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Tom tat. Cac nghién ctru da chi ra rang thai do s& c6 tac dong tich cuc dén viéc mua hang, va thai do cua
khach hang ddi vai viéc mua sam s& bi anh huang bai nhitng yéu té khac nhau khi ho mua sam trén mang
x& hoi, chang han nhu Facebook. Muc dich ciia nghién ctru nay 1a tong hop nhitng yéu té chinh anh huong
dén thai d6 mua hang trén Facebook cuia gigi tré tai thanh phd HO Chi Minh dic biét 1a trong thoi dai chuyén
d6i sd, trong d6 nghién ciru tap trung vao cac khach hang thé hé Z 1a nhitng khach hang tré c6 hanh vi mua
sam truc tuyén thuong xuyén. Nghién ciu két hop gitta phuong phap nghién ctru dinh tinh va dinh luong
dé dat dugc cac muc tiéu nghién ciru. Két qua caa nghién ciru da chi ra rang cac thdng tin, giai tri, twong
tac, do tin cy, va ca nhan héa anh huong tich cuc dén thai ¢6 mua hang; su phién nhiéu va tinh xa giao da
tac dong tiéu cuc dén thai d6 mua hang cua gigi tré trén Facebook trong thoi dai chuyén doi s6. Thong qua
két qua nghién ctru, mot sé ham y quan ly danh cho cac doanh nghiép kinh doanh truc tuyén ciing duoc dé
XUAL.

Tur khoéa. thai d6 mua hang; mang xa hoi; tinh xa giao; thong tin; giai tri; twong tac; do tin cay, ca nhan
héa; phién nhiéu; chuyén ddi sb

THE IMPACT OF FACEBOOK ON YOUNG CUSTOMERS’ BUYING
ATTITUDE IN THE DIGITAL TRANSFORMATION AGE

Abstract. Many studies has pointed out the attitude will have a huge impact on the customers’ purchase,
and the customer’s attitude will be affected by other factors as shopping on social networks, i.e., Facebook.
This research objective is to find out the key factors affecting the buying attitude of young customers on
Facebook in the digital transformation age, especially this study focused on the Z Generation customer,
who have frequent online buying behavior. This study combined qualitative and quantitative research
methods to archive the research objectives. This study’s result showed that informativeness, entertainment,
interactivity, credibility, personalization had positive impact on the buying attitude; irritation and negative
politeness had negative effect on the customers’ buying attitudes in the digital transformation era. Based on
the research result, some managerial implications for online businesses were also proposed.

Keywords: buying attitude, social network, negative politeness, informatinveness. entertaiment,
interactivity, credibility, personalization, irritation, digital transformation.

1.GIOI THIEU

Facebook hién c6 hon 2,7 ty nguoi ding hoat dong hang thang tinh dén quy 2 nam 2020 [1], 12 mang xa
hoi I6n nhét trén toan thé gidi. Trong quy 3 ndm 2012, s6 lugng ngudi ding Facebook tich cyc da vuot qua
con sb mot ty, tré thanh mang x& hoi dau tién tir trude dén nay. Facebook tré thanh cong cu phé bién dé
ngudi ding giao tiép voi ban be, dong thoi day ciing 1a thi truong truc tuyén mau ma bén canh cac nén tang
thwong mai dién tir nhu website, hodc tng dung di dong [2]. Do tac dong cua chuyén dbi s, cac ca nhan
c6 thé chon Facebook 1am noi ban hang hodc chon Facebook dé mua sam néu khdng thé mua sam tryc tiép
tai céc cira hang. Theo cac nghién ciru trude day, thai do cua khach hang la yéu té quan trong nhat, s& anh
huong dén hiéu qua kinh doanh ciia doanh nghiép. Néu khach hang c6 thai d¢ tich cyc thi viéc thu hit
khéch hang mua sam truc tuyén trén Facebook s& d& danh hon, va lugng hang héa ho mua sim sé ting 1én
trong hién tai va tuong lai; do d6, cac nha ban hang tir ca nhan dén doanh nghiép hoat dong trén Facebook
can tap trung vao xay dung thai do tiéu ding tich ciia nguoi tiéu dang [3, 4]. Hién nay, cac khach hang tré
tudi dang c6 hanh vi tiéu dung truc tuyén manh mé. Tai Viét Nam, su xuét hién cua 1an séng nhan khau hoc
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tiép theo cua ngudi mua sim & Viét Nam - Thé hé Z, thé hé tiép néi thé he Thién nién ky (Millennials) - s&
mang lai sy thay d6i lau dai cho thi truong tiéu dung truc tuyén [5].

