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Dua trén ly thuyét trao déi xa héi (Social Exchange Theory), nghién c(iu
nay déng gép vao su hiéu biét vé méi lién hé gilia gia tri cdm nhan, sy
tin tudng, va hanh vi ngudi tiéu diing trong béi canh thuong mai phat
truc ti€ép (Livestreaming — LS). Theo d9, gia tri tién ich va gia tri tiéu
khién dugc xem 13 nhiing Igi ich ma ngudi tiéu dung nhan dugc, anh
huéng dén su tin tudng vao san pham va su tin tuéng vao ngudi ban
vdi vai trod 1a déng co vi mé (Macromotive), tir dé thic day y dinh mua
hang va y dinh tiép tuc xem clia ngudi tiéu dung, thé hién nhiing |gi
ich ma ngudi tiéu dung mang lai cho ngugi ban. Ky thuat mé hinh binh
phudng bé nhat ban phan (Partial Least Squares Structural Equation
Modeling - PLS-SEM) v&i phan mém SmartPLS phién ban 4 dugc ap
dung trén m3u gém 628 ngudi tiéu dung dé kiém dinh cac gid thuyét
nghién clu. Két qua cho thay cac gia thuyét déu dudc ing hé béi dir
liéu. Do dé, nghién cu khéng chi mang lai hiéu biét sdu sac hon vé
ma&i lién hé gia tri - sy tin tudng - hanh vi trong béi cdnh LS ma con dé
xudt mét vai ham y quan tri nham thic ddy y dinh mua hang va tiép
tuc xem.

Abstract

Drawing on Social Exchange Theory, this study contributes to the
understanding of the relationship between perceived value, trust, and
consumer behavior in the context of livestreaming commerce (LS).
Specifically, utilitarian value and hedonic value are conceptualized as
benefits that consumers receive, which in turn influence their trust in
the product and trust in the streamer, serving as a macromotive that
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Live-streaming drives purchase intention and continued viewing intention -

commerce. representing the benefits consumers reciprocate to streamers. Partial
Least Squares Structural Equation Modeling (PLS-SEM) using SmartPLS
version 4 was employed on a sample of 628 consumers to test the
proposed hypotheses. The results indicate that all hypotheses are
supported by the data. Accordingly, the study not only offers deeper
insights into the value-trust-behavior relationship in the LS context but
also provides several managerial implications to enhance purchase and
continuous watching intention.

1. GiGi thiéu

Thwong mai phat truc tiép (Livestreaming — LS), mic du méi xuat hién trong thoi gian gan day,
d3 cho thdy day 1a mot nén tang thuong mai dién tir dugc yéu thich. LS phd bién & nhidu qubc gia
khéc nhau (Lo va cong su, 2022; Wongkitrungrueng & Assarut, 2020) va Viét Nam ciing khong phai
la ngoai 1¢ (Khoi & Le, 2023; Khoi va cong sy, 2023). Tai Viét Nam, trung binh c¢6 2,5 tri¢u phién
LS mdi thang, va du bio dau nam 2026, doanh thu ban hang qua LS c6 thé chiém 20% doanh thu
thwong mai dién tir (Vietnam Law and Legal Forum, 2024). Su phd bién cua LS duogc cho 1a két qua
cuia nhitng dic diém riéng biét, nhu sy twong tac theo thoi gian thuc, giup ngudi tidu ding nhanh
chong kham pha loi ich ctia san phim (Kang va cong sy, 2021).

Mic du LS phé bién trong hién tai, sy thanh cong trong tuong lai phu thudc vao viéc LS c6 kha
ning thuc ddy mua hang cua ngudi tiéu ding ciing nhu duy tri y dinh tiép tuc xem. Theo do6, day la
c4c bién s quan trong trong bdi canh LS can duoc duy tri va cing ¢b (Liu va cong su, 2023; Xiong
va cong sy, 2023). Y dinh mua hang va tiép tuc xem c6 thé hiéu Ia cac loi ich ma ngudi tiéu dung
mang lai cho ngudi ban. Theo quy chuin dén dap (Reciprocal Norm) cua 1y thuyét trao di xa hoi
(Social Exchange Theory — SET) (Blau, 1964), ngudi tiéu dung chi sin sang mang lai gia tri cho
ngudi ban khi ho nhan dugc 1gi ich tir nguoi ban, thé hién thong qua gia tri cam nhan (Zeithaml,
1988). Hon nira, theo SET, sy tin tuéng, voi vai trd 1a dong co vi mé (Macromotive), 14 nén tang cua
qué trinh trao dédi loi ich. Vi vay, dua trén SET, bdi canh LS duong nhu tdn tai moi quan h¢ gia tri
cam nhan vé LS - su tin tuéng > ¥ dinh hanh vi, gitip 1am rd co ché trao ddi loi ich gitra ngudi tidu
dung va nguoi ban. Trong bdi canh LS, mic du nghién ctru ciia Wongkitrungrueng va Assarut (2020)
kiém dinh mbi quan hé gitra gia tri cdm nhan vé LS, su tin tudng, va sy ngm két, mbi quan hé nay giita
gid trj va sy tin tuong dudng nhu chua duge khing dinh 16 rang khi gié tri tién ich va tiéu khién dudng
nhu chi c6 anh huéng dén su tin twdng v6i san phidm. Nghién ctru ndy ciing chwa xem xét vai tro cia
su tin tuong dén y dinh hanh vi. Nghién ctru ctia Singh va cong sy (2021) xem xét anh hudong truc
tiép cua gia tri dén ¥ dinh tiép sir dung ma khong xem xét vai trd cia su tin tudng. Trong bdi canh
Viét Nam, Nguyén Thi My Thanh va Nguyén Hiru Khoi (2024) xem xét vai trd clia gia tri dén thai do
va y dinh tiép tuc str dung. Do d6, méi quan hé giira gia tri cam nhan vé LS, su tin tudng va y dinh
hanh vi (y dinh mua hang va tiép tuc xem) ciing chua dugc lam r5.

