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Facebook is one of the popular social networks in Vietnam.
Understanding the role of Facebook in the tourist process of tourists
will help tourist destinations as well as tourism business have
appropriate orientations in communication activities to attract tourists.
Therefore, this study focuses on analyzing the role of Facebook in the
5 stages of the travel process. Through the survey results of 486
visitors, it can be seen that Facebook had a very high role in the
sharing stage, followed by the experience stage and the dream stage.
However, in the planning and booking stages, the role of Facebook
was only assessed at medium and low levels. In addition, the role of
Facebook at different stages also varies by gender and age. Female
travelers appreciated Facebook's role more than male travelers at the
booking, experience and sharing stages. Travelers between the ages of
19 and 22 appreciated Facebook's role more than other age groups at
all five stages of the travel process.
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Facebook la mot trong nhitng mang xa hoi pho bién tai Viét Nam. Hiéu
duoc vai trd cua Facebook trong tién trinh du lich cua du khach s& gidp
diém dén du lich ciing nhu cac don vi kinh doanh du lich ¢6 nhitng
dinh huéng phu hop trong hoat dong truyén théng nham thu hat du
khéach. Chinh vi vay, nghién ctru nay tap trung phan tich vai tro cua
Facebook trong 5 giai doan cua tién trinh du lich. Két qua khao sat 486
du khach cho thiy Facebook c6 vai tro rat cao & giai doan chia s¢, tiép
theo 1a giai doan trai nghiém va giai doan mo wdc. Tuy nhién, giai
doan lap ké hoach va dat dich vu thi vai trd cua Facebook chi duoc
danh gia & muc trung binh va thip. Ngoai ra, vai tro cia Facebook &
cac giai doan ciing c6 sy khac biét theo gisi tinh va do tudi. Du khach
nir ddnh gid cao vai tro cua Facebook hon du khach nam ¢ giai doan
dat dich vy, trai nghiém va chia sé. Du khach & do tudi tir 19 dén 22
tudi danh gia cao vai tro ciia Facebook hon cac do tudi khac ¢ ca 5 giai
doan trong tién trinh du lich.
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1. Pit vén dé

Nam 2021, trén toan thé gisi ¢6 4,2 ti nguoi ding mang xa hoi, chiém hon 53% dan s6 toan
cau [1]. Su phat trién ciia cong nghé thong tin, dac biét 1a mang xa hoi i mo ra nhimg co hoi
mai cho truyén thdng va ciing anh hudng dén tat ca cac khia canh ciia cudc séng con ngudi, bao
gom ca giai tri va du lich. Chinh vi vay, cic nha khoa hoc di tap trung nghién ctiu vai tro cua
mang x& hoi & nhiéu khia canh khac nhau nhu: lya chon diém dén [2]; lva chon céc thanh t5 cua
chuyén du lich (diém dén, co so luu tra, an udng, cac hoat dong vui choi giai tri...) [3]; viéc tim
kiém thong tin du lich [4], [5]; phét trién du lich sinh thai [6]; truyén théng [7]; tién trinh du lich
[8] - [11]. Vai tro cua Facebook ciing dwgc nhiéu nghién ciu dé cap [11] - [15].

Nghién cau cua Dwityas & Briandana [8] cho thay mang x& hdi tham gia vao 3 giai doan cua
tién trinh du lich, gém: trudc Chuyen di, trong chuyén di va sau chuyén di. Truéc chuyén di,
khéch du lich dung mang x4 hoi dé huong @ng nhitng noi dung lién quan dén du lich nhu nhirng
bai viét vé du lich, hinh anh, video; qua d6, hinh thanh nén mong mudn/ nhu cau di du lich. Mang
x& hoi ciing dugc du khéch sir dung dé tim kiém va danh gia nhitng thong tin lién quan dén
chuyén di va khing dinh quyét dinh du lich. Trong chuyén di, du khach théng qua mang Xa hoi
dé bd sung nhitng thong tin can thiét cho chuyén di va két ndi véi moi nguoi. Sau chuyén di,
mang Xa hoi la mét trong nhiing kénh du khach chia se trai nghiém du lich.