Cac nghién ctu trude day chu yéu tap trung vao cac phuong tién truyén thong nhu quang cao tin nhén [6],
hodc quang c4o truc tuyén [7], hodc trang thwong mai dién tir [8]. Céc nghién ctu vé anh huong truc tlep
cuia cac thuoc tinh ciia Facebook dén thai do caa nguoi dung trén thi truong thwong mai dién tir hién tai van
con han ché. Facebook la mang xa hoi voi s6 lwong nguoi sir dung 16n, do d6 qua trinh cap nhat va thay
ddi dé tuong thich véi ngudi dung dién ra lién tuc. Cac dic diém cd lgi ciia Facebook duogc bd sung lién
tuc dé tao ra tinh hitu dung cho nguoi sir dung nhu tinh thong tin, tinh giai tri, d6 tin cay [9-11], tinh cé&
nhan hoa [9]. Bén canh d6, twong tac xa hoi da dwoc nhiéu nha nghién ctiru xem 13 yéu té dan dén hanh vi
mua hang cta khéch hang [12]. Xuét phét tir khai niém chuan myc chii quan trong ly thuyét hanh vi hop ly
[13], thai do dbi véi hanh vi mua hang cua khach hang dé bi anh huong boi cac hanh vi cua cong dong
mang x& hoi thong qua sb lugng twong tac véi bai viét hay san pham; diéu duoc thé hién khi khach hang
nhan ndt "Thich", nat "Yéu thich”, hoic chia s¢é mot bai dang, hodc binh luan vé mot bai dang [14]. Tuy
nhién, nhimg tac dong nay khong phai ltic nao cling tich cyc, dang ké khi bang chang c6 thé bi can thiép
bai cong nghé hoac méi quan hé, hoic do sy thiéu y thac caa ngudi mua sam khi twong tac vai cac bai viét
thdng qua viéc thich hay chia s¢ mot cach tly tién dya trén moi quan h¢ hon la cac déc diém that. Tinh x&
giao trong giao tiép khi ngudi giao tiép chu yéu thuc hién cac hanh vi buén chuyén ma khong cha ¥ dén
noi dung [15]. Do d6, nghién ctru ndy va ké thira cac nghién ciru trude dé ciing bd sung mot yéu té thich
hop cho méi truong Facebook, d6 1a tinh xa giao thdng qua giao tiép anh huong dén thai do ciia ngudi mua
hang trén Facebook.

Bai b4o nay nhiam muc dich tim ra méi quan hé giita tinh thong tin, tinh giai tri, tinh tuong tac, do tin cay,
tinh c& nhan héa, su phién nhiéu, su x4 giao va thai d6 mua hang trén Facebook. Bén canh phan mé dau,
nghién ctu nay duoc té chac véi phan tong quan ly thuyét, phuong phap nghién ctiu, két qua nghién cuu,
thao luan va két luan.

2 TONG QUAN LY THUYET

Thé hé nguoi tiéu ding thé hé Z, nhirg ngudi sinh tir nim 1998 dén 2010, sé hitu sitc manh chi tiéu khdng
16: ho wéc tinh chiém 25% luc lugng lao dong, va dat téi 15 triéu nguoi o Viét Nam [16]. Thé hé Z duoc
I6n 1én khi dat nuée dang trai qua nhitng thay d6i nhanh chong, bao gém ca sy biing nd kinh té cing véi su
gia tang ciia cdng nghé va Internet [5]. Lan song nhan khau hoc dang ndi 1én ciing dwoc tiép xdc vai cac tur
tuong phuong Tay va qudc té & do tudi tré hon so véi cac thé hé trude. Do do, viéc mua sam truc tuyén tro
thanh mot thoi quen thuong ciia nhém tudi nay, dong thoi viéc tiép can véi cac mang xa hoi nhur Facebook,
Zing, Instagram ciing trd thanh mét trong cac hoat dong khong thé thiéu hing ngay caa nhém tudi nay. Cac
trang mang x& hoi néu trén, dac biét 1a Facebook c6 anh huéng manh dén thai do cling nhu hanh vi tiéu
dung cua thé hé Z [12]. Mang xa hoi tré thanh mét trong nhitng cong cu hiéu qua nhat va phé bién nhat
trén thé gioi hién nay dé tiép can vei khach hang. Ban chat cia mang x4 hoi 1a két ndi va chia sé. Tam Iy
ctia ngudi ding mang xa hoi 1a mudn thé hién ban than, cai tdi cua ho va mang xa hoi tao ra mot méi trudng
1y tuong dé thé hién didu d6 va hon hét 1a thu hat sy chd y. Bén canh d6, mang x& hoi cling phat trién vi
giai tri. Moi nguoi ngay cang tim kiém su tha vi trong cudc sdng thdng qua cac hoat dong giai tri, va mang
x4 hoi 1a mot trong nhitng phuong tién giai tri tt nhat hién co6 dé mang lai cho moi nguoi sy thoai mai va
thu gidn. Ly thuyét hanh vi hop ly (TRA) gia dinh rang hanh vi con nguoi dugc su kiém soéat theo y mudn,
tuc 1a moi nguoi tin rang ho ¢ thé thyuc hién hanh vi bat cir khi nao ho sin sang lam nhu vay [13]. Dan dan,
TRA duoc sir dung thudng xuyén hon dé nghién ciru cac hanh vi ma sy kiém soat 1a mot yéu té co thé thay
ddi. Vi muc dich do, TRA di duoc bd sung bai mot thanh phan duoc dat tén 13 kiém soat hanh vi nhan
thirc. Khéi niém nay thé hién mic d6 ma moi ngudi tin rang ho c6 thé thuc hién hanh vi vi ho c¢6 du ning
luc. M6t diéu rat d& nhan thay 1a yéu té ndy vé co ban cd thé cai thién dang ké tinh tdng quat cua viéc ap
dung mé hinh vi ¢6 nhiéu hanh vi can k§ niang cu thé hoidc co sé vat chat bén ngoai. Ké thira cua TRA va
bd sung khai niém kiém soat hanh vi 1a ly thuyét hanh vi ¢ ké hoach (TPB). Tuong tw nhu thai do va chuan
muc chi quan, ngodi kha nang anh hudng dén y dinh, nhan thirc kiém soat hanh vi con tac dong dén hanh
vi cu thé ciia mot c& nhan [17].
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Thai d6 c6 thé dugc dinh nghia 1a cam thay thuan loi hoac khong thuan loi dbi véi mot déi tuong, anh
hudng dén mot ngudi dé hanh dong hoic cu xir ¢ thé doan trude duoc ddi véi san pham hoic dich vu [18].
thai d6 mua cua nguoi tiéu dung duoc hiéu va mo ta xép hang tét hodc xau dya trén nhan thic, cam xdc va
khuynh hudng diéu hanh ciia mot nguoi vé mot dbi twong hodc  tuong [19]. Su phaét trién cua cong nghé
d3 tao ra nhiéu loi thé cho mang xa hoi nhu: tinh thong tin, tinh giai tri, do tin cay, tinh tuong tac, tinh c&
nhan hoa va tinh kich thich cho ngudi ding [7, 9]. Cac nghién ctru trudc ddy chi ra rang tinh thong tin, tinh
giai tri, do tin cay, tinh tuong tac anh huong tich cuc dén thai d6 cua ngudi tiéu dung va su cau kinh anh
huong tiéu cuc dén thai do cua ngudi tiéu dung. Hon nira, tinh xa giao théng qua nhan xét hoic danh gia
thuong khdng anh huong dén thai do ciia ngudi tiéu dang hoic tac dong tiéu cuc [20]. M6 hinh Iy thuyét
dugc thé hién Hinh 1.