Duya trén ly thuyét SET (Blau, 1964), muyc ti€u ctia nghién cru nay 1a thao ludn va kiém dinh anh
huong cua gia tri cdm nhéan ve LS gém gia tri tién ich va tiéu khién dén su tin tuéng gém su tin tudng
v6i san pham va véi ngudi ban, va ¥ dinh hanh vi ciia nguoi tiéu ding gom ¥ dinh mua va y dinh tiép
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tuc xem, tir 6 1am 16 co ché trao ddi loi ich ciia ngudi tiéu ding va nguoi ban thong qua vai tro trung
gian cua sy tin twong. Theo d6, nghién ciru nay dong gop & ba khia canh: (1) thao luan va kiém dinh
mdi quan hé giira gia tri tién ich/tiéu khién va sy tin tuong voi ngudi ban/san pham, nghién ciru nay
g6p phan 1am sang to mdi quan hé giita cac bién s trén trong bdi canh LS (Wongkitrungrueng &
Assarut, 2020); (2) xem xét anh huong cta sy tin tuong v6i ngudi ban/san pham dén hai hanh vi quan
trong ctia ngudi tidu ding 1a ¥ dinh mua va y dinh tiép tuc xem; va (3) xem xét vai trd trung gian cua
su tin tuong trong mdi quan hé giira gia tri cam nhéan va y dinh hanh vi, mang lai hiéu biét siu sic
hon vé co ché trung gian cua su tin tuéng dong vai tro 1a dong co vi mod 1am nén tang cho qua trinh
trao d6i loi ich giita nguoi tiéu dung va nguoi ban trong bdi canh LS.

2. Co sé ly thuyét va gia thuyét nghién ciru

2.1.  Gid tri cam nhdn vé LS, su tin tuong, va y dinh hanh vi

Gia tri cam nhén dugc dinh nghia mdt cach téng quat 1a su khac bi¢t gitra nhitng loi ich ma ngudi
tiéu dung dat dugc so voi nhimng chi phi ma ho bo ra (Zeithaml, 1988). Trong bdi canh LS, gié tri c6
thé duoc chia thanh gia tri tién ich va gia tri ti€u khién (Babin va cong su, 1994). Gia tri tién ich phan
anh loi ich ma ngudi tiéu ding cam nhan vé LS trong viéc dap img muc tiéu mua sim va giai quyét
vén dé (nhu kha nang tuong tac, truy xuat thong tin, va tim kiém san pham theo thoi gian thyc) trong
khi gi4 tri tiéu khién thé hién nhitng loi ich lién quan dén cam xuc va trai nghiém tich cuc khi sir dung
LS (nhu sy vui vé, thich thu, va kich thich) (Fu & Hsu, 2023; Wongkitrungrueng & Assarut, 2020).
Mic dii gia tri cam nhan c6 vai trd quan trong trong viée thiic day y dinh hanh vi, bdi canh LS dudng
nhu it quan tim dén bién s6 nay, thé hién qua mot sd it nghién ciru tép trung vao gia tri cam nhan vé
LS (Fu & Hsu, 2023; Nguyén Thi My Thanh & Nguyén Hiru Khoi, 2024; Singh va cong su, 2021).

Su tin tuéng dugc dinh nghia 13 niém tin cta ngudi tiéu dung rang ngudi ban ¢6 kha nang dap ing
yéu cau cuia ho, thé hién tinh chinh tryc va long nhan tir. Trong bdi canh LS, sy tin tuong gdm su tin
tuong v6i san pham, thé hién niém tin rang san pham s& giéng véi gidi thidu, va sy tin tudng véi
ngudi ban 14 niém tin rang ngudi ban dang tin cdy, cung cp chét luong dich vu tot va khong loi dung
khach hang (Wongkitrungrueng & Assarut, 2020). Cac nghién ctru true ddy cho thay niém tin anh
hudng dén hanh vi nguoi tiéu dung nhu y dinh tiép tuc sur dung (Zhang va cong su, 2022), su gén Kkét
(Guo va cong su, 2021; Wongkitrungrueng & Assarut, 2020), y dinh hanh vi va san long chi tra (Chen
va cong su, 2022). Du vy, vai tro ciia sy tin twong dong vai trdo dong co vi mo, két ndi gia tri va y
dinh, gdm ¥ dinh hanh vi va y dinh tiép tuc xem, duong nhu chua dugc xem xét.

Trong bbi canh LS, y dinh mua hang c6 thé hiéu 1a mong mudn mua hang khi xem LS (Xiong va
cong sy, 2023) trong khi y dinh tiép tuc xem thé hién khuynh huéng tiép tuc xem LS cta nguoi tiéu
dung (Liu va cong sy, 2023). Mic du cac nghién ciru trude ddy nhan manh vai trd quan trong cua ¥
dinh mua hang va tiép tuc xem nham duy tri sy thanh cong cia LS (Hou va cong su, 2020; Liu va
cong su, 2023), co ché anh huong tir gia tri cdm nhén va sy tin tudng dén y dinh dudng nhu van chua
dugc 1am rd. Vi dy, nghién ctru ciia Zhang va cong su (2022) hay Wang va cong sur (2022) cho thay
su tin tuéng anh huong dén y dinh hanh vi nhung khong xem xét vai trd cta su tin tudng véi san
pham/nguoi ban. Nghién ciru ctia Liu va cong su (2023) va Hou va cong su (2020) cho thay trai
nghiém tim kiém va sy tuong tac c6 anh huéng dén ¥ dinh tiép tuc xem.
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2.2. Ly thuyét trao doi xa hoi

