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TOM TAT

Nghién cizu phan tich cac nhan té anh hudng dén sie hai 10ng cia nguroi ding Facebook khi
truy cap trang Facebook ciia khach san, trirong hop céc khach san tgi thanh phé Pa Nang. Két qua
khdo sdt 372 nguoi dung Facebook, sé liéu duwoc xir |i bang cac phan mém SPSS 20 va AMOS 24
cho thdy c&c nhan té danh huéng dén sie hai long vdi cac trang Facebook cua khach san tai thanh
phé Pa Nang bao gom: thong tin, si thugn tién va su firong tdc xa héi. Nghién cizu nay gop phan
gitp nhifng nha kinh doanh khach san hiéu dwoc mong doi cia khach hang, tir dé dé xudt cac bién
phap cdi thién trang Facebook va néing cao nang lut canh tranh trén nén tang go. Cac khach san
phdi thirong xuyén cdp nhdt thdng tin lién quan vé san pham, vé cdc diém du lich xung quanh, céc
chuong trinh khuyén mai, cac hoat déng vin héa, xa hoi; thiét ké trang Facebook véi giao dién dé
st dung, gitp khach hang giam thei gian tim kiém; ngoai ra, cac nha quan trj can gidi ddap, trd loi
cac binh lugn, déanh gid ciia khdch hang trén Facebook dé mang dén su hai long cho khach.

Tir khoa: nguoi ding Facebook; trang Facebook; nhan té hai long; khach san; thanh phd
Dba Nang

1.  Giéithi¢u

Trong nhitng nim gan ddy, du lich Viét Nam di c6 nhiing budc ting trudng vuot bac.
Trong khu viec ASEAN, Viét Nam d3 vuot Indonesia, ding vi tri thir 4 vé luong khach du
lich quéc té. Chat lwong dich vu du lich duoc cai thién dang ké vai su tham gia cua nhiéu
nha dau tu 16n, gop phan 1am thay ddi chat lugng co sé ha tang dich vu du lich, dic biét Ia
nganh kinh doanh khach san. Nam 2019, ca nude ¢6 30.000 co sd luu tra du lich véi 650.000
phong, 171 khach san 5 sao va 295 khach san 4 sao (Vietnam National Administration of
Tourism, 2020), din dén sy canh tranh ngay cang gay gat trong nganh kinh doanh dich vu
lvu tra. Cung véi sy phét trién cua du lich Viét Nam, thanh phé Da Ning ciing dang tro
thanh mot diém dén hap din du khach trong va ngoai nudc, trong d6 luu trii 1a mot trong

Cite this article as: Nguyen Thi Loc, Nguyen Thi Kim Hue, & Nguyen Thi Hong (2021). Factors affecting
satisfaction with hotel’s facebook pages: A case of hotels in Da Nang city. Ho Chi Minh City University of
Education Journal of Science, 18(1), 30-44.
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nhitng nhan t& gop phan quan trong vao su phat trién tich cuc cua nganh du lich Ba Néng.
Nganh luu tri Da Néng d3 c6 sy phét trién bung né va canh tranh cao trong nhitng nam gan
day. Cu thé, theo thong ké co s luu tra & Da Nang vao ndm 2011 gom 260 co s& VSi 8736
phong, dén nim 2017 ting 1én 693 doanh nghiép vai 28.780 phong (Danang Department of
Tourism, 2018) va tinh dén hét ndm 2019 13 943 co s6 voi 40.074 phong, ting 158 co s6 Voi
4459 phong so véi cung ki ndm 2018 (Thu Ha, & Khang Ninh, 2019). Chinh vi viy, dé tao
su khac biét va nang cao nang luc canh tranh, cac khéach san khdng nging tim kiém phuong
thirc kinh doanh mai va cai tién cac yéu té trong hoat dong kinh doanh, trong dé, viéc tng
dung c6ng nghé thdng tin 1a yéu té quan trong gop phan tao nén thanh cong cua cac doanh
nghiép.

Ngay nay, Facebook dugc xem la nén tang truyén thong xa hoi quan trong va Ion nhit,
la mot cong cu xay dung thuong hiéu & nhiéu doanh nghiép. Haigh va cong su (2013) chi ra
rang tuong tac trén trang Facebook mang lai nhan thirc tich cuc vé doanh nghiép cho khéch
hang. Khach hang ghé tham trang Facebook ctia khéch san dé tim kiém thong tin vé& phong,
xem danh gia vé khach san cua cac khach hang khac va nhitng trai nghiém nay tac dong dén
thai d6 cua khach hang di vai trang Facebook, tir d6 c6 thé quyét dinh y dinh dat phong
khach san, tham chi 1a su truyén miéng (Bowen et al., 2015). Véi su phé bién va vai trd canh
tranh cia Facebook, cac nha nghién ciu va quan |i khéch san can hiéu ré vé cach quan Ii
Facebook hiéu qua nham g6p phan mang lai két qua tdt trong tiép thi cua doanh nghiép. Tuy
nhién, trén thyc té, co rat it nghién ctu vé dong co ngudi dung truy cap trang Facebook caa
khach san. Chinh vi vy, viéc thuc hién mét nghién ciru nham tim hiéu vé cac nhan té quyét
dinh su hai long cua khach hang khi truy cap vao cac trang Facebook cua cac khach san la
rat can thiét. Két qua nghién ctru sé gitp cac nha quan I biét duoc dau 1a nhiing ki vong ma
khach hang mong muén c6 dugc khi ho tim dén céc trang Facebook cua cac khéach san.