[ Théng tin

Giai tri

Phién nhiéu

Thai d¢ mua hang
7 trén facebook

Bé tin cay

Ca nhén hoa

Sir XA giao

{ h} { Y o N s T —

Twong tac

Hinh 1. M hinh nghién ctru dé xuét
Tinh thong tin cho thay kha ning quang co thong bao cho ngudi tiéu ding vé san pham va dich vy [21].
Tinh thong tin la kha nang quang cao cung cap thong tin lién quan mot cach hi¢u qua [22]. Nguorl ta cling
noi rang hiéu qua cua viéc cung cap thong tin s& cho phép ngudi tiéu dung tim kiém thong tin ma khéng bi
gidi han vé thoi gian va dia diém. Hiéu tng nay rat quan trong dbi voi ngudi tiéu dung trén Internet [23].
Thong tin duoc coi 1a dong luc co gia tri khién ngudi nhan phan Gng rat tich cuc véi cac quang céo [7]. Do
d6, nghién ctru dé xuat gia thuyét:
H1: Tinh thong tin ¢é tdc déng tich cuc dén thai dé mua hang cua khach hang tré khi ho mua sam trén
Facebook.
Murc do giai tri trén Facebook khong chi quyét dinh dén sy thanh cong cua quang cao dugc phan phdi trén
céc phuong tién truyen thong, ma né con la yéu to can thiét dé thanh cang trong boi canh Internet [24]. Khi
xem Xét cac tai liéu co lién quan, nguoi ta thay rang tinh giai tri dung dé chi kha nang cua quang cao dap
rng nhu cau cua khan gia vé thuong thirc tham my, su vui vé hoic niém vui cam xtc. N6i cach khac, giai
tri dwoc coi 12 lgi ich ciia nguoi tiéu ding vé mic d6 tha vi, hai 1ong khi ho thay céc quang cao [25]. Giai
tri nham muc dich nang cao sy hao huang cua nguoi xem trén Facebook, thu hat nhiéu Iuot truy cap hon va
dan dén thai d6 mua hang cua nguoi tiéu dung rat cao [26]. Do do, nghién ciru dé xuét gia thuyét:
H2: Tinh gidi tri ¢6 tdc dong tich cuc dén thai dé mua hang cua khach hang tré khi ho mua sam trén
Facebook.
Sy phién nhiéu dé cap dén bat ky hiéu ung tiéu cuc nao ¢ thé di nguoc lai nhimg gi ngudi dung coi trong
[22]. Trong ngit canh quang céo, su phién nhiéu dugc dinh nghia 1a viéc gay kho chiu, x(c pham, ling ma,
lra ddi hodc 16i kéo ngudi xem qua muc [6]. Véi muc dich tranh gianh su chi y cta nguoi tiéu dung, cac
chién thuat xam nhap cua nha quang céo c6 thé gay khé chiu cho khén gia [27]. M6t quang céo qua phién
nhiéu s& dan dén thai do tiéu cuc cho khach hang véi thuong hiéu d6. Mot s6 khach hanh cho ring, hoc s&
khong thich mua san pham béi vi céc quang céo qua nhiéu cia doanh nghiép [22]. Do do6, nghién ctru dé
XUat gia thuyét:
H3: Si phién nhiéu ¢ dnh hwong tidu cue dén thai dé mua hang cua khach hang tré khi ho mua sam trén
Facebook.
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D9 tin cdy trong quang cao la mot tuyén b dang tin va d& nhan biét trong tam tri nguoi nghe [28]. Uy tin
ctia quang cao bi anh huong boi nhiéu yéu té khac nhau, dic biét 1a sy dang tin cua quang cao va danh tiéng
clia ngudi dua tin [3]. DO tin cay cua quang cao dugc cam nhan 1a mot trong nhitng ciu triic dau tién anh
huong dang ke dén thai do cia nguoi tiéu ding doi voi quang céo [6]. Do do, gia thuyét H4 da duoc dé
xuat:

H4: D¢ tin cdy ¢6 tac dng tich cuee dén thai dé mua hang cia khach hang tré khi ho mua sam trén Facebook
C4 nhén hoa 1a qua trinh diéu chinh noéi dung quang céo cho phil hop véi dic diém va so thich cua tung
ngudi tiéu dung trén mot trang thuong mai dién tir cy thé, c6 nghia 1a mdi khach hang duoc dbi xur duy nhat
khi mua sim trén trang thwong mai dién tir [14, 29]. C4 nhan héa nham muc dich cai thién trai nghiém cua
ngudi dung vé mét dich vu [30]. Do d6, tinh c& nhan hoa ¢ thé dam bao rang khéch truy cap vao cac trang
thwong mai dién tir cd thé tiép xuc vai cac thong diép quang cao pht hop [31]; qua d6, ho s& bi hip din va
nhan duoc nhiing loi ich tich cuc tir viéc quang céo trén trang thwong mai dién tir. Do d6, s& 1a hop ly néu
cho rang ca nhan hoa cua quang céo trén Facebook duoc coi 1a mot yéu td thiét yéu anh huong tich cuc dén
thai d6 cia ngudi tiéu ding déi v6i quang céo trén Facebook. Do do, nghién ciru d& xuét rang:

H5: Ca nhan héa c¢é tic dong tich cuc dén thdi d6 mua hang cia khach hang tré khi ho mua sam trén
Facebook

Theo ly thuyét caa Brown va Levinson [15], lich su Ia trung tdm ctia hanh vi tén trong. Tuy nhién, sy khac
biét trong vin hoa Nhat Ban tap trung vao ciu tric x& hoi thi bac gitra ngudi phét biéu va ngudi nhan hon
Ia mong mudn ctua moi nguoi dugc tu do ap dat nhu Brown va Levinson dé xuat [32]. Khi nguoi tiép nhan
gia dinh c6 dia vi xa hi cao hon hodc thzip hon, ngudi phat biéu phai thira nhan méi quan h¢ xa hoi nay va
thé hién su phu thudc cua ho vao phat biéu, bang cach dua ra nhimg ap dat nghiém khéc (neu thip hon),
hoac bang céach thé hién hoic sy xa giao ddi véi ngudi nhan (néu cap trén). Ngay nay, hau hét moi nguoi
tuong tac trong mot thé gidi 4o, noi ho ¢6 thé nhin thiy nhau qua man hinh may tinh hoic giao tiép bang
vin ban. Bbi canh nay di thic déy nhiéu nghién ctru chuyén trong tdm sang giao tiép may tinh. Facebook
la mét trong nhitng mang x& hoi phd bién nhat. Vi 1,1 ty nguoi ding trén toan thé gidi, viéc sir dung
Facebook 1am phuong tién giao tiép 1a diéu khdng thé nghi ngd. Do d6, hanh vi xa giao ¢6 thé anh huong
dén thai d6 mua cua ngudi tiéu dung, kha niang quay lai mua hang s& thap hon truéc néu tinh x4 giao cua
céc danh gia qué cao [33]. Do d0, gia thuyét H6 da dugc dé xuat:

H6: Sw x& giao ¢ dnh hwong tidu cuc dén thdi dé mua hang cua khach hang tré khi ho mua sdm trén
Facebook

Tuong tac 1a mic d6 anh huong, va giao tiép gitra nguoi ding véi cac loai quang cao khac nhau. Nghién
clru trudc day da chi ra sy twong tac trong ba nhom: "ngudi - nguoi”, "ngudi - tin nhan" va "nguoi - may
tinh" [9]. Bdi véi quang céo truc tuyén, mang xa hoi Facebook 13 mot méi trudng tiém ning dé quang cao
boi ddy 1a méi trudng Ma Sy tuong tac giita con ngudi Voi con ngudi & mic cao nhat [34]. Do d6, thai do
mua hang truc tuyén cé thé bi anh huong béi tinh twong tac gitra nhitg ngudi sir dung. Tir d6, nghién ctu
dé xuat gia thuyét H7 nhu sau:

H7: Tinh twong tic cé tic dong tich cuc dén thai dg mua hang cua khach hang tré khi ho mua sam trén
Facebook.

3. PHUONG PHAP NGHIEN CUU

Phwong phap nghién ciu hdn hop, bao gom nghién ctru dinh tinh va nghién ciru dinh lwong, dugc thyuc hién
dé dat duoc cac muc tidu nghién ctiru. Nghién ctru dinh tinh dugc thyc hién théng qua cac budi thao luan
nhém tap trung. Noi dung thao luan vé cac vain dé dang nghién ctru dé thu thap y kién cua cac thanh vién
trong nhém, bao gdom 10 thanh vién c6 kinh nghiém mua hang truc tuyén trén Facebook. Budi thao luan
nhém tap trung duoc tién hanh dudi sy chu tri cua tac gia v6i dan bai huéng dan thao luan. Cac bién quan
sat duge diéu chinh sau nghién ciu dinh tinh s& mang lai gia tri khao sét cao trong nghién ciu dinh lugng.
Sau khi hoan thanh thao luan nhém, budc tiép theo 1a tién hanh nghién ctru dinh Iwgng. Cac muc quan sat
dugc do luong trén thang do Likert 5 murc do, bao gom 1 = rat khong dong y; 2 = khong dong y; 3 = trung
tinh; 4 = ddng y; 5 = rat ddng y. Cac thang do duoc ké thira tir cac nghién ctru trudce day; cu thé, (1) tinh
thdng tin bao gom 4 muyc dugc quan sat, (2) giai tri va (3) ca nhan hoa bao gom 3 muc dugc quan sat, va
(4) su phién nhidu bao gém 5 muc duoc tng dung tir Alsamydai [9]; (5) d6 tin cay va (6) tinh tuong tac bao
goém 4 muc dwoc quan sat, lan luot van dung thang do cua Aghakhani va céng sw [10] va Abu-Ghosh va
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cong su [11]; va (7) Tinh x4 giao bao gom 4 muyc duoc quan sat duoc do ludng béi Hu va céng sw [35];
va cudi ciing 1a 5 muyc dwoc quan sat thai ¢6 mua cua Yaakop va céng su [36]. Mot cudc khao sat chinh
thirc bang cach chia sé bang cau hoi truc tuyén voi nhitng nguoi sir dung Facebook trén bat ky phuong tién
truyén thong xa hoi nao. Két qua 1a ¢ 325 dap vién déu noi rang ho dang st dung Facebook va trong d6
c6 290 ngudi da mua hang trén Facebook. Nhu vay, ¢& mau chinh thic caa nghién ciru nay 1a 290 mau;
trong d6, 46,2% 1 nam va 53,8% 1a nir. D4i tuong tra loi 1a thanh nién, do tudi tir 18 dén 22 tudi, chiém
92,6%, day ciing chinh 1a nhom tudi chinh cua thé hé Z. Dé tai phan tich dir lidu théng qua viéc sir dung
phan mém SPSS dé thyc hién cac phan tich thong ké mé ta, kiém dinh thang do Cronbach’s Alpha, phan
tich nhan t5 kham pha EFA, phan tich hoi quy da bién.
4 KET QUA VA THAO LUAN
Gi4 tri trung binh cua céc bién quan st trong Bang 1 chi ra danh gia ciia khach hang vé cac yéu té nghién
ctru. Két qua trung binh chi ra rang khach hang coi quang céo ban hang trén Facebook la phién phic va
khong déang tin cay do anh huéng tryc tiép tir bén ngoai.

