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Nghién ctru khdm pha sdc hdp dan cdm xuc tich cuc clia khach hang trong méi quan hé gia tri
tién ich, gia tri trai nghiém, dac biét trong nghién cliu nay tién hanh kiém chiing méi quan hé gitia
bién s6 su tin tudng va bién s6 long trung thanh cta khach hang trong béi canh livestream qua
facebook ma cac nghién ctu trudc day chua dugc kiém chiing. Nghién ciu s dung phuong phap
mo hinh phuong trinh cdu trdc dua trén ky thuat phan tich binh phuong t6i thiéu ban phan dé xur
ly va phan tich 300 bang hdi hop 1 va xac nhan cac gia thuyét nghién ctu dugc dé xuat. Két qua
nghién clu cho thdy tit cac bién s& dé xudt trong nghién ctu déu dugc iing ho bai dir liéu, cu thé
bién s6 cam xuc tich cuc; bién sé gia tri tién ich; bién s& gid tri trai nghiém; bién sé su tin tudng; va
bién s& long trung thanh. Cudi cling, nhiing phat hién ctia nghién ciu nhan manh rang cac bién
s6 dugc dé cap trong nghién cu nay c6 dnh hudng manh mé tryc tiép va gian tiép dé nang cao
long trung thanh clia khach hang khi mua sam livestream qua facebook. Béng thai vai két qua
nghién cru nay tac gid bai viét ky vong sé cung cap nhiing théng tin quan trong va hiu ich lam
tai liéu tham khao cho cac nha khai thac va cac nha nghién cliu vé nén tdng mua sam truc tuyén,
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dac biét lién quan hoat dong mua sém livestream qua facebook ctia khach hang.
Tu khoa: Cam xuc tich cuc, Khanh Hog, Livestream qua facebook

GIGI THIEU

V6i sy phit trién nhanh chéng cta Internet va cac
céng nghé thong tin tai Viét Nam, thuong mai dién tu
(TMDT) da dan thdm nhap vao cudc séng hang ngay
ctia con ngudi. Diéu nay ciing ngay cang da dang hoa
cdc hinh thiic va théi quen mua sdm ctia ngudi dan.
Cung v6i su xudt hién ctia COVID-19 k€ tit cudi ndim
2019, nhiéu ngusi da bat ddu mua sdm truc tuyén hon
va s0 lugng ngudi dung (TMDT) da ting lén dédng ké,
cu th€tinh dén thdng 1 ndm 2022, quy mo6 ngudi dung
mua sam tryc tuyén ctia Viét Nam dat 72,10 triéu so
v6i téng déan s8 98,56 triéu hay chiém 73,2% t6ng s
nguoi dung Internet. Trong d6 ¢ khang 97% nguoi
dung Viét Nam nhén biét facebook 13 mot nén tang
video; 74% nguoi dung lua chon xem video trén face-
book vily do c6 thé xem video trén facebook moi luc,
moi noi; va 63% ngudi diing cho biét c6 thé xem video
trén bang tin méi khi truy cap vao facebook so véi
téng s6 ngudi dung Internet !. Nhiing dii liéu nay cho
théy nguai tiéu diing tai Viét Nam da chép nhén hinh
thlic mua sdm tryc tuyén, va dan d4n, mé hinh hanh
vi giao tiép va tuong tac dua trén tuong tac video truc
tuyén rat phat trién. Thém vao do, ké tii khi (TMDT)
tryc tuyén ra doi vao nam 2016, cac nén tang (TMDT)
va cac nén tang mang xa hoi da tung ra céc chiic ning
giao hang va mua sam tryc tuyén da trd thanh mét xu

hudng tiéu dung méi ctia ngudi dung trong (TMDT)
toan cdu. Va la kénh ban hang ti€ém ndng hang dau
hién nay. Tuy nhién, bén canh (TMDT) tryc tuyén
da dép ting dugc nhu ciu cta hau hét ngusi dung vé
mua sam, gidi tri va tuong tdc cong déng nhung vin
ton tai nhiéu vin dé thyc t€ ching han nhu budn ban
hang gia hodc hang héa trong qua trinh phat tryc tiép
khong ddm béao chétlugng va quyén 1gi cia NTD dang
gdp phai v6i nhiéu tré ngai khac nhau. Tt ca nhiing
cdc vdn dé nay khong chi gay thiét hai dén quyén valgi
ich ctia NTD ma con anh hudng dén trai nghiém mua
sdm ciing nhu gidm sy tin tudng cta ho vao cc nén
tang (TMDT) nodi chung va facebook ndi riéng, tit d6
6 thé gay ra cac mic d9 tiéu cuc khéc nhau tic dong
dén nguoi ban, va hanh vi quay lai va truyén miéng
tiéu cuc cong khai ctia NTD?. Hay nghién cttu cic
nhén t6 anh hudng dén long trung thanh cta khach
hang trong mua sam livestream qua facebook cé vai
tro hét stic quan trong gitp cac bén lién quan thuc
d4y tinh bén viing trong mdi quan hé mua-ban dya
trén nén ting mang xa hoi noéi chung va mua sim
livestream qua facebook ndi riéng. D€ dat dugc muc
tiéu d€ cap trén, cdu tric cta bai viét bao gom: Co s&
ly thuyét va cac gia thuyét nghién ctiu; Phuong phép
nghién ctiu; K&t qua nghién cttu va thao ludn; Kétluan
va ham y chinh séch.

