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Nghién ctru ndy tim hiéu tac dong ctia Truyén miéng dién tir
(EWOM) dén Y dinh mua vé cta hanh khach (HK) dbi véi cac
hang hang khong giad ré cho chang bay ndi dia tai Viét Nam thong
qua cam nhan vé Hinh anh thuong hiéu, két hop voi vai tro diéu
tiét cua Gidi tlnh M0 hinh cau tric tuyen tinh (SEM) duogc ép dung
dé k1em dinh mbi quan hé giira cac bién dugc dé xuit, st dung miu
ngau nhién 188 hanh khach ctia cic hing hang khong gi ré tai Viét
Nam. Két qua chi ra EWOM c6 tac dong cling chiéu dén hinh anh
thuong hiéu va muc d6 tac dong nay ¢ nir gidi cao hon nam gidi.
EWOM va Hinh anh thuong hiéu déu anh huong dén Y dinh mua
vé cta hanh khach hdng hang khong va tac dong nay la nhu nhau
d6i voi ca hai gioi tinh. Hinh anh thuong hiéu dong vai tro 1a bién
trung gian trong mdi quan hé gitta EWOM va Y dinh mua cia
khach hang. Nghién ctru nay cung cap cac ham y quan tri ddi véi
céc Hang hang khong chi phi thap trong viéc hoach dinh chién lugc
marketing truyén miéng hiéu qua.

ABSTRACT

This study is to examine the impact of electronic word-of-
mouth (EWOM) for airlines on the purchase intention through
Brand Image, coupled with the moderating effect of gender in the
relationship. Structural equation modeling was applied to examine
the interplay between the proposed variables, using a random
sample of 188 passengers of low-cost airlines in Vietnam. The
results revealed that eWOM factors positively and significantly
affect Brand image and the impact is more significant with females
than males. Both eWOM and Brand Image influence Purchase
Intention, and the impact is the same for both genders. The
relationship between eWOM factors and Purchase intention is
mediated by Brand image. This research has practical implications
in that it can provide the basic data necessary to help Airlines
managers establish an efficient online communication strategy for
airline electronic word-of-mouth.
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1. Gi6i thi¢u

Truyén miéng truyén théng dc')ng vai tro trung gian trong sudt 1 thé ky trude, va hién nay
v6i sy phat trién cua Internet, truyén m1eng dién tr da lam gia tang thém sirc manh va quy mod
tac dong cua truyen miéng. Khach hang d& dang chia sé trai nghiém, y kién va quan diém cua ho
ddi vai cac san pharn dich vy, dac biét 1a sy phan nan. Nhiing trang mang xa hoi nhu Facebook,
Twitter va Intagram |4 nhitng kénh phd bién ma khach hang sin sang chia sé quan diém va su
phan nan caa ho (Gregoire, Tripp, & Legoux, 2009). Sau khi trai nghiém mot dich vu tdi té thi su
tin twong d6i voi nhin hang, hinh anh thwong hiéu va Y dinh mua cta khach hang ciing anh
huéng mot cach tiéu cuc (Wu & Wang, 2011). Tir d6, khach hang sir dung truyén miéng dién tr
tiéu cuc nhu 1a mot cach “trimg phat” cong ty, thé hién thong qua nhiing 161 phan nan (Bechwati
& Morrin, 2003).

Theo Kotler va Keller (2014), trong qua trinh quyét dinh mua hang, sau khi xac dinh c6
nhu ciu mua mot san pham/dich vy, khach hang tién hanh tim kiém thong tin vé cac nhan hiéu
cing cung cap san pham/dich vu nay truéc khi dua ra cac phwong an lwa chon giita cac nhan
hiéu. Sau khi so sanh gitta cac nhan hiéu, khach hang hinh thanh ¥ dinh mua va cubi cung la
quyét dinh mua hang héa/dich vy cta nhan hang ma ho ua thich nhat. Nhu vay qua trinh tim
kiém thong tin dong vai tro quan trong anh hudng dén y dinh mua va quyet dinh mua cua khach
hang. Thong tin nay bao gdm 2 ngudn: ndi tai ban than (tri nhd) va ngudn bén ngoai. Thong tin
thu thap duoc tir ngudn bén ngoai ¢ thé tim duoc thong qua ban be, ngu(n than, Internet, bdo
chi, tu van vién...Trong d6 kénh EWOM véi kha niang dé tiép can, nguén thong tin da dang, da
va dang dugc khach hang tan dung trong viéc thu thap thong tin vé cac nhin hang. Néu thong tin
truyén mleng dbi v6i mot nhan hang 13 tiéu cuc s& anh hudng t6i cac khach hang khac nhiéu hon
s0 voi truyén miéng dién tir tich cyc (Beneke, Jodi, Kalyssa, & Bradley, 2015). Nhu vay, truyén
miéng dién tir tiéu cuc gan vaéi su khong hai 10ng cua khach hang c6 thé anh hudng dén thai do
ctia nhitng nguoi str dung Internet khac, do d6 tré thanh mdi de doa dbi v6i thuong hiéu cia mot
cobng ty (Shang, Chen, & Liao, 2006).

Truyén miéng cé tac dong ndi bat dbi véi dich vu hon 13 san pham (Anderson, 1988).
Dich vu mang tinh “v6 hinh” va kho dé dua ra tiéu chuin cho khach hang. Khach hang hau nhu
khong thé trai nghiém trude khi ho that sy mua va sir dung dich vu. (Kotler, Bowen, & Makens,
2006). Tir @6, khach hang phu thudc rat 16n vao danh gla ctia nguoi tiéu dung da trai nghiém cac
dich vu trudc d6 trong qua trinh tim kiém thong tin vé dich vu ma ho mudén mua. That vay, hanh
khach cua cac Hang hang khong, dic biét 1a cac hang hang khong gia ré, ngoai yéu té gia ca, ho
c6 thé str dung kénh truyén miéng dién tr nhu 1a mot cong cu phan tich, so sanh uu thé va dua ra
quyét dinh Iira chon gitra cac Hang hang khong. Tuy nhién, nhitng nghién ctru vé hanh vi mua vé
ctia hanh khach ddi v6i mot hiang hang khong tai Viét Nam con khé it va nghién ctru vé anh
huong ciia truyén miéng dén thuong hiéu ddi voi mot hang hang khong hau nhu chua timg dugc
thuc hién. Nhan théy su thiéu hut d6, nhom tac gid lya chon dé tai nay nham kiém dinh tac dong
truyén miéng dién tir dén Y dinh mua vé, trong d6, hinh anh thuong hiéu déng vai tro trung gian
trong mdi quan hé nay. Dong thoi, vai tro diéu tiét cua gidi tinh trong mbi quan hé giita cac bién
cling dugc kiém dinh. Két qua nghién ctru cung cap bang chimg thuc tién gilp cho cac nha quan
tri Hang hang khong hiéu duoc mdi quan hé gitta EWOM v&i qua trinh ra quyét dinh mua vé cia
hanh khach, tir d6 hoach dinh chién lugc marketing, xay dung kénh giao tiép truc tuyén nham
lang nghe, phan hoi théng tin va nang cao su tin nhiém tir khach hang.

2. Co s& 1y thuyét va gia thuyét nghién ciru
2.1. Dich vu vin chuyén hanh khdch déi véi hang hang khéng chi phi thip
Hang hang khong chi phi thdp hay hang hang khong gia ré 1a hang hang khong thiéu hau
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hét cac dich vu bd sung va it tién nghi horn SO Voi cac hang hang khéng truyén thong, két qua tir
viéc glam gia vé. Cac hang nay chu yeu cung cap cac dich vu cbt 161, can ban cho mot chuyén
bay va dé bu dap cho doanh thu bi mat trong viéc giam gia vé, hing hang khong c6 thé tinh thém
phi nhu thuc pham, wu tién trong qua trinh 1am thi tuc bay, phan bo chd ngdi va hanh ly. Cac
dic thu cua Hang hang khong gia ré 1a: gia vé thap; dat vé truc tiép; mang duong bay diém ndi
diém; mot hang ghé ngdi; khong cung cap thirc dn va dd udng mién phi; thoi gian xoay vong
may bay 1a 30 phat hodc it hon; it cung cap cac dich vu bd sung hon cac hing truyén théng; Sir
dung san bay tht cdp; phan khic khach hang tap trung vao HK nhay cam voi gia ca (Baker,
2013). Doanh thu cua céc hang hang khong gi4 ré khong dén tir nhimg HK lan dau lya chon
Hang khong lam phuong tién van chuyén ma tir viéc HK chuyén tir Hing hang khong truyén
thdng va van tai dudng bo sang (Suriya, 2009).

2.2. Truyén migng dién tic (EWOM)

V6i sy phat trién nhanh chong cua Internet, EWOM 1a phuong phép hitu hiéu dé nguoi
tiéu dung tham gia vao quang cao phi thuong mai, chia sé va thdo luan kinh nghiém truc tiép vé
san pham va thuong hi¢u cu thé (Chevaher & Mayzlin, 2006). Nhin chung, eWOM c6 thé hoat
dong trong ca 2 phuong dién: ngucn cung cép thong t1n va nguoi gi6i thiéu san pham/dich vu vi
ho ¢6 thé cung cap thong tin san pham dap Gng yéu cau ngudi tim thong tin, ciing nhu dua ra cac
khuyén nghi véi tu cach 1a mot nguoi ting tiéu dung san pham/dich vu (Park, Lee, & Han,
2007). Cac chirc nang thong béo va dé xuat nay dong vai tro quan trong bai vi eWOM 1a kénh do
nguoi tiéu dung quan ly, ho 1a ngum gln ddc 1ap, thong tin dugce coi 1a dang tin cay, hi¢u qua cao

hon cac hoat dong tiép thi truyén théng va giam rui ro ctia ngudi tiéu dung (Hennig-Thurau &
Walsh, 2004).

2.3. eWOM va Hinh danh thwong hiéu (Brand Image)

Keller (2003) cho réng hinh anh cua mgt thuong hi€u tich cuc c6 thé dugc thiét lap béng
cach két ndi gitta su doc ddo va thé manh thuong hiéu véi nhitng trai nghiém cia ngudi tiéu
ding vé thuong hiéu dé va duoc hd tro boi cac chién dich tiép thi hiéu qua. Jalilvand va Samiei
(2012) da xem xét anh huéng ciia eWOM dén hinh anh thuwong hi¢u va Y dinh mua ctia khach
hang trong nganh cong nghiép 6 t6 Iran va thiy raing eWOM la mot trong nhing yéu t6 quan
trong tac dong dén Hinh anh thwong hiéu va Y dinh mua hang. Nghién ctru chi ra ring eWOM
tich cuc tir cac khach hang tao ra hinh anh tot vé thuong hiéu cua to chirc, dong thoi giam chi phi
quang céo, gia ting kha ning mua hang ctia khach hang tiém ning. Sir dung truyén thong xa hoi
12 mot nén tang dé bicu dat cam xtic vé san pham/dich vu ctia khach hang, théng qua thong tin
chia sé trén cac kénh truyén thong, nguoi tiéu dung tham gia vao viéc tao ra va gia ting hinh
anh thuong hiéu (Jansen & Zhang, 2009; Muniz & O’Guinn, 2001). Do d6, nghién ctru nay deé
Xuét rang:

Hi: Truyén miéng dién tir (eWOM) tic dong tich cwc dén hinh anh thirong hiéu
2.4. Hinh anh thwong hig¢u va Y dinh mua (Purchase Intention)

Vai tro cua Hinh anh thuong hiéu 1a tao long tin, thé hién strc manh, do bén, tinh bao mat
va doc quyén cua thuong hiéu (Aaker, 1996; Keller, 1993), do d6 n6 co thé duoc coi 1a mot
phuong tién quan trong dé giam su khong chic chin va cung cép thong tin hitu ich c6 thé dinh
huéng qua trinh ra quyét dinh cta nguoi tiéu dung (Erdem, Swait, & Louviere, 2002). Wu, Yeh,
va Hsiao (2011) trong nghién ctru cia minh da cho thiy anh hudng truc tiép va cung chiéu gitta
Hinh anh thuong hiéu va Y dinh mua ciia khach hang. Tac dong nay ciing duoc xac nhan thong
qua két qua cac nghién ctru khac: Lien, Wen, Huang, va Wu (2015); Jalilvand va Samiei (2012).
Do d6, nghién ctru nay dé xuét rang:
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Ha: Hinh anh thwong hiéu tac dong tich cuc dén Y dinh mua cua khéch hang
2.5. eWOM va Y dinh mua

Thong diép eWOM c6 thé 1am giam rai ro va su khong chic chan khi mua san pham va
qua trinh ra quyét dinh cta ngudi tiéu dung (Tsimonis & Dimitriadis, 2014). Chevalier va
Mayzlin (2006) cho rang truyén thong dién tir tic dong Hanh vi mua san pham cua khach hang.
Két qua nghién ciru ciia Berger, Sorensen, va Rasmussen (2010) cho thay ton tai mbi quan hé
giita s6 lwong danh gia cia khach hang trén cac phuong tién dién tr va Y dinh mua cua ho dbi
v6i cac thuong hiéu. Lee va Shin (2011) nhén thy rang cac san phidm c6 nhiéu danh gia tich cuc
hon thudng ban tot hon. Tuy nhién, néu sb lugng danh gia tiéu cuc vé san phdm ting, ngudi tiéu
dung ghi nhé cac khia canh ti€u cuc ciia mét san phém/dich vu va két qua la giam Y dinh mua
hang ctia ho (Park & Lee, 2008). Do d6, nghién ciru ndy dé xuét rang:

Ha: Truyén miéng dién tir (eWOM) tac dong tich cwe dén Y dinh mua vé ciia hanh khdch

2.6. Gioi tinh

Sy khac biét gidi tinh trong tiéu dung bat ngudn tir cac yéu t6 xa hoi, van hoa, tim 1y va
cac diéu kién moi truong khac (Meyers-Levy & Loken, 2015). Trong cong dong 4o, gidi tinh
dong vai trd quan trong trong truyén thong va giao dich thuwong mai dién tir (Ulbrich,
Christensen, & Stankus, 2011). Mot s6 nghién ctru thuc nghiém d chi ra rang Nam gidi khac Nix
gidi vé hanh vi mua sam truc tuyén (Chen, Yana, Fanb, & Gordon, 2015; Rodgers va Harris,
2003). Nu g101 truyen thong khac vai Nam gioi (Gefen & Ridings, 2005) N gidi st dung
Internet nham cung cap va nhan lai su cong tac, dinh hudng tir cong dong mang. Giao tiép cua
ho thuong tap trung vao hop tac va nhan lai tr dinh hudéng cua cong dong mang (Yates, 2001).
Cac giao dich thuong mai dién tr cia ho mang tinh cam xuc (Dittmar, Long, & Meek, 2004).
Trong khi d6, Nam gidi st dung Internet dé gia ting va bao vé vi tri x3 hoi (Awad & Ragowsky,
2008). Giao tiép va giao dich thuong mai dién tr cia ho thuc dung hon. Nit giéi quan tam nhiéu
hon dén quyén riéng tu khi sir dung Internet. Ho ciing quan tdm nhiéu hon vé rii ro ctia cac giao
dich thuong mai dién tur (Garbarino & Strahlievitz, 2004). Nam giéi c¢6 xu hudéng mua san
phém/dich vu cho cac muc dich chirc nang cua san phém/dich vu d6 hon 1a tuong tac xa hoi. Sy
két hop giita yéu to xa hoi va cam xac tac dong dén quyét dinh mua cia Nir gidi (Dittmar et al.,
2004) Xu huéng ding cac bai danh gia san pham/dich vu va tham gia cac cudc ddi thoal truc
tuyen xay ra & Nam nhiéu hon Nir (Abubakar, 2012; Gretzel & Yoo, 2008) va Nir gi6i 4n danh
nhiéu hon Nam gidi (Abubakar, 2012; Awad & Ragowsky, 2008). Muyc tiéu ctia nghién ciru
nham chi ra rang sy khac biét vé giéi anh huong dén viéc st dung EWOM trong giao dich
thwong mai dién tir. Do d6, gia thuyét sau day duoc dé xuit:

Haa: C6 su khdc biét vé tac dong ciia ENOM dén Hinh dnh thwong hiéu gita Nam va Nip
gioi

Hap: C6 sur khdc biét vé tdc dong ciia ENOM dén Y dinh mua gitta Nam va Nit gici

Hac: C6 sue khdc biét vé tac dong cua Hinh anh thuong hiéu dén Y dinh mua gitta Nam va
Nir gioi

2.7. M6 hinh nghién ciru

Nghién ctru nay tim hiéu anh hudng cua viéc truyén miéng dién tir vé cac hang hang
khong gid ré doi voi Y dinh mua vé va hinh anh thuong hi€u. B¢ thuc hi€én muyc tiéu nay, mo
hinh nghién ctru duogc phat trién dua trén cac nghién ctru trudc d6 va dugce thé hién nhu Hinh 1.
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Gid1 tinh

Hi() oo Y dinh mua

Hinh anh
thwong hi¢u

Hinh 1. M6 hinh nghién ctru

3. Phuwong phap nghién ciru
3.1. Phwong phap chon méu va thu thip so liéu

Nhom tac gia tién hanh nghién ctru so bd nham diéu chinh, danh gia vé cac tap bién quan
sat ding dé do luong cac bién tiém 4n trong mo hinh trude khi dua vao nghién ciru chinh thirc
dinh lwong. Nghién ctru di tién hanh khao sat nhitng hanh khach ting tham khao truyén miéng
dién tir trude khi quyét dinh mua vé cia cac hang hang khong gia ré cho ching bay noi dia.
Trong 200 bang cau hoi dugc khao sat c6 188 bang khao sat hop 1€, qua trinh khao sat dugc thuc
hién théng qua phat bang cau hoi truc tiép. Bang cau hoi dugc thiét ké voi 12 bién quan sat qua
thang do Likert 5 mutc do v&i 1: hodn toan khéng dong ¥ Va 5: hoan toan dong y lién quan dén
EWOM (6 bién) dugc ké thira va diéu chinh tir thang do cua Yong-Sook va Jin-Woo (2017),
thang d6 BI (3 bién) va PI (3 bién) dugc ké thira tir thang d6 Abubakar (2016).

3.2. Phwong phap nghién ciru

Cong cu Cronbach’s Alpha dugc sir dung dé kiém tra do tin cdy cac thang do. Ddi vai gia
tr1 hoi tu va gia tri phan biét cua thang do dugc ki€ém tra qua cac budc phan tich nhan t6 EFA va
CFA. Sau d6 nhom tac gia tién hanh kiém dinh cac gia thuyét vé cac moi quan hé véi md hinh
cau truc tuyén tinh (SEM) va cudi cung nhom tac gia sir dung phan tich da nhém multi-group
nham kiém tra vai tro di€u tiét cia gidi tinh.

4. Két qua nghién ctru

4.1. M6 ti mdu khio st

Két qua thong ké cho thiy c6 56% Nit giéi tham gia khao sat va do tudi tir 20- 30 chiém
ty trong 16n trong tong sb ngudi tham gia khao sat (55.6%). Hau hét ngu’orl khao sat nam trong
nhom thu nhap dudi 10 tridu (63.9%) va sir dung dich vu van chuyén bang duong hang khong
vo1 muc dich du lich/ tham nha/ giai tri (76.9%). Co6 t61 54.5% nguodi dugc khao sat tham khao
danh gi4 ciia hanh khach khac d6i v6i cac hiang hang khong g1a ré thong qua cac mang xa hoi
hoic fanpage. Cubi cung, thoi gian ngudi duge khao sat dung dé truy cép Internet hau hét 1a trén
45 phat/ngay (chiém 89.9%).
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4.2. Kiém dinh d¢ tin cgy thang do va phén tich nhan té

Bang 1
Kiém tra d0 tin cdy thang do va phan tich nhan t6

<X , Cronbach’s
Bién quan sat \AVE CR Alpha

Standardized
Loading

Mean

SD

EWOM 0.736 0.877 0.875

EWOM1: T6i thuong tham khdo cdc y kién cia cic HK khac
thong qua dién twr (web/mang xa hoi/blog...) vé hdng hang
khong gia rée ma ho an twong.

EWOM2: T6i thuong tham khao danh gia cua HK trén cdc
trang dién tir dé kiém tra xem hdng hang khong téi da lwa chon
co phu hop hay khong.

EWOMS3: T6i thuong thich tham khao cac y kién danh gid dién
twr deé lya chon hang hang khong khién toi cam thay hap dan.

EWOM4: Toi thu thdp cac danh gia dién tw tw cac HK da su
dung dich vu cac Hang gia ré truoc khi mua vé.

EWOMS: T6i cam thdy an tdm hon néu thu thdp théng tin dién
tw twr danh gia cua cac HK khi chon mot hang hang khong.

EWOMS6: Théng tin thu dwoc trén cdc kénh dién tir tir y) kién ciia
HK khac la quan trong voi téi khi lwa chon mot hang hang
khong.

SI-Hinh anh thwong 5771 0813 0796
hi¢u

BI1: Hing hang khong gid ré dwoc khuyén sir dung tiv truyén
miéng trén cdc trang dién tr co chat luong troi hon khi so sanh
voi cac Hang khac

BI2: Héing hang khéng gid ré dwoc khuyén si dung tir truyén
miéng trén cdc trang dién tir co nhiéu kinh nghiém trong phuc vu
HK.

BI3: Thong tin thu dwoc trén cdc kénh dién ti tie y kién HK khdc
gilp t6i co thé de dang hinh dung khd nang dap vng ma Hang
hang khong gia re duoc khuyén dung mang lai

PI: Y dinh mua vé 0.683 0.722 10.732

PI1: Nhitng thong tin khuyén nghi toi tham khao dwoc trén trang
dién tw anh hwong dén viéc toi thich mot hang hang khong nao
do hon cac Hang con lai

PI2. T6i gidi thiéu Hing hang khéng duwoc khuyén nghi tich cuc
trén cac trang dién tur voi nhitng nguoi quen

PI3: Toi du dinh mua vé cua mot hang hang khong gia ré dwroc
khuyén nghi tich cuc trén cac trang dién tir trong tuwong lai

Ngudn: Nhém tac gia tong hop

0.698

0.867

0.828

0.740

0.668

0.577

0.689

0.886

0.724

0.560

0.752

0.723

3.444

3.342

3.324

3.481

3.546

3.537

2.981

3.018

3.564

3.537

3.407

3.472

1.097

1.231

1.221

1.072

1.071

0.951

1.102

1.041

0.969

1.017

1.077

0.921
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D6 tin cdy cua cac thang do dat tiéu chuan 16n hon 0,6, nhu vay thang do cua cac nhan t6
dat duoc do tin cdy. Két qua phan tich EFA c6 3 nhan t6 hinh thanh tir 12 bién quan sat va khong
c6 su dich chuyen bién quan sat so v6i cac khai niém ban dau. Phan tich CFA tlep tuc duoc tién
hanh nham kiém dinh d6 gia tri ciia cac thang do. Tét ca cac hé sd tai nhan té déu tir 0,56 tro 1én,
dat tiéu chuan 1én hon 0,5, do d6, cac thang do déu dat duoc gia tri hoi tyu. Can bac hai ctua
phuong sai trich trung binh (\/AVE) dugc so sanh voi cc trong quan ngoai (r) dé kiém tra gia tri
phan biét cua thang do, két qua lan luot 16n hon twong quan ngoai cua chung (0.562) cho thay
thang do dat duoc gia tri phan biét. Pong thoi hé s6 twong quan cua 2 bién EWOM va BI ciing
nho hon 0,8 nén khong ton tai su da cong tuyén giira 2 bién.

4.3. Kiém dinh tinh don nguyén

Céc két qua tiép theo cho thiy bang ching vé su phu hop v61i mé hinh theo dé xudt cua
Hair, Black, Babin, Anderson, va Tatham (2010). Nhiing chi s0 phu hgp ctia mo hinh dat duoc
cac muc yéu cau: (CMIN/DF) = 1.840<3, GFI = 0.91 (1=maximum fit), CFI = 0.997>0.9,
RMSEA= 0.073<0.08. Do d6 md6 hinh ly thuyét cua nghién ctru phu hop véi dir liéu mau da
duoc thu thap.

4.4. Ubc lwong cdc moi quan hé va kiém dinh gia thuyét

Bang 2 trinh bay trung binh, d6 1éch chuan va twong quan cia cac bién. Két qua cho thay
EWOM c6 tuong quan thuan do6i véi Hinh anh thuong hiéu (r = 0,562, p <0,01) va Y dinh mua (r
= 0,623, p <0,01). Hinh anh thuong hi¢u twong quan thuan doi voi Y dinh mua (r = 0,651,
p <0,01).

Bang 2
Trung binh, d¢ léch chuan va tuong quan giira cac bién
Trung binh Do 1éch chuin 1 2 3
1. EWOM 3.441 0.875 1 - -
2.Hinh anh thuong hiéu 3.181 0.876 0.562™ 1 -
3.Y dinh mua 3.467 0.815 0.623™ 0.651™ 1
Nguon: Nhom tac gia tong hop
Bang 3
Két qua phan tich hoi quy
Bién djc lap Bién phu thudc H¢ s6 chuin héa SE t-statistics | p-value
EWOM BI 0.974 0.05 19.366 *xx
EWOM Pl 0.519 0.156 3.328 falekal
Bl Pl 0.489 0.155 3.148 .002

Ngudn: Nhém tac gia tong hop

Bang 3 trinh bay két qua mo hinh hdi quy. Hé s6 hoi quy do luong tic dong giira cac
nhan t6 déu co y nghia thong ké ¢ mirc y nghia 5%: gitta EWOM va Hinh anh thuong hi¢u (=
0,974, p <0,05); EWOM va Y dinh mua hang (= 0,519, p <0,05); Hinh anh thuong hiéu va Y
dinh mua hang (= 0.489, p <0,05).

Két qua cho thay cac gia thuyét Hi, Hz, Hz khong du co so bac bo.

Bang 4 thé hién tac dong truc tiép, gian tiép va téng CAc tic dong giita cac nhan to.
EWOM anh hudng truc tiép (0,51) va gian tiép dén Y dinh mua thong qua vai tro trung gian cua
Hinh anh thuong hiéu (0.468). Nhu vay, Hinh anh thuong hi¢u lam trung gian cho mdéi quan hé.
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Bing 4
Tac dong giita cac bién
SR <X n z LA Tac dong Tac dong
Bién doc lap Bién phu thugc Tong tac dong true tiép oidn tiép
EWOM Bl 0.974 974 0
EWOM Pl 0.978 0.51 0.468
Bl Pl 0.482 0.482 0

Nguon: Nhom tac gia tong hop

Nhom tac gia tiép tuc st dung ki thuat phén tich da nhom multi-group trong SEM. Két qua
chi ra ring md hinh thang do khéng dat duoc tinh bat bién. Vi vdy, md hinh thang do kha bién
duoc so sanh. Két qua chi ra rang gl(n tinh khong tao ra ¢ su khac biét c6 y nghia thong ké vé
muc d¢ anh hudng trong cac cap mdi quan hé: EWOM va Y dinh mua, Hinh anh thuong hiéu va Y
dinh mua. Do d6, cac gia thuyét Hap Hac khong duoc tng ho. Tuy nhién, ton tai su khac biét giita
EWOM va Hinh 4nh thuong hi¢u, EWOM tac déng cung chiéu t6i Hinh anh thuong higu ddi voi
cé hai g101 tinh nhung tac dong nay manh hon dbi véi Nir giéi (Bang 5). Do d6, Gidi tinh dong vai
trd diéu tiét trong mdi quan hé gitta EWOM va Hinh anh thuong hiéu.

Bang 5
Phan tich da nhém multi-group
e " Nam gi6i (n=83) Nir gidi (n=105) £, e
Moi quan hé 2 uyet dinh
q . B() B(t) 22 (p) Quyét di
- Hinh anh . . Khoéng du co s¢
EWOM throng hidu (BI) 0.892 (***) 0.892 (***) 267.750 bac bé Hes
EWOM |- Y dinh mua (PI) 0.519 (***) 0.436 (***) 264.725 Béc bo Hap
Bl - Y dinh mua (PI) 0.489 (***) 0.609 (***) 264.932 Bac bd Hac

Ngudn: Nhom tac gia tong hop

5. Két ludn

Két qua nghlen ctru cho thdy EWOM d6i v6i mot Hang hang khong gid ré c6 tac dong
cung chidu dén Y dinh mua vé ciia hanh khéch, trong d6, Hinh anh thwong hiéu 1a bién trung
gian ddi véi tac dong cia EWOM va Y dinh mua. Cac gia thuyét nghién ctru duoc dua ra ban
dau vé cac mdi quan hé nay déu khong di co s& dé bac bo. Ngoai ra trong mdi quan hé giita
EWOM va Hinh anh thuong hiéu, c6 su tic dong cao hon & Nir gidi so vdi Nam gidi.

