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Tóm tắt:
Mục tiêu nghiên cứu: Nghiên cứu đánh giá tác động của truyền miệng điện 
tử (eWOM) đến ý định đặt vé máy bay trực tuyến (YĐĐVMBTT) tại Việt Nam, 
đồng thời xác định vai trò trung gian của hình ảnh thương hiệu (HATH) và vai 
trò điều tiết của động cơ mua hàng (ĐCMH) cùng rủi ro cảm nhận (RRCN).
Thiết kế nghiên cứu/phương pháp/tiếp cận: Phương pháp định lượng được 
áp dụng với dữ liệu khảo sát từ 770 khách hàng từng đặt vé máy bay trực 
tuyến trong 12 tháng gần nhất. Mô hình phương trình cấu trúc bình phương 
bé nhất (PLS-SEM) được dùng để kiểm định các mối quan hệ trực tiếp, gián 
tiếp và tương tác giữa các biến.
Kết quả nghiên cứu chính: Kết quả cho thấy eWOM ảnh hưởng cùng chiều 
đến HATH và YĐĐVMBTT. HATH là biến trung gian quan trọng, chuyển hóa tác 
động của eWOM thành thái độ và hành vi mua tích cực. ĐCMH làm tăng cường 
mối quan hệ giữa eWOM, HATH và ý định đặt vé. Trong khi đó, rủi ro cảm nhận 
điều tiết mối quan hệ giữa eWOM và ý định đặt vé, thể hiện xu hướng khách 
hàng dựa vào eWOM nhiều hơn khi mức độ bất định cao.
Giá trị đóng góp mới: Nghiên cứu mở rộng lý thuyết hành vi tiêu dùng trực 
tuyến bằng cách tích hợp đồng thời cơ chế trung gian và điều tiết trong một 
mô hình duy nhất, đồng thời mang lại hàm ý cho các hãng hàng không trong 
việc tối ưu hóa eWOM, cá nhân hóa thông điệp và giảm thiểu rủi ro cảm nhận 
nhằm gia tăng tỷ lệ đặt vé trực tuyến.

Từ khóa: Truyền miệng điện tử, hình ảnh thương hiệu, động cơ mua hàng, 
rủi ro cảm nhận, ý định đặt vé máy bay trực tuyến.
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