Bang 1. Thong ké mé ta

Bién quan sat hligu Tbril:]?]g
Facebook cung cép nhiéu thong tin vé san pham/dich vu. INF1 3,74
Facebook cung cép thong tin hitu ich vé cac thuong hiéu, san pham/dich vu. INF2 3,66
Facebook lién tuc cap nhat thong tin. INF3 3,89
Téi hoc duoc rat nhiéu diéu tir viée tiép xuc voi Facebook. INF4 3,71
T6i cam thiy hing tha voi nhitng ndi dung, hinh anh, video, bai viét,... trén Facebook. ENT1 3,81
Nhiing hinh anh, video, bai viét,... trén Facebook thi Vi. ENT?2 3,85
Nhiing hinh anh, video, bai viét,... vé san phém dich vu trén Facebook rat bit mit. ENT3 3,74
Tbi cam thiy phién khi thiy nhirng livestream ban hang xudt hién trén Facebook cua t6i. IRR1 2,17
Tbi cam thdy mat thoi gian khi mot quang cdo chen ngang luc toi dang xem video trén
Facebook. IRR2 1.98
Tbi cam thiy kho chiu khi nhin thay quéang céo trén Facebook. IRR3 2,24
Quang cao qua mang xa hdi Facebook lam t6i phan tdm khéi ndi dung khac. IRR4 2,37
Tf)i Cfim thdy KHONG hai 1ong khi cac ndi dung bao luc, phan cam xuét hién trén Facebook IRR5 206
cua toi. '
T6i st dung Facebook 1am noi tham khao dé mua san phém hoac dich vu. CRE1 3,37
Noi dung vé san phém/dich vu trén Facebook khé thiét thuc, mot phén Xuét phat tir nhitng
ngudi da biét CREZ2 | 351
San phdm/dich vu trén Facebook dang tin cay. CRE3 3,04
Nbi dung vé san pham/dich vu trén Facebook thuyét phuc. CRE4 3,25
Dé xuit trén Facebook pht hop véi s thich cia toi. PER1 3,63
Noi dung trén Facebook gan véi chi dé ma toi quan tam. PER2 3,72
Nbi dung cua san phim/dich vu trén Facebook dung nhu nhimg gi toi mong doi. PER3 3,56
Nhing san pham/dich vu dugc dénh gia tot trén Facebook thi KHONG that sur chét luong. IMP1 2,75
Noi dung, luot thich, chia sé, binh luén cta cac bai viét trén Facebook thi KHONG thurc té. IMP2 2,7
Nhimg binh luan vé san phdm/dich vy trén Facebook KHONG hoan toan ti nhién. IMP3 2,52
Cac binh luan/danh gia trén Facebook bi ANH HUONG boi cac yéu t6 khach quan (theo s6
dong, theo xu hudng). IMP4 2,31
Facebook mang lai mirc d§ nhan biét vé san phém/dich vu cao. INT1 3,57
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Bién quan sat h}i<§iu Tbrilrj]?]g
Facebook gitp t6i tiép can d& dang hon san phadm/dich vu. INT2 3,75
T6i thuong nhip vao ndi dung bai viét, quang céo dé hiéu rd hon san pham/dich vu. INT3 3,59
T6i trao d6i v6i ngudi ban thong qua tin nhan riéng hodc binh luan trén bai viét. INT4 3,75
Téi thich doc cac ndi dung vé san pham/dich trén Facebook. ATT1 3,36
T6i mubn xem céc san pham/dich vu trén Facebook (trude khi dén cira hang). ATT2 3,47
T6i thich tha v6i nhing gia tri cong dong ma Facebook mang lai. ATT3 2,96
To6i xem Facebook 1a lyra chon ot dé mua hang online. ATT4 3,53
;%?i phan tng tich cuc v6i nhimg ndi dung vé san pham/dich vu trén Facebook da goi y cho ATTS 3,26