2. Co so i thuyét
2.1. Facebook trong linh vuc kinh doanh khach sgn

Cong nghé WEB 2.0 véi su xuat hién cua phuong tién truyén thong xa hoi da tao nén
cudc cach mang héa vé cach con nguoi giao tiép, cong tac va chia sé¢ (Aral et al., 2013).
Phuong tién nay dé cap bo cdng cu truc tuyén nham hd trg twong tac xa hoi gitta ngudi sir
dung, tao diéu kién cho viéc xay dung va chia sé kién thuc, dic biét 1a chuyén tir hinh thirc
doc thoai (tir cong ti dén khach hang) sang hinh thirc hoi thoai (Hansen et al., 2010). Nganh
du lich néi chung va khach san néi riéng duoc xem la chiu anh huong manh mé bai su xut
hién cua phuong tién nay (Sheldon, 1997; Werthner & Klein, 1999). Hay theo Leung va cac
cong su (2015), viéc st dung phuong tién x& hoi trong cac td chire du lich 1a rat cao, dic biét
la mang xa hoi Facebook.

Sau 16 nim ra doi, Facebook dang 13 mang xa hoi vai nhiéu nguoi dung nhét. Trong
mot khao sat ddi voi ngudi sir dung Internet, mang x& hoi Facebook dugc binh chon 1 cong
cu hitu ich nhéat trong viéc cung cép théng tin vé& cac doanh nghiép (Oracle, 2012). Céac
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nghién ciru trude day di chi ra rang viéc sir dung Facebook mang lai cho ngudi dung 3 hinh
thirc trai nghiém, bao gdm: trai nghiém nhan thirc, trai nghiém cam giéc va trai nghiém cam
xdc (Smith, 2013). Nhitng trai nghiém nay gop phan thic day hanh vi cia ngudi sir dung
nhu dé lai binh luan, nhan xét tich cuc trén trang hoac chia sé véi ngudi khéc (Oracle, 2012).
Trong nganh khach san, trai nghiém cam xdc c6 thé dén tir su twong tac gitta khach hang véi
khéach san va khach hang khac thong qua nhitng nhan xét tich cuc va tro chuyén trén
Facebook, diéu nay thic ddy y dinh mua hang va gia ting long trung thanh cua khéach hang,
viéc thiéu twong tac s& khién khach hang lya chon khach san khac (Kasavana et al., 2010).
Hay Chan & Guillet (2011) da chi ra rang trai nghiém cam giac c6 thé théng qua cac théng
tin, hinh anh, video ma khéch san cung cap, su thiéu cap nhat thong tin trén trang Facebook
ciing duoc xem 12 1i do khién khach hang khong quay lai trang Facebook caa khach san. Do
d6, nhiéu khach san bat dau quan tdm dén viéc xay dung trang mang nady nam dap @ng nhu
cau cua khach hang, ddng thoi mang lai két qua kinh doanh tt.

2.2. Swhai long va cac nhan té dnh hwéng dén sw hai 10ng véi cac trang Facebook cia
khach sgn

2.2.1. Sir hai 10ng va nhan té quyét dinh sir hai 1ong ciza khach hang véi cac trang Facebook
cua khach sagn

Sy hai long cua khach hang 1a mét chi dé nhan dugc nhiéu sy quan tdm cua cac nha
nghién ciru trong céac linh vuc khac nhau. Bai vi sy hai 10ng cta khach hang lién quan dén
cac chi sé vé loi nhuan va hiéu suit caa cac cong ti va té chizc (Ahn et al., 2007). Pinh nghia
vé sy hai 10ng cua khach hang dugc dua ra bai nhiéu tac gia. Mot dinh nghia phd bién vé su
hai long cuia khach hang, d6 1a sy phan ung cia nguoi tiéu dung dbi véi viée dap tng nhiing
mong mudn cuaa ho (Oliver, 1997). Hay, su hai long dat dwoc khi dich vy hay san pham da
mua dép tng vuot mac ki vong cua khach hang, thiic day cam xdc tich cuc caa khach ddi
vé6i san pham va dich vy (Cardozo, 1965). Sy hai long duoc xem 12 yéu té chia khoa dan dén
¥ dinh va hanh vi tich cuc cua khach hang nhu sy viéng tham, y dinh mua hang va 1ong trung
thanh vai doanh nghiép (Su, & Huang, 2019).

