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NHUNG PONG GOP CUA LUAN AN
1. Nhirng déng gop vé miit Iy thuyét

Thir nhét, nghién cru déng goép vao 1y thuyét vé hanh vi tiéu dung truc tuyén
thong qua viéc xdy dung va kiém dinh mot mo hinh tich hop nham giai thich y dinh
dit vé may bay tryc tuyén cua khach hang. Khac véi cac nghién ciru trude thudong
xem xét riéng 1é tac dong cua truyén miéng dién tir (eWOM), hinh anh thuong hiéu
hodc cac yéu t6 tdm 1y dén y dinh hanh vi, nghién ctru nay dong thoi phan tich méi
quan h¢ gitra eWOM, hinh anh thuong hi€u, dong co mua hang, rii ro cdm nhén va
y dinh dat vé tryc tuyén trong mot khung phén tich thong nhat. Két qua cho thiy
eWOM vira tac dong truc tiép dén y dinh dat vé, vira anh huéng gian tiép thong qua
BI, dong thoi cudng d6 cua cac tac dong nay thay ddi theo cac diéu kién tam 1y khac
nhau. Qua d6, nghién ctru mé rong cach tiép can ddi vdi eWOM tir mot ngudn thong
tin don thuin sang mot co ché tac dong da tang, trong d6 cac yéu t6 nhan thic va tim
ly cung tham gia vao qua trinh hinh thanh y dinh hanh vi.

Thir hai, nghién ciru bo sung bang chimg 1y thuyét vé co ché truyén dan anh
hudng ciia eWOM thong qua vai tro trung gian ctia hinh anh thuong hiéu. Két qua
cho thiy hinh anh thuong hiéu khong chi chiju anh huong tir eWOM ma con tac dong
dén y dinh dit vé truc tuyén, qua d6 dong vai trd cau ndi gitta eWOM va ¥ dinh hanh
vi. Phat hién nay cho thiy anh huong ctia eWOM duoc chuyén hoa thong qua qué
trinh hinh thanh nhan thirc vé thwong hiéu, gop phan 1am rd co ché ma thong tin tryc
tuyén tac dong dén y dinh hanh vi ciia khach hang trong méi truong so.

Thir ba, nghién ctru gop phan lam rd tinh chon loc cua co ché diéu tiét trong
hanh vi tiéu dung truc tuyén. Két qua thyc nghiém cho thdy dong co mua hang va rii
ro cam nhéan khong diéu tiét dong déu cac mdi quan hé trong mo hinh ma chi phat
huy vai trd & nhing co ché anh huong nhat dinh. Cu thé, dong co mua hang lam gia
tang tic dong ctia eWOM dén hinh anh thwong hiéu va y dinh dat vé truc tuyén, trong
khi rii ro cam nhan chi lam gia ting tdc dong cua hinh anh thuong hiéu dén y dinh

dat vé truc tuyén. Phat hién nay gép phan lam rd di€u kién bién cua cac moi quan hé



trong mo hinh, déng thdi bo sung hiéu biét vé vai tro ctia cac yéu t6 tam Iy trong hanh
vi tiéu dung truc tuyén.

Thi tu, nghién ciru md rong pham vi Gmg dung cia cac 1y thuyét vé eWOM,
hinh anh thuwong hiéu va hanh vi khach hang trong bdi canh dich vy hang khéng truc
tuyén tai Viét Nam. Két qua khong chi cting cd tinh pht hop cua cac 1y thuyét nén
tang nhu TRA, TPB, ELM, IAM va HSM ma con cung cap bang chimg thuc nghiém
vé su két hop ciia cac co ché tac dong truc tiép, trung gian va diéu tiét trong viéc hinh
thanh y dinh dat vé truc tuyén. Qua do6, nghién ciru gép phan mo rong kha nang van
dung céc 1y thuyét vé hanh vi khach hang trong méi trudng giao dich truc tuyén va
tao co so cho cac nghién ctru tiép theo trong cac linh vuc dich vu c6 dic diém tuong
dong.

2. Nhitng déng gép vé mit thue tién

Bén canh nhitng dong gop vé mit Iy thuyét, nghién ciru con mang lai gia tri thuc
tién cho cac doanh nghiép hang khong, cac dai 1y vé mdy bay tryc tuyén va cac doanh
nghiép cung cap dich vu trong mdi truong so.

Thir nhat, nghién ctru giup doanh nghiép hiéu ré hon qua trinh hinh thanh y dinh
dit vé may bay truc tuyén cia khach hang. Két qua cho thay y dinh dit vé chiu tac
dong déng thoi cia eWOM, hinh anh thuong hi€u, dong co mua hang va rui ro cdm
nhan, qua d6 cung cap cai nhin toan dién hon vé cac yéu té anh huong dén hanh vi
khach hang trong méi truong giao dich truc tuyén.

Tht hai, nghién ctru cung cép co sé thuc tién gitp doanh nghiép xac dinh cac
yéu td uu tién trong hoat dong quan tri va phan bd ngudn luc. Két qua thuc nghiém
cho thdy eWOM va hinh anh thuong hiéu 1 hai yéu td c6 vai trd noi bat trong viéc
hinh thanh ¥ dinh dit vé truc tuyén, dic biét trong bdi canh dich vu hang khong c6
tinh v6 hinh cao va khach hang phai ra quyét dinh trudc khi trai nghiém dich vu.

Thi ba, nghién ctru cho thiy cac yéu to diéu tiét khong tac dong dong déu dén
cac mdi quan hé trong mé hinh nghién ciru. Cu thé, dong co mua hang 1am gia ting
tac dong cia eWOM dén hinh dnh thuong hi¢u va y dinh dat vé tryc tuyén, trong khi

rui ro cam nhan chi lam gia tang tac dong cua hinh anh thuong hiéu dén y dinh dat



vé truc tuyén. Két qua nay cung cap co so dé doanh nghiép phan khic khach hang va
xay dung cac chién luoc tiép can phu hop véi timg nhém khach hang.

Thir tu, nghién cru xdy dung va kiém dinh hé thong thang do ddi véi eWOM,
hinh anh thuong hi€u, dong co mua hang, rui ro cdm nhén va y dinh dat vé truc tuyén.
Heé thong thang do nay c6 thé duge doanh nghiép tham khao dé khao sat, theo ddi va
danh gia nhan thic cua khach hang, dong thoi hd tro danh gia hiéu qua cua cac hoat
dong truyén thong va cai thién dich vu.

Thir niim, gia tri thyc tién cia nghién ctru khong chi gii han trong nganh hang
khong ma con cé thé tham khao cho cac linh vuc dich vu truc tuyén c6 dic diém
tuong déng nhu du lich, khach san, van tai, dat phong, bao hiém va tai chinh s, noi
khach hang phu thudc nhiéu vao thong tin truc tuyén, thuong hi¢u va cam nhan ruai
ro trong qué trinh ra quyét dinh.

Nhin chung, nghién ctru cung cip bang ching thuc nghiém gitp doanh nghiép
hiéu 16 hon hanh vi khach hang, xac dinh cac yéu t6 vu tién trong quan tri va hd trg

xay dung chién luogc phi hop voi dic diém cta méi trudng giao dich truc tuyén.



