vira lién quan dén muc d6 tin cdy cua hé thong
giao dich truc tuyén. Vi vy, viéc phan tach PR thanh ba thanh phan trén vira ké
thira cdu trac RR da chiéu phu hop véi dic diém cua HV dit VMB truc tuyén tai
Viét Nam va cac nghién ciru gan ddy vé RR trong méi truong giao dich s6 (Babi¢
Rosario va cs, 2020; Verma va cs, 2023; Ma, Dong, & Lee, 2025).

Sau budc ké thira tir tai liéu trude, thang do tiép tuc duoc diéu chinh théng qua
nghién ctru dinh tinh v6i 10 chuyén gia va 15 KH tai Viét Nam nham bao dam phu
hop voi bbi canh nghién ciru. Két qua thao luan cho thdy khi dat VMB tryc tuyén,
KH thuong cam nhan RR khong chi ¢ chét lugng dich vu ma con & qua trinh thanh
toan va viéc cung cap thong tin ¢4 nhan trén nén tang sd. Trén co sé d6, bién quan
sat dugc hiéu chinh vé cau chit va ndi dung nham phan anh sat hon trai nghiém thyc
té cia NTD Viét Nam. Thang do hoan thién gém 12 bién quan sat thudc ba nhom
RR.

3.2.5. Thang do Y dinh @it vé may bay truc tuyén

Thang do Y dinh dit VMB truc tuyén trong nghién ciru ndy duoc phét trién
trén co s& ké thira c6 chon loc va diéu chinh dua trén cong trinh thuc nghiém trude
vé y dinh HV, y dinh giao dich tryc tuyén va HV tiéu dung trén nén tang $6. Ajzen
(1991), Pavlou (2003), Bhattacherjee (2001), Zeithaml va cs (1988), Kim va cs
(2008), va Bilgihan va cs (2016) 1a cac nghién ctru nén tang dé lam can cir xdy dung
thang do nay. Trong d6, Ajzen (1991) cung cap nén tang ly thuyét chung khi xem y
dinh 13 yéu t6 dy bao gan nhat dbi véi HV thuc té. Pavlou (2003) duoc st dung
nham lam rd ¥ dinh giao dich trong méi trudng dién tir, trong khi Bhattacherjee
(2001) hd tro viéc 1y giai khia canh tiép tuc sir dung nén tang s6. Bén canh do, cac

nghién cuu cua Zeithaml va cs (1988), Kim va cs (2008), Bilgihan va cs (2016)
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cung cép cach thuc do luong viéc su dung, lya chon, gidi thi¢u va tai st dung dich
vu.

Trén co so tong hop 1y thuyét, nghién ciru nay tiép can ¥ dinh dat VMB truc
tuyén nhu muc do san sang cua KH trong viéc lua chon, wu tién sir dung va tiép tuc
sir dung mot nén tang dit vé truc tuyén trong tuong lai. Sau bude ké thira tir tai liu
trude, thang do dugc tiép tuc diéu chinh thong qua nghién ctru dinh tinh véi 10
chuyén gia va 15 KH tai Viét Nam nham bao dam phu hop véi bdi canh nghién ciru.
Két qua thao luan cho thdy ¥ dinh ctia NTD trong bdi canh dit VMB truc tuyén
thuong duge thé hién qua mirc d sdn sang st dung nén tang trong thoi gian téi, xu
huéng wu tién lua chon nén tang khi phat sinh nhu cau, du dinh tiép tuc st dung
trong twong lai, xac sut str dung thuc t& va muc d6 sin sang gidi thiéu nén tang cho
nguoi khac. Tu do, bién quan sat dugc hi¢u chinh vé cau chir dé phu hop hon véi
HYV va ngit canh str dung cia NTD Vi¢t Nam.

Nhu vay, thang do so by dugc hinh thanh qua lugc khao tir cac cong trinh thyc
nghiém trudc nhu sau:

Thang do “eWOM” (EW) gom 20 bién quan sat.

2

Thang do “Hinh anh thuong hiéu” (BI): gdm 5 bién quan sat.

Thang do “Pong co mua hang” (PM): gdm 16 bién quan sat.

Thang do “Rui ro cam nhan” (PR): gdm 12 bién quan sat.

Thang do “Y dinh dat VMB truc tuyén” (OI): gébm 5 bién quan sat.
3.3. NGHIEN CUU PINH TiNH

Nghién ctru dinh tinh dugc trién khai & giai doan dau cua luan an nham hd tro
qué trinh xay dung mé hinh nghién ctru va hiéu chinh hé théng thang do trudc khi
tién hanh nghién ctru dinh lwong. Trong lun an ndy, giai doan dinh tinh tip trung
vao hai muc tiéu chu yéu. Thir nhat, nghién ctru nham xem xét va xac nhan sy phu
hop cua cac khai niém nghién ctru trong bdi canh dit VMB truc myén tai Viét Nam.
Tht hai, cac bién quan sat dugc hi¢u chinh, ra soat va hoan thién dua trén céc
nghién ctru trude, nham bao dam nodi dung thang do phu hop voi ngdn ngi, trai

nghiém va HV thuc té cia NTD Viét Nam. Cach tiép can nay phu hop véi vai tro
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cua nghién ctru dinh tinh trong vi¢c nhan dién dac diém bdi canh, 1am rd y nghia
ctia hién tuong nghién ciru va hd tro phat trién cong cu do luong cho cac giai doan
nghién ciru tiép theo (Creswell & Poth, 2018).

Trén co s d6, cac khai niém trong mé hinh bao gom eWOM, BI, PM, PR va ¥
dinh dat VMB truc tuyén dugc xac dinh thong qua nghién ctru dinh tinh. Déng thot,
giai doan nay cac bién quan sat dugc hiéu chinh trude khi xay dung bang héi chinh
thirc phuc vu nghién ctru dinh lugng.

3.3.1. DPoi twong va phwong phap thu thép dir li¢u dinh tinh

Phuong phap chon mau c¢6 cha dich duoc st dung nham tiép can nhitng ngudi
c6 kién thirc chuyén mén hogc kinh nghiém thyec tién lién quan tryc tiép dén van dé
nghién ctru. Céch tiép can nay phu hop voi dic diém cia nghién ctru dinh tinh, boi
muc tiéu khong hudng dén tinh dai dién vé mat thong ké ma tap trung khai thac
thong tin chuyén sau tir nhitng ngudi c¢6 kha ning cung cép dir liéu phu hop véi
muc tiéu nghién ctru (Patton, 2015). Mau nghién cru gébm 2 nhom dbi tuong:
chuyén gia va khach hang.

Nhom thtr nhat g@)m 10 chuyén gia hoat dong trong cac linh vuc marketing,
thuwong mai dién tu, truyén thong sb, dich vu hang khong va van hanh nén tang dat
vé truc tuyén. Cac chuyén gia duoc lya chon dua trén céc tiéu chi: (1) co chuyén
mon hoic kinh nghiém thyc tién trong it nhat mét linh vuc lién quan dén noi dung
nghién ctru; (2) c6 téi thiéu 5 nam kinh nghiém cong tac, nghién ciru hodc quéan 1y
trong linh vuc lién quan; (3) c6 hiéu biét vé hanh vi khach hang, truyén thong truc
tuyén hodc hoat dong dit vé mdy bay trén nén tang sd; va (4) tu nguyén tham gia,
c6 kha ning cung cip y kién chuyén sau cho nghién ctru. Nhém chuyén gia duoc
lwa chon nham danh gia mirc d6 phu hop ciia mé hinh nghién ciru, tinh logic cta
cac khai niém va noi dung cta cac bién quan sét trong thang do.

Nhom thtr hai gdm 15 khach hang da timg st dung dich vu dit vé may bay
truc tuyén va ¢o trai nghi¢m thuc té trong vi€c tim kiém thong tin, so sanh cac lya
chon va dua ra quyét dinh dit vé trén nén tang s6. Khach hang dugc lya chon khi

dap tmg céc tiéu chi: (1) da timg truc tiép tim kiém hodc dit vé may bay truc tuyén;
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(2) ¢6 kha nang mo ta trai nghiém va qua trinh ra quyét dinh cta ban than; va (3) tu
nguyén tham gia nghién ctru. Viéc lya chon nhom khach hang nham 1am rd cach
nguoi tiéu dung thyc té tiép nhan, hiéu va dién giai cac ndi dung do luong trong bdi
canh dit vé may bay truc tuyén.

Dt li€u dinh tinh dugc thu thap thong qua thao ludn nhom tép trung dya trén
khung cau héi ban cau triic. Tong sb 25 ngudi tham gia dugc b tri thanh 5 nhom,
gdém 2 nhém chuyén gia va 3 nhom khach hang, mdi nhém coé 5 thanh vién. Viéc
phan chia riéng hai nhém ddi tuong tao diéu kién khai thac chuyén sau y kién
chuyén mén cta cic chuyén gia va trai nghiém thuc té ctua khach hang, dong thoi
thuan loi cho viéc ddi chiéu cac goc nhin trong qua trinh phéan tich. Quy trinh t6
chuc, thu thap va xu ly dir li¢u dugc trinh bay cu thé tai Muc 3.3.2.

3.3.2. Quy trinh nghién ciru dinh tinh

Quy trinh nghién ctru dinh tinh duoc thuc hién qua bon budc, bao gdm xay
dung khung thao luan nhom, td chtrc thao luan, ma héa va phan tich dir li€u, sau
cung 1a diéu chinh va hoan thién thang do so bd.

Budce 1: Xay dung khung théo ludn nhém so bd

Trén co so tong quan tai liéu, mo hinh nghién ctru dé xuat va hé thong thang
do ké thira, tac gia xdy dung khung ciu hoi thao luan ban cau tric cho hai nhom ddi
tugng gdm chuyén gia va khach hang. Noi dung thao ludn tip trung vao cach nguoi
tham gia hiéu cac khai niém nghién ciru; nhiing yéu té dugc xem 1a quan trong
trong qua trinh dit vé may bay truc tuyén; muc do rd rang, diy du va phu hop cua
céc bién quan sat; va nhirng ndi dung can gitr lai, diéu chinh, bd sung hoac loai bo
khoi thang do so bd. Khung cau hoi duge thiét ké thong nhéat cho cic phién nhung
van bao dam tinh linh hoat dé ngudi diéu phdi c6 thé sir dung cau hoi goi md nham
lam 13 nhiing y kién phat sinh trong qua trinh thao luan.

Buéc 2: To chire thio luin nhém véi chuyén gia va khach hang

Nam phién thao luan nhém néu trén dugc thyc hién theo hinh thirc truc tiép
hodc tryc tuyén, mdi phién kéo dai tir 30 dén 60 phut. Tac gia truc tiép diéu phdi

dua trén khung ciu héi ban cau triic va c6 mot ngudi hd trg ghi chép, theo ddi dién
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bién thao luan. Trudc khi bat dau, nguoi tham gia duoc théng tin vé muc tiéu
nghién ctru, ndi dung thao ludn, nguyén tic biao mat, quyén ty nguyén tham gia va
quyén dimg tham gia tai bat ky thoi diém nao. Viéc ghi am chi dugc thyc hién sau
khi nhan duogc sy dong ¥ ctia ngudi tham gia.

No6i dung mdi cudc thio lusn dugc trién khai theo trinh ty: gidi thi¢u muc ti€u
va nguyén tac thuc hién; trao d6i vé cach hiéu cac khai niém nghién ciru; danh gia
mirc do rd rang, day du va phu hop cia timg bién quan sat; cudi cung 1a dé xuat giir
lai, diéu chinh, b6 sung hodc loai bé nhitng ndi dung chua phu hop. Ngudi diéu
phéi khuyén khich tat ca thanh vién trinh bay quan diém doc 1ap, 1am rd nhimng y
kién khéc biét va xac dinh cac ndi dung dat dugc su thong nhat, déng thoi han ché
viéc mot ca nhan chi phdi cude thao luan.

Pé kiém soat sai 1éch (halo effect) do nguoi diéu phdi va han ché anh huong
ctia nhitng nhan dinh chii quan dén két qua, tac gia sir dung khung cdu hoi thong
nhét cho tit ca cac cudc thao luan, dit cAu hoi theo hudéng trung lap, khong goi y
cau tra 101, khong tiét 10 ky vong nghién ctru va khong nhan xét diing hoic sai vé y
kién ciia ngudi tham gia. Tac gia chi thuc hién chitc ning dinh huéng ndi dung va
sir dung cAu hoi goi mo khi can 1am rd y kién. Nguoi hd trg c¢6 trach nhiém ghi
chép, theo ddi murc d6 tham gia cua cac thanh vién va dbi chiéu dién bién thyc té
v6i dir lidu dd duoc ghi am. Nhitng bién phap ndy gop phan han ché sai 1éch do
nguoi diéu phdi, thién 1éch trong viéc xac nhan va xu hudng tra 101 theo mong doi
cua xa hoi (Creswell & Poth, 2018).

Budc 3: Ma héa, phan tich va xac dinh mirec do bao hoa dir liéu

Sau mdi cudc thao ludn, ban ghi 4m dwoc phién am va d6i chiéu voi ghi chép
thuc dja dé kiém tra tinh chinh xac, diy du va nhat quan. Nhitng thong tin c6 kha
nang nhén dang nguoi tham gia nhu ho tén, thong tin lién hé, co quan cong tac va
chtrc vu cu thé dugc loai bo hodc thay thé bang ma. Nhom chuyén gia duoc ky hiéu
tir CGO1 dén CG10, con nhém khach hang duoc ky higu tir KHO1 dén KH15 nham
bao dam tinh bdo mat va an danh cta dir liéu nghién ciru. Tép ghi 4m, ban phién

am, bang ma hoa va két qua téng hop duogc luu trir trong thu muc c6 mat khau va
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chi dugc sur dung cho muc dich nghién ctu.

Dtr liéu sau khi dugc phién am va kiém tra dugc ma hoa va phan tich theo
tung chu dé. Trudc hét, tac gia thyc hién ma hoéa md béng cach doc lai toan bo dir
lidu, x4c dinh cac don vi ¥ nghia va gan ma ngan gon cho timg y. Tiép theo, cdc ma
c¢6 nodi dung twong ddéng dugce dbi chiéu, hop nhét va phan loai thanh cac nhom ndi
dung gén v6i 5 khai niém nghién ctru, gém eWOM, hinh anh thuong hi€u, dong co
mua hang, rai ro cdm nhan va y dinh dit vé may bay truc tuyén. Y kién ctia chuyén
gia va khach hang duogc tong hop riéng, sau d6 so sanh dé nhan dién cac diém thong
nhat, khac biét va ndi dung méi. Két qua ma hoa duoc 1ap thanh bang gém ndi dung
¥ kién, ma ban dau, nhom ndi dung, chu dé twong tng va dé xuat hiéu chinh thang
do. Qua trinh ma hoa va phan loai dugc ra soat lap lai cho dén khi hé théng chu dé
6n dinh (Strauss & Corbin, 1998).

Qua trinh thu thap va phan tich dir liéu dugc tién hanh ddng thoi, trong d6
mirc d6 bao hoa duoc theo ddi riéng d6i véi nhom chuyén gia va nhom khach hang.
Sau mdi phién thao luan, dir liéu duoc ddi chiéu véi hé théng ma, va nhém ndi dung
va chu dé da duogc hinh thanh tir cac phién trude. Két qua cho thay phién thir hai cia
nhom chuyén gia khong 1am xuét hién thém thanh phan khai niém hoic dé xuat hiéu
chinh thang do méi ma chu yéu xac nhan va lam rd nhiing noi dung da duoc ghi
nhan. Tuong ty, phién tht ba ciia nhom khach hang khong cung cap thém ma hoic
cht dé méi c6 ¥ nghia, ma chu yéu lap lai va cung c6 két qua cta hai phién trudc.

Theo Saunders, Lewis va Thornhill (2019), dit li¢u dugc xem 1a dat trang thai
bdo hoa khi viéc thu thap tiép theo khong 1am xuat hién thém khai niém, nhom noi
dung hodc thong tin méi c¢6 ¥ nghia d6i véi muc tiéu nghién ciru. Vi vy, nghién
ctru dung thu thap dir liéu & quy mo6 10 chuyén gia va 15 khach hang. Quy moé nay
dugc xem 13 phi hop v6i muc tiéu tham dinh mo hinh nghién cru va hiéu chinh
thang do.

Buéc 4: Piéu chinh va hoan thién thang do so bd

Trén co s& két qua ma hoa va phan tich dir 1i€u dinh tinh, tac gia ddi chiéu cac

¥ kién thu duoc véi co so 1y thuyét va cac thang do ké thira. Bién quan sat duogc gitr
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lai khi noi dung phu hop vé6i khai niém nghién ciru va duge ngudi tham gia hiéu
thong nhat; dugc diéu chinh khi cach dién dat chua r6 rang hodc chua phi hop véi
bdi canh dit vé may bay truc tuyén tai Viét Nam; duoc bd sung khi xuét hién ndi
dung méi c¢6 y nghia; va dugc loai bo khi nodi dung triung lap, khé hiéu hodc khong
phan anh dang khai niém can do luong.

Tan suat xuat hién cua ¥ kién dugc str dung nhu mot cin cr hd tro, nhung
quyét dinh cudi cing con dua trén ¥ nghia ndi dung, mac d6 phi hop voi co s 1y
thuyét va sy thong nhat giita danh gia cua chuyén gia va trai nghiém cta khach
hang. Két qua cua budc nay 1a bo thang do so bd duoc st dung trong giai doan
nghién ctu dinh lugng so bd.

3.3.3. Két qua nghién ciru dinh tinh va vai tro trong xay dung thang do

Céc khai niém dugc sir dung cho mo hinh nghién ciru dugc xay dung bang
phuong phap dinh tinh, duoc xac dinh pht hop véi bdi canh dat VMB tryc tuyén tai
Viét Nam. Cac y kién thu thap tir chuyén gia va KH gitip xac dinh murc d6 phii hop
clia cac bién nghién ctru chinh, dong thoi hiéu chinh cac bién quan sat mot cach rd
rang, gan voi ngdn ngit ngudi dung hon va phu hop hon véi trai nghiém thuc té.

Céc thang do chinh thirc st dung cho luan an duoc xdy dung dua trén két qua
nghién ctru dinh tinh. Viéc diéu chinh chii yéu tap trung vao 3 ndi dung: lugc bo cac
cach dién dat trung 13p hodc chua rd nghia; stra lai cau chir dé phu hop voi bdi canh
dat VMB truc tuyén tai Viét Nam; va bo sung cac biéu hién thyc té ma nguoi tham
gia nhin manh trong qua trinh phong van. B9 thang do hoan chinh sau khi diéu
chinh duoc st dung dé thiét ké bang hoi cho nghién ctru dinh luong.
3.3.3.1. Két qua théo ludn nhém vé cdc khdi niém va bién nghién ciru

Két qua thao luan véi cac chuyén gia va KH cho thdy cac khai niém eWOM,
BI, PM, PR va ¥ dinh dat VMB truc tuyén, déu phu hop véi bdi canh dat VMB truc
tuyén tai Viét Nam. Cac y kién thu thap duogc cho thay nhitng khai niém nay 1a cac
yéu t6 ma KH quan tAm trong qua trinh tim kiém thong tin, danh gia, lya chon va ra
quyét dinh trén nén tang so.

Pbi voi eWOM, cac chuyén gia cho rang trong bdi canh hang khong truc
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tuyén, KH quan tim dén noi dung dénh gia va chi y dén sb lugng danh gia, mirc do
tin cdy, trang thai cam xtc va dac diém cua nén tang hién thi danh gia. bdi véi B,
nguodi tham gia chu yéu dé cap dén cac biéu hién nhu 4n tuong tich cuc vé thuong
hi€u, sy chuyén nghiép, muc d0 dang tin cdy, kha nang ndi bat va d& nhan biét,
cling nhu cam giac yén tam khi lya chon. Véi PM, két qua thao luan cho thay y dinh
dit vé bi chi phdi bai bdn nhom dong co chinh gdm an toan, xa hoi, kinh té va trai
nghiém. Ddi véi PR, cac ¥ kién tap trung vao ba nhom lo ngai pho bién 1a RR dich
vu, RR giao dich va RR vé théng tin c4 nhan. Cubi cing, y dinh dit VMB truc
tuyén duogc thé hién qua mirc do sin sang st dung, uu tién lya chon, tiép tuc su
dung va gi6i thiéu nén tang dat vé cho ngudi khac trong tuong lai.

Trén co s& d6, nghién ctru giit lai nam bién nghién ctru da dé xuat trong mo
hinh ban dau. Pong thoi, két qua dinh tinh ciing 12 cin ¢t dé ra soat va hiéu chinh
céc bién quan sat cho phi hop véi trai nghiém va ngén ngit cia NTD Viét Nam, tir
d6 luan an chuyén sang giai doan nghién ctru dinh luong.
3.3.3.2. Két qua phat trién cdc thang do

a. Thang do “eWOM”

Két qua ma héa md cho thay trong bdi canh nghién ciru, eWOM dugc phan
anh qua ndm nhom ndi dung chinh: chét lugng thong tin, ) lugng thong tin, dd tin
cdy, sic thai cam xuc va nén tang cong nghé tiép nhan. Cu thé, tir goc d6 chuyén
gia, chat lugng cua eWOM dugc cho 1a phuy thudc vao viéc ndi dung danh gia cé chi
tiét, rd rang, cu thé va hiru ich hay khong; trong khi tir goc do6 KH, ngudi tham gia
thudng nhan manh dén nhimg d4nh gia “dé hiéu”, “néu rd diém manh, diém yéu” va
“cé trai nghiém thyc t&”. Trén co s& d6, nhom thang do chit luong thong tin
eWOM dugc hoan thién véi cac bién quan sat nhu: “Noi dung danh gia truc tuyén
vé hing hang khong thuong chi tiét va dé hiéu”, “Cac danh gia néu rd diém manh
va diém yéu cua dich vu”, “Thong tin trong cac ddnh gid mang tinh chuyén mén,
dang tin cay”, va “Panh gia thuong cung cap trai nghiém thuc té va cu thé”.

Pbi véi s6 luong thong tin eWOM, céc chuyén gia cho rang mirc d6 phong

phu ctia danh gia tryc tuyén cé thé tao tin hiéu tham khio quan trong cho KH; trong
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khi KH thuong dién dat diéu ndy qua viéc ho tin tuéng hon hodc cam thiy yén tam
hon khi mdt hang co nhiéu danh gia xuét hién trén nén tang dat vé. Vi vay, nhom
bién quan sat nay dugc hoan thién thanh cac bién quan sat nhu: “Téi thuong tin
tuong hon vao cac hing hang khong c6 nhiéu danh gia trén cic nén ting dat vé”,
“SH lugng binh luén tich cuc nhiéu 1am t6i cam théy yén tam khi dat vé” va “Néu
mat hang hang khong c6 it danh gid, t61 thuong khong chon”.

Dbi véi @6 tin cdy cia eWOM, chuyén gia nhin manh cac du hiéu nhu hinh
anh minh hoa, tai khoan xac thyc, mic do hiru ich cua danh gid va quan hé quen
biét voi ngudi ding 1a nhitng co s¢ thudng duge KH sir dung dé danh gia 46 dang
tin cua thong tin. KH thuong tin hon vao cac danh gia “cé hinh rd rang”, “tu tai
khoan that”, “duoc nhiéu ngudi danh gid hiru ich” hodc “dén tur nguoi quen da tung
trai nghiém”. Tir d6, bién quan sat duoc xay dung tir EW8 dén EW11.

Véi sic thai cam xuc trong eWOM, cac chuyén gia cho rang danh gia truc
tuyén khong chi truyén tai thong tin ma con truyén tai cam xuc, va chinh sic thai
tich cuc, tiéu cuc hodc giong vin ciia bai danh gid c6 thé anh hudng dén cach KH
tiép nhan ndi dung. KH ciing dién dat kha twong ddng khi cho rang ho cam thiy an
tam hon trudc cac danh gia tich cyc, dé nghi ngd hon khi gip cac binh luan qua tiéu
cuc, va thuong bi anh huong bdi nhitng chia sé chan thyc, giau cam xtc. Vi vay,
nhém bién quan sat ndy duoc hoan thién thanh cic bién quan sat tr EW12 dén
EWI15.

Pbi v6i nén tang cong nghé tiép nhan eWOM, tir goc do chuyén gia, dic diém
ciia nén tang hién thi danh gia nhu muac do phé bién, kha nang hién thi, tinh thuan
tién khi str dung va co ché loc ndi dung 1a cac yéu t6 quan trong anh hudng dén viée
KH tiép nhan eWOM. Tir goc do KH, diéu nay duoc thé hién qua sy tin tudng hon
vao cac danh gia dugc ding trén website hing bay hodc cac nén tang quen thudc
nhu Traveloka, Skyscanner; sy uu tién ddi véi nén tang co nhiéu luot truy cap, phan
hoi; cling nhu sy chu y dén cac danh gia duogc goi y hodc hién thi ndi bat. Trén co
s& 6, nhom bién quan sat EW16 dén EW20.

Nhu vay, thang do eWOM dugc hoan thién véi 20 bién quan sat, phan anh
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nam nhém noi dung chinh néu trén. Thang Likert 5 diém dugc st dung dé do luong
cac bién quan sat, tir 1 = “Hoan toan khong dong y” dén 5 = “Hoan toan dong .

b. Thang do “Hinh dnh thwong hi¢u”

Thang do BI cua cac hang hang khong dugc xay dung thong qua nghieenc tru
dinh tinh thé hién qua mutc do thién cam, sy chuyén nghiép, tinh dang tin cay, kha
nang nhan biét va cam giac an tam khi lga chon. Tur goc d6 KH, cac biéu hién nay

29 ¢

dugc dién dat kha tryc tiép nhu: “cé an tugng t6t vé hang”, “hang nay nhin chuyén
nghiép”, “dé nhan ra hon cac hang khac”, “théy dich vu c6 chat lugng tot”, hodc
“chon hang nay cam thay yén tdim hon”. Trén co sé d6, thang do duoc hoan thién
v6i cac bién quan sat phi hop v6i bo cau hoi cubi cing, gdm: “Toi ¢6 4n tugng tich
cuc vé thuong hiéu hang hang khong nay”, “Téi cho rang hing hang khong nay co
hinh anh chuyén nghiép va dang tin cay trén thi truong”, “So vdi cac hang khac, BI
ciia hing hang khong nay kha ndi bat va dé nhan biét”, “T6i tin rang hang hang
khong nay cung cip dich vu co chat lugng tot”, va “Nhin chung, thuong hiéu ciia
hang hang khong nay tao cho to6i cam gidc yén tadm khi lya chon”.

Nhu vay, thang do BI dugc hoan thién voi 5 bién quan sat, dugc do luong
bang thang Likert 5 diém, tir 1 = “Hoan toan khong dong y” dén 5 = “Hoan toan
ddng y”. Chi tiét cac bién quan sat dugc trinh bay trong Phu luc 14.

c. Thang do “P9ng co mua hang”

Két qua nghién ctru dinh tinh cho thay dong co an toan 1a nhom duoc nhic dén
nhiéu nhét tir ca phia chuyén gia va KH. Tir goc d6 chuyén gia, trong nganh hang
khong, an toan khong chi 13 yéu cau k¥ thuat ma con 1a mot dong co tim 1y c6 sic
chi phéi rit manh dén quyét dinh lya chon. Tt goc do KH, diéu nay duogc thé hién
qua viéc uu tién cac hang coé tiéu chuin an toan cao, tao cam giac an tam vé ky thuat
va van hanh, thuong xuyén xem danh gia vé d6 an toan trudce khi dit vé, va coi do
tin cdy trong van hanh 13 yéu t6 rat quan trong. Tir d6, nhém bién quan sat PM1 dén
PM4 duoc hoan thién.

Dbi v6i dong co xa hoi, cac chuyén gia cho rang quyét dinh dat vé trong bdi

canh tryc tuyén thuong chiu anh huong tir nguoi quen, nhom tham khao, moi
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truong xa hoi va ca nhiing tin hiéu mang tinh biéu trung. Phia KH ciing cho biét ho
thudng quan tdm dén viéc hing bay c6 dugc ban bé hodc nguoi quen gidi thiéu hay
khong, nhiéu nguoi trong mang xa hoi cta ho da timg st dung hay chua, va nhiing
chia sé tich cuc tir cong dong mang c6 anh huéng nhu thé nao dén quyét dinh lya
chon. Ngoai ra, mot s6 nguoi tham gia con cho rang viéc di cing mot hang hang
khong cé thuong hiéu ndi bat khién ho cam thay co uy tin hon. Trén co sé d6, nhém
bién quan sat PM5 dén PM8 duoc hoan thién.

Dbi voi dong co kinh té, ca chuyén gia va KH déu thong nhat rang gia vé,
khuyén mai, loi ich di kém va kha ning tiét kiém chi phi 1a cac 1y do quan trong
trong quyét dinh dat vé. Tir cac y kién thu duoc, cic bién quan sat duoc hoan thién
thanh cc phat biéu nhu: “Téi uu tién hang hang khong c6 gia vé ré hodc khuyén
mai tot”, “Toi so sanh gia trude khi quyét dinh dat vé”, “Toi thudng chon hing bay
cung cip nhiéu loi ich nhu hanh 1y mién phi hodc suat an kém”, va “Tinh kinh té 13
yéu té quan trong nhét trong quyét dinh dit vé cua t6i”.

Dbi v6i dong co trai nghiém, tir goc do chuyén gia, xu hudng tiéu dung hién
nay cho thdy KH khoéng chi quan tim dén viéc di chuyén ma con cha y nhiéu hon
dén trai nghiém dich vu tong thé. T goc d6 KH, diéu nay thuong dugc dién dat
thong qua sy quan tam dén dich vu cham soc KH, sy thoai mai trong chuyén bay,
cac tién nghi nhu ghé ngdi, giai tri, thuc phim va mirc d6 sin sang chi tra thém dé
c6 trai nghiém tot hon. Tir d6, nhém bién quan sat PM13 dén PM16 dugc hoan
thién.

Nhu vy, thang do PM duoc xdy dung gém 4 nhom dong co véi 16 bién quan
sat, phan 4anh cac wu tién tim 1y chii yéu chi phdi quyét dinh dit VMB truc tuyén
ciia KH. Thang Likert 5 diém duoc st dung dé do luong bién quan sat.

d. Thang do “Rii ro cAm nhan”

Két qua nghién ciru dinh tinh cho thiy tir géc d6 chuyén gia, PR trong linh
vuc dat vé truc tuyén tip trung vao ba nhém chinh: RR dich vy, RR giao dich va
RR vé thong tin c4 nhan. Tir goc d6 KH, cac lo ngai nay duoc dién dat kha cuy thé.

Pbi v6i RR dich vu, nguoi tham gia thudng ban khoan liéu dich vu thyc té c6 gidng
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nhu thong tin quang cdo hay khong, c6 dung gid va chuyén nghi¢p hay khong, co
dap ung ky vong trong chuyén bay hay khong, va chat luong c6 nhat quan gitta cac
chuyén cia cing mot hang hay khong. Tir d6, nhom bién quan sat PR1 dén PR4
duoc hoan thién.

Pbi véi RR giao dich, cac chuyén gia nhdn manh rang hinh thirc dat vé truc
tuyén khién KH dé& phat sinh lo ngai vé mét tién, 16i thanh toan, su cb ky thuat va
sai léch thong tin don hang. KH ciing thé hién diéu nay qua cac phat biéu nhu “sg bi
mat tién khi thanh toan”, “khong yén tdm khi nhap thong tin thé tin dung”, “lo gip
su c6 k¥ thuat khi thanh toan tryc tuyén”, hoic “lo hé thong ghi sai thong tin hanh
trinh”. Vi vy, nhom bién quan sat PR5 dén PR8 dugc xay dung dé phan anh RR
giao dich.

DPéi v6i RR vé thong tin c4 nhan, cidc chuyén nhan dinh ré‘mg NTD nhay cam
v6i cac van quyén riéng tir va van dé bao mat dir liéu. Tir goc d6 KH, diéu nay thé
hién qua lo ngai thong tin ca nhan bi 16, thiéu chic chan vé kha ning bao mat cia
nha cung cip dich vu, su ngai ngan khi phai cung cap dit liéu ca nhan dé dat vé, va
ndi so thong tin ¢ thé bi ban cho bén thir ba. Trén co s& 6, nhom bién quan sat
PR9 dén PR12 dugc hoan thién.

Nhu vay, thang do PR gdm 3 nhém thanh phan véi 12 bién quan sat, phan anh
cac lo ngai pho bién ctia KH khi dat VMB truc tuyén. Thang Likert 5 diém dugc sir
dung dé do ludng cac bién quan sat, tir 1 = “Hoan toan khong dong y” dén 5 =
“Hoan toan dong y”.

e. Thang do “Y dinh dit vé may bay truc tuyén”

Két qua nghién ctru dinh tinh cho thay tir géc d chuyén gia, y dinh HV trong
moi trudng sd thuong duge thé hién khong chi qua mong mudn sir dung ma con qua
muc do uu tién st dung, du dinh tiép tuc st dung, xac Suét str dung thuc té va su
san sang gi6i thiéu cho ngudi khac. Tir goc dd KH, cac biéu hién nay dugc dién dat

9% ¢

kha tryc ti€ép nhu: “t6i s€ dat trén nén tadng nay trong thoi gian téi”, “néu can di may
9% <6

bay t6i s& uu tién ding nén tang ndy”, “toi sé tiép tuc dit trén nén tang niy trong

tuong lai”, hodc “toi san sang gidi thidu nén tang nay cho ngudi khac”. Trén co s&
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do, thang do dugc hoan thi¢n véi cac bién quan sat: “To6i c6 y dinh dat VMB truc
tuyén thong qua nén tang nay trong thoi gian t6i”, “Néu c6 nhu cau di lai bang may
bay, toi s& uu tién sir dung nén tang dit vé truc tuyén nay”, “Téi du dinh tiép tuc dat
VMB tryc tuyén trén nén tang ndy trong tuong lai”, “Kha ning tbi sé& s dung nén
tang nay dé dat VMB 1a rat cao”, va “T6i san sang gidi thiéu nén tang dat vé truc
tuyén nay cho ngudi khac khi ho can diat VMB”.

Nhu vdy, thang do Y dinh dit VMB truc tuyén dugc hoan thién véi 5 bién
quan sat. Thang Likert 5 diém dugc sir dung dé do luong cac bién quan sat, tir 1 =
“Hoan toan khong dong ¥ dén 5 = “Hoan toan dong y”.

3.4. NGHIEN CU'U PINH LUQNG SO BQ

Dt li¢u thu thap dugc xtr 1y theo hai giai doan giup dam bao do tin cay va tinh
chinh x4c cta két qua nghién ctru. O giai doan thu nhét, nghién ctru thuc hi¢n khao
sat so bo nham kiém tra ban dau bang hoi va thang do. Dit liéu tir giai doan nay
dugc phan tich bang phan mém SPSS 27.0 dé ra soat, sang loc cac bién quan sat va
diéu chinh bang hoi trudc khi trién khai khao sat chinh thirc. O giai doan thir hai,
khi thang do dugc hoan thién, luan an tién hanh thu thap dir li€u chinh thuc va st
dung SmartPLS 4.0 dé xem xét mo hinh, thuc hién cac kiém dinh moé hinh va danh
gia cac gia thuyét.

3.4.1. MAu nghién ctru va phwong phap chon miu

Phuong phép chon mau thuan tién dugc sir dung trong giai doan nghién ctru
dinh lugng so bo ban dau nham phuc vu muyc ti€u danh gia ban dau vé do tin cay va
gi4 tri ctia cac thang do. Mau khao sat bao gom 130 NTD c¢6 kinh nghiém dit VMB
truc tuyén hodc da tung thuc hién giao dich dat vé truc tuyén trong vong 12 thang
gan nhat. Cac nhoém ddi tuong duoc lya chon phu hop v6i muc tiéu nghién ciru
nham dam bao khai qua héa HV dat VMB truc tuyén ctia NTD.

Bang cau hoi duoc giri dén d6i tuong khao sat qua hai hinh thuc: truc tiép va
tryc tuyén thong qua Google Forms, tap trung vao nhém ngudi thuong xuyén di du
lich hodc ¢o kinh nghiém sir dung céc nén tang dat vé nhu Traveloka, Skyscanner,

Vietnam Airlines, Vietjet. Thoi gian thu thap dit liéu kéo dai mot tuan, dam bao tinh
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linh hoat va kha nang tiép can da dang nhom doi tuong.

Viéc stir dung mau thuén tién duoc xem 1a phu hop trong giai doan khao sat so
bd, gitp sang loc bién quan sat va hoan thién bang hoi trudc khi trién khai nghién
ctru dinh lugng chinh thirc v6i ¢& mau 16n hon (Hair va cs, 2020).

3.4.2. Phwong phap thu thip dir li¢u

Dt li¢u cho nghién ctru dinh lugng so bo dugc thu thap béng bang cau hoi ciu
trac, duoc xay dung tir tong hop 1y thuyét va két qua nghién ctru dinh tinh trude do.
Bang hoi duoc trién khai theo hai hinh thirc:

(1) Phat tryc tiép cho ngudi tham gia tai cac dia diém cong cong c6 luu luong
khach du lich cao;

(2) Phat tryc tuyén qua Google Forms nhim mé rong pham vi tiép can va ting
téc do thu thap dit lidu.

Nguoi tham gia duoc moi tra 10i dya trén trai nghiém thuc té khi tim kiém
hoac dat VMB truc tuyén. Qua trinh thu thap dir liéu dién ra trong mot tuan, dam
bao sy linh hoat va kha ning phan hdi nhanh. T4t ca cau tra 151 dugc ghi nhan 4n
danh, nham tang murc dJ trung thuc va han ché sai léch XH mong muén.

Dir liéu sau khi thu thap duoc tong hop va lam sach trudce khi dua vao SPSS
27.0 dé kiém dinh d6 tin cay cua cac thang do, phuc vu cho budc hoan thién cong
cu do luong trude nghién curu chinh thue.

3.4.3. Phuwong phap phan tich dir liéu

Dt liéu thu thap duoc xur ly theo bon bude chinh nhdm dam bao tinh tin cay
va chinh xé4c cho két qua nghién ctru.
3.4.3.1. Kiém dinh d¢ tin cdy thang do trong giai doan so bo

O giai doan nghién ciru so bo, tac gia tién hanh kiém tra d6 tin cdy cua thang
do bang Cronbach’s Alpha va hé s6 tuong quan bién—tong hiéu chinh. CA cho biét
mirc do lién két va nhat quan giita cac bién quan sat trong cing mot nhém thang do.
Thong thuong, thang do dugc xem la dat yéu cau khi hé s6 CA khong thép hon 0,7.

Bén canh hé s6 CA, nghién ctru con xem xét hé sé twong quan bién-tong hiéu

chinh nham danh gid mic d6 dong gdp cua ting bién quan sat dbi véi thang do
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chung. Cac bién quan sat co hé sd twong quan bién—tong hiéu chinh thap hon 0,3 s&
duge xem xét loai bo do chua phan anh tét khai niém nghién ctru can do ludng.
Podng thoi, chi sé CA if Item Deleted ciing duoc sir dung nhu mdt cin ctr bd sung
dé quyét dinh viéc giir lai hodc loai bo timg bién quan sat. Két qua cta budc phan
tich nay giup sang loc so bo hé thdng thang do trudc khi chuyén sang phén tich
nhan t6 kham pha.

3.4.3.2. Phdn tich nhén té kham phd (Exploratory Factor Analysis — EFA)

Sau khi kiém dinh d6 tin cay cua thang do, nghién ctru tiép tuc st dung phan
tich nhan t6 kham pha (EFA) trén phan mém SPSS nham danh gia cau tric ban dau
cua cac thang do va xem xét mirc do hoi tu cua cac bién quan sat vao cac nhan td
tuong g voi ky vong 1y thuyét, néu cac bién quan sat khéng phu hop sé duoc loai
bo.

Phén tich EFA nhdm danh gia mirc d6 phu hop cua dir liéu thong qua hé sd
KMO va kiém dinh Bartlett’s Test of Sphericity. Dit liéu dugc xem 1a phu hop dé
thyc hién EFA khi hé s6 KMO dat gia tri 16n hon 0,6 va kiém dinh Bartlett co y
nghia théng ké véi mue Sig. nho hon 0,05. Cac bién quan sat duoc gitr lai khi hé )
tai nhan to dat tir 0,5 trd 1én. Nhiing bién co hé sb tai théip hodc xudt hién tinh trang
tai chéo cao gitra cac nhan td s& duge can nhéc loai bo. Két qua EFA 1a co so dé
hoan thi¢n bang hoi va xéac 1ap bo thang do phuc vu nghién ctru dinh lugng chinh
thtrc.
3.4.3.3. Phdn tich mé hinh bang SmartPLS trong nghién civu chinh thic

Sau khi bang hoi dugc hi¢u chinh dya trén két qua nghién clru so bd, bang
khao sat chinh thirc véi 580 quan sat dugc tién hanh. Phuong phap mé hinh cau trac
tuyén tinh binh phuong t6i thiéu timg phan (PLS-SEM) duoc str dung dé phan tich
dir liéu trén nén tang phén mém SmartPLS 4.0. Viéc lya chon PLS-SEM thay cho
CB-SEM dugc 1y giai béi mot s6 can cir. Thir nhat, PLS-SEM khong yéu cau dir
lidu phai tuan thi nghiém ngat gia dinh phan phéi chuan. Thir hai, phuong phéap nay
pht hop véi cac nghién ctru mang tinh khdm phéa, mé rong mé hinh hoic kiém dinh

mo hinh trong boi canh nghién ctru méi. Thir ba, déi véi mo hinh cé nhiéu bién
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tiém 4n va nhiéu MQH can kiém dinh, PLS-SEM c¢6 hiéu qua tét khi danh gia mo
hinh c4u trac linh hoat, cho phép kiém dinh gia thuyét mot cach hiéu qua.

Trong giai doan nay, luan an sir dung cac chi s6 ddnh gia mo hinh do luong
nhu CA, hé sb tai ngoai (outer loading), Composite Reliability, AVE, VIF, va
HTMT dé kiém tra d6 tin cay, gia tri hdi ty, gia tri phan biét, va hién tuong da cong
tuyén cia cac thang do. Tiép theo, md hinh cau triic duoc xem xét nham danh gia
mirc d6 anh hudng gitta cac bién thong qua cac chi sé nhu hé s6 duong dan, kich
thudc anh huong f2, gia tri p, hé s6 xac dinh R? va gia tri dy bao Q2 Két qua phan
tich nay duoc sir dung 1am cin cir dé kiém dinh cac gia thuyét nghién ctu di dé
Xudt.

