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hién cieu nay nham muc dich xdc dinh cac nhan t6 tién @é anh hiong dén hanh vi gdn két thwong
hiéu trén truyén thong mang xd hoi, tie do, danh gia sw anh huong cua hanh vi gan két thwong hiéu

dén long trung thanh thwong hiéu trong boi canh nghién ciru la nganh khdch san. Pong thoi, nghién ciru
kiém tra sw anh hieong ciia bién diéu tiét (gidi tinh) dén moi quan hé gitka giita hanh vi gan két thwong hiéu
va cde nhdn t6 tién dé. Khao sdt online dwoc thuc hién dé thu thap dir liéu ti nhitng khdach du lich noi dia
da tung sw dung dich vu tqi cdc co so luu tru ¢ Viét Nam va co sy tim kiém, tuong tdac hay trao doive thuong
hiéu trén cdc phuong tién truyén thong xa hoi. Vi 385 ban cau hoi hop 1¢ da dugc dua vao phan tich va
kiém dinh gia thuyet thong qua mé hinh cau triic tuyén tinh dua trén hiép phuwong sai (CB-SEM). Két qua
thé hién cdc moi quan hé giita cac nhan 16 déu cé y nghia vé mat thong ké. Cudi ciing, nhitng ham ¥ lién

quan dén 1y thuyét va quan 1y dwoc thao ludn.

Tir khéa: Truyén thong mang xd hoi; gan két thuong hiéu; trung thanh thirong hiéu; giéi tinh; nganh

lwu tru.
JEL Classifications: M21, M31, M37.
1. Giéi thiéu
Trong bdi canh ting truéng cia linh vyc du lich
va khach san trén toan cau, nganh luu tru tai Viét
Nam ciing c6 su phat trién vuot béc. Téng Cuc Du
Lich Viét Nam (2020) da théng ké dugc 350 co s
luu tra du lich v6i 16,700 phong vao nam 1990; dén
ndm 2019 da 1én dén 30,000 co s& luu tra voi
650,000 phong. Két qua cua sy phat trién nay dan
dén su canh tranh manh mé gilta cac doanh nghiép
luu tra & Viét Nam. Dé thiét 1ap loi thé canh tranh
lau dai, cac doanh nghiép luu tri ngdy cang nd luc
trong viéc xay dung long trung thanh thuong hiéu
khoa hoc

(Tatar & Eren-Erdogmus, 2016). C6 rat nhiéu yéu to
gia ting long trung thanh, trong d6, hanh vi gan két
thuong hiéu ndi 1én nhu mot nhan td quan trong tao
ra mdi quan hé khach hang - thwong hiéu bén chat
(Trén & cong sy, 2021). Bén canh do, hanh vi gén
két thuong hiéu ciia khach hang chu yéu dién ra
trong mdi trudong truc tuyen va thong qua truyen
thong mang xa hdi.

Truyén thong mang xa hoi mang dén cho cic
doanh nghiép mot phuong thirc méi trong két nbi va
twong tac voi khach hang. Hau hét cac doanh nghiép
lwu tri hién nay da bt dau tich hop cac nén tang
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truyén théng mang xa hoi vao trang web cta ho va
nguoc lai, tir 6, gop phan ning cao thong tin du lich,
h5 trg khach hang tim kiém trai nghiém du lich. M6t
s6 luong 16n Kkhach du lich néi dia va qudc té dang
sir dung truyén théng mang xa hoi nhu mot ngudn
théng tin quan trong va ho bi anh hudng déng ké boi
thong tin nhan dugc thong qua cac kénh d6 (Hearath
& Hennayake, 2017). Thong qua str dung cac chirc
nang cua truyén thong mang xa hoi, ngudi ding co
thé chia sé kinh nghiém, bay to y tudng, suy nghi cua
ho v6i nguoi khac va thlet 1ap moi quan hé méi tu
cong dong tryc truyén (Hearath & Hennayake,
2017). Khi khach hang cang c6 sy gian két tich cuc
véi thuong hi¢u yéu thich, ho cang c6 xu hudng hai
long va trung thanh véi thuong hi¢u (Brodie & cong
su, 2013). Do d6, truyén théng mang xa hoi dong vai
trd quan trong trong viéc thuc ddy hanh vi gin két
thuong hi€u cua khach hang trong Iinh vuc du lich va
khach san (Tran & cong su, 2021).

Hanh vi gin két thuong hiéu da duoc nghién ctru
trong bdi canh mang xa hoi (Chiang & cdng su,
2017). Thyc tién 13 hanh vi gén két thuong hiéu trén
truyén thong mang xa héi tré nén phé bién trong
linh vuc du lich va khach san (Trdn & cong su,
2021). Tuy nhién, trong bbi canh nghién ctru l1a
nganh luu tri Viét Nam, van con it cac nghién clru
thuc nghiém 1am 16 vé dong co thiic day hanh vi gin
két thwong hiéu cua khach hang trén truyén thong
mang x3 hoi, tir d6 anh huong dén long trung thanh
thuong hiéu.

T nhiing thdo luan trén, nghién ciru nay dugc
thuc hién nham muc dich xac dinh cic nhén t6 tién
dé anh huong dén hanh vi gin két thuong hiéu trén
truyén thong mang xa hoi, tir 46, danh gia sy anh
huéng cua hanh vi gin két thuong hiéu dén long
trung thanh thuong hi¢u trong bdi canh nghién ctru
1a nganh khach san. Nghién ctru ciing cung cap mot
su giai thich sau vé vai trd cuia bién diu tiét (gioi
tinh) thong qua kiém tra su anh hudng cua gi6i tinh
dén méi quan h¢ gitra hanh vi gan két thuong hiéu
va cac nhan t6 tién dé. Nghién ctru nay tiép can theo
hudéng nghién ciru dinh lugng va ap dung mé hinh
cau trac tuyén tinh (CB- SEM) dé kiém dinh mé hinh
dé xuit va cac gia thuyét nghién ctu. Khao sat
online duge thuc hién dé thu thap dir li¢u tir nhiing
khéch du lich ndi dia da tung st dung dich vu tai cac
co s6 luu tri & Viét Nam va c6 su tim kiém, tuong
tac hay trao ddi vé thuong hi¢u trén cac phuong tién

truyén thong xa hoi. Két qua tir nghién ctru s& hd trg
cho cac chu s¢ hitu va quan ly doanh nghiép luu tra
trong viéc thiét 1ap cac chinh sach nhiam gia ting
hanh vi gin két thuong hiéu cua khach hang va nang
cao long trung thanh thuong hiéu.

2. Co s Iy thuyét

2.1. Truyén thong mang xi hdi trong nginh
luu tra

Truyén thong mang xi hoi (social media) 1a cac
mg dung hodc chuong trinh dugc xay dung dua trén
nén tang ctia Web 2.0, hd tro ngudi dung tao ra ndi
dung, chia sé, twong tac va xay dung cong dong truc
tuyén (McCay-Peet & Quan-Haase, 2017). Trong
nganh luu tra, hdu hét cac doanh nghiép st dung cac
trang mang xa hoi dé thiét lap va tao ra cac chién
lugc marketing tuong tac, va giai quyet van dé truc
tuyén (Tatar & Eren-Erdogmus, 2016). Twitter la
mot trong nhitng nén tang dugc cac doanh nghiép
luu tri st dung nhiéu nhat dé tiép thi va truyen
thong, giai quyét cac van dé ctia khach hang va dé
lai anh huong tich cuc dén khach hang. Twitter 1a
g dung khéng chi cung cap mirc d6 phan hoi rat
nhanh, ma con hiéu qua trong viéc cung cip thong
tin va chién dich quang co vao nhirng dip déc biét.
Facebook ciing 1a ung dung rat phd bién dé hd trg
cac doanh nghiép luu tra thuc hién cac chién dich
truyén théng va tiép thi thong qua tinh ning gidi
thiéu va tiép xtic phii hop, nang cao nhén thirc, dong
luc cua ngudi ding, theo ddi va phan tich t6t hanh
vi ctia khach hang.

YouTube 14 nén tang dugc doanh nghiép luu tr
sir dung cho muc dich giai tri, xdy dung truyén
miéng tryc tuyén va thu hit khach hang myc tiéu
bang cach tai 1én cac video sic nét, mang lai gia tri
chan thanh va dang tin cdy. Bén canh do, nhiing
video nay mang dén nhiing trai nghiém tryc quan, tir
d6 co thé giup nguoi ding hinh dung hodc cam nhan
ve trai nghiém tai co s¢ luu tra.

Céc nén tang dua trén danh gia nhu TripAdvisor,
Booking.com, Expedia.com, Hotels.com hd tro
khéch hang dua ra nhitng phan héi chi tiét, phan anh
thudc do vé trai nghiém cta ho trong thoi gian luu
tra va danh gia diém cho doanh nghiép. Khach hang
ngdy cang c6 xu hudng tim kiém sy trg gitp trén cac
trang mang xa hoi va cac danh gia truc tuyén trude
khi dat phong. Cac kénh nay mang dén cho khach
hang ngudn thong tin déng tin cay va khién cho ho
c6 xu hudng dya vao nhan xét va danh gia cia nguoi

khoa hoc =

S6 169/2022

thuong mai 61



QUAN TRI KINH DOANH

khac trudc khi quyét dinh st dung dich vu. Cac
truyén thong mang xi hoi khac nhu Instagram,
LinkedIn, Foursquare cling dugc khach hang su
dung thudng xuyén dé tim kiém thong tin, thao luén,
so sanh ciling nhu dat phong.

2.2. Hanh vi giin két thuwong higu trén truyén thong
mang xd hoi (Customer engagement in social media)

Céc nghién ciru truée diy da xac dinh gin két
thwong hiéu trong bdi canh truyén thong mang xa
hoi cha yéu dua theo cach tiép can hanh vi. Theo do,
Coulter & cong su (2012) da xac dinh hanh vi gin
két thuong hiéu trén truyén thong ‘mang xa hoi la
mdot hoat dong hdn hop cia cong ddng thwong hidu
nhu truy cap, doc tin tic, thich ndi dung, binh luan,
choi game va tra tién cho cac trang web choi game
trén internet. Cvijikj & Michahelles (2013) da xac
dinh hanh vi gin két thuong hiéu trén truyén thong
mang xa hoi dugc danh gia théng qua s luong hoat
dong bao gdbm lugt xem trang, ty 16 nhip, nhan xét,
theo ddi, thich, chia sé, danh gia dwa trén nén tang
cta truyén thong mang xd hoi. Hanh vi gin két
thuong hiu co thé duoc tach thanh hoat dong thu
dong va hoat dong tich cuc (Coulter & cong su,
2012). Hanh vi thu dong dugc hiéu 1a doc cac binh
luan, trong khi d6 hanh vi tich cyc mang lai muc do
tuong tac cao hon, bao gdm viéc dong gop va tao ra
ndi dung. Cac hoat dong tao ndi dung phan anh hanh
vi gin két tich cyc nhat.

2.3. Cic nhin 6 tién dé ciia hanh vi gin két
thuong hiéu trén truyén thong mang xda hji

2.3.1. Sy theo doi (Surveillance)

Su theo doi dugc xac dinh 1a “dong co cua viée
sit dung truyén théng mang xa hoi dé tim kiém
thong tin hodc dé tu gido duc” (Whiting & Williams,
2013). Su theo doi dé cap, dén su «cép nhat nhimg
dién bién hién tai va don dau cac vin d& quan trong
(Lian & Yoong, 2018). Cac nghién cuu trude day da
tim thy su theo ddi c6 anh huéng dén hanh vi gin
két thwong hiéu trén truyén thong mang xi hoi
(Brodie & cong su, 2013; Humphreys & Wilken,
2015). Khach hang c6 thé tham gia vao mét dién dan
thao luan vé mot thwong hiéu cu thé dé thu thap kién
thue vé thuong hiéu hodc giam thiéu rii ro nhan
thirc. Humphreys & Wilken (2015) nhin manh ring
su sin ¢ cua thong tin qua truyén thong mang xa
hoi tao ra co hdi méi cho sy gén két thuong hiéu va
su theo ddi ciia khach hang. Néu thong tin méi nhét
dugc cap nhat trong bai dang cia thuong hiéu,

khoa hoc

nhitng nguoi yéu thich thuong hi€u d6 s€ dugc méd
rong thém kién thirc quy gia, tir do, kich thich hozc
thiic ddy su tuong tic ciia ho (De Vries & cong su,
2012). Ngoai ra, khach hang cam thiy viéc giao tlep
cua ho c6 gia tri khi ho dat dugc thong tin chat
luong cao. Tinh minh bach va nang dong ctia mot
quang cao trén mang xa hdi ¢6 xu hudng nhan dugc
thai d¢ tich cuc tor nguoi dung. Tu dd, nghién clru
nay dé xuit gia thuyét:

HI: Sy theo doi dnh hiong truec tiép dén hanh vi
gan két thwong hiéu trén truyén thong mang xd hoi

2.3.2. Sy twong tdac xa hgi (Social interaction)

Sy tuong tac xa hoi dé cap dén dong co khuyén
khich ngudi dung st dung mang x3 hoi dé trd
chuyén va tuong tac vdi nhiing nguoi dung khac
(Whiting & Williams, 2013). Nguoi dung duge
cung cip mot nén tang twong tic dé giao tiép voi
nhitng ngudi khac vé cac thuong hiéu trén phuong
tién truyén thong xa hoi (Muntinga & cong su,
2011). Tur d6, khong nhiing gitip cho khach hang c6
thé thu thap thong tin va hiéu biét vé& thuong hiéu
mot cach nhanh chong va dé - dang hon, ma con 1a co
hoi dé cac khach hang két ndi v6i nhau. Cac thuong
hiéu c¢6 dic diém twong tic cao co thé thuc day
khach hang trao d6i cac van dé va tra 10i cac cau hoi
mdt cach nhanh chong. Hollebeek & cong su (2014)
d3 nhin manh viéc thac ddy hanh vi gin két thuong
hiéu tich cuc thé hién trong sy tuong tac gitra khach
hang va cong ty hodc gitra cac khach hang. Tir do,
nghién ctru nay d& xuét gia thuyét:

H2: Sy twong tdc xd hdi dnh hieong truec tiép dén
hanh vi gan két thirong hiéu trén truyén théng mang
xd hoi

2.3.3. Su chia sé thong tin (Information sharing)

Sy chia sé thong tin d& cap dén dong co trong
viéc chia sé thong tin cua nguoi dung voi nhitng
ngudi khac thong qua truyén théng mang xa hoi
(Whiting & Williams, 2013). Cac nghién ctru trudc
day da tim thiy su anh hudng cua chia sé thong tin
dén hanh vi gan két thuong hiéu trén truyén thong
mang xa hdi. Vi du, Osatuyi (2013) chi ra ring sy
chia s¢ thong tin trén truyén théng mang xa hoi dong
vai tro thiét yéu trong viéc nang cao mirc d6 gén két
thwong hiéu ctia khach hang. Truyén thong mang xa
hoi da dugc nhiéu khach san tn dung dé cung cip
thong tin cho khach hang thong qua trang web hoac
fanpage trén Facebook (Yoong & Lian, 2019). Tu
d6, nghién ctru nay dé xuit gia thuyét:
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H3: Sw chia sé théng tin dnh hiedng truec tiép dén
hanh vi gdn két thiwong hiéu trén truyén théng mang
xd hoi

2.3.4. Sy thu hut (Attraction)

Su thu hut tao nén sy phong phu cua cac tinh
nang trong cac bai diang cua thuong hiéu (De Vries
& Carlson, 2014). Tét ca cac nén tang mang xa hoi
déu c6 nhitng diém doc ddo khac nhau trong viéc
thu hat nguoi dung (Lian & Yoong, 2018). Vi duy,
cac cong ty sir dung Instagram dé quang céo nhing
hinh anh hép din hon, trong khi Twitter dugc st
dung dé ding cac blog ngin. Giao dién thu hut cua
cac trang web truyén thong mang x3 hoi s& nang cao
thai do cua khach hang d6i véi cac trang web.
Khach hang lién tuc chii ¥ dén thuong hiéu c6 thé
dan dén muc do gin két nhidu hon. Cac nghién ctru
truge ddy di xac dinh mdi lién hé gitra sy thu hut va
hanh vi gan két thuong hiéu trén truyén théng mang
xa hoi (Lian & Yoong, 2018; Yoong & Lian, 2019).
Vi vdy, nghién ctru nay dé xuit gia thuyét:

H4: Sy thu hit anh hiedng triee tiép dén hanh vi
gdn két thwong hiéu trén truyén théng mang xa hoi

2.4. Sw dnh hwéng ciia hanh vi gin két thwong
hiéu trén truyén thong mang xa hoi dén long trung
thanh thuwong hiéu

Trung thanh thuong hiéu bao gdm su gin bo,
cam két, v dinh mua lai va dua ra dé xuét cho nhitng
ngudi khac (Chitty & cong su, 2007). Hanh vi gin
két thwong hiéu dong vai trd quan trong trong viéc
xay dung long trung thanh thuong hiéu (So & cong
su, 2016). Khach hang c6 mic do gén két cao thi
thuong c¢6 xu hudng khen ngoi nhiéu hon di véi
thuwong hiéu yéu thich, dn dén viéc tré thanh khach

Hi Giéi tinh

Héa - Héd

Su twong tic x hoi m

(STT)

Su chia s¢ thong tin H3

(SCS)

H4 |

(Nguon: Tac gid dé xuat)

Gin két thuong hiéu
(GKTH)

hang trung thanh. Trai nghiém tuong tic tryc tuyén
tac dong tich cuc dén 1ong trung thanh thwong hiéu
(Khan & cong su, 2016). Trong linh vuc khach san,
So & cong su (2014) nhén thiy rang hanh vi gan két
thwong hiéu cta khach hang anh hudng tich cuc dén
trung thanh thuong hiéu. Tir d6, nghién ctru nay dé
xuét gia thuyét:

HS5: Hanh vi gdn két thwong hiéu trén truyén
théng mang xd héi anh hwong truc tiép dén long
trung thanh thwong hiéu

2.5. Vai tro ciia bién diéu tiét (Gidi tinh)

Gioi tinh dugc cong nhén la mot yéu t6 ndi bat
trong du doan vé hanh vi gin két thuong hiéu trén
truyén thong mang xi hoi (Wang & Kubickova,
2017). Viéc st dung Internet s& thay ddi theo dic
diém gidi tinh (Verhagen & cong su, 2011). Gidi
tinh anh huong dén cach nguoi ding chia sé thong
tin va str dung nhing gi ho c6 duoc dé dua ra quyét
dinh. Tifferet & Vilnai-Yavetz (2014) chi ra rﬁng nit
gidi va nam gioi thé hién nhén thirc, thai d6 va hanh
vi khac nhau ddi v6i cac phuong tién truyén thong.
Tur nhitng thao luan & trén, nghién ctu nay kiém tra
sw anh huéng cua gidi tinh trong mdi quan hé giira
cac dong co (cac nhan t6 tién d&) va hanh vi gin két
thwong hiéu trén truyén thong mang xa hoi. Vi vay,
nghién ctru nay dé xuit cac gia thuyét:

Hé6a-Hb6d. Sy anh huong cua nhdn 16 tién dé (su
theo doi, sy twong tac xa hoi, sw chia sé thong tin,
sw thu hit) dén hanh vi gdn két thwong hiéu trén
truyén théng mang xa héi khdc nhau giita nam giGi
va nir gioi.

Nghién ctru di dé xudt mé hinh 1y thuyét dugc
thé hién trong Hinh 1.

HS Long trung thanh

(LTT)

Hinh 1: M6 hinh dé nghi nghién ciu
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3. Phwong phap nghién ciru

Sy theo ddi (STD) véi 5 bién quan sat, su tuong
tac xa hoi (STT) v6i 5 bién quan sat, sy chia sé
thong tin (SCS) voi 4 bién quan sat, sy thu hut
(STH) v6i 3 bién quan sat va hanh vi gin két thuong
hiéu (GKTH) véi 4 bién quan sat duoc ké thira tir
nghién ctru ctia Yoong & Lian (2019). Thang do
long trung thanh thuong hiéu (LTT) véi ba bién
quan sat dya theo thang do ctia Rather & Sharma
(2016) va So & cong sy (2014). Tat ca cac thang do
dugc danh gia dya trén thang do Likert bac 5 diém
v6i 1: hoan toan khong dong ¥ va 5: hoan toan dong
y. Nghién ctru nay st dung phuong phap dich nguoc
trong chuyén ngit cac thang do (Anh—Viét—Anh).
Pé dam bao do tin ciy va sy nhat quan cia cac bién
quan sat do Iuong cac thang do, nghién clru nay da
moi ndm chuyén gia trong linh vuc khach san va du
lich tai Viét Nam tham gia danh gia vé ndi dung va
v nghia cuia cac thang do. Nghién ctru sir dung thang
do Likert voi mirc d tu “hoan toan khong lién
quan” dén “hoan toan lién quan” dé danh gia cac
bién quan sat cia ting thang do. Vi gia tri trung
binh cua cac bién quan sat 16n hon 4, khang dinh
rang cac chuyén gia nhit tri vé tinh hop 1y va chat
ché cta cac thang do duoc st dung. Mot nghién ciru
s0 bo dugc thuc hién véi mau 30 nguoi dé kiém tra
do tin cdy cua cac thang do trude khi tién hanh khao
sat chinh thue. Két qua tu kiém dinh d6 tin cay voi
gia tri ciia Cronbach a ctia cac nhéan té déu 16n hon
0,7 cho nén cac thang do déu co do tin cdy cao.

Nghién cttu nay thuc hién khao sat online trén
Facebook, Google Plus. Pdi twong ngudi tra 16 1a
khach du lich ndi dia da tung st dung dich vu tai cac
co 8¢ luu tri ¢ Viét Nam va c6 sy tim kiém, tuong
tac hay trao doi vé cac thuong hiéu co s& luu tra trén
cac phuong tién truyén théng xa hoi (vi du,
Facebook, Instagram, Twitter, Youtube, Agoda,
booking.com, Trip Advisor, Blogs...). Thoi gian thu
thap kéo dai hon 3,5 thang (thang 7/2021 - thang
10/2021) v6i mot mau thuan tién c6 kich thudc 1a
385 ngudi tra 1oi. Trong tt ca 385 ngudi hoan thanh
ban cau hoi, nit chiém 55,58% va da sb nguoi tra 101
tap trung 2 nhom do tudi: 18-25 tudi (46,49%) va
26-35 tudi (37,66%). Dai dién mau da s6 1a doc than
(65,45%) va mirc thu nhap binh quan thang chii yéu
trong khoang 5-10 triéu VND (41,04%). Dai dién
mau thuong str dung Facebook (92,4%), tiép dén 1a
cac OTAs (57%), Instagram (55,2%) va Youtube

(48,8%) nhu mot cong cu hitu ich dé tim kiém thong
tin lién quan dén viéc lya chon doanh nghiép luu tra
trong chuyen tham quan cua ho. Pa s6 nguoi tra 101
biét vé& cac doanh nghiép luu tri thong qua ngudi
quen (77,9%), quang céo tur thwong hi¢u (73,8%),
Youtuber (51,7%) va Bloger (41,9%). Pai dién mau
thudng twong tac véi cac quang cao vé thuong hidu
Iuu tra trén cac phuong tién xa hdi thong qua doc
binh luan hodc bai dang (92,4%), like cac bai dang
(51,7%) va binh luén, chia sé (62,8%).

CB-SEM dugc ap dung aé danh gia mic d6 phu
hop cua mé hinh 1y thuyét dé xuét so véi thyc té.
Cong cu SPSS 26 va AMOS 21 dugc st dung dé thuc
hién phan tich mé td miu, phan tich nhan t6 kham pha
(EFA), kiém tra do tin cdy cua thang do, phan tich
nhén t6 khing dinh CFA va kiém dinh gia thuyét.

4. Két qua nghién ciru

4.1. Phin tich nhin t6 kham phd (EFA) va
kiém tra do tin cdy thang do

EFA duoc thuc hién vdi muc dich xac dinh cac
nhan t6 dwoc giir lai trong mé hinh va cac bién quan
sat hop 16. Két qua EFA cho thiy sau nhén t6 trich
dugc 74,466% (>50%), phuong sai cic bién quan
sat tai Eigen-value 1a 1,492 (>1), véi KMO = 0,801
(>0,5) va Sig = 0,000 (<0,05). Nhu vy, sau thang
do déu duoc giir lai trong mé hinh nghién ciru.
Ngoai trur, hai bién quan sat STD2 va STTS5 bi loai,
tat ca cac bién quan sat con lai deu gilr lai trong phén
tich do tin cay thang do vi hé s tai nhan t6 cua déu
16n hon 0,5.

Kiém tra d¢ tin cdy ctia cac thang do cho thiy tat
ca sau nhan t6 STD, STT, SCS, STH, GKTH, LTT
v6i gia tri Cronbach’s Alpha lan luot 1a 0,893;
0,898; 0,883; 0,882; 0,885 va 0,889. H¢ s6 tuong
quan bién tong cua nhiing bién quan sat trong timg
thang do tuong tng déu cao hon muc gidi han 0,3.
Do vdy, cac thang do déu dam béo tinh nhét quan
noi tai.

4.2. Phén tich nhén té khing dinh (CFA)

CFA duoc ap dung dé ki‘ém dinh cac md hinh
thang do chung thong qua kiém tra gia tri hoi tu va
gi4 tri phan biét. Cac chi s6 do luong d6 phi hop cia
mo hinh thang do chung gém: gié tri thong ké chi-
binh phuong 1a 468,508 véi 194 bac tu do (p =
0.00), chi-binh phwong twong ddi theo bac tu do
(emin/df = 2,415 < 3), IFI = 0,947 (>0,9), TLI =
0,937 (>0,9), AGFI = 0,874 (>0,7), RMSEA = 0,061
(<0,08). Tt ca céc tiéu chi déu dap ing yéu cau cia
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gia tri dé xuét, vi vay, mo hinh thang do chung thich Gia tri hoi tu dé cap dén mic d6 ma cac bién

hop v6i bo dir lidu khao sat thyc té.

Béang 1: Két quad kiém tra gid tri hoi tu

quan sat tuong quan cung chi€u véi nhau dé do

Chu tric Trong so CR AVE
chuan hoa
Su theo doi (STD) )
STD1 - T6i ludn theo doi thong tin hiru ich lién quan dén dich vu luu tra ctia thuong hiéu 0.774
nay trén cac phuong tién truyén thong X hoi. >
STD3 - Téi tim thiy nhimng thong tin v& thuong hidu nay phi hop v6i nhu ciu cua t6i trén 0.741 0,893 0,678
c4c phuong tién truyén thong xa hoi. ) ) ) ?
STD4 - T6i ludn cép nhét cdc thong tin quang cdo/khuyen mai méi nhat lién quan dén
0,861
thuong hi€u nay trén cdc phuong tién truyén thong xa hoi.
STDS5 - Thong qua phuong tién truyén thong xa hoi, t6i c6 thé tim hiéu nhiing kién thic
0,907
tha vi lién quan dén dich vu luu tra.
Su twong tac xa hoi (STT) . )
STT1 - Thong qua nhirng thong tin dang tai trén phuong tién truyén thong xa hoi, t6i biet 0.877
dén thuong hi¢u nay. . . ? 0.899  0.690
STT2 - Thuong hi¢u nay da c6 sy phan hoi nhanh chéng va qhuyén nghip vé€ phia khach ’ ?
hang (tra 101 nhtrl}g cau hai cta khach hang; binh luén; yéu cau cta khach hang) trén 0,844
phuong tién truye::n tNh(”)ng xa hoi.
STT3 - Toi ¢6 thé dé dang twong tac voi nhimg khach hang da timg sir dung dich vu hodc
0,827
biét dén thuong hiéu nay thong qua phuong tién truyén thong x& hoi.
STTA4 - Tbi ¢6 thé trao dbi quan diém c4 nhan v&i nhimg ngudi khac vé thuong hiéu ndy 0.772
thong qua phuong tién truyén thong xa hoi. ’
Su chia sé théng tin (SCS) ) .
SCS1 - Thuong hi¢u nay luén cép nhat va goi tin nhan phan hoi hang ngay cho khach
N ‘A XA < 1A 0,761
thong qua phuong tién truyén thong xa hoi.
SCS2 - Tdi c6 thé de dang chia sé thong tin vé dich vu luu tri cua thuong hig¢u nay véi 0,886 0,660
A A X A <A 0,825
nguoi khic thong qua phuong tién truyén thong xa hoi. o
SCS3 - Thuong hi¢u nay luén cung cap thong tin khuyén mai mdi nhat dén véi khach hang
N . X A <1 A 0,887
thong qua phuong tién truyén thong xa hoi.
SCS4 - Téi c6 the de dang truy cép thong tin ve cac dich vu luu tri ctia thuong hi¢u nay
- , 2 i n XA e 0,771
mot cach nhanh chéng thong qua phuong tién truyen thong xa héi.
Swu thu hut (STH)
STHI - T6i cdm thiy noi dung v& dich vy luu trii ctia thwong hiéu ndy trén phuong tién 0.822
truyen thong xa holr that su hiru ich. . ) ) > 0,855 0,663
STH2 - T6i cam thay phuong tién truyén thong xa hoi co thé lién ket hoat dong lién quan
£ NP N A 0,867
den thuong hi¢u nay mot cach tich cuc va chu dong. )
STH3 - Toi cam thay ndi dung (video, hinh anh) lién quan dén thuong hiéu ndy trén 0.750
phuong tiép tru}/én thong xa hoi dugc th§ hién mdt cach truc quan, hap dan va thu hut. ’
Hanh vi gan két thuwong hi¢u trén truyén théng mang xa hfi (GKTH)
GKTHI - T6i thuong doc cac bai diang c6 ndi dung lién quan dén dich vu luu trii cia
AT - A A < 1A 0,828
thuong hi¢u nay trén cac phuong tién truyén thong xa hoi.
GKTH2 - Khi cdc bai déng v dich vu luu trii ciia thuong hiéu nay trén cac phuong tién 0.885  0.658
truyén thong xa hdi, toi thuong thé hién thai dg tich cuc thong qua viéc “Like” hay 0,780 ’ >
“Love”.
GKTH3 - T6i thuong binh luén trong cdc bai dang v& dich vy luu tri cua thwong hiéu nay 0.792
trén phuong tién truyén thong xa hoi. o ?
GKTH4 - Toi thuong dang va chia sé bai viet vé dich vu luu trii ctia thuong hiéu nay trén 0.844
phuong tién truyén thong xa hoi. ’
Long trung thanh thwong hi¢u (LTT) .
LTTI - T6i s€ gioi thiéu nhimg thong tin tich cuc vé thuong hiéu nay véi ngudi quen. 0,825 0,889 0,727
LTT2 - T6i san sang tra murc gia cao hon khi sir dung dich vu luu tra ciia thuong hiéu nay 0.862
s0 v6i céc thuong hiéu khac. ’
LTT3 - T6i san sang duy tri mo6i quan hé 1au dai voi thuong hiéu nay. 0,871
(Nguon: Tdc gid tong hop)
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ludng mét cdu tric. Cac tiéu chi str dung dé danh gia
gia tri hoi tu bao gdm trong sb chudn hod, d6 tin cay
téng hop (CR), va phuong sai trich trung binh
(AVE). Trong so chuén 'hoa nén 16n hon 0,7. CR va
AVE can 16n hon muc t6i thidu 12 0,7 va 0,5. Két qua
kiém tra gi4 tri hoi tu (Bang 1) cho théy gi4 tri hoi
tu dat duoc.

