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TAC PONG CUA CAC YEU TO LOI iCH PEN SU THAM GIA
CUA KHACH HANG VAO CONG PONG TRUC TUYEN:
TRUONG HOP FAN PAGE FACEBOOK CUA CAC NHA HANG
TAI HUE

Chau Thi Minh Ngoc*, Nguyén Thi Minh Nghia, Dam Lé Tan Anh

Khoa Du lich, Pai hoc Hué, 22 LAm Hoé“mg, Hué, Viét Nam

Tém tat: Két qua phan tich hoi quy danh gia tac dong ctia cac yéu t6 loi ich dén sy tham gia ctia khach
hang vao Fan page Facebook ctia cac nha hang tai Hué cho thay c6 2 yéu t6 tac dong dén sy tham gia ctia
khach hang vao cac cdng dong triec tuyén nay la “Loi ich vé lién két giao luu véi cong dong” va “Loi ich
veé giai tri”. Tt d6, ham y quan ly nhim nang cao sit tham gia ctia khach hang vao cac Fan page Facebook
nha hang Hué bao gom: tdng cudng céc loi ich vé giao luu vdi cong ddng nhu tao cac cude thao ludn va
phan hdi khach hang thuong xuyén; nang cao cac lgi ich vé giai tri trén facebook cho khach hang nhw cap
nhat cac video va hinh anh tht vi vé nha hang, t6 chiic cac cudc thi va su kién. Két qua ctia nghién ctru la
co s& d€ cac nha hang phat huy hiéu qua marketing trén facebook, ttr d6 ¢6 th€ mé rong thi truong, xay
dung moi quan hé bén viing véi khach hang va phat trién thuong hiéu ctia doanh nghiép.

Tt khoa: sy tham gia, nha hang, Fan page Facebook, cong dong truc tuyén, loi ich

1. Datvan dé

Cong dong truc tuyén ngay cang nhan duoc su tin twong cua nguoi tiéu dung khi tham
van cac thong tin dé€ ra quyét dinh mua hang hay trai nghiém dich vy, du lich. Khi mudn dat
mot khach san hay tim kiém nha hang, nguoi tiéu dung c¢é xu hudéng dwa vao cac y kién, danh
gia hay thong tin cung cap tir cac cdng dong truc tuyén. Dan dan, cdng dong truc tuyén dwgc
cac doanh nghiép phét hién nhu mot kénh marketing va la cong cu d€ dén gan hon voéi khach
hang. RS rang, viéc stt dung cong cu trye tuyén trong hoat dong kinh doanh du lich khong phai
trao Iru ma la sy van déng tich cuc nh3m tranh tht cac loi thé mang lai tir sg phét trién cua

khoa hoc may tinh.

Nam 2004, facebook ra doi va lam xuat hién loai hinh marketing facebook, trong d6 duoc
tng dung phd bién nhat la tinh nang fan page. Fan page Facebook ctia doanh nghiép thuc chat
la mot cong dong truc tuyén do doanh nghiép tao ra véi muc dich thu hat, tdp hop nhiing
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nguoi quan tdm, yéu mén san pham, dich vy, thuwong hiéu cua doanh nghiép — ho duoc goi
chung la nguoi ham md hay “fan”. Fan page giup doanh nghiép pho bién thong diép marketing
dén cac doi twong nguoi dung facebook ma truede hét 1a cac fan caa ho. Cong dong fan trén Fan
page cua doanh nghiép cang dong thi s6 luong nguoi ti€p can dugc thong tin ciia doanh nghiép
cang 16n. Ngoai ra, facebook con c6 chirc nang lan truyén (viral) thong tin, khi mot fan twong
tac chu dong vao bai viét cua Fan page thi bai viét nay sé hién thi trén bang tin (newsfeed)
facebook cuia fan va ban be ciia ho. Nghia la thong tin cia doanh nghiép sé duoc phat tan rong
rai trong cong dong nguoi dung facebook, do6i khi sé thu hiit thém nhiéu fan méi cho Fan page.
Nhu vay, viéc nguroi dung facebook tham gia tich cuc va cht dong vao cac Fan page sé giup
thong tin ctia doanh nghiép lan toa nhanh chéng trong cdng dong facebook trén dién rong.
Ngoai ra, thong qua twong tac da chiéu, fan page gitp doanh nghiép phat trién, duy tri duoc
mang ludi mdi quan hé vitng chac véi cac khach hang va cé co hoi tiép can cac khach hang tiém
nang. Vi vay, d6i voi cac doanh nghiép st dung Fan page nhu kénh marketing chinh, ho sé
luén nd luc d& hdp dan su tham gia tich cuc va chtt dong ctia nguoi dung Internet vao Fan
page.

Trong linh vue dich vu du lich, nhiéu doanh nghiép nha hang trén thé gidi sit dung
facebook rdng rai nhu mét xu hudng duwong dai pho bién trong tiép thi [14]. Tai Hué, kinh
doanh nha hang ngay cang phat trién, tdng lén vé sd luong, xudt hién thém nhiéu loai hinh méi.
Mot s6 nha hang tai Hué cling da nhanh nhay ting dung sttc manh cta mang xa hoi facebook
vao hoat dong marketing thong qua viéc thanh 1ap nén cac Fan page. Tuy nhién, nhin chung s
tuong tac ctia khach hang trén cac trang nay con it éi va khong thwong xuyén. Cau haéi dat ra la
dong co nao khuyén khich sy tham gia chu dong cta khach hang vao cac fan page nha hang?
Phai chang cac loi ich nhan duwoc s€ kich thich khach hang tich cic hon trong viéc tham gia vao
Fan page? Két qua cuia nghién cttu sé gitip cho cac doanh nghiép nha hang tai Hué c6 co so dé
phat huy hiéu qua marketing trén kénh Fan page Facebook, ttr d6 ¢ thé mo rong thi truong,

xay dung moi quan hé bén viing voi khach hang va phat trién thuong hiéu cta doanh nghiép.