3.4.4. Két qua nghién ctru dinh lwong so bd
3.4.4.1. Thong ké mau trong nghién citu dinh liwong so bé

Trong giai doan khao sat so b nham dénh gia do tin ciy va gia tri ban dau cua
cac thang do, tac gia trién khai phat phiéu tai nhitng dia diém co6 lugng hanh khach
st dung dich vu dat vé truc tuyén cao, bao gém khu vuc cho tai ba cang hang khong
16n: Tan Son Nhét, Noi Bai va ba Ning. Viéc lya chon céc diém khao sat nay nham
dam bao mau thu thap co sy da dang vé do tudi, mirc thu nhap va tan suat di lai, dap
ung dugc muyc ti€u nghién ctru (Hair va cs, 2020).

Phuong phap chon mau thuan tién cé kiém soat duoc ap dung cung ti€u chi
sang loc 12 ngudi tham gia phai dd dat VMB truc tuyén trong 12 thang gan nhat.
Téng cong 180 phiéu khao sat dugc phat ra, thu vé 145, trong d6 c6 130 phiéu hop
1¢, dép tmg yéu cau t6i thiéu dé tién hanh phan tich CA va EFA trong nghién ctru so
bo (Taherdoost, 2016; Hair va cs, 2020).

Két qua phan tich mo ta cho thay cau trc dir liéu twong ddi can dbi: nit chiém
55,4% va nam chiém 44,6%; nhom tudi 31-50 chiém ty 1¢ 16n nhét (56,2%). Trinh
dd hoc van cha yéu & muc dai hoc (41,5%) va cao déng/trung cép (34,6%). Thu
nhap tap trung & nhom 5-10 triéu dong/thang (52,3%). Vé nghé nghiép, phan 16n 1a
nhan vién van phong (45,4%) va cong chuc/vién chuc (33,1%). Bac biét, hon mot

ntra nguoi tham gia (53,9%) da dit vé tir ba lan trd 1én, phan anh mic do trai
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nghiém cao khi sir dung nén tang dat vé truc tuyén. Ngudn tham khao pho bién nhat
trudc khi dat vé 1a cac trang so sanh gia nhu Traveloka hodc Skyscanner (41,5%),
tiép dén 1a MXH (24,6%).

Mau dir liéu 1a da dang phu hop cho muc tiéu nghién ctru, ddm bao mirc do tin
cay cua két qua kiém dinh so b0, tao nén tang cho giai doan nghién ctru dinh lugng
chinh thure.
3.4.4.2. Két qua kiém dinh dé tin cdy va két qua phan tich nhdn t6 khdm phd EFA

Trong giai doan nghién ctru dinh luong so bg, h¢ s6 CA dugc st dung danh
gia do tin cay cua céac thang do nham x4ac dinh mac dd nhat quan noi tai gitra cac
bién quan sat. Theo huéng dan ctia Hair va cs (2022), thang do c6 thé dugc xem la
dat yéu cau khi hé sé CA tir 0,7 trd 1én; trong cac nghién ctru mang tinh kham phé
hoic dugc trién khai trong bdi canh mdi, ngudng 0,6 van c6 thé dugc chap nhan
(Peterson, 1994; Taber, 2018). Song song voi d6, nghién ciru sir dung hé sd tuwong
quan bién-tong hiéu chinh dé xem xét muc d6 dong gop cua timg bién quan sat ddi
v6i thang do chung. Theo khuyén nghi ctia Nunnally va Bernstein (1994), cac bién
quan sat co hé sd twong quan bién—tong hiéu chinh dat tir 0,3 trd 1én dugce xem 1a
phu hop dé giit lai trong thang do. Viéc két hop hai tiéu chi trén gitp nhan dién va
loai bo cac bién kém phu hop, qua d6 dam bao thang do dugc tinh chinh hoan chinh
trudc khi dua vao giai doan nghién ctu chinh thirc. Bén canh do, Xuét phat tur dac
diém mo hinh nghién ctru gdm nhiéu cdu phan khac nhau, qué trinh danh gia so bo
thang do dugc tién hanh tach biét theo timg nhom bién quan sat twong Gmg véi mdi
ciu phﬁn. Vi¢c thyc hién riéng 1€ cac budc danh gia do 6n dinh cta thang do va
kham pha ciu tric nhan té gitip bao dam mirc d6 tuong thich bén trong ciing nhur
kha ning dai dién ctia cac bién quan sat trude khi dua vao nghién ciru chinh thiec.

a. Kiém dinh d¢ tin cdy cia thanh phan “EWOM”:

Thang do “eWOM?” gdm 5 thanh phan véi tong cong 20 bién quan sat, bao
gom: Chat luong thong tin eWOM, S6 luong thong tin eWOM, Do tin ciy cia
eWOM, Sic thai cam xuc trong eWOM va Nén tang cong nghé tiép nhan eWOM.

Két qua kiém dinh CA cho théy ca nam nhom thanh phﬁn déu dat mac do tin cay
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t6t. Két qua cho thiy chi sé trong quan gitra timg bién quan sat va tong thang do
trong cac nhom nam trong khoang tir 0.563 dén 0.713. Cac gia tri ndy déu vuot mirc
chuan 0.30 dugc dé xuat boi Nunnally va Bernstein (1994), cho thay cac bién cé su
lién két tot voi khai niém do luong. Dong thoi, hé sé CA cia cac nhém thanh phan
nam trong khoang tir 0.776 dén 0.853, vuot ngudng chap nhan 0.70.

Két qua EFA cho thay thang do tiép tuc dap ung yéu cau vé chat luong, voi
chi s6 KMO cua cac nhom nam trong khoang tir 0.699 dén 0.849, cao hon mic
chap nhan 0.60. Dong thoi, kiém dinh Bartlett déu dat y nghia théng ké voi gia tri
Sig. = 0.000. Bén canh do, cac h¢ sb tai nhan t cia cac bién quan sat déu 16n hon
0.50, dao dong tir 0.750 dén 0.851, trong khi tong phwong sai trich ciia cac nhém
thanh phan tir 65% trd 1én, déu vuot mic 50%. Nhu vay, ca nim thanh phan cua
thang do “eWOM” déu dat yéu cau vé do tin cdy va gia tri hoi tu. Do do, toan bd
bién quan st cia thang do nay déu dugc giir lai trong mé hinh nghién ctru chinh
thirc.

b. Kiém dinh dj tin cdy ciia thanh phin “Hinh dnh thwong higu”:

Thang do “Hinh anh thuong hi¢u” gém 1 thanh phan véi tong cong 5 bién
quan sat. Két qua kiém dinh CA cho thiy thang do nay dat mirc do tin cdy cao. Cu
thé, hé sb twong quan bién—tong ctia cac bién quan sat dao dong tir 0.665 dén 0.712,
cao hon dang ké so v6i ngudng t6i thiéu 0.30, cho thay cac bién co sy lién két tot
v6i khai niém do luong. Pong thoi, hé sé CA cua thang do dat 0.868, vuot muc dé
xuét 0.70, khéng dinh thang do dat tinh nhét quan noi tai cao.

Két qua EFA tiép tuc xac nhan chat lugng cua thang do nay, voi hé s KMO
dat 0.857, kiém dinh Bartlett’s Test co y nghia théng ké voi Sig. = 0.000, chi mdt
nhan té duge rat trich véi tong phuong sai giai thich dat trén 68%, va cac hé sb tai
nhan t6 dao dong tir 0.788 dén 0.825, déu 16n hon 0.50. Nhu vy, nim bién quan sat
ctia thang do “Hinh anh thuong hiéu” dugc xay dung On dinh, dang tin cdy va dat
gi4 tri hoi tu tot dé dua vao nghién ciru chinh thirc.

c. Kiém dinh dg tin cdy cia thanh phan “Déng co mua hang”:

Thang do “Pong co mua hang” duoc xdy dung véi 4 nhém thanh phan, gdm
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téng cong 16 bién quan sat. Cac nhoém thanh phan bao gdm: dong co an toan, dong
co xa hoi, dong co kinh té va dong co trai nghiém. Két qua danh gia so bd cho théy
cac nhém cau phan déu dat muc 6n dinh can thiét ciia thang do. Cac chi s6 phan anh
mirc do twong quan giita timg bién quan sat va tong thé thang do dao dong tir 0.530
dén 0.694, cao hon ngudng chap nhan 0.30. Qua d6, c6 thé nhan dinh rang cac bién
quan sat trong tung nhém c6 su tuong thich véi ndi dung khai niém duogc do luong.
Bén canh d6, hé s6 CA cia tirng nhom thanh phan dao dong tir 0.776 dén 0.823, c6
do tin cay tot khi 16n hon 0.7.

Két qua phan tich nhan t6 kham pha EFA ciing cho thay thang do dat yéu cau.
Hé s6 KMO cua cac nhom thanh phan dao dong tir 0.775 dén 0.797; kiém dinh
Bartlett’s Test déu co gia tri Sig. = 0.000. Bén canh do, céac bién quan sat co hé¢ sb
tai nhan t6 dao dong trong khoang tir 0.729 dén 0.842, trong khi ty 18 phuong sai
dugc giai thich ciia cac nhom déu dat mirc tir 65% trd 1én. Két qua nay cho thay bén
c4u phan thudc thang do “Pong co mua hang” dap ung yéu cau vé do 6n dinh cia
thang do ciing nhu kha ning hoi tu cia cac bién quan sat. Vi vy, toan bd cac bién
quan sat ctia thang do nay duoc tiép tuc dua vao mo hinh nghién ctru chinh thirc.

d. Kiém dinh d¢ tin cdy ciia thanh phéan “Rii ro cam nhgn”:

Thang do “PR” gdm 3 thanh phan véi tong cong 12 bién quan sat, bao gom:
RR dich vy, RR giao dich va RR vé thong tin ¢4 nhan. Két qua kiém dinh CA cho
thdy ca ba nhom thanh phan déu dat muc do tin cdy tét. Hé sd tuong quan bién —
téng cla cac bién quan sat dao dong tir 0.520 dén 0.694, déu vuot ngudng t6i thiéu
0.30. Két qua nay phan anh rang cac bién quan sat c6 sy lién két phu hop véi noi
dung thang do. Pong thoi, hé s6 CA clia cac nhom thanh phan nam trong khoang tir
0.801 dén 0.832 cao hon 0.7. Két qua phan tich EFA tiép tuc khang dinh su phii hop
cta thang do “PR”. Hé s6 KMO dao dong tir 0.768 dén 0.814; kiém dinh Bartlett’s
Test déu dat Sig. = 0.000. Két qua cho thiy cac chi bao déu c6 murc tai nhan t6 phu
hop, dao dong tir 0.709 dén 0.846. Pong thoi, ty 1é phwong sai giai thich cua cac
nhom déu vuot mirc 65%. Tir d6, c¢6 thé thay rang ba cau phan thudc thang do “PR”

bao dam tinh nhat quan, dép Gng yéu cau vé do tin ciy va gia tri hoi tu, do d6 phu
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hop dé sir dung trong nghién ciru chinh thirc.

e. Kiém dinh d tin cdy ciia thanh phan “Y dinh dit VMB truc tuyén”:

Thang do “Y dinh dat VMB truc tuyén” gom 1 thanh phan v&i tong cong 5
bién quan sat. Thong qua két qua danh gia do tin cdy, thang do nay duoc xac nhan
1a c6 muc 6n dinh rat tot. Cac chi s6 thé hién mirc do gan két giira timg bién quan
sat v4i toan bo thang do dat tir 0.702 dén 0.800, vuot xa mirc yéu cau t6i thiéu 0.30.
Piéu ndy phan 4nh ring cic bién quan sat c6 kha ning dai dién tot va lién hé chat
ché v&i khai niém nghién ciru can do ludng. Pong thoi, hé sé CA cua thang do dat
0.901, khéng dinh thang do c6 tinh nhat quén noi tai rét cao.

Két qua phan tich EFA tiép tuc xac nhan chét luong cta thang do nay voi hé
s6 KMO dat 0.865, kiém dinh Bartlett’s Test c6 ¥ nghia thong ké véi Sig. = 0.000,
chi mot nhan t6 duoc rat trich véi tong phuong sai giai thich dat trén 71%, va cac
hé s tai nhan t6 dao dong tir 0.807 dén 0.880, déu 16n hon 0.50. Nhu vay, nim bién
quan sat cta thang do “Y dinh dit VMB truc tuyén” dugc xay dung on dinh, dang
tin cdy va dat gia tri hoi tu rat tt dé dua vao nghién ctru chinh thie (Phy luc 16).
3.4.4.3. Két lugn vé két qud kiém dinh nghién ciru dinh lwong so bé

Két qua nghién ciru so bd cho thdy toan bo cac thang do sir dung trong dé tai
déu dat yéu cau vé do tin cay va gia tri hoi tu ban dau. Cu thé, cac hé sd CA cua céc
thang do va cac nhom thanh phan déu 16n hon 0.70; cac hé s tuong quan bién—tong
hiéu chinh déu vuot ngudng 0.30; dong thoi két qua phan tich EFA cho thay cac hé
s6 KMO déu 16n hon 0.60, kiém dinh Bartlett’s Test déu c6 y nghia thong ké véi
Sig. = 0.000, cac hé s6 tai nhan t6 déu 16n hon 0.50 va tong phuong sai trich déu
vuot muc 50%. Tir cac két qua thu dugc, co thé nhan dinh ré“mg hé théng bién quan
sat thudc cac thang do eWOM, BI, PM, PR va Y dinh dit VMB truc tuyén da thé
hién sy 6n dinh can thiét, dong thdi bao dam muirc d6 nhat quan bén trong thang do.
Piéu nay cho thdy cac thang do du diéu kién dé tiép tuc sir dung trong nghién ctru
chinh thirc. Do do, ¢ giai doan khao sat thir, khong co bién quan sat nao bi loai bo,
toan bd cac bién duoc giit nguyén dé phuc vu cho budc danh gia mé hinh do ludng

va mo hinh cdu trac bang phin mém SmartPLS trong giai doan nghién ctru tiép
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theo.
3.5. NGHIEN CUU PINH LUQNG CHINH THUC

Giai doan nghién ctru dinh luong chinh thirc dugc thuc hién nhim xem xét
mirc d6 phu hop ctia md hinh nghién ciru, dong thoi kiém tra cac gia thuyét da dé
Xuét vé tac dong cua eWOM dén y dinh dat VMB truc tuyén. Trong d6, BI duoc
xem xét voi vai trd trung gian, con PM duge phan tich nhu mot yéu t6 didu tiét. Két
qua thu dugc tir giai doan nay khong chi gop phan xac dinh mirc d6 phit hop ciia mo
hinh d& xuat va lam rd cac MQH gitta nhiing bién nghién cru, ma con tao co s
thuc tién cho viéc dé xuat, diéu chinh va hoan thién céac chién luoc tiép thi truc
tuyén cila cac hing hang khong tai Viét Nam.
3.5.1. Miu nghién ciru va phwong phap chon miu

Trong nghién ctru dinh lugng chinh thire, ddi twong nghién ctru 13 nhom KH
Vi¢t Nam da tung hodc c6 y dinh dat VMB truc tuyén. Viéc lua chon ddi tuong
gom ca KH da timg dit vé va KH ¢6 ¥ dinh dat VMB 1a phu hop, vi y dinh dat vé
truc tuyén c¢6 thé duoc hinh thanh tir ca trai nghiém thuc té 1an nhan thac trude khi
mua. Nhom KH d3 timg dit vé cung cap danh gia dya trén trai nghiém thuc té,
trong khi nhém c6 y dinh dat vé phan anh qué trinh hinh thanh y dinh HV dudi tac
dong cia eWOM, BI, PM va PR. Pay la nhom dbi tuong twong ddi rong, phan bd
rai rac va kho xac dinh day du danh sich cta nhom KH nay, do d6 phuong phap
chon mau theo xac sudt khé kha thi. Xuat phat tir diéu kién trién khai thuc té,
nghién ctru lya chon cach tiép can 1dy mau khong theo xéac suit, trong d6 mau thuin
tién duoc ap dung kém theo céc tiéu chi kiém soat nhat dinh. Phuong phap nay
dugc xem 13 phu hop véi bdi canh nghién ciru HV NTD, dong thoi van c6 kha ning
cung cap dir liéu co do tin ciy theo quan diém cia nhiéu hoc gia (Nguyén Pinh
Tho, 2014; Hair va cs, 2017).

Pé dam bao miu phan anh dang nhom KH muc tiéu, nghién ctru dt ra tiéu chi
sang loc: ngudi tham gia phai da timg hodc c6 ké hoach dit vé truc tuyén trong
vong 12 thang gan nhat. Dong thoi, nham ting mirc d6 phu hop va bao quat cia

mau do6i voi nhom KH muc tiéu, vi¢e tiép can nguodi khao sat duge thuc hién tai cac
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khu vuc c6 mat do hanh khach cao, bao gdm phong chd qudc ndi va qudc té tai 3
cang hang khong trong diém: Tan Son Nhat, Noi Bai va Pa Nang.

Pbi twong nghién ciru duge xac dinh thong qua ciu hoi sang loc ¢ phan dau
bang hoi. Cu thé, d6i tuong tham gia khao sat dugc hoi vé viée da timg hodc ¢o ¥
dinh dat VMB truc tuyén trong vong 12 thang gan nhét; chi nhiing ngudi dap tung
tiéu chi nay méi dugc tiép tuc tham gia khao sat. Poi v6i cac truong hop khong dap
ung ti€u chi sang loc, nguoi khao sat dirng viéc thu thap thong tin hodc loai bd bang
tra 10i trong bude xir Iy dir liéu trude khi tién hanh phan tich.

Nghién ciru phat ra tong cong 700 phiéu khao sat. Sau thoi gian thu thap, cac
phiéu thu vé tiép tuc dugc kiém tra va 1am sach trudce khi nhép li¢u. Phiéu khao sét
duoc xac dinh 1a khong hop 1€ va bi loai néu ngudi tham gia bd tréng toan by mot
thang do hoic trén 10% tong sb cau hoi; lwa chon nhiéu mutc d6 ddi v6i cau hoi chi
cho phép mdt muc do; xuét hién kiéu tra 1oi may moc, thiéu nhat quan, cho théy
nguodi tham gia khong can nhéic noi dung cau hoi. Vi¢c lya chon cung mot muc tra
101 cho nhiéu bién quan sat khong dugc xem 13 cin cit duy nhat dé loai phiéu, ma
phai duogc xem xét két hop véi cac du hiéu bat thuong khac. Nghién ctru chi gitr lai
nhing phiéu dap img day du cac tiéu chi vé tinh hoan chinh va chat luvong phan hoi.
Két qua, 580 phiéu hop 1& dugc dua vao phan tich, dat ty 18 82,9% so voi tong sb
phiéu phat ra; 120 phiéu con lai bao gdm cac truong hop khong phan hoi hodc
khong dap g céc tiéu chuan lam sach dir lidu.

Kich thuéc mau duge xac dinh dya trén Hair va cs (2017, p28), trong PLS-
SEM, ¢& mau tdi thiéu c6 thé dugc ude lugng so bd bang quy tic 10 lan, tic 1a 1ay
gia tri 16n hon giita: (1) 10 1an sé chi bao formative 16n nhat ding dé do mot cu
tric, hodc (2) quy mo mau tdi thiéu duoc xac dinh dua trén nguyén tdc nhan 10 véi
sd lugng quan hé tac dong 16n nhat déng thoi hudng vao mot bién phu thudc trong
mod hinh nghién ctru. Tuy nhién, Hair cling nhan manh rang day chi 1a mot huéng
dan ban dau va nha nghién ctru nén sir dung cac cach tiép can chat ché hon, chang
han nhu cac khuyén nghi vé statistical power ctia Cohen (1992) hodc thyc hién

power analysis bang cac phan mém nhu G*Power. Trong nghién ctru nay, bién ni
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sinh nhan s tac dong 16n nhét trong mo hinh 1a OI véi 6 bién du bao; do do, theo
quy tic 10 lan, c& mAiu tdi thiéu 1a 60 quan sat. Tiép theo, theo khuyén nghi cua
Hair, nghién ciru thyc hién phan tich power bang G*Power véi thiét 1ap F tests,
Linear multiple regression: Fixed model, R? deviation from zero, A priori, mic y
nghia o = 0.05, power = 0.95, effect size f2 = 0.15, va 6 predictors. Két qua cho thay
c& mau tbi thiéu can thiét 1a 146 quan sat. Vi vay, véi 580 quan sat hop 1, ¢ mau
thuc té khong chi dap tng ma con vuot dang ké ngudng tbi thiéu, qua d6 bao dam
yéu cau cho phan tich PLS-SEM.

3.5.2. Phwong phap thu thip dir li¢u

Quy trinh thu thép dir liéu duoc trién khai theo cac bude chit ché nham dam
bao chét lugng thong tin thu dugc va do tin cdy cua cac thang do. Trudc tién, bang
cau hoi duge xay dung dua trén két qua nghién ctru dinh tinh va hé théng thang do
tir cac nghién ctru qudc té di dugc kiém chimg. Toan bd cau hoi dugc thuc hién
theo quy trinh dich — nguoc dé dam bao tinh twong duong ngit nghia va phu hop voi
bdi canh NTD Viét Nam.

Dit liéu duogc thu thap truc tiép thong qua bang hoi gidy, véi sy hd tro cia doi
ngil khao sat gdm tac gia, hai giang vién huéng dan va bay sinh vién duoc tap huin
vé cach tiép can va hudng din nguoi tra 10i. Nhom khao sat chiu trach nhiém giai
thich noi dung khi can thiét, huéng din nguoi tham gia hoan thanh bang hoi theo
dung thtr tw va dam bdo cac tiéu chi sang loc trude khi ghi nhan mau.

Sau khi két thiic thu thap, toan bo phiéu duoc kiém tra, lam sach va mi hoa
truéc khi nhap vao SPSS 27.0 dé phuc vu cac bude kiém dinh do tin cdy CA, phan
tich EFA va xir Iy m6 ta. Quy trinh thu thap tai sin bay gitp dam bao rang nguoi tra
161 déu ¢ trai nghiém thuc té véi dich vu dat vé truc myén, tr 6 nang cao tinh xac
thuc va y nghia thyc tién cia dit liéu dau vao cho nghién ciru.

3.5.3. Phuwong phap phan tich dir liéu

Trude khi danh gia mo hinh do ludng va mé hinh ciu trac trén 580 mau chinh

thirc, nghién ctru kiém so4t sai 1éch phwong phap chung bang cach bao dam tinh 4n

danh, thong bdo rﬁng khong cé cau tra 1oi dung hodc sai, s dung cach dién dat
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trung 1ap va sip xép bang hoi theo ting nhom nodi dung. Vé mit théng ke, kiém
dinh nhan t6 Harman duoc thyc hién trén dir liéu chinh thirc; phuong phap va két
qua kiém dinh dugc trinh bay tai Muc 4.2.
3.5.3.1. Banh gia mo hinh do lvong

Trong nghién ctru nay, mé hinh do luong dugc danh gia theo cach tiép can hai
giai doan nham xir 1y cac cau tric da chiéu trong mo hinh PLS-SEM. O giai doan
thir nhét, cac bién bac mot gdm Pong co an toan (AT), Hinh anh thuong hiéu (BI),
Chat lugng thong tin (CL), Nén tang cong ngh¢ (CN), RR dich vu (DV), RR giao
dich (GD), Pong co kinh té (KT), Y dinh dat vé truc tuyén (OI), Sb lugng thong tin
(SL), Sic thai cam xuc (ST), Do tin cdy cua thong tin (TC), Pong co trai nghiém
(TN), RR théng tin ca nhan (TT) va Pong co xa hoi (XH) duoc kiém dinh dé xac
nhan muc d6 phu hop ciia cac bién quan sat d6i voi timg khai niém thanh phan.
Trén co so do, ¢ giai doan thur hai, cac bién béc hai gém eWOM, EW, PR, PM duoc
xay dung trén co sO cac ciu phﬁn bac mdt va sau d6 dugc kiém tra tiép nham xac
nhan mirc d6 tin cdy cling nhu gia tri cia cAu trac bac cao. Cac budc xir Iy va danh
gia dur li¢u dugc thuc hi¢n bé‘mg phén mém SmartPLS 4.0, dya trén dinh hudng
phuong phap PLS-SEM do Hair va cs (2022) dé xuat.

Viéc danh gia mo hinh do luong tip trung vao nam ndi dung: hé sd tai ngoai,
do tin cay cua thang do, gia tri hoi tu va gia tri phan biét, va da cong tuyén nhu sau:

(1) Hg¢ sb tai ngoai (outer loadings) dugc su dung dé xem xét muc do dai
dién cua timg bién quan sat d6i véi ciu tric tiém 4n twong ung. Hair va cs (2019)
cho rang hé sb tai ngoai ciia cac bién quan sat can dat tbi thiéu 0.708, nham bao
dam cac bién ndy c6 du kha ning phan anh va giai thich cho khai niém tiém an
trong md hinh. Trong trudng hop mot sé bién quan sat chua dat ngudng dé xuat,
vi€c duy tri hay loai bd bién khong chi dua trén hé s6 tai ma con can duoc can nhéc
trong mdi lién hé v4i do tin cdy téng hop va gia tri hoi tu cia thang do.

(2) Do tin cay cua thang do dugc xem xét thong qua cic chi sé CA,
Composite Reliability (CR) va rho A. Cac chi s6 trén cho thay muc do lién két va

sy dong nhat gitra nhimg bién quan sat thudc ciing mot thang do. Hair va cs (2019)

102



cho rang khoang gia tri tir 0.70 dén 0.95 13 murc c¢6 thé chap nhan dé danh gia do tin
cdy cta thang do. Nguoc lai, khi cac chi s nay vugt qua muc qua cao, diéu do co
thé cho thay cac bién quan sat dang do ludong ndi dung twong ty nhau hoic ¢o su lip
lai vé mit ¥ nghia.

(3) Gia tri hoi tu duoc kiém dinh thong qua Average Variance Extracted
(AVE). Hair va cs (2019), mét ciu trac dugc xem 13 dat gia tri hoi tu khi AVE 16n
hon 0.50. Diéu nay cho thay bién tiém 4n c6 kha ning giai thich trén 50% phuong
sai clia cac bién quan sat lién quan. Néi cach khac, khi AVE dat yéu cau, thang do
c6 thé duoc xem 1a phan anh tdt mirc do héi tu cua cac bién quan sat trong cung mot
khai niém 1y thuyét

(4) Gia tri phan biét duoc dénh gia thong qua viéc st dung dong thoi hai
phuong phép 13 tiéu chuan Fornell-Larcker va ty 16 HTMT. Ddi voi tiéu chuin
Fornell-Larcker, cin bic hai cia AVE ¢ ting cdu tric phai cao hon muc tuong
quan giita cau tric d6 v4i nhimg ciu trac con lai trong mé hinh (Fornell & Larcker,
1981). Ngoai ra, theo dé xuat cua Henseler va cs (2015), chi s6 HTMT can dat gia
tri nho hon 0.90 dé bao dam gia tri phan biét. Trudng hop cac cip bién co6 mdi lién
hé khai niém gén nhau, ngudng 0.85 cé thé duoc can nhic ap dung. Viéc su dung
ddng thoi hai tiéu chi nay gitp nang cao do tin cy khi danh gia mirc d6 phan biét
giita cac cau tric nghién ciru.

(5) Nghién ciru ciing xem xét hé s6 phong dai phuong sai (VIF) nhu mot chi
béo bo trg trong qué trinh danh gia mo hinh, dic biét dbi v6i cac cau tric phan cap
va cac bién twong tic, nham kiém tra muc d trung lip thong tin giita cac bién.
Theo Hair va cs (2019), gid tri VIF dudi 3 dugc xem 14 rat tot va trong nhiéu truong
hop van c6 thé chap nhan khi nho hon 5.

Céc tiéu chudn trén dam bao rang moé hinh do luong dat duge ca do tin ciy va
tinh hop 1& va 1a co so dé tién hanh kiém dinh mé hinh cdu tric trong budc tiép
theo.
3.5.3.2. Bdnh gid mé hinh cdu triic

Khi mé hinh do luong da dugc danh gia va dap ung day du cac yéu cau dit ra,
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nghién ciru chuyén sang budc phan tich moé hinh cau tric. Giai doan nay dugc thyuc
hién nham xem xét cac mdi quan hé giita nhitng bién tiém an, déng thoi lam co s
kiém dinh céc gia thuyét nghién ctu da xay dung. Qua trinh kiém dinh duoc thuc
hién bang phuong phap Bootstrapping véi 5.000 mau lip c6 hoan lai, phu hop véi
khuyén nghi ctia Hair va cs (2019), nham danh gia y nghia thong ké cua cac hé sb
wdc lugng. Viée phan tich moé hinh ciu tric dugc trién khai dua trén mot s6 khia
canh chinh, bao gém: hién tugng da cong tuyén, hé sb duong dan, kha ning giai
thich cua mo hinh, quy mé tdc dong va nang lyc du béo:

(1) Hién tuong da cong tuyén gitta cac bién dy bao duoc danh gia thong qua
chi s6 Variance Inflation Factor (VIF). Chi s6 nay cho biét muc do lién hé tuyén
tinh gitra cac bién doc 1ap trong mo hinh, tir d6 giup xem xét do 6n dinh cua cac hé
s6 woc lwong. Theo Hair va cs (2019), md hinh dugc danh gia 1a khong phét sinh
hién twong da cong tuyén & muc dang lo ngai khi chi so VIF thip hon 5. Tuy nhién,
trong mot s6 bdi canh phan tich, ngudng VIF dudi 3 thuong duoc xem 1a chit ché
va phu hop hon.

(2) Dé xem xét ban chat ciia cic mbi quan hé trong mo hinh, nghién ctru dua
vao hé sb B da chuin hoa nham xéac dinh chiéu va cuong do tac dong gitra cac bién.
Bén canh d6, mtrc y nghia cua cac tac dong nay dugc danh gia thong qua gid tri t va
p-value dugc wdc luong bang phuong phip Bootstrapping. Céac chi s6 nay duoc st
dung dé kiém dinh cac MQH truc tiép, gian tiép va vai tro diéu tiét gilia cac bién
nghién ctru. Theo Hair va cs (2019), véi ngudng ¥ nghia thong ké 5%, mét MQH
trong mo hinh chi dugc chip nhan 1a cé y nghia khi p-value dat gia tri nho hon
0.05..

(3) Kha ning giai thich cia m6 hinh dwoc dénh gia dua trén hai chi s6 R? va
R? hiéu chinh cua céc bién ndi sinh. Cac chi sb nay cho biét mac do ma nhitng bién
doc 1ap trong mo hinh cé thé 1y giai sy thay d6i cia bién phu thudc. Theo cic
nguong thuong dugc su dung trong PLS-SEM, gi4 tri 0.25, 0.50 va 0.75 (Hair va
cs, 2019) 1an luot cho thay mirc gidi thich yéu, trung binh va manh.

(4) Bén canh d6, nghién ctru sir dung chi sd > dé danh gia vai trd tac dong
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riéng biét cia timg bién doc 1ap dbi véi bién phu thude. Chi sb nay cho thdy muc do
thay d6i trong kha nang giai thich ciia mé hinh khi mot bién ngoai sinh cu thé dugc
loai bé khoi mé hinh. Theo Cohen (1992), dugc Hair va cs (2019) ké thira, céac
ngudng 0.02, 0.15 va 0.35 lan luot biéu thi mirc anh huéng nho, trung binh va 1én.
Néu gid tri £2 nho hon 0.02, tac dong cua bién dugce xem 1a khong dang ké.

(5) Ning lyc dy bao ciia mo6 hinh duoc xem xét dya trén hai chi s6 gom Q2
va PLSpredict. Trong do, néu Q? dat gid tri 16n hon 0, m6 hinh dugc danh gia 1a co
kha ning du doan ddi véi cac bién noi sinh trong nghién ciru. Bén canh d6, nghién
ctru con ap dung PLSpredict & ca cAp do bién tiém an va bién quan sat nham kiém
tra kha ning du bao ngoai mau ctia md hinh. Theo Stone (1974), Geisser (1974) va
Hair va cs (2019) néu cac gia tri Q* predict déu 16n hon 0, ddng thoi sai s6 du bao
ctia md hinh PLS-SEM nhuy RMSE hodc MAE thap hon so véi md hinh tuyén tinh
tham chiéu LM, thi c6 thé két luan rang mo hinh dat kha ning du bio ngoai mau tot.

Nhu vy, viéc danh gia mo hinh cau tric trong nghién ciru nay khong chi tap
trung vao kiém dinh y nghia thong ké ciia cac gia thuyét, ma con gitp 1am 16 cuong
do tac dong, muc do giai thich cling nhu nang luc du bao ciia moé hinh.
3.5.3.3. Kiém dinh gid thuyét

Viéc kiém dinh cac gia thuyét nghién ctru duoc tién hanh thong qua phan tich
mo hinh céu triic theo phuong phap PLS-SEM. Noi dung phan tich tap trung lam 1
cac moi lién hé da dugc dé xuit giita eWOM, BIL, PM, PR va ¥ dinh dit vé may bay
tryc tuyén. Theo Hair va cs (2017), ddi véi phuong phap PLS-SEM, viéc xem xét
cac gia thuyét nghién ciru thuong dua trén cac chi tiéu gom hé s p di chuan hoa,
gia tri t va p-value. Cac gid tri nay dugc udc lugng thong qua ki thuat
Bootstrapping nham danh gid mirc d6 va y nghia thong ké ctia cac mdi quan hé
trong mo hinh. Trong nghién ciru nay, Bootstrapping dugc thuc hién véi 5.000 mau
lap c6 hoan lai nham kiém tra ¥ nghia théng ké cua cac hé s6 udc lugng. Mot gia
thuyét dugc xem 14 c6 co so chip nhan khi hé s6 duong din dat ¥ nghia thong ke,
tuc la p < 0.05 tai mac y nghia 5%.

a. Kiém dinh cdc gia thuyét vé tic dong truc tiép:
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Theo Hair va cs (2017), tac dong truc tiép duoc hiéu 13 sy anh huong cua bién
doc lap lén bién phu thuoc ma khong c6 sy tham gia cua bién trung gian. DPdi voi
mo hinh nay, cac gia thuyét H1, H2a va H2b dugc xay dung dé kiém tra cic quan
hé truc tiép, bao gém anh huong cua eWOM dén y dinh dat vé may bay truc tuyén,
anh huong cia eWOM dén BI va anh hudng cua BI dén y dinh dit vé may bay truc
tuyén. Cac gia thuyét trén duoc kiém dinh dwa vao hé s duong dan giita cac bién
tiém 4n trong mo hinh cau tric. Trong d6, dau cta hé s6 B cho biét chiéu tac dong
ciia MQH. Hé s6 P mang gia tri duwong cho thiy tic dong cung chiéu, trong khi hé
$6 B co d4u 4m, mdi quan h¢ gitra cac bién dugc hiéu 1a tac dong theo chiéu nghich.
Y nghia théng ké cua ting MQH dugc xem xét dua trén gia tri t va p-value dugc tao
ra tr quy trinh Bootstrapping.

b. Kiém dinh gid thuyét vé tic dong trung gian:

Bién trung gian duoc stir dung nham lam rd co ché ma théng qua d6 bién doc
lap tac dong dén bién phu thudc. Theo Baron va Kenny (1986), bién trung gian
dong vai tro két nbi giita nguyén nhan va két qua. Tuong tu, Nguyén Pinh Tho
(2014) cho rang bién trung gian gitp giai thich qua trinh truyén dan tac dong giira
cac bién trong md hinh nghién ciru. Trong nghién ctru ndy, gia thuyét H2¢ duoc dé
xuat nham kiém dinh vai tro trung gian cta BI trong MQH giita eWOM va y dinh
dit vé truc tuyén. Trong PLS-SEM, vai trd trung gian duoc danh gia thong qua mirc
d6 anh huong gian tiép cta bién doc 1ap 1én bién phu thudc khi c6 sy tham gia cua
bién trung gian. Theo Hair va cs (2017), k¥ thuat Bootstrapping duogc st dung dé
kiém tra y nghia thong ké ctia hé sb tic dong gian tiép. Néu hé sb ndy c6 ¥ nghia
thong ké, diéu do6 cho thay bién trung gian dong vai trd truyén tai tac dong gitta cac
bién trong mo hinh. Pong thoi, viée phan tich két hop ca tac dong truc tiép va tac
dong gian tiép gitip nhan dién rd hon tinh chét trung gian trong MQH gitta cac bién
nghién ctru.

c. Kiém dinh cdc gid thuyét vé tic dpng diéu tiét:

Bién diéu tiét duoc sir dung dé danh gia sy thay d6i vé cudong do hoic chiéu

huéng cia MQH giira bién doc 1ap va bién phu thudc khi c6 su hién dién cta mot
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diéu kién hay bdi canh nhit dinh. Theo Aiken va West (1991), bién diéu tiét khong
tryc tiép giai thich quan hé nhan qua, ma lam thay doi mic do tac dong gilta cac
bién. Trong nghién ctru nay, cac gia thuyét diéu tiét bao gdbm H3a, H3b, H3c, H4a,
H4b va H4c.

Cu thé, nhém gia thuyét H3 duogc su dung dé kiém dinh vai tro diéu tiét cua
PM trong cac MQH giita eWOM véi y dinh dat vé tryc tuyén, gitta eWOM voi BI,
va giita BI véi y dinh dit vé tryc tuyén. Tuong ty, nhom gia thuyét H4 duoc st
dung dé kiém dinh vai tro diéu tiét ciia PR trong cac MQH tuong ung.

Theo Hair va cs (2017), trong PLS-SEM, tac dong diéu tiét dugc kiém dinh
thong qua bién tuong tac (interaction term) gitra bién doc 1ap va bién diéu tiét, sau
d6 danh gia ¥ nghia thong ké cta hé sé duong din tir bién twong tac dén bién phu
thudc. Khi hé sb cta bién twong tac c6 ¥ nghia thong ké voi p < 0.05, c6 thé két
luan réng tac dong diéu tiét ton tai; nguoc lai, néu hé s nay khong c6 y nghia théng
ké, gia thuyét diéu tiét khong dugc hd trg. Thong qua cach phan tich nay, nghién
ctru c6 thé xem xét vai tro ctia PM va PR trong viéc diéu chinh cudng d6 anh hudng
giita cac bién chi chdt ctia mo hinh.

Nhu vay, viéc kiém dinh gia thuyét trong nghién ctru ndy dugc thuc hién theo
ba nhom: gia thuyét vé tac dong truc tiép, gia thuyét vé tic dong trung gian va gia
thuyét vé tac dong diéu tiét. Cach tiép can nay cho phép danh gia toan dién hon vé
co ché anh hudng giita cac bién trong mo hinh. Trong d6, cac tac dong truc tiép
gitip xac dinh mbi lién hé co ban giita cac bién; tic dong trung gian giup lam rd co
ché truyén dan anh huéng; con tac dong diéu tiét gitip xac dinh nhimng diéu kién ma
tai 46 cuong do tac dong giira cac bién co thé thay do6i. Viéc két hop dong thoi ba
hinh thtrc kiém dinh ndy gop phan nang cao gia tri giai thich cia mo hinh cau tric
va tao co s¢ vitng chic cho viéc trinh bay, dién giai két qua kiém dinh gia thuyét

trong chuong két qua nghién ctru.
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TOM TAT CHUONG 3

Noi dung Chuong 3 tap trung lam rd phuong phap nghién cuu dugc ap dung
trong luan 4an, v&i dinh huéng két hop giita dinh tinh va dinh lugng. Toan bd quy
trinh nghién ctru duoc to chirc thanh ba budc chu yéu. O bude dau, phuong phap
dinh tinh duoc str dung dé hé thong hoa nén tang 1y thuyét, xac dinh vin dé nghién
ctru va hoan thién thang do. Sau d6, nghién ctru dinh luong so bd dugc trién khai
nham kiém tra mutrc d6 tin cdy va cau tric ban dau cta cac thang do. Trén co sé do,
nghién ctru dinh luong chinh thire duge thuce hién voi ¢& mau 16n hon dé danh gia
mo hinh 1y thuyét va kiém dinh cac gia thuyét da xay dung.

Luan an da phat trién hé théng thang do cho nam khai niém nghién ctru gdm
eWOM, BI, PM, PR va y dinh dit vé mdy bay truc tuyén. Hé théng nay duoc hinh
thanh trén co s& chon loc cac thang do da duoc su dung trong nhitng nghién ctru
trude, dong thoi duge didu chinh théng qua két qua dinh tinh nham bao dam sy phu
hop voi bdi canh nghién ctru tai Viét Nam. Céc thang do nay déu duoc kiém tra vé
do tin cdy thong qua cac chi sd CA va Composite Reliability (CR), dong thoi duoc
danh gia gia tri hoi tu va gia tri phan biét bang cac phuong phap EFA, CFA va PLS-
SEM.

Ngoai ra, chuong 3 cling mo ta chi tiét quy trinh chon mau, cach thirc thu thap
dir liéu va phuong phap xt 1y dir liéu. Nhitng ndi dung ndy gép phan bao dam tinh
khoa hoc, d¢ tin cdy cua nghién ctru va sy phu hop véi bdi canh HV cua KH trong

hoat dong dat VMB truc tuyén tai Viét Nam.
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CHUONG 4: KET QUA NGHIEN CUU VA THAO LUAN
4.1. THONG TIN MAU TRONG NGHIEN CUU CHINH THU'C

Tai Viét Nam, cung véi su phuc hoi cua thi truong van tai hang khong, nhu
cau di chuyén bang duong hang khong cua ngudi dan tiép tuc gia ting trong nhiing
nim gan day, kéo theo su gia ting sé lugng hanh khach va hoat dong van chuyén
hang khong (CAAV, 2024). Trong bdi canh do, khach hang ngay cang c6 xu hudng
tim kiém thong tin va thuc hién giao dich dit vé qua cac kénh truc tuyén. Diéu nay
khién eWOM tré thanh mot ngudn thong tin quan trong, gép phan anh huéng dén
qué trinh hinh thanh y dinh dat vé truc tuyén cua khéch hang (Filieri, 2015; Erkan
& Evans, 2016; Ismagilova va cs, 2020).