Gia tri phan biét dé cap dén mtrc dd ma mot ciu
triic thyc sy phan biét véi cac cAu tric con lai theo
cac tiéu chuén danh gia. Nghién ctru nay da ap dung
phuong phap AVE cua tac gia Forrnell & Larcker
(1981) dé kiém tra su khéc biét giira cac cau tric.
Ket qua klem tra gia tri phén biét (Bang 2) cho thdy
tat ca cac ciu truc déu dat sy phan biét boi vi gid tri
can béc hai AVE cua mdi ciu trac déu 16n hon mbi
quan hé tuong quan giita cac thang do.

HI1, H2, H3, H4. Cudi cung, hanh vi gan két thuong
hiéu c6 anh hudng truc tiép va cung chiéu dén long
trung thanh thuong hiéu (SEs = 0,211; p = 0,000),
chp nhan gia thuyét H5.

4.3.2. Bdnh gia sw dnh hwéng cia bién diéu tiét
(gioi tinh)

Phan tich da nhém dua trén phuong phép tlép
can chénh léch gia tri théng ké chi- binh phuong dé
danh gia sy anh huong cua bién dleu tlet (gi6i tinh)
dén mdi quan hé giita cac nhan té tién d& (STD,
STT, SCS, STH) va hanh vi gin két thuong hiéu
(GKTH). Dya trén p < 0,1 (gié tri toi han vé su khac
biét giita cac tham s&) dé két luan su khac biét vé
gi6i tinh c¢6 anh hudng dén mbi quan hé giita cac
khai niém nghién ciru. Két qua tir Bang 4 cho thiy
¢6 su khac biét gitta nam gidi va nit gidi anh huong

Bang 2: Két qua kiém tra gid tri phdn biét

Can béc hai STD STT SCS STH GKTH LTT
AVE/R?
STD 0,823
STT 0,015 0,831
SCS 0,004 0,026 0,812
STH 0,006 0,008 0,001 0,814
GKTH 0,078 0,071 0,163 0,046 0,811
LTT 0,001 0,009 0,01 0,162 0,04 0,853

(Nguon: Tdc gia tong hop)

4.3. Ddnh gid mé hinh ciu tric tuyén tinh
SEM)

4.3.1. Kiém dinh moi quan hé truc tié’p

Két qua tir phan tich CB-SEM cho thiy: gi4 tri
thdng ké chi - binh phuong 14 532,345 vdi 204 bac
tu do (p = 0,00), chi - binh phuong twong dbi theo
bac tu do (cmin/df = 2,610 < 3), IFI = 0,937 (>0,9),
TLI = 0,928 (>0,9), AGFI = 0,866 (>0,7), RMSEA
= 0,065 (<0,08). Tir d6 két luan rang md hinh nghién
ctru cling dat do tuong thich voi dir liéu khao sat.

Két qua phan tich (Bang 3) cho thiy cac gia
thuyét déu dugc chip nhan véi p-value < 0,05. Cu
thé, su theo ddi (SEs = 0,258; p = 0,000), su tuong
tac xa hoi (SEs = 0,175; p = 0,000), su chia s¢ thong
tin (SEs = 0,362; p = 0,000) va su thu hut (SEs =
0,221; p = 0,000) c6 anh hudng tryc tiép va cung
chidu dén hanh vi gin két thuong hiéu trén phuong
tién truyén thong xa hoi, tir d6 chap nhan gia thuyét

dén mdi quan hé gitra cac nhan t6 (STD, STT) va
GKTH (p <0,1), ngoai trir mdi quan hé gilta nhén t6
(SCS, STH) va GKTH (p > 0,1). Cu thé, sy anh
huéng cua su theo ddi dén gin két thuong hiéu dbi
v6i nhém nit gioi (SEs = 0,413; p = 0,000) manh
hon nhém nam gidi (SEs =0,211; p=0,016), vi vay,
gia thuyét H6a duoc chip nhan. Sy twong tac xa hoi
khong anh huéng dén hanh vi gin két thuong hiéu
dbi v6i nhom nir gidi (SEs = 0,011; p = 0,911),
nhung lai c6 sy anh hudng tich cuc dbi v6i nhom
nam gioi (SEs = 0,238; p = 0,000). Vi vay, gia
thuyét H6b dugc chap nhan.

5. Két luan, khuyén nghi va hwéng nghién ctru
tuwong lai

5.1. Két lugn

Phuong tién truyén thong xd hoi ngdy cang co
vai trd quan trong trong cudc song con ngudi. NO
khéng chi dap tng nhu ciu hang ngay ma con hd trg
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Bang 3: Két qua cdc gia thuyét nghién ciru

. £ A " Es chuin Két qua
Gia thuyet Moi quan hé ho (SEs) SE CR p-value gid thuyét
HI STD > GKTH 0258 0,052 4906  *xx Chap nhén
H2 STT - GKTH 0,175 0,048 3,406 ok Chap nhan
H3 SCS - GKTH 0,362 0,057 6,594 Hokk Chap nhén
H4 STH - GKTH 0,221 0,043 4,284 ok Chap nhan
H5 GKTH - LTT 0,211 0,065 3,654 ok Chip nhan

Estimate (SEs): Gia tri udc luong, SE: Sai léch chudn, CR: Gi4 tri toi han, P: muc y nghia, *** <

0,001

(Nguon: Tdc gia tong hop)

Bang 4: Két qua phan tich da nhom

£ £. " Nam Nir P .