Werenowska & Rzepka [10] va Prasetya, Jaya & Thio [11] tiép can tién trinh du lich theo 5
giai doan: (1) giai doan mong mudn (Dreaming Stage), (2) giai doan lap ké hoach (Planning
Stage), (3) giai doan dat dich vu (Booking Stage), (4) giai doan trai nghi¢ém (Experiencing stage),
(5) giai doan chia s¢ (Sharing Stage). Mang xd hoi 1a kénh truyén cam hing cho du khach dé hinh
thanh mong muén du lich. Sau do, bang viéc sir dung cac thdng tin trén mang xa hoi, du khach
dua ra nhirng lya chon vé diém dén, 1ap ké hoach cho chuyén di cua minh va dat cac dich vu can
thiét cho chuyén di. O giai doan trai nghiém, du khach tim kiém céc thong tin qua mang xa hoi va
mang xa hoi ciing 14 kénh lién lac cua du khach véi nguoi than, ban bé. Sau chuyén di, du khach
chuyén sang giai doan chia sé nhiing trai nghiém du lich trén mang x4 hoi.

Tai Viét Nam, thong ké dén thang 02/2022, c¢6 76,95 triéu ngudi ding mang xa hoi, chiém
78,1% dan s, trong do, ngudi ding Facebook 12 70,4 triéu nguoi [16]. Mang xa hoi néi chung va
Facebook noi riéng da tham gia vao tién trinh du lich cua du khach, 1a noi dé du khéch tim kiém
va chia sé thdng tin. Tuy nhién, cac nghién ctu vé mang x& hoi trong tién trinh du lich con han
ché vé sé lugng va noi dung. Chinh vi vay, nghién ciu nay tap trung phan tich vai trd caa mang
x4 hoi trong tién trinh du lich cua du khéach thugc thé hé Z (sinh sau ndm 1995 [17]), 1a mét trong
nhitng thé hé cd ty 18 nguoi ding Facebook rat cao.

2. Thiét ké nghién ciu
2.1. M6 hinh nghién citu va thang do

Céc nghién ctu hién tai vé diém dén hoic quy trinh 1ap ké hoach du lich c6 xu huéng tuan
theo md hinh quy trinh ra quyét dinh chung ctia nguoi tiéu ding gom 5 giai doan. Tuy nhién,
trong béi canh cua nganh du lich, cac giai doan can duge diéu chinh [11]. M6t s6 nha nghién ctu
da dé xuit cac giai doan trong tién trinh du lich theo nhiing cach tiép can khac nhau.

Cox va cong sy [18] dé xuat mo hinh tién trinh du lich duwa trén mé hinh ra quyét dinh chung
cua Engel, Blackwell, & Miniard (1990) va Kotler, Bowen, & Makens (1999). Nam giai doan caa
tién trinh du lich duoc diu chinh thanh 3 giai doan: (1) trudc chuyén di; (2) trong chuyén di; (3)
sau chuyén di. Sau do6, dua trén nghién ciru ciaa Cox va cong su, Fotis va cong su. [19] da tach
giai doan trudc chuyén di thanh 2 giai doan 1a trude khi chon diém dén va sau khi chon diém dén.
Nam 2015, Fotis da diéu chinh tién trinh du lich khi cho rang qua trinh du lich 1a mét chu trinh
[20]. Giai doan mo u6c bat dau khi khach du lich chia sé trai nghiém du lich ciia minh bang céch
dang tai hinh anh va thé hién ban than trén mang xa hoi, dong thoi trd chuyeén truc tiép véi ban bé
va gia dinh vé chuyén di cua ho. Giai doan mo udc két thiic ngay truéc khi ¢d quyét dinh mai vé
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ky nghi, va giai doan chuan bi cho chuyén di dugc bt dau bang quyét dinh thyuc hién mot chuyén
di nghi. Giai doan sau chuyén di 1a giai doan khéach du lich tro vé nha va chia sé kinh nghiém du
lich cua ho. Tong [21] d4 ké thira md hinh cua Fotis [20] va phét trién n6 thanh mé hinh 5 giai
doan 1a: (1) giai doan mong mudn (Dreaming Stage), (2) giai doan lap ké hoach (Planning Stage),
(3) giai doan dat dich vu (Booking Stage), (4) giai doan trai nghiém (Experiencing stage), (5) giai
doan chia sé (Sharing Stage). Trong nghién ctu nay, tac gia sir dung tién trinh du lich gém 5 giai
doan ciia Tong dé phan tich vai trd ciia Facebook. Ngoai ra, két qua nghién ctu cua Prasetya va
cong su [11] duoc dung dé phat thao vai tro cua Facebook ¢ timg giai doan trong tién trinh du
lich. M6 hinh nghién ctru dugc trinh bay ¢ Hinh 1.