Trich dan bai bao nay: Nga N T. Cac nhan t6 dnh huéng dén long trung thanh cta khach hang trong
mua sam livestream qua facebook. Sci. Tech. Dev. J. - Eco. Law Manag.; 7(1):4242-4251.
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CO SO LY THUYET VA CACGIA

THUYET NGHIEN CUU

Co'sé ly thuyét

Theo ly thuyét cdm xuc dong vai tro thong tin (affect-
as-information) cho ring trang thdi cdm xtic c6 vai trd
déc biét quan trong, béi cdm xdc nhu nguodn thong
tin giup NTD hinh thanh danh gia va nhan thic vé
d6i tugng cu thé. Chinh vi véy, khach hang tu dong
tich hgp céc trang thai cdm xtc cta ho vao qua trinh
ra quyét dinh (Ching han, néu mot trang thdi cim
xuc co thé duge gan ro rang cho déi tugng, NTD cam
nhan mot cich ty nhién thong tin dugc chuyén tai
bai cdm xtic clia ho cang ¢ gia tri va tin tudng nhiéu
hon vao né)°. Trong béi canh nay, cam xtic c6 xu
hudéng cé tdc dong manh bdi chung dugc goi lén mot
cach béc d6ng bdi mot nhém tham chiéu?. Hon nita,
cac nghién ctiu trude day da cung cip bing ching vé
céc yéu t6 thic dédy su lién quan dugc nhan thiic cua
thong tin (cdm xuc). Cu thé: 1) cic nghién ctu da
chiing minh ring sy phu thu¢c manh vao cam xuc
cua NTD déi véi cac quyét dinh lién quan dén trai
nghiém va thtic d4y nhan thtc vé tinh tién ich’; 2)
néu cam xuc quyét dinh mot cai gi d6 cho ho, NTD
bd qua lya chon thay thé thay vao d6 ho dua nhiéu
hon vao théng tin (cdm x1c) %;3) khi NTD c¢6 it kién
thiic chuyén mon vé doi tugng, thong tin (cam xdc) cd
trong lugng manh hon ®; va cuéi cing, néu NTD cam
thdy dp luc vé thoi gian khi dua ra phan quyét, dya
vao cam xuc khach hang c6 thé don gian héa viéc ra
quyét dinh°. Bén canh ly thuyét cim xic déng vai tro
thong tin, nghién ctiu nay st dung ly thuyét vé gia tri
tiéu dung (theory of consumption values) d€ giai thich
qua trinh st dung cdc san ph&m kich thich trai nghiém
v6i hinh anh da giac quan doi hoi su tham gia cta
cam xuc. Bai vi, theo ly thuyét nay gid tri trai nghiém
hinh thanh ti nhiing cdm xuc tich cyc khi st dung san
ph&m/thuong hiéu. Vi véy, khi xem livestream qua
facebook mang lai cam xuc tich cyc cho ngudi dung
cam nhén, ho c6 khuynh huéng cdm nhén gid tri trai
nghiém’. Nhitng hoat dong mua sim livestream trén
facebook dugc NTD tin tudng sé ning ning cao long
trung thanh thuong hiéu, va dugc do ludng bang cach
mua ldp lai va sy san long d€ truyén miéng thuong
hiéu cho nguei khac 8. Do vay, viéc kham pha cac bién
s6 cam xuc, gia tri tién ich, gia tri trdi nghiém va sy
tin tudng ciia NTD c6 anh hudng gian tiép, truc tiép
dén 1ong trung thanh NTD trong béi canh mua sdm
livestream qua facebook la hét stic can thiét.

