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PHAN TICH THC ONG iR EWOM DEN ¥ DINW BT UE MAV BAY TRUC TUVEN,
URI TRD CAR HINH fiNH THUDNG HIEU, DONG U MUR HAN
UR Rl RO CAM NHAN QUA TIEP CAN DINH TiNK

Ho Phi Diing
Email: dunghp@vaa.edu.vn
Hoc vién hang khong Viét Nam
Nguyén Xuin Hiép
Dai hoc Tai chinh - Marketing
Email: nxhiep@ufm.edu.vn

Ngay nhdn: 05/05/2025 Ngay nhén lai: 22/07/2025 Ngay duyét dang: 28/07/2025

770’ng qua phwong phdp dinh tinh, nghién cuu nay kham phd moi quan hé giita truyén
miéng dién tw (eWOM) anh huong den y dinh dat vé may bay truc tuyén cua nguoi tiéu
dung Viét Nam, tap trung vao vai tro trung gian cua hinh anh thwong hiéu va vai tro diéu tiét
cua dong co mua hang va rui ro cam nhan. Dit lieu dwoc thu thdp thong qua phong van sdu
voi cac chuyén gia marketing hang khong va nhitng khach hang co kin% nghiém dat vé truc
tuyen, sau do phan tich theo chu dé. Ket qua cho thay eWOM tich cyc tang cuong hinh anh
thwong hiéu, tir do ndng cao y dinh dat ve va moi quan hé nay bi diéu tiet boi dong co mua
hang va rui ro cam nhan. Nghyién cteu mo rong cac mo hinh hanh vi tiéu dung truc tuyén hién
co trong thi truong hang khong Viét Nam va cung cdp ham y chién lwoc cho cac hang hang

khong va nén tang dat ve.

Tir khoa: eWOM, hinh anh thwong hiéu, dong co mua hang, rui ro cam nhdn, dat vé may

bay truc tuyen.

JEL Classifications: F1; Al; D12; M31.

DOI: 10.54404/JTS.2025.208V.05

1. Gi6i thiéu L

Trong thoi dai chuyén doi s dién ra nhanh
chong, thuong mai dién tir dang tao ra nhiing
thay doi sau sdc trong hanh vi tiéu dung trén
hau hét cac linh vuc dich vy, dac biét la nganh
hang khong (Hwang & Jeong, 2016). Nguoi
tiéu dung hién nay uu ti€n dat vé may bay
tryc tuyen thay vi dén quay yé truyén thong,
nho uvu theé vé tinh tién loi, toc o xur ly, kha
nang ca nhan hoa va dé dang so sanh gia gitra
cac hang (IATA, 2023). Tai Viét Nam, doanh
thu thuong mai dién to B2C nam 2023 dat
hon 20 ty USD, trong d6 nganh hang khong
duoc ghi nhan 1a mot trong nhiing linh vyc co
toc do tang truong nhanh nhat (Cuc Thuong
mai dién tor & Kinh t€ s0, 2023). Su thay do1
nay phdn anh nhu cau ngay cang cao cua
khécﬁ hang do6i voi céac tral nghiem dat vé
tryc tuyén an toan, minh bach va nhanh

chong. Pong thoi, trong boi canh canh tranh
gay gat gilra cac hang hang khong va nén tang
dat vé, truyén mi¢ng dién to (eWOM) ngay
cang trd, thanh yeu t6 then chot anh hudng
dén quyét dinh mua vé cta nguoi ti€u dung,
bdi ho tin tudng vao nhitng danh gid va chia
s¢ thuc té tr nguoi khac hon la ndi dung
quang cdo chinh thuc (Filieri & McLeay,
2014). Nghién ¢tu cua (Cheung & Thadani
(2012) cing khang dinh eWOM c6 tac dong
manh mé dén y dinh mua hang trong céc
nganh dich vy, dac biét 1a du lich va hang
khong, noi dac thu dich vu mang tinh vo hinh
va rai ro cam nhan cao khién nguoi tiéu dung
can tham khao thém trai nghiém tir cong dong
trude khi dua ra quyét dinh.

Phan 16n céc nghién ctru hién nay mai chi
tdp trung vao moi quan h¢ tryc tiép gitra
eWOM va y dinh mua hang ma chua di sau
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lam 13 co ché trung gian cua hinh anh thuong
hi¢u trong viéc chuyén hoa tac dong cua
eWOM thanh hanh vi mua (Kim & Gupta,
2012; Sondoh et al., 2007). Bén canh do6, cac
ﬁéu to di€u ti€t quan trong nhu dong co mua

ang bao gom dong co chirc nang, xa hoi va
trai nghiém (Petty & Cacioppo, 2012; Yoo &
Gretzel, 2011) va rui ro cam nhén voi cac
khia canh tai chinh, giao dich, riéng tu va
hiéu suét (Bauer et al., 2005; Forsythe & Shi,
2003) van chua dugc kiém chung day du
trong cung mot mo hinh tong thé. Pac biét,
trong boi canh Vi¢t Nam/ASEAN, ngi van
hoa tap thé, chuan muc xa hoi va ni€m tin
cong dong dong vai tro quan trong trong hanh
vi tiéu, dung, cac nghién ciru dinh tinh chuyén
sdu ve sy tuong tac gilta eWOM, thuong
hiéu, dong co va rui ro van con rat han ché
(Nguyen & Lg, 2022).

be minh hoa 16 hon cho khoang trong nay,
Bang 1 dudi day tong hgp va so sanh mot s6
mé hinh nghién ctru gan day (2018- 2025)
trong linh vuc du lich va hang khong.