Dir liéu thu thap tir khao sat chinh thirc gdm 580 quan sat hop 1& va dugc st
dung cho cac phan tich dinh luong trong nghién ciru. Noi dung phan tich gdm hai
phan chinh: (1) mé ta dic diém cia mau khao sat va (2) phén tich sy khac biét vé
hanh vi gitta cac nhém nguoi tra 10i theo cac dic diém nhan khau hoc. Viéc trinh
bay cac ndi dung nay gitip 1am rd dic diém cta mau nghién ctru, dong thoi tao co sé
cho céac phan tich suy luan va kiém dinh mé hinh & cac phan tiép theo.

4.1.1. Théng tin miu nghién ctu

Viéc kiém dinh su khac biét vé HV theo cac dic diém nhan khau hoc duoc
thuyc hién nhu mét phan tich bd tro nham xem xét liéu y dinh dat VMB truc tuyén
c6 khac biét gitra cac nhém NTD hay khong. Cach tiép can nay dua trén quan diém
cta 1y thuyét HV NTD va phéan khuc thi truong, theo @0, cac dic diém nhan khau
hoc c6 thé tao ra diém khac nhau trong nhan thirc va HV tiéu dung (Kotler &
Keller, 2016; Schiffman & Wisenblit, 2019). Do d6, viéc kiém dinh su khac biét
gitip cung cap thém bdi canh cho dit liéu nghién ctru va hd tro danh gia vai tro ctia
cac bién nhan khau hoc nhu cac bién kiém soat trong md hinh.

Bang dudi ddy khai quat hd so nhan khau hoc cia 580 ngudi tham gia khao
sat theo cac tiéu chi nhu gi6i tinh, do tudi, trinh d6 hoc van, mirc thu nhdp, nghé
nghiép, tan suit dat VMB va kénh dat vé. Viéc trinh bay cac dic trung ndy cho

phép nhén dién cau tric cua tdp dir liéu nghién ctru va xem xét mirc d§ phan bd cua
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mau, qua d6 tao co s& dé danh gia kha ning suy rong cua cic két qua phan tich
trong mo hinh nghién ctru.

Bing 4.1: Thong tin miu nghién ciru chinh thirc (N,=580)

MAu khio st Nhém S6 lwgng Ty 1¢
5 tinh Nam 285 49,1%
Gioi tin Nir 295 50,9%
Tur 18 tudi — 30 tudi 120 20,6%
Do tudi Tur 31 tudi — 50 tudi 379 65,3%
Trén 50 tudi 81 14.0%
Trung hoc co so/
Trung hoc phd thong 77 13,2%
Trinh d6 hoc van Trung cap/ Cao dang 210 36,1%
Dai hoc 215 37,1%
Sau dai hoc 78 13,4%
hu nha Dudi 5 triéu VND 100 17,3%
ot g |_TiS triéu dén dudi 10 ricu VND | 286 19,2%
Tur 10 tri€u VND tré 1€n 194 33,5%
Nhan vién van phong 27 4,7%
Cong chirc/ Vién chuc 209 36,1%
Nghé nghiép Lao dong tu do/ pho thong 232 40.0%
Doanh nhan 98 16,8%
Khac 14 2,4%
Tin sult dt Lan dau 19 3,2%
VMB Tu2-3 }én 232 40.0%
Trén 3 lan 329 56,8%
Website chinh thirc hang hang
khong (Vietnam Airlines, Vietjet, 53 9,2%
Bamboo Airways, ...)
Ung dung (App) cua hang hang 133 22.9%
khong
Hinh thire dit vé Website dai ly vé (Traveloka, 113 19,4%
Skyscanner, ...)
Ung dung (App) cua dai Iy VMB 0
(Traveloka, Skyscanner, ...) 127 21,9%
Qua nhan vién d.a’i 1y dat vé online 56 9.7%
gip
Khéc 98 16,9%

(Nguon: Két xudt tir phan mém thong ké)

Bang 4.1 trinh bay dic diém cta miu khao sat v6i tong cong 580 ngudi tham
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gia. Xét theo gidi tinh, co cAu mau twong d6i can bang khi ty 1é nit dat 50,9%, con
nam chiém 49,1%. Xét theo dic diém do tudi, ngudi tham gia trong nhom 31-50
tudi chiém ty 18 ndi bat nhat, dat 65,3%, phan anh rang mau khao sat chu yéu tap
trung & nhém dang trong giai doan lao dong chinh. V& hoc van, ty trong cao nhat
thudc vé nhém c6 trinh do dai hoc véi 37,1%, theo sau 1a nhom trung cép/cao dfmg,
chiém 36,1%. Pdi voi thu nhap, nhom c6 mirc thu nhap hang thang tir 5 dén 10
triéu déng chiém wu thé véi 49,2%. Khi phan loai theo nghé nghiép, nhom lao dong
tu do/pho thong cé ty 18 16n nhat, dat 40,0%, tiép dén 1a nhom cong chirc/vién chirc
voi 36,1%. Lién quan dén HV diat VMB, nhom nguoi da tung dat vé trén 3 lan
chiém ty 1& ndi bat nhét voi 56,8%. Vé kénh dit vé, ing dung cta hing hang khong
13 hinh thire dugc lya chon nhiéu nhat, chiém 22,9%, tiép theo 1a ing dung cua dai
Iy VMB véi 21,9%.

Céc thong tin mo ta néu trén cung cp bdi canh can thiét cho viéc phan tich
mo hinh do luong va mé hinh cdu tric & Muc 4.2, ddng thoi dam bao ring mau
nghién ctru c6 tinh dai dién va d¢ tin cdy phu hop.

4.1.2. Kiém dinh sy khac biét vé hanh vi

Nham xé4c dinh su khic biét vé ¥ dinh dit vé may bay truc tuyén giita cac
nhom NTD theo ddc diém nhan khau hoc, nghién ciru tién hanh 4p dung cac kiém
dinh thong ké phu hop. Trong d6, Independent Samples t-test dugc sir dung dé so
sanh su khac bi¢t theo gioi tinh, con One-way ANOVA dugc dung dé phan tich su
khéc biét gitta cac nhom vé dd tudi, thu nhép, nghé nghiép va trinh do hoc van. Viéc
thuc hién cac kiém dinh ndy nham xac dinh liéu y dinh dat VMB truc tuyén c6 khac
biét giita cac nhém KH hay khong, két qua phén tich ciing duoc st dung 1am can ctr
dé danh gia kha ning dua cac yéu t6 nhan khau hoc vao mé hinh nghién ctru véi vai
tro 1a bién kiem soét.

Céac kiém dinh dugc thuc hién trén bién phu thudc “Y dinh dit vé truc tuyén”,
v6i quy udc ma hoa nhu sau: gidi tinh (1 = Nam, 2 = Ni), d6 tudi (1 = 18-30; 2 =
31-50; 3 = >50), hoc van (1 = THCS/THPT; 2 = Cao dang; 3 = Pai hoc; 4 = Sau
DH), thu nhap (1 = <5 triéu; 2 = 5-10 tri¢u; 3 = >10 tri€¢u) va nghé nghiép (1 =
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HS/SV; 2 =NVVP; 3 =Kinh doanh; 4 = Noi trg; 5 = Khac).

Két qua xir 1y dit liéu cho thay y dinh dat VMB truc tuyén ctia NTD hau nhu
khong c6 su khic biét dang ké theo cac yéu t6 nhan khau hoc. Piéu nay dugc thé
hién qua da s gia tri Sig. déu vuot ngudng 0,05, nén chua du co s¢ dé khang dinh
su khac biét co y nghia théng ké giita cac nhom.

Thir nhat, dbi v&i yéu t6 gidi tinh, két qua kiém dinh Levene cho thay phuong
sai giita nhém nam va nhom nir khong dong nhat, thé hién qua gia tri Sig. = 0,000,
song sy khac biét vé gia tri trung binh giita hai nhom 1a khong dang ké. Cu thé,
nhom nam c6 gia tri trung binh 1a 3,60, trong khi nhém nir ¢6 gia tri trung binh la
3,59, chénh léch chi 0,01 diém. Diéu nay cho thay su khac biét giita hai nhém gan
nhu khong c6 ¥ nghia thyc tién. Néi cach khac, y dinh dit VMB truc tuyén khong
chiu anh huong dang ké boi gidi tinh, ma dang thé hién nhu mot xu huéng pho bién
& cd nam va nir.

Tht hai, d6i v&i bién dd tudi, mic di nhom trén 50 tudi cd gia tri trung binh
cao hon cac nhém con lai v6i Mean = 3,66, két qua ANOVA cho gia tri Sig. dat
0,097, cao hon ngudng 0,05. Vi vy, chua c6 bang ching théng ké di manh dé
khang dinh rang ¥ dinh dit vé may bay truc tuyén co su khac biét gitta cdc nhom do
tudi. Két qua nay cho thdy HV str dung nén tang truc tuyén dé d¢at VMB khong con
gidi han 6 nhom KH tré ma da duoc chap nhan ¢ nhiéu nhom tudi khac nhau.

Thir ba, d6i v6i yéu té hoc van, két qua kiém dinh ANOVA ghi nhan gia tri
Sig. = 0,647, 16n hon muc 0,05. Piéu nay cho thay y dinh dit VMB truc tuyén
khong c6 su khac biét dang ké vé mat thong ké gita cac nhom c6 trinh do hoc van
khac nhau. Piéu niy ham y rang trinh d6 hoc van khong phai 1a yéu té quyét dinh
manh dén ¥ dinh str dung nén tang dit vé truc tuyén. Két qua nay ciing phi hop véi
thuc té hién nay khi cac website va tng dung dit vé dugc thiét ké ngay cang than
thién, truc quan va dé st dung ddi v6i nhiéu nhom nguodi dung khac nhau.

Tha tu, d6i voi bién thu nhép, két qua kiém dinh cho thay Sig. = 0,167 > 0,05,
nghia 13 chua c6 bang chimg thong ké dé khang dinh su khac biét vé y dinh dat

VMB tryc tuyén giita cac nhom thu nhap. Tuy vay, xu hudng ting nhe cta gia tri
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trung binh theo mirc thu nhép cho théiy nhom c6 thu nhap cao co thé c6 muc do tu
tin cao hon trong cac giao dich truc tuyén va it nhay cam hon d6i véi yéu to gia ca.
Du sy khac biét ndy chua dat mutrc ¥ nghia thong ké, day van 1a mot goi ¥ dang chu
¥ trong viéc phan khuc KH va xdy dung chién lugc gia tri gia ting cho cac hing
hang khong.

Thir nam, xét theo yéu tb nghé nghiép, két qua kiém dinh ANOVA ghi nhan
gia tri Sig. = 0,200, cao hon ngudng y nghia 0,05. Do d6, chwa c6 bang ching thong
ké dé khang dinh rang y dinh dit VMB tryc tuyén khac nhau giira cic nhoém nghé
nghiép. Piéu nay phan anh rang thoi quen giao dich tryc tuyén trong linh vyc hang
khong d3 tro nén kha pho bién va khong con bi giéi han boi dic diém nghé nghiép
cua NTD.

Nhin chung, két qua kiém dinh cho thay cac dic diém nhan khau hoc nhu giéi
tinh, d6 tudi, trinh do hoc van, thu nhip va nghé nghiép khong phai 1a nhimng yéu t6
tao ra sy khac biét dang ké trong y dinh dat VMB truc tuyén. biéu nay ham y réng
y dinh dat vé truc tuyén cua NTD duoc hinh thanh chu yéu tir cac yéu td mang tinh
tam ly va HV, chéng han nhu chat lugng eWOM, do tin cay cua thong tin tryc
tuyén va BI, hon 13 tir cac ddc diém nhan khau hoc truyén théng. Tir d6, cac doanh
nghiép hang khong nén chi trong nhidu hon vio viéc nang cao trai nghiém sd, toi
vu hoa ndi dung thong tin va ciing ¢b niém tin ctia KH trén céc nén tang truc tuyén,
thay vi chi tap trung vao phan khiic KH theo dic diém nhan khau hoc.

Toan bd bang sb lidu va két qua tinh toan tir cac kiém dinh t-test vi ANOVA
dugc trinh bay chi tiét trong Phu luc 18 dé hd trg kiém ching va dbi chiéu két qua
phan tich.

4.2. KET QUA NGHIEN CUU PINH LUQNG CHINH THUC

Trong phan nay, két qua phan tich dir liéu dugc trinh bay theo quy trinh PLS-
SEM gom hai budc. Trude hét, mo hinh do luong duoc danh gia théng qua cac chi
sO vé do tin cdy, gia tri hoi tu va gia tri phan biét. O budc ké tiép, nghién ctru tién
hanh danh gia mo hinh cu tric dé lam 16 cac MQH gitta nhiing bién trong mé hinh.

Qua trinh nay duoc thyc hién dua trén cac ti€u chi gom hé so tac dong, kha nang
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giai thich ctia mé hinh, mtrc do anh huong riéng cua timg bién va ning luc du bao
doi véi cac bién ndi sinh.

Trude khi danh gia mo hinh do ludng va mé hinh ciu triic, nghién ctru tién
hanh kiém tra sai léch phuong phap chung do dit liéu cta cac bién trong mé hinh
dugc thu thap tir cing modt ngudi tra 10i tai cing mot thoi diém. Kiém dinh mot
nhan té Harman dugc thuc hién bang cach dua dong thoi toan bd 58 bién quan sat
vao phan tich thanh phan chinh khong xoay trén bo dir liéu chinh thic gom 580
quan sat. Theo Podsakoff va cs (2003), sai 1éch phuong phap chung c6 thé 13 van dé
dang luu y néu chi mot nhan t6 duy nhat duoc rut trich hodc néu nhan t6 dau tién
giai thich trén 50% tong phuong sai.

Két qua cho thay co 10 nhén t6 ¢ eigenvalue 16n hon 1 dugc ruat trich, giai
thich tong cong 62,199% phuong sai. Trong d6, nhan t6 dau tién giai thich 25,485%
téng phuong sai, thap hon ngudng 50% (chi tiét két qua tinh toan va dau ra kiém
dinh Harman duogc trinh bay tai Phu luc 19). Nhu vay, khong c6 mdt nhan tb chung
duy nhat chi phdi phan 16n sy bién thién cta dit liéu; do d6, sai léch phuong phap
chung khong duoc xem 14 van dé nghiém trong va dir liéu phu hop dé tiép tuc danh
gid md hinh do ludng va mé hinh ciu tric.

4.2.1. Panh gia m6 hinh do lwong (Measurement model)

Trong nghién ctru ndy, mo6 hinh do luong dugc danh gid theo hai giai doan
nham xir 1y cac khai niém cé cau triic da chiéu.

Trudc hét, nghién ctru thuce hién danh gida moé hinh do ludng bac mot dé kiém
tra mirc d6 6n dinh va kha niang hoi tu ciia cac thang do. Qua trinh danh gia duoc
dua trén mot s tiéu chi chinh, bao gém hé sd tai ngoai, do tin cay téng hop va
phuong sai trich trung binh AVE. Bén canh d6, gia tri phan biét gitta cac khai niém
trong mo hinh ciing duoc kiém tra bang chi s6 HTMT (Heterotrait-Monotrait Ratio)
va tiéu chi Fornell-Larcker. Ngoai ra, hi¢n tugng da cong myén duoc xem xét
thong qua chi s6 Variance Inflation Factor (VIF) nhim bao dam mé hinh do luong
c6 tinh phu hop va 6n dinh.

O giai doan thr hai, cac cAu trac bac hai duge hinh thanh tir cac thang do bac
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mot va tiép tuc duogc kiém dinh. Viéc danh gia tap trung vao do tin cdy, gia tri hoi tu
va mic d6 phu hop cta céc cau trac tong hop. Bén canh d6, cac tiéu chi vé gia tri
phan biét va da cong tuyén ciing dugc xem xét nham cung cd tinh nhat quan va do
virng cua mo hinh.

Viéc 4p dung quy trinh danh gid theo hai budc gitp qué trinh do ludng céc
khai niém c6 nhiéu thanh phan duoc thyc hién mot cach hé thong va chit ché hon.
Péng thoi, cach tiép can ndy gop phan cung ¢ do tin ciy cia thang do va ting mirc
d6 chinh xac cho cac két qua phan tich trong nghién ctru.
4.2.1.1. Giai doan 1 ciia bién bdc I

Trong phan nay, nha nghién ctru trinh bay két qua phan tich mé hinh do luong
trong khudén kho mé hinh ciu trac phan cap. Céac cau tric bac mot (first-order
constructs), bao gdm Pong co an toan (AT), Hinh anh thuong hiéu (BI), Chat luong
thong tin (CL), Nén tang cong nghé (CN), RR dich vu (DV), RR giao dich (GD),
Pong co kinh té (KT), Y dinh dit vé truc tuyén (OI), S6 luong thong tin (SL), Sic
thai cam xuc (ST), D0 tin cdy cua thong tin (TC), BPong co trai nghiém (TN), RR
thong tin ca nhan (TT) va Pong co xa hoi (XH), duoc do ludng thong qua cac bién
quan sat twvong tng. Qua trinh danh gia thang do dugc thyc hién dua trén ba ndi
dung chinh gém murc do tin cdy, kha nang hoi tu va gia tri phan biét. Cac ti€u chi
dugce sir dung dé xem xét bao gom hé s tai ngoai, do tin cay tong hop, phuong sai
trich trung binh AVE, chi s6 HTMT va hé sé VIF. Két qua cta giai doan ndy cung
cdp nén tang ving chic cho viéc xdy dung va kiém dinh céc cdu tric bac hai
(second-order constructs) trong mo hinh c4u triic phan cip & budc tiép theo.

a. H¢ sé tdi ngoai:

O giai doan dau ctia qua trinh danh gia mo hinh do ludng, nghién ctru tién
hanh kiém tra mirc do phu hop cia ting bién quan sat dya trén chi s6 hé s tai
ngoai. Chi s6 nay cho biét mirc 6 ma mdi chi bao tham gia phan anh bién tiém an
tuong ung, qua d6 hd tro viée xac dinh lidu cac bién quan sat c6 du diéu kién dé tiép
tuc dugc str dung trong mé hinh hay khong (Hair va cs, 2019). Két qua phan tich
duoc trinh bay trong Bang 4.2 nhu sau:
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Bang 4.2: Két qua h¢ so tai ngoai (bién bac 1) trong mé hinh PLS-SEM

Khii ni¢m iAo Bién HE s6 tai
A o Bién bac mot . t
nghién ciru : : quan sat ngoai
BI1 0.823
BI2 0.808
BI BI3 0.798
BI4 0.802
BI5 0.810
EW1 0.827
. EW?2 0.823
Chat lwgng thong tin (CL)
EW3 0.833
EW4 0.816
EWS5 0.857
S6 lwong thong tin (SL) EW6 0.832
EW7 0.868
EWS 0.825
EW9 0.796
Do tin cay thong tin (TC)
EW10 0.803
EwW
EW11 0.853
EW12 0.810
. EW13 0.816
Sac thai cam xuc (ST)
EW14 0.831
EW15 0.812
EW16 0.796
EW17 0.802
Nén tang cong nghé (CN) EW18 0.828
EW19 0.772
EW20 0.818
oIl 0.803
OI2 0.800
0) |
OI3 0.805
Ol4 0.791
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OI5 0.832
PM1 0.829
PM2 0.813
DPong co an toan (AT)
PM3 0.815
PM4 0.809
PM5 0.817
PM6 0.815
DPong co xa hoi (XH)
PM7 0.829
PMS 0.848
PM
PM9 0.797
. PM10 0.839
DPong co kinh té (KT)
PM11 0.804
PM12 0.812
PM13 0.795
PM14 0.818
Pong co trai nghiém (TN)
) PM15 0.845
PM16 0.835
PR1 0.839
PR2 0.851
Rii ro dich vu (DV)
PR3 0.804
PR4 0.793
PR5 0.833
PR6 0.806
PR Riii ro giao dich (GD)
PR7 0.827
PR8 0.819
PR9 0.772
PR10 0.805
Riii ro thong tin ca nhan (TT)
PR11 0.847
PR12 0.818

(Nguén: Két xudt tir phan mém thong ké)
Két qua trinh bay tai Bang 4.2 cho thay hé s tai ngoai ciia toan bo bién quan

sat déu dat murc phu hop theo khuyén nghi ctia Hair va cs (2019), véi cac gid tri 16n

117



hon 0.708 va ndm trong khoang tir 0.772 dén 0.868. Cac chi sé ndy ciing vuot
ngudng chap nhan 0.7, qua d6 cho thiy cac bién quan sat phan anh tot cac khai
niém tiém an twong tmg. Vi vay, c6 thé nhan dinh rang cac thang do trong mé hinh
bao dam gia tri hoi tu va cd kha nang giai thich tot.

Cu thé, thang do Hinh anh thwong hiéu (BI) bao gdm 5 bién quan sat (BI1—
BI5) phan 4nh nhén thirc ciia KH vé uy tin, chat lugng va mirc d tin cdy cta hing
hang khong, v6i hé s6 tai tir 0.798 dén 0.823. Thang do eWOM dugc cau thanh tir
nhiéu khia canh nhu chat lugng thong tin, sb lugng thong tin, do tin cdy, cam xuc
va nén tang cong nghé (EW1-EW20), trong d6 cac hé s tai déu dat mic cao (trén
0.77), cho thiy cac yéu té nay déu dong gop dang ké vao khai niém eWOM. Doi
v6i thang do PM (PM), bao gdm cac nhom ddng co an toan, xa hoi, kinh té va trai
nghiém (PM1-PM16), cac bién quan sat déu c6 hé s6 tai 16n hon 0.79, khang dinh
vai tro quan trong cia cic dong co nay trong viéc hinh thanh quyét dinh dat vé.
Tuong tu, thang do PR (PR) voi ba khia canh 1a RR dich vy, RR giao dich va RR
thong tin c4 nhan (PR1-PR12) ciing dat hé sd tai tir 0.772 dén 0.851, cho thay
NTD nhan thirc RR mdt cach toan dién. Cubi cung, thang do Y dinh dat vé truc
tuyén (OI) gébm 5 bién quan sat (OI1-OI5) c6 hé s tai dao dong tir 0.791 dén
0.832, phan anh t6t mirc do sin sang va xu hudéng st dung nén tang dit vé truc
tuyén cua KH.

Két qua cho thiy toan bd bién quan sat déu co hé sb tai dat yéu cau, khong
xuat hién trudng hop nao thap hon ngudng chap nhan. Vi vdy, cac bién dugc giir
nguyén trong mé hinh ma khong can thuc hién loai bo. Diéu nay cho thay cac
thang do sir dung trong nghién ctru dap tGng tot yéu cau vé do tin cdy va gi tri hoi
tu, ddng thoi phu hop dé tiép tuc dua vao cac budc phan tich tiép theo.

b. D§ tin cdy va tinh hgi tu:

Cronbach’s Alpha (CA) dugc st dung nhu mot thude do phan anh muic do gén
két noi tai cua cac bién quan sat trong cung mot ciu tric tiém 4n, qua d6 cho thiy
mirc d6 cac bién nay cing do ludng mot khai niém 1y thuyét théng nhat (Hair va cs,
2022). Khi cac bién quan sat thé hién khuynh hudng phan hoi twong dong ddi voi

doi tuong do luong, thang do dugc xem la c6 do tin cay chép nhan duoc. (Hair va
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cs, 2022).
Bang 4.3 trinh bay cac két qua lién quan dén viéc danh gia mé hinh, bao gdm
gia tri hoi tu va mtrc do tin cdy cua cac thang do.

Bang 4.3: Két qua gia tri hoi tu va tin ciy ciia cac thang do (bién bac 1)

Cronbach's Composite Composite Average variance

alpha reliability (rho_a) | reliability (rho_c) extracted (AVE)
AT 0.834 0.834 0.889 0.667
BI 0.867 0.867 0.904 0.653
CL 0.843 0.844 0.895 0.680
CN 0.863 0.863 0.901 0.646
DV 0.840 0.841 0.893 0.676
GD 0.839 0.839 0.892 0.675
KT 0.829 0.830 0.886 0.661
(0]} 0.866 0.866 0.903 0.651
SL 0.812 0.813 0.889 0.727
ST 0.834 0.835 0.889 0.668
TC 0.837 0.839 0.891 0.671
TN 0.842 0.844 0.894 0.678
TT 0.826 0.829 0.885 0.658
XH 0.846 0.847 0.897 0.685

(Nguon: Két xudt tir phan mém thong ké)
Két qua kiém dinh do tin cdy va gia tri hoi tu ctia thang do trong Bang 4.3 cho
thay tat ca cac bién déu dat yéu ciu theo cac ngudng duoc dé xuit trong cac nghién
clru trude.
Cu thé, hé s6 CA ctia cac bién AT, BI, CL, CN, DV, GD, KT, OI, SL, ST, TC,
TN, TT va XH déu dao dong tir 0.812 dén 0.867, nam trong khoang chap nhan tir
0.70 dén 0.95 theo Hair va cs (2019), cho thiy céc thang do c6 do tin cay noi tai tot.
DPéi v6i do tin cay téng hop (Composite Reliability), cac bién AT, BI, CL, CN,
DV, GD, KT, OI, SL, ST, TC, TN, TT va XH déu c6 gia tri dao dong tir 0.885 dén
0.904, vuot ngudng 0.70 va nam trong khoang tir 0.70 dén 0.95 theo Hair va cs
(2019), qua d6 khang dinh tinh nhat quan cua cac thang do.
Bén canh do, hé sd rho A cua cac bién AT, BI, CL, CN, DV, GD, KT, OI, SL,
ST, TC, TN, TT va XH dao dong tir 0.813 dén 0.867, dap tmg tiéu chuan tir 0.70
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dén 0.95 theo Henseler va cs (2015), cho théy dd tin cdy cua thang do dugc dam
bao.

Sau cung, két qua cho thiy chi sé phuong sai trich trung binh (AVE) cua céc
bién AT, BI, CL, CN, DV, GD, KT, OI, SL, ST, TC, TN, TT va XH déu vuot
ngudng 0,50. Cu thé, cac gia tri AVE dao dong trong khoang 0,646 dén 0,727, phu
hop voéi tiéu chuan dé xuat caa Hair va cs (2019). Piéu nay cho thiy cac bién quan
sat co mic do giai thich phi hop ddi véi khai niém tiém an tuong ung, dong thoi
thang do dap ung yéu cau vé gia tri hoi tu. Tir cac két qua thu dugc, cé thé nhan
dinh rang hé thong thang do trong nghién ciru dap tng tét cac yéu cau vé do tin cay
va gia tri hoi tu. Pay 13 co so quan trong dé bao dam tinh phu hop cta thang do,
ddng thoi cho phép nghién ciru tiép tuc trién khai cac budce phan tich tiép theo trong
mo hinh.

c. Gid tri phan biét:

Gia tri phan biét dugc su dung dé xac dinh mac d6 ma mot khai niém ly
thuyét c6 thé phan biét rd rang voi cac khai niém khac trong mé hinh. Panh gia gia
tri phan biét dugc thuc hi¢n nhdm xac nhan rﬁng cac thang do trong mé hinh do
luong nhitng khai ni¢m khéac nhau, han ché su trung lap gitra cac cAu tric va bao
dam mdi bién tiém an mang mot ndi dung riéng biét. Cac phuong phép phd bién
duoc su dung gém tiéu chi Fornell-Larcker, chi s6 HTMT va kiém tra chéo tai chéo
(cross loadings) (Hair va cs, 2019) va duoc trinh bay nhu sau:

Bang 4.4: Ma trin twong quan giira cac cau tric khai ni¢m (bién bac 1)

Fornell-Larcker criterion

AT BI CL CN 1)% GD KT ()1 SL ST TC TN TT XH

AT | 0.817

BI | 0.173 | 0.808

CL | 0.105 | 0.567 | 0.825

CN | 0.134 | 0.534 | 0.582 | 0.803

DV | 0.344 | 0.130 | 0.088 | 0.115 | 0.822

GD | 0.373 | 0.060 | 0.018 | 0.062 | 0.602 | 0.821

KT | 0.621 | 0.207 | 0.115 | 0.170 | 0.338 | 0.368 | 0.813

OI | 0.112 | 0.731 | 0.557 | 0.584 | 0.218 | 0.115 | 0.170 | 0.807

SL | 0.135 | 0.533 | 0.608 | 0.648 | 0.175 | 0.097 | 0.153 | 0.563 | 0.853

ST | 0.154 | 0.539 | 0.607 | 0.686 | 0.138 | 0.089 | 0.139 | 0.567 | 0.643 | 0.817
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TC | 0.158 | 0.559 | 0.599 | 0.681 | 0.117 | 0.106 | 0.163 | 0.588 | 0.666 | 0.684 | 0.819

TN | 0.609 | 0.170 | 0.096 | 0.176 | 0.322 | 0.362 | 0.648 | 0.110 | 0.164 | 0.190 | 0.188 | 0.824

TT | 0.365 | 0.150 | 0.041 | 0.174 | 0.429 | 0.455 | 0.314 | 0.176 | 0.196 | 0.145 | 0.179 | 0.331 | 0.811

XH | 0.633 | 0.150 | 0.111 | 0.156 | 0.357 | 0.383 | 0.620 | 0.104 | 0.162 | 0.131 | 0.141 | 0.623 | 0.353 | 0.827

Heterotrait-monotrait ratio (HTMT) - Matrix

AT BI CL CN DV | GD KT Ol SL ST TC TN TT XH

AT

BI | 0.203

CL | 0.125 | 0.662

CN | 0.158 | 0.617 | 0.682

DV | 0.411 | 0.152 | 0.106 | 0.134

GD | 0.446 | 0.081 | 0.056 | 0.072 | 0.717

KT | 0.746 | 0.243 | 0.136 | 0.200 | 0.404 | 0.441

OI | 0.130 | 0.844 | 0.651 | 0.676 | 0.256 | 0.134 | 0.200

SL | 0.165 | 0.635 | 0.733 | 0.773 | 0.213 | 0.120 | 0.186 | 0.672

ST | 0.184 | 0.634 | 0.722 | 0.808 | 0.164 | 0.106 | 0.165 | 0.666 | 0.780

TC | 0.190 | 0.655 | 0.712 | 0.799 | 0.140 | 0.127 | 0.196 | 0.689 | 0.807 | 0.816

TN | 0.725 | 0.200 | 0.114 | 0.206 | 0.382 | 0.429 | 0.775 | 0.130 | 0.198 | 0.226 | 0.223

TT | 0.438 | 0.177 | 0.065 | 0.205 | 0.514 | 0.544 | 0.376 | 0.207 | 0.243 | 0.173 | 0.215 | 0.395

XH | 0.753 | 0.176 | 0.131 | 0.182 | 0.423 | 0.454 | 0.739 | 0.122 | 0.197 | 0.154 | 0.167 | 0.737 | 0.421

(Nguon: Két xudt tir phan mém thong ké)

Két qua gid tri phan biét cua thang do trong Bang 4.4 duoc danh gia thong qua
cac tiéu chi bao gdbm HTMT va Fornell-Larcker cu thé nhu sau:

Dbi voi HTMT, céc gid tri trong md hinh giita cac khai niém nhu Pong co an
toan (AT), Hinh anh thuong hiéu (BI), Chat luong thong tin (CL), Nén tang cong
nghé (CN), RR dich vu (DV), RR giao dich (GD), Bong co kinh té (KT), Y dinh dit
vé tryc tuyén (OI), SO luong thong tin (SL), Sic thai cam xuc (ST), PO tin ciy
thong tin (TC), BPdng co trai nghiém (TN), RR thong tin cd nhan (TT) va Pdng co
xd hoi (XH) déu nho hon ngudng 0.85 (mirc nghiém ngit) va 0.90 (mirc chip nhan),
theo Henseler va cs (2015). Chi sd ndy phan anh ty 1& tuong quan gitta cac khai
niém khac nhau va tuong quan trong cing mot khai niém. Két qua phan tich cho
thdy cac cdu triac trong md hinh dugc nhan dién tach biét véi nhau, dong thoi dép
mg yéu ciu vé gid tri phan biét.

Dbi véi tiéu chi Fornell-Larcker, cin bac hai ciia phuong sai trich trung binh
(AVE) cia timg khai niém bao gdm AT (0.817), BI (0.808), CL (0.825), CN
(0.803), DV (0.822), GD (0.821), KT (0.813), OI (0.807), SL (0.853), ST (0.817),
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TC (0.819), TN (0.824), TT (0.811) va XH (0.827) déu 16n hon hé sd twong quan
gitta khai niém d6 voéi cac khai niém con lai. Theo tiéu chuan cua Fornell va
Larcker (1981), duoc thao luan lai boi Henseler va cs (2015), két qua nay cho thay
timg khai niém c6 mirc do lién két véi cac bién quan sat thudc chinh nd cao hon so
v6i nhitng khai niém khac trong mo hinh. Nho d6, gia tri phan biét giita cac ciu triic
duoc bao dam.

Ngoai ra, xét vé Cross Loadings (tiy chon), cac bién quan sat thudc cac khai
niém nhu AT, BIL, CL, CN, DV, GD, KT, OL SL, ST, TC, TN, TT va XH déu c6 hé
sO tai cao nhat trén chinh khai niém ma ching do ludng, pht hop véi tiéu chuan cua
Hair va cs (2019), qua d6 tiép tuc cting ¢ gi tri phan biét ctia mo hinh.

Tong thé, cac két qua tir tiu chi HTMT, Fornell-Larcker va Cross Loadings
déu nhit quéan, khang dinh rang cic thang do trong mé hinh dat gia tri phan biét,
dam bao su khac biét rd rang giira cac khai niém nghién ctru va phu hop dé tiép tuc
phan tich mé hinh cau truc.
4.2.1.2. Giai doan 2 cia bién bdc 2

Trong giai doan ndy, tic gia trinh bay két qua phan tich mé hinh bién bac 2,
duoc hinh thanh tir cac cdu tric bac 1 nhu gia tri hoi tu va gié tri phan biét cua cac
thang do thong qua cac chi sé nhu Outer loadings, Composite Reliability, AVE,
HTMT va VIF. Cu thé, cac bién EW, PM va PR duoc do luong thong qua cac thanh
phan tuong tmg nhu CL, SL, CN, TC, ST (d6i voi EW); KT, AT, TN, XH (dbi véi
PM); va DV, GD, TT (ddi véi PR).

a. H¢ sé tdi ngoai:

Két qua hé s6 tai trong Bang 4.5 cho thay cac bién bac 1 déu c6 mic do dong
gop tot vao cac bién bac 2 tuong Gmg. Cu thé, cac thanh phan cia EW gém CL
(0.805), CN (0.852), SL (0.843), ST (0.857) va TC (0.862) déu c6 hé sd tai cao, cho
thdy kha ning giai thich tot cho cu triic nay. Tuong tu, cic bién thuéc PM nhu KT
(0.877), AT (0.838), TN (0.843) va XH (0.830) déu dat gia tri cao, phan 4nh su
dong gop on dinh vao bién bac 2. Pdi véi PR, cac thanh phan DV (0.859), GD
(0.772) va TT (0.795) cling déu dat muc chép nhan dugc. Nhin chung, tat ca cac hé
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sO tai déu 16n hon 0.7, vuot ngudng khuyén nghi, cho thdy cac bién bac 1 dam bao

do tin cay trong viéc do luong cac bién bac 2 (Hair va cs, 2019).

Bang 4.5: Két qua h¢ so tai ngoai

EW PM PR
CL 0.805
CN 0.852
SL 0.843
ST 0.857
TC 0.862
KT 0.877
AT 0.838
TN 0.843
XH 0.830
DV 0.859
GD 0.772
TT 0.795

b. D§ tin cdy va tinh hgi tu:

(Nguon: Két xudt tir phan mém thong ké)

Két qua Bang 4.6 cho thay cac thang do déu dat do tin cay va gia tri hoi tu tot.

Cu thé, hé s6 CA cua cac bién BI (0.867), EW (0.899), OI (0.866), PM (0.870) va

PR (0.746) déu vuot ngudng 0.7, cho thiy tinh nhat quan ndi tai dugc dam bao.

Pong thoi, do tin cay tong hop (rho_a va rho_c) cua tat ca cac bién déu 16n hon 0.7,

khang dinh d¢ tin cay cua céac cau truc nghién ctru. Bén canh d6, gié tri phuong sai

trich trung binh (AVE) ctia BI (0.653), EW (0.713), OI (0.651), PM (0.718) va PR

(0.655) déu vuot ngudng 0.5, cho thiy cac thang do dat gié tri hoi tu tot.

Nhin chung, cic két qua nay cho thdy mé hinh do luong dap Gng céc tiéu chi

vé do tin cay va gia tri hdi tu theo khuyén nghi cua Hair va cs (2019).

Bing 4.6: Két qua gia tri hdi tu va tin ciy ciia cac thang do

Cronbach' Composite Composite Average variance

s alpha | reliability (rho_a) | reliability (rho _¢) | extracted (AVE)
BI 0.867 0.867 0.904 0.653
EW 0.899 0.899 0.925 0.713
o) | 0.866 0.866 0.903 0.651
PM 0.870 0.889 0.910 0.718
PR 0.746 0.779 0.850 0.655

(Nguon: Két xudt tir phan mém thong ké)
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c. Gia tri phdn biét:

Két qua danh gia gia tri phan biét clia cic bién bac hai trong Bang 4.7 duoc
xem xét dua trén hai ti€u chi 1a Fornell-Larcker va HTMT. Theo tiéu chi Fornell-
Larcker, cin bac hai cia chi s AVE cua timg bién can phai 16n hon hé s tuong
quan gilra bién d6 vé6i cac bién con lai trong mo hinh. Cu thé, cac gia tri thu dugc
gém BI=0,808; EW = 0,844; OI = 0,807; PM = 0,847; PR = 0,809. Cac gia tri nay
déu vuot muc trong quan giita cdu tric bac hai voi nhitng cu tric con lai trong mo
hinh. Diéu d6 cho thiy cac bién bac hai da dap (mg tiéu chuan vé gid tri phan biét.
Két qua nay phi hop v6i khuyén nghi ctia Fornell & Larcker (1981).

Bén canh d6, cac gia tri HTMT giita cac cip bién déu nho hon ngudng 0.85
(dao dong tir 0.169 dén 0.844), cho thdy khong c6 hién tugng tring 1dp khai niém
giita cac bién va tiép tuc khang dinh gia tri phan biét ctia mo hinh (Henseler va cs,
2015).

Két qua tir hai cach danh gia déu c6 sy twong dong, cho thdy cac ciu trac
trong mo hinh dap tng tbt tiéu chuan vé gia tri phan biét. Vi vay, cac bién nay du
diéu kién dé tiép tuc dugc dua vao nhitng budc phan tich ké tiép.

Bang 4.7: Ma trin twong quan giira cic cau tric khai ni¢m
Fornell-Larcker criterion

BI EW (0] | PM PR
BI | 0.808
EW | 0.647 | 0.844
OI | 0.731 | 0.678 | 0.807
PM | 0.209 | 0.205 | 0.151 | 0.847
PR | 0.151 | 0.179 | 0.221 | 0.498 | 0.809
Heterotrait-monotrait ratio (HTMT) — Matrix

BI EW oI PM PR

BI
EW | 0.733
OI | 0.844 | 0.768
PM | 0.237 | 0.232 | 0.169
PR | 0.173 | 0.206 | 0.259 | 0.630

(Nguon: Két xudt tir phan mém thong ké)
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4.2.2. Panh gia md hinh céu tric (Structural model)

Khi mé hinh do ludng d3 dugc danh gia va dap tng cac tiéu chi can thiét,
nghién ctru chuyén sang budc phan tich mé hinh cau tric. Noi dung phan tich nay
nham xem xét va kiém dinh cac mdi lién hé giita nhiing bién trong mo hinh nghién
ctru, bao gdm: Hinh anh thwong hiéu (BI), eWOM (dugc hinh thanh tir S6 luong
thong tin (SL), Chét lugng thong tin (CL), Do tin cdy cua thong tin (TC), Sac thai
cam xuc (ST) va Nén tang cong nghé (CN)), Y dinh dit vé truc tuyén (OI), Pong co
mua hang (PM), bao gém bong co kinh té (KT), Bong co trai nghi¢ém (TN), Dong
co x4 hoi (XH) va Pong co an toan (AT)) va PR (PR, bao gdm RR dich vy (DV),
RR giao dich (GD) va RR thong tin ca nhan (TT)) trong mé hinh dé xuat.

Cu thé, qua trinh phén tich tip trung vao viéc kiém dinh cac gia thuyét nghién
ctru thong qua cac hé sb dudng dan giira cc bién nhu eWOM (EW), Pong co mua
hang (PM), PR (PR) dén Hinh anh thuong hiéu (BI) va Y dinh dat vé tryc tuyén
(OI), cting nhu MQH gitra BI va OI. Bén canh d6, nang luc giai thich cia mo6 hinh
duogc xem xét dua trén hé s6 R? cua cac bién phu thude BI va OI. Kha nang du bao
ctia mo hinh ciing dugc phén tich nham danh gia mic do phi hop chung ciia mé
hinh nghién ctru. Cac két qua nay la can cur quan trong dé x4c nhan gia tri khoa hoc
cling nhu ¥ nghia thyc tién cia moé hinh duoc dé xuat.
4.2.2.1. Panh gid hién twong da céng tuyén

Pé danh gia hién tuong da cong tuyén trong mé hinh cau triic, nghién ctru sir
dung h¢ $6 phong dai phuong sai (VIF). Viéc kiém tra VIF nham xé4c dinh mtc do
tuong quan tuyén tinh giita cac bién doc 1ap, tir d6 dam bao cic udc lugng trong mo
hinh khong bi sai 1éch do hién tugng da cong tuyén. Theo Hair va cs (2019), gia tri
VIF nén nhé hon 3 hoic co thé chip nhan dudi ngudng 5. Do d6, viéc kiém dinh
chi s6 nay 1a can thiét ¢é dam bao do tin cdy va tinh 6n dinh ciia mé hinh nghién

ctru. Két qua VIF dugc thé hién trong Bang 4.8 nhu sau:
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Bang 4.8: Chi s6 VIF kiém tra da cong tuyén trong mé hinh cau tric

VIF
BI -> Ol 2.216
EW -> BI 1.430
EW > CL 1.000
EW ->CN 1.000
EW -> Ol 2.051
EW ->SL 1.000
EW -> ST 1.000
EW ->TC 1.000
PM > AT 1.000
PM -> BI 1.411
PM -> KT 1.000
PM -> Ol 1.473
PM -> TN 1.000
PM -> XH 1.000
PR > BI 1.367
PR -> DV 1.000
PR ->GD 1.000
PR > OI 1.391
PR ->TT 1.000
PR x BI > OI 2311
PR x EW -> BI 1.352
PR x EW -> Ol 2.608
PM x BI -> Ol 2.960
PM x EW -> BI 1.713
PM x EW -> Ol 3.302

(Nguon: Két xudt tir phan mém thong ké)
Pa cong tuyén trong mod hinh dwgc danh gia thong qua hé sb phong dai
phuong sai (VIF). Theo Hair va cs (2019), gia tri VIF nén nho hon 3 hodc chip
nhan dudi ngudng 5. Két qua phan tich trong Bang 4.5 cho thay cac gia tri VIF cia
cac MQH trong mé hinh nhu: BI — Y dinh dit vé tryc tuyén (2.216), eWOM — Y
dinh dat vé truc tuyén (2.051), bong co mua hang — Y dinh dat vé truc tuyén
(1.473) va PR — Y dinh dat vé tryc tuyén (1.391) déu nam dudi ngudng quy dinh.
Bén canh do, cac bién twong tac nhu PR x BI — Y dinh dit vé truc tuyén

(2.311), PR x eWOM — Y dinh dit vé truc tuyén (2.608), Pong co mua hang x BI
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— Y dinh dat vé truc tuyén (2.960) va PM x WOM — Y dinh dit vé truc tuyén
(3.302) ciing khong vuot qua ngudng chp nhan.