SET (Blau, 1964) phét trién giai thich cach thirc cac ca nhan tuong tac trong mot moéi quan hé xa
hoi. Trung tam ciia SET 1a quy chuan dén dap: khi mot ca nhan nhan dugc lgi ich tir ngudi khac, ca
nhan nay cam thay c6 trach nhiém dap lai loi ich d6 bang cach lam nhiing diéu c6 lgi cho ngudi mang
lai 1¢i ich cho minh. Hon nita, SET (Blau, 1964) ciing goi y rang qua trinh trao d6i gié tri gitra nhiing
c4 nhan dya trén dong co vi mo, thé hién cam nhan cia ca nhan vé ddi tugng twong tac trong moi
quan hé xa hoi. Dya trén cac dong co vi mo, cd nhan danh gia 1gi ich cta viéc duy tri moi quan hé
giita hai bén, va sy tin tuong 1a mot trong nhitng dong co vi md quan trong trong viéc thiic day qua
trinh trao ddi gia tri (Konovsky & Pugh, 1994). Do 0, theo SET, sy tin tudng 1a bién sb cau ndi giita
gia tri ma mot ca nhan nhan dugc va nhitng lgi ich ma ca nhan d6 mang lai cho nguoi khac trong mot
mdi quan hé xa hoi. SET duoc sir dung rong rii trong bdi canh LS, giai thich mdi quan hé giira chit
lwong dich vy va ¥ dinh mua hang thong qua Swift Guanxi (mdi quan h¢ tam thoi giita cac ca nhan
dugc hinh thanh nhanh chong thong qua sy truong tic) (Zhang va cong su, 2020), vai trd didu tiét cia
mdi quan hé (Guanxi) trong mbi quan hé giita chit lwong thong tin san pham va su gén két va gitra
su gan két va khuynh hudng mua hang ngiu hing (Luo va cong sy, 2025), mdi quan hé giira sy trao
quyén va hanh vi mua sim ngau himg thong qua su cam két (Lai va cong sy, 2024).

Tt goc do cua SET (Blau, 1964), gia tri tién ich va gia tri tiéu khién c6 thé xem la nhitng loi ich
ma ngudi ban va san pham mang lai cho ngudi tiéu ding trong bdi canh LS trong khi ¥ dinh mua
hang va y dinh tiép tuc xem c6 thé xem 1a loi ich ma ngudi tiéu diung dong gdp cho ngudi ban. Theo
SET, gia tri cam nhén hinh thanh su tin tuong, gdm su tin twong v4i san pham va véi ngudi ban, dong
vai tro 1a dong co vi mé thuc day y dinh hanh vi.

2.3, Gia thuyét nghién citu

2.3.1. Tac dong cua gia tri cam nhdn va sy tin tuong

Nghién ciru nay 1ap luan rang, gia tri tién ich cho phép ngudi tiéu ding kha ning tuong tac, truy
xuét thong tin va tim kiém san pham theo thoi gian thyc (Fu & Hsu, 2023) va do d6, mang lai trai
nghiém xéc thyc khong chi vé ngudi ban ma con vé san pham (Hao & Chen, 2025). Trai nghiém xéc
thuc dong vai trd cuc ki quan trong trong viéc 1am giam rai ro cam nhan, vi ho khong thé cham, kiém
tra, hodc thir cic san pham trudc khi mua (Yin va cong su, 2025). Vi su tin tuong ctia nguoi tiéu ding
thé hién cam nhan r?mg thong tin ho nhéan dugc 1a dung, c6 thé dua vao cac khuyén nghi cua nguoi
ban, va s& nhan dugc san pham ding véi 1o gidi thiéu ciia ngudi ban, trai nghiém xéac thyc lam giam
rii ro cam nhan dwoc ki vong s& 1am gia ting sy tin tudng, bao gdm su tin twdng véi san pham va
nguoi ban. Ki vong nay twong dong voi khia canh nhan thirc ctia sy tin tuong (Johnson & Grayson,
2005) hinh thanh tir cdm nhan cta ngudi tiéu dung vé cac khia canh tién ich nhu twong tac trao dbi
thong tin, tao ra trai nghiém xac thyc, giam thiéu rui ro vé nhan dang nguoi ban va chét luong san
pham (Wongkitrungrueng & Assarut, 2020). Do d6, nghién ctru nay dé xuét cac gia thuyét Hy, va Hyp
nhu sau:

Gia thuyét Ha: Gia tri tién ich co tac dong tich cuc dén su tin tuong voi nguoi ban.

Gid thuyét Hy: Gid tri tién ich c6 tac dong tich cwe dén s tin tiwong véi san pham.

Trong bdi canh LS, gia tri tiéu khién gitip nang cao trai nghiém mua sam ciia ngudi tiéu ding va
lam ho cam théy thoai mai, tha vi hon (Fu & Hsu, 2023). Bén canh dd, ban hang thong qua thuong

73



Lé Thu Ha va cong su (2025) JABES 36(5) 70-84

mai phat tryc tiép cho phép ngudi ban gidi thidu san pham theo cach sinh dong, méi la hon, diéu nay
¢6 thé ning cao tAm trang va cam xtic ciia ngudi tidu ding (Wongkitrungrueng & Assarut, 2020).
Nhimg cam xtc tich cyc nay c6 thé dong vai trd 1a nén tang cho mbi lién hé cam xac ctia ngudi tiéu
dung v&i ngudi ban va san pham duogc gidi thiéu (Yahia va cong su, 2018). Do d6, nghién ctru nay ki
vong gia tri tiéu khién anh hudng tich cuc dén sy tin twéng voi ngudi ban va san pham. Ki vong nay
twong dong voi khia canh cam xtic ctia sy tin tuong (Guenzi & Georges, 2010) hinh thanh tir danh gia
cht quan dya trén cam xuc ctia nguoi tiéu diung ma ngudi ban va san pham mang lai cho ho (chinh 1a
gi4 tri tiéu khién) (Hansen va cong sy, 2002). Do d6, nghién ctru nay dé xuét cac gia thuyét Ha, va
Hay, nhu sau:

Gid thuyét Ha.: Gid tri tiéu khién cé tac dong tich cue dén su tin twéng véi nguwoi ban.

Gid thuyét Hy: Gid tri tiéu khién cé tac dong tich ciec dén su tin twdng voi san pham.

2.3.2. Tac déng ciia s tin twong dén y dinh hanh vi

Khi mua sim tryc tuyén, khach hang c¢é thé nhan dugc san pham khac voi nhimg gi ho mong doi
(nhu san phdm chit luong thip hodc hang gia), dan dén rao can trong viéc xay dung 1ong tin. Do vy,
su tin twong 1a yéu t6 quan trong dé thuc diy hanh vi ngudi tiéu dung tryc tuyén nhu y dinh mua hay
tiép tuc sir dung (Gefen va cong su, 2003). Cac nghién ciru trude day cho thiy sy tin tuong véi ngudi
ban va v6i san pham c6 thé thuc ddy y dinh mua hang (Chen va cong su, 2022; Wang va cong su,
2022) va duy tri y dinh tiép tuc xem cua nguoi tiéu dung (Guo va cong sy, 2021; Zhang va cong su,
2022) trong bdi canh LS.

Mot vai nghién ctru xem xét dong thoi ca y dinh mua hang va y dinh tiép tuc xem (Hou va cong
su, 2020; Liu va cong sy, 2023). Hou va cong sy (2020) cho théy tac dong cua thé hién dia vi xa hoi
va sy twong tac trong khi Liu va cong su (2023) kiém dinh tic dong cua trai nghiém tim kiém dén y
dinh mua hang va tiép tuc xem. Du vy, cac nghién ctru truée ddy dudng nhu chua xem xét vai tro
cuia sy tin tuong, gom sy tin twdng voi ngudi ban va véi san pham, dong thoi dén ¥ dinh mua va tiép
tuc xem. Nghién ctru nay dua trén 1y thuyét SET (Blau, 1964), 1ap luin ring su tin tudng 13 co s¢ dé
ngudi tiéu dung tiép tuc phat trién mdi quan hé xa hoi véi ngudi ban vi bién sé nay giup nguoi tiéu
dung giam cam nhan rii ro va gia ting cam nhén vé nhimg loi ich trong twong lai tir ngudi ban va san
pham trén LS (Fu & Hsu, 2023). Do d6, su tin tuong voi ngudi ban va véi san pham, thiic dy viéc
mua hang va tiép tuc xem. Tir 14p ludn d6, nghién ctru ndy dua ra cac gia thuyét Hsa, Hap, Haa, va Hap
nhu sau:

Gia thuyét Hs,: Sy tin tuong voi nguoi ban 6 tac dong tich cuc dén y dinh mua hang.

Gia thuyét Hsy: Sy tin tuong véi nguoi ban cb tac dong tich cuc dén y dinh tiép tuc xem.

Gia thuyét Ha,: Sur tin tuong voi san pham c6 tic dong tich cuc dén y dinh mua hang.

Gia thuyét Hay: Sy tin tuong véi san pham c6 tac dong tich cuc dén y dinh tiép tuc xem.

2.3.3. Téc déng gian tiép ciia gid tri dén y dinh hanh vi théng qua sw tin twéng

Ly thuyét SET (Blau, 1964) goi y rang cac dong co vi md 1a co s& dé cac mdi quan hé xi hoi co
thé hién dién va duy tri. No6i cach khac, dong co vi mo, nhu sy tin tudng, 1a diéu kién can thiét dé qué
trinh trao déi loi ich co thé thuc hién. Nhu da 18p luan, gié tri tién ich va tiéu khién 1a nhiing loi ich
ma ngudi ban mang lai cho nguoi tidu dung, trong khi y dinh mua va tiép tuc xem la nhimg lgi ich
ma ngudi tiéu dung mang lai cho ngudi ban trong bdi canh LS. Dya trén Iy thuyét SET, su tin tudng
clia nguoi tidu dung, bao gom su tin tudng véi ngudi ban va véi san pham, 1a diéu kién can thiét dé

74



Lé Thu Ha va cong su (2025) JABES 36(5) 70-84

qua trinh trao d6i loi ich nay c6 thé xay ra. Khi nguoi tiéu dung khong tin twdong ngudi ban va san
pham, ho s& khong c6 y dinh mua hay tiép tuc xem cho di ho cam nhan duoc gia tri tién ich hay tiéu
khién. Néi cach khéc, nghién ctru nay ki vong rang gia tri tién ich va tiéu khién c6 tac dong gian tiép
dén y dinh mua hang va tiép tuc xem thong qua sy tin twong voi nguoi ban va voi san pham va dua
ra cac gia thuyét nhu sau:

Gid thuyét Hs,: Gia tri tién ich c6 tac dong gian tiép dén y dinh mua hang thong qua sy tin tudng
véi nguoi ban.

Gid thuyét Hsy: Gia tri tién ich c6 tac dong gian tiép dén y dinh tiép tuc xem thong qua sy tin tudng
v6i ngudi ban.

Gid thuyét Hey: Gia tri tién ich c6 tac dong gian tiép dén y dinh mua hang thong qua sy tin tudng
vGi san pham.

Gid thuyét Hey: Gia tri tién ich c6 tac dong gian tiép dén y dinh tiép tuc xem thong qua sy tin tudng
v6i san pham.

Gid thuyét Hy,: Gia tri tiéu khién c6 tac dong gian tiép dén y dinh mua hang thong qua sy tin tudng
véi nguoi ban.

Gid thuyét Hy,: Gia tri tiéu khién c6 tac dong gian tiép dén y dinh tiép tuc xem thong qua sy tin
tuong voi nguoi ban.

Gid thuyét Hg,: Gia tri tiéu khién c6 tac dong gian tiép dén y dinh mua hang thong qua sy tin tudng
vGi san pham.

Gid thuyét Hgy: Gia tri tiéu khién c6 tac dong gian tiép dén y dinh tiép tuc xem thong qua sy tin
tuong véi san pham.

Tir céc gia thuyét nghién ciru, mé hinh nghién ciru dé xuat duoc thé hién trong Hinh 1:

Su tin
tuong voi
ngudi ban

Y dinh

Hla (Jr) .
mua hang

Hsa (+)

Hib (+) Hab (+)

Bién kiém soat:
Tuoi, gioi tinh

Hza (+)

Haa (+)

Su tin
tudng voi
san pham

Y dinh tiép
tuc xem

Gia tri

, Hap (+
tiéu khién ® ()

Hab (+)

Ghi chii: Cac téc dong gian tiép khong dugc dua vao md hinh d& dam bao su rd ring cia md hinh nghién ctru.

Hinh 1. M6 hinh nghién ctru
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3. Phuang phap nghién ciru va két qua nghién ciru

3.1. Thang do lwong

Nghién ctru nay sir dung cac thang do luong tir cac nghién ciru trude day dé do luong cac ciu trac
khai niém trong mé hinh. Thang do gia tri tién ich va gia trj tiéu khién, mdi thang do gdbm 4 muc hoi,
dugc ké thira tir nghién ctru cta Fu va Hsu (2023). Bén muc hoi trong thang do sy tin tuong voi nguoi
béan duoc ké thira tir nghién ciru cia Zhang va cong sur (2022) va ba muc hoi ciia thang do su tin tuong
vao san pham duoc st dung tir nghién ctru cia Wongkitrungrueng va Assarut (2020). Thang do ¥
dinh mua hang gdm ba muc hoi sir dung tir nghién ctru ciia Xiong va cong su (2023). Cudi ciing, thang
do y dinh tiép tuc xem gém ba muc hoi dugc ké thira tir nghién ctru ciia Zhang va cong su (2022).
Céc thang do dugc do luong boi thang do Likert 5 diém voi mire diém tir 1: Hoan toan khong dong ¥
dén 5: Hoan toan dong ¥.

3.2, Madu nghién ciru

Mau nghién ctru dugc thu thap tai mot tinh mién Trung, Viét Nam trong thoi gian 4 thang tir
12/2024 dén 03/2025. Dé thu thap mau nghién ctru, bang ciu hoi dwoc xay dung dua trén cac thang
do trong cac nghién ctru truée day. Phuong phap thu mau thuan tién dugc sir dung trong nghién ciru
nay. Pap vién dugc tiép can tai si€u thi va trung tam mua sdm va dugc moi tham gia phong véAn. Theo
Vietnam Law and Legal Forum (2024), ba nén tang LS pho bién nhat Viét Nam 1a Facebook, Shopee,
va TikTok. Do d6, dap vién dugc lya chon la nhitng nguoi da cé trai nghiém mua sdm qua LS trén
mot trong cc nén tang nay. Pap vién duoc yéu cau nhd lai 1an mua sam trén LS gan nhét va tra 10
c4c cdu hoi lién quan dén cam nhén cta budi LS nay. Qua trinh thu mau thu thap dugc 640 phiéu tra
khao sat. Trong d6, 12 phiéu bi loai bé do s6 lugng thong tin thiéu trén 5% va con lai 628 phiéu sir
dung cho phan tich di li¢u. Theo do, ty 1€ phan hoi 12 98,13%.

4. Két qua nghién ciru

4.1.  Két qua wée lwong mé hinh thang do

Két qua phan tich trong Bang 1 cho thdy gia tri Cronbach’s Alpha, tho_a, d6 tin ciy tong hop déu
16n hon 0,7. Bén canh d6, phan 16n cac hé so tai déu 16n hon 0,7; ngoai trir UTIL4 14 0,6 nhing van
c6 thé che‘ip nhén dugc. Do d6, cac thang do dat dugc do tin cay. Ngoai ra, cac gia tri trung binh
phuong sai trich (Average Variance Extracted — AVE) déu 16n hon 0,5. Vi vay, do gia tri hoi tu cua
céc thang do déu dugc chap nhén.
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Bang 1.
Do tin cdy va dd gid tri hdi tu cta thang do
Bién sb va chi bao Hé s6 tai Cronbach’s rho_a Do tin cdy Phuong sai
alpha tong hop trich trung
(CR) binh (AVE)

Gia tri tién ich (UTIL) 0,75 0,82 0,84 0,56
UTIL1 0,85

UTIL2 0,82

UTIL3 0,71

UTIL4 0,60

Gid tri tiéu khién (HED) 0,91 0,91 0,93 0,78
HEDI 0,86

HED2 0,91

HED3 0,91

HED4 0,86

Su tin twong voi nguoi ban (SLT) 0,82 0,88 0,88 0,65
SLTI 0,85

SLT2 0,80

SLT3 0,82

SLT4 0,74

Sw tin twong voi san phcfm (PT) 0,87 0,89 0,92 0,79
PT1 0,90

PT2 0,88

PT3 0,88

Y dinh mua hang (PI) 0,80 0,82 0,88 0,72
P11 0,88

PI2 0,86

PI3 0,80

Y dinh tiép tuc xem (CI) 0,85 0,85 0,91 0,77
CIl 0,86

CI2 0,90

CI3 0,88

77



Lé Thu Ha va cong su (2025) JABES 36(5) 70-84

Ma tran twong quan HTMT (Heterotrait-Monotrait Ratio of Correlations) duoc thé hién & Bang 2
cho théy cac gia tri trong ma tran déu nh6 hon 0,85. Do do, cac khai niém nghién ctru dat do gia tri

phan biét.
Bang 2.
Do gia tri phan biét cua thang do
1 2 3 4 5 6
1. Gia tri tién ich
2. Gia trj tiéu khién 0,50
3. Su tin tudng voi ngudi ban 0,35 0,38
4. Su tin tudng voi san phém 0,51 0,40 0,61
5.Y dinh mua hang 0,44 0,45 0,60 0,53
6.Y dinh tiép tuc xem 0,31 0,36 0,38 0,43 0,58

