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Toém tat:

Gan day, da c6 nhiéu nguoi dimg tir bo y dinh tiép tuc sir dung mang xa hji. Bai viét nay xem
xét anh hudng cia cdc yéu to dén y dinh tiép tuc sit dung mang xa héi Zalo, dwdi géc nhin
cia 1y thuyét mang hedi xd héi va Iy thuyét von xa héi. Nehién ciru sir dung phwong phdp phén
tich mé hinh cdu triic tuyén tinh (SEM) doi véi sé liéu duge thu thip tir 339 nguoi ding dang
sir dung Zalo. Két qua phan tich dit liéu chi ra rang cdc gia thuyét dé xudt déu dwoc ving ho.
8 yéu to: kich thuée mang, sé lwong ban bé, quan hé twong tdc xd hoi, sw bo sung, sw twong
thich, nhén thirc gid tri, sw hai long va sw tin twdng c6 anh hwéng dén ¥ dinh tiép tuc sir dung
Zalo. Trong d6, sw tin twong la yéu t6 tac dong manh nhat dén y dinh tiép tuc sir dung Zalo.
Tiur khoa: Mang xa hdi Zalo, ngoai tac mang, nhan thic gia tri, quan h¢ twong tac xa hoi, sy
hai long, su tin tudng.

Ma JEL: M1

Aresearch on continuous intention to use the social network of Zalo: from the perspective
of Social Network theory and Social Capital theory

Abstract:

In recent years, many users have given up their intention to continue using social networks.
This study examines determinants influencing the intention to continue using Zalo, from the
perspective of Social Network theory and Social Capital theory. The research employs the
Partial Least Square method (PLS) to analyze a sample of 399 customers who are using Zalo.
The results show that all proposed hypotheses are supported. Eight determinants including
Network Size, Number of Peers, Social Interaction Ties, Complementarity, Compatibility,
Perceived Values, Satisfaction and Trust affect the intention to continue using Zalo. In which,
Trust has the strongest impact on the intention to continue using Zalo.

Keywords: Zalo social network, network externalities, perceived values, social interaction
ties, satisfaction, trust.
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1. Pat van dé

Ngay nay, Internet dang timg buéc khiang dinh tim quan trong, theo s liéu thong ké cua Digital Market-
ing Viét Nam, tinh dén thang 6 nam 2021, sb lugng ngudi ding Internet & Viét Nam 1a gan 70 tridu nguoi.
Mot trong nhirng thanh phan quan trong trong thé gidi da truyén thong 1a mang xa hoi. Tai Viét Nam, nhitng
mang x3 hoi nhu Facebook, Zalo, Youtube...Ia nhitng mang xa hoi c6 s6 lwong nguoi tham gia dong dao.
Dua trén két qua khao sat ctia dich vu nghién ctru thi truong Q&Me nam 2020, Zalo 1a mang xa hoi dugc sir
dung nhiéu dung thr hai (91%), chi sau Facebook (96%).

Mang xa h¢i dem lai nhiéu diém tich cuc nhu két ndi con nguoi voi nhau, gop phﬁn giai toa mot phﬁn cang
thang cudc song thi trudng. Tuy nhién, nhidu hé luy ciing khong hé nho, d6 1 1y do tai sao nhiéu ngudi tham
gia, nhung bén canh d6 ciing nhidu ngudi tir bo ¥ dinh tiép tuc sir dung. Pdng thoi, cang nhidu mang xi hoi
ra doi, chinh 1a thach thirc véi cac nha cung cip tmg dung, ho phai luén nghién ciru, khong ngimg ap dung
cong nghé maoi dé san phém td1 khach hang chat luong hon ddi tha, tao loi thé canh tranh riéng.

Trén thé gidi da co nhidu nghién ctru lién quan dén cac yéu té tac dong dén ¥ dinh tiép tuc sir dung mang
xa hoi nhu Kim (2011), Chan & cong su (2016), Mouakket & cong su (2015). Duéi goc nhin cua Iy thuyét,
cu thé 13 thuyét mang lu6i xa hoi, Luo & Lee (2015) nghién ctru vé tac dong cua su twong tac va ngoai tac
mang dén y dinh tiép tuc st dung dich vu nhén tin trén dién thoai di dong. Dudi gbc nhin cia thuyét von
x4 hoi c6 nghién ciru vé vai tro ciia von quan hé dén y dinh tiép tuc st dung Facebook cua Lin & cong su
(201 1). Tai Viét Nam nhiing nghién ciru dau tién vé mang x4 hoi xuat hién tir nhung nam 2011 —2012. Mot
sO nghlen ctru ndi bat nhu: “Nghién ctru xu hu’ong phat trién mang xa hoi va dé xuét chinh sach dinh huéng
phat trién mang xa hoi tai Viét Nam” ciia D Cong Anh (2011); hay “Nghién ctru d& xuit xay dung mang xi
hoi hoc tap tai Viét Nam” ctia L& Thi Nhi (2011); Poan Thi Kim Loan (2016) phan tich cac yéu td tac dong
dén y dinh st dung mang xa hoi cia sinh vién trong cac trudng dai hoc; Nguyén Thi Minh Nghia (2017)
nghién ciru cac yéu té anh huong dén sy hai 1ong cta sinh vién va y dinh tiép tuc str dung hé thong quan ly
hoc tap trén Facebook.

O tit ca nhitng nghién ctru trén, trong cac yéu t6 tac dong dén ¥ dinh tiép tuc sir dung mang xi hdi c6 yéu
t6 vé ngoai tic mang va quan hé tuong tac xa hoi, nhung chua cé nhiéu nghién ctru cu thé vé no. Pong thoi
0 Viét Nam, chua c6 nghién ctru nao vé y dinh tiép tuc st dung Zalo. Trudc thyc trang nay, cau hoéi dat ra
1a 1am cach nao dé Zalo c6 thé giir chan nguoi dung. Vi thé, bai viét nay nghién ctiru kham pha diéu gi da
thiic day y dinh tiép tuc st dung Zalo, duéi goc nhin cta 1y thuyét mang lu6i xa hoi va 1y thuyét von xa hoi.

Két qua nghién ctru c6 dong gbp vé mit khoa hoc va thuc tidn. Tir goc d6 khoa hoc, nghién ciru gop phan
tim kiém, phan tich nhimg yéu t6 thudc thuyét mang ludi xa hoi va thuyét von xa hoi anh huong dén y dinh
tiép tuc sur dung Zalo. Tur goc do thuc tién, két qua nghién ctu 1a tién dé hd tro cho viéc hoach dinh chién
luoc ctia nha cung cip mang xa hoi Zalo nhiam gia ting y dinh tiép tuc sir dung cua nguoi ding.

2. Co sé Iy thuyét va gia thuyét nghién ciru

2.1. Cdc Iy thuyét lién quan

2.1.1. Thuyét mang hedi xa hoi

Scott (1991) tém tat, c6 ba dong nghién ciru dong gop cho sy phat trién cia thuyét mang lu6i xa hoi:
nghién ctru Vé phan tich x4 hdi hoc, vé quan hé gifra cac ca nhan va vé nhan chﬁng hoc. Pén dau nhirng nam
1960, mot s6 nha xa hoi hoc da nang cao dang ké phuo’ng phap tiép can thuyét mang xa hoi, mo rong hon
dé hiéu quan hé xa hoi trong ca thé gidi thuc va o. K& tir nhitg nim 1990, thuyét mang ludi xa hoi duoc
g dung rong rii trong nhiéu linh virc hon. Trong linh vyc hiéu tmg truyén thong, cau hoi co ban duoc dat
ra 1a: 1am thé nao dé chat luong va sb luong ciia cac mbi quan hé duge cung c6? Nhitng tic dong d6 da hinh
thanh nén cac cong cu nhu 1a tng dung mang xa hoi hé tro cho viée tuong tac, nhén tin, chia sé thong tin...
Tir d6 cho nguoi ding st dung, danh gia sy hai 1ong va thay doi hanh vi ctia ho.

2.1.2. Thuyét von xa hi

Quan niém vén x3 hoi duoc nhic dén dau tién vao nam 1916, boi Lyda Judson Hanifan-nha giao duc My.
Ong dung khai niém vén x3 hoi dé chi tinh than hitu ciing nhu twong tac giita cac ca nhan. Theo Bourdieu
(1986), von xa hoi 1a cac ngudn luc ton tai trong cac mbi lién hé giita cac ca nhan, t6 chirc (goi chung 1a chu
thé), thong qua d6 mang lai lgi ich cho cac chi thé. Coleman (1988) cho rang thong qua mbi lién h¢ giita
ngudi va nguoi, von xi hoi duge hinh thanh va phat trién.
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V6i nhitng ¥ kién da dang ciia cac nha nghién ctru, ¢6 thé hinh dung thuyét von xa hoi nghién ciru mang
ludi lién ket gitra con nguoi voi nhau, nghién ciru nguon luc cua ca nhan/nhém/td chitc dugce hinh thanh va
phat trién trén co s& cac mang ludi quan hé qua lai véi sy tin cdy, tuong hd 1an nhau. Tir d6 xem xét sy thay
d061 hanh vi cua nguoi dung, dudi su tac ddng ctia nguon luc cling nhu mang ludi lién két.

2.2. Cic gid thuyét nghién ciru

2.2.1. Ngoai téc mang triee tiép

Ngoai tac mang (network externalities) 1a cac yéu t6 bén ngoai mang tic dong dén ngudi dung, bao gdm:
ngoai tac truc tiép va ngoai tac gian tiép (Katz & Shapiro, 1985).

Ngoai tdc mang truc tiép nhan manh vao loi ich dugc tao ra boi nhitng thanh vién moi. Theo Katz &
Shapiro (1985) ngoai tac mang truc ti€p phat sinh tiy thudc vao tong s6 nguoi dung clia cing mdt mang xa
hoi. Khi nhiing thanh vién mdi tham gia vao mang xa hoi, ngudi dung hién tai cé thé xay dung két noi véi
nhi€u thanh vién ti€m nang hon va do d6 c6 thé st dung duoc nhiéu lgi ich hon (Lin & Bhattacherjee, 2008).

Lin & cong su (2011b) cho rang kich thudc mang 1a thanh phan chinh ctia ngoai tic mang truc tiép. Kich
thudc mang xéc dinh céc lién h¢ tiem ndng ma ngudi dung cé the lién lac hodc cac tién ich dugc tao ra boi
cac lién h¢ d6. So lugng két ndi ngang hang 1a mét thanh phan cia ngoai tdc mang truc tiep (Yoon & cong
su, 2009). Moi nguoi cd dong luc hon dé st dung ting dung nay khi gia dinh, ban be, dong nghi€p cua ho
cling sir dung nham duy tri moi quan hé.

2.2.2. Quan hé twong tac xa hoi

Theo Wang & Chen (2012) quan hé twong tic xa hoi dé cap dén mdi quan hé giita mot c4 nhan va nhiing
nguoi khac, cac moi quan h¢ twong tac xa hoi duge do luong bdi muc d6 dau tu tan suat va thoi gian tuong
tac cua cac thanh vién.

Wang & Chen (2012) xac nhan rang mot cong dong truc tuyén co s6 lugng thanh vién 16n hon c6 xu
hudng kich thich sy tuong tac, giao tiép tich cuc. Noi cach khéc, kich thude mang c6 thé anh hudng tich cuc
dén cac moi quan hé tuong tac xa hoi. Thu hai, nguoi dung c6 thé bi anh huéng nhiéu hon boi cac két noi
ngang hang v thé gidi quan va sy trai nghiém cudc song (Yoon & cong su, 2009). Do do, so lugng ban be
¢6 thé anh hudng tich cuc dén moi quan hé tuong tac xa hoi. Tac gia suy luén:

HI: Ngoai tdc mang triec tiép anh huéng tich cuee dén cdc moi quan hé twong tac xa hji.

2.2.3. Ngoai tdc mang gidn tiép

Ngoai tac mang gian tiép d& cap dén loi ich tich liy tir s6 lvong ngudi tham gia ngay cang ting, bao gdm
su giam gia hang hoa va cac dich vu kha dung hon ma cac nha san xuat c6 thé cung cap (Chiu & cong sy,
2013). Cac nghién ctru trudc ddy mo hinh héa nhan thiic bé sung va kha nang twong thich nhu cac thanh
phan cua ngoai tdc mang gian ti€p (Lin & cdng su, 2011). Cac mang xa hoi ngay nay da phat trién nhiéu
chiic ning b6 sung nhu mua sam, choi game... Ngoai cac dich vu c6 sin, truy cap tuong thich véi cac dich
vu ngoai mang ciing cé thé toi vu hoa nguoi tham gia. Tac gid suy luén:

H2: Ngoai tdc mang gian tiép anh huwong tich cue dén moi quan hé twong tac xa hoi.

2.2.4. Nhan thure gia tri

Nhén thtc gia tri dé cap dén mot danh gia téng thé ciia ngudi dung cho mot san pham hodc dich vu. Céc
gia tri cdm nhéan dugc phan loai thanh cac gia tri bén ngoai va gia tri ndi tai (Holbrook, 2006). Doi voi ting
dung mang xa hoi, nhén thtrc gia tri c6 thé hiéu la nguoi dung so sanh trai nghiém va hiéu suat cua cac san
pham, dich vu v6i mong doi cia ho.

Theo thuyét dong luc (Lin & cong sy, 2011b), tac gid phan loai cac gia tri cam nhén thanh gia tri thong
tin va gia tri cdm xuc. Gia tri thong tin cho thay loi ich tir viéc c6 dugc thong tin hitu ich tir ban bé hoac nha
cung cap thong tin chuyén nghiép. Gia tri cam xtic lién quan dén sy thoai mai va théa man vé cam xtic tir
su tuong tac truc tuyén. Trén Zalo, nguodi dung thé hi€n cam xuc bang cach cap nhit cac sy ki€n ca nhan,
hanh dong like va nhan xét tr nguoi khac co6 thé goi 1€n sy cong hudng cam xic gilra nhitng nguoi dung.
Tac gia suy luan:

H3: Ngoai tac mang truc tié’p anh hwong tich cuc dén nhdn thirc gia tri.

Ngudi ding da chuyén von xa hoi ngoai doi thuc thanh vén xa hoi truc tuyén va da danh thoi gian dang
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ké dé duy tri cic mbi quan hé bang cach tiép xuc, trao d6i thong tin thuong xuyén, tir d6 ho dwoc huong loi
tir nhirng thong tin d6. Zhang & cdng su (2017) két luan rang quan hé twong tac xa hoi anh huong tich cuc
dén gia tri thong tin.

Nghién ciru trude day chi ra ring thanh vién ciia cong dong tryc tuyén nhan thiy mdi quan hé cua ho voi
c4c thanh vién khéc r rang va dang tin ciy hon (Wang & Chen, 2012). Nguoi dung Zalo c6 nhiéu kha ning
da tang cuong mbi quan hé tuwong tac xa hoi, ho co6 duoc su thoai mai vé cam xuc tir nguoi khac va tich cuc
hd tro cam xuc cho ngudi khac. Tac gia suy luan:

H4: Quan hé twong tac xa hoi anh huong tich cwe dén nhdn thire gid tri.