Tu tong hop trén co th¢ thay, chua co
nghién cltru nao ket hoﬁ dong thoi vai tro
trung gjan cua hinh anh thuong hi¢u va vai tro
diéu tiét cia dong co mua hang, rui ro cam
nhan trong ¢ung mot mo hinh toan di¢n, dac
biét trong boi canh yan hoa ti€u dung tai Viét
Nam. Voi cach tiép can nay, nghién clru
khong chi gop phéan m¢ rong khyng ly thu et
hanh vi tiép dung truc tuyén bang vigc két
hop co ché trung gian va vai tro diéu tiét
trong cung mot mo hinh, ma con mang lai
bang chimg thuc tién phu hop voi ddc thu van
hda - xa hoi tai Viét Nam, mot thi trudng méi
noi trong ASEAN. Tur do, két qua nghién ctru
vura ¢ y nghia hoc thuat, vira cung cap ham
y.chién lugc giap cac hang hang khong va
nén tang dat vé khai thac hi¢u qua eWOM,
cing ¢6 hinh anh thuong hiéu va giam thiéu
rii ro cdm nhan.

Dua trén phan tich khoang tréng 1y thuyet
va dir liéu thyc tién trong linh vuc dat vé may
bay truc tuyén, nghién ctru ndy dit muc tiéu
kham pha co ché anh hudng cua truyén mieng
dién tu (eWOM) dén y dinh dat vé, tron
tap trung lam rd vai tro trung gian cua I%mh
anh thuong hi¢u va vai tro di€u tiét cua dong
co mua hang va rii ro cam nhén trong bo1
canh nguoi ti€éu dung Viét Nam.

.Nghién ciru nay hudng t&i bon muyc tiéu cu
the. Thiur nhﬁt, nghién ctru nhan dién va lam ro
ndi ham cua cac khai ni€ém trong tam, bao
gom truyén miéng dién tir (eWOM) h1nh anh
thuong hiéu, dong co mua hang, rui ro cam
nhan va y dlnh dat vé. Thyr hai, nghién clru
x@y dyng mo hinh ly thuyet s¢ bo han anh
cac moi quan hé gitra cac bién nghién cutru
chinh. Thur ba, nghién ctru phat trién bo thang
do so khoi duoc diéu chinh phu hop véi boi
canh van hoa ti€u dung tai Vi¢t Nam. Cudi
cung, nghién ciru d€ xuat hé .thong gia thuyét
nghién ciru 1am co s¢ cho giai doan khao sat
dinh luong tlep theo.

Nghién ciu ap dung phuong phap digh
tinh nham kham pha moi quan h¢ gitra truyén
miéng dién tr (¢eWOM), hinh anh thwong
hiéu, dong co mua hang, rui rp cam nhén va y
dlnh dat ve may bay truc tuy¢n. Dya trén mo
hinh Iy thuyet diéu chinh tir tong quan tai liéu
cung két qua phong van chuyén gia va nguoi
ti€p dung, nhom nghién cuu xay dung, hé
thong cau hoi theo ba cap do: (i) cap 4o tong

uat, phan tich tac dong cua eWOM doi voi

1nh at vé; (ii) cap do trung gian, kiém din
vai tro tmng gian cua hinh anh thuong hiéu
trong moi quan hé giita eWOM va y dinh dat
vé; (iii) cAp do diéu tiét, xem xét anh hudng
dicu chinh cua dong co,mua hang va rui ro
cdm nhan doi voi cac moi quan h¢ nay.

.Quy trinh phat trién cau hoi Juoc thuc hi¢n
tuan tu, bat dau tr viéc thiét k¢ dua trén nén
tang m6 hinh ly thuyét da di€u chinh, tiép
theo 1a ra soat va hoan thién thong qua tham
van chuyén gia va thao ludn nhom dé dam
bdo tinh logic, 10 rang va kha thi, va cuoi
cung la 1ap bang doi chigu giira muc tiéu
nghién ctru, cau hoi va bién do luong nham
ddm bao tinh nhat quan, bao phy toan dién
cac khia canh nghién ctru. Hé thong cau hoéi
dugc phat trién khong chi nham kham pha
ban cl?t cac khai niém trong boi canh tidu
dung tai Viét Nam, ma con dong vai trd nén
tang dé xay dung thang do phu hop va dé xuat
mo hinh nghién ctru dinh luong cho giai doan
tiép theo.

2. Cq s6 1y luan

Truyén mi¢ng dién tir (eWOM) dugc dinh
nghia la “Céc hinh thtre thong tin tich cu¢ hodc
tieu cuc do khéach hang tiém nang, thyuc té hoac
trudc day ve san pham hodac cong ty, duoc chia
sé rong rai thong qua mang Internet” (Hennig-

=
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Bang 1: So sanh mé hinh nghién ciru gan ddy (2018-2025)

Tac gia/ | Bdi canh Bién Bién diéu tiét Bién Phuong phap Phit hién
Nam nghién trung phu
cuu gian thudc
Mo hinh | Pai 1y du | Hinh &nh | - Péng comua | Y  dinh | Hon hop | eWOM (s6 luong,
dé xuét | lich tryc | thuong hang (an toan, | dit  vé | (SEM/PLS) chat lwong, d tin cay,
(V3) tuyén hiéu x4 hoi, kinh té, | may bay cam xtic, nén tang) —
(OTA) va trai nghiém). truc Hinh anh thuong hiéu
hang - Rui ro cam | tuyén — Y dinh;
khong nhan (dich vy, Quan hé bi didu tiét
(VN/ASE giao dich, béi Pong co mua
AN) thong tin). hang va Rui ro cam
nhan.
Lee, SK.|Pai 1y du|Niém tin | Khéngnéurd |Y dinh | Khao sat, SEM | Chit luong théng tin
(2021) lich truc | vao dai ly tiép  tuc cua dai 1y du lich tryc
tuyén (Han | du lich str dung tuyén — Niém tin —
Québc) truc tuyén Y dinh tiép tuc su
dung.
Sari, N. | Hang Niém tin | Khéngnéurd |Y dinh | Khao sat, Phan | eWOM va Hinh anh
N., khong vao mua lai tich duong dan | thuong hiéu tac dong
Fauzi (Garuda thuong dén Y dinh mua lai,
A. & | Indonesia) | hi¢u trong d6 Niém tin
Rini, E. thuong hi¢u vira dong
S. (2021) vali tro trung gian
truyén dan anh huéng,
vira didu tiét cwong do
tac dong, qua do
khing dinh vai tro
then chdt cua Trust
trong méi quan hé
nay.
Elsaid Du lich va | Chip nhan | Khongnéurd |Y  dinh | Khao sat, M6 | eWOM — Chép nhan
(2022) khach san | thong tin mua hinh giai thich | théng tin — Y dinh
eWOM cach khach
hang chip nhan
thong tin tU
eWOM/
online reviews
(Information
Adoption
Model-IAM)
Nguyén Gen Z Viét | - Murc do Khoéng néu rd Y dinh | Khdo sat dinh | eWOM tir KOLs va
Phi Long | Nam - thuyét mua luong; SEM SNS tac ddng tich cuc
(2022) hanh vi dat | phuc cam dén y dinh mua cua
chd luu trai | nhan. Gen Z thong qua hai
du lich qua | - Tinh hitu bién trung gian: mirc
mang x4& | ich thong do thuyét phuc cam
hoi (SNS, | tin. nhén va tinh hitu ich
KOLs) thong tin, cho thiy vai
trd then chdt cua
chung trong bdi canh
Viét Nam.