Tién trinh du lich Vai tro ciia Facebook
Mo uéc € mimm e _— Truyén cam hing
~~ -
Lap ké hoach  f€==mmmmmmmmmmm o —_— Cung cap thong tin
> - -
bit dich vu € — - Nén tang dé dat dich vu
1 — ~
- Cung cap thong tin
Trai nghi¢m € === - ———————- S -Liénlac
- Chia sé trai nghiém
i > .
Chia sé P S S — ——— Chia s¢ trai nghi¢m

Hinh 1. Vai trd cua Facebook trong tién trinh du lich

Thang do cu thé cho vai trd cuia Facebook trong tién trinh du lich dwoc tac gia ké thira tir
nghién ciru caa Prasetya va cong su [11] va bo sung mot sé muc hoi dé phi hop véi bdi canh
nghién ctru tai Viét Nam (Bang 1).

Bang 1. Thang do cu thé cho vai trod ciia Facebook trong tién trinh du lich

Muc héi Ma héa Ngudn

Giai doan 1: Mo wéc DS
1. T6i cam thiy mudn di du lich sau khi xem bai ding (anh/video/bai viét) vé du DS1
lich trén Facebook.
2. T6i ¢6 y dinh tim kiém thong tin vé diém du lich sau khi xem bai dang DS?
(anh/video/bai viét) trén Facebook. [11]
3. T6i da sir dung Facebook dé tim cac y tuong vé diém du lich. DS3
4. Nho theo ddi céc tai khoan lién quan dén du lich trén Facebook ma toi da c6 cam

, X . AR DS4
hitng cho chuyén du lich ctia minh.
Giai doan 2: Lap ké hoach ] ] PS
Toi stk dung Facebook trong qua trinh 1én ké hoach deé:
1. Tim kiém thong tin v& cac diém tham quan. PS1
2. Trao ddi thdng tin véi nhiing nguoi khéc. PS2 [11]
3. Lva chon diém dén. PS3
4. Tim kiém thong tin vé chd 6. PS4
5. Tim kiém thong tin vé 4m thyc tai diém dén. PS5
6. Tim kiém thong tin vé phuong tién giao théng. PS6
7. Tim kiém théng tin vé cac hoat dong vui choi giai tri. PS7  Tacgia
8. Tim kiém thong tin vé gia ca dich vu. PS8
9. Tim kiém théng tin vé nhirng trai nghiém ctia ngudi khac tai diém dén. PS9
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Muc héi Mé& héa Nguén
Giai doan 3: Pat dich vu o ) BS
1. Qua trinh dat phong trén Facebook da giup toi bict rang t6i da chon dung diém
SO . ; o - G LA BS1
dén (bang cach xem danh gia cua nhitng nguoi khac) . )
2. Viéc dat phong trén Facebook gilp toi cam thay thoai mai, yén tdm vé chuyén di

A BS2
cua minh. [11]
3. Qua trinh dat phong trén Facebook da gitp toi biét rang t6i d chon dung khach BS3
san (bang cach xem danh gia cua nhitng nguoi khac)
4. Nhitng tin quang céo tha vi trén Facebook khién tdi mudn dat dich vu trén nay. BS4
5. Viéc dat dich vuy trén Facebook gilp toi tiét kiém thoi gian BS5 Tac gia
Giai doan 4: Trai nghiém . . ES
Toi sir dung Facebook trong chuyén du lich dé:
1. Tim kiém thém théng tin vé dja diém an udng. ES1
2. Tim kiém thém théng tin vé cac hoat dong vui choi giai tri. ES2 [11]
3. Gitt lién lac vai ban bé hogc gia dinh. ES3
4. Chia sé trai nghiém ciia minh (ding bai viét, anh, video). ES4
Giai doan 5: Chia sé ) ) . sS
Toi sie dung Facebook sau khi két thuc chuyén du lich dé:
1. Chia sé hinh anh vé chuyén di. Ss1
2. Chia s¢ y kién ctia toi vé cac hoat dong trong chuyén di. SS2 [11]
3. Moi nguoi biét toi da di du lich. SS3
4. Chia sé y kién cua minh vé chd & di chon. SS4
5. Luu gitr nhitng ky niém (hinh anh/video) vé chuyén di SS5  Tacgia

2.2. Diér ligu nghién ciru

Nghién ciru st dung phuong phap chon mau thuan tién dua trén tiéu chi 1 tinh dé tiép can.
Déi twong khao st 1a nhitg nguoi sinh sau nam 1995, ¢6 di du lich trong giai doan 2019-2023.
Bang khao sat duoc thiét ké gom 2 phan: Phan 1 1a théng tin ca nhan ciia nguoi tham gia khao
sat: Phan 2 1a mtrc d6 ddng y voi cac phat biéu vé vai trd cua Facebook trong tién trinh du lich
theo cac thang do dugc xay dung ¢ Bang 1 (1-Réat khong dong y, 2-Khong dong y, 3-Trung lap,
4-pong y, 5-Réat dong y).

Do quy md cua tong thé rat 16n va kho xac dinh nén theo Nguyén Thi Tuyét Mai va Nguyén
Vii Hung [22], tac gia st dung cdng thie dudi day dé xac dinh quy mo mau:

_ Z*p(1-q)
n= 1)

Trong d6: n 12 quy méd mau

Z la gia tri phan phdi hai bén twong tng voi do tin cay lva chon (vai dé tin cay 95% thi gid tri
Z131,96).

e la sai s6 chon miu cho phép (thong thudng sai sé chon mau cho phép tir +/-1% dén +/-5%)

p la ty & trong tong thé cua bién nghién ctru (thong thuong ty 1 t6i da 1a 50%)

Nghién ciu chap nhan d6 tin cay la 95%, sai s6 chon mau 1a 5%, ty 1¢ trong tong thé cua bién
nghién ctru 1a 50%. Nhu vay, quy md mau can thiét 1a:

1,962 x0,5x (1-0,5)

n= o = 384,16 (@)

Thoi gian khao sét bat dau tir 20/02/2023 dén 10/03/2023. S6 mau thu vé dugc 1a 528 mau,
trong d6 c6 486 mau dat yéu cau phan tich (I6n hon quy mé mau toi thiéu, ty 1€ dat 1a 92,05%).
2.3. Phwong phdp xw ly dir ligu

Dit ligu dugc xir Iy bang phan mém SPSS 20 véi cong cu chu yéu la théng ké mo ta (s6 luong,
ty 1€ phan tram, gid tri trung binh) va phan tich phuong sai (Independent T — Test, ANOVA).
Thong k& mo ta nham md ta dic diém mau va danh gia vai tro ctia Facebook trong tién trinh du
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lich. Phan tich phwong sai nham kiém dinh su khac biét vé vai trd cia Facebook trong tién trinh
du lich giita cac du khach theo dic diém nhan khau hoc.

Vé gia tri trung binh, véi viéc sir dung thang do 5 mirc d9, vai tro cua Facebook trong tién
trinh du lich duoc thé hién qua gia tri trung binh cua ching. Gia tri khoang céch gitra cac mirc do
= (gié tri 16n nhat — gié tri nho nhéat)/n = (5-1)/5= 0,8. Do d6, ¥ nghia ciia tng muc gia tri trung
binh dwoc dién giai nhu sau: tir 1,00 — 1,80: vai tro rat thap; tir 1,81 — 2,60: vai trd thap; tir 2,61 —
3,40: vai trd trung binh; tir 3,41 — 4,20: vai trd cao; tir 4,21 — 5,00: vai tro rat cao.