Cung voi sy phat trién va sir dung rong rai caa cong nghé thong tin, dic biét 1a trong
thoi dai cong nghé 4.0 hién nay, cac doanh nghiép da tng dung cdng nghé thdng tin nham
nang cao hoat dong kinh doanh va kha ning canh tranh ca minh, trong dé c6 viéc thiét lap
cac trang mang x4 hdi, tiéu biéu 1a cac trang Facebook. Nhiéu nghién ctu chi ra rang cé
nhitng nhan té anh huéng t6i su hai 1ong cua nguoi dung khi ho truy cap/tim kiém cac
website hay mang x& hoi cua cac doanh nghiép. Theo d6, nhirng ngudi dung co trai nghiém
cam xuc tich cuc s& dé dang tré thanh ngudi tiéu dung thuong xuyén cia cac doanh nghiép
nay (Xiang, & Gretzel, 2010). Ké thira nhitng két qua nghién ctru trude, trong nghién cau
nay, chung t6i dé xuat 5 yéu t6 dé danh gia gia sy hai 1ong cua nguoi truy cap ddi voi trang
Facebook cua khach san, bao gom: Thong tin (Luo, 2002; Park et al., 2009; Choi et al.,
2016); su thuan tién (Kim et al., 2011; Choi et al., 2016); su giai tri (Luo, 2002; Park et al.,
2009; Choi et al., 2016); su thé hién ban than (Huang et al., 2010; Choi et al., 2016) va su
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tuong tac xa hoi (Huang et al., 2010; Choi et al., 2016). S hai long vé trang Facebook duoc
do ludng bang 3 bién ké thira tir Bai va cong sy (2008), Choi va cong su (2016).

Théng tin: O cac trang mang x& hoi dwoc st dung trong nganh khéch san, Facebook duoc
xem 4 trang pho bién nhat. Khach hang ghé tham trang Facebook cua khéach san dé tim kiém
thdng tin lién quan tai san pham va chat lugng dich vu caa khach san (McCarthy et al., 2010).
Nhing trai nghiém nay tac dong dén thai do cia khach hang dbi véi trang Facebook ciia khach
san, tir 46 dan dén ¥ dinh dat phong, tham chi Ia su truyén miéng (Leung et al., 2015).

Sy thuan tién: Mot trong nhiing yéu t6 dung dé danh gia chat lwong trang mang truc
tuyén do6 1a chat luong hé théng, trong dé su thuan tién duoc xem 1a yéu té quan trong
(Eighmey & McCord, 1998). Theo Srinivasan va cac cong su (2002), su thuan tién dé cap
vé cam nhan cua khéach hang, sy don gian, tryc quan va dé sir dung ddi véi ngudi truy cap
(Choi et al., 2016).

Sy giai tri: DSi v6i ngudi dung Facebook, viéc giai tri dugc thé hién thdng qua viéc
ludt trang Facebook cua ban be, xem anh, video va doc tin tic (Li-Barber, 2012). Cam nhan
tich cuc trén Facebook thiic ddy su hai 1ong cia ngudi truy cap ddi véi trang Facebook
(Basak & Calisir, 2015). Do d6, su giai tri dugc xem 1a mot nhan t6 anh huong toi su hai
long chung vé céc trang Facebook cua céc khach san.

Sy thé hién ban than: Theo Dhaha & Igale (2013), cac c& nhan cung cép thong tin caa
minh trén Facebook nham tao dung hinh anh vé ban than va dong co nay dugc cho 14 lién
quan dén su hai 10ng vé Facebook cua ngudoi ding (Li-Barber, 2012). Hay trong nghién cau
cua Valentine (2011) va Seidman (2013), dong co thé hién ban than co tac dong hiéu qua
dén viéc str dung Facebook.

Su twong tac xa hoi: Trong nganh khéch san, cac khach hang tuong tac vadi nhau trén
mang x& hoi dé chia sé nhitng trai nghiém tuyét voi hoic toi té trong thoi gian luu trua tai
khach san (Basak & Calisir, 2015). Nhimng twong tac nay dem dén trai nghiém cam xuc, tir
d6 tac dong dén su hai 1ong va ¥ dinh dit phong khach san (Sanz-Blas et al., 2017).

2.2.2. Gia thuyét va mé hinh nghién citu
a. Gid thuyét

Sy hai long vé trang Facebook cua cac khéach san duoc danh gia dua trén sy hai long
v6i 5 nhan t da dé xuét ¢ trén va duoc nghién ciru dudi 5 gia thuyét trong ing sau day:

Gid thuyét H1: Sy hai 1ong vé thong tin c6 tac dong tich cuc dén sy hai long cua khéach
hang dbi véi trang Facebook cua khach san.