(Nguon: Tdc gia tong hop)
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Thuray et al., 2004). eWOM c6 tinh tuong tac
cao, toc do lan truyén nhanh, pham vi anh
huong rong va dé dang truy cap, vuot troi hon
so V41 truyén miéng truyén thong (Cheung &
Thadani, 2012).

Hinh anh thuong hi¢u 1a “Nhan thirc ctua
nguoi tiéu dung ve thuong hi¢u duogc phan
anh qua cac lién tudng luu gitr trong tri nho”
(Keller, 1993). Trong linh vuc dich vu, dac
bi¢t hang khong, hinh anh thuong hi€u duoc
xay dung qua chat luong dich vy, sy an toan,
do tin cay va cac trai nghi¢ém cua khach hang
(Chen & Tseng, 2010). Nghién ctru cia Kim
& Gupta (2012) cho thay hinh anh thuong
hi€u co theé dong vai tro trung gian trong mo1

quan h¢ gitta cac yéu t6 marketing va hanh vi
mua hang. o

. Pong co mua hang la yéu t6 tam 1y thuc
day nguoi tiéu dung thyc hién hanh vi mua.
Petty & Cacioppo (2012) trong Elaboration
Likelihood Model phan biét dong co chuc
nang (functional motives), xa hgi (social
motives) va trai nghiém (experiential
motives). Yoo & Gretzel (2011) khang dinh
dong co mua hang cao s€ lam tdng mutrc do
chu y va xur 1y thong tin eWOM.

Rui ro cdm nhan dugc dinh nghia 1a “Ky
vong cua nguoi tieu dung vé kha nang xay ra
két qua khong mong mudn” (Bauer et al.,
2005). Trong mua sam truc tuyén, rai ro bao

Bang 2: Tong quan nghién civu (2018-2025)

TAc gia - Boi cinh Bién dc Iap - Phuong | Két qua chinh Han ché
Nam Trung gian - Pi¢u phap
tiet
Hussain et al. Du lich eWOM — Niém tin | Khao sat+ | Niém tin la co | Khong phan tich
(2020) truc tuyén (Trung gian) SEM che then chot | hinh anh thuong
Pakistan hiéu, rii ro
Ismagilova et Meta- eWOM — Y dinh Meta- Xac nhén quan | Khong xét dén
al. (2020) analysis mua hang analysis hé tryc tiep vai tro trung
eWOM —y dinh | gian/diéu tiét
Bai et al. Hang khéng | Cam xtiic eWOM — | Multimodal | eWOM tiéu cuc Boi canh dic
(2022) (COVID-19) | Niém tin, Cam nhan data anh hudng thu (COVID-19)
an toan manh hon tich
cuc
Nofal et al. OTA Nguon eWOM — Y | Khao sat + Nguon eWOM Chua xét dén
(2022) dinh mua hang SEM quyét dinh stec | hinh anh thuong
) (diéu tiét: manh tac dong hiéu
moi quan h¢ 16ng
1€0)
Chuan muc xi hoi Chuan myc xa Khoéng xét
x A s % CNGA et . hdi/niém tin tac | eWOM/OTA/ha
Nguyeén & | Tiéu dungs6 | va Niém tin cong Khéo sat + done dane ké | ne khone: thidn
L&(2022) | ViétNam | ddng— Hanhvi | PLS-SEM | ¢9pgdangX § ong, t
R x dén hanh vi vé hanh vi tong
tiéu dung so £ .
tryc tuyen quat
Hinh anh thuong
h}eu/Nhan thuC/D?,C Hinh anh
tinh dich vu — Gia oA
tri thuong hiéu dua thuong hicu
Santos et al. Hane khon 'trén Kkhach ilém : Khéao sat + | then chot tang Khong xét
(2024) g Kkhong € | PLS-SEM | CBBEvasy | eWOM truc tiép
(CBBE) (trung gian) S .
s X san long tra gia
— Mirc san long tra 20
thém (WTP
premium)

(Nguon: Tac gia tong hop)
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gf)m: rui ro tai chinh, san pham, giao dich va
quyén riéng tu (Forsythe & Shi, 2003; Kim,
Ferrin & Rag, 2008). Kim, Ferrin va Rao
(2008) cho thay rui ro cam nhan dong vai tro
quan trong trong moj trugng thuong mai dién
tr, c6 thé Jam suy yéu niém tin va anh huong
tiéu cuc dén hanK vi tiéu dung dugc thic day
boi eWOM. .

Bén canh d6, nhiéu nghién ctru trong giai
doan 2018-2025 da xem xét moi quan h¢ gitra
e¢WOM, hinh anh thuong hi€u va y dinh hanh
vi, tuy nhién vap ton tai han ch¢ vé vai tro
tmng gian va diéu tiét. Bang 2 tong hop cac
nghién ctru tiéu biéu trong bdi canh du lich,
dai 1y du lich truc tuyén (OTA) va thuong mai
dién tir.