4.2, Két qua woc heong mé hinh cdu tric

Két qua wdc lugng mé hinh cdu trac duoc trinh bay trong bang 3. Cac hé s6 phong dai phuong sai
(Variance Inflation Factor — VIF) déu nho hon 3,00; do d6, hién tuong da cong tuyén khong lam anh
huéng dén két qua wdc luong. Céc gia thuyét d& xuét duoc ung ho boi dir lidu. Cu thé, gia tri tién ich
¢6 tac dong y nghia dén su tin tuong véi ngudi ban (B=0,21; p <0,001) va sy tin tudéng voi san pham
(B=0,35; p<0,001). Gié tri tiéu khién tac dong c6 y nghia dén su tin twéng voi ngudi ban (B = 0,25;
p <0,001) va sy tin twong v6i san pham (B =0,21; p < 0,001). Sy tin twdng véi ngudi ban tac dong
¢6 ¥ nghia dén y dinh mua hang (B = 0,37; p < 0,001) va y dinh tiép tuc xem (p = 0,18; p < 0,001).
Cubi ciing, su tin tudng voi san pham tac dong co ¥ nghia dén y dinh mua hang (B = 0,25; p < 0,001)
va ¥ dinh tiép tuc xem (B =0,28; p <0,001).

Céc tac dong gian tiép cling dugc tng ho boi dir liéu. Cy thé, gia tri tién ich co6 tac dong gian tiép
dén ¥ dinh mua hang (B = 0,08; p < 0,001) va y dinh tiép tuc xem (p = 0,04; p < 0,01) thong qua sy
tin tuong voi ngudi ban. Twong tw, gia tri tién ich co tac dong gian tiép dén ¥ dinh mua hang (B =
0,09; p < 0,001) va y dinh tiép tuc xem (B = 0,10; p < 0,001) thong qua sy tin tudong véi san pham.
Gi4 tri tiéu khién c6 tac dong gian tiép dén ¥ dinh mua hang (B = 0,09; p < 0,001) va ¥ dinh tiép tuc
xem (B =0,05; p <0,01) thong qua su tin tuong véi nguoi ban. Gia tri tign ich cling co tac dong gian
tiép dén y dinh mua hang (B = 0,05; p < 0,01) va ¥ dinh tiép tuc xem (B = 0,06; p < 0,01) thong qua
su tin tuong véi san pham. Két qua cho thay cac bién kiém soét (tudi va gidi tinh) khong c6 tac dong
¢6 ¥ nghia thong ké 1én y dinh mua hang va ¥ dinh tiép tuc xem.

Thu tyc Bootstrap v6i 10.000 mau con v6i khoang tin cdy khong chira gia tri 0, do d6 c6 thé két
luén cac udc lugng dang tin cay trén.
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Bang 3.
Két qua udc luong md hinh cau trac
Puong din Gia thuyét  VIF Hé sé Giatrit  Khoang tin Két luan
duong dan B cay Bootstrap

Tac dong truc tiép

UTIL > SLT Hia 1,24 0,21 4,86***  [0,12;0,29]  Chap nhan
UTIL > PT Hib 1,24 0,35 9.21%**  [0,27;0,42]  Chép nhan
HED - SLT Hz 1,24 0,25 5,69%%%  [0,16;0,34]  Chép nhan
HED - PT Hab 1,24 0,21 4,51%%*  [0,12;0,30]  Chap nhan
SLT > PI Hi 1,50 0,37 9,30%**  [0,29;0,44]  Chép nhan
SLT > CI Hap 1,50 0,18 3,76%**  [0,08;0,28]  Chép nhan
PT > PI Hua 1,42 0,25 5,99%%%  [0,17;0,34]  Chép nhan
PT > CI Hab 1,42 0,28 6,32%%%  [0,19;0,37]  Chép nhan

Tac dong gian tiép

UTIL - SLT > PI Hs, 0,08 426%**  [0,04;0,11]  Chap nhan
UTIL - SLT > CI Hsp 0,04 2,92%%  [0,02;0,07]  Chép nhan
UTIL = PT > PI Hea 0,09 474%%%  [0,06;0,13]  Chép nhan
UTIL = PT > CI Heb 0,10 5,16%%*%  [0,06;0,14]  Chép nhan
HED > SLT - PI H7, 0,09 4,59%%%  [0,06;0,14]  Chap nhan
HED > SLT = CI Hp, 0,05 2,94%%  [0,02;0,08]  Chép nhan
HED - PT - PI Hsa 0,05 3,28%%  [0,03;0,09]  Chépnhan
HED = PT > CI Hsp 0,06 3,39%*  [0,03;0,10]  Chépnhan

Tac dong kiém soat

Age > CI 1,08 0,01 0,15 [-0,13; 0,20]
Age > PI 1,08 -0.12 0,78  [-0,32;0,18]
Gender > CI 1,02 0,02 027  [-0,12;0,17]
Gender > PI 1,02 -0,04 0,55m [-0,17; 0,10]
R (%) PI: 0,319; CI: 0,166

Effect size () Sages>cr=0; Lage>pi=0,004

SGender>c1=0;_f2Gender>P1=0

S umL s sur = 0,04; £ utiL > pr= 0,13
/* HED > stt = 0,06; £ HED 5 pT= 0,04
Fsursr=0,13; £ surs = 0,03
Lrrspr=0,07; £ prsca=0,07

Ghi cha: *** p <0,001; ** p <0,01; * p <0,05; ™: khong c6 y nghia théng ké; Age: tudi; Qender: gidi tinh; UTIL: gia tri tién
icb; HED: gia tri tiéu khién; SLT: su tin twdng véi nguoi ban; PT: sy tin tudng voi san pham; PL: ¥ dinh mua hang; CI: y dinh
tiép tuc xem.
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4.3.  BPanh gia mé hinh nghién ciru

Hé s6 xac dinh R2 ctia PI 14 0,319 va CI 14 0,166 cho thdy mé hinh giai thich duogc 31,9% bién
thién cua y dinh mua hang va 16,6% bién thién cta y dinh tiép tuc xem. Dua vao chi sb d6 16n tac
dong (), tac dong cuia sy tin tudng véi ngudi ban dén ¥ dinh mua hang (0,13) va tac dong ctia gia tri
tién ich v6i niém tin vao san pham (0,13) c6 d 16n dat gan mirc trung binh trong khi cac tac dong
con lai ¢o tac dong yéu.