Gid thuyét H2: Sy hai 1ong vé sy thuan tién co tac dong tich cuc dén su hai long cua
khach hang dbi voi trang Facebook cua khéch san.

Gida thuyét H3: Su hai l1ong vé sy giai tri c6 tac dong tich cuc dén su hai long cua khach
hang dbi véi trang Facebook cua khach san.

Gia thuyét H4: Sy hai 1ong vé su thé hién ban than co tac dong tich cuc dén su hai long
ctia khach hang ddi véi trang Facebook cua khach san.
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Gid thuyét H5: Su hai long vé sy tuong tac xa hoi c6 tac dong tich cuc dén sy hai long
cua khach hang ddi véi trang Facebook cua khach san.
b. M6 hinh nghién cuu
Trén co so Ii thuyét vé cac nhan té anh hudng dén su hai 1ong véi trang Facebook cua
cac khéch san, nhom tac gia dé xuat mé hinh theo pham vi nghién ciru duoc biéu thi & Hinh 1.

Thong tin
(INF)

Su thuan tién

(CONV)

Su hai long vé
trang Facebook
caa khach san
(FPS)

Su giai tri
(ENT)

Su ty thé hién ban
than (SE)

Sy tuong tac xa hoi

sn

Hinh 1. M hinh nghién ciu c&c nhan té dnh hwdng dén s hai long
déi véi trang Facebook cua khach sgn
Nguon: Nhom tac gid dé xuat

3.  Phwong phap nghién ciru
3.1. Thiét ké bang cau hdi

Bang cau hoi c6 tong s6 22 cau bao gdom 18 bién quan séat caa 6 nhan té nghién cau
nham danh gia sy hai 10ng vé trang Facebook cua khach san, 4 bién lién quan théng tin nhan
khau ciia cac dap vién va dugc danh gia bang thang Likert tir 1 dén 5, twong Gng véi cac
muc danh gia tir hoan toan khong dong ¥ (1) dén hoan toan ddng y (5).

18 bién quan sat gom 3 bién quan sat cua nhan tb thong tin ké thira tir nghién ctu caa
Luo (2002), Park va cong su (2009), Choi va cong su (2016); 3 bién quan sat dé danh gia su
thuan tién ké thira tir Kim va cong su (2011), Choi va cong su (2016); ; 3 bién quan sat caa
su thé hién ban than dua trén nghién ctu cia Choi va cong su (2016); Leung va cong su
(2015); 3 bién cua su giai tri ké thira tir nghién ciru caa Choi va cong su (2016); Luo (2002);
Park va cong su, (2009); 3 bién do luong su twong tac xa hoi, ké thura tir Choi va cong su
(2016); Huang va cong su (2010); sy hai 10ong vé trang Facebook duoc do ludng bang 3 bién
ké thira tir Bai va cong su (2008); Choi va cong su (2016).
3.2. Mau

Céc déap vién trong nghién ctru ndy thoa man hai diéu kién 1a nguoi ding Facebook va
biét/theo ddi/truy cap Facebook cua cac khach san kinh doanh trén dia ban thanh phé ba
Nang. Bang ciu héi dugc tao trén Google Docs va sau d6 dugc nhom tac gia chia sé 1én
mang x4 hoi Facebook tir ngay 06 thang 8 dén ngay 06 thang 10 nim 2020. Cubi ciing, c6
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téng s6 396 phiéu tra 1oi duoc thu thap, trong d6 c6 24 phiéu tra 1oi khéng da théng tin, do
d6 chi tién hanh kiém dinh 372 phiéu hop Ié.
3.3.  Kithugt phan tich
Dé phan tich dit liéu thu thap duoc, nhém nghién ciru da sir dung cong cu SPSS 20 va
AMOS 24.
Nghién cttu thyc hién theo cac budc sau:
- Phan tich nhan t6 kham pha (EFA) dugc thuc hién dé tong hop bién quan sét cua cac
thang do va thuc hién kiém tra d6 tin cay cua thang do (hé sé tin cay Cronbach’s Alpha).
- Céc mb hinh thang do chung (measurement models) dugc kiém tra bai phan tich nhan
t6 khang dinh CFA.
- Tiép dén, mé hinh d& nghi nghién ciru cling vai céc gia thuyét duoc kiém dinh théng
qua phuong phap phan tich md hinh cau tric tuyén tinh (SEM).
4.  Két qua nghién ciu
4.1. Théng tin nhan khau ciia cdc ddp vién (xem Bang 1)
Trong téng s 372 dap vién, nam chiém 46,8% va nix chiém 53,2%. Phan 16n cac dap
vién co do tudi tir 26 dén 40 (chiém 50,3%), tiép do tir 18 dén 25 (chiém 39,2%), va trén 41
tudi (chiém 9,7%), d6 tudi dudi 18 chiém ti Ié thap nhit (chiém 0,8%). C6 thé thay, cac dap
vién phan 16n & d6 tudi con tré.
Vé tinh trang hon nhan, cac dap vién doc than chiém 53,5% va da két hon chiém 46,5%.
Lién quan dén trinh do hoc vén, két qua cho thiy cac dap vién c6 trinh d6 trung cap/ cao
dang/ dai hoc chiém ti trong cao nhat véi 76,4%: tét nghiép trung hoc phd théng véi ti 16 16,9%;
dap vién c6 trinh d6 sau dai hoc chiém 3,5% va dudi trung hoc phé théng chiém 3,2%.
Bdng 1. Pdc diém mau khdo sét

Nhan té S6 lwong Phan trim (%)
- Nam 174 46,8
Gigi tinh —

N 198 53,2
Dudi 18 tuoi 3 0,8
2. 18-25 146 39,2

Tudi
26-40 187 50,3
Trén 40 tudi 36 9,7
boc than 199 53,5

Tinh trang hén nhan o —
Két hon 173 46,5
Dudi trung hoc phé thng 12 3,2
) Trung hoc phé tho 63

Trinh d6 hoc v4n rung ot pho thong 169
Trung cap/ cao dang/ dai hoc 284 76,4
Sau dai hoc 13 3,5
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4.2. Kiém dinh thang do véi phan tich nhan té kham pha (EFA) va Cronbach’s Alpha

Phan tich nhan t5 khdam phé (sir dung ki thuat trich yéu té Principal Component voi
phép quay Varimax) dugc thuc hién cho toan bo céc bién quan sat. Két qua rat trich duoc 6
nhan t6 tai Eigenvalue 1a 1,733 tong phuong sai trich 14 79,823% (> 50%) cho thidy md hinh
EFA 14 phu hop, 6 nhan té phan tich c¢6 dong dwoc 79,823% bién thién caa cac bién quan
sat; hé s6 KMO 14 0,716 (> 0.5); ¥ nghia thong ké cua kiém dinh Bartlett véi Sig. = 0.000 (<
0.05). Hé sb tai nhan t cua cac bién khac déu 16n hon 0.5 (xem Bang 2) nén duoc gitt lai
cho phan tich ké tiép.

Bang tong hop két qua phan tich Cronbach’s alpha (xem Bang 2) cho thiy céc thang
do déu dam bao tinh nhat quan noi tai do c6 Cronbach’s alpha I6n hon 0.7. Cu thé,
Cronbach’s alpha cua théng tin (INF) la 0,826, su thuan tién (CONV) la 0,780, su giai tri
(ENT) 12 0,894, su twong tic x hoi (SI) 0,894, sy thé hién ban than (SE) 1 0,897, su hai
long véi trang Facebook cua khach san (FPS) 1a 0,885. Ngoai ra, cac hé sé twong quan bién
téng cua cac bién quan sat trong timg thang do déu cao hon muc gidi han 0.3. Do d6, cac
bién quan sat cua cac thang do duoc giit cho phan tich nhan té khing dinh.

Bdng 2. Két qua phan tich nhan té (EFA) va kiém dinh Cronbach’s Alpha

. K H%.Sa Eigen Ph}rm% sal Crobach’s
Nhan to tai tich lay
nhan té value (%) Alpha
F1: Su twong tac xa hoi (SI) 3,840 21,336 0,894
SI1: T6i c6 thé biét dugc nhimg ngudi khac 0.815

c6 suy nghi vé khach san gidng t6i khong
SI2: Toi muén ddi chiéu cam nhan/danh
gia ctia minh vé khach san véi nhitng nguoi ~ 0.940
khéac

SI3: Toi cam thay tot hon khi doc dugc
nhiing y kién tir nguoi khac dé biét rang toi
khéng phai nguoi duy nhat c6 suy nghi nhur
vay vé khach san

F2: Sy thé hién ban than (SE) 2,536 35,427 0,897
SE1: T6i mudn chia sé nhiing trai nghiém

0.944

. . 0,874
tot ctia minh véi nguoi khac

SE2: T6i mudn chia sé nhirng trai nghiém

T SR re i 0,910
té¢/xau cua minh véi nguoi khac

SE3: T6i mudn gilp nhimg ngudi khac co

e, A, 0,924

co hoi ¢ dugc trai nghiém tot tai khach san

F3: Sw giai tri (ENT) 2,437 48,965 0,894
ENT1: Trang Facebook rit hip dan/cuén

e s A 0,938
hat voi toi
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ENT2: To6i thich thi khi luét trang

Facebook cua khach san 0833

ENT3: Viéc theo ddi/truy céap trang

, 0,946
Facebook rat vui ’