Tir tong quan trép co thé thay, mic du
nhiéu nghién ciru khang dinh eWOM c¢6 anh
huong dang ké dén y dinh hanh vi (Filieri &
McLeay, 2014; Ismagilovg et al., 2020), song
da s6 mdi tap trung vao moi (1( an hé truc tiép.
Chua c6 nhiéu nghién ctru kiém dinh dong
thoi vai tro trung gian ¢tia hinh anh thuong
hiéu va vai tro diu ti€t cia dong co mua
hang, rui ro, cdm nhan trong cung mdt mo
hinh tong the. Do d6, nghién ctru nay dé xuat
mo hinh khai niém trong d6 eWOM tac dong
dén % dinh dat vé may bay tryc tuyén thong
qua hinh anh thuong hi¢u, v61 dong cg mua
hang va rui ro cam nhan gitr vai tro diéu tiét
¢ cac moi quan hé chinh.

eWOM

eWOM

(Nguoén: Dé xudt cua tac gia)

- Chit  lzong Ha % v 4 Hzn .
eWOM \ | ~ Y PINH

- S6 luong b | Hayp Ha/ f DAT VE
eWOM \ H | MAY BAY

- DJ tin cdy cua — — — & — & _ o
=2 = \ TRUC
eWOM Hza Ha TUYEN
xtic ciia eWOM )

- Nén tang Ha DPONG CO MUA Hae

HANG

RUIRO CAM
NHAN

QUAN TRI KINH DOANH

Mo hinh nghién ciru dé xuét bao gom: (1)
eWOM anh huong truc tle dén y y dinh dat ve;
(2) eWOM anh huong glan tiép thong qua
hinh anh thuong hiéu; (3) dong co mua hang
va rui ro cam nhan diéu tiét moi quan hé gitra
eWOM, hinh anh thuong hi¢u va y dinh dat
vé truc tuyén. M6 hinh nay s€ dugc kham pha
va hi€u chinh trong nghién ctu dinh tinh
trude khi kiém dinh dinh lugng.

Nhu thé hién trong Hinh 1, md hinh
nﬁhién ctru dugg cu thé hda bang cac thanh

an bién va moi quan h¢ gia dinh sau day,

am co s& cho viéc dé xuat cac giad thuyét sé
dugc kiém dinh trong nghién ctru tiép theo.

, eWOM (s0 luong, chat luong, do tin cay,
sac thdi cam xuc, nén tapg cong nghé) —
Hinh anh thuong hi¢u (chat lugng cam nhan,
uy tin, nhan dién, trung thanh) — Y dinh dat
ve (niém tin dich vy, an toan cam nhéan, thuan
tién, hai long chung), vdi dicu tiét bod1 Pong
co mua hang (an toan, xa hoi, kinh té, trai
nghiém) va Rudi ro cdm nhan (dich vy, giao
dich/tai chinh, thong tin ca nhan).

Gia thuyét so bo:

H1: eWOM (+) — Y dinh dat vé.

H2: eWOM (+) — Hinh anh thuong hiéu
— Y dinh dat v¢ (trung gian).

H3: Tac dong eWOM va/hodac Hinh anh
thuong hi¢u — Y dinh dat vé manh hon khi
dong co an toan/xa hoi/trai nghiém cao hoac
dong co kinh té phu hop.

Hinh 1: M6 hinh nghién ciru dé xudt
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H4: Tac dong trén suy yéu khi rui ro dich
vu/giao dich/thong tin cao.

3. Ph1r0'ng phap nghlen ciru

Nghién ctru nay ap dung thiét ké nghién
ctru dinh tinh kham phé (exploratory qualita-
tive research design) nham lam rd cac co ché
tdc dong gitra cac yéu t0 eWOM, hinh anh
thuong hiéu, dong co mua hang, rui ro cdm
nhan va y dinh dat vé may bay truc tuyén.
Trén co s& mo hinh 1}'/ thuy€t so bg dugc tong
hop tir cac nghién clru trude, nghién ciru tién
hanh hi¢u chinh mo hinh qua dir liéu thuc tién
tai Viét Nam, tir 46 xdy dung cac gia thuyét
nghién ctru va bo thang do phu hop cho giai
doan dinh lugng tiép theo. Quy trinh dugc mo
ta tudn thu theo chuan bao cao dinh tinh
COREQ va SRQR. Phuong phap dinh tinh
dugc lya chon nham thu thap nhing hiéu biét
sau sac ve nhan thirc va hanh vi cua nguoi
tiéu dung trong bdi canh vin héa Viét Nam,
noi tinh tap thé va céac chuan muc xa hdi co
anh huong manh mé dén quyét dinh tiéu ding
(Nguyén & Lg, 2022).

bai tuong nghlen ctru bao gém hai nhom:
(1) chuyén gia trong céac linh vuc marketing
hang khong, thuong mai dién tir, quan tri
thuong hi¢u; va (2) nguoi tiéu dung Viét Nam
da tung dat vé may bay truc tuyen it nhét hai
lan trong vong sau thang gan nhat. Nguoi
tham gia duoc tuyén chon bang k¥ thuat chon
mau muc dich (purposive sampling) két hop
snowball sampling, dam bao da dang hoa
mau va dir liéu phong phu (Patton, 2015).

Tong cong ¢ 10 chuyen gia_va 25 ngu0’1
tiéu dung tham gia phong van. Mau nghién ctru
gom: tudi, gioi tinh, ving mién, nghé nghiép,
tan suat dat vé, nén tdng OTA da su dung.