Nghién ctru nay da kiém tra do tin cay va gia tri hoi tu thong qua Cronbach’s Alpha va phan tich nhan tb
kham pha (EFA) sur dung phuong phap phén tich thanh phan chinh véi phép quay Varimax dé giam cac
bién quan sat thanh mot tap hop cac ciu tric khac nhau. TAt ca gia trj Cronbach’s Alpha phai I6n hon 0,7
dé dam bao d tin cay cua thang do. Bang 2 cho thay thang do cua tat ca cac cong trinh ¢ ¥ nghia 16n hon
0,7; do d0, tit ca cac thang do déu dang tin ciy. Hon nita, hé s6 KMO = 0,908, hon 0,5; do d6, EFA 1a thich
hop. Trong kiém dinh Bartlett, Sig. = 0,00, nho hon 0,05, chi ra rang tat ca cac bién quan sat déu co tuong
quan. Hon nita, hé s6 tai cua tat ca cac muc c6 y nghia va gia tri 16n hon 0,5. Tét ca cac thang do trong
nghién ctru nay déu c6 gié tri hoi tu.
Bang 2. Két qua phan tich Cronbach’s Alpha va hé sé khdm pha (EFA)

Céu tric nghién ciru Cronbach’s Alpha H¢ sb tai Mot s6 chi sé kiém dinh EFA

Tinh ¢4 nhan hoé (PER) 0,913 [0,833 - 0,911]

Tinh thong tin (INF) 0,878 [0,828 - 0.865] e KMO=0,908

Su phién nhidu (IRR) 0,884 [0,841 - 0,870] * Sig. (Bartlett’s Test of
~ . Sphericity) = 0,00

Su xa giao (IMP) 0,864 [0,806 - 0,853] )

- - o Eigenvalue = 1,115;
Tinh twong tac (INT) 0,876 [0,820 - 0,865] e Téng phuong sai trich =
Do tin cay (CRE) 0,872 [0,823 - 0,849] 75,194
Tinh giai tri (ENT) 0,874 [0,791 - 0,849]

Két qua phan tich hoi quy tuyén & Bang 3 cho thiy kiém dinh gia thuyét “Tét ca cac hé s6 caa mo hinh déu
béng khong”, két qua phan tich phuong sai cho thdy Sig. = 0,000 < 0,05 diéu d6 c6 nghia la ¢o it nhét mot
hé sb hdi quy khéac khdng nén bac bo gia thuyét trén va mé hinh phu hop. Tir bang 3 cho thy hé s phong
dai phuong sai (VIF) nho hon 2 (16n nhat 12 VIF = 1,998 < 2), do d6, hién tuong da cong tuyén gilra cac
bién doc lap trong mé hinh nay 1a nho, khéng c6 anh huong dang ké dén két qua hdi quy. Tham sb R? diéu
chinh cho biét murc do (%) cua bién phu thude duoc giai thich béi bién doc 1ap. Theo bang 3, R? diéu chinh
= 85,8%, ¢ nghia la 85,8% su bién ddi cua bién phu thusc ATT duoc giai thich bai su bién doi cua 7 yéu
t6 doc lap bao gom INF, ENT, IRR, CRE, PER, IMP, INT; cac yéu t6 khac ngoai md hinh giai thich 14,2%
su thay ddi con lai. Hé sb Durbin — Watson (d) = 1,933, véi kich thuéc mau N = 290, ta c6 dl = 1,344 <
1,933 < (4 — 1,246) = 2,754, do d6 thoa man diéu kién nén md hinh khéng c6 su ty twong quan phan du.
Bang phan tich ANOVA mét chiéu cho thiy F = 250,444 va mtc ¥ nghia Sig. = 0,000 (sig. < 0,05), nghia
1a md hinh hdi quy pht hop vai dit liéu thu thap va cac bién duoc dua vao co ¥ nghia thong ké véi muic y
nghia 5%.
Bang 4. Két qua hdi quy

Hé¢s6 B Sai s6 chuén Beta sig. VIF Gia thuyét Két luan
Hang s6 2,042 ,138 0,000
INF 119 ,024 154 | 0,000 | 1,998 H1 Chap nhan
ENT ,057 ,022 ,075 | 0,000 | 1,669 H2 Chép nhan
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IRR -,138 018 -196 | 0,000 | 1,395 H3 Chép nhan

CRE 185 021 263 | 0,000 | 1,806 H4 Chap nhan

PER 068 019 095 | 0,000 | 1,461 H5 Chap nhan

IMP -,208 020 -,287 | 0,000 | 1,598 H6 Chép nhan

INT 159 024 206 | 0,000 | 1,945 H7 Chap nhan
R? diéu chinh = 0,858 Durbin-Watson = 1,933 F = 250,444 sig. (ANOVA) = 0,00

Hé s6 Beta ¢ bang 4 cho thay mirc 6 anh huong cua 7 bién doc lap dén bién phu thudc va tim quan trong
cua tirng bién doc lap trong mo hinh nhu sau: INF = 0,154, ENT = 0,075, IRR =-0,196, CRE = 0,263, PER
= 0,095, IMP =-0,287, INT = 0,206. Két qua nghién ciu cho thay rang tat ca céc gia tri c6 y nghia déu nho
hon 0,05, vi vay tit ca cac bién doc lap tac dong dang ké dén thai do mua cua gidi tré véi do tin cay 99%.
Vi két qua & bang 4,phuong trinh hoi quy duoc thiét lap nhu sau:

ATT =-0,138*IRR + 0,185*CRE + 0,068*PER - 0,208*IMP + 0,057*ENT + 0,119*INF + 2,042.