2.  Cosoly thuyét

2.1. Cong dong truc tuyén — mot cong cu ctia phuwong thirc marketing bang truyén théng
xa hoi
Truyén thong xa hoi la cac tng dung cai tién dua trén web (web-based) duoc st dung
trong hoat dong marketing truc tuyén (online marketing) [27]. Hién nay, cac cong dong truc
tuyén duwoc phd bién dudi dang cac trang mang xa hoi. Pay “la mot dang cong dong ao” [5]
dong thoi 1a “cac dich vu dua trén web cho phép ca nhan: (1) xdy dung mot ho so thong tin ca

nhéan cong khai hodc ban cong khai trong mét hé thong ¢ gidi han; (2) lién két nhirng nguoi
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dung khéc nhau trong danh sach nhitng nguwoi ma ho két néi va (3) xem danh sach nhing
nguoi da két ndi cta nhitng nguoi dung khac trong hé thong” [1]. Khi nguoi dung tham gia cac
cong dong truc tuyén trén mang xa hoi, ho bit dau b;‘“mg cach tao ho so tiéu str cd nhan, sau dé
két n6i voi nhitng ngwoi ban hién ¢é ciing nhu nhitng nguoi ho gap qua trang web. Ho so tiéu
st ca nhan la danh sach thong tin nhan dang. N6 c6 thé bao gom tén that ctia nguwoi dung, hodc
biét danh. N6 cling c6 thé bao gom cac bitc anh, ngay sinh nhat, qué huong, ton gido, dan toc va
so thich c4 nhan. Cac thanh vién két nSi véi nhitng ngudi khac bang cach giri mot tin nhan két
"ban be", phai duoc bén kia chdp nhan dé thiét 1ap lién két. Két ban (Friending) véi mot thanh
vién khac sé cho phép ho truy cap vao ho so théng tin ca nhan ctia nguoi nay, thém ho vao

mang xa hoi cia minh va nguoc lai.

Cac doanh nghiép st dung truyén thong xa hoi dé xay dung nén céc cfng dong triec tuyén
(chinh xac hon la cong dong khach hang truc tuyén) nham muc dich: xay dung nén mé hinh
kinh doanh mdi st dung nhu mot kénh marketing san pham cho doanh nghiép [3] [27] va thiét
lap duy tri m&i quan hé viing chac véi khach hang bang viéc vuot qua cac rao can vé khong
gian va gidi han thoi gian [21]. Nghia la m6i quan hé nay duwgc duy tri dya trén su lién két
thuong xuyén gitta khach hang va doanh nghiép thong qua nhitng sut tuwong tac trao doi truc

tuyén gitra ho moi ltic, moi noi.

La kénh marketing mdi, cdng dong truc tuyén cho phép doanh nghiép co6 thé: thu thap
thong tin vé khach hang hién tai va khach hang tiém nang tir h6 so ctua ho; dw doan nhu cau va
s thich cta khach hang dua theo lich st tiéu dung cta cac ddi twong nay; nhan dugc nhing
phan hbi truc tiép tir khach hang [21]. Doanh nghiép c6 thé ndm bat thong tin mot cach ca nhan
hod dén tiing ddi tuong khach hang béng cach quan sat cac ndi dung déng tai boi ting thanh
vién trong cong dong truc tuyén. Pong thoi co thé hidu biét sdu sac nhu cau cua ting khéach
hang va stt dung nhitng thong tin d6 dé€ xay dung cac chién lwoc phat trién san pham hodc dich
vu mdi. Chinh diéu nay cling giup doanh nghiép xac dinh va quang cao san pham, dich vu méi

cua ho téi dung d6i twong khach hang muc tiéu[3]

Doanh nghiép xem cac cdng dong truec tuyén 1la mot cong cu hiru hiéu d€ xay dung cac
moi quan bén virng véi khach hang. Nhitng moi quan hé nay ¢ thé duwge nang cao nho vao
khai niém “si bam dinh website” (Website Stickiness). Su “bam dinh”dwoc dinh nghia nhw kha
ndng thu huat va luu gitt khdch hang bang cach tao ra cac gia tri cho ho. Vi du nhu cac phan
thudng hay céc chinh sach dép lai su trung thanh ctia khach hang; hodc la cac san pham, dich
vu duoc ca nhan héa cho phu hop ting d6i twong khach hang; va su tin twdng cting gop phan
tao nén sy “bam dinh” [28]. “Su bam dinh website” khuyén khich khach hang tuong tac nhiéu

hon véi nhiing thanh vién khac cuia cong ddng truee tuyén va voi doanh nghiép [21].
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Mic du truyén thong xa hoi tao ra cho cac doanh nghiép nhiéu co hdi marketing khac
nhau bang céch cho phép ho xay dung nén cac cong dong truc tuyén, nhung né ciing c6 thé gay
ra nhitng hiu qua tiéu cuc lién quan dén doi tu ca nhan khach hang [22].Truyén thong xa hoi
khuyén khich nguoi dung Internet cung cap thong tin ca nhan cta ho. Trong thuc t& nhiéu
truong hop, nguoi ta c6 thé khong tinh dén nhiing sy rui ro tiém tang vé sy phoi bay thong tin
ca nhan gitta cdng chung. Nhiing chi tiét nhw thong tin lién lac, tudi va mot sd thong tin riéng
khac c6 thé bi lam dung hodc bi danh cép bdi cac nhan vién hodc bén thit ba ngoai doanh

nghiép.

Mic du c6 thé sé anh hudng dén doi tu cd nhan khach hang, cdc doanh nghiép van nhan
thtic rdng truyén thong xa hoi van la nén tang quan trong d& xay dung cong dong truc tuyén
tao diéu kién thuan loi cho cac hoat dong marketing ctia doanh nghiép [21]. D€ danh duoc
nhitng vu thé trong viéc stt dung cdng dong true tuyén cho muc dich marketing, doanh nghiép
phai xac dinh ddi twong khach hang muc tiéu va tim hiéu vé nhitng dong co thuc day ho tham
gia vao céc dién dan d6 [25]. Hién nay, viéc st dung va sy phd bién cta cdng dong truc tuyén
ngay cang tang, hau hét cdc doanh nghiép khéng con phai dat ra cdu hdi c6 nén hay khong tao

1ap nhitng cdng dong nhuw vay thong qua truyén thong xa hoi.

2.2.  Lgi ich ctia khach hang khi tham gia vao cdng dong truc tuyén

Dé xay dung cdng dong truc tuyén thanh cong va bén viing, cac nha tiép thi phai thu huat,
khuyén khich cac thanh vién duy tri sy trung thanh véi cong dong. Mot cach d€ duy tri cong
dong truc tuyén la cung cap cho cac thanh vién céc 1¢i ich déc biét ma ho mong mudn [26][13]
nhdn manh rdng nhiing loi ich d6 nén dwoc cung c&p mot cach nhat quan. Néu cong dong truc
tuyén that bai trong viéc phan phoi cac 1oi ich mot cadch nhat quan cho cac thanh vién trong
cong dong, thi sy thanh cong ctia cong dong truc tuyén cd thé bi de doa [26]. Khi cac thanh vién

nhan thay cac loi ich ddng gia, ho sdn sang tham gia ngay cang chu dong hon [18].