Trong bang 4, két qua thii tuc PLSpredicc cho thay cac gia tri Q2 predict déu 16n hon 0. Bén canh
do, gia tri PLS-RMSE nho hon LM-RMSE véi moi chi bao ctua CI va 2 trong 3 chi bao cua PI, cho
thiy m6 hinh c6 sttc manh dy bao manh véi bién CI va vira phai véi bién PL

Bang 4.
Két qua tht tuc PLSpredict
Bién s Chi bao PLS-RMSE LM-RMSE Q2 predict
cl il 0,588 0,592 0,075
CI2 0,681 0,682 0,071
C13 0,735 0,740 0,069
PI PIl 0,532 0,539 0,153
P12 0,592 0,603 0,122
PI3 0,950 0,938 0,081

Ghi chii: PI: y dinh mua hang; CI: ¥ dinh tiép tuc xem; RMSE (Root Mean Squared Error): Cén béc hai cua sai s6 binh phuong
trung binh; LM (Linear regression model): M6 hinh hoi quy tuyén tinh.

5. Thao luan va hamy

5.1.  Thao lugn va ham y Iy thuyét

Dua trén Iy thuyét SET (Blau, 1964), nghién ciru nay hinh thanh hiéu biét vé qua trinh trao ddi loi
ich giita nguoi tiéu dung va nguoi ban trong bdi canh LS dya trén dong co vi mo. Trong md hinh nay,
loi ich cho ngudi tiéu dung, gém gia tri tién ich va tiéu khién sé& thuc ddy mong mudn mang lai lgi ich
cho ngudi ban thong qua viéc hinh thanh y dinh hanh vi gdm ¥ dinh mua hang va tiép tuc xem vdi su
hinh thanh va ciing c6 su tin tuong véi nguoi ban va véi san pham déng vai tro trung gian. Do dé,
nghién ctru nay gop phan 1am sang to co ché tryc tiép va gian tiép mdi quan hé gitra gia tri va sy tin
tuong ciing nhu dnh hudng ciia sy tin twong dén hanh vi ciia ngudi tiéu ding. Cu thé hon, khi ting 1
don vi gia tri tién ich thi sy thay dbi cua sy tin twdng v6i ngudi ban va véi san pham 1an luot 13 0,21
va 0,35 don vi, tir 46 tao ra téng tac dong thay doi y dinh mua hang 0,16 don vi va y dinh tiép tuc xem
0,14 don vi. Tuong tu, khi ting 1 don vi gia trj tiéu khién thi sy thay ddi cta hai bién s tin tuéng la
0,25va 0,21 don vi, tao ra téng tac dong thay ddi y dinh mua hang 0,14 don vi va y dinh tiép tuc xem
0,10 don vi. Bén canh do, gitra hai loai gia tri, gia tri ti€n ich c6 tdc dong manh hon dén su tin tudng
v6i san pham (B = 0,35) trong khi gia tri tiéu khién co tac dong manh hon dén niém tin véi nguoi ban
(B=0,25). Bén canh do, gitra hai loai sy tin tudng, su tin tuéng véi ngudi ban cé tac dong manh hon
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dén y dinh mua hang (B = 0,37) trong khi sy tin tudong voi san pham c6 tic ddng manh hon dén y dinh
tiép tuc xem (P = 0,28).

Két qua nghién ciru cho thay gia tri tién ich va tiéu khién c6 anh huong dén sy tin tuéng véi ngudi
béan va san pham. Mic dit Wongkitrungrueng va Assarut (2020) ciing xem xét moi quan hé giita cac
bién s6 nay, két qua cua cac tac gia nay cho thiy gia tri tién ich va tiéu khién duong nhu chi c6 anh
huong dén sy tin tudng v6i san pham. Vi véy, két qua nghién ciru nay thé hién sy twong dong véi
Wongkitrungrueng va Assarut (2020), trong khi m¢ rong hiéu biét ciia nghién ciru nay vé vai tro ciia
gia trj tién ich va tiéu khién trong viéc gia ting ca su tin tuong v4i nguoi ban va véi san pham. Két
qua nghién ctru ciing khiang dinh tim quan trong cua viéc kham pha vai trd clia gia tri cam nhén trong
bdi canh LS (Babin va cong su, 1994), diéu ma cac nghién trudc diy dudng nhu bé qua
(Wongkitrungrueng & Assarut, 2020).

Két qua ciing cho thay sy tin twdng 1a yéu té tac dong tryc tiép dén ¥ dinh mua hang va tiép tuc
xem ctia ngudi tiéu ding. Cac nghién ctru trude day cho thay su tin tuong voi ngudi ban va véi san
pham c6 thé thic ddy y dinh mua hang (Chen va cong sy, 2022; Wang va cong sy, 2022) va y dinh
tiép tuc xem (Guo va cdng su, 2021). Do do, mbi lién hé gitia sy tin tudng va y dinh hanh vi dugc
ing ho béi cac nghién ctru trong qua khtr. Bén canh d6, két qua nghién ctru ciing trong dong véi SET
rang sy tin tuong 1a dong co vi mé quan trong thiic day hanh vi mang lai loi ich cho ngudi ban. Trong
bdi canh LS, sy tin twdng véi ngudi ban va san phim lam giam cam nhén rai ro va gia ting cam nhan
vé nhiing loi ich trong tuwong lai tir ngudi ban va san pham trén LS, do d6 thuc day ¥ dinh hanh vi (Fu
& Hsu, 2023).