Ngoai ra, cac MQH con lai trong mé hinh déu c6 gia tri VIF bang 1.000, cho
thay giita cac bién doc lap khong ton tai sy twong quan tuyén tinh.

Nhu viy, cac gia tri VIF déu dat yéu cu theo Hair va cs (2019), cho thiy
khong xay ra hién tuong da cong tuyén, dam bao do tin ciy ciia cac udc lugng trong
mo hinh ciu tréc.

4.2.2.2. Phan tich Hé s6 dwong dan ()

Két qua kiém dinh tic dong truc tiép tai Bang 4.9 cho thy ca ba méi quan hé
déu cung chiéu va c6 y nghia thong ké. Cu thé, eWOM (EW) tac dong tich cuc dén
hinh anh thuong hi¢u (BI) voi B = 0.438, STDEV = 0.031, t = 14.267, p < 0.001 va
khoang tin cdy bootstrap 95% 1a [0.378; 0.499]. Pong thoi, eWOM tac dong tich
cuc dén y dinh dit vé truc tuyén (OI) véi p = 0.289, STDEV = 0.038, t = 7.620, p <
0.001 va khoang tin cdy bootstrap 95% [0.214; 0.362]. Hinh anh thuong hiéu ciling
tac dong tich cuc dén y dinh dat vé truc tuyén véi p = 0.395, STDEV = 0.036, t =
10.887, p < 0.001 va khoang tin cdy bootstrap 95% [0.329; 0.471]. Theo Hair va cs
(2019), mot tac dong duoc xac nhan co ¥ nghia théng ké khi khoang tin cay
bootstrap khong chira gia tri 0. Do toan b khoang tin cdy trén déu khong chira gia
tri 0, 3 tic dong truc tiép duoc xac nhan 1a c¢6 ¥ nghia thong ké.

Xét vé d6 16n ctia hé s6 duong dan, tac dong cia EW dén BI 1a manh nhét (B =
0,438), tiép theo 1a tac dong cua BI dén OI (B = 0.395) va tac dong truc tiép ctia EW
dén OI (B = 0.289). Két qua cho thdy eWOM giit vai trd quan trong trong viéc hinh
thanh hinh anh thuong hiéu, trong khi hinh anh thuwong hiéu 13 mot yéu 6 truc tiép
dang ké d6i v6i y dinh dit vé truc tuyén cua khach hang. Cac hé s6 duong dan c6
dau phu hop véi chiéu tac dong ky vong va dat y nghia thong ké theo tiéu chi cia
Hair va cs (2019). Trén co s& d6, cac gia thuyét HI, H2a va H2b déu dugc chap

nhan.
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Bang 4.9: Hé s6 dwong din (B) danh gia tac dong truc tiép clia cic bién EW, BI,

o1
Khoang tin cly )
p |STDEV t p Percentile Keét luin
bootstrap 95%
BI->OI |0395| 0036 |10.887|<0.001| 03290471 | €0y nehia
thong ké
EW > BI | 0438 | 0031 |14.267 | <0.001 | [0-378:0499] | €Oy nghia
thong ké
EW ->O0I| 0289 | 0038 | 7.620 |<0.001 | 021403621 | €6y nehia
thong ké

(Nguon: Két xudt tir phan mém thong ké)
Thém vao d6, két qua kiém dinh tac dong gian tiép tai Bang 4.10 cho thay
eWOM (EW) tac dong gian tiép cung chiéu dén y dinh dit vé truc tuyén (OI) thong
qua hinh anh thuong hi¢u (BI), véi B = 0.173, STDEV = 0.021, t = 8.061, p < 0.001
va khoang tin cdy Percentile Bootstrap 95% [0.135; 0.221]. Khodng tin cdy nay
khong chira gia tri 0, do d6 tac dong gian tiép duoc xac nhan c6 ¥ nghia thong ké
theo tiéu chi ciia Hair va cong su (2019). Két qua cho thay khi eWOM duoc khach
hang dénh gia tich cuc hon, hinh anh thuong hi¢u dugc cai thién, tr d6 gép phén
lam gia tang y dinh dat vé tryc tuyén.
Bén canh tac dong gian tiép thong qua BI (B = 0.173), tac dong truc tiép cia
EW dén OI van cung chiéu va c¢6 ¥ nghia thong ké (B = 0.289; p < 0.001). Theo
Hair va cs (2019), khi tac dong truc tiép va tac dong gian tiép déu co y nghia thong
ké va cung chiéu, mbi quan hé trung gian dugc xac dinh 1a trung gian bo sung mot
phan. Nhu vay, eWOM anh huong dén y dinh dit vé truc tuyén theo hai con dudng:
tac dong truc tiép va tac dong gian tiép thong qua hinh anh thuong hiéu. Két qua
nay khang dinh BI dong vai tro 1a co ché nhan thire truyén dan mot phan anh hudng

cia eWOM dén y dinh dit vé truc tuyén. Do d6, gia thuyét H2c dugc chip nhan.
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Bang 4.10: H¢ s6 dwong din (§) danh gia tac dong gian tiép clia cic bién EW,

BI, OI
Khoang tin
cay Percentile PPN
B STDEV t p bootstrap Keét luan
952,
EW ->BI->OI | 0.173 | 0.021 |8.061| <0001 | [0.135:0221] | €°¥ nghia
thong ké

(Nguon: Két xudt tir phan mém thong ké)

Sau cung, két qua kiém dinh vai tro diéu tiét tai Bang 4.11 cho thay ba trong
sdu tac dong tuong tac co ¥ nghia théng ké. Cu thé, tac dong PM x EW — BI ¢6 B
= 0.361, STDEV = 0.031, t = 11.551, p < 0.001 va khoang tin cdy Percentile
Bootstrap 95% [0.298; 0.421]. Khoang tin cdy khong chtra gia tri 0 va hé sb tuwong
tac mang dau duong, cho thiy dong co mua hang diéu tiét cing chiéu voi mdi quan
hé gitta eWOM va hinh anh thuong hi¢u. Theo do, khi dong co mua hang tang, tac
dong tich cuc cua eWOM dén hinh anh thuong hi¢u tré nén manh hon. Vi vay, gia
thuyét H3b duoc tng hd.

Tuong tu, tdc dong PM x EW — Ol c6 = 0.169, STDEV = 0.042, t = 3.992,
p < 0.001 va khoang tin cdy Percentile Bootstrap 95% [0.083; 0.251]. Khoang tin
cdy khong chtra gia tri 0 va hé s6 twong tac mang dau duong, cho thdy dong co mua
hang lam tang tac dong tich cuc cia eWOM dén y dinh dat vé truc tuyén. Vi vay,
gia thuyét H3a duoc tng ho. Két qua nay, két hop véi tac dong co y nghia cia PM x
EW — BI, cho thdy dong co mua hang diéu tiét cung chiéu voi cac mdi quan hé
gitta eWOM va hinh anh thuong hi¢u, cling nhu y dinh dat vé truc tuyén.

Péi véi rii ro cam nhan, tac dong PR x BI — OI c6 B = 0.212, STDEV =
0.042, t = 5.101, p < 0.001 va khoang tin cay 95% [0.130; 0.294]. Khoang tin cay
khong chira gia tri 0 va hé sd tuwong tic mang dau dwong, cho thay khi rai ro cam
nhan tang, tac dong tich cyuc cta hinh anh thuong hiéu dén y dinh dat vé truc tuyén
tr& nén manh hon. Két qua nay ham y rang trong diéu kién khach hang cam nhan rui
ro cao, hinh anh thwong hiéu tr¢ thanh tin hiéu bao dam quan trong hon ddi véi

quyét dinh dat vé. Vi vay, gia thuyét H4c dugc tng hd.
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Nguoc lai, tic dong PR x EW — BI c6 f = —0.020, STDEV = 0.035, t =
0.567, p = 0.571 va khoang tin cay 95% [—0.088; 0.046]. Do khoang tin cay chua
gia tri 0, chua c6 du bang chimg thong ké dé khang dinh rii ro cam nhén lam thay
d6i tac dong cia eWOM dén hinh anh thuong higu. Vi vay, gia thuyét H4b khong
duoc ung hd.

Tac dong PR x EW — OI ¢6 B = —0.084, STDEV = 0.044, t = 1.889, p =
0.059 va khoang tin cdy 95% [-0.169; 0.003]. Mic du hé sé udc luong mang dau
am va gia tri p gan mic y nghia 5%, khoang tin cdy van chira gia tri 0. Vi vay, chua
c6 du bang ching dé két luan rui ro cam nhan diéu tiét mdi quan hé giita eWOM va
y dinh dat vé truc tuyén; gia thuyét H4a khong duoc ung ho.

Téac dong PM x BI — OI c6 f = 0.000, STDEV = 0.040, t = 0.005, p = 0.996
va khoang tin cay 95% [-0.078; 0.076]. Hé s6 tuong tac gan bang 0 va khoang tin
cdy chira gia tri 0, cho thdy khong c6 bang chung théng ké vé vai tro diéu tiét cua
dong co mua hang trong mbi quan hé gitra hinh anh thuwong hiéu va y dinh dat vé
tryc tuyén. Vi vdy, gia thuyét H3c khong duoc ung ho.

Theo Hair va cong su (2019), mot tic dong duge xac nhan co ¥ nghia thong ké
khi khoang tin cay bootstrap khong chtra gid tri 0. Nhin chung, PM va PR khong
diéu tiét ddng déu tat ca cac mdi quan hé trong moé hinh. PM chi diéu tiét cac mdi
quan hé xuat phat tir eWOM, trong khi PR chi diéu tiét méi quan hé giita hinh anh
thuong hiéu va y dinh dit vé truc tuyén. Trén co sé do, cac gia thuyét H3a, H3b va
H4c duoc chép nhan, con cac gia thuyét H3c, H4a va H4b khong duogc chép nhan.

Bang 4.11: H¢ s6 dwong din (f) danh gia tac dong diéu tiét

Khoang tin ]
B STDEV t p cay Percentile Ket luian
bootstrap 95%
PM x EW ->BI | 0361 | 0031 |11.551|<0.001| [0.298:0421] | €O nehia
thong ké
PMxEW > OI | 0.169 | 0042 | 3.992 | <0.001 | [0.083;0251] | €0y nehia
thong ké
Khéng co y
PRxEW ->BI |-0.020| 0.035 | 0.567 | 0.571 | [~0.088; 0.046] | nghia théng
ké
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Khéng co y
PRxEW ->O0I |-0.084| 0.044 | 1.889 | 0.059 | [—0.169;0.003] | nghia thong
ké

Khéng co y
PMxBI->OI | 0.000 | 0.040 | 0.005 | 0.996 | [—0.078;0.076] | nghia thong
ké

Co y nghia

PR x BI -> O1 0.212 | 0.042 | 5.101 | <0.001 | [0.130; 0.294] théng ke

(Nguon: Két xudt tir phan mém thong ké)
4.2.2.3. Phdn tich R? diéu chinh

Két qua trong Bang 4.12 cho thay bién Hinh anh thuong hiéu (BI) c6 R2 =
0.530. Piéu nay cho thiy tap hop cac bién du bao lién két voi B, bao gdbm eWOM
(EW), dong co mua hang (PM), rai ro cam nhan (PR) va céac bién twong tac PM x
EW, PR x EW, giai thich dugc 53.0% su bién thién cta BI trong mau nghién ciru.
R2 hiéu chinh cua BI dat 0.526 sau khi xem xét s6 luong bién du bao va ¢& mau.
Chénh léch giita R? va R? hiéu chinh 14 0.004, cho thay viéc diéu chinh theo mirc do
phtc tap ctia mo hinh khéng 1am thay d6i dang ké kha ning giai thich cta BL. Theo
Hair va cs. (2019), R? = 0.530 dugc xép vao mirc trung binh.

Pbi véi y dinh dit vé truc tuyén (OI), két qua cho thdy R? = 0.656. Nhu vay,
cc bién dyu bao lién két véi OI, bao gém EW, BL PM, PR va céc bién tuong tac
PM x EW, PR x EW, PM x BI va PR x BI, giai thich dong thdi 65.6% su bién thién
ctia OI trong mau nghién ctru. Sau khi diéu chinh theo s6 luong bién du bao va ¢
mau, R2 hiéu chinh cta OI dat 0.652. Chénh léch giita R? va R hiéu chinh 1a 0.004,
cho thay kha ning giai thich ctia mé hinh ddi voi OI van dugc duy tri sau khi xem
xét muc do phuc tap ciia mo hinh.

Theo ngudng danh gia ciia Hair va cs. (2019) dé xuat rang cac gia trj R? 1an
luot 1 0.25, 0.50 va 0.75 c6 thé duoc xem 1a yéu, trung binh va cao. Do d6, ca R
ctia BI = 0.530 va R2 cia OI = 0.656 déu dugc xép vao murc trung binh; trong do,

xét vé gia tri uc lugng, mo hinh giai thich OI tot hon BI.
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Béang 4.12: Mirc d¢ gidi thich mé hinh R2

R-square R-square adjusted
BI 0.530 0.526
0) | 0.656 0.652

(Nguon: Két xudt tir phan mém thong ké)
4.2.2.4. Phan tich kich thudc anh huong (f?)

Bén canh R2, phan 4nh kha nang giai thich két hop ciia cac bién dy bao, chi sb
f2 dugc st dung dé danh gia mirc 46 dong gop riéng cua ting bién dy bao dbi véi
bién noi sinh. Chi sd nay dugc xac dinh dya trén muc thay ddi cia R? khi mot bién
du bao cu thé duge dua vao hodc loai khoi mé hinh, trong khi cac bién du bao con
lai dugc gitr nguyén (Hair va cs, 2019). Theo Cohen (1992), cac gia tri £ tir 0.02
dén dudi 0.15, tir 0.15 dén dudi 0.35 va tir 0.35 trd 1én 1an lugt the hién mic anh
hudng nho, trung binh va 16n; 2 < 0.02 thé hién mirc anh huong khong dang ké.

Két qua tai Bang 4.13 cho thdy cac mbi quan hé tryc tiép trong tim ciia mo
hinh déu déng gép mot phan nhét dinh vao kha ning giai thich cac bién noi sinh. Cu
thé, EW — BI ¢6 f2 = 0.285 va BI — OI ¢o6 f2 = 0.206, twong tng v4i mirc anh
hudng trung binh. Két qua nay 1am ndi bat vai trd ciia eWOM trong viée hinh thanh
hinh anh thwong hiéu, d6ng thoi cho thay hinh dnh thuong hiéu 1a mot yéu té quan
trong trong viéc giai thich y dinh dat vé truc tuyén. Bén canh d6, EW — OI ¢6 2 =
0.118, twong tmg voi mirc anh hudng nho. Piéu nay cho thiy eWOM van dong gop
tryc tiép vao kha niang giai thich OI, dong thoi két qua nay phu hop véi co ché tac
dong, trong d6 anh huong cia eWOM con duoc truyén dan thong qua B

Dbi voi vai tro diéu tiét cia dong co mua hang, PM x EW — BI ¢6 f2=0.199,
tuong Gmg voi mic anh hudng trung binh. Pay 1a két qua dang chd y, cho thiy viéc
dua bién tuong tac gitta PM va EW vao mo hinh d3 tao ra su cai thién rd rét trong
kha nang giai thich BI. PM x EW — OI ¢6 2= 0.031, cho thdy mic anh huéng nho
nhung van cho thay bién twong tac nay déng gop bd sung vao kha ning giai thich
OI. Nguoc lai, PM x BI — OI c6 2 = 0.000, cho théiy vai tro diéu tiét cua PM
khong xuét hién trong tat ca cac mdi quan hé ma chil yéu dugc thé hién trong céc

con duong tac dong bat ngudn tir EW.
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Pdi véi vai tro diéu tiét cia rai ro cam nhan, PR x BI — OI ¢6 2 = 0.052,
tuong tng véi mic anh hudng nho. Két qua nay cho thiy rai ro cam nhan doéng gop
bd sung vao viéc giai thich cach hinh anh thuong hiéu chuyén hoa thanh y dinh dat
vé truc tuyén. Trong khi do, PR x EW — BI va PR x EW — OI ¢6 2 1an luot 1a
0.001 va 0.008, cho thidy quy mo anh huong khong dang ké. Két qua nay cho thay
vai tro diéu tiét cia PR mang tinh chon lgc, chu yéu xuét hién trong mbi quan hé BI
— Ol thay vi tac dong dong déu dén tat ca cac mdi quan hé cia mé hinh.

Nhin chung, sau trong chin mdi quan hé thudc cac gia thuyét nghién ctru c6 2
dat tir mirc nho dén muc trung binh. Trong d6, EW — BI, BI — OI va PM x EW —
BI c6 muc anh hudng trung binh; con EW — OI, PM x EW — OI va PR x BI —
OI ¢6 muc anh huong nho. Két qua cho thdy kha ning giai thich ciia mé hinh duoc
hinh thanh tir sy d6ng gop ctia nhiéu co ché tac dong bo sung, thay vi chi tap trung
vao mot bién dy bao duy nhat. Cac mbi quan hé c¢6 f2 < 0.02 gop phan xac dinh rd
giéi han va tinh chon loc cua vai tro diéu tiét, qua d6 gitp viéc dién giai mo hinh
tranh bi khai quat hda qua muc.

Bang 4.13: Kich thudc anh hwéng (f?)

M&éi quan hé f2 Mirc dg anh hwéng
EW — BI 0.285 Trung binh
EW — Ol 0.118 Nho
Bl — OI 0.206 Trung binh
PM x EW — BI 0.199 Trung binh
PM x EW — OI 0.031 Nho
PM x BI — OI 0 Khong dang ké
PR x EW — BI 0.001 Khong dang ké
PR x EW — OI 0.008 Khong dang ké
PR x BI — OI 0.052 Nho

(Nguon: Két xudt tir phan mém thong ké)
4.2.2.5. Danh gia kha nang du dodn cua moé hinh (Q2)
Két qua PLSpredict & cip do bién tiém an trong Bang 4.14 cho thdy mo hinh

c6 kha nang dy bdo do6i voi ca hai bién ndi sinh. Cu the, gia tri Q%preaict Hinh anh
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thuong hiéu (BI) dat 0.516 va y dinh dat vé truc tuyén (OI) dat 0.513. Ca hai gia tri
déu 16m hon 0, cho théy sai s6 du bao cia mé hinh PLS-SEM thép hon so véi sai sd
cua phuong phap du bdo co s¢ st dung gia tri trung binh. Vi vay, mo6 hinh c6 kha
ning dy bao ngoai mau dbi véi BI va OI (Hair va cs., 2019).

Bén canh d6, RMSE cua BI va OI lan lugt dat 0.699 va 0.701, trong khi MAE
tuong tng 12 0.545 va 0.553. Cac chi s6 sai s6 dy bao giita hai bién ndi sinh c6 mirc
chénh 1éch nho, cho thay kha ning du bao ciia mé hinh dugc duy tri twong d6i nhat
quan d6i véi ca Hinh anh thuong hiéu va Y dinh dat vé truc tuyén. Nhin chung, két
qua Q%redicc BO sung bang chimg cho thdy mé hinh khong chi ¢6 kha ning giai
thich cac bién ndi sinh ma con c6 kha niang dy bao ngoai mau.

Bang 4.14: Két qua danh gia kha ning dw doan ciia mé hinh (bién BI, OI)

szredict RMSE MAE
BI 0.516 0.699 0.545
(0] | 0.513 0.701 0.553

(Nguon: Két xudt tir phan mém thong ké)

Ngoai ra, két qua PLSpredict & cap do bién quan sat trong Bang 4.15 duoc st
dung dé danh gia kha ning dyu bao ciia mo hinh ddi véi dir liéu ngoai mau, thay vi
chi dung lai & viéc gidi thich dit liéu trong mau (Shmueli va cs, 2019).

Cu thé, tat ca cac gia tri Qpredict déu 16n hon 0 va dao dong tir 0,304 dén
0,357, cho thdy mo hinh c6 kha ning dy bio ngoai mau dbi véi toan bd cac bién
quan sat thugc Hinh anh thuong hiéu va Y dinh dat vé truc tuyén. Dong thoi, két
qua so sanh sai s6 du bdo cho thiy RMSE ciia PLS-SEM déu thap hon RMSE cua
mo hinh héi quy tuyén tinh tham chiéu LM & ca 10 chi bao. Chang han, d6i v6i BI1,
RMSE ctia PLS-SEM 12 0,747, thdp hon RMSE cua LM 1a 0,779; ddi voi OI1, cac
gi4 tri twong tng 1an luot 12 0,743 va 0,771.

Tuong tu, MAE cta PLS-SEM ciing thip hon MAE ciia LM & ca 10 chi béo.
Két qua nay cho thiy mo hinh PLS-SEM tao ra sai s6 du bao thap hon va c6 kha
nang dy bao dir liéu maéi tdt hon so véi md hinh tuyén tinh tham chiéu. Bén canh
d6, cac gia tri RMSE va MAE ctia PLS-SEM déu thip hon céc gi tri twong tng cla

mo hinh trung binh don gian IA, qua dé tiép tuc cung cb kha ning dy bao ctia md
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hinh.

Nhu vay, két qua PLSpredict cho thdy mo hinh khong chi c6 kha ning giai

thich cac bién ndi sinh trong mau ma con c6 kha nang du bao tot ngoai mau. Viéc

PLS-SEM c¢6 sai s6 du bdo thip hon LM & toan bd cac chi bao cung cép bang

chting tich cyc va nhat quan vé ning luc du bao cua mo hinh theo huéng dan cia

Shmueli va cs. (2019).

Biang 4.15: Két qua danh gia kha ning dw doan ciia mé hinh & cip dd bién

quan sat
Q*predict | PLS-SEM_RMSE | PLS-SEM_MAE | LM_RMSE | LM_MAE | IA_RMSE | IA_MAE
BIl | 0324 0.747 0.615 0.779 0.632 0.909 0.769
BI2 | 0342 0.745 0.596 0.791 0.635 0.918 0.755
BI3 | 0324 0.761 0.623 0.802 0.649 0.926 0.779
B4 | 0.343 0.750 0.585 0.798 0.635 0.925 0.729
BIS | 0350 0.743 0.618 0.791 0.651 0.922 0.788
oIl | 0357 0.743 0.613 0.771 0.624 0.927 0.795
O12 | 0334 0.747 0.606 0.770 0.612 0.915 0.772
OI3 | 0354 0.750 0.596 0.769 0.630 0.933 0.736
Ol4 | 0315 0.755 0.623 0.789 0.646 0.912 0.777
oI5 | 0304 0.753 0.610 0.761 0.623 0.902 0.751

4.2.2.6. So do két qud mé hinh
Hinh 4.1 dué6i day minh hoa két qua mé hinh PLS-SEM sau khi phan tich, thé

(Nguon: Két xudt tir phan mém thong ké)

hién MQH gilra c4c bién tiém an va cac bién quan sat. Cac duong lién két thé hién

hudng va cuong do tdc dong gitra cac cau truc trong mo hinh, trong khi céc chi s6

outer loading cho thay mirc d§ dong gdp cua tung bién quan sat vao bién tiém an

tvong ung. Nhimg MQH c6 ¥ nghia théng ké dugc thé hién rd nham hd tro viéc

kiém dinh cac gia thuyét nghién ctru.
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Hinh 4.1: Két qua PLS-SEM cho mé hinh di dwgc dé xuat
(Nguén: Két xudt tir phan mém thong ké)
4.2.3. Két qua kiém dinh gia thuyét nghién ctru
Noi dung phan nay tap trung trinh bay két qua kiém dinh chung dbi véi cac gia
thuyét dugc dé xuat trong mé hinh nghién ctiru. Quaé trinh kiém dinh dugc thuc hién
bang phuong phap PLS-SEM véi su hd tro cia phan mém SmartPLS 4.0. Két qua
duogc tong hop trong Bang 4.16 nhu sau:
Bang 4.16: Két qua kiém dinh cac gia thuyét nghién ciru

Gia e A e~ sy £ .
thuyé ¢ Moi quan h¢ giira cac bién p-value Keét qua
Hl1 eWOM — Y dinh dat VMB truc tuyén 0.000 Chap nhan
H2a | eWOM — Hinh anh thuong hi¢u 0.000 Chap nhan
b t}llll;g;anh thuong hiéu — Y dinh dat VMB truc 0.000 Chép nhan
eWOM — Hinh anh thuong hiéu— Y dinh dat T
H2c VMB tryc tuyén 0.000 Chap nhan
H3a |PMxeWOM — Y dinh dit VMB truc tuyén 0.000 | Chip nhan
H3b | PM x eWOM — Hinh anh thuong hi¢u 0.000 | Chip nhan
H3c PM x H1A’nh anh thuong hi¢u— Y dinh dat VMB 0.996 Bac bo
truc tuyen
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Gia e T £ X
thuyét Moi quan h¢ gitra cac bién p-value Keét qua
H4a | PR x eWOM — Y dinh dit VMB truc tuyén 0.059 Bac b
H4b | PR x eWOM — Hinh dnh thuong hi¢u 0.571 Béc bd
Hae PR x H1£1h anh thuong hi¢u— Y dinh dat VMB 0.000 Ch ép nhén
truc tuyen

(Nguon: Két xudt tir phan mém thong ké)

Két qua kiém dinh cac gia thuyét vé tic dong truc tiép, tic dong trung gian va
tac dong diéu tiét trong md hinh nghién ciru dugc trinh bay trong Bang 4.16. Can ctr
vao tiéu chuan p-value < 0.05, két qua cho thiy trong tong s6 10 gia thuyét dugc dé
xudt, c6 7 gia thuyét duoc hd tro va 3 gia thuyét khong duoc hd tro. Cu thé, cac gia
thuyét vé tac dong truc tiép gdom H1, H2a va H2b déu duoc hd tro véi p = 0.000,
cho thdy eWOM c6 tac dong truc tiép dén y dinh diat VMB truc tuyén, dong thoi tac
dong dén BI, va BI ciing c6 anh hudng truc tiép dén y dinh dit VMB tryc tuyén.
Bén canh d6, gia thuyét H2c vé tac dong gian tiép ctia eWOM dén y dinh dat VMB
tryc tuyén thong qua BI cling duge hd tro véi p = 0.000, qua d6 xac nhéan vai tro
trung gian cua BI trong m6 hinh nghién cuu.

Déi voi cac gia thuyét didu tiét, két qua cho thay H3a va H3b déu dugc hd tro
v6i p = 0.000, cho thdy PM c6 vai tro diéu tiét trong MQH giita eWOM véi y dinh
dit VMB truc tuyén va giita eWOM v&i BL. Nguoc lai, gia thuyét H3c khong duoc
hd trg do p = 0.996, cho thdy PM khong diéu tiét c6 y nghia MQH gitta BI va Y
dinh dat VMB truc tuyén. Tuong tu, H4a va H4b khong duoc hd tro, véi p = 0.059
va p = 0.571, cho thdy PR khong diéu tiét c6 ¥ nghia cac MQH giita eWOM véi ¥
dinh dat VMB truc tuyén va gitta eWOM véi BL. Trong khi d6, gia thuyét H4c duoc
hd trg véi p = 0.000, cho thay PR c6 vai tro diéu tiét trong MQH giita BI va y dinh
dat VMB truc tuyén.

Tom lai, két qua kiém dinh cho thdy mé hinh nghién ciru nhin chung phu hop
v6i dinh hudng 1y thuyét da dé xuét, tuy nhién, mic do ung ho ddi voi cac gia
thuyét khong hoan toan dong déu giita cac nhom quan hé. Poi véi cac gia thuyét
lién quan dén tac dong truc tiép va vai trd trung gian, két qua thuc nghiém phu hop

v6i chidu tac dong ky vong trong mo hinh nghién ciru. Cy thé, eWOM c6 tac dong

137




tich cuc dén y dinh dat VMB truc tuyén, déng thoi tac dong tich cuc dén BI; bén
canh do, BI cling tac dong tich cuc dén y dinh dat vé truc tuyén. Két qua nay cho
thdy céac gia thuyét H1, H2a va H2b dugc x4c nhan ca vé ¥ nghia théng ké 1an chiéu
tac dong. Bén canh d6, két qua nghién ciru cling xac nhan vai tro trung gian ctia BI
trong moi quan hé gitta eWOM va ¥ dinh dat vé tryc tuyén. Diéu nay cho thay tac
dong ciia eWOM khéng chi dién ra truc tiép, ma con duoc truyén dan gian tiép
thong qua viéc khach hang hinh thanh nhén thirc, d4nh gia va cam nhén vé thuong
hi¢u.

Tuy nhién, d6i véi cac gia thuyét diéu tiét, két qua kiém dinh cho thay mirc do
phu hop véi ky vong 1y thuyét chi dién ra & mot s6 MQH nhét dinh. PM duoc xéc
nhan c6 vai tro diéu tiét trong MQH gitta eWOM va v dinh dat vé truc tuyén, ciing
nhu gitra eWOM va BI, nhung khong c6 y nghia thong ké trong MQH giita BI va y
dinh dat vé truc tuyén. Tuong tu, PR chi dugc xac nhan c¢o6 vai tro diéu tiét trong
MQH giita BI va y dinh dat vé truc tuyén, trong khi khong c6 ¥ nghia thong ké d6i
v6i hai MQH con lai lién quan dén eWOM. Diéu nay cho thay cic bién diéu tiét
tam ly khong tac dong ddng déu trén toan bd mo hinh, ma anh hudng cia chung
mang tinh chon loc, tily thudc vao timg giai doan ctia qua trinh KH tiép nhan thong
tin, hinh thanh nhan thirc thuong hiéu va chuyén héa nhan thire d6 thanh y dinh HV.

Xét tir goc do 1y thuyét, két qua trén ham y rang chiéu tac dong ky vong trong
cac gia thuyét duoc xac nhan twong dbi rd dbi voi cac quan hé truc tiép va trung
gian, nhung d6i voi cac quan hé diéu tiét, tinh phi hop cua gia thuyét can dugc hiéu
theo huéng c6 diéu kién. Noi cach khac, PM va PR khong nhat thiét lam thay d6i
dong déu tat ca cic MQH trong mé hinh, ma chi trd nén c6 ¥ nghia & nhiing diém
ma KH thuc sy can dya vao thong tin hodc thwong hiéu dé giam bét dinh, cung cb
niém tin va hd tro quyét dinh. Két qua nay vi vay khong pht nhan co so 1y thuyét
clia cac gia thuyét didu tiét, ma cho thay co ché tac dong cua cic yéu td tim 1y trong
bdi canh dit VMB truc tuyén chi tré nén 1d nét & mot s6 MQH nhat dinh.

4.2.4. Thao luin két qua nghién ciru

4.2.4.1. Théo ludn vé tic ddng trc tiép ciia eWOM
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Két qua phan tich chi ra rang eWOM tao ra anh hudng cing chiéu va tryc tiép
ddi véi y dinh dat VMB tryc tuyén, déng thoi anh huong tich cuc dén BI; bén canh
do, BI cling c6 tac dong tich cuc dén y dinh dat vé truc tuyén. Phat hi¢n nay nhin
chung phtl hop voi quan diém phd bién trong tai liéu hoc thuét ring eWOM 13 mot
nguén thong tin x4 hdi c6 anh huong manh trong moéi trudng s6, dic biét trong
nhitng bdi canh dich vu c6 tinh v6 hinh cao, khé danh gia trude khi mua va gén voi
mitc do bat dinh 16n nhu du lich va hang khong (Hennig-Thurau va cs, 2004;
Cheung & Thadani, 2012; Filieri & McLeay, 2014; Erkan & Evans, 2016;
Ismagilova va cs, 2020; Filieri va cs, 2021). Trong nhiing bdi canh nhu vay, KH
khong thé tiép can day du thong tin thong qua trai nghiém tryc tiép, nén cac chia sé
tir cong dong truc tuyén, danh gia, binh luan tré thanh cin cr quan trong dé ho hinh
thanh niém tin, danh gia lua chon va di dén quyét dinh HV.

Néu chi dung lai ¢ su phu hop v6i nghién ctru trude thi ¥ nghia hoc thuét cta
két qua van con han ché. Piém dang chu ¥ hon 1a tic dong truc tiép cia eWOM van
duogc duy tri ngay ca khi mo hinh dong thoi xem xét vai tro cta BI ciing cac yéu to
diéu tiét tam ly. Piéu nay cho thdy eWOM trong bdi canh dit VMB truc tuyén
khong chi dong vai trd nhu mot ngudn théng tin ddu vao dé hinh thanh nhan thic,
ma con 1a mot tin hiéu HV c6 kha nang thic day y dinh dat vé mot cach tuong dbi
doc 1ap. Cach 1y giai nay phu hop voi mo hinh chap nhéan thong tin, theo d6, thong
tin dugc cam nhan 13 hitu ich va dang tin cdy s& duoc NTD tiép nhén, xt Iy va
chuyén hoa thanh khuynh huéng HV (Sussman & Siegal, 2003; Erkan & Evans,
2016). No6i cach khac, KH khong chi dung eWOM dé “hiéu” vé hiang hang khong,
ma con dung nd dé “quyét dinh” c6 nén dit vé hay khong.

Piém gidng véi nghién ciru trude 13 nghién ciru nay tiép tuc xac nhan vai tro
tich cuc cia eWOM d6i voi y dinh HV trong méi trudng tryc tuyén (Cheung &
Thadani, 2012; Filieri & McLeay, 2014; Ismagilova va cs, 2020). Tuy nhién, diém
khac 1a két qua hién tai cho théy anh hudéng d6 van cé gia tri khi duge dit trong mot
mo hinh tich hop, noi HV mua khong chi chiu tdc dong cta thong tin xa hgi ma con

chiu anh hudng ctia nhan thure thuong hi¢u va cac diéu kién tam 1y ca nhan. bay la
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mot diém co ¥ nghia, bdi nhiéu nghién cu trude thudng xem xét riéng 1é timg co
ché anh huéng, chang han nhu tac dong tryc tiép, vai tro trung gian hoic vai tro
diéu tiét, trong khi cac mo hinh tich hop kiém dinh ddng thoi cac co ché nay van
con kha han ché (Pappas, 2016; Babi¢ Rosario va cs, 2020; Verma va cs, 2023). Vi
vay, dong gop cua ludn an ¢ vi¢c xac nhan eWOM c6 tac dong truc tiép va khong bi
mat di khi duoc kiém dinh trong mét cu tric giai thich day du hon.

Mot diém can nhan manh thém 12 eWOM dong thoi anh hudng dén BI va y
dinh dit vé, qua d6 phan 4nh hai cdp do tic dong khic nhau cta thong tin truc
tuyén. O cap d6 tha nhat, eWOM dinh hinh cach KH nhin nhan thwong hiéu; & cap
do tha hai, eWOM tao luc déy truc tiép ddi v6i HV. Piéu nay ham y réng trong
nganh hang khong, eWOM khong chi 1a mot co ché truyén thong hd trg xay dung
thuong hiéu, ma con 1a mot ngudn tin hiéu co thé thuc ddy HV mua ngay & giai
doan cudi. Tir goc do nay, két qua nghién ciru gdp phan mé rong cach hiéu hién cé
vé eWOM: thay vi chi xem eWOM 1a tién dé cua nhan thirc thuong hiéu, nghién
curu cho théy eWOM con c6 thé hoat dong nhu moét tdc nhan HV tuong ddi doc 1ap
trong nhimg quyét dinh tiéu dung c6 RR cao.
4.2.4.2. Théo ludn vé vai tro trung gian cia hinh dnh thwong hiéu

Két qua nghién ctru cho thay BI dong vai tro trung gian c¢6 y nghia trong MQH
gitta eWOM va ¥y dinh dit VMB truc tuyén. Phat hién nay phu hop voi quan diém
cho rﬁng NTD khong tiép nhan thong tin tryc tuyén theo cach thu dong hodc co hoc,
ma trai qua qua trinh lya chon, dién giai va noi héa thong tin trude khi chuyén hoa
thanh y dinh HV. Trong qué trinh d6, BI déng vai trd nhu mot cau triic nhan thic
trung gian, noi cac tin hiéu tr eWOM duoc t6 chirc lai thanh nhimng lién tudng
tuong ddi 6n dinh vé chét lugng, do tin cdy, uy tin va gia tri ctia hang hang khong
(Keller, 1993; Aaker, 1996; Filieri, 2015; Schivinski & Dabrowski, 2015; Dwivedi
va cs, 2021). Khi nhiing lién tudng nay tré nén tich cuc hon, y dinh dit vé cling
dugc cung cb theo.

Két qua nghién ciru nay co su twong ddng véi cac cong trinh trude khi tiép tuc

khang dinh vai tro trung gian quan trong cua BI trong MQH giita eWOM va PI.
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Diéu nay dic biét phu hop trong bdi canh cac nganh dich vu mang tinh vé hinh cao,
dién hinh nhu linh vuc hang khong (Jalilvand & Samiei, 2012; Ismagilova va cs,
2020; Dwivedi va cs, 2021). Tuy nhién, diém khéac va ciling 14 gia tri giai thich manh
hon ctia nghién ctru ndy nam & chd BI khong thay thé hoan toan vai tro ciia eWOM.
Thay vao d6, eWOM vira tac dong tryc tiép dén ¥ dinh dit vé, vira tac dong gian
tiép thong qua BI. Piéu d6 ham y rang MQH giita eWOM va HV khong van hanh
theo logic “hodc truc tiép, hodc gian tiép”, ma theo logic dong thdi va bd sung.
eWOM tao ra phan tmg HV & cép do gan, nhung dong thoi cling gop phan hinh
thanh mot ciu trac nhan thirc sdu hon va bén vimg hon vé thuong hiéu.

Xét trén phuong dién 1y thuyét, két qua nay cé thé dugc dién giai thong qua
cach tiép can veé strc thuyét phuc ctia thong tin. Khi KH cam nhan eWOM c6 gia tri
sir dung, dang tin cay va phu hop voi nhu cau ra quyét dinh, ho khong chi tiép nhan
thong tin nhu mot cin ctr tham khao ma con phat trién nhitng nhan thic va lién
tuong tich cuc vé thuong hiéu dugc dé cap (Petty & Cacioppo, 1986; Erkan &
Evans, 2016; Filieri va cs, 2018). Néu qué trinh xir 1y thong tin dién ra theo huéng
trung tim, cac danh gia tich cuc vé hang hang khéng c6 xu hudng dugc ndi hoa
thanh nhan thirc thuong hiéu bén vimg hon; con néu dién ra theo huéng ngoai bién,
céc tin hiéu nhu s6 lugng binh luén tich cuc, miac do déng thuan xa hdi hodc uy tin
clia nguoi chia sé van co thé gop phan cung ¢ BI (Cheung & Thadani, 2012;
Siering va cs, 2018; Ismagilova va cs, 2020). Chinh vi vay, BI khong chi don thuan
1a “hé qua” cia eWOM ma con 1a co ché nhan thirc gitip chuyén hoa anh huéng cia
eWOM thanh y dinh HV 6n dinh hon, phi hop véi cac nghién ctru gan day vé vai
trdo cua eWOM trong vi€c hinh thanh niém tin, nhan thic thuong hiéu va PI trong
moi truong truc tuyén (Jalilvand & Samiei, 2012; Ismagilova va cs, 2020; Liu va cs,
2024).

Tir goc d6 dong gop hoc thuat, phat hién nay gitp lam rd mot diém con thiéu
thong nhat trong nghién ciru trude: lidu tic dong cia eWOM dén PI cha yéu dién ra
tryc tiép hay thong qua cac bién nhan thirc trung gian. Két qua hién tai cho thiy ca

hai co ché cung t6n tai. Piéu nay c6 nghia 1a KH khong chi phan mg tic thoi trude

141



eWOM, ma con dién giai eWOM thanh nhiing nhéan thirc ¢6 ciu trac vé thuong hiéu
trude khi dua ra quyét dinh. Vi vay, nghién ctru nay khong chi xac nhan vai tro cia
BI ma con cho thay co ché truyén din cia eWOM c6 tinh da tang hon so véi cach
nhin tuyén tinh don gian trong mot s nghién ctru trude.

4.2.4.3. Théo ludn vé vai tro diéu tiét cia déng co mua hang va riii ro cam nhdn

Két qua nghién ciru cho thdy PM va PR déu c6 vai tro diéu tiét, nhung khong
tac dong dong déu 1én toan bo mo hinh. Didu nay phan anh mot thyc té quan trong
trong HV tiéu dung truc tuyén: cac yéu t6 tam 1y khong nhat thiét lam ting 1én hay
lam suy gidm moi MQH theo cung mot cach, ma thuong chi phat huy vai tro &
nhiing giai doan nhat dinh cia tién trinh ra quyét dinh. Day 1a diém c6 y nghia ly
thuyét, vi nhiéu nghién ctu trudc du da nhan manh tam quan trong cua dong co, PR
va diéu kién tiép nhan thong tin truc tuyén, nhung van chua lam ré ddy du cac yéu
t6 nay diéu tiét & dau, trong MQH nao va theo logic tim 1y nao trong mé hinh HV
tiéu dung ) (Petty & Cacioppo, 1986; Pappas, 2016; Babi¢ Rosario va cs, 2020;
Dwivedi va cs, 2021; Verma va cs, 2023).