Céc nha nghién cttu xac dinh yéu td tac dong dén sy tham gia cua khach hang vao cong
dong truc tuyén bao gom ding lwc va cdc nhan t6 lgi ich [8][15]. Cac nghién ctru ctia Dholakia
cOng su [4] tap trung vao sy anh hudng cua cac yéu td xa hoi dén sy tham gia cua khach hang
vao cong dong truc tuyén va da tim ra 5 nhan t6 dong co: gid tri muc dich, tw kham pha, giai tri,

duy tri sw két noi qua lai gitra cdc ca nhan va tang cuong tinh xa hoi.

Trong cong dong du lich truc tuyén, cac thanh vién ¢ gang tim hiéu dé thuc hién hoat
doéng chuan bi chuyén di nhu thu thap théng tin chuyén di, tién hanh cac giao dich (nhw dat cac
goi du lich), thuc day cac moi quan hé véi nguoi tai dia phwong diém dén [8][26]. Theo Wang
va Fesenmaier [24], nhiing yéu t0 nay dugc xem nhu la cac nhu cau hay cac lgi ich mong muén

co ban cuia du khach (nhu cau con nguoi), duwoc phan thanh 4 loai: chitc ndng, xa hoi, tam ly va
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huong lac. Cac lgi ich chikc ning cua cdng dong triec tuyén mang lai cho du khach do6 la tao diéu
kién cho ho thu thap thong tin va xtt ly giao dich (thong qua viéc tim ki€m va twong tac trén cac
cong dong truc tuyén). Loi ich xd hgi mo ta sy phat trién cac méi quan hé véi nguoi khac thong
qua giao tiép va tuong tac. Cac lgi ich tdm lyj chi dén nhiing khia canh cam xuc ctia mdi quan hé
gitta thanh vién va cong dong, nhu cam giac thudc vé cong dong va cam giac lién két, gan bé
v6i cong dong [26]. Céc lpi ich hwdng lac 1a nhimg cam xuc tich cwee mang lai tir két qua cua su

giai tri va sy httng tha khi tham gia vao cdng dong truc tuyén [24]

Wang va Fesenmaier [24] cho rang dong co cho su tham gia ctia khach hang trong cong
dong truc tuyén lién quan dén cac nhu cau co ban (vi du: cac loi ich tham gia) trong khi dé
Dholakia va cdng su [4] lai cho réng dong co nay duoc xac dinh bdi si anh hiedéng mang tinh xa
hoi (nhw sy anh huong ctia su tuwong tac ctia cac thanh vién khéc dén quyét dinh tham gia ctaa
mot nguodi vao cdng dong truc tuyén dé). Tuy nhién, Madupu [17] cho rdng mé hinh dong co
cua Dholakia va cdng su [4] c6 thé nhat quan voi quan diém cua Wang va Fesenmaier [24]. Theo
Dholakia va cong s [4], cac nhan t6 dong co tao ra hanh dong xa hdi c6 cht y ctia khach hang
trong cong dong truc tuyén. Diéu nay c6 nghia la thanh vién ctaa cong dong c6 xu hudng tham
gia chi dong hon khi 1y do tham gia ctia ho la cac gia tri mang tinh muc dich (vi du: trao d6i
thong tin), tw kham pha (biéu dat so thich), sy twong tac (két ban), ung ho xa hoi (ung hd mang
tinh cam xdc) va giai tri (s huong lac). Nhu vay, cac dong co dua ra boi Dholakia va cong sw

[4] c6 thé co lién quan véi cac loi ich dugc dé xudt boi Wang va Fesenmaier [24].

Nghién cttu nay ké thira khung nghién cttu cia Wang va Fesenmaier [24] vi cOng dong
treec tuyén cua nha hang (du lich dich vu) ¢ cac tinh nang twong tu cdng dong du lich truc
tuyén. Cac thanh vién ctia cdng dong khéach san hodc nha hang sdn sang quan tam va tién hanh
cac hoat dong nhu tim kiém thong tin vé ddc diém cua doanh nghiép (nhw méi truong, dia
diém cta khach san hodc nha hang hodc chdt luong dich vu), chia sé kinh nghiém véi nguoi
khac va giao ti€p vdi nguoi cung cdp dich vu. Khach hang cua nha hang c6 thé tim kiém thong
tin vé thuc don va cac chuong trinh xtc tién méi khi dua ra cac quyét dinh dat ban, dén nha

hang, hodc dat chd thong qua cac cong dong triee tuyén ctia nha hang.

Ngoai 4 l¢i ich dugc xac dinh boi Wang va Fesenmaier [24], nghién cttu nay ciing dong y
v6i Harris va cong su [10] rang khach hang mong muén cac loi ich kinh té tlr viéc xay dung m&i
quan hé véi nguoi cung cap dich vu. Thuat ngl cdc loi ich tién té duwgc dé xuat boi Gwinner va
cong s [7]. Loi ich nay c6 anh huwong dang ké dén mé rong sy tham gia trong cong dong truc
tuyén. Do d6, nghién ctru nay dé xudt cac 5 yéu t6 1oi ich tac dong dén sy tham gia vao cdng

dong trueee tuyén nha hang bao gom: chiic nang, xa hoi, tam ly, hudng lac va tién té.
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3. Mo hinh va phwong phap

3.1. Mo hinh

Nghién cttu nay k€ thira khung nghién cttu cia Wang va Fesenmaier [24] gom 4 yéu td&
loi ich: chirc ndng, xa hoi, tam ly va huong lac, dong thoi két hop bd sung yéu td 1oi ich tién té
ttr cac nghién ctru ctia Harris va cong su [10]. Theo d6 thi 5 yéu t6 loi ich nay sé tdc dong cung
chiéu vao su tham gia cua khach hang vao cac Fan page Facebook cta cac nha hang. M6 hinh
nghién cttu duoc thé hién ¢ Hinh 1 véi cac gia thuyét sau:

H1. Lgi ich chirc ning sé tic dpng cung chiéu dén sy tham gia cua khdch hang vao Fan page

Facebook ctia cdc nha hang;

H2. Loi ich tdm 1y sé tiac dong cung chiéu dén sy tham gia cuia khdch hang vao Fan page Facebook

ctia cdc nha hang;

H3. Lgi ich xd hi sé tdc dpng cung chiéu dén sw tham gia cua khich hang vao Fan page Facebook

cua cdc nha hang;

H4. Loi ich hwong lac sé tic dong cung chiéu dén sw tham gia cia khdch hang vao Fan page

Facebook ctia cdc nha hang;

H5. Lgi ich tién t¢ sé tdc dong ciing chiéu dén sw tham gia ctia khdch hang viao Fan page Facebook

ctia cdc nha hang.