Nghién ctru sir dung phong van ban cau
trac (semi-structured interviews), voi cau hoi
m¢ dya trén mo hinh 1y thuyét ban dau, khai
thac nhan thuc, cdm nhén va trai nghiém vé
eWOM, hinh anh thuong hiéu, dong co mua
hang, rii ro cam nhén va y dmh dat vé. Moi
budi phong van kéo dai 40-60 pht, duoc ghi
am, phién am va luu trit an toan. Ngoai ra, mot
cudc thdo ludn nhém (focus group) vai 10
nguoi (5 chuyén gia, 5 nguoi tiu dung) duge
to chirc nham phéan bi¢n thang do so bd. Nhat

ky phan tu (reflexive journal) dugc duy tri
trong toan bd qua trinh dé giam thi€u thién
1éch nghién ctru. Nhitng dong gop tir buoi thao
luan nay duoc sir dyung dé chinh sira ngdn ngir
va cau tric cta cac chi bao, dam bao tinh phu
hop vé1 boi canh van hoa Viét Nam.

Viéc phong van dugc dung lai khi khong
xuat hién ma hodc chu dé mdi trong it nhat
hai cudc phong van lién tiép (data saturation).
Dong thoi, tiéu chi gia tri thong tin (informa-
tion power) (Malterud et al., 2016) dugc ap
dung: do muc tiéu nghién clru tap trung va
mau c6 muc d¢ dong nhat cao, quy mo 30-35
nguoi tham gia dugc danh gla 1a du thong tin.

Dit liéu dinh tinh dugc xtr Iy bang phuong
phdp phan tich ndi dung (content analysis),
nham phat hién ciac chu dé tiém an, khuén
mau va moi quan hé gilta cac khai niém
nghién ctru. Quy trinh phén tich bao gom ba
budc chinh: phlen am - ma hoa - trich xuat
chu d¢. Toan bd cac cudc phong van ban cu
tric dugce ghi am, phién am va doc lai nhiéu
vong dé trich xuat cac doan thong tin quan
trong lién quan dén eWOM, hinh anh thuong
hi¢u, dong co mua hang, rui ro cam nhan va y
dinh dat vé may bay truc tuyén.

Phuong phdp ma héa mé (open coding)
dugc ap dung dé gan cidc ma ban dau (initial
codes), sau do6 tong hop va sap xép thanh cac
chu dé 16n (themes). Qua trinh ma hoa duoc
thuc hién thu cong trén phan mém Excel va
c6 sy tham gia cta hai nha nghién ctu doc
1ap. Dé dam bdo do tin cay lién ma hoa (inter-
coder reliability), nghién ctru sir dung chi so
thong ké (vi du Cohen’s Kappa) d€ do luong
mirc do nhat quan; cac truong hop bat dong
duoc thao luan dén khi dat dong thuén
(Creswell & Poth, 2018).

bé dam bao dd tin cdy va gid tri cua
nghién clru, tac gia ap dung Khung danh gia
do tin cdy (trustworthiness) cuia Lincoln &
Guba (1985) Vé dd tin cady (credibility),
nghién ctru thyc hién member checking (gui
tom tat két qua cho mot s6 nguoi tham gia dé
x4c nhan) va peer debriefing (thdo luan voi
dong nghi¢p dé phan bién). V€ kha nang
chuyén giao/ap dung trong bbi canh khac
(transferability), boi canh OTA va thi truong

=

S6 thuong mai

S6 208/2025



hang khong Viét Nam duoc mo ta chi tiét,
kem trich dan minh hoa da dang dé nguoi doc
c6 thé danh gia kha ndng ap dung trong cac
ngit canh khac. V& tinh phu thudc/dd on dinh
(dependability) va tinh xac nhan/kha nang
kiém chirng (confirmability), nghién ctru duy
tri ho so truy vét (audit trail) bao gorn nhat ky
phan tu, quyét dinh ma hod va qua trinh diéu
chinh thang do, nharn dam bao tinh minh
bach va kha nang kiém chimg.

Nghién ciru da dwoc phé duyét. Tét ca
nguoi tham gia déu duoc cung cap thong tin
nghién cuou day du va ky vin ban dong thuin
(informed consent). Dir li¢u thu thdp dugc an
danh, chi phuc vu muc dich nghién ctru va
dugg luu trir an toan theo quy dinh, ddm bao
quyeén riéng tu va bado mat thong tin cia nguoi
tham gia.

K&t qua phan tich dir li¢u dinh tinh dugc
stt. dung voi ba muc dich ch1nh Tha nhat
diéu chinh mé hinh ly thuyet ban dau bang
cach x4c dinh lai cdc mo1 quan hé gitra cac
bién nghién ctru va b6 sung nhitng yéu to moi
néu xuat hién trong qué trinh phan tich. Thu
hai, danh gia mirc 46 phu hop vé mat khai
ni¢m, nhdm dam bao rang cac khai niém ly
thuyet dugc van dung phan anh ding béi canh
va hanh vi tiéu dung tai Viét Nam. Tht ba,
phat trién b thang do so by dua trén ngon
ngtr, trdi nghiém va nhan thtc thuc té cua
nguoi tiéu dung, qua d6 dam bdo sy rod rang,
dé hiéu va phu hop vé mat van hoa - xa hoi
trong boi canh nghién ctru.

4. Két qua va thao luan

Qua trinh phan tich dir lidu dinh tinh da
hinh thanh bdn chi d& chinh phan anh moi
quan hé gitra eWOM, hinh anh thu:ong hiéu,
dong co mua hang, rii ro cdm nhdn va y dlnh
dat vé may bay truc tuyen Cac chu dé duoc
trich xuét tir hé thong ma cap 1-2, sau do tong
hop thanh chu de (theme) So dd quan hé¢ ma
- chu dé duoc the hién & Hinh 3.

Chu & 1: Anh huong cia eWOM dén ¥
dinh dat vé

Nguol tiéu dung va chuyen gia déu khang
dinh rang cac danh gia truc tuyén la co s¢
quan trong d€ hinh thanh ni€ém tin va y dinh
dat vé.

QUAN TRI KINH DOANH

“T6i thuong doc it nhat 5-7 danh gid trudce
khi quyét dinh, vi trdi nghiém thyc té tir nguoi
khéc gitp t61 an tdm hon” (C07).