Gia thuyet Moi quan hé SEs p-value  SEs p-value Z-stat Ket qua
Ho6a STD - GKTH 0,211 0,000 0,413 0,000 2,101" Chap nhan
Hoéb STT - GKTH 0,238 0,000 0,011 0,911 -1,88" Chip nhan
Héc SCS > GKTH 0,364 0,000 0,318 0,002 0,091  Khéng chép nhan
Hed STH > GKTH 0,258 0,000 0,144 0,126 -0,562 Khong chip nhan

* p-value <0,1

(Nguon: Tdac gid tong hop)

quan trong trong hoat dong kinh doanh. Trong linh
vuc kinh doanh lwu tra, né gitip rit ngan khoang
cach gitra cac doanh nghiép luu tra va khach hang
thong qua hanh vi gan két thuong hiéu trén truyén
thong mang x3 hdi. Khach hang c6 thé cap nhat
thong tin lién tuc va méi nhat, cling nhu d& dang két
nbi voi thuong hiéu bat ky lic nao ma ho mudn.
Trong khi d6, cac doanh nghiép luu tra c6 thé hiéu
duoc su thay ddi trong nhu cAu va hanh vi ctiia khach
hang dé tir d6 ¢6 nhitng chinh sach thu hit, cham
soc va gilta chan khach hang cua ho. Vi vay, xac
dinh cac nhan t tién dé thuc ddy hanh vi gan két
thuwong hiéu cta khach hang trén truyén thong mang
xd hoi, tir d6 anh huong dén long trung thanh
thwong hiéu, dic biét dbi voi nganh luu tra tai Viét
Nam la diéu can thiét. Nghién ctru nay phat trién mo
hinh 1y thuyét va kiém tra cac gia thuyét dua trén
phan hoi tir 385 dap vién, 1a nhitng khach du lich ndi
dia da ting st dung dich vu tai cac co s¢ luu tra &
Viét Nam va c6 su tim kiém, twong tac hay trao d6i
vé cac thuong hiéu luu tra trén cac phuong tién
truyén thong xa hoi. Két qua chimg minh rang mo
hinh phti hop v6i miu va két qua c6 thé cung cap tai
liéu tham khao déng tin cay cho cic doanh nghié¢p
dé tang muc do gin két thwong hidu va nang cao
long trung thanh thuong hicu.

Nghién ctru ndy xac dinh bon nhan to tién dé anh
hudng dén hanh vi gan két thuong hiéu bao gdm sy
theo doi, su tuong tac xa hoi, sy chia sé va su thu
huat. Két qua tir nghién ctru d cho thay sy chia sé tac
d6ng manh nhit dén hanh vi gin két thuong hiéu
trén truyén théng mang xa hoi. Két qua nay tuong
dong véi két qua cua cac nghién ciru cua Osatuyi
(2013). Piéu nay ham y rang viéc cic doanh nghiép
luu trd thuong xuyén cdp nhat cac thong tin vé dich
vu, chuong trinh khuyén mai va cac thong tin khac
cho khach hang; cling nhu khach hang chia sé va cap
nhat thong tin vé dich vu voi nhitng ngudi st dung
khac s& gop phan gia ting hanh vi gian két thuong
hiéu ctia khach hang thong qua phuong tién truyén
thong xa hoi.

Sy theo do1 la nhan t6 thir hai tac dong dén hanh
vi gin két thuong hiéu. Két qua nay phu hop voi ket
qué cua Yoong & Lian (2019). Piéu nay hamy ring
khach hang tham gia vao phuong tién truyén thong
xd hoi dé dap ung nhu cau théng tin cua ho. Néu
khach hang c6 thé nhan dwoc thong tin méi nhét va
giam thiéu rui ro nhan thuc, thi sy két ndi giita hoat
dong theo ddi trén phuong tién truyén thong xa hoi
va hanh vi gin két thuong hiéu ciia khach hang trg
nén tich cuec.
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Su thu hit dugc tim théy la 6 tac dong dén hanh
vi gin két thuong hiéu. Két qua nay twvong ddng voi
két qua nghién ctru ciia Yoong & Lian (2019). Dleu
nay ham y rang, giao dién cuia cac nén tang truyén
thong mang xa hoi cang hap dan, thai d6 cua nguoi
ding d6i véi nén tang do cang tich cuc. Tur do, cac
doanh nghiép c¢6 nhiéu kha niang thu hut sy chu ¥
cta khach hang, dan dén muc do gin két thuong
hi¢u cao hon.

Su tuong tac xa hoi ciing duge tim thdy trong
mdi quan hé véi hanh vi gan két thwong hiéu. Két
qua nay tuong dong voi két qua nghién ctu cua
Hollebeek & cong su (2014). Diéu nay ham ¥ rang,
su tuong tac 1a dong co can thiét cho hanh vi gan két
thuong hiéu tich cuc nhim cung ¢d tinh cam hodc
tam 1y cua khach hang dbi voi thuong hiéu. Bén
canh do, su tuong tac gilta cac khach hang trén
phuong tién truyén thong x4 hoi cho phép ho chia sé
trai nghiém dich vu tai cac co so kinh doanh luu tr
va ning cao niém vui cua ho.

Hanh vi gin két thwong hiéu trén truyén thong
mang xa hoi dugc tim théy ¢6 anh huong tich cuc
dén long trung thanh thwong hiéu. Piéu nay ham y
rang, khi khach hang gin két voi thuong hiéu, thai
d6 cua ho ddi vai thuong hiéu s€ tich cuc hon va gia
tang sy gin bé véi thuong hiéu, két qua 13, din dén
1ong trung thanh ddi véi thuong hiéu.

Nghién ctru ciing dong gop vé mit 1y thuyét
thong qua viéc giai thich mdi quan hé giita cac nhan
t tién d& va hanh vi gin két thwong hiéu bi anh
huéng boi gioi tinh. Két qua tir nghién ctru cho thdy
sw anh huong cua sy theo ddi dén gin két thuong
hiéu déi V61 nir gi¢i manh hon nam gidi. Diéu nay
ham y ring, nit gi¢i thuong quan tim va theo doi
nhiéu hon dén trang thai hodc chit lwong thong tin
tor nguoi st dung khac hodc tir thwong hiéu (Wang
& Kubickova, 2017). Do vay, khi nit gii co niém
tin thong qua su theo doi ciia ho va bi thuyét phuc
boi nhing thong tin dua ra vé& doanh nghiép, thi mirc
d6 sin sang gin két thwong hiéu s& cao hon nam
giéi. Nghién ctru nay ciing tim thy sy twong tic xa
hoi c6 anh huong dén gin két thuong hiéu manh hon
6 nhom nam gidi. Bleu nay ham y rang, nam gidi c6
xu hudng phat trién cac moi quan hé hién c6 trén
truyén thong mang xa hoi nhim phat trién cac mbi
quan hé méi va trai nghiém méi. Nguoc lai, nir gioi
cha ¥ hon dén viéc duy tri mang ludi mdi quan hé
hién c¢6. Két qua 13, nam gidi thuong c6 xu hudng

khoa hoc

tuong tac voi thwong hiéu trén phuong tién truyén
thong xa hdi manh hon nit gidi. Bén canh d6, nam
gidi tiép nhan thong tin mot c6 chon loc va uu tién
tiép nhan cac tin hiéu ndi bat. Ngoai ra, nam gidi st
dung internet dé gia ting va bao vé vi tri xa hoi. Rét
kho dé nam gi6i trd nén gin két Vi thuong hiéu,
nhung mét khi ho da tao dugc mdi quan hé x3 hoi
trong cong dong tryc tuyén thi n6 s& anh huong dén
hanh vi gin két thwong hiéu ctia ho manh hon so véi
nir gioi.