F4: Sw hai long vei trang Facebook cia khéach san

2,030 60,240 0,885
(FPS)

FPS1: Lya chon theo ddi/truy cap trang
Facebook cua khach san la mot lya chon 0,863
théng minh

FPS2: Toi hai long vai cac trai nghiém cé
dugc tu viéc theo ddi/truy cap trang 0,913
Facebook cua khach san

FPS3: Toi vui vé khi minh truy cap/theo

0,892
ddi trang Facebook cua khach san

F5: Théng tin (INF) 1,792 70,196 0,826

INF1: Céc thong tin c6 trén trang Facebook

. 0,784
cua khach san rat hixu ich ’

INF2: T6i biét/hoc dugc nhiéu thong tin tir

0,895
cac trang Facebook cua cac khach san

INF3: Toi truy cap trang Facebook cua
khéch san vi t6i c6 duoc thdng tin vé chat
luong san pham nhanh hon cac kénh théng
tin khac

0,784

F6: Sy thuan tién (CONV) 1,733 79,823 0,780

CONV1: Viéc tim kiém thdng tin vé khach

f 0,830
san trén Facebook la cach nhanh nhat ’

CONV2: Trang Facebook cua khach san
gidp tiét kiém thoi gian khi chon mua san 0,794
pham luu tra tai khach san

CONV3: Trang Facebook cua céc khach
san rat thuan tién dé tim kiém ¢ nhahay & 0,863
noi lam viéc

4.3. Kiém dinh thang do véi phan tich nhan té khang dinh (CFA)
4.3.1. bBanh gia do phu hop cua toan bg mé hinh

Két qua kiém dinh mé hinh thang do chung cua toan bo md hinh thong qua CFA cho
thiy md hinh c6 gia tri chi-binh phuong tuong dbi theo bac tu do (cmin/df = 1,391 < 3). Céc
chi tiéu do ludng mirc d6 phi hop khac déu dat yéu cau IFI = 0,989 (>0,9); CFI = 0,989
(>0,9); PNFI = 0,754 (>0,5); PCFI = 0,775 (>0,5); RMSEA = 0,032 (<0,08), GFI = 0,953
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(>0,9), AGFI = 0,933 (>0,9), NFI=0,961 (>0,9) va TLI = 0,986 (>0,9). Do vay, md hinh
thang do chung thich hgp véi b dir ligu thyc té.
4.3.2. Két qud kiém tra gia tri hgi tu

Bang 3 thé hién két qua kiém tra gia tri hoi tu ciia 6 mé hinh thang do chung (INF,
CONV, ENT, SE, SI, FPS). Két qua cho thdy db tin cdy cua cac bién quan sat (trong sé
chuén hda, SMC, t-value) déu thoa man yéu cau cua kiém tra gia tri hoi tu, do vay cac bién
quan sat dat dugc do tin cay. Mat khac, cac khai niém nghién ciru déu dat yéu cau khi ¢ do
tin cay téng hop (CR) 16n hon 0.7 va cac khai niém c6 phwong sai trich trung binh 16n hon
muc d& nghi 0.5 (xem Bang 3).

Bdng 3. Két qua cua kiém tra gia tri héi tu ciia cdc mé hinh thang do chung

Do tin cay bién quan sét

CAutric Bién quan sat 5 CR AVE
q Trongsd g e tvalue

chuén hoa
INF1 0,619 0,383  12,109***
INF INF2 0,922 0,850 - 0,838 0,639
INF3 0,826 0,683  15,577***
CONV1 0,695 0,483  10,930***
CONV CONV?2 0,761 0,579  11,145*** 0,781 0,543
CONV3 0,753 0,567 -
ENT1 0,931 0,867  27,566***
ENT ENT2 0,707 0,500 17,166*** 0,899 0,749
ENT3 0,956 0,914 -
SE1 0,774 0,599  18,742***
SE SE2 0,898 0,807  23,026*** 0,903 0,760
SE3 0,917 0,842 -
SlI1 0,661 0,437  16,157***
Sl SI2 0,950 0,903  38,426*** 0,910 0,777
SI3 0,995 0,991 -
FPS1 0,758 0,575 17,914
FPS FPS2 0,940 0,884 - 0,891 0,732
FPS3 0,859 0,737  21,355***

4.3.3. Két qud kiém tra gi4 tri phan bigt

Phuong phap AVE duogc ap dung dé kiém tra gié tri phan biét gitta cac cau tric. Bang
4 cho thay nhirng sé hang chéo thé hién AVE cua cac thang do. Cac s6 thé hién trong mot &
la mi quan hé twong quan giira hai thang do dugc dan nhén trong hang ngang va trong hang
doc. Bang 4 thé hién rang tat ca cac gia tri déu dap (ng yéu cau cua kiém dinh gia tri phan
biét, tir d6 gia tri phan biét cua tit ca mdi quan hé giira cac thang do dugc dam bao.
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Bdng 4. Két qua kiém tra gia trj phan biét giita cdc thang do