Gia thuyét nghién cuu

4243

Méi quan hé giita cdm xiic tich cuc véi gid tri
tién ich va gid tri trai nghiém

Cam xuc tich cuc dugc hiéu 1a trang thai hodc tim
trang c6 gid tri tich cuc. Cam xuc tich cuc tdc dong
dén nhiéu két qua thuc hién ctia cd nhan (niém tin
cd nhan, sy sang tao, su tham gia vao cong viéc, kha
néng ting phd, su thod man ctia NTD). Trong khi d6,
gid tri trdi nghiém 1a mot cdm gidc cdm xtic chdng han
nhu hanh phuc, noi mét san phdm hodc dich vy ¢6 thé
mang lai nhiing cdm gidc va trai nghiém ddng nhé cho
NTD”. Hay gi4 tri trai nghiém 1a ddnh gia t6ng thé vé
nhiing loi ich va hy sinh trai nghiém (vi du nhu giai
tri thu dugc tit viéc tiéu thy mot sdn phdm hodc dich
vu'®. Gid tri tién ich 12 mot thoi thic trong danh gia
dong co mb6i mot ngudi d€ c6 duge san phdm hodc
dich vu chét lugng. Cac déng co mua hang tién ich
bao gém cdc mong mudn nhu tim kiém sy tién ich,
tim kiém sy da dang, tim kiém céc san phdm hoéc dich
vu chét lugng va muc gid hgp Iy, Béi vi, NTD tién
ich sé hai long nhiéu hon trong viéc xac dinh nhiing
san phdm dé tiéu thy, diéu nay dugc thuc hién bing
céch chon cac san phdm cung cép tién ich cao nhat 12,
Khi xét vé mdi quan hé nhan qua gitia cam xdc tich
ctic ctia ngudi ban dén trai nghiém tich cuc ctia NTD.
Pugh (2001) phat hién ra ring tm trang tich cyc cta
cdc giao dich vién ngan hang (chao hoi, mim cusi va
giao tiép bing mit) sé tao ra sy lan truyén cam xdc
gilia cac khach hang ctia ho va sau d6 1a nhiing danh
gid/nhén xét tich cuc ctia khach hang vé dich vu va
sdn long stt dung dich vu ngan hang cung cép. Va khi
khéch hang tham gia vao cic hoat dong mua sam, giai
tri lanh manh sé dugc trai nghiém nhiing cdm xuc tich
cuc, gidm cing thing va cai thién hinh anh xa hoi va
stic khoe ctia ho'3. Lgi ich tinh than ctia NTD dugc
bat ngudn ti cdm xuc tich cyc. Va trai nghiém cam
xuc tich cuc dugc coi 1a thanh phén c6t 16i ctia gid tri
trai nghiém ctia ho . Trong mua sim tryc tuyén, hiu
hét céc nghién ctu da kiém ching nhiing gid tri tién
ich giip ngudi mua sim hoan thanh nhiém vu mua
sam ctia ho 717, Gid tri mua sim tién ich c6 thé phu
thudc vao viéc cdm xic NTD cu thé kich thich mua
sim clia NTD '8, Trong khi d6, gi4 tri trii nghiém tim
kiém ni€m vui, su tudng tugng va sy thich tha thong
qua cam xuc trong qud trinh mua sim. Véi lap luan
nay gia thuyét nghién ctiu dugc dé xuit:

HI: Cdm xiic tich cuc cé tdc dong tich cuc dén gid tri
tién ich ctia khdch hang mua sdm livestream qua face-
book qua facebook

H2: Cdm xiic tich cuc c6 tdc dong tich cuc dén gid tri
trdi nghi¢m ciia khdch hang mua sim livestream qua
facebook
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Méi quan hé giiia gid tri tién ich véi su tin
tudng

Gid trj tién ich d€ cip dén mic dO ma mot sén phdm
hodc dich vu cung cdp cdc tién ich mong dgi dé
giai quyét va hoan thanh nhiém vu theo yéu ciu cua
NTD'°. Hay gi4 tri tién ich 14 gia tri dugc xem xét
mot cach khach quan va hgp ly trudc khi mua mét
san phdm/dich vu'?. Cac yéu t6 gia tri tién ich khac
nhau ma khdch hang can nhéc khi quyét dinh mua san
ph&m nhu tiét kiém, chit lugng va 1gi ich san pham 12
cho rdnglong tin ctia NTD la sy tin tudng ctia ho danh
cho mdt san phdm. Va c6 thé gidi thich ring khi NTD
quyét dinh mua mot san phdm trén cdc nén tang xa
hoi phat truc tiép, NTD va ngudi ban da tao ra moéi
quan hé t6t dep gitia ngudi ban va NTD (chidng han
nhu ngudi ban trd 16i cac cau hoi ctia khach hang vé
san phdm (cung cip san phdm), ti€p dén khach hang
dua ra phan hoi/danh gia vé ngudi ban). Vi véy, gia tri
tién ich ctia bdn hang phat truc tiép c6 ¥ nghia tich cuc
va anh huéng dén sy tin tudng ctia NTD vao ngudi
ban phat truc tiép. Ban hang livestream qua facebook
thé gitip ngudi mua tiém ning xem tinh trang ban dau
ctia san phdm hoic dich vu ma khong qua qua trinh
chinh stta photoshop. Trong b6i canh mua sdm phat
truc tiép sy tin tudng ctia NTD dugc dé cip dén thong
tin ho nhin dugc 1a chinh xé4c, ho cé thé tin vao cic
khuyén nghi ctia ngudi ban, ho sé nhan dugc cic san
phém ti ngudi ban, va chét lugng cta san phim sé
dugc nhu mong doi. Vi véy, khach hang sé cam thdy
tin tudng hon vio ngudi ban va san phdm cia ho2°.
Do d6, gia thuyét dugc dé xudt:

H3: Gid tri tién ich c6 tdc dong tich ciic dén sy tin tudng
ctia khdch hang mua sdm livestream qua facebook

Méi quan hé giira gid tri trdi nghiém véi su'tin
tudng

Gia trj trdi nghiém lién quan dén lgi ich ctia viéc giai
tri, cdm xuc va kinh nghiém ctia NTD c6 dugc tu
hoat dong ctia mua sim san phdm/dich vu'®. Gi4 tri
trdi nghiém thé hién sy thich thu, thu vi, vui tuoi khi
tham gia hoat dong mua sim ctia NTD 1>-17, Hau
hét nhiing ngudi mua sim livestream qua facebook
déu nghi ring mua sdm tryc tuyén mang lai co hoi
thay déi théi quen cudc séng hang ngay?!. Théng
qua mua sdm livestream qua facebook, ngudi ban
trién lam/trung bay san phdm/dich vu lam cho nhiing
ngudixem phat truc tiép qua facebook cam thay vui vé
va thich thu, dong nghia viéc chdc chin c6 thé gidm
bét su nham chan va tang sy tin tudng lan nhau 22,
Theo Johnson & Grayson (2005), tin tudng la tin vao
ban than ctia mt ngudi ddi v6i ngudsi khac dua trén
muc d6 nhén thic ma ngudi d6 thé hién. Trong béi

canh mua sdm livestream qua facebook, tin tudng
dugc hinh thanh théng qua mdéi quan hé mua ban
gitia khach hang va ngudi bin?*. Dewobroto & En-
rica (2021) cho rdng quan sat va tham gia vao cac hoat
ddng ctia ngudi ban livestream qua facebook d6t chay
gid tri trai nghiém khi do cai thién trai nghiém mua
sdm ctia NTD va lam cho hoat dong mua sdm thu vi
hon. Vi véy, gid tri trai nghiém ctia viéc ban hang nay
¢6 anh hudng tich cuc dén sy tin tudng khach hang
vio ngudi ban livestream qua facebook '2.

H4: Gid tri trdi nghiém c6 tdc dong tich cuc dén sy tin
tuéng ciia khdch hang mua sam livestream qua face-
book

M@éi quan hé giita su tin tuéng va Iong trung
thanh

Su tin tudng ctia khach hang 1a tit ca nhiing gi c6 lién
quan dén sy tin tudng vao san phdm/dich vy/thuong
hiéu cu thé?2. Sy tin tudng c6 mt vi tri quan trong
trong quyét dinh mua hang ctia NTD gén lién véi cac
nén tang xi hoi mua sim truc tuyén?*, Sy tin tudng
c6 thé dan dén cam gidc tich cuc d6i véi ngudi ban
hang tryc tuyén va ting y dinh truy cép lai va mua
san phdm/dich vu cta ngudi mua ti bdi canh mua
sim tryc tuyén?®. Sy tham gia ctia khach hang doi
hoi hinh thanh sy tin tudng va su cam két trong moéi
quan hé gitia ngudi mua - ngudi bdn (chéng han nhu
ngudi ban gidi dap cac thic mic cta khéch hang lién
quan dén san phidm (chao ban san phdm), va khich
hang dua ra phan hoéi (sy danh gid) hay khach hang
sé cam thdy thodi mai khi tuong tic hoac giao tiép
sau hon véi ngudi ban. Sashi (2012) cho ring khi nao
NTD tin tudng ngudi ban va san phdm cta ho, khach
hang c6 thé dugc ky vong la ngudi bao vé va bénh vuc
ngudi ban trong bt ky hoan canh nao2°. Do d6, viéc
tao dung va duy tri long tin cuia NTD 1a nén tang dé
duy tri cac m6i quan hé t6t dep lau dai véi NTD baéi vi
su tin tudng la thdi d¢ kién dinh ctia NTD trong lap
trudng ctia ho vé di€u cu thé ndo d6. Néu ho tin tudng
vao ngudi ban, NTD sé kién dinh va trung thanh va
sé khong dé dang chuyén sang nhiing nha kinh doanh
thuong mai khéc. Hay viéc hinh thanh sy tin tudng
cho khdéch hang la mét cach d€ c6 thé duy triva taora
nhiing khach hang trung thanh. Véi lap luan nay gia
thuyét dugc dé xuit:

Hb5: Sy tin tudng c6 tdc dong tich cuc dén long trung
thanh ciia khdch hang mua sam livestream qua face-
book