Pbi v6i PM, két qua nghién ctru cho thiy bién nay diéu tiét c6 ¥ nghia cac
MQH bit dau tir eWOM, nhung khong lam thay d6i dang ké anh hudng cua BI 1én
¥ dinh dat vé. Két qua nay c6 thé duoc giai thich tir goc nhin ring PM chii yéu anh
hudéng dén cach KH tim kiém, chon loc va xir 1y thong tin hon 1a cach ho phan mg
v6i mot BI di duge dinh hinh twong ddi r8. Nhimg KH c¢6 dong co rd rét, chang han
dong co an toan, kinh té, x4 hoi hodc trai nghiém, thuong nhay hon véi nhitng noi
dung eWOM phu hop véi mdi quan tdm c4 nhan ctia minh. Do d6, PM lam thay doi
muc d0 ma eWOM dugc cha y, danh gia va ndi hoa ¢ giai doan dau cua qué trinh ra
quyét dinh. Cach 1y giai nay phi hop véi cac quan diém vé PM nhu mot luc thac
day dinh huéng HV va lam gia ting mirc d6 tham gia nhan thirc cia NTD trong qua
trinh xur ly thong tin (Bagozzi, 1992; Deci & Ryan, 2000; Petty & Cacioppo, 1986;
Filieri, 2015; Babi¢ Rosario va cs, 2020; Dwivedi va cs, 2021; Verma va cs, 2023).

Piém déng chi y nam & chd PM khong diéu tiét c6 y nghia d6i voi MQH giita
BI va ¥ dinh dit vé. Diéu nay goi y rang khi BI di duoc hinh thanh nhu mét danh

142



gia twong d6i 6n dinh, vai tro ciia dong co ban dau s& giam di. Noi cach khac, PM
phat huy anh huéng manh hon & giai doan tiép nhan va dién giai thong tin, nhung
khong nhat thiét kéo dai tac dong dén giai doan cudi, khi KH dd c6 sin mot nhan
thirc twong ddi chic chan vé thuong hiéu. Day 1a mot phat hién quan trong, béi nd
cho thay dong co khong phai 1a bién diéu tiét “bao trim”, ma 14 bién diéu tiét c6
tinh giai doan. Chinh diém nay giip nghién ciru hién tai vuot ra khoi cach dién giai
don gian rang PM luén 1am manh hon tac dong cia eWOM hoidc thuong hiéu 1én
HV.

Dbi v6i PR, két qua cho thay bién nay chi diéu tiét co ¥ nghia & mot s6 giai
doan nhat dinh, thay vi trén toan bd mo hinh. Piéu niy ham y rang PR khong lam
KH phéan tng manh hon mot cach déng déu v&i moi tin hiéu thong tin, ma khién ho
chon loc lai loai tin hiéu nao dang tin hon cho quyét dinh cudi cung. Quan diém nay
phul hop véi cac nghién ctiru xem PR 14 yéu t6 1am gia ting sy than trong, nhu cau
tim kiém thong tin va mirc d6 phu thudc vao céc tin hiéu déng tin ciy trong moi
truong truc tuyén (Featherman & Pavlou, 2003; Pavlou, 2003; Kim va cs, 2008;
Pappas, 2016; Babi¢ Rosario va cs, 2020; Verma va cs, 2023). Tuy nhién, thay vi
don gian 1am ting tac dong ctia eWOM trén moi phuong dién, két qua hién tai cho
thidy PR chi phat huy vai tro khi KH can mét co ché bao dam dang tin cdy hon &
giai doan gan quyét dinh.

Piém ndy c6 thé dugc giai thich hop 1y nhu sau: trong méi trudng hang khong
tryc tuyén, eWOM la ngudn thong tin phong phti nhung khong dong nhat vé chat
luong, trong khi BI lai mang tinh 6n dinh va khéi quat hon. Khi PR ting, KH c6 thé
khong nhat thiét tin nhiéu hon vao timg danh gia truc tuyén don 1¢, nhung ho s& ¢
xu huéng dya nhiéu hon vao nhiing tin hiéu c6 tinh bao dam tong quat, chang han
nhu BI, dé giam bét sy bat an trudc khi ra quyét dinh. Diéu nay cho thiy PR khong
chi 14 mot lyc can, ma con 1a mot co ché 1am thay ddi thtr bac uu tién cla cac tin
hiéu ra quyét dinh. Pay 12 mot dién giai c6 chiéu sau hon so véi cach nhin truyén
théng chi xem PR nhu mét bién lam giam PI (Featherman & Pavlou, 2003; Pavlou,

2003; Kim va cs, 2008; Pappas, 2016; Ma, Dong, & Lee, 2025).
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Tir goc d6 dong gop hoc thuat, phat hién quan trong ciia nghién ctru nam & chd
PM va PR déu thé hién vai tro diéu tiét, nhung khong tac dong dong déu 1én toan bo
mo hinh. Cu thé, PM phat huy tac dung rd hon & giai doan KH tiép nhan va xu ly
thong tin tr eWOM, trong khi PR thé hién vai trd nodi bat hon & giai doan KH
chuyén hoa nhan thirc thuong hiéu thanh y dinh dat vé. Nhu vay, nghién ctru nay
khong chi xac nhan su tdn tai cia hiéu ung diéu tiét, ma con gop phﬁn xac dinh “vi
tri tac dong” cua ting bién diéu tiét trong tién trinh ra quyét dinh. Pay la diém méi
c6 ¥y nghia 1y thuyét, vi két qua nghién ctru giup 1am rd co ché tam 1y cua HV dit
VMB tryc tuyén mdt cach tinh vi hon, thay vi chi xem bién diéu tiét nhu yéu t6 lam
manh hodc 1am yéu toan bd mé hinh theo cting mot chiéu hudng.
4.2.4.4. Tong hop thao ludn va déng gép méi ciia nghién ciru

Téng hop cac phat hién cho thdy nghién ciru nay dong gop vao 1y thuyét theo
ba huéng chinh. Thir nhat, nghién ctru cing cb bang chimg rang eWOM la mot
nhan t6 quan trong anh hudéng dén y dinh dit VMB truc tuyén trong bdi canh dich
vu hang khong c6 tinh v6 hinh, mirc d0 RR cao va phu thude nhiéu vao thong tin
gian tiép. Thur hai, nghién ctru 1am 6 co ché tic dong ciia eWOM khi chirng minh
rang anh hudng cia eWOM khong chi dién ra truc tiép, ma con dugc truyén din
gian tiép thong qua BI. Diéu nay cho thay qua trinh hinh thanh y dinh dat vé khong
chi 12 phan mg tirc thoi trudc thong tin tryc tuyén, ma con bao gdm qua trinh KH
dién giai, danh gia va chuyén héa cac tin hiéu eWOM thanh nhan thic vé thuong
hiéu trude khi hinh thanh ¥ dinh HV. Thir ba, nghién ctru bd sung bang ching vé
vai tro diéu tiét c6 chon loc cia PM va PR. Cu thé, PM phat huy vai trd 1d hon ¢
giai doan KH tiép nhan va xir Iy thong tin tir eWOM, trong khi PR thé hién tac dong
r0 hon ¢ giai doan KH chuyén hoéa nhan thirc thuong hi€u thanh y dinh dat vé. Nhu
vay, cac yéu to tdm 1y khong tac dong ddong déu 1én toan bé mo hinh, ma phat huy
vai tro ¢ nhitng mat xich khac nhau cua tién trinh ra quyét dinh.

O phuong dién khai quat hon, nghién ctru goi ¥ raing eWOM nén dugc xem
nhu mot hé thong tin hiéu nhidu ting trong HV tiéu dung tryc tuyén. eWOM vira 1a

ngudn thong tin truc tiép thuc day ¥ dinh HV, vira 13 dau vao goép phan hinh thanh
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BI. Trong qué trinh d6, PM va PR d6ng vai tro nhu cac diéu kién tam 1y lam thay
d6i mirc d6 tac dong cua ting tin hiéu ¢ ting giai doan. Piém déng gop cia md
hinh nghién ctru nam & viéc vuot ra ngoai viéc xac dinh sy tdn tai clia tic dong gitra
eWOM va y dinh dat vé. M6 hinh dong thoi 1y giai qua trinh tic dong d6 duoc hinh
thanh nhu thé nao, thong qua nhimng ting nhan thirc nao clia nguoi tiéu dung va chiu
su chi phdi boi cac trang thai tim 1y ra sao. Day chinh 1a gia tri méi clia nghién ctru

trong viéc giai thich HV dat VMB tryc tuyén tai thi truong Viét Nam.
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TOM TAT CHUONG 4

Duya trén 580 phiéu khao sat hop 1&, Chuong 4 tién hanh xir 1y va phan tich di
liéu bang phuong phap PLS-SEM véi su hd trg ctia phan mém SmartPLS 4.0. Két
quéa kiém dinh mé hinh do luong cho thiy hé thong thang do dat yéu cau vé do tin
cay, gia tri hoi tu cling nhu gia tri phan biét. Bén canh d6, cac chi s6 danh gia cho
thay khong ton tai hién tuong da cong tuyén & mirc nghiém trong, tao co s¢ phi hop
dé trién khai budc phan tich mé hinh cau tric.

Két qua phan tich gia thuyét khang dinh ring eWOM la yéu té c6 kha ning
thiic day tich cuc ca BI 1an y dinh dat vé may bay truc tuyén. Pong thoi, BI ciing
dugc ching minh ¢6 mbi quan hé cing chiéu véi ¥ dinh dat vé truc tuyén. Pang chi
¥, su tham gia cua BI trong mé hinh véi vai trd trung gian cho thdy anh hudéng ciia
eWOM dén y dinh dit vé khong chi dién ra truc tiép, ma con duoc truyén dan gian
tiép thong qua BI.

Dbi v6i vai tro diéu tiét, két qua cho thdy PM lam ting cuong cac MQH xuat
phat tr eWOM, bao gom MQH giita eWOM véi BI va MQH giita eWOM véi ¥
dinh dat vé. Trong khi d6, PR chi thé hién vai tro diéu tiét c6 y nghia trong MQH
giita BI va y dinh dat vé. Két qua nay ham ¥ rang cac yéu té tam 1y ctia KH khong
anh huong giéng nhau dén toan bo mo hinh, ma cé thé phat huy tac dong & timg
giai doan khac nhau trong qua trinh ra quyét dinh.

Cac két qua trinh bay trong Chuong 4 d3 xac nhan mtc d6 phu hop ctia mo
hinh nghién ctru va cing cd bang ching thyc nghiém vé hanh vi dit vé may bay
tryc tuyén ctia khach hang tai Viét Nam. Nhitng phat hién nay tao nén tang can thiét

dé dé xuat cac ham y quan tri & Chuong 5.
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CHUONG 5: KET LUAN VA HAM Y QUAN TRI
5.1. KET LUAN
5.1.1. Khai quat nghién ciru va két luin chung

Luan an duoc thuc hién nhim xem xét mdi quan h¢ gitra eWOM va y dinh dat
vé may bay truc tuyén, dong thoi 1am rd vai tro trung gian cta hinh anh thuong hiéu
va vai tro diéu tiét ctia dong co mua hang va rui ro cam nhan. Qua d6, nghién ctru
gop phan giai thich qua trinh khach hang tiép nhan thong tin tryc tuyén, hinh thanh
nhan thuac vé thuong hi€u va phat trién y dinh dét vé. Bén canh gia tri hoc thuat, két
qua nghién ctru con cung cip co sé tham khao cho cac hoat dong quéan trj eWOM,
xay dyng thuong hiéu va cai thién trai nghiém giao dich truc tuyén.

Nghién ctru dugc trién khai qua 2 giai doan: giai doan dinh tinh va giai doan
dinh luong. Giai doan dinh tinh dugc sir dung dé ra soat va hiéu chinh mo hinh,
cling nhu thang do, phii hop voi bdi canh hanh vi khach hang tai Viét Nam. Giai
doan dinh lugng duoc thyc hién nham kiém dinh mé hinh va cac gia thuyét nghién
ctru bang phuong phap PLS-SEM trén phan mém SmartPLS. Qua trinh phan tich
bao gom danh gia mé hinh do luong va mé hinh cau trac, phit hgp véi mé hinh ¢6
cac mdi quan hé truc tiép, trung gian va diéu tiét.

Két qua danh gia mo hinh do ludng cho thay cic thang do nhin chung dap tmg
yéu cau vé do tin cdy, gia tri hoi ty, gia tri phan biét va da cong tuyén. Cac khai
ni€ém eWOM, hinh anh thuong hi€u, dong co mua hang, rii ro cam nhan va y dinh
dit vé truc tuyén dugc do ludng phi hop voi bdi canh nghién ciru. M6 hinh céu trac
ddng thoi thé hién kha nang giai thich va du béo tich cuc, tao co sd dé rut ra cac két
luan vé mdi quan hé giita cac bién.

5.1.2. Tém tit cac phat hién chinh

Thir nhat, nghién ctru xac nhan rang cac tic dong tryc tiép trong mo hinh déu
cung chiéu va c6 ¥ nghia thong ké. eWOM tich cuc gop phan cai thién hinh anh
thuong hiéu va gia ting ¥ dinh dat vé tryc tuyén; dong thoi, hinh anh thuong hiéu
tich cyc cling thiic day ¥ dinh dat vé ctia khach hang. Phat hién nay cho thiy, trong
bdi canh dich vu hang khong kho danh gia trude khi st dung, khiach hang c6 xu
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huéng dwa vao danh gia truc tuyén va hinh anh thuong hiéu dé nhan dinh vé chat
luong, d6 tin cdy va mirc do an tim. Pic biét, eWOM phat huy vai tro ndi bat thong
qua viéc gop phan hinh thanh hinh anh thuong hiéu tich cuc.

Th@ hai, hinh anh thuong hiéu duoc x4c nhan giir vai trd trung gian, bd sung
mot phén vao mbi quan hé gitta eWOM va y dinh dat vé truc tuyén. Nhu vay,
eWOM anh hudéng dén ¥ dinh dat vé theo ca hai con dudng. Mot mit, eWOM truc
tiép cung cap thong tin hd trg quyét dinh; mit khac, nhitng thong tin nay duoc
khach hang téng hop dé hinh thanh nhan thirc vé su chuyén nghié¢p, uy tin va do tin
cdy cua thuong hiéu, tir d6 tiép tuc thuc ddy y dinh dat vé. Phat hién nay lam rd vai
trd két ndi cua hinh anh thwong hiéu trong qua trinh chuyén héa eWOM thanh y
dinh hanh vi.

Thir ba, dong co mua hang 1am ting cudng anh huong cia eWOM dén hinh
anh thuong hiéu va y dinh dat vé. Khi dong co mua cao, khach hang thuong chu
dong tim kiém, chu y va xir Iy thong tin tryc tuyén nhiéu hon, qua d6 lam gia ting
hiéu qua ciia eWOM. Mic du dong co mua khong 1am thay doi dang ké anh huong
ctia hinh anh thuong hi¢u dén y dinh dat vé, két qua nay cho thiy tic dong cua hinh
anh thuong hi¢u co6 tinh 6n dinh gilta cac murc dong co mua khéc nhau. D@)ng thot,
nghién ciru xac dinh dong co mua phat huy vai tro & nét nhat trong giai doan khach
hang tiép nhan va danh gia eWOM.

Thir tu, rili ro cam nhan lam tang anh hudng ciia hinh anh thuong higu dén y
dinh dat vé. Khi khach hang lo ngai nhiéu hon vé chat lugng dich vy, thanh toan,
hoan huy hoac bao mét thong tin, mgt hinh anh thuong hi¢u dang tin cay tré thanh
tin hiéu bao dam quan trong hon. Trong khi d6, rii ro cam nhan khong lam thay d6i
dang ké anh hudng cia eWOM d6i v6i hinh anh thuong hiéu va y dinh dat vé. Két
qua nay cho thy anh hudng ctia eWOM tuong d6i 6n dinh trude su khac biét vé rii
ro cam nhan, dong thoi khang dinh vai tro noi bat ciia thuong hiéu trong viéc cing
cb sy an tAm ciia khach hang khi giao dich tryc tuyén.

Nhin chung, cac phat hién da lam o co ché hinh thanh y dinh dat vé truc

tuyén thong qua su két hop giira tac dong truc tiép cia eWOM, vai tro trung gian
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cua hinh anh thuong hi¢u va vai tro diéu tiét c6 chon loc cua dong co mua hang va
riii ro cam nhan. Cac méi quan hé khong c6 y nghia thong ké khong lam giam gia
tri cua m6 hinh ma giup xac dinh chinh x4ac hon pham vi va diéu kién tac dong cua
timg yéu t6. Qua d6, luan an d3 hoan thanh cac muc tiéu nghién ciru va cung cap
thém béing chung thuc nghiém cho Iinh vuc eWOM, quan tri thuong hi¢u va hanh vi
khach hang trong mdi truong hang khong tryc tuyén.

5.2. NHUNG PONG GOP CUA LUAN AN

5.2.1. Nhirng déng goép vé mit ly thuyét

So véi cac nghién ciru trudc day thuong xem xét riéng 1€ MQH gitta eWOM,
BI va y dinh HV, nghién ctru nay déng gop vé mat 1y thuyét thong qua viéc xay
dung va kiém dinh mot mo hinh tich hop. Trong md hinh nay, eWOM khong chi
duoc xem la yéu td tac dong truc tiép dén y dinh dat vé truc tuyén, ma con duoc dat
trong mdi lién hé véi BI, PM va PR. Két qua nghién ctru cho thiy eWOM vira anh
hudng truc tiép dén y dinh dat vé, vira tac dong dén BI, tir &6 gop phan hinh thanh y
dinh HV. Nhu vdy, danh hudng cia eWOM khong van hanh theo mot tuyén don
gian, ma dién ra théng qua mot co ché tic dong nhiéu ting. Piém méi ciia nghién
ctru 13 khong chi xac nhan eWOM c¢6 anh huéng dén y dinh dit vé truc tuyén, ma
con 1am rd anh huéng d6 dién ra nhu thé nao, thong qua co ché nao va trong nhiing
diéu kién tam 1y nao tac dong ndy trd nén manh hon.

Mot dong gop 1y thuyét quan trong khac cia nghién ctru 13 1am 13 co ché trung
gian cua BI. Trong khi nhiéu nghién ctru truéc chi yéu nhan manh tic dong truc
tiép ctia eWOM hodc vai tro riéng 1¢ cta thuong hiéu, két qua cua nghién ctu nay
cho théy BI vira chiu anh hudng tor eWOM, vira tiép tuc tac dong dén y dinh dat vé
tryc tuyén, déng thoi dong vai tro trung gian trong MQH gitta eWOM va y dinh
HV. Tur két qua d6, gia tri méi vé mit 1y thuyét 1a nghién ctru d chi ra rang eWOM
khong chi tao anh huong truc tiép dén HV, ma con dugc chuyén héa thong qua
nhan thic thuong hiéu trudc khi di dén y dinh HV. Néi cach khac, nghién ctru nay
bd sung mot cach nhin sau hon vé co ché truyén dan anh hudng cia eWOM, thay vi

chi dimg & viéc xem eWOM nhu mdt ngudn thong tin c6 tac dong truc tiép.
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Bén canh d6, diém mdi cla nghién ctru con nam & viéc lam rd tinh chon loc
ctia co ché diéu tiét. Két qua thuc nghiém cho thdy PM lam gia tang tac dong cua
eWOM lén BI va ¥ dinh dit vé truc tuyén, nhung khong lam thay doi dang ké tac
dong ciia BI 1én y dinh HV. Dong thoi, PR khong diéu tiét c6 y nghia cac MQH
Xuét phat tr eWOM, ma chi lam gia tang tdc dong cua BI dén y dinh dat vé truc
tuyén. So véi nhidu nghién ctru trude von thuong xem bién dicu tiét nhu mot yéu td
khuéch dai kha déng déu, nghién ciru nay cho thiy tac dong diéu tiét thuc chat
mang tinh chon loc theo ting co ché anh huong. Gia tri méi & day 1a nghién ctu
khong chi bo sung bién diéu tiét vaio mo hinh, ma con chi ra ring PM chu yéu lam
tang hiéu lyc cta théng tin eWOM, trong khi PR chil yéu lam ndi bat vai trd cia
thuong hiéu trong qua trinh ra quyét dinh. Pay 1a dong gop 1y thuyét dang cha ¥ vi
n6 gitp lam rd hon diéu kién bién ctia cac MQH trong HV tiéu dung truc tuyén.

Ngoai ra, so voi cac nghién ctru trude thuong tap trung vao tung tac dong don
1é, nghién ctru ndy c6 gia tri mdi & chd cho thy cac co ché truc tiép, trung gian va
diéu tiét cung ton tai trong mot ciu trac giai thich thong nhat. Tir cac két qua duoc
chap nhan, c6 thé thdy ¥ dinh dit vé truc tuyén khong duoc hinh thanh chi tir mot
tac dong truc tiép don tuyén, ma tir sy két hop giita anh hudng ciia eWOM, sy
chuyén hoa qua BI va sy thay d6i cuong do tac dong dudi diéu kién PM va PR. Gia
trj tich hop cta nghién ctru vi vy nam & viéc cung cap mot khung 1y thuyét co kha
ning giai thich HV KH theo nhiéu 16p co ché lién két, thay vi chi ding & ting
MQH r10i rac. Pay 1a diém khéc biét quan trong so voi nhiéu nghién ctru trudc day
vbn chu yéu tiép can HV ¥ dinh theo hudng don gian hoa.

Cudi cung, nghién ciru con déng goép ¢ phuong dién 1y thuyét khi cho thay
khong phai moi gia thuyét diéu tiét déu duge chap nhan va chinh diéu nay tao ra gia
tri hoc thuat méi. Thay vi gia dinh rang cac yéu t6 tim 1y nhu PM hay PR ludn 1am
thay doi toan bo cac MQH trong mé hinh, két qua ctia nghién ciru cho thiy co ché
diéu tiét dién ra khong ddng déu, qua dé gitp tinh chinh cach hiéu 1y thuyét vé HV
tiéu dung truc tuyén. Gia tri m&i cta nghién ctru vi vay khong chi nim & cac quan

hé dugc xac nhan, ma con & cho lam rd quan hé nao thyc sy chiu di€u kién hoa va
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quan hé nao khong, tir d6 giap mo hinh 1y thuyét trd nén chinh xac va c6 chiéu sau
hon.
5.2.2. Nhirng déng gép vé mit thyc tién

Bén canh nhitng dong gop vé mit 1y thuyét, nghién ctru con mang lai gia tri
thuc tién gitp cac doanh nghiép trong viéc hiéu r& hon HV KH, xac dinh cac yéu to
wu tién va dinh huéng cac hoat dong quan tri trong moi trudng giao dich truc tuyén:

Thir nhat, d6i v6i linh vuc hang khong, nghién ciru mang lai gid tri thyc tién
dang ké khi chi ra rang y dinh dit vé may bay truc tuyén cua khach hang 13 két qua
clia su tac dong dong thoi tir nhidu yéu td, thay vi duoc quyét dinh bdi mot nhan t6
riéng 1¢, ma chiu tac dong dong thoi cia eWOM, BI, PM va PR. Gia trj thyc tién
ctia két qua nay thé hién qua viéc gitip cac hang hang khong, dai Iy VMB truc tuyén
va cac nén tang ban vé hiéu rd hon ciu tric cac yéu té anh hudng dén quyét dinh
cua KH trong méi truong sb. PBic biét, viec eWOM va BI dugc xac dinh 1a nhitng
yéu td ndi bat cho thy trong linh vuc hang khong, noi dich vu ¢6 tinh vo hinh cao
va KH thuong phai ra quyét dinh trudc khi trai nghiém thyc té, thong tin eWOM va
niém tin vao thuong hiéu.

Thir hai, nghién ctru khong chi c6 gia tri dbi voi nganh hang khong ma con co
thé duoc tham khao trong cac linh vuc dich vu truc tuyén twong ddng, nhat la
nhing linh vuc c¢6 dic diém nhu mirc do vo hinh cao, kho danh gia trude khi st
dung, phu thuoc manh vao nén tang s6 va gén vo1 cam nhan RR cua KH. Theo
nghia d6, cac két qua ciia nghién ciru c6 thé goi md thém co s thuc tién cho cac
doanh nghiép hoat dong trong du lich, khach san, van tai, dat phong, bao hiém, tai
chinh sb hodc cac dich vu truc tuyén khéc, noi ma eWOM, thuong hi¢u va cam
nhan RR c6 thé tic dong dén ¥ dinh HV cua KH. Gia tri thuc tién méi ¢ day la
nghién ciru khong chi dimg trong mot nganh cy thé, ma con mé rong kha nang tham
khao cho cac bdi canh dich vy ¢6 logic HV twong dong.

Thir ba, nghién ciru mang lai goi y thuc tién rd hon cho cic doanh nghiép co
ngu@)n luc han ché, dic biét 1a cac dai 1y VMB truc tuyén hodc don vi cung cép dich

vu hd tro dat vé. Két qua thyc nghiém cho thdy doanh nghiép khong nhét thiét phai
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dau tu dan trai vao moi yéu té cung lic, ma nén wu tién nhing yéu t ¢ vai trd nbi
bat trong m6 hinh, dac bié¢t 1a eWOM va BI, vi day 1a hai yéu td ¢co y nghia quan
trong trong viéc hinh thanh y dinh dit vé truc tuyén ctia KH. Trén co s& d6, doanh
nghiép co thé tap trung cai thién hé théng danh gia KH, nang cao do tin cdy cia
phan hdi truc tuyén, duy tri sy minh bach trong giao tiép va cing cb cac tin hiéu
thuong hiéu tao cam giac an tam. Céch tiép can nay giup doanh nghiép xac dinh thi
tu uvu tién trong quan tri, tranh dau tu dan déu nhung thiéu trong tam.

Thir tu, két qua nghién ciru mang lai gi4 tri thuc tién khi cho thdy khong phai
moi yéu t6 déu phat huy hiéu qua nhu nhau trong moi diéu kién. Cy thé, PM lam
tang tic dong ciia eWOM, trong khi PR 1am ndi bat hon vai trd cua BI ddi véi y
dinh dat vé. Phat hién nay giup doanh nghiép nhan thirc rd rang HV KH tryc tuyén
c6 tinh bdi canh; do do, viéc phan tich KH khong nén chi dimg lai & cau hoi “yéu tb
nao quan trong”, ma con can xem xét “yéu td dé quan trong hon trong diéu kién
nao”. Pay 13 co so hitu ich dé doanh nghiép phan khuc, theo doi va dién giai HV
KH trén nén tang sd.

Thir nam, nghién ctru thiét 1ap hé théng do luong co thé tham khao trong thyc
tién thong qua viéc hiéu chinh va kiém dinh céc thang do vé eWOM, BI, PM, PR va
v dinh dit vé truc tuyén. Pong gop nay co y nghia thyc tién ¢ chd cac doanh nghiép
c6 thé xem hé thong thang do nhu mot co so tham khao nham do luong, danh gia va
theo ddi nhan thirc cua khach hang trong qua trinh tham gia giao dich truc tuyén.
Co s¢ do ludng nay giup doanh nghiép nhan dién diém manh, diém han ché trong
trai nghiém KH, so sanh giira cdc nhom KH, theo ddi su thay doi theo thoi gian va
danh gid hi€u qua cta cac hoat dong cai thién dich vu hoac truyén thong s6. Theo
nghia d6, nghién ctru khong chi tao ra két qua hoc thuat ma con cung cip nén tang
thyc tién dé doanh nghiép tiép can HV KH mot cach cé hé thong va c6 thé do luong
duoc.

Cudi cung, gia tri thuc tién tong quat ctia nghién ciru ndm ¢ viéc cung cap co
s& dang tin cdy dé cac doanh nghiép hang khong va cac dich vu truc tuyén twong

d6ng hiéu 1& hon qué trinh hinh thanh ¥ dinh HV cta KH. Pong thoi, nghién ciru
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cling hitu ich dbi véi cac doanh nghiép c6 ngudn lyc han ché, vi gitp ho nhan dién
nhitng yéu td cAn wu tién trude, dic biét [a eWOM va BI. Nho do, két qua nghién
ctru khong chi c6 y nghia trong viéc giai thich HV KH, ma con c6 gia tri tham khao
cho hoat dong quan tri, phan tich thi truong va theo ddi cam nhén KH trén nén tang
truc tuyén.
5.3. HAM Y QUAN TRI

Duya trén két qua nghién ciru, c6 thé thdy eWOM, BI, PM va PR déu co lién
quan dén qué trinh hinh thanh y dinh dat VMB tryc tuyén ciia KH, nhung mirc do
va co ché tac dong cua cac bién nay khong hoan toan giéng nhau. Do d6, dé xay
dung ham y quan tri c6 gia tri thuc tién, nghién ctru khong chi cin clr vao viée xac
dinh cac MQH c6 y nghia théng ké trong mé hinh, ma con két hop xem xét vai trd
ctia timg bién trong co ché tac dong, d6 16n ciia hé sb tac dong, gia tri Mean hién tai
clia cac thang do, va cac giai phap quan tri tvong (mg véi thuc trang d6. Cach tiép
can nay giup chuyén hoa két qua phan tich tir mirc d6 dién giai hoc thuat sang dinh
huéng hanh dong cu thé cho doanh nghiép.
5.3.1. Ham y quan tri d6i v6i eWOM

Ham y quan tri cua nghién ctru dugc xay dung dua trén ba 16p tac dong trong
mo hinh, gém tac dong truc tiép, tac dong trung gian va tac dong diéu tiét. Trong
d6, tac dong truc tiép gitp xac dinh nhitng yéu té ma doanh nghiép can uu tién tic
dong; tac dong trung gian gitip 1am 16 co ché ma qua d6 anh huong duoc truyén dan
dén y dinh dat vé truc tuyén; con tac dong diéu tiét cho th?iy trong nhirng diéu kién
nao tac dong do tré nén manh hon. Viéc két hop ba 16p két qua nay gitp cac dé xuat
quén tri khong chi dimg & mirc dién giai thong ké, ma con thé hién & doanh nghiép
nén tac dong vao dau, tac dong thong qua co ché nao va trong bdi canh nio can wu
tién hon. Bén canh d6, nghién ciru con xem xét gia tri Mean cua cac bién dé phan
anh thuc trang cdm nhén hi¢n tai cia KH: eWOM (EW); BI (BI); Y dinh dat vé truc
tuyén (OI); Pong co mua hang (PM); va PR (PR). Tir d6, cic doanh nghiép c6 thé
thdy duoc tht ty vu tién quan tri hop 1y.
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5.3.2. Ham y quan tri tir cic tac dong truec tiép

Két qua nghién ctru cho thiy eWOM tac dong tich cuc dén hinh anh thuwong
hiéu véi B = 0.438 va tac dong truc tiép dén y dinh dit vé truc tuyén véi B = 0.289;
déng thoi, hinh anh thuong hiéu tac dong tich cuc dén y dinh dat vé truc tuyén voi f
= 0.395. Xét theo mirc d§ anh huong, tic dong cia eWOM dén hinh anh thuong
hiéu va tac dong cua hinh anh thuong hiéu dén y dinh dit vé déu ¢ muc trung binh,
trong khi tdc dong truc tiép ctia eWOM dén y dinh dat vé & mtc nhd. Vi vay, cac
chu thé quan tri can uu tién chudi tac dong tir nang cao chat luong eWOM, cung cb
hinh anh thuong hiéu dén viéc thiic diy khach hang hoan tat giao dich dat vé truc
tuyén.

Pbi v6i hing hang khéong, gia tri trung binh ciia eWOM dat 3.607, trong d6
cac bién EW3, EW5, EW7, EW13, EW17 va EW18 con thap hon mit bang chung,
cho thay can tiép tuc cai thién chat luong va sd lugng thong tin, sac thai phan hoi
cling nhu diéu kién cong nghé hd trg eWOM. Hang hang khong nén moi khach
hang danh gia sau khi hoan thanh chuyén bay, xac minh phan héi bang ma dt chd,
phan loai ¥ kién theo cac vin dé nhu dung gio, hanh 1y, thai d6 phuc vu va d6i hoan
vé. Panh gia tiéu cuc can duoc chuyén dén bo phan phu trach, c6 thoi han xu 1y va
thong béo két qua cho khach hang. Nhimng phan hoi nay ciing can duogc sir dung lam
dit liéu dé diéu chinh chét lugng dich vy, qua d6 tao co s¢ thuc té cho viéc cai thién
hinh anh thuong hiéu.

Dbi v6i dai 1y vé trwe tuyén, cin bao dam tinh chinh xac va minh bach cua
thong tin vé gia vé, thué, phi, diéu kién hanh ly, d6i vé va hoan vé. Pai Iy nén phan
biét r& danh gia vé chat lugng ctia hang hang khong voi danh gia vé dich vu cua dai
ly, ddng thoi wu tién hién thi cac nhan xét phat sinh tir giao dich da dugc xac minh.
Do gia tri trung binh cta y dinh dat vé truc tuyén chi dat 3.592, trong d6 OIl =
3.488 va OI4 = 3.317, dai Iy can rat ngin quy trinh dit vé, han ché yéu cau nhap lai
thong tin, hién thi ddy du tong chi phi trudc khi thanh toan va cung cap dau mbi hd
trg khi phat sinh 18i giao dich. Céac giai phap ndy giup chuyén sy quan tim cua

khach hang thanh y dinh va hanh dong dat vé cu thé.
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Dbi voi nén tang dit vé trwe tuyén, can xdy dung co ché xac minh nguoi
danh gia, phat hién phan hoi gia mao va sip xép ndi dung theo mirc d6 lién quan,
tinh x4c thuc va gid tri hitu ich. Nén tang nén cho phép khach hang loc danh gia
theo hing hang khong, dudong bay va timg ndi dung dich vu; ddng thoi tdi wu giao
dién trén thiét bj di dong, tbc do xur 1y, phuong thic thanh toan, bao mat thong tin
va thong bao trang thai giao dich. Nhiing giai phap nay vira hd trg khach hang tiép
can eWOM dang tin cdy, vira giam bét tré ngai & bude hoan tat dit vé.

Dbi v6i b phan truyén théng thwong hi¢u, gia tri trung binh cia hinh anh
thuong hiéu dat 3.601, nhung BI3 chi dat 3.314 va BI5 dat 3.478. Két qua nay cho
théy thuong hi¢u can duoc cai thién vé mirc d6 ndi bat so véi ddi tha va kha nang
tao cam giac yén tdm cho khach hang. Vi vdy, bo phan truyén thong can duy tri
nhan dién nhat quéan trén cac nén tang s6, 1am rd diém khac biét cla thuong hiéu va
sir dung cac danh gia da duoc xac minh 1am bang chimg truyén thong. D6i voi phan
hdi tiéu cuc, ndi dung tra 101 can thé hién su ghi nhan, trach nhiém, dau mdi xur ly
va tién do giai quyét, tranh phan hdi chung chung hodc chi tap trung vao viéc bao vé
hinh anh thuong hiéu.

Hiéu qua trién khai cn duoc theo ddi bang cac chi tiéu cu thé nhu ty 1& danh
gia dugc xac minh, thoi gian phan hdi va xur ly khiéu nai, ty 1€ phan hdi tiéu cuc
duoc giai quyét, ty 1€ hoan tat dat vé, ty 1& 16i thanh to4n va thoi gian hoan tién.
Céach phéan cong nay giup mdi chi thé thyc hién dung chirc ning, dong thoi tao su
phéi hop xuyén sudt trong quan tri eWOM, cing ¢6 hinh anh thuong hiéu va nang
cao y dinh dat vé truc tuyén.

5.3.3. Ham y quan tri tir co' ché tic dong trung gian

Tir goc do tac dong trung gian, két qua nghién ciru cho thay BI dong vai tro
cau ndi trong MQH gitta eWOM va Y dinh dat vé truc tuyén, thé hién qua duong
tac dong EW — BI — OI vé6i B = 0.173. Diéu nay ham y rang doanh nghiép khong
nén xem eWOM chi 13 cong cu cung cap thong tin hodc kich thich sy chu y trong
ngan han, ma can khai thic eWOM nhu mét ngudn luc gdp phan bdi dap BI. No6i

cach khac, hi¢u qua quan tri cua eWOM s€ cao hon khi cac phan hoi tich cuc, danh
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gia xac thyc va trai nghiém t6t cia KH duoc chuyén héa thanh nhiing gia tri thuong
hi€u rd rang nhu dang tin cdy, chuyén nghi¢p, thuan tién va an toan.

Tir d6, doanh nghiép can gan eWOM vao chién lugc xdy dung thuong hiéu
thay vi dé cac phan hoi ton tai roi rac trén cac nén tang. Nhing phan hdi tich cuc
ciia KH c6 thé dugc str dung dé lam rd va chimg minh céc gia tri ma thuong hiéu
dang xdy dung. Chang han, néu doanh nghiép mudn xiy dung thuong hiéu theo
huéng minh bach va hd trg tbt, thi cac danh gia tut KH vé quy trinh xac nhan vé rd
rang, hd trg hoan huy hiéu qua hodc xir 1y su ¢d nhanh can duoc tich hop vao truyén
thong thuong hiéu nhu nhitng bang chimg dang tin cdy. Nhu vay, eWOM tac dong
tryc tiép dén y dinh dit vé va gian tiép nang cao ¥ dinh nay thong qua viéc 1am cho
thuong hi¢u tré nén manh hon trong nhan thirc ctia KH.

Co ché trung gian nay ciing cho thay néu doanh nghiép chi chu trong gia ting
sO lugng phan hoi ma khong l1am cho cac phan hoi d6 hd trg xdy dung BI, thi tac
dong tong thé cia eWOM dén ¥ dinh dat vé sé kho duoc phat huy day du. Do do,
ham y quan tri quan trong 1a can chuyén hoa noi dung eWOM thanh tai san thuong
hiéu, qua d6 tao hiéu tmg lan téa manh hon ddi véi lya chon ctia HV KH.

5.5.4. Ham y quan tri tir co' ché tac dong didu tiét

Két qua nghién ctru cho thdy cac MQH trong mo hinh khong dién ra dong déu
trong moi bdi canh, ma thay dbi theo muc d6 PM va PR cua KH. Piéu niy ham y
rang doanh nghiép khong chi can quan tim dén viéc yéu td ndo anh hudng dén y
dinh dat VMB truc tuyén, ma con can xac dinh rd trong diéu kién nao nhitng tac
dong d6 tré nén manh hon dé c6 giai phap quan tri phu hop. Xét vé két qua kiém
dinh, 3 MQH (véi p = 0.000) bao gdbm: PM x eWOM — Y dinh dat vé tryc tuyén,
PM x eWOM — BI, va PR x BI — Y dinh dit vé truc tuyén. Nhu vy, ham ¥ quan
trj tir co ché diéu tiét cAn dugc phan tich theo ba hudng riéng biét.

Ham ¥ quan tri tir tic dong diéu tiét ciia Pong co mua hang 1én moi quan hé
eWOM — Y dinh dit vé true tuyén

Két qua nghién ctru cho thiy PM diéu tiét c6 y nghia théng ké MQH giita
eWOM va ¥ dinh dat vé truc tuyén, voi p = 0.169 va p = 0.000. Piéu nay cho thay
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khi PM cua KH cang cao, tdc dong tich cuc cia eWOM dén y dinh dat vé truc tuyén
cang manh. Noi cach khac, eWOM khong phat huy tac dung nhu nhau & moi thoi
diém, ma dic biét hiéu qua hon khi KH dang & trang thai c6 nhu cau rd rét hon
trong viéc tim kiém va dat VMB.

V& mit thuc trang, Mean cua PM dat 3.706, cao nhét trong cac cAu trac nghién
ctru, cho thdy PM ctua KH nhin chung dang & mirc twong ddi tich cuc. Piéu nay
ham y rang doanh nghiép dang c6 mot diéu kién thuan loi dé khai thic eWOM hiéu
qua hon, tir d6 thuc déy y dinh dat vé. Tuy nhién, viéc mean cua PM chua dat murc
that sy cao cting cho théy PM van chua manh mé va déng déu & moi khia canh. Do
d6, doanh nghiép khong nén trién khai eWOM theo huéng dan trai, ma can gin ndi
dung eWOM véi nhiing thdi diém va bdi canh khi nhu cau caa KH tré nén rd rét
hon.

T két qua ndy, ham ¥ quan tri quan trong 1a doanh nghiép can kich hoat
eWOM dung thoi diém nhu cau phat sinh. Cac dénh gia tich cuc, phan hoi xac thuc,
ndi dung trai nghiém thyc té hodc cac phan hoi noi bat nén duoc hién thi manh hon
khi KH vira tim kiém vé, trong mua du lich, dip 1é, cudi tuan hodc nhitng giai doan
nhu cau di chuyén ting cao. Trong cac bdi canh nay, eWOM c6 kha ning chuyén
hoa sy quan tdm ctua KH thanh ¥ dinh dit vé manh mé& hon. Pong thoi, doanh
nghiép ciing nén ca nhan héa ndi dung phan hoi theo muc dich chuyén di hoic bdi
canh tiéu dung, nham giup KH cam thay thong tin ho tiép can phu hop véi nhu cau
hién tai. Nhu vay, ¥ nghia quan tri ciia tic dong diéu tiét nay khong chi 1a “ting
eWOM”, ma con dua eWOM dén diing lic KH c¢6 dong co mua cao, qua d6 ting
hiéu qua thac day y dinh dat vé truc tuyén.

Ham ¥ quan tri tir tic dong diéu tiét ciia Pong co mua hang 1én moi quan hé
¢WOM — Hinh dnh thwong hi¢u

Két qua nghién ctru tiép tuc cho thdy PM diéu tiét c6 ¥ nghia thong ké d6i voi
MQH giita eWOM va BI, v6i B = 0.361 va p = 0.000. Pay 1a hé s6 diéu tiét 16n nhat
trong ba MQH diéu tiét ciia mo hinh, cho thay khi KH c6 PM cao hon, tac dong cua

eWOM dén BI tré nén manh hon mét cach rd rét. Piéu ndy co ¥ nghia quan tr rat
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quan trong, boi nd cho thly eWOM khong chi anh huong dén quyét dinh HV trong
ngan han, ma con c6 kha ning boi dap BI manh hon trong nhiing thoi diém KH
dang c6 nhu cau thuc su.