“Khach hang Viét Nam c6 xu hudng tin
tuong nh1eu hon vao chia sé, binh luan cua
cong dong truc tuyén thay vi chi dwa vao
quang c4o chinh thirc cua hang” (EX03)

Diéu nay chu’ng minh eWOM co tac dong
truc tiép dén y dinh dat vé, dong thoi tao tién
dé cho c4c bién trung g1an

Chu, dé¢ 2: eWOM va Hinh anh thuong hiéu

Nhiéu nguoi tham gia nhin manh rang
eWOM tac dong dén nhan thirc tong thé vé
thuong hiéu hang khong

“T61 cam thay yén tdm hon vé do tin cay
cia hang khi thdy nhidu ngudi nhian manh
dich vu dung gi0” (C12).

“Nhu’ng phan hoi tich cuc trén céac nén
tang truc tuyén gitp thuong hiéu noi bat hon
trong moi truong canh tranh gay gat” (EXOS)

Chu d& nay cung ¢ vai tro trung gian ciia
Hinh 4nh thwong hi€u, gidi thich co ché
eWOM anh hudéng dén y dinh dat vé.

Chua dé 3: Vai tro dicu tiét cua DPong co
mua hang

Phan tich cho thay cac dong co churc nang
(gia ré, tién loi), xa hoi (dnh hudng tir ban
be), va trai nghiém (mong muon thodi mai, an
toan) c6 anh hudng manh dén cach nguoi tiéu
dung xtr ly thong tin eWOM.

“To61 thuong chu y dén gid vé va cac
khuyén mai; néu thay danh gid cho rang gia
tri dich vu tot thi t61 s€ chon ngay” (C02).

“Khach hang tré chiu tdic dong manh tir
ban bé va nhom xa hoi; khi trong nhém co
nguoi review tich cuc thi phan 10n s& quyét
dinh theo” (EX07).

Ket qua cho thay Pong co mua hang diéu
tiét moi quan hé gitta eWOM va y dinh dit vé
tryc tuyén.

Chu dé 4: Vai tro dleu tiét ctia Rui ro cdm nhén

Nguoi tiéu dung van lo nga1 Ve rui ro tai
chinh, giao dich va quyén riéng tu trong dat
vé truc tuyén.

“To1 lo khi thanh toan truc tuyen c6 thé bi
trir tién nham, nén luén xem ky cac danh gia
trude khi dat” (C08).
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Bang 3: Bang doi chiéu giita cdu héi nghién civu, chii dé, thanh phan, minh chirmg va gid thuyét

Cau Chu dé Thanh phén Minh chirg (M3 ID) Ham y cho
hoi moé hinh
Cau hoi | eWOM — | EWI1-4 (chat | - T6i thuong doc it nhat 5-7 danh gia trude | Khang dinh gia
1 Y dinh luong), khi quyét dinh, vi trai nghiém thuc té tir | thuyét tac dong

(RQ1) EW5-7 (sb ngudi khac gitip t6i an tim hon” (ngudi | truc tiép (H1)
luong), EW8-11 | dung thu 7-C07).
(do tin cay), - Khach hang Viét Nam c6 xu hudng tin
EWI12-15 (cam | tudng nhiéu hon vao chia sé, binh luan cta
xUc), cong déng truc tuyén thay vi chi dya vao
EW16-20 (nén | quang céo chinh thirc ciia hing (chuyén
tang cong nghé) | gia thir 3-EX03)
Cau hoi | eWOM — |  BIl-4 (chat |- T6i cam thiy yén tdm hon vé d6 tin cdy | X4c nhdn gia
2 Hinh anh luong cam ctia hing khi thay nhiéu ngudi nhin manh | thuyét  trung
(RQ2) | thuong nhén), dich vy ding gid” (nguoi dung thu 12- | gian (H2)
hiéu — Y | BI5-8 (uy tin), | Cl2).
dinh BI9-12 (nhan | - Nhitng phan hdi tich cuc trén cac nén
dién), BI13-16 | tang tryc tuyén gitp thuwong hiéu ndi bat
(trung thanh) | hon trong méi trudng canh tranh gay gt
(chuyén gia thr 7-EX05).
Cau hoi | Diéu tiét| PMI-4(an |- Toi thuong chi y dén gia vé va cac | Xac nhin gia
3 boi Pong | toan), PM5-8 | khuyén mii; néu thdy danh gia cho rang | thuyét diéu tiét
(RQ3) |co (xa hoi), gia tri dich vu tot thi t6i s& chon ngay | boi dong co
PMO-12 (kinh | (nguoi dung thu 2-C02). mua hang (H3)
té), PM13-16 - Khach hang tré chiu tdc dong manh tur
(trai nghiém) | ban bé va nhom xa hdi; khi trong nhém cod
ngudi review tich cyc thi phan 16n s&
quyét dinh theo” (chuyén gia thu 7-EX07).
Cau hoi | biéu tiét | PR1-4 (dich vu), | - To6i lo khi thanh toan truc tuyen co thé bi | Xac nhéan gia
4 boi Rui ro PR5-8 (giao trir tién nhim, nén ludn xem ky cc danh | thuyét diéu tiét
(RQ4) | cdm nhan dich/tai chinh), | gia trude khi dat” (nguoi dang thu 8-C08). | boi rii ro cam
PRO-12 (théng | - Néu hang xir Iy sy c6 cham, phan hdi tiéu | nhan (H4)
tin ca nhan) cuc s& nhanh chong lan truyén trén mang
va anh huéng manh dén quyét dinh mua
cua khach hang (chuyén gia tha 1-EX01).

(Nguon: Tac gia tong hop)

“Néu hang xtr 1y sy ¢d chdm, phan héi tiéu
cyc s€ nhanh chong lan truyen trén mang va
anh huong manh dén quyét dinh mua cua
khach hang” (EXOI)

Chu de nay xac nhén Rui ro cam nhén la
bién d1eu tiét quan trong, lam suy yeu hodc
thay doi tac dong cua eWOM va hinh anh
thuwong hiéu dén ¥ dinh dat vé.