3. Két qua nghién ciru
3.1. M6 té mdu nghién ciu

Dic diém mau nghién ciru dugc khao sat ¢ 4 tiéu chi 1a gisi tinh, d6 tudi, tinh trang hén nhan
va noi 6. Do phuong phap chon mau thuan tién nén sy phan bo miu theo cac dic diém khong
ddng déu (Bang 2). Vé gidi tinh, s6 lwong nit 1a 301 ngudi, chiém 61,93%; sé lwong nam la 185
ngudi, chiém 38,07%. Vé do tudi, chi yéu ngudi tham gia khao sat tir 19 dén 22 tudi (233 ngudi,
chiém 47,94%), tiép theo 1a dudi 18 tudi (147 ngudi, chiém 30,25%) va tir 23 dén 28 tudi (106
nguoi, chiém 21,81%). Vé tinh trang hon nhan, ty 1¢ doc than 1 86,63% va da két hon 1a 13,37%.
Vé noi &, du khach mién Nam chiém ty trong cao nhat (49,18%), tiép theo la mién Trung (32,1%)
va mién Bic (18,72%).

Bang 2. Thong ké mau nghién cizu

Pic diém Sélwong  Tytrong % Pic diém S6 lwong Ty trong %
1. Gigi tinh 486 100 3. Tinh trgng hén nhéan 486 100
Nam 185 38,07 Poc than 421 86,63
Nit 301 61,93 Di két hon 65 13,37

2. Dj tudi 486 100 4. Noi ¢ 486 100
Duéi 18 tudi 147 30,25 Mién Béc 91 18,72
Tir 19 dén 22 tudi 233 47,94 Mién Trung 156 32,10
Tir 23 d&én 28 tudi 106 21,81 Mién Nam 239 49,18

(Nguon: Két qua xi ly diz lidu cua tac gia)
3.2. Vai tro ciia Facebook trong tién trinh du lich cia thé hé Z

Theo thang do 5 mirc d0, vai trd cua Facebook trong tién trinh du lich cua thé hé Z dugc danh
gia cao véi mirc diém trung binh chung 1a 3,514 diém (Bang 3). Tuy nhién, vai trd cua Facebook
c6 su khéc biét I6n & timg giai doan trong tién trinh du lich (Hinh 2).

Bang 3. Piém ddanh gid trung binh vé vai trd ciia Facebook trong tién trinh du lich

Giai doan Piém trung binh Vai tro
Mo udce 3,573 Cao
Lap ké hoach 3,325 Trung binh
Dit dich vu 2,581 Théap
Trai nghiém 3,868 Cao
Chia sé 4,223 Rt cao
Trung binh chung 3,514 Cao

(Nguon: Két qua xi ly dix liéu cua tac gia)

Trong giai doan mo wdc, trai nghiém va chia s¢, diém danh gia trung binh v& vai trd cua
Facebook cao hon diém trung binh chung. Cu thé: Vai trd cua Facebook & giai doan chia sé dwoc
danh gia rat cao véi s6 diém trung binh 1a 4,223 diém; O giai doan mo woc va giai doan trai
nghiém, vai trd ciia Facebook dwoc danh gia & muc cao véi s6 diém lan luot 1a 3,573 diém va
3,868 diém. Trong giai doan lap ké hoach va dat dich vy, diém danh gia trung binh vé vai trd cua
Facebook thap hon diém trung binh chung. Cu thé: Vai trd cua Facebook & giai doan lap ké
hoach dugc danh gia & mic trung binh (3,325 diém); vai tro cua Facebook ¢ giai doan dat dich
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vu dugc danh gia & muc thap (2,581 diém). Facebook vai chirc nang chinh 1a két ndi va chia sé
nhitng khoanh khéc véi moi ngudi nén vai tro caa Facebook thé hién rd ¢ giai doan chia sé, trai
nghiém va mo udéc. Viéc sir dung Facebook nhu cong cu thé truyén thdng va béan san pham, dich
vu ¢on nhiéu han ché bai cac chirc ning trén Facebook. Do d6, vai trd cua Facebook ¢ giai doan
lap ké hoach va dit dich vu chi dwoc du khach danh gia & muc trung binh.