Két hop voi thuc trang, Mean ciia PM = 3.706 cho thdy PM dang & muc kha
tich cuc, nghia 1a KH tuong ddi dé bi tac dong bdi cac thong tin lién quan dén nhu
cau dat vé. Trong khi d6, Mean cua BI chi dat 3.601 va mot sb khia canh cta BI con
thap, dic biét 1a mirc do nodi bat, kha ning dé& nhan biét va kha ning tao cam giac
yén tam khi lya chon. Diéu nay ham y rang doanh nghiép c6 thé tan dung trang thai
PM tuong ddi tot cua KH dé bién eWOM thanh mot cong cu cung c¢d thuong hiéu
manh m¢ hon.

Tir d6, doanh nghiép cin xem eWOM khong chi 1a cong cu hd tro ban hang,
ma con 1a ngudn lyc xdy dung thuong hiéu trong nhimng thoi diém nhu cau ting cao.
Cu thé, khi KH dang trong giai doan tim kiém hodc can nhic dit vé, doanh nghiép
nén vu tién hién thi nhitng d4nh gia cua KH c6 kha ning phan anh 6 cac gia tri cot
161 cua thuong hiéu, chrflng han nhu sy minh bach, thuan tién, do tin cdy, hd tro tbt
hodc an toan trong giao dich. Viéc lya chon va trinh bay cac danh gia nay can co
cha dich, dé¢ KH khong chi nhin thay nhitng phan héi tich cuc don 1¢, ma con dan
hinh thanh 4n tugng rd rang hon vé thuong hiéu. Noi cach khéc, trong bdi canh PM
cao, doanh nghiép can khai thic eWOM theo hudng gilip thwong hiéu tré' nén ndi
bat hon, d& nhan biét hon va tao cam giac yén tam hon. Pay chinh la cach chuyén
hoa tac dong diéu tiét cia PM thanh gia tri quan trj cy thé.

Ham y quan tri tir tac dong diéu tiét ciia PR 1én mdi quan hé Hinh anh thwong
hi¢u — Y dinh dit vé truc tuyén

Két qua nghién ctru cho thay PR diéu tiét c6 y nghia thong ké MQH gitta BI
va ¥ dinh dat vé truc tuyén, véi p = 0.212 va p = 0.000. Piéu nay cho thdy khi KH
cam nhan RR cao hon trong giao dich tryc tuyén, tic dong tich cuc ctia BI dén y
dinh dat vé truc tuyén trd nén manh hon. Néi céch khac, trong nhitng tinh huéng
KH lo ngai nhiéu hon vé an toan thanh toan, d6 chinh xac thong tin, hoan huy, ddi

vé hodc xur ly su ¢, thuong hi¢u khong chi dong vai trd nhan di€n ma con trd thanh
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mot diém tya tam 1y gitp KH ra quyét dinh.

Vé mat thyuc trang, Mean ctia PR 13 3.597, cho thay KH van con cam nhan RR
& mirc twong d6i dang luu y. Pong thoi, Mean cua BI 13 3.601, trong d6 khia canh
lién quan dén cam giac yén tam khi lya chon van chua cao. Sy két hop nay mang
ham y quan tri rd rang: trong bdi canh KH con cam nhan RR twong d6i déng ke,
doanh nghiép cang cin dau tu manh hon véo viéc 1am cho thuong hiéu tré thanh tin
hi€u bao dam va tao sy an tam khi giao dich.

Tir két qua d6, doanh nghiép can phat huy thuong hiéu nhu mét co ché trin an
RR tai nhiing diém cham d& phat sinh lo ngai nhét, chéng han nhu trang thanh toan,
budc xac nhan vé, chinh sach hoan huy, xur ly su c6 va hd tro sau mua. Thay vi chi
quang ba thuong hiéu theo hudng nhan dién hinh anh, doanh nghiép can lam ndi bat
cac thudc tinh gin véi sy an toan, minh bach va dang tin cdy, nhu cong thanh toan
uy tin, chinh sach rd rang, quy trinh xac nhan minh bach, hd tro da kénh va cam két
xir 1y van dé khi phat sinh 18i. Dong thoi, viéc bd sung cac bang ching xa hoi nhur
sd lugng giao dich thanh cong, phan hdi tich cyc tir KH trude d6 hodc cic bao
chtng vé chit luong dich vu ciing s& gitip thuong hiéu phat huy tot hon vai tro giam
bot sy do du cia KH. Nhu vay, y nghia quan tri ctia tac dong diéu tiét nay la doanh
nghiép can nhan manh thuong hiéu manh hon trong nhitng bdi canh KH cam thiy
RR cao hon, boi day chinh la lac thuong hi€¢u c6 kha nang anh huong manh hon
dén v dinh dat vé truc tuyén.

Téng hop lai, két qua nghién ctru cho thdy ham ¥ quan tri can duoc xay dung
trén co so két hop giira ba 16p tac dong trong mo hinh va thyc trang cam nhan hién
tai cua KH. Tur goc do tac dong truc tiép, doanh nghi¢p can uu tién quan tri eWOM
va BI nhu hai don bay chinh anh huong dén y dinh dat vé truc tuyén. Tir goc do tac
dong trung gian, doanh nghiép can khai thic eWOM theo cach gitp bdi dap thuong
hiéu, thay vi chi xem ddy 1a ngudn théng tin ngan han. Tir goc d6 tac dong diéu tiét,
doanh nghiép can trién khai cac giai phap theo bdi canh, trong d6 eWOM nén duoc
déy manh khi KH c6 dng co mua cao hon, con thuong hi¢u can dugc nhan manh

hon khi KH cam nhan RR 16n hon.
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5.3.5. Ham y quan tri & cap d9 chién hrgc marketing va phan bé nguon luc

Tur két qua nghién ctru co thé thiy, eWOM giit vi tri dic biét quan trong trong
mo hinh khi dong thoi tham gia vao nhiéu co ché tac dong khac nhau. Yéu t6 nay
khong chi anh huong truc tiép dén ¥ dinh dat vé tryc tuyén cta KH, ma con gop
phan hinh thanh BI va thong qua d6 tiép tuc tao ra tic dong gian tiép dén ¥ dinh dat
vé. Vi vay, trong chién luoc marketing s6, doanh nghiép can xem eWOM nhu mot
trong tAm quan tri nham gia ting hiéu qua truyén thong, ciing cd thuong hiéu va
thiic day hanh vi dat vé truc tuyén. Diéu nay c6 nghia 13 eWOM khong nén chi
dugc xem 13 cong cu hd tro truyén thong ngin han, ma can dugc khai thac nhu mot
dau vao chién lugc dé tao anh hudng ban dau dén KH, khoi goi niém tin va dan dat
qua trinh hinh thanh quyét dinh. Ttr d6, doanh nghiép can uu tién cac hoat dong
gilip gia ting hiéu qua thuc chat cia eWOM, nhu phat trién hé thong danh gia sau
giao dich, tang sb lugng phan hdi xac thyc, nang cao chat lugng nodi dung danh gia
ciia KH, quan tri cac phan hoi tiéu cyc va tdi wu nén tang cong nghé tiép nhan
eWOM.

Két qua nghién ctru cling cho thdy BI 1a yéu té c6 anh huong truc tiép quan
trong dén y dinh dat vé truc tuyén, déng thoi con dong vai trd trung gian trong co
ché tac dong tir eWOM dén y dinh HV, nén doanh nghiép khong thé chi dimg &
viéc tao ra sy chu y cua KH, ma can tiép tuc chuyén héa sy chu y d6 thanh niém tin
thuong hiéu. Piéu nay ham y rang chién luoc marketing khong nén dugc trién khai
theo cac hoat dong roi rac giita truyén thong va thuong hiéu, ma can duogc t6 chirc
theo chudi logic: kich hoat eWOM, ciing ¢6 BI, rdi méi thic diy y dinh dit vé
triee tuyén. Tir d6, doanh nghiép can uu tién ngudn luc cho cac hoat dong truc tiép
lam tang muc do ndi bat, d& nhan biét va tao cam giac yén tam khi lya chon thuong
hiéu, nhu chudn hoa nhan dién thuong hiéu sd, 1am rd gia tri khac biét, ting cuong
tin hiéu bao dam va nang cao trai nghiém thyc té ciia KH trong sudt hanh trinh giao
dich.

Tiép dén, két qua nghién ctru cho thy y dinh dat vé truc tuyén 1a bién két qua

cudi cung ctia md hinh, déng thdi van con phan anh sy dé dit nhat dinh cia KH
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trong viéc chuyén tir quan tdm sang hanh dong, nén doanh nghiép cin danh mot
phan ngudn lyc riéng cho cac giai phap tang kha niang chuyén d6i HV. Diéu nay co
nghia 1a ham ¥ quan tri ddi voi ¥ dinh dit vé khong nam & viéc tac dong vao mot
bién doc 1ap cu thé, ma ¢ viéc 1am cho qua trinh dit vé trd nén dé thuc hién hon,
thuan tién hon va it tré ngai hon. Tir d6, doanh nghiép can wu tién du tu vao viéc
giam ma sat trong hanh trinh giao dich, don gidn hoa thao tac dat vé, cai thién thanh
toan, toi wu téc do xur 1y va 1am 1o céc tin hiéu hd trg quyét dinh & bude cubi. Néu
eWOM va BI 1 hai yéu t6 tao 4nh huéng va cing cb niém tin, thi t5i uu hanh trinh
giao dich chinh 1a diéu kién giup chuyén nhitng cam nhan tich cuc d6 thanh HV dit
vé thuc té.

Cubi cung, két qua diéu tiét cho thay PM lam gia ting tic dong cia eWOM
1én ca BI va y dinh dat vé truc tuyén, nén doanh nghiép khong nén dau tu dan trai
vao eWOM theo ciing mét cach trong moi bdi canh. Thay vao d6, doanh nghiép can
phan bd ngudn lyc theo hudng khai thic eWOM manh hon trong nhiing diéu kién
ma PM ciia KH & mirc cao hon. Diéu nay ham y rang trong tim quan tri khong phai
1a gia ting PM mot cach dai tra, ma 13 st dung eWOM diing thoi diém, dung bdi
canh va dung trang thai ra quyét dinh cua KH. Tir d6, doanh nghiép can wu tién céc
giai phap nhu c4 nhan héa ndi dung review, ting hién thi phan hoi xac thyc & nhing
thoi diém KH dang can nhéc giao dich, va td chirc ndi dung eWOM theo muc dich
chuyén di hodc bdi canh tiéu dung cu thé.

Pong thoi, két qua diéu tiét cling cho thay PR 1am gia ting tac dong ctia BI lén
y dinh dat vé truc tuyén, nén doanh nghi€p khong nén xay dung thuong hi¢u chi
theo huéng nhan dién hay quang ba chung chung. Trong diéu kién PR gia ting,
thwong hiéu can duogc phat huy nhu mot tin hiéu bao dam, giup KH cam thiy an
tam hon khi ra quyét dinh. Tir d6, doanh nghiép can phan bd ngudn luc phu hop cho
nhitng hoat dong lam gidm cam nhan RR, nhu tang bao mat giao dich, minh bach
hoéa chinh sach hoan hily, ndng cao chét luong hd tro sau mua va lam 1 céc co ché
xt 1y su cb. Pong thoi, doanh nghiép cling can nhan manh hon cac thudc tinh

thuong hi€u gan voi sy an toan, minh bach va dang tin cay tai nhitng diém cham
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quan trong trong hanh trinh giao dich.

Nhu vay, vi két qua nghién ctru cho thay cic bién trong mé hinh khong chi tac
dong riéng 1é ma con lién két voi nhau theo co ché truc tiép, trung gian va diéu tiét,
nén ham y quén tri & cip do chién luge khong nén dimg & cac khuyén nghi chung
nhu ting truyén thong hay cai thién thuong hi¢u. Thay vao d6, doanh nghiép can
xay dung chién lugc marketing theo chudi tac dong rd rang, trong d6 eWOM la
diém khoi du tao anh huong, BI 13 co ché cung cb niém tin, con téi wu chuyén doi
1a dich dén cudi cing ctia HV. Twong tmg voi d6, ngudn luc ciing can duoc phan bo
theo dung logic tac dong ctia mo hinh, nghia 14 wu tién cho nhiing yéu té c6 vai trd
ndi bat hon trong viéc hinh thanh y dinh dat vé truc tuyén va con nhiéu du dja dé
cai thién trong thuc té.

Nhin chung, cdc ham y quan tri rat ra tr nghién ctru khong chi gitp nhan dién
cach thic y dinh dat vé truc tuyén duoc hinh thanh o cép dd khéach hang ca nhan,
ma con hd trg doanh nghiép xay dung dinh huéng marketing tich hgp mot cach hiéu
qua hon. Trén nén tang cac két qua thyc nghiém, doanh nghiép c6 thé wu tién ngudn
luc cho nhiing yéu t6 c6 sirc anh huéng manh, c6 kha ning thiic day qué trinh
chuyén d6i tir y dinh sang HV dit vé thuc té, qua d6 nang cao hiéu qua quan tri
trong moi truong kinh doanh tryc tuyén.

5.4. KET QUA VA MUC TIEU

Két qua nghién ctru ctia ludn an da hoan thanh toan bd cac muc tiéu cy thé da
dé ra, thé hién qua bdn ndi dung chinh sau:

Doi véi muc tiéu 1: Panh gia tic dong truc tiép cia eWOM dén ¥ dinh dit
VMB tryc tuyén cia KH trong bbi canh TMDT nganh hang khong.

Két qua kiém dinh mo hinh ciu tric cho thdy eWOM c6 anh huong tac dong
tryc tiép, tich cuc va c6 y nghia thong ké dén y dinh dit vé truc tuyén ctia KH (p <
0.05). Cac thanh phén cua eWOM (chét lugng, sb lugng, dd tin cay, sdc thai cam
xuc va nén tang céng nghé) déu dat do tin cay cao, phan anh rang NTD c6 xu hudng
dwa vao cic thong tin chia sé tryc tuyén trudc khi ra quyét dinh. Piéu nay khang

dinh vai tro trung tdm ciia eWOM trong viéc dinh hinh HV tiéu dung ky thuat sb
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trong linh vyc hang khong.

Doi véi muc tieu 2: Kiém dinh vai trd trung gian ctia BI trong MQH giita
eWOM va y dinh dat VMB tryc tuyén.

Phén tich bang phuong phép Bootstrap cho thiy BI thuc hién chiic ning trung
gian mot phan trong MQH giita eWOM va y dinh dat vé. Diéu nay c6 nghia la
eWOM khong chi tic dong truc tiép ma con gian tiép anh hudng dén HV dat vé
thong qua vi¢c cdi thi¢n nhan thuc cuia KH vé uy tin, chét lugng va do tin cdy cua
thuong hiéu hang khong. Két qua nay gop phan lam rd co ché chuyén hoa tir nhan
thirc sang HV, phil hop véi cac 1y thuyét HV tiéu dung hién dai.

Déi voi muc tiéu 3: Xem xét vai tro diéu tiét cia PM va PR trong cac MQH:
(i) gitra eWOM va BI, va (ii) giita BI va y dinh dit VMB truc tuyén.

Két qua phan tich tuong tac cho thdy PM lam tang cuong MQH giita eWOM
va BI va giita eWOM va Y dinh dit vé truc tuyén, trong khi PR 1am suy yéu tac
dong gitra BI va ¥ dinh dit vé. Cac kiém dinh nay ching minh vai tro diéu tiét ro
rang cua hai yéu t6 tim 1y, gitip giai thich su khac biét trong HV gitta cac nhom KH
c6 muc d§ dong co va nhan thirc RR khéc nhau.

Déi véi muc tiéu 4: Dé xuat cic ham ¥ quan tri nham gitp cac hing hang
khong ung dung hi¢u qua eWOM, xay dung BI tich cuc, va ca nhan hoa thong di¢p
phu hop véi ting nhom KH dya trén PM va mtrc 46 PR.

Dua trén cac két qua phan tich, luan 4n xay dung va dé xuat mot hé théng ham
¥ quan tri mang tinh toan dién, bao gdom: (1) ting cudng hiéu qua eWOM thong qua
khuyén khich phan hoi xac thuc, nang cao chit luong ndi dung danh gia va quan tri
¥ kién tiéu cuc; (2) cung cb BI theo hudng dé nhan biét, ddng tin cdy va tao cam
giac an tdm cho KH; (3) gan eWOM véi chién luoc xdy dung thuwong hiéu dé
chuyén hoa phan hdi tich cyc thanh tai san thuwong hiéu; (4) trién khai eWOM phu
hop véi PM va nhan manh thuong hiéu trong nhiing tinh huéng KH cam nhan RR
cao; va (5) toi uu hanh trinh dat vé tryc tuyén nham giam trd ngai giao dich, ting
tinh thuan tién va nang cao kha ning chuyén doi tir quan tdm sang hanh dong dat vé

thuc té.
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5.5. HAN CHE CUA NGHIEN CUU VA HUONG NGHIEN CUU TIEP

THEO
5.5.1. Han ché ciia nghién ctru

Maic du dat dugc nhiing két qua nhét dinh, nghién ctru van con mot sb gidi han
lién quan dén pham vi thu thap dir liéu, cach tiép can nghién ctru, dic diém ngudn
dir liéu cling nhu mirc @6 khai quat va mé rong ctia mo hinh. Nhimng han ché nay tao
ra co s dé cac nghién ciru tiép theo tiép tuc bd sung, kiém dinh va hoan thién mo
hinh trong nhing bdi canh da dang hon.

Vé pham vi khao sat, dir liéu nghién ctru dugc thu thap chu yéu tor KH tai ba
san bay qudc té 16n. Mic du cach tiép can nay giup phan anh tuong d6i rd HV cua
nhom KH sir dung dich vu hang khéng tai cic trung tdm kinh té va du lich quan
trong, két qua van chua bao quat diy du dic diém cta KH tai cac san bay dia
phuong nhé hon hodc tai nhitng khu vuc cé diéu kién kinh té — x4 hoi va mic d6
tiép can cong nghé khac biét. Vi vay, kha niang khai quat hoa két qua cho toan bo thi
trudng van con & mot mirc do nhét dinh.

Xét trén phuong dién thiét ké nghién ctu, viéc st dung dit liéu cit ngang
khién cac két qua phan tich chil yéu phan anh mdi lién hé giira cac bién tai mot thoi
diém cy thé. Céach tiép can nay dap ung yéu ciu kiém dinh mo hinh va cac gia
thuyét trong pham vi nghién ctru hién tai. Tuy nhién, né chua du co s¢ dé xem xét
su bién dong cua nhan thic, hinh anh thuong hi€u, nhan thuc vé gia, nhan thac rui
ro va y dinh dit vé tryc tuyén ciia KH theo thoi gian. Do d6, nghién ctru vin con
han ché trong viéc quan sat chiéu huéng tac dong mang tinh dong gita cac bién,
dic biét trong bdi canh HV KH tryc tuyén c6 thé thay d6i nhanh theo xu hudng
cong ngh¢ va thi truong.

Xét vé ngudn dir lidu, phan 16n cac bién nghién ctru duge thu thap thong qua
bang hoi dya trén sy ty danh gid cua nguoi tra 161. Phuong phap nay phu hop véi
cac nghién ciru lién quan dén hanh vi va nhan thic cuia KH. Tuy nhién, dit liéu thu
duoc van co kha ning bi chi phéi bdi cam nhan chu quan ctia ca nhan hoac xu

hudng tra 101 theo chuan muc xa hoi. Vi vay, mirc do khach quan cua dir li¢u van c6
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thé bi gidi han nhat dinh, nhat 13 ddi véi cac bién lién quan dén cam nhan, danh gia
vay dinh HV.

Vé ddi twong nghién ctru, nghién ciu tdp trung vao nhom KH d3 co kinh
nghiém hodc c6 ¥ dinh dat VMB truc tuyén. Diéu nay giup mo hinh bam sat vao
HV ctia nhém nguoi dung truc tuyén, nhung dong thoi chua bao quat dugc nhom
KH truyén thong hodc nhitng ngudi chua timg sir dung hinh thirc dat vé truc tuyén.
Vi véy, nghién ctru chua cho phép so sanh dy du giita hai nhém HV truc tuyén va
ngoai tuyén trong cung bdi canh nganh hang khong.

Vé pham vi giai thich HV, mé hinh hién tai méi dimg lai & cip do y dinh dat
vé truc tuyén, chua m¢ rong sang HV thuc té hodc HV sau mua. Vi thé, két qua
nghién ctru gitip gidi thich kha rd co ché hinh thanh y dinh HV, nhung chwa phan
anh day du khoang céach giita ¥ dinh va HV thuc té, cling nhu chua cho thay su tiép
ndi ctia cac phan ung sau trai nghiém dich vu.

Xét trén binh dién 1y thuyét, mo hinh nghién ciru hién tai du da xem xét cac
yéu td eWOM, hinh anh thuong hi€u, nhan thac vé gia va nhan thac rui ro, song
van chua phan dnh day du toan bd cac nhan t6 c6 kha nang chi phdi hanh vi KH
trong bdi canh tryc tuyén. Nhimng khia canh nhu niém tin d6i véi thuong hiéu, gia
trj trai nghiém ctua KH hay chét lugng cia nén tang sé chua duoc tich hop vao mo
hinh. Do d6, pham vi gii thich hanh vi KH van con du dia dé tiép tuc mo rong va
hoan thién trong cac nghién ctru tiép theo.

Vé pham vi bdi canh nghién ctru, nghién ctru tdp trung vao linh vyc dat VMB
tryc tuyén trong mot bdi canh cu thé. Pidu nay giup ting tinh chuyén siu ctia mo
hinh, nhung dong thoi ciing dat ra giéi han vé kha ning so sanh giita nganh hang
khong véi cac linh vuc dich vu truc tuyén khéc, hodc gitra cac thi truong khac nhau.
Vi vay, nhitng két luan rut ra tir nghién ctru ndy van can dugc kiém dinh thém trong
céc bdi canh lién nganh hodc lién qudc gia dé danh gia sdu hon muc d6 on dinh va
kha nang khai quat hoa cua mo hinh.

5.5.2. Huéng nghién ciru tiép theo

Xuat phat tir cac giéi han da duoc nhan dién, nhitng nghién ciru trong tuong
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lai c6 thé tiép tuc phat trién theo huéng md rong ddi twong va pham vi khao sat, cai
thién thiét ké nghién ctru, tich hop thém cac bién s c6 lién quan va kiém dinh mo
hinh trong nhimng bdi canh khac nhau. Cach tiép can nay s& gdp phan ning cao ning
luc giai thich ctia mo hinh ciing nhu ting mutc d6 khai quat hoa cua cac két qua
nghién ctru.

Mot dinh huéng déang cha ¥ cho cac nghién ciru tiép theo 1a mo rong khong
gian khdo sat dén nhiéu dja phuong khéac nhau, dic biét 1a cac khu vuc cé san bay
dia phuong va nhiing ving c6 diéu kién kinh té - xa hoi khong dong nhat. Viéc mé
rong niy s& gitp ting mic do dai dién ciia mau nghién ctru va cung cd kha ning
khai quat hoa cta két qua. Ngoai ra, cic nghién ciru sau ciing c6 thé xem xét nhiing
nhom KH riéng biét, chang han nhu KH khach qubc té, doanh nghiép hodc cic
nhém thé hé khac nhau, nhim nhan dién rd hon su khac biét trong HV dat vé truc
tuyén.

Bén canh do, cac nghién ctru trong tuong lai nén dugc thuc hién theo thiét ké
chudi thoi gian hodc nghién ctru doc nham theo ddi sy thay doi cta nhan thuc, BI,
PM, PR va ¥ dinh dit vé truc tuyén theo thoi gian. Huéng tiép can niy sé gitp lam
1d hon tinh on dinh hay bién dong ctia cac MQH trong mé hinh, ddng thoi cung cap
thém bang chimg vé chiéu huéng tac dong mang tinh dong gitta cac bién.

Mot huéng phat trién khac 1a két hop dir liéu khao sat voi dit lisu HV thuc té,
chrflng han dir li€u giao dich, dir li¢u truy cap nén tang hodc dir li€éu quan sat, nham
giam bat han ché cuia phuong phép tu bao cao va ning cao tinh khach quan cua két
qua. Viéc két hop nhiéu ngudn dir liéu ciing s& giup mo rong kha niang kiém dinh
mo hinh ¢ ca cip d6 nhan thirc 13n cip d6 HV thuc té.

Céc nghién ctru sau d6 ciing c6 thé tap trung vao viéc so sanh giita nhom KH
truc myén va nhom KH truyén théng, nham 1am rd hon su khac biét vé eWOM, BI,
PM, PR va y dinh HV gitta hai nhom. Hudéng nghién ctru nay khong chi giip mo
rong kha ning giai thich cia mé hinh ma con gop phan lam rd dic trung riéng cia
HV dit vé tryc tuyén so véi HV mua theo phuong thirc truyén thong.

Ngoai ra, md hinh nghién ctru nén dugc mo rong sang HV thyuc t€ va HV sau
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mua, chang han nhuy HV dit vé thuc té, PI lai, sy hai long hoic HV chia sé eWOM
sau trai nghiém. Hudng phét trién nay s& gitip khic phuc han ché cta viéc chi dimg
& y dinh HV, dong thoi cung cap cai nhin toan dién hon vé chudi phan tmg ctia KH
trudc, trong va sau qua trinh st dung dich vu.

Mot huéng mé rong c6 ¥ nghia vé mat 1y thuyét va thyc nghiém 1a bd sung
thém céac bién nhu niém tin thuong hi¢u (brand trust), gid tri trai nghiém KH
(customer experience value) hodc cac ciu triic lién quan dén chat lugng nén tang so
nhim nang cao ning luc giai thich ctia md hinh. Viéc bo sung cac bién nay sé& gitp
danh gia ddy du hon cach ma eWOM, thuong hiéu va cac diéu kién tam 1y tac dong
dén HV KH trong méi truong truc tuyén.

Cudi cung, can phat trién cac nghién ciru so sanh lién nganh hoic so sanh qubc
té dé kiém dinh do on dinh cia mo hinh trong nhiing béi canh khac nhau. Chang
han, c6 thé so sanh HV KH trong linh vuc hang khong véi cac linh vuc dich vu truc
tuyén tuong ddng nhu du lich, khach san, bao hiém hoic TMDT; hoic md rong
nghién ctru sang céc thi truong khac dé xac dinh dau 1a nhiing yéu té c6 tinh phd
quat va dau 1a nhitg yéu t6 mang tinh dic thi theo nganh hodc theo bdi canh thi
truong. Hudng nghién ctru nay s€ gitp nang cao gia tri khai quat hoéa ciia mé hinh

va lam rd hon pham vi tng dung cta céac két qua hién tai.
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TOM TAT CHUONG 5

Chuong 5 hé théng hoa cac két qua chu yéu cia luan an, qua d6 khang dinh
cac muyc ti€u nghién ctru da dugc thuc hién thong qua viéc lam rd anh hudng cua
eWOM dén y dinh dat VMB truc tuyén. Trong mo6 hinh nghién curu, BI dugc xem
xét voi vai tro trung gian, trong khi PM, PR duoc kiém dinh nhu cac yéu t6 diéu
tiét. Trén co s& cac phat hién thyc nghiém, chuong nay lam ndi bat nhitng dong gop
ctia luan 4n trén ca phuong dién 1y thuyét va thuc tién. Pong thoi, cac ham ¥ quan
trj duoc dé xuat nham hd trg doanh nghiép hang khong khai thac hiéu qua eWOM,
tang cuong hinh anh thuong hi¢u va cai thién nang luc canh tranh trong moéi truong
s6. Bén canh do, chuong cling nhan dién nhiing gidi han con tdn tai lién quan dén
pham vi nghién ctru, phuong phép tiép can va cach thic do luong. Tir nhitng han
ché nay, luan an goi mo cac huéng nghién ctru tiép theo, bao gdm md rong pham vi
khao sat, bd sung cac bién s6 mai va nang cao kha ning van dung két qua nghién

ctru vao thuc tién quan tri.
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PHU LUC

PHU LUC 1: TONG HQP KHAI NIEM LY THUYET

Tong hop cac khai ni¢ém vé eWOM

Tac gia/ nam

Khai niém

Hennig-Thurau va
cs (2004)

eWOM la bat ky tuyén bd tich cuc hodc tiéu cuc dugc dang tai boi
NTD trén Internet vé san pham/dich vy, c¢6 thé dugc nhiéu nguoi
tiep can.

eWOM 1 hinh thirc truyén thong truc tuyén gitra nguoi tiéu dung,

Chevalier & | 21 a e i ita s . X X, 4
Mayzlin (2006) ﬁiahlen qua cac danh gia c6 kha nang anh hudéng dén quyet dinh
Chu (2009); | eWOM la qua trinh nguoi tiéu dung chia sé y kién va kinh
Kozinets va cs | nghiém, qua do6 tac dong dén nhan thirc va hanh vi ciia nguoi tiéu
(2010) dung khéc.

Gupta & Harris eWOM la sy mo rong clia truyén mi¢ng truyén thong trong moi
(2010) truong Internet, noi thong tin dugce trao d6i truc tuyén thay vi truc

tlep.

Cheung & Thadani
(2012)

eWOM la qua trinh trao d6i thong tin gitta ngudi tiéu ding trong
moi truong tryc tuyén, anh hudng dén nhan thuc, thai d§ va hanh
vi mua hang.

Fan & Miao (2012)

eWOM la mot dang tac dong tdm ly thong qua cac danh gia va
binh luan tryuc tuyén, anh huong dén qua trinh ra quyét dinh.

eWOM cho phép nguoi tiéu dung tiép nhan, chia sé va chon loc

Cheung (2014) thong tin hiéu qud, vuot qua gidi han khong gian va thoi gian.

Filieri (2015) eWOM la nguén thong tin truc ’tuyén c6 chat lugng va do tin cay,
anh hudng dén danh gia va quyét dinh cua nguoi ti€u dung.

Pappas (2016) eVY.OM‘ giap .giém i ro cé;m nhan va hd tro ra quyét dinh trong
mdi truong dich vu tryuc tuyén.

Erkan & Evans | eWOM anh huong dén y dinh mua thong qua tinh hiru ich va do

(2016) tin cay cua thong tin (information adoption). ‘

e eWOM la tap hop thong tin gitp hinh thanh niém tin va giam sy
Filieri va cs (2018) khong chéc crl)lér??rong cigué tri%lh I;a quyét dinh. c
Krishnamurthy & | eWOM lan truyén thong tin vé gid tri chirc ning va biéu tuong cua
Kumar (2018) thwong hi¢u, gép phan hinh thanh nhéan thirc thuong hiéu.
Ismagilova va cs|eWOM la hé thong thong tin truc tuyén da chiéu do ngudi tiéu
(2020) diing tao ra, anh hudng dén nhan thirc, thai do va hanh vi.

Babi¢ Rosario va | eWOM la hi¢n tugng truyen thong phurc hop, trong do6 tac dong
cs (2020) phu thudc vao ndi dung, nén ting va bbi canh tiéu dung.
Verma va  cs | eWOM la ngudn thong tin sd quan trong, c6 anh huéng khac nhau
(2023) dén hanh vi tiy theo bdi canh va nén tang.

eWOM 14 cac danh gia truc tuyén mang sic thai cam xuc, anh
Q1u va cs (2024) hudéng dén cach nguoi tiéu dung dién giai thong tin va hinh thanh

v dinh mua.

-19-




Tac gia/ nam

Khai niém

Téc gia dé xuat

Trong nghién ciru nay, eWOM dugc tiép can nhu mot ciu trac
thong tin da chiéu trong moi trudng truc tuyén, phan anh qua trinh
nguoi tiéu dung tiép nhan, chia sé va danh gia thong tin tir cac
ngudn tryc tuyén. eWOM khong chi cung cap thong tin truc tiép
ma con dong vai trdo nhu mot tin hi€u xa hoi, anh huong dén nhan
thirc thuong hi¢u, gidm rui ro cdm nhan va dinh hinh y dinh dat vé
may bay truc tuyén ciia khach hang.

Tong hop cac khai niém vé ¥ dinh mua hang va y dinh dit vé may bay truc tuyén

Tac gia/ nam

Khai niém

Y dinh mua hang

Fishbein & Ajzen
(1975); Ajzen
(1991)

Y dinh hanh vi 13 yéu t6 du bao gan nhét cta hanh vi thyc té, phan
anh muirc d§ sdn sang cua ca nhan trong viéc thuc hién mot hanh
vi; trong TPB, y dinh dugc hinh thanh tir théi do, chuan chu quan
va kiém soat hanh vi cam nhén.

Dodds, Monroe &
Grewal (1991)

Y dinh mua hang 1a két qua clia qué trinh danh gia giira loi ich
mong doi va chi phi cdm nhan, trong d6 cam nhan gia tri cd vai tro
quan trong doi véi quyet dinh mua.

Wang et al. (2023)

Trong moi trudng sd, ¥ dinh mua tiép tuc 1a bién trung tim dé giai
thich hanh vi giao dich truc tuyén va chiu anh hudéng boi nhan
thirc gia tri, niém tm va trdi nghi¢m nén tang.

Qiu et al. (2024)

Céc nghién ctru gan day tiép tuc khang dinh y dinh mua I3 chi bao
quan trong cuda hanh vi ti€u dung so, dong thoi chiu tdc dong boi
dac diém thong tin va boi canh giao dich tryc tuyén.

Ghosh (2024)

Y dinh mua tryc tuyén 1a mot khai niém rong, dugc str dung voi
nhi€u cach ti€p can va do luong khac nhau tuy theo loai hanh vi va
boi canh nghién ciu.

He et al. (2025)

Trong bdi canh nén tang s, y dinh mua tiép tuc dugc str dung nhu
bién két qua phan anh muc d6 chap nhan va xu huéng thuc hién
giao dich tryc tuyén cua nguoi ti€u dung.

Y dinh mua hang truc tuyén

Pavlou (2003) Y dinh mua truc tuyén chiu anh hudng manh béi niém tin vao nén
tang, cam nhan an toan va rui ro giao dich trong moéi trudong
thuong mai dién tir.

Pavlou & | Trong méi trudng tryc tuyén, y dinh giao dich dwoc hinh thanh

Fygenson (2006) | khong chi tir thai d ma con tir niém tin vao hé théng, kha ning

ki€ém soat giao dich va muc d§ chap nhén nén tang dién tr.

Cheung & Thadani
(2012)

eWOM la ngudn thong tin xi hoi quan trong, c¢6 thé anh hu:ong
dang ké dén y dinh mua tryc tuyén thong qua viéc hinh thanh niém
tin, giam bat dinh va hd tro danh gia trude khi ra quyét dinh.
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Tac gia/ nam

| Khai niém

Y dinh diit vé may bay truc tuyén

Ajzen (1991)

Y dinh dat vé may bay truc tuyén ¢ thé duoc xem 12 mot dang y
dinh hanh vi, phan &nh mirc dJ san sang cua khach hang trong vi¢c
thuc hién giao dich dat vé trén mdi trudng so.

Rose et al. (2012)

Trong giao dich truc tuyén, trai nghiém nén tang nhu tinh 5 rang,
kha ning thao tic va chat luong tuong tic co6 anh hudng dén y
dinh thuc hién giao dich; diéu nay dac biét quan trong ddi voi
hanh vi dat vé truc tuyén.

Filieri & McLeay
(2014)

Trong bdi canh dich vu du lich va luu tra truc tuyén, viéc tiép
nhan thong tin tir danh gia truc tuyén c6 anh hudng déng ké dén y
dinh giao dich, dac biét khi khach hang phu thudc vao thong tin
gian tiép trude khi mua.

Pham Trung Tuan
et al. (2024)

Trong bdi canh vé may bay dién tir, eWOM c6 anh huong tich cuc
dén y dinh mua vé, qua d6 khang dinh vai tro cua thong tin cong
dong trong qua trinh ra quyét dinh cua khéch hang.

Li & Zhu (2023)

Céc nghién ciru tong hop vé dich vy dat chd truc tuyen cho thay y
dinh giao dich trén nén ting s6 chiu tic dong béi nhidu yéu t6 nhu
dic diém nén tang, khac biét bdi canh va dic thu dich vu, cho thiy
y dinh dat vé truc tuyén can duge xem xét nhu mot dang hanh vi
dic thu trong moi truong sb.

Téc gia dé xuat

Trong ludn an nay, y dinh dat vé may bay truc tuyén duoc tiép can
nhu muc do san sang va xu huéng cta khach hang trong viéc thyc
hién hanh vi dat v¢ may bay qua nén tang truc tuyén trong tuong
lai gan. Khai niém nay duoc xem la blen phu thu¢c phan anh két
qua cta hanh vi du dinh, khong duoc trién khai nhu mot ciu tric
da thanh phan, ma duoc do ludng thong qua cac bién quan sat thé
hién mirc d6 sin sang lya chon, du dinh sir dung va kha ning thuc
hién giao dich dit vé tryc tuyén.

Tong hop cac khai niém vé dong co mua hang

Tac gia/ nam

Khai niém/cach tiép cin vé dong co mua hang

Dbong co mua hang bat nguon tir hé thong nhu cau ctia con nguoi;

Maslow (1943) trong d6 nhu cau an toan 1a mét trong nhimg dong luc co ban thuc
day hanh vi tim ki€m sy 6n dinh va ddm bao trong tiéu dung.
Dong co tiéu dung khong chi mang tinh 1y tri ma con dugc thic

Holbrook & day boi cam xtic, hudng thu va trai nghiém, dat nén tang cho cach

Hirschman (1982) Y ’ g ghiem, € &

tiep can dong co trai nghiém.

Sheth, Newman &
Gross (1991)

Dong co mua hang phan anh cac gié tri tiéu dung nhu gia tri chic
nang, xa hdi, cam xuc, tri thic va di€u ki€n, chi phoi hanh vi lya
chon cua nguoi tiéu dung.
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Tac gia/ nam

Khai niém/cach tiép cin vé dong co mua hang

Pong co mua hang 1a yéu t6 trung gian giira nhan thie va hanh vi,

Bagozzi (1992) phan anh muc tiéu ti€u dung va dinh huéng hanh dong cua ca
nhan.
Tsaur, Chang & Trong hang khong, dong co mua hang gan véi nhu cau an toan, do
tin cdy va chat lugng dich vy, anh huong truc tiép dén sy hai long
Yen (2002)
va hanh vi lya chon.
, Dong co mua hang trong nganh hang khong chu yéu lién quan dén
©O”Connell & cam nhan vé an toan, do tin cdy va hinh anh thuong hiéu cua han
Williams (2005) : » G0 tin cay g ¢ &

bay.

Hennig-Thurau va
cs (2004)

Pong co mua hang co thé chiu anh huong tir eWOM, khi thong tin
tir cong dong truc tuyén lam gia tang niém tin va dinh hudng hanh
vi ti€u dung.

Dolnicar va cs | Dong co an toan thiic ddy nguoi tiéu ding tim kiém thong tin dé
(2011) giam rui ro va xac nhan dg tin cdy trude khi ra quyét dinh.
Sattivan | ine 1 i i e b g i Gy i i
Wisenblit (2015) | "% saena & i, Cant gla va &
Deci & Ryan ang co phan éph nhu cau ndi tai va ngoai tai, chi phéi cach ca
(2000) nhan dua ra quyét dinh va phan img v61 moi trudng.
Kotler & Keller Doflg co mua hang l:cl'CE.lE: yeu to tl}uc’ da}i hanh Vl‘tleu dunA’g, qnh
(2022) hudng dén cach nguoi tiéu dung xur ly thong tin va ra quyéet dinh
mua.
Pong co kinh té thé hién qua mong mudn t6i wu hoa chi phi va gia
Filieri (2015) tri, trong d6 nguoi tiéu dung bi thu hat boi gid ca va loi ich nhén

duoc.

Chen & Petrick
(2016)

Dong co trai nghiém gan véi mong mudn tim kiém sy hai long va
cam xuc tich cuc, anh hudéng dén long trung thanh véi thuong hi¢u
dich vu.

Kala & Chaubey
(2018)

Pong co xi hoi va cam xiic co thé dong vai tro trung gian trong
moi quan hé gitra eWOM, hinh anh thuong hiéu va y dinh mua.

Lucini va cs (2020)

bong co trai nghi¢m dugc thé hién thong qua cam xtc va phan hoi
cua khach hang trong mdi trudng truc tuyen.

Dong co xd hoi va an toan tuong tac thong qua yéu t6 niém tin

Mukhsin (2022)
trong moi trrong mua sam truc tuyen

Nguyen (2023) DBong co trai nghiém duoc hinh thanh qua cam xuc tich cyc va
tuong téc tryc tuyén, gép phan gla tang v dinh mua.

Lu, Kuswoyo & |Dong co xahdiva gia trila cglc yéu t6 quan trong anh huong dén y

Zirho (2024) dinh mua trong moi truong so hoa.

Kulnadee (2024) Dong CcO an toan mo rong sang moi trudng truc tuyen bao gom
niém tin vio nén ting va bao mat thong tin.

Dawi (2024) DAQng' co an t9an sau CQVID 19 bEAlf) go‘m yelA} to suc khoe, do tin
cay dich vu va sy ddm bdo trong moi truong so. ’

Ardiansyabh, Dong co kinh té chi phoi hanh vi mua thong qua gid, khuyén mai
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Tac gia/ nam

Khai niém/cach tiép cin vé dong co mua hang

Tamtomo & Dara

va gia tri cam nhan.

(2025)

Nissa & Susila | Pong co kinh t€ chiu dnh huong manh boi khuyén mai va chinh
(2025) sach gid linh hoat trong moi truong truc tuyen

Li (2025) Dong co xa hoi va trai nghiém gan véi yéu t6 tuong tic va chia sé

trong moi truong sd, anh huong dén y dinh mua.

