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Tém tat: St dung dir liéu diéu tra so cap thu thap tir 500 dap vién, bai bao nay nghién
cltu cac yéu té anh hudng dén su dinh két ctia ngudi dung trén trang mang xa hoi Facebook
dua trén cac ly thuyét vé st dung va su hai long, su bao mat, niém tin va su than mat. Két qua
nghién ctu chi ra rang, su giai tri, su m& rong mang luéi xa héi, su duy tri két néi, su cong
nhan la nhiing yéu t6 cé tac dong tich cuc I1én su than mat vai Facebook; su bao mat anh
hudng y nghia dén niém tin déi véi Facebook; su than mat c6 tac dong tich cuc dén niém tin
déi véi Facebook; suthan mat va niém tin la hai bién s6 quan trong giai thich su dinh két clia
nguai duing véi Facebook. