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ohién civu ndy nham muyc dich danh gid sy anh huong cua cdc cap d¢ hanh vi twong tac qua truyén
thong mang xa hoi dén moi quan hé thanh vién trong cong dong xa hdi triec truyén va trung thanh

thwong hiéu trong béi canh nghlen cieu la diém dén du lich. Khao sat online dugc thyc hién dé thu thap dir
liéu tir nhitng khach du lich néi dia la nhitng ngum da twng den du lich ¢ Da Ndng va cé su tirong tdc trén
Facebook nhu binh ludn, chia sé, tao du’ng noi dung ve diém dén Da Nang. V6i 265 ban cdu hoi hop 1é da
dwoc dwa vao phan tich va kzem dinh gla thuyet thong qua mo hinh cdu tric tuyen tinh dua trén hiép phu"O’ng
sai (CB -SEM). Két qua the hién cac moi quan hé giita cdc nhdn 16 déu c6 ¥ nghia vé mdt thong ke, ngoal
trir gid thuyet lién quan den moi quan hé gm’a hanh vi binh ludn va trung thanh thwong hiéu. Cudi cung,

nhitng ham y lién quan dén Iy thuyét va quan Iy dwoc thdo ludn.

Tir khéa: Truyén thong mang xd hoi; hanh vi gin két; thwong hiéu; trung thanh thwong hiéu

JEL Classifications: M21, M31,M37

1. Giéi thi¢u

Tién bo khoa hoc cong ngh¢ va sy phd bién cia
Internet da dan dén sy phat trién nhanh chong cua
truyen thong mang xa hoi, thong qua do gop phan
tao nén cac hi¢u ung tuong tac. Truyen thong mang
xa hoi nhu Facebook, YouTube va Twitter da dugc
st dung rong rai va co tam anh huong 16n dén doi
song cua con nguoi. Khach hang c6 thé de dang tim
kiém nhanh chéng thong tin Ve san pham dich vu
trén mang xa hgi. Ho cling c6 thé tham gia thdo luin
vé thuong hiéu va dong tao ra gia tri san pham-dich
vu. Cac cong ty ¢ the xay dung thuong hiéu trong
cong dong truc tuyén (Zhang & cong su, 2017).

Truyén thong mang xa hoi tic dong dén nhiéu
linh vyc khac nhau, trong d6 c6 nganh du lich.
Nguoi st dung twong tdc trén cac nén tang truc
tuyén (vi du, Facebook, Twitter, Youtube) thong qua
binh luan Ve noi dung cac bai vi€t; chia s¢ dnh,
video, lién két vé cac dlem dén hay dich vu du lich;
tao ra cac ndi dung moi vé san pham dich vu du lich
ma ho da sir dung hodc mong muodn st dung (Kaur
& cong sy, 2019; Kim & Yang, 2017). Khi doanh
nghi¢p va khach hang tao ra, ki€ém soat va danh gia
dugc cac cap do hanh vi gan két thuong hi¢u, cu thé
1a cac cdp d6 hanh vi tuong tac qua tmyen thong
mang xa hdi, tir d6 c6 the tao ra nhitng két qua tich
cuc nhu ting cuong moi quan hé thanh vién trong
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cong dong xi hoi truc tuyén, nang cao nhan thirc cua
khach hang veé moi quan h¢ thuong hi¢u, tir d6 nang
cao long trung thanh thuong hi¢u cta khach hang
(Brodie & cong su, 2013).

Hanh vi gin két thuong hiéu da duoc ngh1en cuu
trong bdi canh mang xa hdi (Zhang & cong su,
2017; Chiang & cong su, 2017; Oh & cong su,
2017). Thyc tién 1a hanh vi tuong tac qua truyén
thong mang xa hoi tro nén phd blen trong nganh du
lich va khach san. Tuy nhién, Van con it cac nghlen
cuu lam rd Ve ban chat cua cac cap d6 hanh vi tuong
tac qua truyen thong mang xa hoi trong bdi canh
nghién ctru nganh du lich, dédc biét 1a nganh du lich
Viét Nam. Theo thong ke cua Vnetwork (2019)
mang xa hoi ¢ Viét Nam tiép tuc phat trién voi 62
tri¢u nguoi dung (chiém 64% dan sb Viét Nam, tang
dén 7% s0 v6indm 2018). Mang xa hoi dang 13 cong
cu truyén thong phd bién cua hau hét tit ca cac
doanh nghiép Viét Nam.

Tt nhitng thao luén trén, nghién ctru nay duoc
thuc hién nham muc dich danh gia sy anh huéng cua
céc cap d6 hanh vi twong tac qua truyen thong mang
xa hoi den mdi quan hé thanh vién cong dong x4 hoi
truc tuyen va trung thanh thuong hiéu diém dén. Mo
hinh céu tric tuyen tinh (CB SEM) duoc ap dung dé
kiém dinh mé hinh va cac gia thuyét nghlen cuu. Dir
licu duoc thu thap tir khach du lich noi dia dén diém
dén ba Ning va c6 tuong tac trén Facebook lién
quan den hanh vi tao dung, chia s¢, binh luan ndi
dung vé diém dén du lich ba Nang Két qua tir
nghién ctru nay s€ giip cac t6 chtre quan 1y diém dén
(DMOs), nha diéu hanh tour va dai ly du lich phat
trién truyén thong mang xa hoi dé thu hat khach
hang, tir d6 cai thién mo6i quan h¢ thuwong hi¢u.

2.Co so'ly thuyét

2.1. Truyén thong mang xa hji

Truyén thong mang xa hdi (social media) 1a cac
ung dung hodc chuong trinh dugc xay dung dya trén
nén tang cua Web 2.0, cho phép nguoi dung tao va
trao do6i ndi dung Truyén thong mang xa hoi khong
chi gitip nguoi su dung truy cap thong tin thuén tién
va nhanh chong ma con cho phep ho ¢6 quyén ty do
vé ndi dung, tan suét va thoi gian ctua thong tin tao
ra. Quan trong hon, truyén thong mang xa hoi 1a
kénh tim kiém thong tin hi€u qua hang dau trong
tién trinh ra quy€t dinh mua cua khach hang.

Truyén thong xi hoi bao gdm cac trang mang
xa hoi nhu Facebook, Instagram, Twitter hodc
WhatsApp va cac phu’ong tién khac nhu YouTube,
Flickr hodc blog. Cac béo cao gan day cho thiy co
khoang 2.41 ty nguorl hoat dong hang thang trén
Facebook, 2 ty ngudi ding nhap vao YouTube mdi

thang va 330 triéu nguoi hoat dong hang thang
trén Twitter.

Facebook la nen tang ung dung ludén duoc cap
nhat lién tuc dé ton tai va dap ung nhu cau da dang
cua nguoi str dung. Facebook véi rat nhiéu tinh nang
khac nhau nhu mang Iuéi két ndi lién lac gilta moi
ngu0’1 trao dbi thong tin, mua va ban san pham- dich
vu va nhiéu tién ich khac. Facebook dang phat trién
rat manh va dan dau ¢ Viét Nam véi gan 61 triéu
ngudi sit dung, chiém 62. 7% tong dan so Viét Nam
(Vnetwork, 2019). Theo théng ké cua Statusbrew
(2019), trong mot thang, trung binh mét tai khoan
Facebook xem 10 bai dang, dua ra bdn binh luan va
nhip vao 8 quang cdo. Vi d6 phi song vo cung 16,
hién tai c6 hon 140 tri¢u doanh nghi€p Viét Nam sir
dung Facebook dé két nbi vai khach hang. Déi voi
cac doanh nghiép, viéc tao su gin két v6i khach
hang qua Facebook c6 thé gia ting gia tri khach
hang (Oh & cong su, 2017). Vi vay, nghién ctu nay
tap trung vao xac dinh cac cap d6 hanh vi gan két
thuong hi¢u qua Facebook.

2.2, Truyen thong mgng xd hgi trong du lich

Khai niém vé mang xa h01/cong ddng a0 (somal
network1ng/v1rtual commumtles) trong linh vuc du
lich da noi 1én khai niém “Travel 2.0”, duoc xem la
mot trong nhitng xu hudng tac dong cuc 1on dén
nganh du lich. Theo Mariani & cong su (2016),
“Travel 2.0” la bat ky nén tang truyén thong nham
tao ra mot cong dong truc tuyén thong qua su tuong
tac glua céc thanh vién trong cong dong lién quan
dén cac chu dé noi dung vé diém dén du lich hodc
san pham-dich vu du lich. Nhiing ndi dung duogc
dang tai boi khach du lich, t6 chirc quan 1y du lich
(DMOs) cac cong ty 1 hanh, cac dai ly du lich va
cac doanh nghiép Iuu tr, nha hang

Truyen thong mang x4 hoi c¢6 anh hudng 16n dén
ngu0’1 str dung trong viéc hinh thanh y twéng du lich,
qua trinh 1én ké hoach thyc té, cach to chirc chuyen
di va trai nghiém du lich va giai doan sau chuyén di.

2.3. Gan két thwong hi¢u

Gan két thuong hi¢u la cac hoat dong cta khach
hang déng gop truc tlep va gian tlep vao gia tri cong
ty (Kumar & Pansari, 2016). Trong do, dong gop
tryc ti€p bao gom viéc mua hang va dong 20p glan
t1ep bao gém gidi thiéu do khach hang khac, cac
cugc tro chuyén trén mang xa hoi vé thuong hiéu, va
su phan h01/de xuit cho doanh nghlep

Gan két thu’orng hiéu bao gom yeu t6 nhan thuc,
cam xuc va hanh vi (Brodie & cong su, 2013;
Dessart & cong su, 2016) Dessart & cong sy (2016)
da dinh nghia sy gan ket vé mat nhan thirc (cogni-
tive engagement) 1a tong thé qua trinh hoat dong
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nhan thirc vé sy vat/hién tugng, biéu hién qua su chu
y va thu hut; sy gan két vé mat tinh cam (affective
engagement) thé hién sy nhiét tinh va thich thu do6i
voi dbi tuong gan két; su gan két v& hanh vi
(engagement behaviours) 1a bi¢u hién tich cuc cla
su gan két thuong hiéu, chang han nhu cc hanh vi
chia s¢, hoc hdi va tan thanh

Gan két thuong hiéu 12 mot cdu trac phurc tap boi
su nhan thirc va cam xtc cta khach hang rat kho do
lu‘ong, do d6 nén tap trung vao yeu t6 hanh vi dé the
hién 13 hon vé sy gin két cua nguoi ding qua truyén
thong mang xa hoi (Oh & cdng su, 2017). Vi vay,
nghién ctu nay ap dung va do luong céac cap do
hanh vi gan ket thuong hiéu nhu mot dai dién n01
bat cua cdu trac gin két thwong hiéu trén truyén
thong mang xa hoi (Facebook)

2.4. Cac cap dp hanh vi gan ket thmmg hiéu

Hanh vi gan két thuong hi¢u de cap dén cac cach
ma khach hang su dung de ket nbi véi thuong hiéu
va duogc phan anh qua cac cap do hanh vi khac nhau
(Van Doorn & cOng su, 2010). Hanh vi gin két
thuong higu trén truyén thong mang xa hoi la cac
hanh vi tuong tac cua khach hang qua truyén thong
mang xa hdi, bao gom st dung ndi dung, tham gia
thao luédn va tuong tac vdi doanh nghiép hoac khach
hang khac (Oh & cong su, 2017). Su dung, dong
gop va tao dyng la ba cap dd hanh vi tuong tac qua
truyén thong mang xi hoi (Muntinga & cong su,
2011). Trong do, su dung (consuming) la cap do
thap nhit (vi du, doc ndi dung, xem Vldeo) Cap do
tiép theo 1a dong gop (contnbutmg) dé cap dén sy
tuong tac gilra nguoi st dung va ndi dung; tuong tac
gitra nhﬁng nguoi su dung v6i nhau. Tao dung (cre-
ating) 1a viéc tao ra va dang cac ndi dung vé cac chu
dé khac nhau va cling la cap do cao nhat.

Céc cap do hanh vi tuong tac qua Facebook tang
dan tur thich (like), binh luan (comment) chia sé
(share) dén tao dung (create). Ngucrl su dung khong
can qua nhiéu nd lyc trong viéc thé hién hanh dong
thich trén Facebook. Tuy nhién, hanh vi binh luén,
chia s¢ va tao dung can nhiéu hanh dong bo sung de
yeu cau tham gla va nd luc nhan thic nhleu hon. Vi
vdy, nghién ctru nay s& tp trung vao ba cip do hanh
vi twong tac qua Facebook bao gdm binh luén, chia
sé va tao dung.

2.4.1. Hanh vi binh ludn . .

Nguoi sit dung c6 thé binh luan vé mot chu dé
thong qua chitc nang binh ludn & cac bai dang trén
Facebook (Kaur & cong sy, 2019). Binh luan 1a mot
trong nhiing ndi dung dau tién ma nguoi st dung doc
khi ho Iuét bang tin (newfeed) trén Facebook. Noi
dung binh ludn do nguodi st dung tao ra trén

khoa hoc

Facebook dong vai trd quan trong trong viéc thu hut
doc gia, giap cho ho nhan thirc vé cac cudc thao luan
quan trong, hodc tham chi c6 thé thay ddi y kién cta
nguodi bod phleu trong moQt cudc binh chon. Hanh vi
binh luan c6 xu huéng gy ra du luan, dnh hudng gian
tiép dén nhan biét thu’orng hi¢u va y dinh mua hang.

Binh luén cua nguoi dung trong céac bai dang vé
chu dé du lich thuong xuyen xuat hi¢n trén céc trang
cia DMOs, cac trang glol thi€u san pham dich vy
du lich va trén trang cd nhin cua nguoi st dung
khac. Tu do, hd trg cho nhung quyet dinh vé thuc
hién chuyén di cling nhu cép nhat cdc xu hudng du
lich cua cong dong.

2.4.2. Hanh vi chia sé .

Ngudi str dung c6 the chia sé ndi dung bang cach
dang lai trén dong thoi gian cua ho, dong thoi gian
cua ban be, cac fan-page, cdc nhom hoac gui dudi
dang tin nhin (Kaur & cong su, 2019). Noi dung
nguoi dung chia sé trén F acebook thé hién mot phan
quan diém ca nhan cua ho. Noi dung dugc chia sé
khong chi hién thi trén bang tin ctia ban bé ma con
ca danh sach ban be¢ cua ho, do d6 m¢ rgng do phu
song truyén thong.

2.4.3. Hanh vi tao dung

N guo’i st dung thuc hién hanh vi tao dung thong
qua viéc dang tai nhung trai nghiém thu vi cua ban
than trén Facebook, moi ban bé tao chu deé/moi dung
vé san pham dich vu, hodc trao_ do6i vei cong ty dé
dua ra cac kién nghi, d& xuat vé san pham-dich vu
(Brodle & cong su, 2013). Ciing twong ty nhu hanh
vi chia s¢, hanh vi tao dung cung thé hién mot phan
quan_ d1em ca nhan cia ngudi viét, Ngudi dung co
su no lyc nhén thic va sy cam két cao thong qua
viéc dau tu thoi gian dé nghién ctru ndi dung ma ho
dy dinh dang tai (Klm & Yang, 2017) Céc ban be
cua nguo‘1 su dung s& thay bai dang cua ho thuong
xuyén hon so voi ndi dung chia s¢ hodc binh luén,

2.5. Sw anh hwong ciia cdac cap dj hanh vi gan
két thLm’ng hiéu

2.5.1. Moi quan hé thanh vién trong cong dong
xa hoi truc tuyen

Cong dong x4 hoi tryc tuyén 13 cong ddng co su
phan tan vé mat dia 1y, hoat dong dya trén mang lu6i
quan hé truc tuyén cuia nhitng nguoi tham gia co
cung mdi quan tam va s¢ thich. Nguoi sir dung tham
g1a vao cac cong dong xa hoi truc tuyén sé& phat trién
moi quan h¢ than thudc véi cic thanh vién, chia s¢
so thich, kién thte va the hién ban thé c4 nhan. Cac
thanh vién trong cong dong mang xa hoi co thé tao
ra hodc dong tao ra gid tri cho ban thén, cac thanh
vién khac va to chirc (Brodie & cong su, 2013).
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Cong ddng du lich truc tuyén (online travel com-
munity - OTC) cung cip cho ngudi ding mot nén
tang dé chia sé kinh nghlem du lich. OTC da tr¢
thanh dong luc va nguon thong tin quan trong cho
cac quyét dinh du lich ctia du khach. Cac DMOs sir
dung Facebook dé truyén thong hi¢u qua dén khach
du lich, va dugc huong loi tir viée sir dung ndi dung
do nguoi dung tao ra dé gia tang sy anh hudng deén
voi khach du lich.

Su tuong tic dien ra thuong Xuyén gilta céac
thanh vién trong cong ddng mang xa hoi khong chi
tao diéu kién thuan loi cho viéc thiét lap va cung cd
mdi quan h¢ tin cdy trén mang xa hoi ma con tang
cuong su gan két cua cac thanh vién trong cong
ddng xi hoi truc tuyen (Luo & cong sy, 2015). Vi
du, khi mot thanh vién tao dung bai dang dé chia s¢
nhitng trai nghiém tich cuc hodc ti€u cuc vé mot
diém dén du lich. Két qua d6 1a ngudn thong tin
quan trong cho céc thanh vién khéac trong viéc tim
kiém va lya chon diém den kich thich sy tham gia
théo luan, dong gop y kién tir nhitng thanh vién khac
ma ho ciing da tirng trai ngh1em dich vu tai diém dén
tuong tu. Tu do, tang cuo‘ng mbi quan hé gilia cac
thanh vién. Nghlen ctru cuia Hoyer & cong su (2010)
cung da xac nhan vé gla tri duoc tao ra tr hanh vi
gan két thwong hiéu s& giup tang cuong mdi quan hé
gilta cac thanh vién trong cong dong xa hoi. Tt do,
nghién ctru nay dé Xxuat gia thuyét:

Hla - Hlc: Cac cap do hanh vi twong tic qua
truyén thong mang xd hoi (binh ludn, chia sé, tao
du’ng) anh hmmg dén moi quan hé thanh vién trong
cong dong xd hoi truec tuyén.

2.5.2. Trung thanh thuwong hiéu

Long trung thanh thuong hiéu 1a cach hiéu qua
dé kiém tra mdi quan hé gitra khach hang va thuong
hi¢u (Habibi & cong sy, 2016). Long trung thanh
thuong hi¢u déng vai trdo nong cot trong truyen
thong xa hoi (Habibi & céng su, 2016) Lc‘)ng trung
thanh dugc xac dinh 1a mirc d6 gan két véi thuong
hiéu, tr d6 dAn dén viéc sir dung lai san pham-dich
vu hodc gidi thi€u cho nguoi khac.

Long trung thanh thuong hiéu gdm 2 thanh phan:
trung thanh hanh vi (behavioural loyalty) va trung
thanh thai do (attitude loyalty). Trung thanh hanh vi
dé cap dén tan suat mua lap lai san pham- dich vu
cua thuong hi¢u. Day la mét thach thic 1on dbi véi
cac diém dén du lich trong thoi ky bung nd Internet
va canh tranh khoc liét. Trung thanh thai do dé ca
dén sy cam két hodc thai do cua khach du lich doi
v6i diém dén du lich, thé hién qua y dinh dén quay
tré lai va tmyen miéng truc tuyén tich cuc trén mang
x4 hoi.

Céc cap d6 hanh vi tuong tac qua truyen thong
mang xa hoi dién ra thuang xuyen s€ nang cao nhan
thirc cua khach hang veé moi quan h¢ thuong hiéu,
gia tri gin lién voi thuong hiéu (Jang & coOng su,
2008). Vi du, sau khi thyc hién chuyén di, khach du
lich ¢6 nhung binh luén/chia sé¢/tao dung ndi dung
tich cuc hodc tiéu cuc vé diém dén trén nhing bai
dang cua ban be. Két qua 1a, d6 1a nguon thong tin
truyén migng truc tuyen hiru ich, thac day nhiing
khéach hang tiém nang c6 nhan thire tich cuc hodc
tiéu cyc vé hinh anh dlem dén, dé dua ra quyét dinh
lwa chon du lich tai diém den do. Ng0a1 ra, khi
khach hang c6 xu huéng binh luan, chia s¢ hoac tao
du’ng ndi dung vé thuong hi¢u di€ém dén thuong
xuyen va tich cuc s& cung cb nlem tin, mo1 quan hé
gin két véi thuong hiéu diém dén. Két qua cua
nghlen ctru Brodie & cong su (2013) ciing cho thay
rang hanh vi gin két thuong hi¢u anh huong dén
long trung thanh, sy hai long va nlem tin ciia khach
hang. Tur do, nghlen clru ndy dé xuit gia thuyét:

H2a — H2c: Cac cap do hanh vi twong tac qua
truyén thong mang xda hoi (binh ludn, chia sé, tao
dung) danh hwong d‘en trung thanh thuong hiéu.

_Nghién ctru da dé xuat mé hinh Iy thuyet duoc
thé hién trong Hinh 1.

Hinh 1: M6 hinh dé nghi nghién ciru

3. Phuong phap nghién ciru

3.1. Thiét ké nghién ciu

Hanh vi binh luan (BL) v&i ba bién quan sat duogc
ké thira va hiéu chinh tir nghlen ctru truge do (Tosun,
2012; Subrahmanyam & cong su, 2008; Zaglia,
2013) Hanh vi chia sé (CS) v6i bon bién quan sat
duogc tiép nhan tir nghién ctru ciia Pack & cong su
(2013) va Verhagen & cong su (2015). Hanh vi tao
dung (T) v6i ba bién quan sat dya theo thang do cua
Brodie & cong su (2013). Mébi quan h¢ thanh vién
(MTV) vé6i bdn bién quan sat duoc ké thira tir nghién
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ctru Habibi & cong sy (2014) va Wang & cong su
(2015). Cudi cung, thang do trung thanh thuwong hi¢u
(TT) duoc do ludong voi ba bién quan sat dua theo
thang do cua Habibi & cong su (2016); Luo & cong
su (2015) va Cai & cong su (2015).

Céc bién quan sat cua cac thang do can dam bao
do tin cdy va su nhit quan. Nghién ctru ndy da thu
thap y kién ciia cac chuyén gia dé klem tra va diéu
chinh thang do. Sau chuyén gla den tur cac truorng
dai hoc tai Viét Nam di dugc moi dé dénh gia vé noi
dung va y nghia cta céac thang do. Nghién ctlru st
dung thang do Likert v6i miac do tir “hoan toan
khong lién quan’ > @én “hoan toan lién quan” dé danh
gi4 cac bién quan sat cua ting thang do. V6i gia tri
trung binh cuta cac bién quan sat 16n hon 4, khang
dinh rang cac chuyen gia nhét tri vé tinh horp ly va
chét ché cua cac thang do duoc sir dung Mot nghlen
cuu so b duge thuc hién voi mau 20 nguoi, bao
gom khach du lich n6i dia dén du lich & Pa Néang va
co sy tuong tac trén Facebook nhu binh luan, chia
s¢, tao ndi dung vé diém den DPa Ning. Muc dich
cua cudc khao sat nay 1a kiém tra do tin cay cta céc
nhan t6 trudce khi tién hanh khéo sét chinh thirc. Két
qua tir kiém dinh d9 tin cdy v6i gia tri cua Cronbach
o cua cac nhan t6 déu 16n hon 0.7 cho nén cac thang
do déu co6 do tin cy cao.

Béng cau hoi dugc thlet ké bao gdm nam nhan tb
v6i 17 bién quan sat. Tat ca cac thang do dugc danh
gia dua trén thang do Likert bac 5 diém v6i 1: hoan
toan khong ddng y va 5: hoan toan dong y. Ban cau
hoi su dung phuong phéap dich nguoc (back transla-
tion) dugc str dung trong chuyén ngit cac thang do
(Anh—»th—»Anh) Bén khéo sat duoc thlet ké gdbm
hai phan ndi dung: phan 1 lién quan dén thong tin
cua ngum tra 101. Phan 2 1a khao sat cac khai niém
cua mo hinh nghién ctu.

3.2. Thu thdp mdu

Thu thap mau dugc thyc hién thdong qua khao sat
online trén Facebook va Google Plus. Thoi gian thu
thép kéo dai hai thang (thang 2/2020 - thang 3/2020)
v61 mot mau thuan tién co kich thuéce 1a 265 nguorl
tra 10o1. D01 twong trd 161 1a cac khach du lich néi dia
da timg dén tham Pa Ning va c6 sy tuong tac trén
Facebook nhu binh luan, chia s¢, tao ndi dung vé
diém dén Pa Ning. Trong tat ca 265 ngudi hoan
thanh ban ciu hoi, nir chiém 58.39% voi do tudi tap
trung chu yéu vao 2 nhom: dudi 23 tudi (36 24%) va
23-34 tudi (35.56%). Dai dién mau chi yéu la ngudi
doc than (64.43%) véi mic thu nhdp binh quan
thang dao dong tir dudi 5 tricu VND dén 5-10 triéu
VND chlem 40.94% va 28.86%. Dai dién mau da
timg dén Da Néang nhiéu hon ba lan (82.43%) va ho
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thuong tuong tic voi cdc quang cao vé diém dén Pa
Néng trén Facebook thong qua viéc doc binh luan
(95.97%), like cac bai dang (90 6%), chia s¢
(74.5%) va binh luan, nhan xét vé diém dén Da
Néng (64.43%).

3.3. Ky thuat phan tich

CB-SEM duo’c ap dung ¢ dé danh gla mirc do phu
hop cua mo hinh ly thuyet dé xuét so vai véi thuc te,
Cong cu SPSS 26 va AMOS 21 dugc su dung de
thyc hién phan tich mo td mau, phan tich nhan té
kham pha (EFA), k1em tra do tin cdy cua thang do,
phan tich nhan t6 khang dinh CFA, kiém dinh gia
thuyét thong qua phan tich SEM.

4. Két qua nghién ctru

4.1. Phén tich nhin té kham pha (EFA) va
kiém tra dj tin cdy thang do

EFA duoc thuc hién véi muc dich xdc dinh cac
nhan t6 dugc gitr lai trong mo hinh va cac blen quan
sat hop 1&. Két qua EFA cho thiy nim nhanrto trich
dugc 71.302% (>50%), phuong sai cac bién quan
sat tai Eigen—value 1a 1.309 (>1), v6i KMO = 0.816
(>0.5) va Sig = 0.000 (<0. 05) Nhu vay, ndm thang
do déu dugc gift lai trong mo hinh nghién ctru. Tat
ca hé sb tai nhan t cua cac bién quan sat déu 16n
hon 0.5 nén dugc giit lai trong phan tich d tin cay
thang do.

Kiém tra d6 tin cdy cua céac thang do cho thay tat
ca nam nhan to BL, CS, T, MTV, TT véi gia tri
Cronbach’s Alpha lan luot 1a 0.801; 0.816; 0.823;
0.824 va 0.868 (>0.8). H¢ s6 tuong quan blen tong
cua nhitng bién quan sat trong tung thang do tuong
tmg déu cao hon mirc gigi han 0.3. Do vay, cic
thang do déu dam bao tinh nhat quan noi tai .

4.2. Phén tich nhdn to khang dinh (CFA)

CFA duoc ap dung dé k1em dlnh cac mo hinh
thang do chung thong qua kiém tra gia tri hoi tu
(convergent validity) va gié tri phan biét (discrimi—
nant validity). Cac chi s6 do luong do phu hop cua
mo hinh thang do chung gom gia tri thong ké chi-
binh phuong 1a 188.319 voi 109 bac tu do (p =
0.00), chi-binh phuong twong doi theo bac ty do
(cmin/df = 1.728 < 2), IFI = 0.960 (>0.9), CFI =
0.959 (>0.9), PGFI = 0.661 (>0.5), RMSEA = 0.053
(<0 08).. Tt cd cac tiéu chi déu dap mg yéu ciu cua
gié tri dé xuat, vi vy mo hinh thang do chung thich
hop v6i bo dir licu thue té.

Gia tri hoi tu dé cap dén mirc do ma céc blen
quan sat tuong quan cung chiéu véi nhau dé do
lu’cng mot cau truc, Céc tiéu chi sir dung dé danh g1a
gia tri hoi tu bao gom trong s chuan hoa, do tin cay
tong hop (CR) va phuong sai trich trung binh
(AVE). Trong s6 chuan hoa nén 16n hon 0.7 hoic dat
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mure t6i thiéu 12 0.5. CR va Bing 1: Két qua kiém tra gid tri hoi tu
AVE can 16n hon mirc t6i — Trong s& chudn
thieu 1a 0.7 va 0.5. Két qua Cau tric " hoa CR  AVE

klem tra gla trl hi tu Hanh vibinh ludn (BL)

BLI1- Téi sé tra 10i binh ludn cia moi nguoi vé cac bai dang lién quan
(Bang 2) cho thay gla tl’l dén diém dén Da Ning trén trang Facebook ca nhan cua toi. 0.608

h01 tu dat dlI'O'C BL2- T6i s& binh luan trén cac bai ding quing cdo vé diém dén Pa 0.811 0.594

< 0.853
Gia tri phan biét dé cap Nang trén trang Facebook.
den muc d6 ma mot cau BL3- T6i s& binh luan trén it ca céc trang ctia Facebook c6 lién quan 0.827
, N N A .. dén diém dén Pa Ning.
trac thuc sy phan bi€t VOi  Hanh vi chia sé (CS) , o
cac cau tric con lai theo CS1-Toisé chia sé nhiing lién ket hogc thong tin vé diém dén Pa 0.862
. ‘A A 4 <2 Nang trén trang Facebook. ’
cac .t,}eu ’chu;‘m qa}’lh gla. CS2- T6i s€ moi ban t6i “click” vao nat “Like” cua trang Facebook 0751
Nghlen cuu nay da ap dLlIlg vé diém dén ba Néng. ’ 0815 0529
phu0’ng phép AVE cua tac CS3- Téi sé gin the ban be t6i kém theo tin nhén dé chia sé nhiing 0.610 ’ '
glé FOI’I‘HCH & Larcker thong tin quang cdo vé diém dén Pa Ning trén trang Facebook.
CS4- Toi s& g tin nhin c4 nhan lién quan dén hinh anh hogc théng 0.661
(198 1) de klem tra su khac tin vé diém dén Pa Ning qua Facebook. ’
biét gitra céc cAu trac. Két Hanhvitgodyng(m
qua klel’l’l tra gla tI'l phan ;l;lr-] 'tl"rzlnsgeFiiricl;rln(nhung trai nghiém c4 nhan vé diém dén Da Nang 0819
blet (Bang 3) ChO thay tat T2- Téi s& moi nhumg nguoi ban tao chu dé hodc ndi dung méi vé 0.677 0827 0616
ca cac cau truc deu dat su diém dén Pa Néng trén trang Facebook. ’ ’ ’
T3- Téi sé& thao ludn véi céc té chirc quan ly diém dén, cong ty du
phan blet boi vi gla tI'l Can lich, dai 1y du lich trén trang Facebook dé dua ra cac d& xuat nham 0.848
bac hal AVE cua mOl cau phat trién diém dén Da Nang.
tric déu 16n hon mdi quan  Méi quan h thanh vién (MTV)
MTV1- Cang tuong tac nhleu v6i cac thanh vién trong cong dong
?}f tuoing quanl E,Squ)are . S)f mang xa hoi trén Facebook v& diém dén Pa Nang, toi cang trd nén 0.679
€ Inter-correlation) giua  thich tha.
cac thang do. MTV2- Téi s& thao luén nhiéu hon vé nhing diéu thi vi lién quan 0.824  0.540
dén diém Pa Ning vdi cac thanh vién trong cong ddng mang xa hoi 0.745
4.3. Danh gia mé hinh . -
Cau tric tuyen tinh (SEM MTV3- Tdi ty nhan minh 1a mot phan cua cdng dbng mang xa hoi 0785
4.3.1. Klem tra do phu trén Facebook lién quan dén diém d¢én Pa Ning. ’
’ MTV4- Téi s& tim thdy nhimg ngudi ban méi c6 cung sé thich lién
hOp cua mao hinh quan dén diém dén Da Ning trén trang Facebook. 0.727
Két qua tir phan tich Trung thanh thuong hi¢u (TT)
CB SEM (Hlnh 2) cho TTI1-Néuco cic diém dén tuong tw véi Da Ning, t6i van uu tién lya 0.843
chon dé du lich tai dlem dén nay. :
thay gla tI'l thOIlg ké chi- TT2- Khi i ¢6 nhu cu di du lich, Pa Ning 1a mot trong nhiing diém 0.825 0868 0.696
binh phuong la 293.428  dén diu tien xudt hién trong tAm trf t6i. - ) . ’
vol 113 bac tu do (p = TT3- Téi s& trai nghi¢m hét cac diém thu hut tai Da Ning néu c6 thé. 0.817
Bang 2: Két qud kiém tra gid tri phan biét Chi-agus 428 DF =113 Noemchi = 255
{ u AGEF] = AN IFl = WS  RMSEA A

Can bic hai AVE/R?>  BL CS T MTV TT :

BL 0.771 ‘“f
CS 0.123  0.727

T 0.108 0.291 0.785

MTV 0.094 0.144 0.174 0.735

TT 0.032 0.141 0.196 0.187 0.828

0.00), chi-binh phwong twong dbi theo bac tu do
(cmin/df = 2.597 < 3), IF1 = 0.908 (>0.9), CFI =
0.907 (>0.9), AGFI = 0.850 (>0. 5) RMSEA =0.078
(<0 08). Tir d6 két luan rang md hinh nghién clru
ciing dat do twong thich véi dir ligu thi truong.
4.3.2. Kiém dinh gia thuyét
Ket qud phan tich (Bang 3) cho thdy cac gia
thuyet déu duoc chép nhan v6i p-value < 0.05, ngoai \ i
trir gid thuyet H2a bi tir chdi (p-value = 0. 738) Cu "o

thé, hanh vi binh luan c¢6 anh huong dén mébi quan Hinh 2: Két qua phan tich SEM
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Bang 3: Két qua cdc gid thuyét nghién ciru

Es chuan hoa

Gia thuyét Moi quan h¢ (SEs) SE CR  p-value Két qua gia thuyét
Hla BL > MTV 0.165 0.047 2.321 0.020 Chép nhan
Hlb CS > MTV 0.221 0.066 2.987  0.003 Chép nhan
Hlc T > MTV 0.305 0.052 4.088 ok Chép nhan
H2a BL > TT 0.022 0.058 0.355  0.738 Khéng chap nhan
H2b CS>TT 0.225 0.083 3200  0.001 Chép nhan
H2c T>TT 0.365 0.066 5.146 *x Chép nhan

Estimate: Gia tri woc lugng, SE: Sai 1éch chuén, CR: Gi tri t6i han, P: mtic y nghia, *** <0.001

hé thanh vién cong dong xa hoi truc tuyén (SEs =
0.165;p=0. 020) Vi vay, gia thuyét Hla dugc chap
nhan. Két qua cung tict 10 rang hanh vi chia s¢ co6
anh hudng den moi quan h¢ thanh vién cong dong
xa hoi tryc tuyén (SEs = 0.221; p = 0.003), va trung
thanh thuong hi¢u (SEs = 0. 225 p=0. 001) tr do
chap nhan gia thuyet Hlb va H2b Cu01 cung, hanh
vi tao dung c6 anh hudng den mbi quan hé thanh
vién cong ddng xa hoi truc tuyén (SEs = 0.305; p =
0.000) va trung thanh thuong hi¢u (SEs =0. 365 p=
0.000), chap nhan gia thuyét Hlc va H2c.

5. Két luin

Nganh du lich mang tinh hoi nhap cao cho nén
truyén thong mang xa hoi cang trdé nén quan trong
trong viéc quang ba san pham dinh hudng tiéu
dung va dleu chinh hanh vi cta céc bén lién quan.
Khi mét t6 chirc hodc doanh nghlep xac dinh va
danh gia dugc su anh hudng cia cac cap do hanh vi
gin ket thuong hiéu, tir d6 co thé dwa ra cac chinh
sach dé ting cuong sy tham gia cua cong dong,
nang cao nhan thic cia khach hang vé cac moi
quan h¢ thuong hi¢u va nang cao long trung thanh
thuong hiéu.

Nghién ctru nay la mdt trong it cac nghién ciru
danh gia sy anh huong cua cac cap d9 hanh vi twong
tdc qua truyén thong mang xa hdi dén moi quan hé
gilta c4c thanh vién trong cong dong xa hoi truc
tuyén va trung thanh thuong hi€u trong nganh du
lich, dac bi¢t 1a nganh du lich ¢ Viét Nam. Nghlen
ctru phat trién mo hinh ly thuyét va kiém tra cac gia
thuyet dya trén phan hdi tir 265 khach du lich noi dia
dén Pa Ning va c6 su tuong tac trén Facebook nhu
binh luén, chia s¢, tao ndi dung vé diém dén Pa
Néng. Két qua thé hién mo hinh phu hop véi dir liéu
thuc té. Nghién ciru cung cap nhirng ham y cho céc
cho DMO, dai ly du lich, diéu hanh tour dé gia ting
hanh vi gan két thuong hiéu cua khach hang mot
cach tich cuc, tr d6 nang cao long trung thanh
thuong hiéu.
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Nghién ctru da xac dinh ba cap d6 hanh vi tuong
tac qua truyén thong mang xa hoi (Facebook) bao
gdm binh luan, chia sé¢ va tao dung. Két qua tir
nghién clru cho thdy cac cap do hanh vi tuong tac
qua truyen thong mang xa hoi cang thuong Xuyén va
tich cuc s€ cung c6 moi quan h¢ gilta cac thanh vién
trong cong dong xa hoi truc tuyen nhiéu hon. Két
qua nay tuong dong voi két _qua cta cac nghién clru
Luo & cong su (2015). Didu nay co thé dugc giai
thich béi mirc d¢ twong tac cao hon gitra ngudi dung
va cac thanh vién khac trong cong dong xa hoi truc
tuyen s€ kich thich qua trinh trao d6i thong tin hodc
thé hién quan diém (Chiang & cong su, 2017), tir do
phat tnen mdi quan hé thanh vién cong ddng xa hoi
truc tuyen

Céc cap d6 hanh vi twong tac qua truyén thong
mang xa hoi tang dan tir hanh vi binh luan, chia sé
den tao du’ng Binh luén 1a hanh vi thuong xuyen
nhit va s& xuat hién trén bang tin cua cac thanh vién
khac trong cong dong mang xa hoi, do do tan suat
ngudi dung nhin thiy cac bai viét c6 binh luan 1a rat
cao (K1m & Yang, 2017). Ngoai ra, mirc do tuong
tac cao vi binh ludn doi hoi sy cam két va nd luc
nhan thirc thip nhat. Vi vay, binh luan cai thién dang
ké mdi quan hé giira cac thanh vién trong cong dong
mang xa hoi.

Khi tao dyng mot bai dang, nguoi dung nd luc
t6i da nhan thirc va sy cam ket khi dau tu thoi gian
va cong strc dé nghién clru vé ndi dung (Kim &
Yang, 2017). Bai viét do thanh vién cong dong tao
ra s€ dugc cac thanh vién khac quan tam hon. Vi
vay, hanh vi tao dung s& cung c6 mdi quan hé
thanh vién cong ddng xa hoi hon 1a hanh vi chia sé.

Két qua cua nghién ciru cﬁng tict 16 réng,
hanh vi chia s¢ va tao dung co tac dong cung
chleu dén trung thanh thuong hiéu. Diéu nay ham
y rang, khi ngum st dung thuong xuyén chia sé
hoic tao dung nodi dung vé diém dén du lich mot
cach tich cuc hodc tiéu cuc thi c¢6 thé anh huong
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dén viéc nang cao hodc han ché long trung thanh
thuong hiéu cua ho. Két qua nay phu hop vai két
qua cua cac nghlen cuu trude (Brodie & cong su,
2013; Chiang & cong su, 2017). Mirc 4o tuong
tac cang cao trong cong dong xa hoi tryuc tuyen
tao ra moi quan tdm v€ nhén thic va cam xuc, tir
d6 anh huong dén su chap nhan thuong hiéu va
long trung thanh thuong hi¢u (Chlang & cong su,
2017). Ngu0’1 dung c6 thé dwa vao thong tin trén
trang ca nhan cua ngudi khac, dac biét 1a cua ban
than dé lya chon dia diém du lich. Hinh anh va
thong tin du lich thuong xuyen dugc dang tai anh
hudng dang ké dén mong muodn cua khiach hang
trong vi¢c lya chon diém den Chia sé va tao
dung 1a cac hanh vi doi hoi nd lyc cam két va
nhén thirc cao hon, cac bai ddng dugc chia s¢ va
thuc hi¢n khong chi xuét hién trén bang tin ma
con xuét hién trén trang ca nhén cua nguoi dung
(K1m & Yang, 2017). Piéu nay giup tang cuong
moi quan h¢ thuong hi¢u va long trung thanh
thuong hi¢u.

Dya trén nhitng phat hién cta nghién ctu nay,
mot so ham y danh cho cdc nha quan Iy du lich duoc
dé xuat. Cac nha tlep thi nén tap trung vao viéc quan
ly céc fanpage, cac nhom, cong dong mang xa hoi
dé thuc day hoat dong va két nbi gitra nguoi dung
v6i cac thanh vién cong dong xa hoi trye tuyén hodc
céc trang thuong hi¢u dé tir 46 nang cao hanh vi gan
két thuong hiéu cta nguon dung.

Céc cong ty co thé tao chu dé trén trang
Facebook dé cac thanh vién cé thé binh luén, hoac
chia sé y tudng. Céac cong ty cling co thé cung cap
céc tu van (vi du, xu hudng du lich, y tuong du lich
moi nhat), video va hinh anh hap dan dé nang cao
nhan thic, truyen tai thong dlep du lich tich cyc vé
cac diém den du lich. Cac cong ty nén thiét ké cac
fan—page song dong, hip dan va than thién hon véi
cac thanh vién. i

Céc dai ly va t6 churc du lich ¢6 thé thém chuyén
muc gidi thiéu vé viéc trd 161 cdc cau hoi cia khach
hang, dé gitip khach hang va nhitng nguoi theo doi
biét rang thuong hi¢u dang ling nghe nhu ciu cia
ho va cam két tra 161 cac nhan xét, khiéu nai, gop ¥,
phan nan.

Viéc hiéu 16 nhu ciu va mong mudn ciia khach
hang da tr¢ nén vo cung quan trong, 1a minh ching
cho su thanh cong hién tai va tuong lai ctia cac
doanh nghiép, t6 chic du lich. Khi cong ty tao ra
moi truong khuyen khich khach hang binh luan va
chia s¢ y kién vé diém dén du lich, san pham-dich vu
du lich trén trang Facebook cua thuong hi¢u do
chinh thuong hi¢u hodc nhiing nguoi truy cap khac

tao ra, cong ty ¢o thé biét nhiéu hon Ve khach hang
Té chirc c6 the theo doi sy phat trién lién tyc cua
khach hang vé nhu cau, s¢ thich hoic mong doi.
Bing cach xac dinh nhiing khach hang nao c6 xu
hudng gan b6 v6i thuong hiéu va co thé dap ung
nhung no luc cdi thién long trung thanh, cac nha
quan 1y du lich c6 thé dau tu vao tiép thi mot cach
hiéu qua.

Bén canh nhiing dong gop gia tri, nghién clru nay
cling c6 mot han che Dau tién, nghlen cuu chi tap
trung vao mot diém den du lich - Pa Nang, Viét
Nam cho nén han ché kha nang khai quat hoa cao.
Nghién ctru trong tuwong lai nén kham pha céc diém
dén khéac nhau va thuc hi¢n so sanh két qua. Bén
canh do, nghlen cuu nay chi tp trung doi tuong
khach du lich noi dia dén diém dén Pa Néng, do do,
nghién ctru trong tuong lai nén xem xét nhung dbi
tuong khach du lich khéc (vi du, khach quoc te) voi
thai do va hanh vi co6 thé khac nhau dé c6 dugce két
qué tiéu biéu hon.

Thir hai, nghlen cuu ‘tuong lai nén xem xét cac
yéu t6 ngir canh c6 thé gay ra tdc dong dén su tuong
tac cua khach hang qua truyen thong mang xa hoi.
Piéu nay s€ dong gop lon vé mat ly thuyet va sé
gitp cac cong ty hi€u dugc dong luc cua su tuong
tac tich cyc va tiéu cuc. Cac nghlen clru trong twong
lai c6 thé xem xét anh hudng cua cac dac diém nhéan
khau hoc (vi du: gidi tinh, tudi tac, tinh trang hon
nhan, trinh d hoc vén) dén cic méi quan hé trong
mé hinh.
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Summary

This study examines the effect of customer
engagement behaviors in social media on member
relationships and brand loyalty for tourism destina-
tion. An online survey is conducted to collect data
from domestic tourists coming to Danang who have
interactions on Facebook related to the process of
creating, sharing, commenting on Danang. A return
of 265 questionnaires is valid. CB-SEM was used to
test hypotheses. The results showed the empirical
validation and reliability of the conceptual model
that supports most of the research hypotheses,
except the hypothesis H2a. Finally, specific theoret-
ical and managerial implications are discussed.
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