Nghién ctru trudce day chi ra rang sy bo sung cao c6 thé dan dén tinh nhén thire hitu dung cao (Zhou & Lu,
2011). Ngoai lugt thich va binh luan, mang xa hoi da phat trién nén tang bo phiéu va quyén gop dé thé hién
so thich va su sin long gitup d& ciia mot ngudi. Nhitng trai nghiém vé cac chirc nang va dich vu nhu vay c6
thé mang lai 191 ich cho hanh ddng thuan tién trong viéc thé hién sy hd tro vé mat tinh than (Zhang & cong
su, 2017). Téc gia suy luan:

H5: Ngoai tdc mang gian tiép anh hwong tich ciee dén nhdn thire gid tri.

2.2.5. Sy hai long

Theo Gao & Bai (2014) khai niém vé ngoai taic mang anh huong dén sy hai long. Dya trén nhiéu nghién
ctru trudce day, khi kich thudc mang 16n, nguodi dung cé thé giao tiép véi nhicu nguoi hon. Di€u nay co the
cai thién tinh hitu dung nhén thirc cta ho, tir 6 1am tang sy hai long cuia ho doi véi dich vy, nguoc lai, khi
kich thuéc mang nho, ngudi ding c6 thé nhan thay tién ich thap cta dich vu va tir bo sir dung. Tac gia suy
luan:

HG6: Ngoai tdc mang triec tiép anh hwéng tich cwee dén sy hai long.

Tuong tac duoc dinh nghia 14 giao tiép giita hai hodc nhidu déi twong va cac ddi tuong nay co sy anh
hudng 13n nhau (Laurel, 1993). Nghién ctru vé trai nghiém truc tuyén ciia ngudi ding web cho thay rang
tinh tuong tac ting 1én c6 lién quan tich cuc dén sy hai long. Tir goc do thuyét ciu truc, Van Dolen & cong
su (2007) nhan thdy quan hé tuong tac xa hoi ¢ anh hudng tich cuc dén su hai long cua khach hang trong
tro chuyén nhom truc tuyén. Téc gia suy luan:

H7: Twong tdc xd hdi anh hwong tich cuee dén su hai long.

Ngudi dung c6 thé co duge cac chire ning lién lac tha vi hon (thu thoai va cudc goi video) va truy cap cac
ung dung giai tri phong phu (troé choi, &m nhac). biéu nay c6 thé cai thién sy thich tha cua ho, lam tang su
hai long dbi voi dich vu nhén tin trén dién thoai di dong khi ho co thé truy cap cac dich vu khac nhau thong
qua mdt nén tang duy nhit (Kim &Lee, 2007; Zhou & Lu, 2011). Tac gia suy ludn:

HS8: Ngoai tdc mang gidn tiép anh hudng tich cire dén sy hai long.

Theo Zeithaml (1988) gia tri cam nhéan ciia ngudi ding dé cap dén danh gia ciia ngudi dung vé ty 1& chat
luong dugc cam nhén va chi phi bé ra ddi véi san pham/dich vy, do do, rat quan trong dé nang cao sy hai
long ctia khach hang. Cac méi quan hé da hudng gitta nhan thire gia tri, sy hai long cua khach hang da duoc
ghi chép day du trong cac nghién ctru marketing truyén thong (Patterson & Spreng, 1997; Parasuraman &
Grewal, 2000). Hellier & cong su (2003) cho rang gia tri cam nhan phan anh sy danh gia cia ngudi ding
vé gia tri rong cua san pham/dich vu va do d6 anh hudng tich cuc dén sy hai long cua khach hang. Téac gia
suy luan:

HY9: Nhan thuee gia tri anh huong tich cuc dén sw hai long.

2.2.6. Sy tin tuong

Woodruff (1997) cho rang gia tri cam nhan ctia nguoi dung tao diéu kién cho viéc hinh thanh long tin
ctia ho d6i véi nguoi ban. Singh & Sirdeshmukh (2000) nhan thay viéc khong dap timg duge ky vong ciia
ngudi dung vé gia tri nhan dugc tir viéc mua hang ¢ thé khién ngudi diung mat long tin vao ngudi ban.
Grabner-Kraeuter (2002) 1ap luédn gia tri cdm nhan cta nguoi dfmg 1a co ché quan trong dé duy tri long tin
cua ngum dung d6i v6i ngudi ban hang Cac tac gia nay goi y rang su tin twong dugc dic trung boi cac yéu
t6 bao gdbm nhan thirc ciia cac bén vé gid tri lién quan dén mbi quan hé nay. Tac gia suy luan:

H10: Nhdn thuc gia tri anh huong tich cuc dén s tin tuong.
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Nghién ctru ctia Pavlou (2003) chi ra ring qué trinh phat trién niém tin trong bdi canh thwong mai dién
tir da gén lién voi sy hai 1ong cua nguoi tiéu ding. Lee & cong su (2007) cho rang mirc do hai long cao gop
phan phat trién mirc d6 tin tuong cao ddi voi nha cung cap. Flavian & cong su (2006) két ludn mirc do tin
cay 1a hé qua cua nang luc cua doanh nghiép/trang web trong viéc théa méan nhu cau khach hang. Tac gia
suy luan:

HII: Su hai long anh huong tich cwec dén sy tin tuwong.

2.2.7. Y dinh tié}) tuc sw dung

Zhang & cong su (2017) dé xuat nhidu yéu t6 tac dong dén y dinh tiép tuc cua ngudi ding & cac cong
ddng hoc tap ao. Trong do, yéu to quyét dinh chinh ¥y dinh tiép tuc chinh 1a sy tin tuéng. Lin & cong sy
(2011) chi ra rang sy tin tudng thic ddy y dinh str dung mang xi hoi cta nguoi dung. C6 nghia 13, bat ky
ngudi tham gia nao trong mang xa hoi déu cé thé tuong tac va giao tiép v6i nhitng nguoi khac. Thong qua
tuong tac, ngudi dung phat trién cam giac tin cdy ddi voi cac mang xa hoi do, nang cao hon nira ¥ dinh tiép
tuc st dung. Téc gia suy luan:

HI12: Su tin twong anh huong tich cuc dén ¥y dinh tié'p tuc su dung.

2.3. M6 hinh nghién civu dé xudit

Hinh 1: M hinh nghién ciru dé xuit
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3. Phwong phap nghién ciru

3.1. Thang do va thiét ké bing héi

Thang do st dung trong nghién cru nay 1a thang do Likert 5 mirc d6: 1. Hoan toan khong dong ¥, 2.
Khéng dong ¥, 3. Khong c6 ¥ kién, 4. Pong y, 5. Hoan toan dong y. Cac phat biéu trong mdi thang do duoc
tham khdo tir cac nghién ctru trudc day, sau d6 dugc didu chinh cho phi hgp véi mang xa hoi Zalo ¢ Viét
Nam, tai thoi diém hién tai, dya trén két qua phong van chuyén gia va thao luan nhém. Cac bién quan sat
dugc hoan thanh thong qua thao luan nhom khach hang dé stra chita cach dién dat. Cu thé, ké thira tir nghién
ctru cua Lin & cong sy (2011) kich thude mang duoc do ludng boi 3 bién quan sat, s lugng ban bé duge
do luong boi 3 bien, quan hé tuong tac xa hoi dugc do luong bdi 4 bién; tir cong trinh ctia Chiu & cdng sy
(2013) sy bo sung do ludng boi 4 bién, su tuong thich do ludng bai 4 bién, sy hai long do luong bai 3 bién;
tir Wang & cong su (2016) nhan thirc gia tri do luong boi 3 bién; tir Chang (2016) su tin tuéng do luong boi
4 bién; va cudi cung, tir Zhang & cong su (2017) phan tich y dinh tiép tuc st dung dwoc do ludng boi 4 bién.

3.2. Mdu va thu thép div liéu

Mau nghién ctru duoc chon theo phuong phap thuan tién. Sau khi thiét ké xong bang cau hoi, tac gia tién
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hanh khao sat thong qua hinh thire thiét ké online trén Google Docs. Pudng link duoc chia sé qua cac trang
mang x4 hoi nhu Zalo, Facebook. Trong 350 bang cau héi thu vé ¢6 11 bang khong hop 16 vi khong dam bao
d6 tin cdy khi dua vao phan tich. Do do, tac gia loai bé 11 bang nay, con lai 339 bang c6 mot sb dic diém
nhu nhu trinh bay trong Bang 1.

Béng 1: Pac diem mau nghién ctru

Pic diém miu S6 lrgng (N=339) Ty 18 (%)

e Nam 146 444
Gidi tinh Nt 123 55.6
Dudéi 18 tudi 4 1,2

Tir 19 dén 25 tudi 146 44,4

56 tudi Tir 26 den 35 tuoi 156 47.4
; Tu 36 dén 45 tudi 19 5.8
Tir 46 dén 50 tudi 1 0.3

Trén 50 tudi 3 0,9

. R R Podc thin 222 67,5
Tinh trang hon nhan Pa K&t hon 107 32.5
Trungﬂhoc phé thong 24 7,3

. A z Cao dang 34 10,3
Trinh d6 hoc van Pai hoo 220 66.9
Sau Pai hoc 51 15,5

Hoc sinh — sinh vién 118 35,9

Can bd, nhan vién van phong 175 53,2

Nghé nghiép Kinh doanh 17 5,2
Cong nhan 14 4,3

Noi tro 5 1,5

Dudi S’triéu 127 38,6

. . Tu 5 dén 10 triéu 86 26,1

ang? t‘;gfl‘; trung binh g dén 15 wriéu 71 21,6
Tu 15 dén 20 triéu 29 8,8

Trén 20 triéu 16 49

Thanh phé H6 Chi Minh 240 72,9

Noi lam viée Ha Noi ! 21
; Pa Nang 5 1,5

Khéc 77 23,4

Nguon: 86 liéu khao sdt tir tdc gid.

3.3. Kiém tra d tin cdy thang do

Tat ca 32 bién quan sat cta 9 bién can do ludng co twong quan bién — tong tir 0,460 — 0,883 (>0,3) va hé
s0 Cronbach’s Alpha tir 0,705 — 0,937 (>0,5) nén tat ca 32 bién quan sat nay déu dat yéu cau.