| Loiich chicnang |11

| Lotichtamly 2 -

) — ——— H3 _: - S}.Hham gia
| Loi ich x@ hoi o * vao fan page
_ H4 Ex 7| Facebook

| Lgiichhuonglac | R

. H5

| Loiichtiénté

Hinh 1. M6 hinh nghién cttu dé xuét
Nguon: Nhém tic gid dé xudt, 2018

V6i mo hinh nghién cttu dé xuat, thang do nghién cttu cu thé duoc trinh bay ¢ Bang 1.
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Béang 1. B§ thang do nghién cttu

Nhinté Ky hiéu Bién quan sat Téac gia
Loi ich
Fun01 Thu nhén duoc cac théng tin cdp nhat vé nha hang Dholakia va cong
Loi ich Fun02 Giao tiép dé dang va thuan tién véi nhitng thanh vién su [4]; Wang va
chtte khéc trén Fan page Facebook nha hang Fesenmaier [24];
nang Fun03 Giao tiép va trao d6i thong tin triee tuyén hiéu qua Chung va
Fun04  Chia sé kinh nghiém vé nha hang Bulahis [3]
PevOl Cé cam gidc duoc gia nhap vao cdng dong thanh vién
Y trén Fan page Facebook ctia nha hang
Loi ich Psv0d Cé duoc cam giac thudc vé cong déng thanh vién trén Dholakia va cong
tam y Fan page Facebook ctia nha hang st [4]; Wang va
ly DPuoc lién két véi cac thanh vién khac trén Fan page Fesenmaier [24]
Psy03 3 1
Facebook nha hang
Psy04 X&c dinh va thé hién dwoc tinh cdch c4d nhan
Soc01 Nhén duoc su tin tudng tir cdng dong trén Fan page
Loi ich Facebook nha hang Dholakia va cong
xa Soc02 Giao tiép va trao d6i thong tin véi cc thanh vién khéc sit [4]; Wang va
hoi Thiét 1ap va duy tri dwoc méi quan hé véi cac thanh vien ~ Fesenmaier [24]
Soc03 . A L
khac trén Fan page Facebook nha hang
Duoc giai tri nho vao cac hoat ddng cua cac thanh vién
khac trén Fan page Facebook nha hang (tir viéc doc binh
Hed01 N . ~ , A A Y RA s s .
luén, tro chuyén, thao luan vé moét chu dé véi cac thanh
Loiich vién khac.) Dholakia va cong
huong Hed02  Tim thay niém vui trén Fan page Facebook nha hang su [4]); W.ang va
lac - = - — — Fesenmaier [24]
Hed03 Tim thay sy thich tht trén Fan page Facebook nha hang
Duoc giai tri trén Fan page Facebook ctia nha hang (xem
Hed04 e r 1 2 . , A
bai viét, hinh anh, video ctia quan tri vién)
Mon01 Nhéan duoc giam gia hoac cac cac chuong trinh wu dai ) A
Loi ich dc biét ma hau hét khach hang khac khong c6 GWI;‘“}E; vacong
tién Mon02  Nhén dugc muic gia t6t hon hau hét cac khach hang khac v [7]; Harris va
t Nhan duge uu dai midn phi db an udng khi tro thanh o500 Lk ¢
C Mon03 an duoc vu dai mién phi d6 an uéng khi tro than va cong s [16]

thanh vién ctia Fan page Facebook nha hang

Su tham gia cua khach hang vao fanpage facebook

Sy tham
gia
(STG)

T6i tham gia mot cach chtt dong vao Fan page Facebook

Par01
ar ctia nha hang

Toi thuong xuyén cung cap cac théng tin hitu ich cho cac

Par(2 \ A A 31
thanh vién khdac trén Fan page Facebook nha hang

Par03 Toéi déng bai viét va phan hoi trén Fan page Facebook cua
nha hang rat nhiét tinh va thuong xuyén

Par04 T6i ludn ¢8 gang d& dong vien nha hang nay trén Fan

page Facebook ctia ho

Koh va Kim [15];
Casal6 va cong
su [2]

Nguon: Nhém tic gid tong hop, 2018
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3.2. Phuwong phap
3.2.1. Nghién citu dinh tinh

Ap dung phuong phép thao luan tay d6i va thao luan nhém véi chuyén gia nhdm xay
dung thang do nghién cttu va xay dung bang cau hoi khao sat khach hang. Bang hoi thiét ké
dwa vao b thang do duoc trinh bay ¢ Bang 1 dé thu thap y kién cta khach hang vé cac 1oi ich
nhéan duoc tir su tham gia trén Fan page Facebook cua cac nha hang. Thang do Likert 5 cap do
duoc st dung d€ do luong muic dd dong y vdi cac quan diém dua ra (Quy wdc: 1 — rat khong
dong y dén 5 - rat dong y).

3.2.2. Diéu tra bang héi

D€ xac dinh cac yéu t6 loi ich tac dong dén su tham gia cta khach hang vao Fan page
Facebook nha hang tai Hué, nghién cttu tién hanh luwa chon 10 Fan page Facebook cua cac nha
hang trén dia ban thanh ph& Hué cé mitc d6 trong tac va sy tham gia cao ctia khach hang. Mau
nghién cttu bao gom nhitng thanh vién ctia cac Fan page Facebook nay. Quy md mau dwoc xac
dinh dua theo nghién ctru cta Hair va cong su [9]. Theo d6, kich thudc mau t6i thiéu gap 5 lan
s0 lwong bién quan sat. Véi 22 bién quan sat dwoc st dung trong nghién ctru nay thi mau tdi
thi€u phai dat 1a 110; ngoai ra, mau cang 16n hon thi tinh dai dién sé cao hon. Ap dung phuong
thirc diéu tra thuan tién trén cac trong diéu kién ngudn luc gidi han cia nhdm nghién ctru, bang
hoi truc tuyén sé duoc phat trién va phan bd cho doi twgng khao sat qua e-mail va mang xa hoi
facebook trong thoi gian tir thang 1/2018 dén 3/2018.

3.2.3. Phin tich va xi¢ Iy s6'liéu
Bo dit liéu sau khi thu thap duoc xit Iy bang phan mém SPSS 20.0 theo cac budc sau:

* Kiém tra dg tin cdy ciia thang do: D€ bao dam dd tin cdy cua thang do, tién hanh kiém
dinh hé s6 Cronbach’s alpha cua 5 nhom loi ich va sy tham gia ctia khach hang vao Fan page
Facebook. Hé s6 Cronbach’s alpha cho biét mttc d6 twong quan gitta cac bién trong cung nhom.
Dong thoi trong kiém dinh nay, duya vao hé sd twong quan bién — tong dé loai cac bién quan sat

khong dong gop cho sw mo ta khai niém can do [11].