PHUONG PHAP NGHIEN CUU

Thang do
Tét ca cac thang do dugc st dung trong nghién ctiu
nay déu dugc ké thuia ti cdc nghién ctiu trudce va duge
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diéu chinh phu hgp béi cinh nghién ciiu mua sim
livestream qua facebook. Cu thé: long trung thanh
g6m 03 muc hoi dugc ké thita ctia?’; thang do cam
xuc tich cyc gobm 03 muc héi va dugc st dung tu
nghién ctiu clia?®?’; thang do gi tri tién ich gém 04
muc hoi va thang do gia tri trai nghiém gém 05 muc
hdi, ca hai thang do nay déu dugc st dung tii nghién
ctiu Babin & cong su (1994), Wongkitrungrueng &
Assarut (2020) va cudi ciing 04 muc héi thudc thang
do su tin tudng thuong hiéu dugc st dung tii nghién
ctiu??. Nghién ctiu st dung thang do Likert 7 diém tit
1 dén 7, 1an lugt tuong ting tii hoan toan khong dong
y dén hoan toan doéng y.

C& mau

Thompson & cong st (1995) cho ring ¢ mau tdi thiéu
gdp 10 14n s6 chi bao. Hay, mau t6i thiéu can st dung
14 90 quan sit (10*19=190) . Tuy nhién, d€ ting d6
tin cdy trong két qua nghién ctu, 300 quan sat dugc
st dung trong nghién ctiu d€ phan tich di liéu trong
téng 315 quan sat phat ra hay ty 1é hoi dap dat 0,95%
(300/315). Mau dugc l4y theo phuong phap thuin
tién (phi xac suét) d6i véi cac khach hang cd nhan da
va dang tham gia mua sim livestream qua facebook
trén dia ban tinh Khéanh Hoa.

KET QUA NGHIEN CUU VA THAO
LUAN

Két qua nghién cuu

Kiém tra thang do

Dua trén két qua xt ly di liéu, c6 thé nhan thdy ring
hé s6 tai nhén t6, Cronbach’s alpha, chi s6 tin cdy va
do tin cdy téng hop ctia cic bién s6 déu 16n 0,7. Tiép
dén gia tri phuong sai trich ctia tit ca cic bién trong
nghién ctiu nay déu trén 0,6. Do d96, cac thang do
trong m6 hinh nghién ctiu déu dat dugc do hoi tu ndi
tai (Bang 1).

Két qua phan tich tuong quan gitia cic cdu tric khéi
niém cho thédy gid tri nhé nhat trong céc can béc hai
cta AVE 14 0,79; gid tri 16n nhét tuong quan gitia cac
cdu tric khdi niém la 0,44. Do gid tri nho nhat cin bac
hai ctia AVE lai 16n hon gia trj I16n nhét tuong quan
gilia cdc ciu truc khai niém (0,79 > 0,44), nén tuong
quan gifia cac cdu truc khdi niém dat dugc do gia tri
phén biét (Bang 2).

Kiém dinh cdc gid thuyét nghién ciru

Két qua R? va Q? cho thdy mé hinh cfu tric c6 chét
lugng tot. Tat ca cic gia thuyét déu c6 y nghia thdng
ké, tac dong cua sy tin tudng ( = 0,37; p < 0,000) dén
long trung thanh khach hang mua sdm livestream qua
facebook. Tac dong cua gid tri tién ich (B = 0,34; p <
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0,000) va gid tri trdi nghiém (f = 0,19; p < 0,002) déu
6 tdc dong manh mé tryc tiép, gian tiép va c6 y nghia
lan lugt dén sy tin tudng va long trung thanh. Cam
xuc tich cyc c6 tac dong manh dén cac thanh phan cua
gid tri, gom gia tri tién ich (B = 0,38; p < 0,000), gid
tri trai nghiém (B = 0,31; p < 0,000). Hé s6 phong dai
(VIF) ctia céc cdu truc khdi niém déu < 2 cho théy hién
tuong da cong tuyén khong xay ra. Cac hé s6 duong
dan dugc kiém dinh lai thong qua thu tuc Bootstrap
va c6 y nghia ¢ mtic 5%. Két qua cho théy tat ca cac
hé s6 nay déu khac 0. Do vy, c6 thé két luan két qua
kiém dinh gia thuyét 13 dang tin ciy (Bang 3).

Thao luan két qua nghién ctu

Cam xuc tich cyc: Trong b6i canh mua sam livestream
dua trén cic nén tang mang xa hdi. Hau hét cic
nghién ctu trudc day bé qua hodc cidc nghién ctiu
khong chi ra dugc viéc chiing minh tdc dong vai
trd clia cdm xuc tich cuc!>202231 Mic du khong
nghién ctiu trong bdi cdnh mua sdm livestream nay,
céc nghién cu clia cic tac gia’?~>* da cho ring sy
lan truyén cam xuc, 1a mét trong nhiing giai thich cho
viéc tAm trang tich cuc clia ngudi ban c6 thé lam cho
NTD t6t hon d€ dat dugc su thda man. Thém vao
d6, no 6 thé khoi goi hanh vi mua hang béc dong,
mua hang ngau hiing va ngay lap tic ma khong c6 y
dinh mua sdm trudc ctia khach hang do sy khac biét
co ban nhit gitia livestream qua facebook so véi boi
canh thuong mai dién ti thong thudng>>%°. Hay né
la két qua cta sy thoi thuc dot ngdt, thudng manh
mé muén mua mot thi gi d6 ngay lap tiic ctia khach
hang®’. Do d6, viéc xem xét bién s6 cam xuc tich cuc
trong m6 hinh nghién ctu 1a rét can thiét d€ dép tng
cho ca ngudi ban va ngudi mua cho hoat dong mua
sdm trong bdi canh nay. Két qua nghién cttu nay co
tac dong manh mé gidn tiép dén long trung thanh caa
khéch hang khi mua sim livestream qua facebook. Do
vay, viéc ton tai bién s6 nay trong mé hinh nghién ctiu
s€ c6 cai nhin ddy d hon vé sy trung thanh ctia khach
hang khi mua sdm livestream qua facebook.

Tiép dén gia tri tién ich va gia tri tri nghiém déu co
anh hudng dén sy tin tudng. Piéu nay cé nghia la
NTD cam thdy rang hoat dong mua sdm livestream
qua facebook dugc thuc hién c6 thé lam ting gia tri
tién ich, gia tri trai nghiém véi sy tin tudng ctia khach
hang khi mua sdm. K&t qua nay phtt hop véi nhiing
khing dinh trudc diy cho ring gié tri tién ich va gia
tri trai nghiém 1a hai gid tri ¢ ban nang cao su tin
tudng ctia NTD trong béi canh mua sdm tryc tuyén
néi chung 122022,

Cudi cung, sy tin tudng c6 anh hudng dén su trung
thanh ctia khach hang nghia 14 NTD cam thdy ring
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Bang 1: Do tin cay va do gia tri tin cay

C4u truc khéi niém Hé s6 tdi  Cronbach’ Chisétin Do tin cdy Phuong
nhén t6 alpha cay téng hop sai trich

Céam xuc tich cuc (PE) 0,92 0,93 0,95 0,87

Mua sém livestream qua facebook .....

To6i dang cam théy hanh phic 0,93

Toi da cam théy rat tu tin 0,92

Nhin chung, t6i cdm thdy kha tich cuc 0,94

Gia tri tién lgi (UV) 0,88 0,88 0,92 0,73

Mua sém livestream qua facebook .....

Toi c6 thé chu dong vé thoi gian va khong can 0,85
ra khoi nha khi muén mua sim san phdm

Toi c6 thé dé dang nhin thiy va hinh dungsan 0,86
phém khi né xuit hién

Toi c6 thé tim dugc nhiéu kiéu dang san phdm 0,85
khéc nhau di dau xu thé

Nguoi ban hang truc tuyén tra 16i cac cau hoi 0,86
ctia téi nhanh chong

Gié tri trai nghiém (HV) 0,88 0,38 0,91 0,68
Mua sém livestream qua facebook rat thu vi 0,78
Toi thich mua sdm livestream qua facebook 0,89

Trong khi mua sdm livestream qua facebook, 0,78
toi c6 cam gidc phiéu luu
Mua sim livestream qua facebook la moét cach 0,80

2
Xa stress

Toi thich nhan dugc nhiéu uu dai khi muasim 0,86
livestream qua facebook

Su tin tudng (T) 0,85 0,87 0,90 0,69
Mua sdm livestream qua facebook .....

Toi tin tudng vao thong tin ma ngudi ban 0,81

livestream qua facebook cung cép

Toi tin tudng ngudi ban livestream qua face- 0,71
book

Toi cho ring nhiing ngudi ban hang livestream 0,91
qua facebook la dang tin cay

Toi tin rang nhiing ngudi ban hang livestream 0,88
qua facebook khong loi dung t6i

Long trung thanh (L) 0,93 0,93 0,96 0,88

Toi tri hoan viéc mua san phdm néu t6i khong 0,91
tim thdy sin phdm trong mua sim livestream
qua facebook

Toi chdc chdn sé mua sin phdm ti ngudi ban 0,95
livestream qua facebook

Toi doi mua san phdm cho dén khi né xudt 0,95
hién trong mua sim livestream qua facebook

Nguén: Két qud chay PLS
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Bang 2: Tuong quan giita cac cau tric khai niém