= 50

= 4.223
) 40 3573 3.868

%" : ’ 3.325

E 30 2.581

=

= 20

=

‘=

= 1.0

£
~«Q

a2 00

Mo udce Lap ké hoach bit dich vu Trai nghiém Chia sé

Cic giai doan trong tién trinh du lich
Hinh 2. DBiém ddnh gid trung binh vé vai trd ciia Facebook trong tién trinh du lich

Trong tong s6 27 muc hoi vé vai tro caa Facebook trong tién trinh du lich cua thé hé Z, & ting
giai doan, cac muc hoi co diém danh gia cao nhét dugc trinh bay & bang 4. Giai doan mo uéc, du
khach da co6 cam hung cho chuyén du lich caa minh nho theo ddi cac tai khoan lién quan dén du
lich trén Facebook. Giai doan 1ap ké hoach, Facebook hd trg du khach trong viéc lya chon diém
dén. Giai doan dit dich vy, du khéach cho rang viéc dit dich vu qua Facebook gidp tiét kiém thoi
gian hon. Pac biét, & giai doan trai nghiém va giai doan chia s¢, Facebook thé hién vai tro rat cao
trong viéc chia sé trai nghiém vé chuyén di qua hinh anh, video, bai viét.

Bang 4. Cac muc héi cé diém ddanh gid trung binh cao nhat

Giai doan Muc héi c6 diém danh gia cao nhit Pié¢m danh gia
. Nho theo di cac tai khoan lién quan dén du lich trén Facebook ma toi da
Mo udce P , £ . s 3,570
i co cam hung cho’chuyen du lich cta minh
Lap ké hoach Luya chon diém dén ) 3,671
batdich vu  Viéc dat dich vu qua trén Facebook gitp tc}i tiet kieém thoi gian 2,632
Trai nghiém Chia sé trai nghiérT] cua minh (dang bai viét, anh, video) 4,235
Chia sé Chia sé hinh anh vé chuyén di 4,572

(Nguon: Két qua xit ly di ligu cuia tac gia)

3.3. Su khéc bigt vé vai tro ciia Facebook trong tién trinh du lich ciia thé h¢ Z theo diic diém
nhan khau hec

Nghién ciru kiém tra su khéc biét vé vai tro cia Facebook trong tién trinh du lich cua thé hé Z
theo 4 dic diém I gioi tinh, d6 tudi, tinh trang hon nhan va noi o. Pdi vai gidi tinh va tinh trang
hén nhan, tac gia st dung kiém dinh Independent T — Test vi bién ¢6 2 nhém quan sét (nam - nif;
doc than - da két hon). D6 véi do tudi va viing mién, tac gia sir dung kiém dinh One-Way
ANOVA vi bién ¢ nhiéu hon 2 nhém quan sat.

Bang 5. Két qua kiém dinh su khac biét

<z Gid tri sig. At A
Pic diem DS PS BS ES SS Keét luan
Giai tinh 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 C6 su khac biét
Do tudi 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 C6 su khéc biét
Tinh trang hén nhan 0,501 0,061 0,278 0,159 0,387 Khéng c6 su khac biét
Ving mién 0855 0,784 0,235 0,078 0,229 Khoéng c6 su khac biét

(Nguon: Két qua xit ly diz ligu cuia tac gia)
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Két qua kiém dinh (Bang 5) cho thay vai tro ciia Facebook trong tién trinh du lich khéng c6 sy
khéc biét theo tinh trang hon nhan va viing mién cua du khach (gia tri sig. > 0,05). Nguoc lai, dic
diém gioi tinh va d6 tudi anh huong dén vai trd cua Facebook trong tién trinh du lich cua du
khéch. Téc gia thuc hién phan tich sau dé xac dinh su khac biét giira cac nhém (Bang 6).

D4i V6i gidi tinh, giai doan mo woc va 1ap ké hoach thi vai trd cia Facebook ddi véi nam cao
hon nit nhung giai doan dit dich vu, trai nghiém va chia sé thi vai trd cua Facebook di véi nit cao
hon. Di véi d6 tudi, du khach tir 19 dén 22 tudi danh gia vai tro cia Facebook ¢ 5 giai doan déu
cao nhit so véi cac do tudi khéc.