AVE/ R2 INF CONV ENT SE Sl FPS
INF 0,799

CONV 0,128 0,737

ENT 0,225 0,117 0,866

SE 0,011 0,004 0,085 0,872

Sl 0,151 0,088 0,066 0,152 0,881

FPS 0,194 0,213 0,159 0,068 0,237 0,856

4.4. Kiém dinh mo hinh nghién citu va gid thuyét nghién cizu
4.4.1. Banh gia do phu hop cua mo hinh

M6 hinh nghién ctru dé nghi duoc kiém dinh théng qua phan tich mé hinh cau tric
tuyén tinh (SEM) vé&i 6 mé hinh cu trdc va mot ma tran tuong quan gdm 22 bién quan sét
(xem Hinh 2).

Két qua SEM dugc md ta trong Hinh 2 1a df = 170, x2/ df = 1,391 (<3), IFI = 0,989
(>0,9), TLI = 0,986 (> 0,9), PNFI = 0,754 (> 0,5), RMSEA = 0,032 (<0,08). Nhin chung,
nhitng két qua nay cho thay su phu hop tt vai mé hinh céu trac duge dé xuit.

/30

_; EE- 1,00 =0
1 Chi-sguare/df=1,391; DF=120;

=h = o ] GFI=,053; CFI=,029;
=2 \ i RMSEA=.032; PCLOSE= 096

s N AGFI=,933; PCFI=,775; PNFI=,754;
- - = TLI=.9286; IFi=,969; NFi= 951
5
- . w08 ~ ) \ =
@ V B\

JO5

1) : INFZ - = ) E . @

13— INF1

; B ) [ Frsz ][ FPsa [[ Frs1 |
E13—w{ convi

Hinh 2. Két qua phan tich md hinh cdu tric tuyén tinh (SEM)

4.4.2. Kiém tra gia thuyét nghién citu

Bang 5 trinh bay két qua phan tich méi quan hé truc tiép va duoc st dung dé kiém tra
cac gia thuyét duoc dé& xuat. Dya trén két qua, c6 ba yéu t6 1a thong tin, sy thuan tién va
tuong tac xa hoi (estimate = 0,135; 0,250 va 0,174 twong tng, P <0,05) dong vai trdo quan
trong trong viéc nang cao su hai long cua nguoi dung vai trang Facebook (FPS) cua khach
san, tuong ng voi cac gia thuyét H1, H2, H5. Cac gia thuyét H3 va H4 c6 gia tri P > 0,05,
ddng nghia véi viéc bac bo hai gia thuyét nay, hay ndi cach khac, sy thé hién ban than va su
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giai tri khdng phai 12 nhan té anh huéng dén sy hai long cua nguoi dung khi truy cap vao
cac trang mang Facebook cua cac khach san (xem Bang 5).
Bdng 5. Mie d phii hop ciza md hinh nghién citu cau tric

Z- ., Es X 2
Mol . Gli chuén SE CR P Ifet qui
quan hé thuyet , gia thuyet
hoa
INF > FPS H1 0.135 0.064 2,114 0,035 Chap nhan
CONV - FPS H2 0.250 0.088 2,845 0.004 Chiap nhan
ENT-> FPS H3 0.026 0.047 0,551 0.581 Bac bo
SE - FPS H4 0.085 0,049 1,734 0,083 Bac bo
SI > FPS H5 0.0,174 0,048 3,626 0,000 Chap nhan

Es: Gid tri wdc luong; SE: Sai léch chuan; CR: Gia tri téi han; P: Mic ¥ nghia
5. K&t luan va kién nghi
5.1. Kétlugn

Két qua nghién ctru cho thdy, 3 trong 5 gia thuyét dé xuat duoc chap nhan, cu thé:

Gia thuyét H1: Sy hai 1ong vé thong tin c6 tac dong tich cuc dén su hai 10ng cua khéch
hang d6i voi trang Facebook cua khéch san.

Gid thuyét H2: Sy hai 1ong vé su thuan tién co tac dong tich cuc dén su hai long cua
khach hang dbi voi trang Facebook cua khéch san.

Gia thuyét H5: Sw hai 10ng vé su tuong tac xa hoi c6 tac dong tich cuc dén sy hai l1ong
ctia khach hang ddi véi trang Facebook cua khach san.

Tir d6, c6 thé nhan dinh cac nhan té quyét dinh su hai long caa ngudi dung khi ho truy
cap trang Facebook caia khach san tai thanh phd Pa Néng bao gom: théng tin, su thuan tién
va su tuong tac xa hoi.