1PE 20V 3HV 4T 5L
1PE 0,93
20V 0,38 0,85
3HV 0,31 0,19 0,82
4T 0,65 0,46 0,57 0,83
5L 0,16 0,41 0,49 0,37 0,94
Nguén: Két qud chay PLS
Bang 3: Két qua kiém dinh mé hinh nghién ciu
Gia M0 hinh nghién ctiu VIE Két luan
thuyét
Hé s6 chudn hoéa Std..8  T- p-value Khoang
statistics gid  tri
(Boot-
strap)
PE — Hl1 0,38 5,007 0,000 [0,23- 1,00 Chdp nhan
uv 0,52]
PE — H2 0,31 3,991 0,000 [0,16- 1,00 Chép nhan
HV 0,46]
UvV—>T H3 0,34 4,985 0,000 [0,20- 1,71 Chdp nhan
0,46]
HV—T H4 0,19 3,062 0,002 [0,08- 1,71 Chép nhan
0,31]
T—L H5 0,37 4,802 0,000 [0,20- 1,00 Chdp nhan
0,50]
R? R? (UV) = 0,14; R? (HV) = 0,10; R? (T) = 0,23; R? (L) = 0,13
bo 16n pe,uv=0,172pr gy = 0,11 Cyy_7 = 0,092y 7 = 0,03; 7,7 = 0,15
tac dong
#)
Dy doén Q%yv = 0,10; Q%my = 0,06; Q*r = 0,15; Q%1 = 0,11
(@)

Nguoén: Két qud chay PLS va bdng kiém dinh mé hinh nghién citu

hoat dong mua sdm livestream qua facebook dugc
thuc hién c6 thé1am tang su tin tudng va trung thanh
ctia khach hang trong mua sam. Két qua nay mot lan
nita khéng dinh vai trd quan trong ctia bién s6 nay
trong bdi cdnh mua sdm livestream. Day c6 thé dugc
coi la sy déng gép méi clia nghién cliu nay khi xem
xét m&i quan hé gitia sy tin tudng va long trung thanh
ctia khich hang trong béi cdnh mua sdm livestream.
B&i vi, hau hét cac nghién ctu trude day ciing da goi y
vé mo6i quan hé nay nhung trén thuc té€ chua dugc tién
hanh qua cac nghién ctu thuc nghiém va chua dugc
kiém chiing khi néi vé méi quan hé nay trong bdi canh
mua sim nay 2>3%3, Do d6, céc hoc gia nén tich hgp
bién s6 nay trong cdc mod hinh nghién ctiu d€ c6 thé
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tao ra su hiéu biét toan dién hon vé méi quan hé gitia
su tin tudng va long trung thanh trong béi canh mua
sdm nay.

KET LUAN VA HAM Y CHINH SACH

Két luan

Nghién ctiu nay da ching minh tdim quan trong t6n
tai ctia cac bién s6 trong mo hinh nghién ctu va cho
théy rdng tat ca cic bién s6 dugc dé xudt déu tic dong
truc tiép, gidn tiép va cd y nghia théng ké (p< 0,05)
dén long trung thanh NTD khi mua sdm livestream
qua facebook (Hinh 1). Do vay, két qua nghién ctiu
déng gép ham y quan trong ca vé mat ly luén va thuc
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Hinh 1: M6 hinh két qua nghién ctu ¢

“Nguodn: Két qua chay PLS

tién.

Ham y chinh sach

Thit nhét, dé taing long trung thanh ctia NTD va hé trg
mua sdm truc tuyén, cac nha ban hang livestream trén
facebook c6 thé tin dung tinh nang phat truc tiép dé
x4y dung long trung thanh, sau do tac dong dén thai
d6 va hanh vi ctia ho. Thém vao d6, ho cin phai cin
thiét huéng dan mua sim dua trén nhu ciu ctia NTD.
DPong thoi ngudi ban ciing nén trau doi kj nang tuong
tac d€ tra 16i cau hoi ctia khach hang kip thaivalién lac
v6i cac thanh vién d€ nang cao méi trudng tro chuyén
truc tiép dé giup khach hang va céc thanh vién tao cam
gidc than thudc. Béi vi, dic diém doc ddo ctia thuong
mai livestream 1a tinh x4c thuc, truc quan va tuong tac
thdoi gian thuc, 1am tdng muc d¢ tin cay ctia NTD, tut
d6 1am tang long trung thanh cta ho. Ngoai ra, ngudi
bén ciing nén tép trung vao cac thanh vién cong dong
va cdc san phdm trong livestream. Ho ciing nén st
dung thiét bi chit lugng cao, c6 thé cung cdp video
thai gian thuc, gitp NTD xem va hinh dung san phdm
tht r6 rang hon. Thi hai, nghién ctu nay cho thiy
vai tro trung gian ctia su tin tudng trong maéi quan hé
gilia gia tri tién ich, gid tri trai nghiém va long trung
thanh ctia NTD. Theo két qua, dé NTD tin tudng
vao hoat dong mua bén livestream qua facebook cia
ngudi ban. Hay, d€ lam cho khach hang tin tudéng
vao san phdm/dich hay thuong hiéu thi ngusi ban nén
ting tiong tac nhiéu hon véi ngudi mua (ching han
nhu doc binh luén ctia khén gia va trd 16i cau hoi ctia
ngudi xem tryc tiép). Ngudi ban c6 thé t6 chiic mot
loat cac hoat ddong nhu tro chai, cau d6, giai thudng
dac biét cho ngudi chién thing chuong trinh, tha vi