Két qua nghién ctru cho thiy tic dong gian tiép cua gia tri tién ich va tiéu khién dén y dinh mua
hang va tiép tuc xem thong qua sy tin tuong véi ngudi ban va san pham. Dya trén SET (Blau, 1964),
day 12 mot trong nhitng déng gép méi cua nghién ctru, mang lai hiéu biét toan dién hon vé méi quan
hé gifra gia tri cdm nhén va y dinh hanh vi, trong d6 su tin tuéng la diéu kién can dé gia tri cam nhéan
dan dén hanh vi. Mot cach tong quat, cac dong co vi md (nhu su tin tuong) 1a didu kién can thiét dé
qua trinh trao d6i loi ich giita nguoi tiéu dung (nhu gia tri cam nhan) va ngudi ban (nhu y dinh hanh
vi ctia nguoi tidu dung) ¢6 thé dién ra.

5.2. Hamy quan tri

Két qua nghién ctru cho thiy gia tri cam nhéan va sy tin twdng dong vai trd quan trong trong viéc
thiic ddy y dinh mua hang va tiép tuc xem thwong mai phat truc tiép cta ngudi tiéu dung. Do do,
ngudi ban hang trong bdi canh LS can tap trung vao cac hoat dong ning cao gia tri cam nhan va xay
dung sy tin tuéng. Dua vao két qua nghién ciru, diéu nay co thé thuc hién bang viée ting cudng gia
trj cam nhan gdm gia tri tién ich va tiéu khién. Vi gia trj tién ich tac dong manh hon dén sy tin tuong
san phém va gia tri tiéu khién tac dong manh hon dén sy tin tuong voi nguoi ban, ca hai loai gia tri
can duoc nhin manh. Ngudi ban c6 thé ning cao gia tri tién ich cam nhan trong LS thong qua viéc
cung ce‘ip thong tin chinh xac, hitru ich vé san phém (Khoi va cong su, 2023). Do d6, ngudi ban nén
dau tw vao ndi dung LS c6 tinh minh bach, trinh bay rd rang vé céng dung, cach st dung san phdm
va loi ich thuc t& ma san phidm mang lai (Zhang va cong su, 2022). Dé gia tiang gi tri tiéu khién cam
nhan, LS can co yéu té giai tri dé thu hit va giit chan nguoi tiéu dung. Nha ban hang co thé sir dung
céc hinh thirc nhu mini-game, qua ting, tuong tac truc tiép vdi khach hang, hodc sir dung ngudi ndi
tiéng va co tam anh huong dé tao khong khi hép dan, vui nhon (Lo va cong su, 2022).
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Thtr hai, xay dung su tin tuong v6i khach hang thdng qua hai khia canh chinh 1a xay dung su tin
tuong véi san pham va véi nguoi phat truc tiép. Nguoi ban xay dung s tin turong vao ngudi phét truc
tiép thong qua viéc ngudi phat truc tiép can thé hién su chuyén nghiép, trung thuc va co kién thirc
vimg vé san pham (Hao & Chen, 2025). Ngudi ban ciing can c6 tuong tac than thién, phan hoi nhanh
chéng cac cau hoi cia khach hang, tranh hira hen qua mirc hodc gy hiéu lam (Khoi & Le, 2023).
Ngudi ban ¢6 thé xdy dung su tin twong vao san pham thong qua viéc cung cép hinh anh va video
chan thuc vé san pham dé giam thiéu sy khac biét giita san pham thyc té va mo ta trén LS (Zhang va
cong sy, 2022). Chia s¢ danh gia tir khach hang cii vé san pham dé tang tinh thuyét phuc ciing 1a mot
cach tiép can dé xay dung sy tin tuong véi san pham. Cudi ciing, ngudi ban can c6 cam két vé chat
luong san phém, chinh sach ddi tra o rang va dich vy hau mai tdt dé tao su an thm. Viéc tao dung su
tin tuong vao san pham va ngudi phat truc tiép ddi véi nguoi tiéu ding s& 1a nhimg thach thirc khong
nho ddi voi ngudi ban. Do vay, nghién ctru nay d& xuét viéc chimg thuc san phdm ciing nhu uy tin
ctia nha san xuat khong chi dimg lai ¢ viéc moi cac chuyén gia, nguoi ndi tiéng, ma nén ching thuc
b6i cac co quan kiém tra chat lwong san pham & Viét Nam.

5.3, Han ché va huéng nghién civu tiép theo

Trudc tién, nghién ctru thyc hién thu mau tai mot tinh mién Trung Viét Nam va do do, ¢ thé lam
giam tinh dai dién ctia mau nghién ctru. Cac nghién ctru trong tuong lai c6 thé mo rong pham vi thu
mau nhiéu khu vuc khac nhau (vi du: mién Bic, mién Nam) dé gia ting tinh dai dién ciia mau. Tiép
theo, cac bién sé diéu tiét co thé tich hop nham dao sau hiéu biét vé Iy thuyét SET trong bdi canh LS
nhu kinh nghiém véi mua sim tryc tuyén hay tudn suat mua sim. Cudi cing, phén tich da nhom c6
thé duogc sir dung dé thay rd hon sy khac biét mi lién hé giita gi tri, sy tin tuong va y dinh hanh vi
giita cac nhom nhan khau hoc khac nhau.

Lo1i cam on:

Nghién ctru ndy dwoc tai tro bai ngudn ngan sach khoa hoc va cong nghé ciia Trudng Pai hoc Nha
Trang trong dé tai ma s6 TR2024-13-23, thoi gian thuc hién tir thang 10/2024 dén thang 10/2025.
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