Bén canh d6, nghién ctru ciing dé xuat thém hai yéu té 1a su giai tri va su thé hién ban
than dbi véi su hai 1ong cua nguoi dung. Nhung dua trén két qua, trong nghién ctu nay, ca
hai yéu t6 déu khong anh hudéng dén su hai 1ong cua khach hang dbi véi trang Facebook cua
khach san. Su phat trién cua internet kéo theo nhiing cong cu giai tri khong 15, nén co 18
nguoi dung Facebook khdng coi trang Facebook cua khach san 1a mét cong cu phuc vu muc
dich thu gidn hay mdi nguoi dung da c6 tai khoan c4 nhan, noi ho 6 thé thé hién ban than
minh nén day ciing khong phai 1a muc dich dé ho truy cap vao céc trang Facebook
khach san.

5.2. Kién nghi

Véi két qua nghién ctru dat duoc, ¢6 thé nhan dinh ring dé tao duoc sy hai long dbi véi
khach hang khi truy cap trang Facebook cua khach san, cac nha quan li khach san tai thanh
phd Da Ning nén chi trong trong viéc mang dén su hai 10ng vai ngudn thong tin trén cac trang
Facebook, su thuan tién trong viéc truy cap va sir dung cling nhu phai quan tdm téi nhirng
tuong tac cua khach hang véi nhau va véi khach san trén trang mang xa hoi nay, cu thé:
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- Ngay nay, ngay cang nhiéu ngudi c6 xu hudng truy cap trang Facebook cua khach san
dé lay thong tin hon 1a tim kiém trén cac trang web khac. Didu nay cd thé giai thich rang trén
mang xa hoi Facebook, ngoai thdng tin chinh thirc tir khdch san, ho con thu thap théng tin
tir c&c phan hoi hoac binh luan khac. Hon nita, tim kiém thong tin dong mot vai trd quan
trong trong qué trinh quyét dinh mua san pham vi giGp giam rai ro, dac biét Ia trong kinh
doanh cé4c san phiam v6 hinh nhu linh vyc khach san. Do d0, trén céac trang Facebook, cac
khéch san n6i chung va cac khéch san tai Ba Ning n6i riéng can phai cung cap day du va
ludn cap nhat thong tin lién quan dén khach san nhu thong tin chung, san pham cung tng,
tham chi can c6 théng tin vé cac dia diém du lich xung quanh, cac chuong trinh khuyén mai,
hoat dong van hoa xa hoi cua khach san... dé théa man nhu cau vé thdng tin caa khach hang.

- Nghién ctru nay ching minh vai trd cua su thuan tién khi truy cap dbi voi sy hai long
ctia ngudi ding Facebook vé trang Facebook cua khach san. Khi Facebook mang lai cam
gi4c thuan tién cho ngudi ding, ho cé thé thich truy cap vao trang Facebook dé tim kiém
thong tin, tuong tac, tir d6 co thé dap ung nhu cau dinh hinh su hai 1ong caa ho vé Facebook
cua khéch san. Vi vay, cac nha quan Ii khéch san tai thanh phé Pa Néng can thiét ké trang
Facebook véi giao dién d& nhin va dé& tim kiém.

- V& mat tuong tac xa hoi, ngudn thong tin trén Facebook ciing dugc xac dinh 1a nhan
t6 tao nén sy hai 1ong cua nguoi ding ddi voi Facebook cua khéch san. Thong qua trang
Facebook, khach hang c6 thé twong tac v6i nhitng ngudi dung khac, do d6 ho cd thé tim
kiém cac danh gia phd bién va hitu ich cho viéc lya chon chd &. Vay nén, cac nha quan I
khéch san tai Pa Ning can phai cha y giai quyét cac cau hoi, thic mic cua cia nguoi ding
dé lai trén trang Facebook ciia minh dé nhan dugc sy hai 10ng tir du khéch.

< Tuyén bé vé quyén loi: Cac tac gid xac nhan hoan toan khéng c6 xung dét vé quyén loi
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ABSTRACT

This study is carried out to analyze the factors affecting the satisfaction of Facebook users
when accessing the hotel’s Facebook page, in particular the hotels in Da Nang city. The study
surveyed 372 Facebook users. The software SPSS 20 and AMOS 24 were used to analyze the data.
The results show that three factors affecting satisfaction with the hotel's Facebook pages in Da Nang
city are information, convenience and social interaction. The study helps the hotels to understand
the expectations of customers on surfing Facebook for information. It is suggested that the hotels
should frequently update relevant information about their products, information about surrounding
tourist attractions, promotion opportunities, cultural and social activities of the hotels; design
Facebook pages friendly with users, easy to search for information; and increase interaction with
users, including answering all comments and reviews on the hotel’s Facebook pages.

Keywords: facebook user; facebook page; satisfaction's factor; hotel; Da Nang city
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