* Phén tich nhin t6kham phd (EFA) nhdm tim ra cac yéu t6 loi ich anh hudng dén su tham
gia cua khach hang vao Fan page Facebook ctia cac nha hang. D€ thuc hién phuwong phép nay
can tién hanh kiém tra cc diéu kién tién hanh phan tich nhan t6 kham pha: kiém tra hé s6 KMO
(Kaiser-Meyer-Olkin), kiém dinh Barlett. EFA duoc thuc hién bang phuong phap trich Phan
tich thanh phan chinh va phép xoay Varimax. Sau khi x4c dinh cac nhan t& tiém an, tién hanh

kiém dinh hé s6 Cronbach’s alpha nh3m bao dam do tin cay cua thang do moi.
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* Phén tich hdi quy da bién nham xac dinh cac yéu t8 chinh vé 1¢i ich c6 anh hudng dén
bién phu thudc sy tham gia ctia khach hang vao fan page facebook nha hang, gia dinh rang cac
yéu to tac dong dén su tham gia cua khach hang vao Fan page Facebook c6 tuwong quan tuyén
tinh.

4. Kétqua

Bang hoi truc tuyén duoc phan phdi cho cac thanh vién cua 10 trang Fan page Facebook
nha hang ¢ Hué ¢6 sy tham gia tich cuc cuia cac thanh vién, thu vé duoc 143 bang tra 10i. Két
qua théng ké cho thay 69,9% nhitng nguoi tham gia vao cudc khao sat nay la nix gioi, ty 1é nao
cao hon gap 2 lan ty 1é nam gidi tham gia vao nghién ctu nay. Trong d6, do tudi tir 21 dén 30
chiém ty 1é cao nhat 72,7%; khong c6 nguoi nao ¢d do tudi trén 45. Trinh dd hoc van ctua nhiing
nguoi tham gia nghién cttu khé da dang tir tiéu hoc dén sau dai hoc, trong dé ty 1€ nhitng nguoi

c6 trinh d dai hoc tham gia vao nghién cttu ¢d ty 1& cao nhat (76,9%).

4.1. Kiém dinh d9 tin ciy ctia thang do

Két qua kiém dinh hé s6 Cronbach’s alpha cho titng nhdm nhan t6 cho thdy hé so
Cronbach’s alpha cua cac nhom kha cao, déu 16n hon 0,6, chiing t6 thang do luong tot. Tat cac
bién quan sat déu c6 hé s6 twong quan bién téng 16n hon 0,3 va déu thoa man diéu kién la bé
hon hé s6 Cronbach's alpha cta nhan t& chita nd. Do d6, cac bién quan sat duoc dua vao thuc

hién phan tich nhan t8 tiép theo.

Bang 2. Két qua kiém dinh d9 tin cdy thang do Cronbach'’s alpha

Cac yéu to S6 lugng bién quan sat Hé s6 Cronbach's Alpha
Loi ich chitc nang 4 0,766
Loi ich xa hoi 4 0,784
Loi ich tam ly 3 0,878
Loi ich giai tri 4 0,842
Loi ich tién té 3 0,893

Nguon: S6'ligu diéu tra nam 2018

4.2. Phén tich nhén t6 kham pha
M5 hinh ly thuyét cac nhan t6 1oi ich tac dong dén sy tham gia ctia khach hang vao cac
Fan page Facebook nha hang trén dia ban thanh phé Hué€ gom 5 thanh phan va duoc do luong
bang 18 bién quan sat. Sau khi kiém tra d9 tin cdy Cronbach’s alpha thi tat ca 18 bién c6 hé s&
twong quan bién tong 16n hon 0,3 dwoc duwa vao phan tich nhan t6 kham pha dé danh gia lai
muc d§ hdi tu cua cac bién quan sat theo cac thanh phan. Két qua phan tich nhan td cho thay ca
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hai diéu kién d€ thuc hién phéan tich nhan td diéu thoa man, di liéu diéu tra phu hop cho viéc

phan tich nhan td.

Hé s6 KMO bang 0,903 (>0,5) véi mtic y nghia Sig. = 0,000, cho thdy dit liéu phit hop cho
phan tich nhan t& (su thich hop ctia mau).

Gia tri kiém dinh Bartlett’s Test véi gia thiét Ho: “Cac bién khong twong quan véi nhau
trong tong thé” bang 1687,104 véi miic y nghia thdng ké dudi 1% (Sig. = 0,000 (<0,05)) da bac bo
gia thiét (Ho), dong nghia voi viéc cac bién c6 twong quan véi nhau trong tong thé va viéc ap
dung phan tich nhan t6 la thich hop [11].

Két qua cac kiém dinh trén cho thay EFA 1a hoan toan c6 thé thyc hién duoc trong nghién
cteu nay. Két qua phan tich nhan td 6 Bang 3 cho thdy c6 4 yéu t6 mdi dugc thanh 1ap véi cac
Eigenvalue thoa man diéu kién chudn Kaiser 16n hon 1; dong thoi, hé sd tin cdy cua cdc nhan té
mdi nay cling théa man yéu cau 16n hon 0,6; do d6, cac yéu t6 mdi nay sé duoc st dung trong

cac phan tich sau nay [6].

Bang 3. Két qua phan tich nhéan t6 EFA

Ky Nhan t6 Ky hiéu
hiéu 1 2 3 4 nhan t6
To6i duge lién két véi cdc thanh vién khac  Psy03
A s 0,823
trén Fan page Facebook nha hang
T6i c6 cam gidc duwoc gia nhdp vao cong  Psy0l
dong thanh vién trén Fan page Facebook 0,812
nha hang
To6i ¢6 duoc cam gidc thudc vé cong dong  Psy02
N A oA T s 0,760
thanh vién trén Fan page Facebook nha hang COM
Toi thiét 14p, duy tri méi quan hé véi cac  Soc03
thanh vién khac trén Fan page Facebook 0,742
nha hang
Toi duoc giao tiép va trao ddi théng tin véi  Soc02 0,692
cac thanh vién khac ’
To6i giai tri nho vao cac hoat dong cua cac  Hed01
\ A A <1 0,551
thanh vién trén Fan page Facebook nha hang
Toi giao tiép va trao ddi thong tin triee tuyén  Fun03 0.762
hiéu qua ’
To6i nhan duoc cac thong tin cdp nhat vé  Fun0l
s A 0,698
nha hang trén Fan page Facebook
To6i giao tiép dé dang, thuan tién véi cac  Fun02 INF
\ A A s o3 0,687
thanh vién trén Fan page Facebook nha hang
T6i nhan dugc su tin twdng cta cong dong  Soc01 0,492
trén Fan page Facebook nha hang ’
T6i xac dinh, thé hién duoc tinh cdch canhan ~ Psy04 0,474
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Toi tim thdy suw thich thd trén Fan page Hed03
Facebook nha hang
Toi tim thdy dwoc niém vui trén Fan page Hed02
Facebook nha hang