3.4. Phan tich nhén t6 khing dinh CFA

Tinh don hwéng: M6 hinh t6i han c6 438 bac ty do. Két qua CFA: Chi-square = 1223,406; df = 438; p
=0,000; CMIN/df=2,793<3; GFI = 0,805>0,8; CFI = 0,903>0,9; TLI = 0,890 gan bang 0,9; va RMSEA =
0,73<0,8 c6 y nghia thong ké (p < 0,001). Két quéa cho thay mé hinh do luong nay phu hop véi dir li€u thi
truong nén nod dat dugc tinh don hudng.

Dé tin cdy tong hop: Thang do duoc danh gid 1a dang tin cay khi do tin cay téng hop c6 gia tri 16n hon
0,6 (Bagozzi & Yi, 1988) va tong phuong sai trich c6 y nghia khi c6 gia tri trén 0,5 (Hair & cdng sy, 2010).
Két qua Bang 3 cho thiy cac d¢ tin cdy tong hop (p_) va phuong sai trich (p ) déu dat yéu cau. Do do, cac
thang do nhin chung la dang tin cay.

Gia tri hgi tu: Theo Hair & cong su (2017), dé mot thang do dat gia tri héi tu thi gia tri AVE phai l6n hon
0,5, c6 nghia la cac yéu to sé& giai thich it nhat mot nira phuwong sai ctia cac chi so tuong tng. Ttr Bang 3 cho
thay, hé s0 AVE cua cac yéu to déu 16n hon hoac bang 0,5, dao dong tir 0,500 - 0,784. Nhu vay, co thé két
luan thang do dat gia tri hoi tu.

Gid tri phéan biét: Dé thang do dat gia tri phan biét thi d6i voi bat ky bién tiém an ndo, cin béc hai cia
AVE phai cao hon so véi phuong sai ctia bat ky bién tiem an nao khac. Két qua Bang 4 cho thay gia tri phan
biét cac thanh phan da dat duogc bdi can bac hai cua cac AVE (dudng chéo in dam) cao hon so véi cac tuong
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Bing 2: Két qué phén tich d§ tin ciy ciia cac thang do

Ky hiéu bién quan sat

Twong quan bién — téng

Hé sb Cronbach’s Alpha néu
loai bien

Kich thudc mang: Cronbach’s Alpha = 0,741

NS1 0,630 0,589
NS2 0,527 0,721
NS3 0,562 0,665
Sb lugng ban bé: Cronbach’s Alpha = 0,852
NP1 0,752 0,777
NP2 0,706 0,820
NP3 0,728 0,787
Su bd sung: Cronbach’s Alpha = 0,803
CBI 0,635 0,746
CB2 0,500 0,805
CB3 0,744 0,686
CB4 0,606 0,762
Su tuong thich: Cronbach’s Alpha = 0,803
CM1 0,460 0,823
CM2 0,682 0,721
CM3 0,733 0,694
CM4 0,605 0,760
Quan h¢ twong tac xa hoi: Cronbach’s Alpha = 0,908
ST1 0,782 0,886
S12 0,806 0,877
SI3 0,733 0,902
S14 0,858 0,857
Nhan thtc gia tri: Cronbach’s Alpha = 0,861
PV1 0,690 0,847
PV2 0,773 0,774
PV3 0,751 0,792
Su hai long: Cronbach’s Alpha = 0,844
SU1L 0,776 0,717
SU2 0,751 0,747
SU3 0,614 0,876
Su tin tuong: Cronbach’s Alpha = 0,935
TU1 0,790 0,933
TU2 0,859 0,912
TU3 0,883 0,903
TU4 0,859 0911
Y dinh tiép tuc st dung: Cronbach’s Alpha = 0,860
CIl 0,806 0,787
CI2 0,784 0,788
CI3 0,742 0,809
Cl4 0,538 0,899

Nguon: Tinh todn tir tic gid.

3.5. Kiém dinh mé hinh va gid thuyét nghién ciru

3.5.1. Kiém dinh mé hinh nghién ciru

Két qua phan tich mé hinh ciu trac tuyén tinh cho thdy mé hinh nay c6 gia tri théng ké Chi-square 1a
1224,442 véi 443 béc tu do, gia tri p=0,000. C6 CMIN/df=2,764<3, dat yéu cau cho do tuwong thich. Cac chi
tiéu khac nhu: GFI = 0,800>=0,8; CFI=0,903 > 0,9; TLI=0,892 gan bang 0,9 va RMSEA = 0,072 <0,8. Két
qua phén tich SEM cho thiy cac thang do cua khai niém nghién ctru déu dat yéu ciu, vi vy c6 thé két luan
mo hinh phu hop voi dit ligu thi truong.