Téc gia dé xuat

Trong nghién ctru nay, dong co mua hang duoc tiép can nhu cac
yéu t6 ndi tai phan anh muyc tiéu tiéu dung cua ca nhén, chi phdi
cach nguoi tiéu dung tim kiém, tiép nhan va xur ly thong tin trong
mai truong sb. Trén co s ké thira cac 1y thuyét vé nhu cau va gia
tri tidu dung, dong co mua hang dugc phén thanh bén nhém chinh
gom: dong co an toan, dong co kinh té, dong co xa hoi va dong co
trai nghiém. Cac nhom dong co nay khong chi anh hudng truc tiép
dén hanh vi ma con dong vai tro diéu tiét, 1am thay doi cach nguoi
tiéu dung dién giai thong tin eWOM va hinh anh thuong hiéu
trong qua trinh hinh thanh y dinh dit vé may bay tryc tuyén.

Tong hop cac khai niém veé rii ro cim nhén

Tac gia/ nam

Khai ni€ém/cach tiép cin veé rii ro cim nhan

Rui ro cdm nhén 1a kha nang xay ra ton that do nguoi tiéu dung

Bauer (1960) khong thé biét chic két qua cua quyét dinh mua; moi hanh vi tiéu
dl‘mg déu ham chta rui ro.
. Dién giai lai Bauer: rui ro cam nhén la mirc lo ngai vé hau qua
Cunningham
(1967) khong mong mudn khi két qua mua sam khong chéc chan; nhan
manh yéu t6 khong thé luong trude.
Phan loai rai ro cam nhan thanh cic dang chinh nhu rui ro tai
Cox (1967) chinh, rti ro tdm 1y va rui ro vé hiéu qua st dung; mé dau cho
hudng tiép can da chiéu.
Bb sung cac dang rui ro xa hdi, rui ro thoi gian va rui ro an toan;
Roselius (1971) d6ng thoi cho rang nguoi tiéu dung sir dung nhiéu chién luogc giam
rui ro.
Peter & Ryan | Xem rii ro cam nhédn 13 ciu tric gdm hai thanh phan: muc do
(1976) khong chic chan va mic do nghiém trong cia hau qua.
Khang dinh rii ro cam nhan 1a bién trong yéu giai thich vi sao
Mitchell (1999) nguoi tiéu dung tim kiém thong tin nhiéu hon va phu thudc vao
ngudn tham khao khi d6i dién tinh huéng khong chac chan.
Trong TMDT, rui ro giao dich la rao can quan trong lam giam y
Pavlou (2003) dinh mua truc tuyen nhan manh vai tro cta an toan, minh bach va

do tin cay cua giao dich.
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Tac gia/ nam

Khai niém/céach tiép cin ve rii ro cﬁm nhin

Featherman &
Pavlou (2003)

Xay dung thang do rui ro trong moi tmong s6; nhdn manh tinh da
chleu clia i ro cam nhan, bao gdm ca rui ro dich vy, giao dich va
quyén riéng tu thong tin.

Malhotra, Kim &

Nhan manh mdi quan ngai v€ quyén riéng tu thong tin ca nhan,
kha nang kiém soat dir liéu va tdc dong cua céac lo ngai nay dén

Agarwal (2004) hanh vi trong mo6i truong so.

Dinev &  Hart Plhén tich ru1 ro quyéfl riéflg tu tropg giaoqdicNh t}'u:c Fuyéfl; ?ho

(2006) ranfg lo r}gall vé thu' thap, su dung va chia sé dir li¢u ca nhan anh
hudng dén y dinh giao dich.

Forsythe, Liu, | Dé xuit cac thanh phan rii ro trong mua sam tryc tuyén, nhan

Shannon & | manh rdi ro tai chinh, dich vu/san phém, thong tin, thoi gian va

Gardner (2006) tién loi.

Tsaur et al. (2002)

Trong hang khong, cac yéu té nhu chat luong phuc vy, d6 dung
gid va trai nghiém thuyc t€ 1a nguon géc quan trong cua rui ro dich
vu ma khéach hang cam nhan.

O’Connell &
Williams (2005)

Cho thay trong lya chon hing hang khong, trai nghiém dich vu va
muc do dap ting cam két 1a co s¢ quan trong anh hudng dén niém
tin va lya chon cua khach hang.

Kim, Ferrin & Rao
(2008)

Niém tin va rai ro cam nhan 1a hai bién ddi nghich trong TMDT;
rui ro cang cao thi y dinh mua cang giam.

Park, Lee & Han
(2007)

eWOM c¢6 thé 1am giam hodc 1am ting rui ro cam nhan tuy theo
sic thai va nodi dung danh gia; eWOM la ngudn tham chiéu thay
thé cho trai nghiém truc tiép.

Lwin, Wirtz & | Ruiro bao mat va bao v¢ dir li€u 1a rao can 16n trong TMDT; minh
Williams (2007) bach hoa chinh sach dir li¢u giup gidm rui ro cdm nhan.
Lee & Koo (2012) Khi eWOM mau thuan hoac ti€u cuc, rui ro cam nhan cua khach

hang trong mdi trudng truc tuyén gia ting rd rét.

Cheung & Thadani
(2012)

Xem eWOM nhu co ché gitip giam rai ro trong mua sim truc
tuyén do cung cap bang chung xa hdi thay thé cho trai nghiém truc
tiep.

Bansal & Zahedi
(2015)

Nguoi tiéu dung st dung danh gia cua nguoi khac dé€ suy luan
muc dd rui ro cia dich vy/nén tang; rui ro cang cao thi muc do
phu thudc vao eWOM cang 16n.

Pappas (2016)

Trong hanh vi mua tryc tuyen rii ro cam nhan lam gidm niém tln

va y dinh mua, déng thoi lam gia ting sy than trong trong quyét
dinh.

Park & Tussyadiah
(2017)

Trong dat dich vu du lich truc tuyén, rui ro dich vu 1a dang rui ro
nodi bat do khach hang kho kiém chung trude chat luong thuc te;
thong tin chi ti€t gitip gidm rui ro nay.

-4 -




Tac gia/ nam

Khai niém/cach tiép can veé rii ro cim nhan

Jadil, Rana & | Trong giao dich truc tuyén, lo ngg}i vé an toan thanh toan va do tin
Dwivedi (2022) cay cua h¢ thong lam suy gidm niém tin va y dinh mua.

Lo ngai vé quyén riéng tu dir liéu lam suy giam niém tin va y dinh
Saxena (2024) giao dich tryc tuyén; nhdn manh vai trd cta bao vé dit liéu trong

TMDT.

Ma, Dong & Lee
(2025)

Rui ro cam nhan ti€p tuc 1a yéu td can tr¢ y dinh va hanh vi giao
dich tryc tuyén; dac bi€t nhan manh vai trdé cta rui ro trong céc
giao dich s0 c6 gia tri cao.

Heering (2025)

Lo ngai vé quyén riéng tu va an toan dir liéu 1am gidm mirc d6 sin
sang su dung dich vu s6 trong boi canh du lich/di chuyén.

Téc gia dé xuat

Ruii ro cam nhan trong dit vé may bay truc tuyén 1a muc d6 lo
ngai vé kha ning xay ra hau qua tiéu cyc lién quan dén: (i) rui ro
dich vy, (ii) rai ro giao dich, (iii) rdi ro thong tin ¢4 nhan. Rui ro
nay duoc xem la bién diéu tiét trong mo hinh tac dong ctia eWOM
va hinh anh thuong hiéu dén ¥ dinh dat vé.

Tong hop cac khai niém vé hinh anh thwong hiéu

Tac gia/ nam

Khai niém/céch tiép cin vé hinh anh thwong hiéu

Zeithaml (1988)

Trong dich vy, nhan thirc cua khach hang vé chat lugng va gia tri
gilr vai tro quan trong trong danh gia thuong hi¢u; véi céc dich vu
kho danh gia trude, nhimg tin hiéu gian tiép nhu thuong hiéu giup
khach hang giam bét sy khong chac chén khi lwa chon.

Aaker (1991)

Hinh anh thuong hiéu gan véi tai san thwong hiéu va duoc hinh
thanh tir cac lién tuong, chat lugng cdm nhén va nhitng gia tri ma
khéch hang gan cho thuong hi¢u.

Keller (1993)

Hinh anh thuong hiéu 1a tdp hop céc lién tuéng vé thuong hiéu
dugc luu gitr trong tri nhd khach hang; cac lién tudng cang manh,
thudn loi va khéc biét thi hinh anh thuong hi¢u cang tich cuec.

Aaker (1996)

Mo rong céach tiép can vé thuong hiéu khi nhan manh vai tro cta
lién tudng thuong hi€u, chat lwong cam nhan va kha néng tao khac
biét cua thuong hiéu trong tam tri khach hang.

Hennig-Thurau et
al. (2004)

Trong moi trudng truc tuyén, théng tin do nguol dung tao ra tro
thanh mot nguon tin hiéu xa hoi quan trong, c6 thé anh huong dén
cach khach hang nhan thuc va danh gia thuong hiu.

Cheung & Thadani
(2012)

eWOM la ngudn thong tin xa hoi quan trong trong moi truong so
cac danh gia truc tuyen c¢6 thé anh hudng dén nhan thic va danh
gia cua khach hang veé thuong hiéu.

Bilgihan et al
(2016)

Trong mdi trudng mua sam truc tuyén, trai nghiém sb va cac diém
cham truc tuyén goép phan dinh hinh cidch khach hang danh gié
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Tac gia/ nam

Khai niém/cach tiép cin vé hinh anh thwong hiéu

thuong hiéu va ra quyét dinh.

Lemon & Verhoef
(2016)

Hinh anh thuong hiéu dugc hinh thanh va cing c6 xuyén sudt
hanh trinh khach hang, thong qua nhiéu diém cham khac nhau, dic
biét trong bdi canh trai nghiém khach hang ngay cang mang tinh
da kénh va s hoa.

Han et al. (2019)

Trong nganh hang khong, hinh anh thuong hi¢u 1a tin hiéu quan
trong giup khach hang hinh thanh d4nh gia vé hing bay trong diéu
kién kho trai nghiém trudc; hinh anh tich cuc c6 lién hé voi long
trung thanh va y dinh lya chon.

Tahir et al. (2024)

Céac nghién ctru gan ddy tiép cin hinh anh thuong hiéu nhu mot
danh gia tong hop ctia khach hang vé thuong hi€u, c6 thé bao gom
ca thanh phan nhan thic va an tugng tong thé.

Garcia-Salirrosas
et al. (2024)

Hinh anh thuong hiéu tiép tuc dugc xem la mot cdu triic rong
trong nghién cuu hién nay, c6 lién h¢ vdi gia tri cam nhan, long
trung thanh va cac két qua hanh vi ctia khiach hang.

Téc gia dé xuat

Trong ludn an nay, hinh anh thuong hiéu dugc tiép can nhu mot
cau truc nhén thirc tong hop, phan anh tap hop cac lién tuong,
danh gia tong thé va 4n tugng ma khach hang luu gitr vé hang
hang khong sau khi tiép nhan thong tin tir nhiéu ngudn, dic biét 1a
mai trudng tryc tuyén. Khai niém nay khong duoc trién khai nhu
mét cu tric bac hai doc 1ap ma duoc do luong thong qua cac bién
quan sat phan anh danh gia tong thé ciia khach hang vé thuong
hiéu.
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PHU LUC 2: DANH SACH CHUYEN GIA PHONG VAN

STT | Tén chuyén | Vijtri/DPonvicong | Kinh nghiém Ly do chgn
gia (an danh) tac chuyén mon
Giam ddc Marketing, 10 ham . Hicu sau vexay dyng
1 Co1 Vietnam Airlines marketing hang | thuong hi¢u hang
khong khong va eWOM
2 C02 Truong phong 8 nam TMDT rlfgﬁérrllghg? %ut??rsn
TMDT, Vietlet Air | hang khong ang cdat ve It
tuyen
Giang vién 12 nam giang Hiéu khai niém
3 Co3 Marketing, PH Tai day & nghién eWOM va hanh vi
chinh -Marketing ctru eWOM tiéu dung
C,h uyen gla nghién 15 nam nghién | Phan tich insights
4 Cco4 ctru thi trrong, s )
. . ctu hanh vi KH | NTD
Nielsen Vietnam
’ Diéu hanh nén tang
5 C05 Giam doc san OTA 9 nam TMDT dat vé 16n, hiéu
(Traveloka Vietnam) | du lich eWOM va brand
image
Phé Téng Gidm déc, | 10 namdidu | g nhin chién luge
6 C06 . X ve thuong hi¢u hang
Bamboo Airways hanh n
khong
Quan ly Digital 9 . Kinh nghi¢m phat
7 Co07 Marketing, Expedia Ziéli?hmarketmg trién thuong hiéu qua
Vietnam ' eWOM
] Co8 Trudng phong 11 nam CSKH ?\;}3&1{)}1 ?ir’lé h(;illcgi’
CSKH, Vietlet Air | hang khong , e
tich cuc
Founder startup OTA 6 nam kho Nhén thue xu hudng
9 C09 n nghi¢p TMDT a1 X
Viét Nam . tiéu dung truc tuyén
du lich
Chuyén gia tu van 14 nim te vAn Hiéu cach brand
10 C10 chién lugc thuong image anh hudng dén

hiéu

da nganh

y dinh mua

_27 -




PHU LUC 3: CAU HOI PHONG VAN CHUYEN GIA

Kinh chao Quy Ong/Ba,

T6i 1a HO Phi Diing, hién dang thuc hién chuyén dé nghién ctru véi dé tai:

“Nghién ciru dinh tinh tic dong ciia truyén miéng dién tir dén y dinh dit

VMB truc tuyén ciia KH: Vai tro trung gian ciia hinh anh thwong hi¢u hing

hang khong, sy dieu tiét ciia dfng co mua hang va rii ro cim nhin”

Nghién ciru nham kham pha cic yéu t6 tdm 1y va hanh vi tiéu dung trong bdi

canh dat VMB truc tuyén — mot linh vyc dang phat trién manh mé tai Viét Nam. Tbi

rat mong nhan dugc sy chia sé chan thanh tir Quy Ong/Ba vé nhiing trai nghiém va

quan di€m ca nhan. Tat c4 cac thong tin cung cap s€ duoc gilr bi mat tuyét doi va chi

st dung cho muc dich nghién ctru khoa hoc.

I. Céu héi phéng van dinh tinh

1.

Quy Ong/Ba thudng tham khao thong tin tir dau trudc khi dit VMB truc tuyén?
Goi y: Panh gid vai tro cta danh gia truc tuyén (eWOM) trong quyét dinh dat
vé.

Khi doc cac danh gia truc tuyén, yéu td nao khién Quy vi cam thdy dang tin
nhat?

Goi y: Pic diém nao ciia danh gia gitip Quy vi ra quyét dinh dé hon?

Theo Quy Ong/Ba, hinh 4nh thwong hiéu cia mot hing hang khong dugc hinh
thanh nhu thé nao?

Goi y: Nhitng yéu t6 nao khién Quy vi danh gia cao hinh anh thuong hiéu?
Pong co nao khién Quy Ong/Ba chon dit vé truc tuyén thay vi qua dai 1y hoic
mua truc tiép?

Goi y: Nhimng yéu t6 nao 1a quan trong nhét (vi du: gia ca, tién loi, an toan, XH,
trai nghiém...)?

Quy Ong/Ba co timg cam thay lo ling hodc gip rui ro khi dat vé truc tuyén
khong?

Goi ¥: Loai rti ro nao khién Quy vi dan do nhiéu nhat (thanh toan, dich vy, bao
mat thong tin...)?

Quy Ong/Ba danh gia cuong do tic dong ciia hinh anh thuwong hiéu dén quyét
dinh dt vé nhu thé nao?

Goi y: Hinh anh thuong hiéu c6 thé 1am giam cam nhan rai ro khong? Vi sao?
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7. Quy Ong/Ba c6 thé chia sé mot 1an bi anh hudng manh béi eWOM khi quyét
dinh dét (hodac khong dat) VMB?
Goi ¥: Tac dong d6 co lién quan dén dong co ca nhan hodc hinh anh thuong
hiéu khong?

8. Theo Quy Ong/Ba, cic yéu to eWOM, hinh anh thuong hiéu, déng co mua hang
va rui ro cdm nhan c6 quan hé¢ thé nao véi nhau?
Goi y: Yéu tb nao giir vai trd quan trong nhat trong viéc thiic day hoic ngin can
quyét dinh dit vé?

I1. Théng tin c4 nhan (Khdng bit bujc)

e Ho va tén:

e Co quan cong tac:

e Chuc danh:

o S0 dién thoai lién hé:

e Email:

o Tan suat dit vé truc tuyén mdi nam:

o Nén tang thuong so dung (Traveloka, Skyscanner, Vietjet, Vietnam
Airlines,...):

Xin chin thanh caim on Quy Ong/Ba di danh thoi gian chia sé thong tin quy

bau cho nghién ctru.
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PHU LUC 4: HUONG DAN SU DUNG KICH BAN PHONG VAN

Kich ban phong van ban cau tric trong qua trinh thu thap dit liéu dinh tinh tir hai
nhom ddi twong chinh: (1) chuyén gia trong linh vuc marketing, hang khong, TMDT
va (2) ngudi tiéu ding da ting dit VMB tryc tuyén. Viéc thuc hién phong véan theo
dung hudng din giup dam bao tinh thng nhat, do tin cdy lién ma hoa va tinh trung
thuc cia dir liéu thu thap.
1. Chuén bi truée budi phéng van

Doc ki ho so va 1y lich clia nguoi tham gia dé hiéu boi canh.

Chuan bi sin bang ciu héi in ra hodc ban mém hién thi rd rang trén thiét bi.

Mang theo biéu mau dong thuan (Informed Consent Form), may ghi am (hoic
dién thoai c6 chtrc nang ghi 4m), gidy ghi chii va nudc udng cho budi phong van.

Chon khong gian yén tinh, thuan tién, than thi¢n (ca phé, phong hop nho, hoac
qua Zoom/Google Meet).
2. Gi6i thiéu va tao su tin cay

Bit dau bang gidi thiéu ban than, muc tiéu nghién ciru, cam két bao mat, va xin
phép ghi am.

Giai thich rd: cau tra 151 khong c6 dung sai, nghién ctru chi quan tim dén quan
diém c4 nhan va trai nghiém thyc té.
3. Cach sir dung ciu héi

Tuan thu tha ty cau hoéi trong Phu luc 2, tuy nhién c6 thé linh hoat thay ddi tht tu
néu ngudi tham gia chia sé ngoai 1é nhung lién quan.

Khuyén khich nguoi tham gia noi sdu hon bang cac ki thuat nhu:

+ “Anh/chi c¢6 thé néi rd hon vé diéu d6 khong?”

+ “Vi du cy thé d6 dién ra nhu thé nao a?”

+ “Theo anh/chi, diéu d6 co lién hé gi dén trai nghiém truéc day khong?”

Tranh goi y hodc dua ra nhan dinh c4 nhan khi nguoi tham gia dang tra 10i.
4. Ghi am va ghi chép

Ghi 4m toan bo budi phong van (néu dugc sy dong thuan).

Ghi lai cac diém quan trong, cac biéu cam phi ngdn ngir, moc thoi gian dac biét.

5. Két thiic budi phéng van
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Hoi ngudi tham gia c6 mudn bo sung diéu gi khong.

Gui 101 cam on va ting qua tri an néu co.

Ghi lai thoi lugng, bdi canh dién ra phéng van (truc tiép hay truc tuyén), do nhiét
tinh, thai d hop tac cia nguoi tham gia.
6. Luu trir va xir ly dir liéu

Ghi am duoc luu bé“mg ma s an danh (vi du: CO1, CO2 cho chuyén gia; KOI,
K02 cho KH).

Bién ban hoa va phién 4m nguyén vin, sau d6 ma héa theo cac chu dé nghién ctru
chinh.

Céc ban ghi am va ndi dung phién am duoc luu trong thu muc bao mat, khong

chia sé ra ngoai nhom nghién ctru.
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PHU LUC 5: BIEU MAU PONG THUAN THAM GIA NGHIEN CUU

Tén nghién ciru:

Nghién cuu dinh tinh tac dong cua truyén miéng dién tur dén ¥y dinh dat VMB truc
tuyén ciia KH: Vai tro trung gian cia hinh anh thwong hiéu hing hang khéong, sw diéu
tiét ciia dong co mua hang va riii ro cam nhdn

Nha nghién ciru: H6 Phi Diing

Gido vién hwéng din: TS. Nguyén Xuan Hiép, TS. Ao Thu Hoai

Pon vi: Khoa Quan tri Kinh doanh, Truong Pai hoc Tai chinh — Marketing
1. Muc dich nghién ciru

Nghién ctru nham kham pha cach thirc eWOM anh huong dén y dinh dat VMB
tryc tuyén, vai tro hinh anh thuong hiéu 1a yéu t6 trung gian va dong co mua hang
cling rai ro cam nhan 14 cac yéu té diéu tiét trong MQH nay. Két qua sé giup phat trién
mo hinh 1y thuyét phu hop voi bbi canh nguoi tiéu ding Viét Nam, déng goép cho 1y
luan va thyc tién nganh hang khong.

2. Hoat dong tham gia
Néu dong ¥, Anh/Chj s&:
- Tham gia phong van ban ciu triic (khoang 30—45 phut).
- Cho phép ghi 4m dé phuc vu myc dich phan tich dir liéu (bao mat tuyét doi).
- Cung cap ¥ kién, trai nghiém thyc tién lién quan dén:

+ St dung danh gia truc tuyén (eWOM) khi dit vé;

+ Cam nhan vé thuong hiéu hing bay;

+ Bong co khi mua VMB truc tuyén;

+ Cac lo ngai, i ro cam nhan khi mua vé.

3. Quyén lgi va riii ro

- Khong c6 rii ro ddng ké nao khi tham gia.

- Anh/Chj c6 thé tir chdi tra 16i bat ky cau hoi nao hodc nging tham gia bat ctr lic
nao ma khong chiu bat ky hinh phat hoic anh huong nao.

- Moi thong tin thu thap s€ dugc ma hoa, bao mat tuyét ddi, chi dung cho muc dich
nghién ctru hoc thuéat, khong tiét 16 danh tinh.

4. Quyén riéng tw va bao mat
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Dt li¢u thu thap sé:
- DPuogc luu trit an toan bdi nhdm nghién ctru.
- Khong gén tryc tiép tén that trong bao céo.
- Chi cong b dudi dang dir liéu tong hop hoic trich din 4n danh minh hoa két qua
nghién ctru.
5. Lién hé¢
Néu c6 bat ky cau hoi nao vé nghién ciru, vui 10ng lién hé:
NCS Hb Phi Diing — Email: [dién email] — DT: [dién s6]
TS. Nguyén Xuan Hiép — Email: [dién email]
TS. Ao Thu Hoai — Email: [dién email]
6. Xac nhin dong y
Tbi da doc, hiéu rd muc dich, ndi dung, quyén loi va cam két bao méat thong tin
ctia luan an nay va Toi tu nguyén dong ¥ tham gia.
TP. H6 Chi Minh, Ngay.... thing.... nam 202

NGUOI THAM GIA NGUOI THAM GIA
(Ky, ghi ro ho tén) (Ky, ghi ro ho tén)
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PHU LUC 6: DANH SACH POI TUQNG PHONG VAN

STT | Ma nguoi | Gidi D(:j Nghé Kinh nghiém dat Ly do chgn
tham gia | tinh | tuoi | nghiép VMB truc tuyén
1 NO1 Nam | 24 | Sinh vien bat ve onl}ne 34 NhO.Ifl thu Phap thap,
lan/ndm uu tién gid ré
) NO2 Nt | 27 than vién bat ve onl}ne 2-3 C,O k%rllh ‘ ngh1¢m. SO
van phong lan/nam sanh gid va doc review
3 NO3 Nam | 35 Dozinh bat ve onl}ne 5-6 Dflt ve cong tac, uu
nhan lan/ndm tién gio bay
- Marketing bat vé online Hiéu 1& app OTA, nhay
4 N04 N | 30 freelancer thuong xuyén | cdm véi eWOM
5 NO5 Nit | 40 Noi tro bat vé o‘Anhne it (1 NgU:’E)‘l moi, it kinh
lan) nghiém online
Giam doc | Pit vé online qua | Quan tim thuong hiéu,
6 N06 Nam |45 kinh doanh tro ly it doc review truc tiép
7 NO7 Nt | 22 Sinh vien bat vé ?nllne 2 | Bianh huong mvanh baéi
lan eWOM va gii ré
~ bat vé online 3-5 | Quan tdm quy trinh
8 NO3 Nam |33 KysulT lan thanh toan, bao mat
Huéng dan e . A
9 | N09 | Nit| 28 | viendy | PHveonline ) Chuyén nghicp, —am
lich hang tuan hi€u review hang bay
10 N10 Nam | 38 | Gio vien Dat ve onl}ne 1-2 | Uu tl'(?n ,hang uy tin
lan/nam hon gia vé
Nhan vién SR . . A
1 N11 Nit | 26 | chim soc bat ve onl}ne 34 Quan tamv review vé
KU lan/nam dich vu cham s6¢c KH
. . < | Quan tam d¢ tin cdy
12 N12 Nam | 31 Bac si bat VS onl} ne 4-5 gid bay do cong viéc
lan/nam D
dac thu
Thuong dat vé cho muc
13 N13 Nt | 34 Chu ghop bat ve onl}ne 2-3 dg’:h qnha,}p 'hang, uu tnAen
online lan/nam gia ré va lich bay thuan
tién
K§ thuat Bt vé online Hiéu thuc té dich vu
14 N14 Nam | 29 vién san i A hang, so sanh k¥ cac
thuong xuyén .
bay review
Quan tam dén chinh
15 N15 Nt | 37 Nhan vién | Dat vé online 3—4 | sach do6i tra vé, doc ky

ngan hang

lan/nam

review vé trai nghiém
chuyén bay
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PHU LUC 7: BIEN BAN PHONG VAN
Tén nghién ctru: “Nghién ctru dinh tinh tac dong cua truyén miéng dién tir dén y
dinh dat VMB tryc tuyén ciia KH: Vai tro trung gian cta hinh anh thuong hiéu hang
hang khong, su diéu tiét cia dong co mua hang va rai ro cam nhan”
Nha nghién ciru: H5 Phi Diing
Ngudi huong dan: TS. Nguyén Xuan Hiép, TS. Ao Thu Hoai
I. Thong tin chung
NEAY PRONG VAN © ..ottt
Thoi gian bat dau: ................. K&t thiic: ..o
DA QIBIN: e
Hinh thirc phong van: O Tryc tiép O Online
NGUOT PRONG VAN ... )
Nguoi ghi bi€n baAN: ..o e
Tén ngudi dugc PhONG VAN ......oieee i,
Tudi: .o Gi6i tinh: O Nam O Nit
NEHE NERIEP: .,
Kinh nghié¢m dat VMB tryc tuyén: 1 <1 nam O 1-3 nam [ >3 nam
IL. Noi dung phéng vin
a) Cau hoi mo dau (Ice-breaking)
1. Anh/Chj c6 thé chia sé tom tat vé trai nghiém dat VMB tryc tuyén gan dy nhat
khong?

b) Cau hoi vé eWOM
2. Khi quyét dinh dat VMB tryc tuyén, Anh/Chi thudng tham khao d4anh gia hodc
nhén xét cia nguoi khac khong? Tai sao?
3. Nhitng yéu té ndo trong cac danh gia tryc tuyén khién Anh/Chi cam thy dang tin
hodc khong dang tin?
(Ghi chép day di cdc vi du, tir khéa, nhan manh cam xiic, 1y do).....................

¢) Cau héi vé Hinh anh thuong hiéu
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4. Theo Anh/Chi, hinh anh thuong hiéu ciia mgt hang hang khong anh hudéng nhu
thé nao dén quyét dinh dat vé cia Anh/Chi?
5. Nhitng yéu t6 nao tao nén hinh anh thuong hiéu tot trong suy nghi ciia Anh/Chi?
(Ghi CHEP CRITIEL). ...
d) Cau hoi vé Pong co mua hang
6. Muc dich chinh ctia Anh/Chj khi dat VMB truc tuyén thuong 1a gi?
7. Diéu gi khién Anh/Chi cam thay hai 1ong nhat khi mua vé tryc tuyén?
(Ghi 16 dong co chirc ning, XH, trdi nghiém néu c6)..............................
e) Cau hoi vé Rui ro cam nhan
8. Anh/Chj c¢6 lo ling gi khi diat VMB truc tuyén khong? Néu co, d6 1a nhiing lo
lang gi?
9. Anh/Chi da tirng gdp rui ro hoac su ¢6 nao khi dat vé truc tuyén chua? Anh/Chi
giai quyét nhu thé nao?
(Ghi ro loai rui ro: tai chinh, sdnphcfm, thong tin, bao mdt...).........cc.co e nn ...
f) Cau hoi vé Y dinh dit vé truc tuyén
10. Piéu gi c6 thé khién Anh/Chi quyét dinh dat vé truc tuyén ngay 1ap tic?
11. Biéu gi khién Anh/Chi tri hodn hodc khong dat vé truc tuyén?
(Ghi CHEP CRITIO) ... e
g) Cau hoi két thiic
12. Anh/Chi c¢6 gop y gi dé viéc dat VMB tryc tuyén tré nén an toan, tién loi va
hiéu qua hon?
(Ghi ddy di, cam on nguwoi tham gia)
II1. Quan sat b6 sung (néu co)

(Ghi nhdn thdi d, cam xiic, cir chi, ngén ngit co thé ciia nguoi tham gia phong

IV. Nhin xét so' b ciia ngudi phéng van
(Pdnh gid tong quan vé buéi phong van, dg tin cdy thong tin, van dé cdn lam ré
thém trong budi sau)

NGUOI PHONG VAN NGUOI GHI BIEN BAN NGUOI THAM GIA
(Ky, ghi ro ho tén) (Ky, ghi ro ho tén) (Ky, ghi ro ho tén)
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PHU LUC 8: BIEN BAN THAO LUAN NHOM (FOCUS GROUP)

Tén nghién ctru: “Nghién ctru dinh tinh tac dong cua truyén miéng dién tir dén y

dinh dat VMB tryc tuyén ciia KH: Vai tro trung gian cta hinh anh thuong hiéu hang

hang khong, su diéu tiét cia dong co mua hang va rii ro cam nhan”

I. Thong tin chung

Nghién ciru sinh: H6 Phi Diing

Ngudi huong dan: TS. Nguyén Xuan Hiép, TS. Ao Thu Hoai

Ngay thuc hi€n: ... e
Thoi gian bat dau: ................ K&t thUC: ..o,
DA GICIN: e
NGUOT GIEU PROL: <.t
Nguoi ghi bi€n DAN: ..o
II. Thanh phin tham du
STT | Hog vatén Giodi tinh Nghé Kinh nghi¢m dit VMB tryc
nghiép tuyéen
1 O Nam O Nix O <1 nam O 1-3 ndm O >3 nam
2 0 Nam O No O <1 nam O 1-3 nam O >3 nam
3 O Nam O Nix O <1 nam O 1-3 ndm O >3 nam
4 0 Nam O No O <1 nam O 1-3 nam O >3 nam
5 O Nam O Ni O <1 nam O 1-3 ndm O >3 nam
6 O Nam O Nix O <1 nam O 1-3 ndm O >3 nam

I11. N§i dung thdo luian

3.1. Gi6i thiéu muc tiéu

Nguoi diéu phéi trinh bay muc tiéu thao luan:

Kham pha trai nghiém thyc té va y kién cia nhém vé eWOM, hinh anh thuong

hiéu, dong co mua hang, rui ro cam nhén va y dinh dit VMB truc tuyén.

3.2. Cau héi thao luian

1. Anh/Chj thudng dya vao nhitng nguén thong tin nao khi dat VMB tryc tuyén?

Vi sao?

(Ghi chép y kién tirng nguoi, tir khéa, dan chieng)...........................

2. Panh gia tryc tuyén (eWOM) anh hudng nhu thé nao dén quyét dinh dat vé caa

Anh/Chi? Yéu t6 nao trong eWOM la quan trong nhét?
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3. Anh/Chi cam nhén thé nao vé thuong hiéu cac hang hang khong? Hinh anh
thwong hiéu tét theo Anh/Chi gdm nhiing yéu t6 nao?
4. Myc dich mua VMB tryc tuyén ciia Anh/Chi thuong 1a gi? Diéu gi khién
Anh/Chi hai 10ng nhat khi dat vé truc tuyén?
5. Nhitng lo ling hodc rai ro nao Anh/Chi thudng nghi dén khi dit vé truc tuyén?
Anh/Chi timg gép rui ro nao chua?
6. Yéu t6 nao khién Anh/Chi quyét dinh dat vé ngay lap tirc? Yéu t6 nao khién
Anh/Chi tri hodn hodc khong dit vé truc tuyén?
7. Anh/Chi c6 dé xut gi dé trai nghiém dat vé truc tuyén an toan, thuan tién va
hiéu qua hon?
3.3. Két luan
Tom tat ndi dung chinh:
(Nguoi diéu phoi tém tdt lai y chinh va xdc nhdn véi nhom)
Y kién dong gop bo sung (néu co):
IV. Quan sit bo sung
(Ghi nhén thdi do, cam xiic, twong tdc nhém, ngén ngir co thé)
V. Nhén xét so' bd ciia ngudi diéu phoi
(Pdnh gid tong quan vé budi thdo ludn, chat lwong dir liéu thu thdp, van dé can
lam ro thém)

NGUOI PIEU PHOI NGUOI GHI BIEN BAN  NGUOI THAM GIA
(Ky, ghi ré ho tén) (KY, ghi ro ho tén) (PAI DIEN NHOM)
(Ky, ghi ro ho tén)
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PHU LUC 9: QUY TRINH MA HOA DU LIEU PINH TiNH

Buéc 1 - Chuin bi di liéu

- Chuyén file ghi 4m thanh vin ban (transcription).

- Poc toan bo dit liéu it nhat 2-3 lan dé 1am quen voi ndi dung.

- Pam bao tinh chinh xac va day du.
Budc 2 - Ma hoa mé (Open coding)

- Boc tung doan dir li¢u va gan ma (code) cho cac y nghia quan trong.

- M3 c6 thé 1a tir khoa, cum tir hodc cau ngan phan 4nh ¥ chinh.

- Khong gi6i han s lwgng ma, tap trung tbi da vao nhan dién thong tin.
Budc 3 - Ma hoéa truc (Axial coding)

- Nhém cac mé c6 lién quan thanh céc loai (nhém cha dé).

- Xé4c dinh MQH gitra cac ma: nguyén nhan — két qua, diéu kién — két qua, boi
canh — hanh vi.
Budc 4 - Ma hoa chon lgc (Selective coding)

- X4c dinh chu dé cbt 16 (core themes) lién két cac nhom chi dé.

- T6 chirc chu dé theo hé thong logic, phuc vu phat trién khung 1y thuyét.
Buéc 5 - Kiém tra d9 tin cdy ma hoa

- Tham khao y kién GVHD hodc dong ma hoa (peer coder) dé so sanh, diéu
chinh ma.

- bam bao ma phan anh trung thyc dir li€u, khong bi thién kién c4 nhan.
Buéc 6 - Tong hop va bao cdo két qua ma héa

- Lap bang ma hoa (coding matrix) thé hién: doan dir liéu — mi — nhom chi dé —
chu dé cot 15i.

- Viét mo ta chi tiét cho timg chu dé, trich ddn minh hoa tir dit liéu gdc.

- Trinh bay két qua trong phan két qua nghién ctu (Findings) va Thao luan

(Discussion).
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PHU LUC 10: BANG TONG HQP CHU PE VA MAU LAP

STT Chu dé Mau lip Poan dir liéu minh | Y nghia/ Ghi chu
(Theme) (Pattern/Code) hoa (Quote)
1 | Tac dong cua | eWOM anh | “T6i thuong doc | eWOM 1a ngudn
eWOM hudéng dén quyét | review trén | tham khao chinh
dinh dat vé Traveloka trudc khi
quyét dinh mua
veé...”
2 | Hinh anh | Thuong hiéu | “To61 van chon | Hinh anh thuong hi¢u

thuong hi¢u

manh giam lo
lang

Vietnam Airlines du
vé dat hon vi yén
tam”

la yéu to an tam

3 | Pong co mua | Gia ré thic day | “Mién sao ré 1a toi | Pong co KT chi phdi
hang quyét dinh diat chd, hang nao | manh

cling dugc”

4 |Rui ro cam | Lo ngai dich vu|“Vé ré nhung s¢ |Ruirocam nhan lam
nhan kém chaim  hodc  huy | gidm y dinh mua

chuyén dot ngot”

5 | Vai tro trung | eWOM anh | “Poc review xau 1am | eWOM — hinh anh
gian hinh anh | huéng brand | toi thay doi cach nghi | thwong hiéu — vy
thuong hiéu image vé hiang HK d6” dinh mua hang

6 |Vai tro diéu | Muc dich chuyén | “Pi cong tac thi wu |Dong co didu tiét
tiét dong co | di anh hudng tién gio bay, di choi | eWOM — ¥ dinh
mua hang thi vu tién ré” mua hang

7 |Vai tro diéu|Rui ro lam suy | “Review t6t nhung | Rui ro cam nhéan lam
tiét rai ro cam | yéu tac dong cua | gia cao qua, so khong | giam  sttc  manh

nhan

eWOM

xung dang”

eWOM — hinh anh
thwong hi¢u; lam
giam y dinh mua
hang du thuong hi¢u
tot
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PHU LUC 11: BIEN BAN GOP Y HE THONG CAU HOI NGHIEN CUU
NOI BO VA CHUYEN GIA
1. Thoi gian, dia diém gop ¥
Thoi gian: [Ngay, gio hop]
Dia diém: [Phong hop/Budi hop online — ghi rd nén ting néu online]
2. Thanh phin tham dy
Nhoém nghién ctru: [Tén NCS], [Tén GVHD 1], [Tén GVHD 2], cac thanh vién
hd tro (néu co).
Chuyén gia gop y: [Danh sach tén, chirc danh, don vi cong tac].
Thanh vién ndi bo tham gia: [Danh sach]
3. Noi dung gép y
3.1. Muc dich budi gop y
Budi gbp y nham ra soat, chinh sira va hoan thién hé théng ciu hoi nghién ciru
dinh tinh, dam bao:
- Phu hop vé&i muc tiéu nghién ciru da dé xuat.
- Pam bao tinh 16 rang, mach lac, logic va kha thi khi trién khai phong van
sau/thao luan nhoém.
- Puoc chuyén gia phan bién dé bo sung goc nhin thyc tién va hoc thuat.

3.2. Ngi dung gép y chi tiét

STT | Noi dung Y kién gép y ciia | Y kién gép y ndi | Piéu chinh/ghi chu
cau héi chuyén gia b0

1 |[N6i dung|[Y kién chuyén gia: | [Y lgién [N61  dung diéu
cau hoi 1] chinh tr ngit, b6 | GVHD/NCS: dong | chinh cubi cung]

sung khia canh A, | y/dé xuat khac]
B...]

2 |[Noi dung|[Y kién chuyén gia] | [Y kién noi bd] [Piéu chinh]
cau hoi 2]

3.3. Két luan va huéng diéu chinh
Nhin chung, hé théng cau hoi nghién ctru dugc danh gia [phu hop/can chinh sira
thém].

Céc ¥ kién gop y da duoc nhom nghién ctru tiép thu va diéu chinh, cu thé:
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[Liét ké nhimg diéu chinh chinh: b6 sung cau hoi vé..., thay doi cach dién dat. ..,
phan nhom cau hoi rd hon..., loai bo cau hdi khong phu hop muc tiéu...]

Nhom nghién ctru s& hoan thién bd cdu hoi phong van ban cdu tric chinh thic,
trinh GVHD phé duyét trude khi trién khai phong van.

CHUYEN GIA THAM GIA  NGUOI GHI BIEN BAN  DAI DIEN NHOM
GOPY (Ky, ghi 16 ho tén) NGHIEN CUU
(Ky, ghi 0 ho tén) (Ky, ghi r0 ho tén)
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PHU LUC 12: THAO LUAN NHOM VA PHONG VAN SAU
I. Gioi thiéu

Kinh chao Quy chuyén gia trong linh vuc hang khong va TMDT, cung céac
anh/chi KH c¢6 kinh nghiém dat VMB truc tuyén.

Tbi 1a HO Phi Diing, hién dang thyc hién nghién ctru dinh tinh trong khudén khd
luan an tién si chuyén nganh Quan tri kinh doanh tai Truong Pai hoc Tai chinh —
Marketing. Nghién ciru ctia toi tap trung vao dé tai: “Vai tro trung gian ciia hinh dnh
thwong hiéu, vai tro diéu tiét cia dong co mua hang va rii ro cam nhan trong MOH
gitta eWOM va y dinh dat VMB truc tuyén ”. Day 1a mdt van dé c6 tinh thoi sy va thuc
tién cao trong bdi canh hanh vi tiéu ding dang chuyén dich manh mé sang nén tang sd.

Muc dich ctia budi trao d6i hom nay 13 thu thap cac ¥ kién tir quy vi nham diéu
chinh va hoan thién mé hinh nghién ciru, cling nhu phat trién hé thong thang do cho
cac khai niém chinh. T6i rat mong nhan dugc sy tham gia nhiét tinh, chia sé¢ chan
thanh va cac goc nhin da chiéu tir quy vi, nhitng ngudi tryc tiép lam viée trong nganh
hoic c6 kinh nghiém thuc té trong viéc sir dung cac nén tang dat vé truc tuyén.

I1.NOi dung thao luin

1. Dinh nghia vé y dinh dat VMB truc tuyén

Trude tién, chung t6i xin gidi thiéu mot sé khai niém dé quy vi cung tham khao
va phan hoi:

- Y dinh dit VMB truc tuyén la mong mudn hodc xu hudng 1dp lai hanh vi dat vé
qua nén tang tryc tuyén (trang web, Gmg dung di dong) trong twong lai gan.

- Day la mét dang cua y dinh hanh vi, phan anh kha nang KH s€ thyc hién hanh vi
sau khi da can nhic cac yéu to nhu cam nhan, niém tin va thong tin tham khao.

Cau hoi: Theo quy vi, dinh nghia trén c6 phu hop véi trai nghiém thyc té khong?
Néu chua phu hop, quy vi dé xuét dinh nghia nao khéac cy thé hon?

Céc yéu tb tac dong dén hanh vi dit VMB truc tuyén
Duéi day 1a mot sé yéu to thudng duoc dé cap trong cac nghién ctru vé hanh vi

tiéu dung truc tuyén, dic biét trong nganh hang khong. Xin quy vi chia sé y kién ca
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nhan ve tung yéu to va bd sung néu can:

Yéu to

Giai thich

Cau héi ggi mé

Niém tin vao dich vu

Mtc d6 tin tuong vao hang
hang khong va nén tang dat
vé.