Phan tich phong van sau véi 10 chuyén g1a
marketing va 25 nguoi tiéu ding cho thay cac

cha dé chinh lién quan dén tac dong cua
eWOM, nhén thiuc vé thuong hi¢u, dong co
mua hang va rui ro cam nhén trong quyét dinh
dat vé may bay truc tuyén. Nguoi tiéu dung
danh gia cao chat lugng, do tin cdy va so
luong thong tin eWOM, dac biét 1a trén cac
nén tang uy tin. Cam nhan vé thuong hicu
dugc hinh thanh ro rang hon khi eWOM
mang tinh cam xtic va c6 lién hé truc tiép v6i
trai nghiém thyc té. Ngoai ra, cac dong co

=

S8  thuong mai

S6 208/2025



mua hang nhu tiét kiém chi phi, an toan trong
dich vu va yéu t6 x4 hoi déu anh hudng den
quyét dinh, trong khi cac rui ro lién quan dén
thong tin sai 1éch, thanh todn va chat luong
dich vu la nhu'ng rao can dang ké.

Céc phat hién cho thay nhung danh gia
true tuyén chi tiét va dang tin cay giup khach
hang cdm thay yén tdm hon, tr d6 nhanh
chéng hinh thanh y dinh dat vé (HI). Cac
danh gia tich cuc dong thoi cing ¢6 hinh d4nh
thuong hi€u ¢ cac khia canh nhu d¢ tin cay,
dung gi0 va dich vu 6n dinh, qua d6 1am tang
y dinh dat vé (H2) Tac dong nay tré nén
manh mé& hon khi khach hang c¢6 dong co rd
rang nhu tiét kiém chi phi, tim kiém sy an
toan, mong muodn trdi nghiém t6t hodc chiu
anh huong tir cong dong trong khi rui ro cam
nhan cao lai khién ho can nhiéu bang ching
xac thuc h0’n va d& chan chir néu thay thong
tin khong nhat quan (H3-H4). Tuy nhién, cac
co ché trén khong dién ra dong déu ma phu
thudc vao diéu kién bién: & chang bay ngan
ndi dia, yéu to gia va khuyén mai chi phoi
manh mé, trong khi & cac chang quoc té hoac
duong dai, an toan, ding gio va dich vu hdu
mai lai trd thanh trong tdm. Cac chuong trinh
khuyén mai vuot ngudng thong thuong
thuong doi hoi do day va tinh nhat quan cao
hon cua eWOM dé g1am thiéu rai ro cam
nhén; sy dong pha g1u’a OTA va mang xa hoi
¢6 thé khuéch dai hiéu tng tich cuc, trong khi
thong tin trai chidu lam suy yeu moi quan h¢
nay. Hon nira, anh hudéng cua eWOM duoc
gia tang dang ké khi c6 su xac nhan tr nhom
tham chiéu xa hoi, cing c6 con duong
eWOM — Hinh anh thuong hiéu — Y dinh,
nhung néu nhém nay phan bién, khach hang
cd xu huéng tri hoan quyét d1nh va tim thém
bang chimg bd sung. Dic biét trong bbi canh
Viét Nam, noi chuén myc xa hoi va anh
hudng ctia nhém tham chiéu ¢6 siic nang 16n,
céc tin hiéu xa hoi dong vai tro hop thirc hod
quyét dinh khi trung khop vé1 eWOM cong
khai. Do dd, cac nén tang can trién khai chién
lugc phu h0’p, bao gom: (i) quan tri review
theo hudng khuyén khich minh chimg xac
thuc va phan hoi kip thoi; (ii) to1 vu hién thi
eWOM duya trén dong co ndi trdi cua tung

QUAN TRI KINH DOANH

khéch hang, chang han nhéom * gia tri/khuyén
mai xac thyc” cho ngu(n san gia va nhom “an
toan/dung g10” cho nguol dé cao chat lugng;
va (1i1) gidm rui ro cam nhén bang cach hién
thi biéu twong bao mat dé nhén biét, cung cap
théng tin minh bach vé chinh sach hoan/huy
chuyén bay va dam bao muc do tin tuong
duoc thé hién thong nhat gitra cdc nén tang
OTA va mang xa hoi.

Phat hién dinh tinh x4c nhan cac ly thuyet
nén tang nhu md hinh hanh vi tiéu dung cua
Keller (1993) va khung eWOM cua Cheung va
Thadani (2012), dong thoi m& rong thém bang
cach phan tich sac thai cam xuc va bdi canh
cong nghe Két qua ciing twong thich vdi nghién
ctu cua Kim, Ferrin va Rao (2008) vé vai tro
dleu tiét cua rui ro cdm nhan trong moi truong
s0, nhung b6 sung cac khia canh nhu dong co xa
h01 va trai nghlem ca nhan - diéu chua duoc
nghlen clru sau tai thi truong Viét Nam.

Ve ly luan, nghlen clru cung c6 va mo rong
cac khung ly thuyét hanh vi tiéu dung trong
moi truong ky thudt so. Vé thyuc tién, cac
hang hang khong can xay dung chién luge
truyén thong da chiéu, nhan manh vao viéc
kiém soit eWOM tich cuc, t01 ru héa hinh
anh thuong hiéu va g1am thiéu cim nhén rui
ro qua cac g1a1 phap cong nghe va dich vu.
Nghién ctru cling ddt nén mong cho cac
nghién ctru dinh luong trong tuong lai nham
kiém dinh va luong hoa cdc moi quan hé duge
phat hlen trong mo hinh 1y thuyét.