Bang 6. Diém danh gid theo gidi tinh va dj tudi

Pic diém DS PS BS ES SS
Gisitinn Nam 2,999 2,795 2,361 3,558 4,046
Nit 3,926 3,650 2,717 4,059 4,331
Duéi 18 tudi 3,189 3,003 2,392 3,660 4,082
Potudi  Tu 19 dén 22 tudi 3,947 3,633 2,706 4,088 4,367
Tur 23 dén 28 tudi 3,283 3,093 2,570 3,675 4,100

(Nguon: Két qua xit ly diz ligu cuia tac gia)
4. Két luan va ham y

Nghién ciru da luoc khao mot s nghién ctru trude vé tién trinh du lich ciing nhu sy tham gia
va vai trd caa mang x4 hoi trong tién trinh du lich; qua d6, xay dung mé hinh va thang do vai tro
cuia Facebook trong ting giai doan. Dua trén thang do ctia Prasetya va cong su [11], tAc gia da bo
sung thém 7 muc hoi cho thang do vai tro ciia Facebook trong tién trinh du lich. Ngoai ra, két qua
phan tich dit lidu tir 486 du khach cho thdy vai tro cua Facebook & ting giai doan c6 su khac biét.
Facebook c6 vai tro I6n nhat ¢ giai doan chia s¢, tiép theo 1 giai doan trai nghiém va giai doan
mo uéc. O giai doan 1ap ké hoach va dat dich vy, vai trd cua Facebook chi dugc danh gia & mirc
trung binh va thap. Phan tich phuong sai cho thay vai trd cua Facebook trong tién trinh du lich
khéng co su khéc biét theo tinh trang hdn nhan va viing mién, né chi c6 sy khac biét theo gidi
tinh va do tudi. Cu thé: du khach nir danh gia vai tro ciia Facebook cao hon du khach nam & giai
doan dat dich vy, trai nghiém, chia sé; du khach nam danh gia vai tro ctia Facebook cao hon du
khéch nit ¢ giai doan mo wdc va 1ap ké hoach; du khach & do tudi tir 19 dén 22 tudi danh gia vai
tro ctia Facebook trong 5 giai doan | cao nhat so véi cac mirc tudi khéc.

Dua trén két qua nghién ciu, tac gia d& xuat mot sé goi y ddi véi cac co quan quan 1y du lich
va doanh nghiép du lich nham nang cao hiéu qua sir dung Facebook dbi véi hoat dong truyén
thong nhu sau: Thir nhit, quan 1y cac thong tin dugc chia sé trén Facebook dé dam bao hinh anh
diém dén/thuong hi¢u doanh nghiép duoc truyén thong theo huéng tich cuc, gop phén thdi thic
khach hang tiém néng lya chon diém dén/doanh nghiép cho hanh trinh du lich caa minh. Thi hai,
phét trién kénh truyén thong, ban hang qua Facebook dé tiép can khach hang nham cung Cap
thong tin va thuc hién cac giao dich mét cach thuan tién. Thi ba, nang cao chit lwong dich vu va
thuong xuyén tao ra nhimg diém nhén cho diém dén/doanh nghiép dé gia ting hanh vi chia sé trai
nghiém du lich trén Facebook.

Bén canh nhitng két qua dat dugc, nghién ciru con mot sb han ché nhét dinh:

(1) Thang do vai tro ciia Facebook trong tién trinh du lich duoc ké thira 20 myc hoi va tac gia
b sung thém 7 muc hoi. Do d6, cac muc hoi c6 thé mang tinh cha quan va chwa bao quat hét vai
tro ciia Facebook. Nhing nghién ciru sau c6 thé thuc hién phong van chuyén gia hoac du khach
dé phét trién thang do va danh gia do tin cay cua thang do.

(2) Phuong phap thuan tién dugc sir dung dé ldy mau nén co cau mau theo cac dic diém
khong dong déu. Cac nghién ctu tiép theo nén str dung phuong phap 14y mau phan tang dé két
gua nghién ctru ¢6 tinh dai dién cao hon.

(3) Nghién cuu chi tap trung phan tich vai trd cua Facebook trong tién trinh du lich cua thé hé
Z. C4c nghién ciru trong tuong lai c¢6 thé ma rong khach thé nghién ciru o cac thé h¢ khac dé co
sur so sanh giita cac thé hé.
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