3.5.2. Kiém dinh gia thuyét nghién ciru

Két qua phén tich khing dinh cac gia thuyét trong mé hinh 1y thuyét déu c6 y nghia thong ké vi c6 gié tri
P<0,05, cac gia thuyét déu dugce Chép nhan & d6 tin cdy 95%.

quan ngoai duong chéo. Nhu vy, c6 thé két ludn cac thang do dat gia tri phan biét.
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Bing 3: Hé sb tin ciy tong hop (p.) va phwong sai trich (p,o) ciia cac khii ni¢m

Khai niém D) tin cdy tong hop (CR) Phuong sai trich (AVE)
Kich thuéc mang 0,812 0,522
S6 lugng ban bé 0,746 0,500
Sy bd sung 0,857 0,668
Su tuong thich 0,814 0,528
Quan h¢ tuong tac xa hoi 0,911 0,719
Nhan thtre gia tri 0,865 0,681
Su hai long 0,855 0,666
Su tin tuong 0,935 0,784
Y dinh tiép tuc sir dung 0,880 0,653

Nguon: Tinh todn tir tac gia.

Bing 4: Cin béc hai AVE va ma trin hé sb twong quan giira cic thanh phin

Bién NTMGT SI SU TU CI NTMTT PV
NTMGT 0,871

SI 0,649 0,848

SU 0,712 0,685 0,816

TU 0,618 0,441 0,606 0,885

CI 0,791 0,676 0,808 0,679 0,808

NTMTT 0,743 0,618 0,758 0,504 0,753 0,945

PV 0,646 0,654 0,806 0,567 0,755 0,708 0,825

Nguon: Tinh todn tir tdc gid.

Béang 5: HE so hoi quy (chwa chuan héa) ciia cac moi quan hé trong mé hinh

Mobi quan hé giira khai niém Giatri P Kiém dinh gia thuyét
< NIM e -
SI — TT Chap nhan H1
< NIM s A
SI —  GT Chap nhan H2
< NIM s -
PV —  GT Chap nhan HS
PV T s ok Chép nhan H4
PV < NIM *ok Chép nhan H3
- TT
< NIM s -
SU —  GT Chap nhan H8
SU < _NIM woe ChAp nhan H6
e TT
SU T 008 Chép nhan H7
SU R 2% o Chép nhan HO
TU R 2 008 Chép nhan H10
TU T su o Chép nhan H11
c T 1U whn Chép nhan H12

Nguon: Tinh todn tir téc gid.

4. Théao luan va so sanh két qua nghién ciru

4.1. Thao lugn két qud nghién ciru
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Két qua nghién ciru cho thay:

Mot 13, ¢6 8 yéu t anh huong dén ¥ dinh tiép tuc str dung Zalo, bao gdm: kich thuéc mang; sé lvong ban
be; quan hé tuong tac xa hdi; sy bo sung; su twong thich; nhan thire gia tri; sy hai long; su tin tudng.

Ha} 13, két qua nghién ciru x4c dinh muc do anh hudng cia timg yéu t6 dén y dinh tiép tuc st dung Zalo,
cu thé nhu sau:

Bang 6: Mirc d9 anh hwéng ciia cac yéu té ddi véi y dinh tiép tuc sir dung Zalo

Yéu to Beta Mic do dnh huéng
Su tin tuong 0.270 1
Quan h¢ tuong tac xa hoi 0.224 2
Su hai long 0.204 3
Su tuong thich 0.198 4
Sy b sung 0.058 5
Kinh thudc mang 0.052 6
S6 lwong ban bé 0.049 7
Nhan thtrc gia tri 0.045 8

Nguon: Tinh todn tir tdc gid.

“Syr tin twong” 13 yéu t6 tic dong manh nhit dén y dinh tiép tuc sir dung Zalo, déy ciing chinh 1a két qua
ndi bat nhat cua nghién curu. Két qua nay kha tuong déng vé6i thue té, dic biét trong bdi canh hién nay tai
Viét Nam di c6 rat nhiéu truong hop déng tiéc khi nguoi diing gip rui ro vé bao mat thong tin gdy anh hudong
dén niém tin, tir d6 tac dong dén ¥ dinh tiép tuc str dung. Chinh vi vay, nghién ctru da ching minh niém tin
ludn quan trong dbi véi viée ap dung cong nghé cua ngudi dung.

Ba 14, nhan thirc gia tri va sy hai long c¢6 tac dong tich cyc dén sy tin tudng clia nguoi ding Zalo. Nguoi
dung s& cam thiy ¢6 niém tin néu nhén thirc gia tri va danh gia tong thé vé Zalo cao hon. Két qua nghién ctru
cho thiy sy hai 10ng c6 tac dong 16n hon dén su tin tudng so voi nhan thirc gia tri. Dong thoi sy hai 1ong con
duoc du bao manh mé bai yéu t6 nhan thirc gia tri. Khi nguoi dung cang cam théy tinh hitu dung cta Zalo
cao thi cang cam thiy hai long.

Bén 1a, cac yéu td tac dong (ngoai tdc mang va quan h¢ twong tac xa hoi) co tdc dong tich cuc dén nhan
thirc gié tri, su hai long cua ngudi ding Zalo. Trong cac yéu t6 tac dong, quan hé twong tac xa hoi con dugc
du bao manh mé€ bdi cac yéu td cua ngoai tdc mang tryc tiép va ngoai tdc mang gian tiép. Khi nguoi dung
cang c6 nhiéu sy tac dong tot thi quan hé twong tac xa hoi s& cang tét.