5. Két luan

Nghién ctru nay da gop phan lam sang td
co ché anh huong clua truyen mleng dién tu
(eWOM) dén y dinh dat ve may bay truc
tuyén, thong qua vai tro trung gian cua hinh
anh thuong hi¢u va sy di€u tiét cua dong co
mua hang va rui ro cdm nhan trong boi canh
tiéu dung tai Viét Nam. Trén nén tang tiép can
dinh tinh, cac phat hién tir phong van chuyen
g1a va nguoi tiéu dung cho thady moi quan h¢
gitta eWOM va hanh vi tiéu ding khong don
tuyén, ma chiu tdc dong boi nhi€u tang 16p
yéu t0 tdm ly cling nhu boi canh van hoa - xa
hoi ddc thu.

Vé mait hoc thudt, nghién ctru dong gop
vao viéc md rong cdc md hinh hanh vi tiéu
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dung trong moi truong k¥ thuat so, bang cach
tich hop céc bién so trung gian va diéu tict
von chua dugc khao sat toan dién trong cac
nghién clry trude tai Viét Nam. Viéc xac dinh
r0 cac chiéu kich cia eWOM, cau truc hinh
anh thuong hi¢u, phan loai dong co mua hang
va phan nhém rui ro cdm nhan goép phan hé
thong hoa cac khai niém ly thuyét quan trong,
dong thoi lam rd tinh lién két gifta ching
trong mo hinh hanh vi thuc té.

%S phuong phap, nghién ctru cho thay hiéu
qué cua viéc sir dung phong van ban cau tric
két hop phan tich chu dé trong viéc tlcp can
cac hanh vi tiéu dung phtrc tap. Cach ti€p can
nay khong chi cung cap dir liéu sau sic ma
con tao co s¢ viing chac dé phat trién cac chi
bdo do luong mang tinh ban dia hoa va thuc
tién hon.

Vé u’ng dung thuc tién, tir cic phat hién
nghién ctru, co the dé xuat ba nhom goi y
chinh sach nham ho tro cac hang hang khong
va nén tang dat vé truc tuyen trong viéc to1 uu
hoa tac dong cua eWOM. Thur nhat, vé quan
tri eWOM, doanh nghi¢p can khuyén khich
khach hang tao ndi dung c6 minh ching xac
thuc nhu hinh anh, bién nhan hodc trai
nghiém thuc té, dong thoi thiét 1ap quy trinh
phan hdi nhanh chong va chuyén nghiép dbi
v6i ca dénh gid tich cuc 1an tidu cuc dé gia
tang tinh minh bach va cting c6 niém tin. Th
hai, trong kién trac thuong hiéu so, cac diém
cham tryc tuyén can dugc t61 vu héa nham
lam giau hinh anh thuong hi¢u c4 vé mét nhan
thirc (uy tin, do tin cdy, chat lugng dich vu) va
cam xuc (cam giac an tam, thién cam), dong
thoi dam bao su dong bo thong diép trén
nhiéu kénh va nhét quin gira eWOM va
tmyen thong chinh thong de nang cao kha
ndng thuyét phuc. Cu6i cung, dé gidm rui ro
cam nhan, doanh nghiép nén hién thi rd rang
cac biéu tuong bao mat, cung cap théng tin
minh bach va dé& tiép can vé chinh sach
hoan/huy, ddm bao dich vu 6n dinh, cling nhu
dong bd hé thong danh gla va muc do tin
tuong gitta OTA va mang xa hoi nham cung
c0 niém tin va khuyen khich khach hang dua
ra quyét dinh dat vé truc tuyén.

Tuy nhién, nghién ciru van ton tai mot s6
han ché. Thtr nhat, ¢cd mau con han ché, chua
du 16n dé phan anh day du tinh da dang clua
nguoi tiéu dung. Thir hai, viéc tuyen chon chu
y€u tap trung vao nhom khach hang d6 thi co
thé gay thién 1éch trong phan 4nh hanh vi &
cac phan khtc khac. Thir ba, nghién ctru chua
thuc hién kiém tra thanh vién (member
checking) nén mirc d¢ xac thyc ciia mot s6
dién giai c6 the bi han che Thu tu, viée thleu
minh hoa bang trich din truc tiép & mot sd
chi dé khién cho sirc thuyét phuc dinh tinh
chua dat mirc t6i wu.

DPé khic phuc nerng han ché nay, cac
nghién ctru ti€p theo nén trién khai khao sat
dinh luong trén mau lén va da dang hon,
nham phat trién va kiém dinh thang do céac
bién s0. Cac budc phan tich c6 theé bao gom:
(1) danh gia do tin cdy va gia tri cua thang do
bang Cronbach’s Alpha, EFA va CFA; (ii)
kiém soat sai léch phuong phap chung
(CMV) va klem tra tinh phan bi¢t bang
HTMT; (iii) klem dinh mo6 hinh cau trac bang
SEM hoac PLS dé 1am 6 vai tro trung gian va
dieu ti€t; (iv) khi can thiét, &p dung cac ky
thuat kiém soét ndi sinh nhu’ 2SLS hodc CFI
dé dam bao tinh viing chic cia két qua.

Cubi cung, nghién ctu dong vai tro nhu
mot bude can thiét cho cac nghlen ctru dinh
luong tiép theo, thong qua viéc de xuat mot
mo hinh ly thuyet kham pha va xay du’ng hé
thdng thang do so khdi. Nhu’ng dong gop nay
khong chi nang cao tinh img dung ma con
khuyén khich cac nghién ctru lién nganh tiép
can hién twrong eWOM mot cach toan dién va
c6 hé thong hon trong boi canh kinh té so tai
Viét Nam. @
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Summary

This qualitative study explores how
electronic word-of-mouth (eWOM)
influences Vietnamese consumers’ intention
to book airline tickets online, focusing on the
mediating role of brand image and the
moderating roles of purchase motivation and
perceived risk. Data were collected through
in-depth interviews with airline marketing
experts and experienced online booking
customers, and then analyzed thematically.
The findings indicate that positive eWOM
enhances brand image, which in turn
increases booking intention, while this
relationship is moderated by both purchase
motivation and perceived risk. The study
expands existing online consumer behavior
models within Vietnam’s aviation market and
offers strategic implications for airlines and
online booking platforms.
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