Quy vi thuong tin tudng vao
nhiing yéu t6 nao dé quyét
dinh dét vé tryc tuyén?

Miurc do an toan cam
nhan

KH c6 cam thay an toan khi
cung cip thong tin ci nhan,
thanh toan truc tuyén, s
dung dich vu khong?

C6 nhiing rui ro nao khién
quy vi ngan ngai dat vé
online?

Su thuan tién khi dat
vé

Dé st dung, nhanh choéng,
thong tin rd rang, thao tac don
gian.

Quy vi ¢6 uu tién nén tang
nao vi ly do “thuan tién”? Tai
sao?

Su hai long chung

Tong thé cam nhan veé trai
nghiém trudc, trong va sau
khi dat vé.

Mot trai nghiém dat vé khién
quy vi hai long 1a nhu thé
nao?

Cau héi: Theo quy vi, trong cac yéu to trén, yeu to nao anh huéng manh nhat dén

v dinh dat VMB truc tuyén? Con thiéu yéu t6 nao khong?

Vai tro ctia danh gia truc tuyén (eWOM)

EWOM 1a céc binh luan, nhan xét, danh gid cua KH khac dugc chia sé qua

MXH, trang dit vé, blog hodc dién dan.

Cau hoi: Quy vi thuong tham khao danh gid cia nguoi khéac trude khi dat vé

khong? Tai sao?

Cau hoi: Loai danh gia nao quy vi tin tudng hon: danh gid tich cuc, trung 1ap hay

canh bao ti€u cuc?

Cau hoi: Cac yéu té nao dudi ddy lam cho quy vi cam thdy mot danh gi 1a tin

cay?

Nguoi viét 12 nguoi that, c6 hinh anh.
Noi dung 10 rang, phan tich k¥.
Pugc nhiéu nguoi khac danh gia 1a “hiru ich”.

2. Hinh anh thuong hiéu va y dinh dat VMB tryc tuyén

Hinh anh thuong hi¢u bao gébm cac cdm nhan vé chat lugng, uy tin, miac do quen

thudc va sy gan bo cua KH véi thuong hiéu hang khong.
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Cau hoi: Theo quy vi, viéc nhan di¢n dugc mdt thuong hi¢u quen thudc c6 lam
quy vi yén tdm hon khi dat VMB khong? Tai sao?
Cau hoi: Thuong hiéu c6 anh hudng nhu thé nao dén quyét dinh chon hing may
bay trong trudong hop gia va tién ich twong duong?
bong co mua hang
Pong co mua hang 13 1y do thic day KH thuc hién hanh vi mua nhur:
- Mubn tiét kiém thoi gian.
- Muén dam béo an toan.
- Tim kiém trai nghiém méi.
- Bi anh hudng bdi nguoi than/ ban be
Cau hoi: Pong co nao khién quy vi quyét dinh dat VMB truc tuyén thay vi mua
tai dai Iy truyén thong?
Cau hoi: Theo quy vi, nhitng ngudi c¢6 dong co mua cao thuong quan tdm dén
diéu gi nhat?
Rui ro cam nhén
Ruii ro cam nhan bao gdm:
- Rui ro dich vu (chuyén bay khong dung lich, tré chuyén,...).
- Rui ro thong tin cd nhan (sg bi 10 thong tin ¢4 nhan).
- Rui ro giao dich (thanh toan khong an toan, bi ltra,...).
Cau hoi: Quy vi ¢ ting e ngai khi didt vé truc tuyén vi so rii ro khong? Néu ¢
thi 1a rai ro nao?

MQH giita cac yéu tb
Quy vi ¢6 déng v voi nhitng MQH sau khong? Vi sao?
a) eWOM — Anh hudng dén Hinh anh thuong hiéu.

_45 -



b) Hinh anh thuong hiéu — Anh hudng dén y dinh dit vé truc tuyén.
¢) Pong co mua hang — Diéu chinh cuong do tic dong cia eWOM dén hanh vi
mua.
d) Rui ro cdm nhan — Lam giam hodc tang sy anh hudng cua hinh anh thuong
hiéu dén quyét dinh mua
Cau hoi: C6 MQH nao khac ma quy vi nghi nén dugc xem xét thém trong mod
hinh khong?
Két luan thao luan
Cau hoi: Theo quy vi, diéu gi 1 yéu t6 quyét dinh cudi cung dé KH quyét dinh
dit VMB tryuc tuyén?
Cau hoi: Néu quy vi 13 doanh nghiép hang khong, quy vi sé cai thién yéu té nio
dé ting ty 1& dat vé online?
Xin chan thanh cam on sy déng gop quy bau cua Quy chuyén gia va KH! Y
kién cua quy vi 1a co s& thyc tién quan trong gitip nghién ciru hoan thién mé hinh 1y

thuyét va dé xuat cac giai phap kha thi cho nganh hang khong Viét Nam.
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PHU LUC 13: BANG CAU HOI PIEU TRA PINH TiNH

Kinh chao Quy Ong/Ba!

T6i 1a HO Phi Diing, hién dang thuc hién chuyén dé nghién ciru voi dé tai:

“Nghién citu dinh tinh tac dong ciia truyén miéng dién tir dén y dinh dit VMB
truec tuyén ciia KH: Vai tro trung gian ciia hinh anh thiwong hiéu hdng hang khéong, sw
diéu tiét cia dong co mua hang va rii ro cam nhdn”’

Nghién ciru nham kham pha cic yéu t6 tdm 1y va hanh vi tiéu dung trong bdi
canh dat VMB truc tuyén, mot linh vuc dang phat trién manh mé tai Viét Nam. Toi rat
mong nhan duoc su chia sé thang than va chan thanh tir Quy Ong/Ba vé nhiing trai
nghiém, quan diém va danh gia ca nhan. Tét ca cac y kién s& dugc giir bi mat va chi
phuc vu cho muc dich nghién ctru.

I. Cau hoi kham pha cac yéu té nghién ctru

1. Quy Ong/Ba thuong tham khao thong tin tir dau trude khi dat VMB truc tuyén? Quy
vi danh gia nhu thé ndo vé vai tro ctia danh gia tryc tuyén (eWOM) trong viéc ra quyét
dinh dat vé?

2. Khi doc cac danh gia truc tuyén vé hang hang khong, yéu té nao khién quy vi cam
thy tin tuong nhat? Quy vi c6 thé chia sé vé nhitng dic diém trong danh gia gitp quy
vi dé dang ra quyét dinh?

3. Theo Quy Ong/Ba, hinh anh thwong hiéu cia mot hing hang khong dugc hinh thanh
nhu thé nao? Nhitng yéu t6 nao khién quy vi danh gia cao hinh anh ctia mot hang hang
khong?

4. Pong co nao khién Quy Ong/Ba quyét dinh chon dit vé truc tuyén thay vi qua dai ly
hay mua truc tiép? Nhitng yéu td no 1a quan trong nhat d6i v6i quy vi (vi du: gia ca,

tién loi, an toan, XH, trai nghiém...)?
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5. Quy Ong/Ba co ting cam thay lo ling hodc gip rai ro khi dat VMB truc tuyén
khong? Nhitng loai rai ro nao thuong khién quy vi dan do khi quyét dinh dat vé (vi du:
thanh toan, dich vy khong nhu cam két, bao mat thong tin...)?

6. Quy Ong/Ba danh gia nhu thé nao vé cuong do tac dong cia hinh anh thwong hiéu
dén quyét dinh dat vé? Theo quy vi, hinh anh thuong hiéu c6 thé 1am giam bot rui ro
cam nhan hay khong?

7. Quy Ong/Ba c6 thé chia sé vé mot 1an quy vi bi anh hudng manh mé bdi eWOM khi
dat hoac khong dat VMB? Téac dong do co6 lién quan dén dong co ca nhan hoac hinh
anh thuong hi¢u khong?

8. Theo Quy Ong/Ba, cac yéu t6 eWOM, hinh anh thuong hiéu, dong co mua hang va
riii ro cam nhan ¢c6 MQH nhu thé nao véi nhau? Yéu t6 nio gitt vai tro chinh trong
viéc thuc ddy hay ngin can quyét dinh dat vé?

I1.Thong tin ca nhan (Khong bat budc)

HO VA TN e —————————

BIMa0Le e ———aaa e e e ——————————

Tan suat dat vé truc tuyEn MOT NAM .....ccvieivieeiieeiie et eee e eeeesaeeseaeeseeeas
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Nén tang thuwong st dung (Traveloka, Skyscanner, Vietnam
ATTTINES, ... )ittt ettt e ettt e e e ta e e e tbeeeeabae e e tbeeestbeeeaaaeeeeenbaeeeareeeanaeeans
Xin chén thanh cam on Quy Ong/Ba da danh thoi gian quy bau dé chia sé nhirng

thong tin hiru ich cho nghién ciru.
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PHU LUC 14: CAC THANG PO NGHIEN CUU

Thang do eWOM
KY HIEU | NOI DUNG | NGUON GOC
CHAT LUQNG THONG TIN eWOM

EW1 Noi dung danh gia truc tuyén vé hing Erkan & Evans (2016);
hang khong thuong chi tiét va dé hiéu. | Cheung & Lee (2006)

EW?2 Cac danh gia néu rd diém manh va Erkan & Evans (2016);
diém yéu cua dich vu. Cheung & Lee (2006)

EW3 Thong tin trong cac danh gid mang tinh Erkan & Evans (2016);
chuyén mon, ding tin cay. Cheung & Lee (2006)

EW4 Panh gi4 thuong cung cap trai nghiém Erkan & Evans (2016);
thuc té va cy thé. Cheung & Lee (2006)

SO LUQONG THONG TIN eWOM

EW5 T6i thuong tin twéng hon vao cac hang Cheung & Thadani (2012);
hang khong c6 nhiéu danh gia trén céc Jalilvand & Samiei (2012)
nén tang dit vé.

EW6 S6 lugng binh luan tich cuc nhiéu 1am | Cheung & Thadani (2012);
t6i cam thay yén tim khi dit vé. Jalilvand & Samiei (2012)

EW7 Néu mot hing hang khong c6 it danh Cheung & Thadani (2012);
gid, t61 thuong khong chon. Jalilvand & Samiei (2012)

PO TIN CAY CUA eWOM

EWS Toi tin tuong cac danh gid c6 hinh anh Cheung et al. (2009);
minh hoa rd rang. Luo et al. (2012)

EW9 T6i tin tudng cac danh gia dén tir tai Cheung et al. (2009);
khodn c6 x4c thuc thong tin. Luo et al. (2012)

EW10 T6i tin tudng cac danh gia da duoc Cheung et al. (2009);
nhiéu nguoi danh gié 13 hitu ich. Luo et al. (2012)

EWI11 T6i tin tuong cac danh gia dén tir nguoi Cheung et al. (2009);
quen hodc ban b¢ da tung trdi nghiém. Luo et al. (2012)

SAC THAI CAM XUC TRONG eWOM

EW12 Céac danh gia thé hién cam xuc tich cuc Jalilvand & Samiei
1am t6i cam thay an tim. (2012); Filieri (2015)

EWI13 Nhitng danh gia qua tiéu cyc lam toi Jalilvand & Samiei
nghi ngo chat lugng dich vu. (2012); Filieri (2015)

EW14 T6i dé bi anh hudng bdi nhing danh Jalilvand & Samiei
gia chia sé trdi nghi¢m chan thuc va (2012); Filieri (2015)
cam xuc.

EW15 Giong van cua bai danh gia (than thién, Jalilvand & Samiei
khach quan hay ti€u cuc) anh huong (2012); Filieri (2015)
dén cam nhan cua toi.

NEN TANG CONG NGHE TIEP NHAN eWOM

EWI16 Toi tin tudng cac danh gid dugc dang Schivinski & Dabrowski

trén céc trang chinh thic nhu website | (2015); Erkan & Evans (2016)
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KY HIEU NOQI DUNG NGUON GOC
hang bay, Traveloka, Skyscanner.

EW17 T6i tin tuong hon vao danh gid xuat Schivinski & Dabrowski
hién trén cac nén tang co nhiéu luot (2015); Erkan & Evans (2016)
truy cap va phan hoi.

EWI18 Tai thich doc danh gid trén ung dung di Schivinski & Dabrowski
dong vi dé str dung va truc quan. (2015); Erkan & Evans (2016)

EW19 T6i cho rang céc nén tang dat vé can co Schivinski & Dabrowski
co ché loc danh gia khong phu hop. (2015); Erkan & Evans (2016)

EW20 T6i bi thu hit boi cac danh gia dugc Schivinski & Dabrowski
goi y hodc hién thi ndi bat trén trang | (2015); Erkan & Evans (2016)
dau.

Thang do Hinh dnh thwong hiéu
KY HIEU NOQI DUNG NGUON GOC

BI1 T6i ¢6 an tuong tich cuc vé thuong hiéu Keller (1993); Jalilvand &
hang hang khong nay. Samiei (2012)

BI2 T6i cho rang hing hang khong nay co Andreassen & Lindestad
hinh 4nh chuyén nghiép va déng tin cay | (1998); Low & Lamb (2000)
trén thi truong.

BI3 So voi cac hang khac, hinh anh thuong Keller (1993);
hi¢u cua hang hang khong nay kha noi Low & Lamb (2000)
bat va de nhan biét.

BI4 T6i tin rang hing ‘hang khong nay cung Andreassen & Lindestad
cap dich vu c6 chat lugng tdt. (1998);

Jalilvand & Samiei (2012)

BI5 Nhin chung, thuong hi¢u cua hang Jalilvand & Samiei (2012);
hang khong nay tao cho t6i cam giac Schivinski & Dabrowski
yén tam khi lya chon. (2015)

Thang do Pyng co mua hang
KY HIEU | NOI DUNG | NGUON GOC
PONG CO AN TOAN

PM1 To61 vu tién chon hang hang khong co Chiu et al. (2014);
tiéu chudn an toan cao. Kim et al. (2015)

PM2 T61 dat vé cua hang hang khong ma to1 Sweeney & Soutar (2012);
cam thdy an tdm vé k¥ thuat va van Kim et al. (2015)
hanh.

PM3 To6i xem danh gia vé d6 an toan trudéc | Chiu et al. (2014); Kim et al.
khi dat vé. (2015)

PM4 Dbi véi t6i, d tin cdy trong van hanh | Sweeney & Soutar (2012);
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KY HIEU NOI DUNG NGUON GOC
1a yéu t6 quan trong nhat khi chon hang Kim et al. (2015)
bay.

DPONG CO XH

PM5 T6i thuong chon hang bay dugc ban be | Hennig-Thurau et al. (2004);
hodc nguoi quen gidi thigu. Sweeney & Soutar (2012)

PM6 T6i cam thay c6 uy tin hon khi di v6i | Hennig-Thurau et al. (2004);
hang hang khong c6 thuong hiéu ndi Chiu et al. (2014)
bat.

PM7 T6i chon hing hang khong ma nhiéu | Hennig-Thurau et al. (2004);
nguoi trong mang xa hoi cua toi da Chiu et al. (2014)
tung st dung.

PMS Nhitng chia sé tich cuc tir cong dong | Hennig-Thurau et al. (2004);
mang anh huéng dén quyét dinh dat vé Sweeney & Soutar (2012)
cua toi.

DPONG CO KT

PM9 T6i wu tién hang hang khong c6 gia vé Sweeney & Soutar (2012);
ré hoic khuyén mai tét. Chiu et al. (2014)

PM10 To6i so sanh gia trudc khi quyét dinh Sweeney & Soutar (2012);
dat vé. Kim et al. (2015)

PM11 To6i thudng chon hing bay cung cap Sweeney & Soutar (2012);
nhiéu loi ich nhu hanh 1y mién phi hodc Chiu et al. (2014)
suét dn kém.

PM12 Tinh kinh té 13 yéu td quan trong nhat Sweeney & Soutar (2012);
trong quyét dinh dit vé cua toi. Kim et al. (2015)

PONG CO TRAI NGHIEM

PM13 Toi thich dat vé voi hang bay c6 dich | Hennig-Thurau et al. (2004);
vu chim soc KH tot. Kim et al. (2015)

PM14 Trai nghiém thoai méi trong sudt| Kim etal. (2015); Sweeney &
chuyén bay 12 wu tién cia toi. Soutar (2012)

PM15 T6i chi y dén cac tién nghi nhu ghé | Hennig-Thurau et al. (2004);
ngdi, giai tri, thuc pham khi chon hing Kim et al. (2015)
bay.

PM16 T6i san sang tra thém chi phi dé co trai Sweeney & Soutar (2012);
nghiém bay tét hon. Kim et al. (2015)

Thang do Rii ro cim nhin
KY HIEU | NOI DUNG | NGUON GOC
RUI RO DICH VU

PR1 To6i lo ngai rang dich vu thuc té s&| Featherman & Pavlou (2003);
khong gidng nhu thong tin quang cdo. Youn & Hall (2008)

PR2 To6i khong chic vé do dang gio va sy | Featherman & Pavlou (2003);
chuyén nghiép cua hang hang khong. Luo et al. (2012)
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KY HIEU NOI DUNG NGUON GOC
PR3 T6i cam thay lo lang néu dich vu trén | Featherman & Pavlou (2003);
chuyén bay khong dép tmg ky vong. Youn & Hall (2008)
PR4 T6i e ngai su khong nhat quan vé chat | Youn & Hall (2008); Luo et al.
luong giita cac chuyén bay cia cing (2012)
mot hang.
RUI RO GIAO DICH
PR5 T6i sg bi mat tién khi thanh toan vé | Featherman & Pavlou (2003);
may bay tryc tuyén. Luo et al. (2012)
PR6 T6i nghi ngod tinh an toan khi nh@p | Featherman & Pavlou (2003);
thong tin thé tin dung trén website. Luo et al. (2012)
PR7 To1 lo s¢ gdp su cb ky thuat khi thanh | Youn & Hall (2008); Luo et al.
toan truc tuyén. (2012)
PRS T6i lo rang hé thong thanh toan c6 thé | Featherman & Pavlou (2003);
ghi sai thong tin hanh trinh. Luo et al. (2012)
RUI RO VE THONG TIN CA NHAN
PRO T6i so rang thong tin ca nhan cua toi ¢ | Featherman & Pavlou (2003);
thé bi 16 ra ngoai. Youn & Hall (2008);
Luo et al. (2012)
PR10 T6i khong chic chin liéu nha cung cip | Featherman & Pavlou (2003);
dich vu c6 bao mat thong tin hay Youn & Hall (2008);
khong. Luo et al. (2012)
PR11 T6i ngai cung cap dit liéu c4 nhan dé| Featherman & Pavlou (2003;
dit vé truc tuyén. Youn & Hall (2008)
PRI2 | Tbi so rang thong tin cua toi cé thé bi Youn & Hall (2008);
ban cho bén thr ba. Luo et al. (2012)
Thang do Y dinh dit vé may bay truc tuyén
KY HIEU NOQI DUNG NGUON GOC
OIl T6i c6 y dinh dit vé may bay truc | Ajzen (1991); Pavlou (2003)
tuyén thong qua nén tang niy trong
thoi gian toi.
OI2 Néu c6 nhu cau di lai bang may bay, Zeithaml et al. (1996);
t6i s& wu tién str dung nén tang dat vé Kim et al. (2008)
tryc tuyén nay.
OI3 To6i dy dinh tiép tuc dit vé may bay | Bhattacherjee (2001); Bilgihan
tryc tuyén trén nén tang ndy trong et al. (2016)
tuong lai.
Ol4 Kha ning toi s& sir dung nén tang nay Ajzen (1991);
dé dat vé may bay 1a rit cao. Pavlou (2003)
OI5 To6i sin sang gidi thiéu nén tang ndy | Zeithaml et al. (1996); Bilgihan

cho nguoi khac khi ho ¢6 nhu cau dit
v¢é may bay.

et al. (2016)
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PHU LUC 15: THONG KE MO TA MAU NGHIEN CUU PINH TiNH

Pic diém nhan khiu hoc | S6 lwong | Ty 1€ (%)
Gidi tinh
- Nam 34 37.8%
- Nir 56 62.2%
P tudi
- 18-30 44 48.9%
-31-50 36 40.0%
- Trén 50 10 11.1%
Nghé nghiép
- Nhan vién van phong 33 36.7%
- Doanh nhan 15 16.7%
- Sinh vién 19 21.1%
- Khac 23 25.5%
Tan suit dit vé online
- Duéi 2 lan/nim 22 24.4%
- Tir 2-5 lan/nim 45 50.0%
- Trén 5 lan/nam 23 25.6%

_54 -




PHU LUC 16: KET QUA NGHIEN CUU PINH LUQNG SO BQ

. z | Cronb Sig. . Phuong | Hé sb £
l\i)h?:ln Tl;ang Bién quan sat bS?n ach’s | KMO | Bartle E:ﬁen sai trich | tai nhén lefrtl
i€ (1] i€ Alpha it value (%) 6 ua

Chat
luong | EWI, EW2, 0.750—
thong EW3, EW4 4 | 0806 | 0.794 | 0.000 | 2.531 | 63.277 | 'c5. | Dat
tin
S6
lugng | EWS5, EW6, 0.813—
thong W7 3 0.776 | 0.699 | 0.000 | 2.084 | 69.471 | oo | Pat
eWOM 10
Potin | EWS, EW9, 0.756—
cay EWI0.Ew1l | 4 | 0786 | 0.786 | 0.000 | 2.440 | 60.998 | "['cn | Pat
Sac thai | EW12, EW13, 0.768—
cim xtc | EWI4 Ewls | 4 | 0-825 | 0.802 | 0.000 | 2.623 | 65567 | 1o, | at
Nen | EW16, EWIT, 0754
S EWIS, EW19, | 5 0.853 | 0.849 | 0.000 | 3.150 | 62.993 ‘ Dat
cong 0.831
> EW20
nghé
Hinh
anh BI1, BI2, BI3, 0.788—
throng BI BI4, BIS 5 0.868 | 0.857 | 0.000 | 3272 | 65447 | ‘oo | Pat
hiéu
. PMI, PM2, 0.742—
bong €0 Antodn | by by 4 | 0776 | 0.777 | 0.000 | 2.394 | 59.858 | oo, | Dat
; <.~ | PMS5,PMS, 0.786—
lr:::}ag X3 hoi PM7, PMS 4 | 0819 | 0775 | 0.000 | 2592 | 64.797 | ;0. | Dat
..« | PM9, PMIO, 0.762—
Kinht€ | pyi pypa | 4 | 0823 | 0.797 | 0.000 | 2.619 | 65470 | ‘('oyy | Pat
PM13
Trai PM14 0.729—
Nghiém e 4 | 0789 | 0.777 | 0.000 | 2.454 | 61.343 | 0 | Dat
PM16
PR1
. PR2 0.709—
Dich Vuy PR3 4 | 0801 | 0.768 | 0.000 | 2.521 | 63.034 | o, | Dat
PR4
PR5
Riii Ro :
< Giao PR6 0.766—
;1?::1 Dich PR7 4 | 0820 | 0.806 | 0.000 | 2.599 | 64.983 | oo | Dat
: PRS
. PRY
Thong PR10 0.798—
Tin Ca 4 | 0.832 | 0.814 | 0.000 | 2.663 | 66.565 Dat
Nhin PR11 0.839
PRI2
Y dinh | Y dinh | OIL,OI2, OI3, 0.807—
mua dit vé Ol4, OI5 5 0.901 | 0.865 | 0.000 | 3.592 | 71.849 | e | Pat
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PHU LUC 17: PHIEU KHAO SAT

Kinh chao Quy Ong (Ba)!

Tb6i 1a Hd Phi Diing, hién dang thuc hién mot nghién ctu dinh tinh voi dé tai:
“Nghién cieu dinh tinh tdc déng cia truyén miéng dién tir dén y dinh dat VMB truc
tuyén ciia KH: Vai tro trung gian cia hinh anh thwong hiéu hing hang khéong, sw diéu
tiét cia dong co mua hang va riii ro cam nhan”’

V6i mong mudn kham phé siu hon qué trinh hinh thanh quyét dinh dat VMB
truc tuyén, t6i rat mong nhan dugc su hd tro tir Quy Ong/Bé thong qua vi¢c tham gia
khao sat hodc phong van vé quan diém va trai nghiém thuc té ctia Quy vi.

Moi théng tin quy bau tir Quy Ong/Ba s& giup t6i hoan thién hé théng thang do,
xay dung mo hinh nghién ctru phu hop véi thuc tién thi trudng Viét Nam va dong gop
vao kho tang hoc thuat trong linh vuc marketing hang khong.

Néu c6 bat ky thic mac ndo, xin vui 10ng lién hé vai toi qua dia chi email: [email
cua ban] hoac s6 dién thoai: [56 dién thoai cua ban].

T6i xin chan thanh cam on sy hop tac quy bau ciia Quy Ong/Ba!.

I. THONG TIN CA NHAN
Ong/Ba vui 1ong khoanh tron hodc danh déu chéo vao dép an phu hop
1. Gidi tinh:
a. Nam
b. Nir
2. D6 tudi:
a. Tu 18 tudi — 34 tudi
b. Tur 35 tudi — 55 tudi
c. Trén 55 tudi
3. Trinh d¢ hoc van/ chuyén mén:
a. Trung hoc co s¢/ Trung hoc phd thong
b. Trung cip/ Cao ding

c. bai hoc

o

Sau dai hoc

e. Khac
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4. Thu nhéap:
a. Dudi 5 triéu/ thang
b. Tu 5 triéu — 10 tri¢u/ thang
c. Trén 10 tri¢u/thdng
5. Nghé nghiép:
a. Doanh nhan
b. Cong chuc/ Vién chiic
c. Nhan vién
d. Lao dong pho thong
e. Khac
6. Ong/ Ba da timg dat VMB?
a. Lan dau
b. Tx2-3lan
c. Trén3 lan
7. Ong/Ba dit VMB bang hinh thuc:
a. Website chinh thirc hang hang khong (Vietnam Airlines, Vietjet, Bamboo
Airways, ...)
b. Ung dung (App) ctia hing hang khong
c. Website dai ly vé (Traveloka, Skyscanner, ...)
d. Ung dung (App) cua dai Iy VMB (Traveloka, Skyscanner, ...)
e. Qua nhan vién dai ly dat vé online gitp
f. Khac
8. KHAO SAT
1. Ong/Ba vui 10ng cho biét quan diém cta minh vé “eWOM” trong qua trinh tim
hiéu va dit vé may bay truc tuyén thong qua cac cau hoi sau.
Xin Ong/Ba vui 1ong cho y kién bang cach ddnh dau chéo hodc khoanh tron sb
mo ta muc do ddng y cia minh véi mdi phat biéu theo thang do sau:
1 = Hoan toan khong dong ¥; 2 = Khong dong y; 3 = Trung lap; 4 = Pong y; 5

= Hoan toan dong .
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NOQI DUNG | MUC PQ PONG Y

STT | Khi tim hiéu va ra quyét dinh dt VMB tryc tuyén, Ong/Ba danh gia cac ndi
dung danh gié tryc tuyén (eWOM) nhu sau:

Noi dung danh gia tryc tuyén vé hang

! hang khong thuong chi tié‘g va dé hiéu. ! 2 3 4 :

) C.zzc daA’nh 5g1a néu 1o diém manh va 1 ) 3 4 5
diém yé€u cua dich vu.
Thong tin trong cac danh gid mang tinh

3 RS 1 2 3 4 5
chuyén mon, ding tin cay.

4 Danh gia thuong cung cap trai nghiém 1 ) 3 4 5

thuc té va cu thé.

To6i1 thuong tin tudng hon vao cac hang
5 | hang khong c6 nhiéu danh gia trén céc 1 2 3 4 5
nén tang dat ve.

So lugng binh luan tich cuc nhiéu lam

6 | t6i cam thiy yén tam khi dat vé. b2 3 43

7 Néu mot hing hang khong co it danh 1 ) 3 4 5
gi4, to1 thuong khong chon.

2 T(?i tin tu’("r{lg ‘céc danh gia c6 hinh anh 1 ) 3 4 5
minh hoa r0 rang.

o | Toi tin tuong cic danh gia dén tir tai | 5 3 4 s
khoan c6 x4c thuc thong tin.
T6i tin tudng cac danh gia da duoc

10| hidu nguoi dénh gi 12 hitu ich, b2 3 | 43

11 | Ti tin tuong cc danh gia dén tir nguoi | 5 3 4 s
quen hodc ban be da ting trai nghiém.

12 Qéc dAanh gia t?é hiéI} cam xuc tich cuc 1 ) 3 4 5
lam t6i cdm thay an tam.

13 Nhﬁ:’ng ‘dénlz gia qué'tiéu cuc lam t6i 1 ) 3 4 5
nghi ngo chat lugng dich vu.
T6i dé bi anh hudéng boi nhitng danh

14 | gia chia sé trai nghiém chan thuc va 1 2 3 4 5
cam xuc.
Gigng van cua bai danh gia (than thién,

15 | khach quan hay ti€u cyc) anh huong 1 2 3 4 5

dén cam nhan cua toi.

To6i tin tuong cac danh gia dugc dang
16 | trén céac trang chinh thuc nhu website 1 2 3 4 5
hang bay, Traveloka, Skyscanner.

T6i tin twong hon vao danh gid xuét
17 | hién trén cic nén tdng cd nhi€u luot 1 2 3 4 5
truy cap va phan hoi.

T61 thich doc danh gia trén umg dung di
dong vi de st dung va truc quan.

18
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19 T6i cho rang cac nén tang dit vé can co 1 ) 3 4 5
co ché loc danh gia khong phu hop.
T6i bi thu hut bdi cac danh gid duoc

20 | goi y hodc hién thi nbi bat trén trang 1 2 3 4 5
dau.

2. Ong/Ba vui long cho biét quan diém ciia minh vé “Hinh anh thuong higu” cua

cac hing hang khong ma Ong/Ba ting hodc dang can nhic dit vé may bay truc
tuyén thong qua cac cau hoi sau.

Xin Ong/Ba vui 1ong cho ¥ kién bang cach ddnh dau chéo hodc khoanh tron sb
mo ta mirc d6 ddng ¥ ctia minh voi mdi phat biéu theo thang do sau:

1 = Hoan toan khong dong y; 2 = Khong dong y; 3 = Trung lap; 4 = Pong ¥; 5

= Hoan toan dong .

NOQI DUNG | MUC PQ PONG Y

STT | Ong/Ba c6 cam nhan nhu thé ndo vé hinh anh thuong hiéu cua cic hing hang

khong ma minh d4 hoic sé dat vé truc tuyén?

| | Toi cd an tuong tich cuc vé thuong | 5 3 1 s
hiéu hang hang khong nay.
T6i cho rang hing hang khong nay co

2 | hinh anh chuyén nghiép va dang tin cay 1 2 3 4 5
trén thi truong.
So véi cac hang khac, hinh anh thuong

3 | hiéu ciia hang hang khong nay kha noi 1 2 3 4 5
bat va dé nhén biét.
T6i tin rang hang hang khong nay cung

4 £ a . LA X | 2 3 4 5
cap dich vu co6 chat lugng tot.
Nhin chung, thuong hi¢u cua hang

5 | hang khong nay tao cho t6i cam gidc 1 2 3 4 5

yén tam khi lyga chon.

3. Ong/Ba vui 1ong cho biét muc d6 thé hién “Pong co mua hang” khi Ong/Ba luya

chon dit vé may bay truc tuyén thong qua cic cau hoi sau:

Xin Ong/Ba vui 1ong cho y kién bang cach ddnh dau chéo hodc khoanh tron sb
mo ta muc do ddng y cia minh véi mdi phat biéu theo thang do sau:

1 = Hoan toan khong dong y; 2 = Khong dong y; 3 = Trung lap; 4 = Pong ¥; 5

= Hoan toan dong .
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STT

NOI DUNG | MUC PO PONG Y

Mitc do thé hién dong co mua vé méy bay truc tuyén ciia Ong/Ba la:

To61 vu tién chon hang hang khong co 1 ) 3 4
ti€u chuan an toan cao.

Toi dat vé cua hang hang khong ma toi
cam thay an tdm vé ky thuat va van 1 2 3 4
hanh.

T6i xem danh gid vé do an toan trude
khi dat vé.

Doi voi 101, do tin cly trong van hanh
la yéu to6 quan trong nhat khi chon hang 1 2 3 4
bay.

T6i thuong chon hang bay dugc ban be
hodc nguoi quen gidi thigu.

Toi cam thdy co uy tin hon khi di véi
hang hang khong c6 thuong hiéu nodi 1 2 3 4
bét.

T6i chon hing hang khong ma nhiéu
nguoi trong MXH cua t61 da tung su 1 2 3 4
dung.

Nhirng chia seé tich cuc tir cong dong
mang anh hudng dén quyét dinh dat vé 1 2 3 4
cua toi.

T6i wu tién hang hang khong c6 gia vé
ré hodc khuyén mai tot.

10

T6i so sanh gia truée khi quyét dinh
dat vé.

11

T6i thuong chon hang bay cung cap
nhiéu lgi ich nhu hanh ly mién phi 1 2 3 4
hodc suat an kém.

12

Tinh KT 1a yéu t6 quan trong nhat
trong quyét dinh dat vé cua toi.

13

To6i thich dat vé véi hang bay co dich
vu cham soc KH tot.

14

Trai nghiém thodi mai trong sudt
chuyén bay 1 uu tién cua toi.

15

To6i chi y dén cac tién nghi nhu ghé
ngoi, giai tri, thuc pham khi chon hang 1 2 3 4
bay.

16

T6i san sang tra thém chi phi dé c6 trai
nghiém bay tot hon.
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4. Ong/Ba vui long cho biét cam nhan ctia minh vé cac “Rui ro khi dat vé may bay

tryc tuyén” thong qua cac cau hoi sau:

Xin Ong/Ba vui 1ong cho y kién bang cach ddnh dau chéo hodc khoanh tron sb
mo ta muc do ddng y cia minh véi mdi phat biéu theo thang do sau:

1 = Hoan toan khong dong y; 2 = Khong dong y; 3 = Trung lap; 4 = Pong ¥; 5

= Hoan toan dong .

NOI DUNG | MUC PO PONG Y

STT | Ong/Ba c6 cam nhan nhu thé ndo vé cac rii ro c6 thé gip phai khi dat VMB

tryc tuyén?
T6i lo ngai réng dich vu thuc té sé&

1 . e . X , 1 2 3 4 5
khong giong nhu théng tin quang cdo.

) T6i khong chic vé 6 dung gio va su 1 ) 3 4 5
chuyén nghiép cua hang hang khong.

3 Toi cam thdy lo lang néu dich vuy trén 1 ) 3 4 5
chuyén bay khong dap ing ky vong.
T6i e ngai sy khong nhit quan vé chat

4 | luong giira cac chuyén bay cua cing 1 2 3 4 5
mot hang.

5 To1 s¢ bA1 mat tién khi thanh toan VMB 1 ) 3 4 5
tryc tuyen.

6 T6i nghi ngo tinh an toan khi nhap 1 ) 3 4 5
thong tin thé tin dung trén website.

5 | Toilo so gip su cb k¥ thuat khi thanh { 5 3 1 s
toan truc tuyen.

2 T6i lo rang hé thong thanh toan cé thé 1 ) 3 4 5
ghi sai thong tin hanh trinh.

9 Tf’ii S0 r'e‘irig théng‘ .tin ca nhan cua toi 1 ) 3 4 5
cé the bi 16 ra ngoai.
T6i khong chac chan liéu nha cung cap

10 |dich vu c6 bdo mat thong tin hay 1 2 3 4 5
khong.

1 Tf’ii n’gai cungicép dir liéu c4 nhan dé 1 ) 3 4 5
dat vé truc tuyén. 7
Toi so rang thong tin cua toi co thé bi

12 ban cho bén thtr ba. ! 2 3 4 .

5. Ong/Ba vui 10ng cho biét mirc d6 dong ¥ cta minh vé “Y dinh dit vé may bay

tryc tuyén trong twong lai” thong qua cic ciu héi sau:
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Xin Ong/Ba vui 1ong cho y kién bang cach ddnh dau chéo hodc khoanh tron sb
mo ta mirc d6 ddng ¥ ctia minh voi mdi phat biéu theo thang do sau:
1 = Hoan toan khong dong y; 2 = Khong dong y; 3 = Trung lap; 4 = Pong ¥; 5

= Hoan toan dong .

NOI DUNG | MUC PO PONG Y

STT Ong/Ba c6 dy dinh dit vé may bay truc tuyén trong tuong lai nhu sau:

T6i c6 y dinh dat vé may bay truc
1 |tuyén thong qua nén tang ndy trong 1 2 3 4 5
thoi gian toi.

Néu c6 nhu cau di lai bang may bay,
2 | t6i s€ uu tién su dung nén tang dat vé 1 2 3 4 5
truc tuyén nay.

Toi du dinh tiép tuc ddt vé méay bay

3 | truc tuyén trén nén tang nay trong 1 2 3 4 5
tuong lai.

4 Kha ndng to1 s€ su dung nén tang nay 1 D) 3 4 5
dé dat vé may bay 4 rat cao.
T6i san sang gidi thiu nén tang nay

5 | cho ngudi khac khi ho ¢6 nhu cau dat | 1 2 3 4 5

v¢é may bay.

XIN CHAN THANH CAM ON SU HQP TAC CUA ONG/BA!
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PHU LUC 18: KIEM PINH SU KHAC BIET VE HANH VI THEO PAC PIEM

NHAN KHAU HQC

Kiém dinh kiém dinh t cho hai méu djc Igp (Gidi tinh)

Group Statistics

Gender (GIOI N Mean Std. Deviation Std. Error
TINH) Mean
1 = Nam 285 3.60 0.44 0.02
2=Nu 295 3.59 0.64 0.03

Independent Samples Test

Levene's Test for t-test for Equality of
Equality of Variances Means
F Sig.
Equal variances assumed 26.90 .000
Equal variances not 26.90 .000
assumed
Phén tich phwong sai mét nhain té:
Descriptives (P tudi)
Age group e
(DO TUOI) N Mean Std. Deviation Std. Error
1 =18-30 120 3.57 0.45 0.04
2=31-50 379 3.61 0.55 0.02
3=>50 81 3.66 0.45 0.04
Total 580 3.60 0.53 0.02
Bing ANOVA (P tudi)
Source Sum of Squares df Mean Square F Sig.
Between Groups 1.309 2 0.655 2.34 .097
Within Groups 214.688 767 0.280
Total 215.997 769
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Descriptives (Trinh d hoc van)

Education .
(TRINH DO) N Mean Std. Deviation Std. Error
1= 77 3.57 0.48 0.05
THCS/THPT
2 = Cao dang 210 3.60 0.50 0.03
3 =Dai hoc 215 3.61 0.56 0.03
4 = Sau PH 78 3.62 0.57 0.06
Total 580 3.60 0.53 0.02
Bang ANOVA (Trinh @9 hoc vén)
Source Sum of Squares df Mean Square F Sig.
Between Groups 0.458 3 0.153 0.55 .647
Within Groups 215.539 766 0.282
Total 215.997 769
Descriptives (Thu nhip)
Income e
(THU NHAP) N Mean Std. Deviation Std. Error
1 =<5 triéu 100 3.56 0.55 0.05
2 =5-10 triéu 286 3.59 0.55 0.03
3=>10triéu 194 3.64 0.50 0.03
Total 580 3.60 0.53 0.02
Biang ANOVA (Thu nhap)
Source Sum of Squares df Mean Square F Sig.
Between Groups 1.010 2 0.505 1.80 167
Within Groups 214.987 767 0.280
Total 215.997 769
Descriptives (Nghé nghiép)
Occupation (NGHE .
NGHIEP) N Mean Std. Deviation Std. Error
1 =NV van phong 27 3.57 0.47 0.08
2 = Cong chuc/ Vién 209 3.59 0.55 0.03
churc
3 =Lao dong tu do 232 3.61 0.53 0.03
4 = Doanh nhan 98 3.61 0.56 0.06
5 = Khéc 14 3.62 0.50 0.08
Total 580 3.60 0.53 0.02
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Bing ANOVA (Nghé nghiép)

Source Sum of Squares df Mean Square F Sig.
Between Groups 6.0006 4 1.5002 1.502 200
Within Groups 763.9685 765 0.9987
Total 769.9691 769
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PHU LUC 19: KIEM TRA SAI LECH PHUONG PHAP CHUNG
(COMMON METHOD BIAS)

KMO and Bartlett's Test

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy. 950

Bartlett's Test of Sphericity ~ Approx. Chi-Square 18429.860

df 1653

Sig. .000

Total Variance Explained
Initial Eigenvalues Extraction Sums of Squared Loadings
Companent Total % of Variance  Cumnulative % Towal % af Variance  Cumulative %

3 | 433 747 86.736
35 A1 126 87.463
35 415 .15 88.178
37 402 694 88.872
38 389 671 89.543
¥ 378 651 80.194
40 370 638 90,832
41 363 626 91.458
42 | 359 618 92.076
43 344 .593 92.669
44 334 575 93.244
45 329 567 93.812
46 | 324 558 94.370
47 316 .545 94.915
43 Aan 537 95.452
49 30N 520 95.97
50 300 517 96.488
5 289 498 96.547
52 284 490 97.478
53 2719 481 97.959
54 252 434 98.393
55 244 420 98.813
56 2318 410 99.223
57 | 236 407 99.630
58 215 .70 100.000

Extraction Method: Principal Component Analysis.
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Total Variance Explained

Initial Eigenvalies Extraction Sums of Squared Loadings
Companent Total % of Variance  Cumnulative % Total % of Variance  Cumulative %
34 433 747 86.736
35 AN 726 87.463
36 A15 .15 88.178
37 402 694 88.872
8 389 671 89.543
39 378 651 90.194
40 370 x) 90.832
41 363 626 91.458
42 359 619 92.076
43 344 .593 92.669
44 334 575 93.244
45 329 567 93.812
46 324 558 94.370
47 316 .545 94.915
48 an .537 95.452
49 30 .520 95.971
50 300 517 96.488
51 289 499 96.547
284 490 97.478
2719 481 97.959
54 252 434 98.393
55 244 420 98.813
56 2318 410 99.223
57 236 407 99.630
58 215 .70 100.000

Extraction Method: Principal Compoaent Analysis.
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