4.2. So sanh két qua nghién ciru

Bang 7: So sanh két qua mirc d§ Anh hudéng cua cic yéu to
gilra nghién ciru véi cac nghién ciru truée

Téac gid

Yéu tb Tac gia Lin & cong Lin & cong Z\g?lljggsf: chfl)izgsf S§$§ 581;

sw(2011) 1 sw (2011b) (2016) (2017) (2018)
Su tin tuong 1 2 0 3 0 1
Quan h¢ tuong tac xa hoi 2 1 0 0 2 0
Sy hai long 3 0 0 2 0 2
Su tuong thich 4 0 0 0 5 0
Su bd sung 5 0 2 0 6 0
Kich thudc mang 6 0 4 0 3 0
So lugng ban be 7 0 1 0 4 0
Nhén thuc gia tri 8 0 3 1 1 3

Chii thich: “0”: khéng c6 trong nghién ciru, “1”: tac ddng manh nhat, “2”: tic déng manh thir 2,
“37: tac dong manh thur 3, “47: tac dong manh thir 4, “5”: tac dong manh thur 5, “6”: tac dong manh
thir 6, “77: tac dong manh thie 7, “87: tac dong manh thir 8.

Nguén: Tong hop tir tac gid.
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Tom lai, cac yéu té tac dong dén y dinh tiép tuc sir dung ctia nguoi ding thay doi tity theo moéi truong dia
1y, dac diém cuia ting dia phuong va cé thoi diém tién hanh nghién ciru. Do d6, mdt mo hinh nghién ctru duy
nhat khong thé ap dung cho cac mang xa hoi khac nhau tai cac dia phuong khac nhau.

5. Ham y quan tri va két luan

5.1. Ham y qudn tr§

Mot s6 ham ¥ quan tri dugc dé xuét nhu sau:

Mt la, tiép tuc nghién ctru phat trién, khong ngimg cai thién, ap dung cong nghé méi dé san pham cung
cap chat lugng hon doi thu, bang cach: Tang sy bo sung: tang thém cac tinh nang nham tang 1¢i ich bang
céch phat trién thém cac ing dung bd sung (mua sam, thanh toan di dong...) va cong cu hd tro (theo ddi tin
tuc...); Tang sy tuwong thich: ting kha nang twong thich véi cac dich vu ngoai Zalo (Instagram, YouTube...).

Hai la, ting nhan thire gia tri ciia ngudi dung khi str dung Zalo: Thudng xuyén khao sat ¥ kién nguoi dung
v€ tinh nang, nhitng bat lgi va gia tri ma Zalo mang lai, qua do c6 nhiing chinh sach va bién phap cai thién.
Tang cuong cac hoat dong khuyeén mai dé thu hat nguoi dung. Pua ra chinh sach quang cao phu hgp vé loi
ich va gia trj ctia Zalo trén nhiéu kénh khéc nhau.

Ba la, tang sy hai 1ong ctia ngudi dung khi stir dung Zalo. Nha cung cap Zalo phai chii trong dén bo phan
chidm soc khach hang dé c6 thé hd tro kip thoi va day du, giai dap thic mic clia khach hang dé 1am ho hai
long véi dich vu. Pong thoi, con phai lam cho khach hang vui vé va thoa man khi str dung, di€u nay s€ giap
giit chan khach hang lau hon va phat trién dugc mot sé lugng khach hang trung thanh.

Bon la, tang sy tin twdng cua ngudi dung khi sir dung Zalo: Thudng xuyén khao sat ¥ kién vé cac rui ro
bao mat trong khi str dung, nhitng bat lgi va gia tri ma Zalo mang lai, qua d6 c6 nhitng chinh sach cai thién
gitp san pham dam bao an toan hon cho nguoi dung.

5.2. Két lugn

Véi dinh hudng nghién ctru kham phé diéu gi da thic day y dinh tiép tuc st dung Zalo, dudi goc do cia
1y thuyét mang Iudi xa hoi va 1y thuyét von xa hoi, do luong mirc d6 tac dong cua cac khia canh trong cac
ly thuyét dén y dinh ti€ép tuc st dung Zalo, muc dich ctia nghién ctru goi y mot so ham y quan tri nham gia
tang y dinh tiép tuc sir dung. Trén co s& 1y thuyét va cac nghién ctru trude day, tac gia da dua ra mo hinh
nghién clru véi 12 gia thuyét. Ket qua nghién ctru dinh lugng cho thay, tat ca cac gia thuyét dua ra déu thoa
man diéu kién va dugc chap nhan. M6 hinh d¢ xuat phu hop voi dit li¢u thi truong.

Mic di nghién ctru c¢6 nhitng déng gop c6 ¥ nghia vé mit 1y thuyét va thyc tién, tuy nhién van con nhiing
han ché nhu sau: (i) Nghién ctru nay chi xem xét mirc d6 ctia mot s6 khia canh trong 1y thuyét mang ludi xa
hoivaly thuyét von x3 hoi: ngoai tac mang truc tiép, ngoai tdc mang gian tiép va quan hé tuong tac xa hoi;
(ii) Phuong phap chon mau la phuong phap thuan tién thudc phuong phap chon mau phi xac suat nén tinh
dai dién con han ché, néu mau nghién ciru duoc chon theo phuong phap xac suat thi tinh tong quat ctia két
qua s€ cao hon.
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