0,759

0,741

T6i dwoc giai tri trén Fan page Facebook Hed04 0731 ENT
cua nha hang ’

To6i chia sé kinh nghiém vé trai nghiém Fun04
khi dén v6i nha hang trén Fan page 0,484
Facebook ciia nha hang

La thanh vién Fan page Facebook nha hang, Mon02

t0i dwoc mukc gid tot hon khach hang khac 0842

T6i nhan dwoc wu dai mién phi d6 dn udng  Mon03

khi la thanh vién cta Fan page Facebook 0,829

nha hang MON
La thanh vién caa Fan page Facebook Mon01
nha hang, t6i nhan dwoc giam gia hodc cac

chuong trinh wu dai ddc biét ma hau hét

khach hang khac khong cé

Eigenvalue 8,752 1,591 1,115 1,015

0,781

Phwong sai trich (%) 48,621 8,839 6,195 5,641

Nguon: Xir Iy s6'ligu diéu tra, 2018

4.3. Danh gia sy tic dong cta yéu td lgi ich dén sy tham gia cta khach hang vao Fan page

Facebook nha hang

Trong nghién cttu nay, mo hinh hoi quy tuyén tinh dwgc sit dung dé€ nghién cttu tac dong
cua cac yéu t6 loi ich dén sy tham gia ctia khach hang vao cong dong truc tuyén Fan page
Facebook cuia cac nha hang trén dia ban thanh phd Hué. M6 hinh hoi quy tuyén tinh bdi sé
duoc xay dung nhdm x4c dinh méc dd anh huodng cta cac yéu t6 loi ich da dugc xac dinh (bién
doc 1ap) dén sy tham gia cta khach hang vao Fan page Facebook ctia cac nha hang & Hué (bién
phu thudc). M6 hinh hoi quy tong thé c6 dang:

STG=Po+P1x X1+ P2x Xo+ Pax Xa+ Pax Xa+ei

trong d6 STG 1a sy tham gia ctia khach hang vao cac Fan page Facebook nha hang ¢ Hué€; Xi la
loi ich vé lién két giao luu véi cong dong (COM); Xz1a loi ich vé tiép can thong tin va truyén dat
hinh anh cd nhan (INF); Xs 1a loi ich vé giai tri (ENT); X4 la loi ich vé vat chat nhan duoc ti
doanh nghiép (MON); ei la phéan du.
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Bang 4. Két qua phén tich h6i quy lan 1

Hé s6 chua Feed
T hua; Thong ké co &
chun héa C lfan ong ké cong tuyén
hoa
N A A ¢ Hé 56
Bién doc 1 0 cha i
1en docSap Sai s0 DOA cha,p phong dai
s , nhan cta
B chuan | Beta t Sig. e phuong
p bién .
héa (Tolerance) Sal
(VIF)
Hting 50 1,207 0,249 4,853 0,000
Loi ich vé lién két
X1 | giao lvu voi cong 0,356 0,083 0,404 | 4,308 | 0,000 0,471 2,124
dong
Loi ich vé tiép can
X2 | thong tin va truy@n 0,059 0,105 0,056 0,563 0,574 0,416 2,402
dat hinh anh ca nhan
Xs | Loiich giai tri 0,304 0,088 0,339 3,439 | 0,001 0,426 2,347
Loi ich vé vat chat
Xs | nhan dwoc tir doanh -0,079 0,068 -0,101 | -1,165 | 0,246 0,553 1,809
nghiép
R? 0,429
R? hiéu chinh 0,413
Gia tri F 25,931 (p < 0,05)
Durbin-Watson 1,941

(Nguon: S6'liéu diéu tra niam 2018)

Gid tri kiém dinh F = 25,931 véi mitc ¥ nghia Sig. = 0,000 (<0,05) chting t6 rang md hinh

hoi quy xay dung la pht hgp véi bo dix liéu thu thap duoc [19].

Gid tri R*hiéu chinh ctia md hinh hdi quy bang 41,3% cho thay 4 bién doc lap dwa vao mo

hinh giai thich dwoc 41,3% sy thay doi ctaa bién phu thudc 1a sy tham gia ctia khach hang vao

cac trang Fan page Facebook nha hang & Hu€, con lai 58,7% la anh hudng cac cac yéu t6 khac

ngoai md hinh va sai s6 ngau nhién [19].

Gia tri thong ké Durbin-Watson 1a 1,941 > Dvu (tra bang thong ké Durbin-Watson véi 143
quan sat va 4 bién doc lap xac dinh dwgc Dr = 1,679 va Du = 1,788) cho phép két luan mé hinh

khong co hién teong tu twong quan [11].

Hé s6 phong dai phuong sai VIF cua céc bién doc 1ap dua vao mé hinh déu bé hon 10, do

d6 c6 thé két luan khong co hién tuwong da cong tuyén [11]. Nhu vay gitta cac bién doc lap

khong co su twong quan véi nhau.
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Két qua kiém dinh hé sd ho6i quy cho thdy, cac bién doc lap X1 va Xs c6 mikc y nghia (Sig.)
bé hon 0,05, chiing td cac yéu t6 nay cd sy twong quan véi bién phu thudc STG véi do tin cay
95%. Cac bién doc lap X2 va X4 ¢ muic y nghia (Sig.) 16n hon 0,05, chiing to cac yéu to nay
khong c6 su twong quan voi bién STG [11].

Tién hanh phan tich hoi quy lan hai sau khi loai 2 bién doc lap Xz va Xs. Két qua duoc
trinh bay 6 Bang 5. M6 hinh hoi quy tong thé c6 dang:

STG = o+ 1 x X1+ 33 x X3+ ¢,
trong d6 STG 1a Sy tham gia cia khach hang vao cac Fan page Facebook nha hang ¢ Hué; Xi la
loi ich vé lién két giao luu voi cong dong (COM); Xs la loi ich vé giai tri (ENT); ei la phéan du.

Theo két qua Bang 5, gia tri kiém dinh F = 48,729, muc y nghia Sig. = 0,000 (<0,05), chiing
to mo hinh hoi quy xay dung 1a phtt hop v6i b dit liéu thu thap dwgc [19].