5. THAO LUAN VA HAM Y QUAN TRI

5.1 Thao luian

Nghién ctru nay nham xac dinh cac yéu té cua Facebook anh huong dén thai d6 mua hang cua ngudi tiéu
dung, dac biét 1a gioi tré. Két qua nghién ciru dinh tinh va khao sat dinh luong vaéi quy md mau gom 290
nguoi tham gia nham kiém tra mé hinh hoi quy tuyén tinh, trong @6, thai 6 mua hang bi anh huong boi
cac yéu té nhu: Tinh théng tin, Sy phién nhiéu, Sy tin cay, Tinh ca nhan hda, Tinh x4 giao, tinh tuong tac,
va tinh giai tri. Mot s6 dong gop vé ly luan va thuc tién duoc néu ra nhu sau:

MGt 1a tinh théng tin ctia Facebook ludn c6 tac dong tich cuc va c6 anh hudng dang ké dén dén thai do mua
hang (Beta = 0,154, sig. = 0,000). Do d6, viéc cung cap thong tin thuong xuyén la loi thé chinh cua viéc
thu hat khach hang tiém niang va nudi dudng co s khach hang cua doanh nghiép [21, 37]. Su tin tudng cia
ngudi tiéu dung c6 thé ¢ dugc bang kinh nghi¢m ban than hodc do ngudi quen gidi thi¢u [38]. Vi vay, cac
doanh nghiép bén I¢ truc tuyén can thuong xuyén giao tiép, tao su gan glii va tin tuong dol Vi san pham
va thuong hiéu ctaa minh. Thu hai, sy phlen nhiéu di tac dong tiéu cuc dén thai d6 mua sam, véi Beta =
0,196, sig. = 0,000. Nhiéu quang c4o vé san phdm ciing khong nhét dinh la tét, diéu d6 gay ra sy phlen
nhiéu cho khach hang va tac dong tiéu cuc dén thai d6 cua ho [6, 39]. Vi vay, khi tham gia kinh doanh trén
Facebook, doanh nghiép can luu y dén tinh chit cua ndi dung; ndi dung can dung treong ho’p va tang hiéu
qua. Do d6, ngudi tiéu dung cang cam thay khé chiu, birc xuc truéc ndi dung ma quang co trén mang xa
hoi mang lai thi ho s& khong con ¥ dinh mua san pham dugc quang cao, lam giam hi¢u qua quang cao trén
Facebook. Thu ba, su tin cay cling 1a mét trong nhitng yéu tb tac dong tich cuc dén thai d6 mua hang (Beta
= 0,263, sig. = 0,000). Trong mdi truong ma san pham khéng thé cham trudc, hoac quéa nhiéu cac binh luan
khong chinh xac, su tin cay tr thanh yéu té quan trong tac dong dén thai d6 cia ngudi tidu dung [6, 39].
Qua do6, doanh nghiép can tao dyng duoc niém tin voi khach hang, uy tin s& mang lai loi ich 1au dai cho
doanh nghiép. Quang céo va ban hang trén Facebook Ia trung thuc vi né mot phan dén tir nhiing nguoi da
biét vé thong tin san pham/dich vy/thuong hiéu; do do, ho s& dé dang tin tuong.

Thir tw, c& nhan hoa co tac dong tich cuc dén thai d6 mua sam trén Facebook (Beta = 0,095, sig. = 0,000).
ca nhan hoa sé tao ra su lya chon hoic chwong trinh cu thé va khéc biét cho tirng tap khéach hang, gitp giam
chi phi nhung mang lai hiéu qua cao [30]. Viéc hiéu rd timg phan khic khach hang 1a rat quan trong vi khi
c6 su tap hop cua timg nhom dbi tugng, doanh nghi¢p c6 thé dua ra 1oi kéu goi hanh dong chinh xac va phu
hop hon [40]. Néu doanh nghiép nam bt thdng tin cua ting phéan khuc dbi twong théng qua cac hanh vi
truc tuyén, sé c6 thé cung cap nhiing dé xuat phu hop cho ngudi tiéu dung trong mua hang truc tuyén, qua
d6 s& gitp doanh nghiép tinh chinh chién lugc va tdi wu hoa ddi trong muc tiéu. Bong thoi, doanh nghiép
c6 thé tao ra nhitng trai nghiém doc dao, khac biét gitra mot ca nhan va mot thuong hiéu cu thé.

Thir nam, su X3 giao anh huong tiéu cuc dén thai d6 mua hang trén Facebook (Beta = - 0,287, sig. = 0,000).
Mac du mot buc anh hoac trang thai trén Facebook dugc dang trén trang ctia mot nguoi ¢d tinh tuong tac
cao, sy lan truyén c6 thé dén véi hang triéu nguoi ding Facebook khéc; tuy nhién da phan khach hang ciing
khong c6 su tin tudng vao nhitng dang tai nay [15]. Hién tai, cAc noi dung dang tai trén Facebook ctua nguoi
dung hién nay khéng con chi géi gon trong nhitng ciu chuyén doi tu ma déi khi ho con chia sé nhiéu thi
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khéc, co thé 1a mot bai bao, mot cau chuyén yéu thich. Trong nhitng nam gan day, khi ndi dung trén
Facebook da anh huang khong nho dén doi song thuc té x4 hoi, gay hoang mang du luan hozc khién nguoi
tiéu dung hiéu nham va c6 nhitng hanh vi mua hang khéng dung véi nhu cau [35]. Cac binh luan cau tha,
qua loa mang tinh chét x4 giao hodc dé nhan qua tir doanh nghiép dang khién nguoi tiéu ding mét 1ong tin
vao cac danh gia truc tuyén, va xem d6 nhu 13 xi giao, chiéu 1¢, va thiéu tinh khach quan.