5.2. Khuyén nghij

Dua trén nhiing phat hién cia nghién cltu nay,
mot s6 ham ¥ danh cho cac nha quan 1y luu tri duoc
d@é xuét. Cac nha quan 1y luu tri can thic ddy dong
co ciia khach hang dan dén gia ting hanh vi gin két
thwong hiéu cia ho trén truyén thong mang xa hoi.
Cu thé, dé thuc déy su twong tac xa hoi cua khach
hang, cac doanh nghiép luu tra c6 thé dua ra mot sd
vu dai nhu phan thuéng hodc giam gia cho nhing
khéch hang da thuc hién danh gia hoac chia sé thong
tin vé san phdm - dich vu luu tra trén phuong tién
truyén thong xa hoi. Doanh nghiép luu tra c6 thé st
dung cac phuong thirc hidu qua dé thuc diy sy tham
gia cia khach hang mét cach tich cuc. Vi dy, t6 chire
cac cudc thi vé& tim hiéu thuong hiéu, db vui co
thuong trén phuong tién truyén thong xa hoi, tir do,
¢6 thé kich thich sy sang tao va dong gop ¥ tudng
sang tao va tuyét voi cua khach hang vé san pham -
dich vu. Bén canh do, viéc td chuc cac hoat dong
thudng xuyén ciing gbp phan gia ting kha ning truy
cap thuong xuyén ctua khach hang vao cac trang
thong tin cua doanh nghiép, gia ting kha nang chia
sé thong tin hay gidi thi¢u thong tin cho ban be, va
gia tang su tham gia ciia ho trong cac cong dong truc
tuyén cua thuong hiéu.

Céc doanh nghiép luu trd nén thé hién cho
khach hang thiy dwoc ring ho dang st dung truyén
thong mang xa hoi nhu mot nén tang hiru ich aé chu
d6ng tiép nhan cac khiéu nai, phan hdi va dé xudt tir
khach hang. Bén canh d6, doanh nghiép luu tra
cing nén quan tam nhiéu hon dén qué trinh phan
hoi, giai quyét van dé va giup d khach hang mot
cach kip thoi va nhanh chong. Bing cach nay,
doanh nghi¢p luu tri s& kich thich khach hang
tuong tac, danh gia, chia sé thong tin vé thuong
hiéu va thu hat thém nhiéu thanh vién tiém ning
theo doi thuong hiéu.
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Khach hang thudng quan tim dén dic diém cua
cac kénh truyén thong xi hoi dé c6 duoc thong tin
can thiét cho viéc dua ra quyét dinh cta ho. Do do,
cac doanh nghiép luu tra c6 thé thic day su tham gia
ctia khach hang bang cach cung cip quyén truy cap
don gian vao cac kénh hodc cong cu tim kiém cia
qué trinh giao tiép va trao dbi thong tin. Hon nita,
khi khach hang tham gia vao truyén théng mang xa
hoi dé dap img nhu cau thong tin ciia ho, cac doanh
nghiép nén cép nhét nhimg tin tac hitu ich va mai
nhit vé chuong trinh khuyén mii hodc cac su kién
thu hat dé giup khach hang biét dén. Cac doanh
nghiép nén tao cac dién dan thao luan vé thuong
hidu dé cho phép khach hang c6 nhu cau tim hiéu
thong tin vé san phdm tham gia. Viéc khuyén khich
tham gia vao cac dién dan, cong dong hodc xép hang
s& khong chi gitup khach hang tim kiém va tuong tac
v6i nhau ma con giam thiéu rai ro cam nhén cia
khéch hang.

Su thu hut da tré thanh mét trong nhitng thach
thirc 16n nhét d6i véi mot sé doanh nghiép luu tra
trong viéc duy tri khach hang truy cap trang cta ho
trén truyén thong mang xa hoi. Chinh vi vay, cac
doanh nghiép luu trii nén tao ra va phat trién cac
hinh 4nh, ndi dung, video hép dan va dua vao cac
quang c4o véi nd luc chimg minh sy khac biét va
tuyét voi ciia doanh nghiép, dé tir d6, thu hut nhidu
khach hang hon dén thim va twong tc véi cac trang
cua ho. Hon nira, cdc doanh nghi¢p luu tra cling nén
dang nhimg danh gia tich cuc ctia khach hang vé ky
nghi tai co sd luu tri, trai nghiém tr nhitng khach
hang trung thanh hodc nhitng ngudi ndi tiéng trén
trang ciia ho dé thu hit nhiéu sy chu y cua nhimg
nguoi theo ddi tiém ning.

5.3. Han ché va cdc hudong nghién civu tiép theo

Bén canh nhirng dong gop gié tri, nghién clru nay
cling c6 mot han ché. Pau tién, nghién curu nay chi
tap trung dbi tugng khach du lich ndi dia, do do,
nghién ctru trong tuong lai nén xem xét nhitng dbi
tuong khach du lich khac (vi duy, khach qudc t&) voi
thai d va hanh vi c6 thé khic nhau, dé c6 duoc két
qua tiéu biéu hon. Thir hai, nghién ctru nay chi xem
xét bién gidi tinh anh huéng dén mdi quan hé gitra
cac nhan t6. Cac nghién ciru trong tuong lai ¢ thé
xem xét anh hudng cua cac dac diém nhan khéau hoc
khac (vi du: tudi tac, tinh trang hon nhan, trinh d¢
hoc van) dén cac mbi quan hé trong mé hinh. ¢
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Summary

This study aims to determine the antecedents
affecting customer engagement in social media,
thereby the impact of customer engagement on
brand loyalty in the study context of the hospitality
industry. The study examines the influence of the
moderating variable (gender) on the relationship
between customer engagement and its antecedents.
An online survey is conducted to collect data from
domestic tourists who used the service at accommo-
dation establishments in Vietnam and have
searched, interacted with, or exchanged about the
brand on social media. A return of 385 question-
naires is valid. CB-SEM was used to test hypothe-
ses. The results showed the empirical validation and
reliability of the conceptual model that supports the
research hypotheses. Finally, specific theoretical and
managerial implications are discussed.
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