Bang 5. Két qua phan tich hoi quy [an 2

Hé s6 chua Helg
chudn héa chlfan Thong keé cong tuyén
héa
Bién doc lap D6 chip grial
T, phong dai
B Std- | peta t Si L G huon
Error 8 bién P sai 8
(Tolerance) (VIF)
Hﬁng s0’ 1,247 0,218 5,722 0,000
xi | Lotichveliénket 0,361 | 0,073 | 0407 | 4,939 | 0,000 0,604 1,655
giao luu voi cong dong
Xs | Loiich giai tri 0,262 0,074 0,292 3,539 0,001 0,604 1,655
R? 0,400
R?hiéu chinh 0,392
Giatri F 48,729 (p < 0,05)
Durbin-Watson 1,936

Nguon: S6'ligu diéu tra nam 2018

Gia tri R2hiéu chinh cia m6 hinh hoi quy béng 39,2%, cho thay 2 bién doc lap dua vao
mo hinh giai thich dwoc 39,2% sy thay d6i ctia bién phu thudc la sy tham gia ctia khach hang
vao cac trang Fan page Facebook nha hang ¢ Hu€, con lai 60,8% la anh hudng cic cac yéu to

khac ngoai mo hinh va sai s6 ngau nhién [19].
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Gia tri thong ké Durbin-Watson la 1,936 > Du (tra bang thong ké Durbin-Watson véi 143
quan sét va 2 bién déc lap xac dinh dwgc Dr = 1,712 va Du = 1,740) cho phép két luan mé hinh
khong co hién twong tu teong quan [11].

Hé s0 phong dai phwong sai VIF cua cac bién doc lap dua vao mo hinh déu bé hon 10 do
dé c6 thé két luan khong co hién twong da cong tuyén [11]. Nhu vay gitra cac bién doc lap

khong co st trong quan vdéi nhau.

Két qua kiém dinh hé sd hoi quy cho thdy, cac bién doc lap X1 va Xs c6 mic y nghia (Sig.)
bé hon 0,05 chitng td cac yéu td nay cd sy tuong quan véi bién phu thudc STG véi do tin cay
95%.

e MO hinh héi quy chua chuan hod duoc thanh 1ap:
STG=1,247 + 0,361 x COM + 0,262 x ENT
e MO hinh hoi quy chudn hoa dugc thanh lap:
STG=0,407 x COM + 0,292 x ENT

Cac mo hinh hoi quy thanh 1ap cho thdy Loi ich vé lién két giao lwu véi cong dong (COM) va
Loi ich vé gidi tri (ENT) la nhitng yéu t6 co tic dong cing chiéu va tich cwc dén sy tham gia cua
khach hang vao cac Fan page nha hang. Trong d6, theo mé hinh hoi quy chuéan hog, yéu t& vé
Loi ich lién két giao luu véi cdng dong la yéu t6 quan trong nhét (véi hé s6 hoi quy chuén hoa
16n hon hé s6 hoi quy chuan hoa cua yéu t6 Loi ich gidi tri). Bén canh d6, theo mo hinh hoi quy
chua chuan hod, yéu t8 Loi ich lién két giao luu voi cong dong cling 1a yéu t6 co sy tac dong
nhiéu hon dén su tham gia ctua khach hang (v6i hé s6 hoi quy chua chuan hoa cao hon). Day la
nhitng diém can luu y ddi véi cac nha hang trong viéc xay dung cac hoat ddong hoac ndi dung

trén cac Fan page Facebook nham thu hit ngay cang nhiéu su tham gia ctia khach hang.

5. Ban luin vé cic yéu t0 lgi ich tic dong su tham gia ctia khich hang vao
Fan page Facebook nha hang tai Hué

K&t qua nghién ctru da chi ra rang c6 hai yéu t5 loi ich tic dong dén sw tham gia cta
khach hang vao Fan page Facebook nha hang tai Hué€ d6 1a “Loi ich vé lién két giao luu voéi
cong dong” va “Loi ich vé giai tri”. Cac yéu t0 lién quan dén “Loi ich vé tiép can théng tin va
truyén dat hinh anh ca nhan” va “Loi ich vé vat chat nhan dugc tit doanh nghiép” chua c6 su
tac dong dén su tham gia cta khach hang vao cac Fan page Facebook cua nha hang. Diéu nay
twong tu nghién cttu cua Kang va cong su [14] khi kham phd ra rang cac yéu t6 lién quan dén
Loi ich tién té va Loi ich chitc ndng khong anh hudng dén sy tham gia chu dong cac cac khach
hang vao cac Fan page Facebook nha hang.

158



Jos.hueuni.edu.vn Tap 128, S6 6D, 2019

5.1. Yéu t6 “Loi ich vé lién két giao lwu véi cong dong”

Theo két qua nghién cttu, “Loi ich vé lién két giao luu véi cong dong” 1a loi ich dwgc tao
ra tr cac thanh phéan cua hai nhém 1¢i ich tam ly va lgi ich xa hoi. Két qua nghién ctu nay cho
thdy nguoi tiéu dung khong phan biét gitra 1oi ich xa hdi va tam ly; thay vao d6, ho nhan thay
mot yéu td loi ich duy nhat. Néi cach khac, cac thanh vién cua cac Fan page Facebook ctia nha
hang da tim kiém ca sy gan két tam ly véi cong dong va cdc moi quan hé xa hoi véi cac thanh
vién khac. Su sap nhap nay cua loi ich xa hoi va loi ich tam ly cing twong tit nhu cac nghién
cttu cua Lee [16], Chung va Buhalis [3], Kang [14]. Két qua phan tich hoi quy cho thdy m&i quan
hé tich cuc cua “Loi ich vé lién két giao luu véi cdng dong” dén sy tham gia cua khach hang

vao cac Fan page Facebook nha hang.

5.2.  Yéu t6 “Loi ich giai tri”

Két qua nghién ctru cho thdy “Lei ich giai tri” la mot yéu t6 tdc dong tich cuc dén suw
tham gia ctia khach hang vao cac Fan page Facebook nha hang ¢ Hu€. Diéu nay tuong tuw két
qué nghién ctru ctia Ridings va cong su [20], nghién ctru nay da chi ra rang cac thanh vién tham
gia vao cac hoat dong cong dong truc tuyén nha hang vi ho nhan thirc duoc su thu gian va giai
tri. C4c thanh vién c6 kha ndng danh nhiéu thoi gian hon, dac biét 1a khi Fan page Facebook
nha hang két hop cac tinh nang doc ddo duoc hudng téi so thich cua thanh vién va cung cip

cach dé€ twong tac vdi cac thanh vién khac [4].