hon qua tang ddc quyén hodc phiéu thudng, cac hoat
dong hodc tro choi gidi tri d€ thu hut nhiéu thanh vién
cong dong va khéch hang thio luin san phidm thong
qua man hinh tryc tuyén, ndng cao cim giac gan gii
ctia NTD dé€ khuyén khich ho tich cuc chia sé gi phat
song livestream trén facebook dé giup N'TD thuc hién
quyét dinh mua nhanh va t6t hon thi ngudi ban can
phai gia ting hai gid tri mua sdm (gid tri tién ich va gid
tri trai nghiém) dua trén cdm xuc tich cuc cia ho. Day
la hai gid tri quan trong nhét vi n6 lam gia ting long
trung thanh cia NTD duya trén sy tin tudng ctia ho doi
v6i mua sam livestream qua facebook. Chinh vi vay,
ngudi ban nén dugc day cach cai thién sy tuong tac
v6i khach hang ctia ho. Mot khach hang dang tin cay
¢6 xu hudng tuong tac véi facebook nhiéu hon diéu
nay gitp cac nha ban hang livestream facebook biét
dugc nhu ciu hodc s& thich cta ho. Diéu nay cé thé
gitup khach hang tao ra hanh vi tuong tac véi khach
hang, ching han nhu lién tuc xem phat tryc tiép, mua
san phdm, gi6i thiéu phong tro chuyén tryc tiép cho
ngudikhac hodc truyén miéng t6t. Do d6, khich hang
6 thé sén sang danh nhiéu thai gian hon d€ xem phét
truc ti€p va chia sé trai nghiém ctia ho vé phat truc tiép
phong tro chuyén véi ban be gitp ho c6 duge nhiéu
thong tin san phdm hon va dua ra quyét dinh t6t hon.
Cuéi cuing, d€ ting tinh hép dan cho ngudi mua thong
qua livestream qua facebook, can phai gia ting cam
xuc tich cyc ma ngudi dung cdm nhén dugc thong qua
nhén dién hinh anh, biéu tugng, biéu trung cta cac
san phdm/dich vy hay thuong hiéu trong cic chuong
trinh livestream qua facebook ctia ngudi ban. Diéu
nay c6 nghia la cdm xuc tich cuc ctia khach hang cang
dugc gia tang thi gid tri tién ich va gia tri trai nghiém
cang cao, thi su tin tudng ctia khach hang sé cang cao
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hon dang ké, sé lam ting dang ké miic d6 trung thanh
ctia khdch hang trong mua sam livestream qua face-
book.

DANH MUC TU VIET TAT

AVE: Average Variance Extracted

HYV: Hedonic value

L: Loyalty

NTD: Ngusi tiéu diing

PE: Positive emotion

PLS-SEM: Partial Least Squares Structural Equation
Modeling

T: Trust

UV: Utilitarian value

VIEF: Variance Inflation Factor

XUNG POT LOI iCH

Tac gia xin cam doan ring khong c6 bat ki xung dot
lgi ich nao trong cdng bé bai bao.

PONG GOP CUA TAC GIA
Toan bo nodi dung bai viét do toi thuc hién.
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A

ABSTRACT

The study explores the attractiveness of customers' positive emotions in the relationship between
utilitarian value, hedonic value. Especially in this study, examining the relationship between cus-
tomer trust variable and loyalty variable in the context of livestream via facebook that previous
studies have not been verified. The study used structural equation modeling method based on
partial least squares analysis technique to process and analyze 300 valid observations and confirm
the proposed research hypotheses. The research results show that all variables proposed in the
study are supported by the data, specifically the positive emotion variable; utilitarian value variable;
hedonic value variable; trust variable; loyalty variable. Finally, the findings of this study emphasize
that the variables mentioned in this study have a strong direct and indirect influence to enhance
customer loyalty when shopping livestream via facebook. Simultaneously with this research result,
the author of the article hopes to provide important and useful information as a reference for oper-
ators and researchers about online shopping platforms, especially related to livestream shopping
activities via facebook of customers.

Key words: Positive emotion, Khanh Hoa, Facebook Live
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	Hàm ý chính sách

	DANH MỤC TỪ VIẾT TẮT
	XUNG ĐỘT LỢI ÍCH
	ĐÓNG GÓP CỦA TÁC GIẢ
	References