Thir sau, tinh tuong tac nhu chia sé, binh luan, hoic trao d6i théng tin qua mang xa hoi c6 anh huong tich
cuc den thai d6 cua nguoi tiéu dung trén Facebook (Beta = 0,206, sig. = 0,000). Két qua nghién ciru chiing
minh rang nguoi tiéu dung s& ¢é thai ¢ mua hang cao hon néu ho xem quang cao thong qua mang xa hoi
[9]. Tuong tac xa hoi dugc thé hién qua viéc nguoi dung ¢ thé str dung nhiéu vin ban, hinh anh, video va
lien két khac nhau dé theo dai va chia sé san pham mai véi nhirng nguoi dung khac [34]. Béng thoi, cac
thong diép mang tinh tuong tac cao dén cong dong xa hoi va céc ca nhan c6 anh huong sé tac dong dang
ké dén thai do cua nguoi tiéu dung thdng qua cac binh luan, va chia sé noi dung quang co . Cac doanh
nghiép can tan dung loi thé nay dé tang ty 1¢ chuyén doi va long trung thanh cua khach hang khi truyén
thdng qua mang xa héi, dac biét la Facebook [4].

Cudbi cuing, tinh giai tri tac dong tich cuc dén thai d6 mua hang (Beta = 0,075, sig. = 0,000). Facebook mang
lai nhiéu gia tri thich thu cho ngudi ding va khach hang. Cac doanh nghiép c6 thé tan dung diéu nay dé co
chién Iuoc tiép can khon ngoan hon. Theo d6, néu mét quang cao théng qua mang xa hoi mang tinh giai tri
dén ngudi tiéu dung nhiéu nhat ¢ thé, thi thai do cua cua ho s& ting 1én . CO thé thiy, yéu cau co ban va
bat budc dbi voi cac chuong trinh va hoat dong quang céo 1a kha ning cung cap thong tin va giai tri cho
ngudi xem [6]. Chi khi ngudi tiéu dung cam nhan dugc hai gia tri nay, ho méi co thé tao ra mot thai do tich
cuc dbi véi quang cao. tinh giai tri cua Facebook dugc do luong bang nhing hoat dong mang lai niém vui,

su thoai mai cho nguoi tiéu ding va thé hién ¢ noi dung ma quang céo truyen tai [29]. Trang ban hang can
xay dung tinh té, dé thé hién sy don gian, dé hiéu va doc d4o; day ciing la cach giup ngudi dung khdng cam
thay nham chan khi tiép nhan thong tin quang céo tir cac trang mang xa hoi, qua d6 sé tac dong tich cuc
dén thai d6 mua hang cua cac khach hang tré thugc thé hé Z

5.2 Ham y quan tri

Céc trang thuong mai dién tir tot nhat trén thé gisi da thyc hién tich hop voi mang xa hoi. Cac kénh truyén
thong x& hoi nhu mot cong cu 1am co sé dé ting tinh twong tac - gidng nhu cac dai dién ban hang khu vuc
trong mai trudng ctra hang 40. Mua sam trén Facebook dang trd thanh mét xu hudng méi trong thuong mai
truc tuyén. Khach hang cam thay thuan tién véi tat ca qué trinh mua sim duoc thuc hién trong mot tng
dung. Ho quan tdm dén san pham théng qua chia sé tir ban bé hoic quang céo trén Facebook, sau dé tiép
tuc qué trinh mua sam ma khéng can chuyén ddi tng dung, diéu c6 thé mat thoi gian khi dang nhap, ho
thuong gap su ¢d va trai qua qua trinh dat lai mat khau. Su linh hoat cua dich vu hd trog khéch hang 1a mot
ly do khac khién khach hang thich mua sam trén Facebook. Ngudi tiéu ding rat quan tim dén quy trinh va
viéc tao ra céc yéu cau kiém tra tinh trang don hang, thay doi thoi gian hodc dia diém giao hang. Loi thé
nay gitp ho dé dang mua sam trén Facebook vi bg phan hd tro khach hang cua ctra hang ludn san sang phan
hoi ngay 1ap tuc dé giai quyet yéu cau caa ho. Nghién ciru di chi ra méi quan hé tidu cyc gitra sy phién
nhiéu, su x4 giao; va méi quan hé tich cuc giita thong tin, d6 tin cdy, ca nhan hoa, tinh tuong tac va tinh
giai tri.

Nghién ciru duoc thuc hién mot cach khoa hoc va day dii nhat c6 thé; tuy nhién, né van c6 mot sé han ché.
Thir nhat, nghién ciru mai chi thyc hién nhitng thir nghiém chung vé khao sat thuc té cua gidi tré trén mang
xa hoi Facebook, méc du Facebook la mot trang mang x& hoi twong doi day du véi nhiéu loai thong tin tir
giao duc, y té. Thu hai, vé phuong phap chon mau, do thoi gian va khung dir liéu, tac gia chi cé thé chon
mau ngau nhién, didu nay lam giam d9 tin cay cua nghién ctru. Tha ba, nghién ciru chi tap trung vao anh
huéng cua Facebook ddi voi thai dd mua hang cua gidi tré trong qué trinh chuyén déi ki thuat s6. Céac
nghién ctu tiép theo c6 thé khic phuc mot sé han ché cia nghién ciru ndy bang céach tap trung vao mot yéu
t6 anh huong rd rang dén tinh cu thé ciia mang xa hoi d6 hoac cac nén tang truyén thong xa hoi khéc. Bén
canh do, co thé xay dung khung ldy miu diéu tra theo phuong phap xac suat dé tao do tin cay nghién ctu
cao hon. Mot s bién nghién ctru c6 thé duoc nang cao dé tao ra nghién ciru sau rong, dac biét 1a cac bién
nghién ctiu vé cac yéu té anh huong dén quyét dinh mua hang trén mang xa hoi, tac dong dén y dinh mua,
mua l3p lai hodc yéu t6 anh huong dén long trung thanh cua khéch hang théng qua quang céo lap lai trén
mang xa hoi.
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