5.3. Y&u t6 “Loi ich vé tiép cin thong tin va truyén dat hinh anh ca nhan”

“Loi ich vé tiép can thong tin va truyén dat hinh anh ca nhan” khong cé tac dong dén sw
tham gia ctia khach hang vao cdc trang nha hang, diéu nay phu hop voi nhiing phat hién caa
Wang va Fesenmaier [25]. Theo cac tac gia nay, cac loi ich chitc nang nhu ti€p can thong tin tie
cong dong tryc tuyén cua nha hang khong phai la ly do chinh khién cac thanh vién tang tan
sudt truy cap. Co thé giai thich cho diéu nay la do moi nguoi ¢d thé st dung cac nguodn luc khac
dé c6 duoc thong tin vé nha hang, chang han nhu cac website danh gia vé nha hang va su gisi
thiéu cua ban be. Theo Hwang va Cho [12], nguoi tiéu dung chu yéu dwa vao kinh nghiém ca
nhan, trang web chinh thitc va sy gidi thiéu ctia gia dinh va ban be khi tim kiém cac loi ich chirc
nang. Cu thé, cac nguon thong tin chinh la quang cdo, cac website danh gia truc tuyén va
truyén miéng. Vi thé, Fan page Facebook c6 thé khong phai la cach duy nhéat dé nhéan loi ich
ti€p can thong tin. Bén canh d6, Fan page Facebook ctia cac nha hang khong phai la kénh phu
hop dé khach hang truyén dat hinh anh ca nhan. Nguoi dung facebook thuong biéu dat va thé
hién hinh anh ca nhan dén véi cdng dong thong qua trang facebook cd nhén, noi ¢ hinh anh,

video duoc lua chon, cic tin tie, bai viét dugc chia sé theo trinh tu thoi gian.
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5.4. Yéu t6 “Loi ich vé vat chit dwgc nhan tir doanh nghiép”

Két qua cua nghién cttu da ching minh “Lgi ich vé vat chdt duwoc nhan tit doanh nghiép”
khong cé tac dong dén su tham gia ctia khach hang vao cac Fan page Facebook cac nha hang
trén dia ban thanh phd Hué. Diéu nay ciing tuwong dong véi két qua nghién cttu cua Kang va
cong su [14] khi chi ra réng loi ich tién t& khong cé mdi quan hé déng k& véi cong dong truc
tuyén ctia khach san va nha hang. Tuy nhién, két qua lai mau thuan véi két qua tir Treadaway
va Smith [23] va Harris va cdng su [10]. Treadaway va Smith [23] nhan thay ré“mg nhitng loi ich
veé tién té cd thé gitp tao ra sy quan tam cta cac thanh vién vé thuong hiéu khach san va nha
hang va khuyén khich cac thanh vién tham gia vao hoat dong cong dong. Harris va cong su [10]
ciing cho rang loi ich béng tién hay vat chat la ly do d& nguoi tiéu dung bat ddu mdi quan hé
v6i mot doanh nghiép. Diéu nay cé thé giai thich 1a do cac cong trinh hién nay tap trung nghién
cthu nham tdng cuong sw tham gia twong tac vao cac hoat dong trén Fan page Facebook hon la
viéc tim cach tao ra sy quan tam ban dau hodc tham gia trd thanh thanh vién ctia cong dong. Vi
ly do nay, 1oi ich vé tién té, vat chat can dwgc nghién ctru ky ludng hon d€ xac dinh xem cé thé
kich thich nguoi tiéu diing tiém nang tham gia cic Fan page Facebook ctia nha hang bang céc
loi ich vat chat. Noéi cach khag, loi ich tién t€, vat chat c6 thé la mot yéu t6 anh huong lam ting
s0 lwgng thanh vién nhung khong nhat thiét la lam téng muc d6 thanh vién tham gia tich cuc

vao hoat dong trén Fan page Facebook cuia nha hang.

6. Kétluin va hamy quanly

Truyén thong xa hoi da thé hién nhiing mat tich cuc va tién ich trong viéc truyén tai, trao
d6i thong tin cho ca doanh nghiép va nguoi tiéu dung. Viéc hinh thanh nén cac cong dong truc
tuyén gitup cho khach hang cé thé trao doi chia sé kinh nghiém véi nhau va tao maéi lién két véi
v6i doanh nghiép. Trong boi canh thuan lgi nay, cdc tng dung cta truyén théng xa hoi dwgc
cac doanh nghiép 4p dung trong hoat dong marketing. Mang xa hdi facebook la mot cong cu
truyén thong xa hoi, dudi hinh thiee la mét cong dong true tuyén véi nhiéu tinh nang, da giap
cac doanh nghiép c6 thém mot kénh marketing hiéu qua. Trong d6 tinh nang Fan page
Facebook duwgc nhiéu doanh nghiép st dung nhu mot kénh quang ba, xdy dung mdi quan hé

v6i khach hang va tao sy gan két ctia khéch hang véi thwong hiéu ctia doanh nghiép.

Tt két qua nghién ctru, nhom tac gia dé xuat mot s6 goi y trong viéc nang cao sw tham
gia ctia khach hang vao cac Fan page Facebook nha hang trén dia ban thanh phé Hué: (1) quan
trong nhét la can tang cuong cac 1oi ich vé lién két giao lvu véi cdng dong nhu tao cac cude thao
luan ly tha, thu hat sw quan tam caa khach hang dong thoi can phan hoi khach hang thuong
xuyén; (2) can nang cao cac loi ich vé giai tri cung cdp trén Fan page Facebook cho khach hang

nhu cap nhét cac tin tie, video va hinh anh thu vi vé nha hang, t6 chiic cac cudc thi va su kién.
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Toém lai, cac doanh nghiép can tao ra san choi va giao luu c6 tinh giai tri cao cho khach hang

trén chinh fan page ctia nha hang nham kich thich ho tham gia tuwong tic mot cach chu dong,

thueong xuyeén vdi su hitng tht. D6 sé la co s& quan trong cho viéc phat huy hiéu qua ctia hoat

dong marketing trén Fan page Facebook ctia cac nha hang.
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IMPACTS OF BENEFICIAL FACTORS
ON CUSTOMER ENGAGEMENT IN ONLINE
COMMUNITY: A CASE OF RESTAURANTS’

FACEBOOK FAN PAGE IN HUE CITY

Chau Thi Minh Ngoc*, Nguyen Thi Minh Nghia, Dam Le Tan Anh

School of Hospitality and Tourism, Hue University, 22 Lam Hoang St., Hue, Vietnam

Abstract: The results of the regression analysis assessing the impacts of the customer engagement factors
on the Facebook Fan page of Hue restaurants show that only two beneficial factors affect customer
engagement in the online communities, including "Networking with the community" and "Entertainment"”.
From that point of view, to increase the customer engagement in the Facebook Fan page, the restaurants
should enhance the benefits of the network with the community such as creating discussions and
responding to customer’s comments. Besides, the entertainment benefits on the Facebook Fan page will be
enhanced by uploading videos and photos and creating events and contests. The result is the basis for the
restaurants to have better marketing effectiveness on facebook, which can expand the market, create
strong customer relationships, and develop the business brand.

Keywords: engagement, restaurant, facebook Fan page, online community, benefit
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