Ham y quan tri

Sir dung e-WoM khi xdy dung chién hegc thwong hiéu ngdn han: hinh anh thuwong hiéu 1a
khai niém chiu anh huéng nhiéu tir e-WoM, ddng thoi hinh anh thuong hiéu tt dep hay tiéu cuc
cling anh hudng dén Y dinh mua vé ctia hanh khach cho ching bay ndi dia ctia ho. Vi vay, cac Hang
nén phat huy vai tro ctia e-WoM khi thuc hién chién luoc phat trién thuong hiéu, dic biét nham dén
su khéc biét d6i voi hanh khach Nam va Nit.

Sit dung e-WoM dé gia ting sé lwong khdch hang tiém nang: dwa vao két qua nghién ctru,
hanh khéch trai nghiém dich vu hang khong gia ré cho chang bay ndi dia tai Viét Nam bi anh
huong 16n tir nhimg trai nghiém, binh luan va dé xut tir hanh khach khac thong qua cac trang
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dién tir. Ho tim kiém thong tin hitu ich tir nhiéu ngudn va kénh khéac nhau trude khi quyét dinh
mua vé tir mot hang hang khong cu thé. Phd bién nhat van 14 binh luan trén cac trang mang X
hoi. Tir d6, cac chuyén vién marketing ctia cac hing hang khong nén dé xuat cac chién lugc tiép
thi hiéu qua d6i véi truyén thong khach hang trén cac kénh nay nhim nhiam dén ddi tuong hanh
khach tiém ning va thong tin cho khach hang biét vé san pham/dich vu ctia minh. Vi cac binh
ludn eWOM vira ¢6 thé 1a tich cuc va tiéu cuc va c6 kha nang lan téa nhanh, do do dé bao vé
duogc hinh anh thuong hiéu, cac hing hang khong nén thiét 1ap mot nhom nhén vién chuyén trach
hd tro hanh khach va phan hoi cac ¥ kién phan nan ciia hanh khach théng qua website hodc bat
ctr kénh eWOM nao.

Xay dung thwong hiéu manh nham thu hit khdch hang: Cing vé6i viée ning cao chét
luong dich vu phuc vu hanh khach trong nganh hang khong gia ré tai Viét Nam, nghién ciru dé
Xudt tAm quan trong trong viéc tao dung hinh anh thuong hiéu tich cuc d6i voi khach hang, chu
trong marketing trong dé 1y khach hang 13 trung tdm, ling nghe va phan hoi ¥ kién cua khach
hang, dic biét 1a cac binh lun tiéu cuc vé cac hoat dong phuc vu hanh khach va c6 cac bién phép
khic phyc. Tir d6 hang hang khong khong chi tao nén thwong hiéu tich cuc, duy tri cac khach
hang trung thanh ma con giam thiéu chi phi quang céo, chiéu thi nhd truyén miéng tich cuc tir
cac hanh khach da st dung dich vu cua Hang.

Han ché va hwong phat trién dé tai

- Thir nhat, trong nghién ciru ndy, tac dong cia EWOM dén Y dinh mua théng qua hinh
anh thuong hiéu. Tuy nhién, con c6 nhiéu nhan té khac co thé tac dong téi Y dinh mua, néu xem
xét cac bién s6 khac nhau anh hudng dén ¥ dinh, c¢6 thé ndm bat dugc hiéu qua cia viée truyén
miéng dién tir va Hanh vi mua ctia hanh khach.

- Thit hai, cac nghién ctru tiép theo c6 thé kham phé nhiéu hon vai tro cua cac bién trung
gian (Mediators) hodc bién diéu tiét (Moderators) nham giai thich t6t hon méi quan hé giira
EWOM va Y dinh mua. Tir d6, két qua dem lai bang chimng thyc tién cho qué trinh ra quyét dinh
d6i v6i nha quan tri cac Hang hang khong.
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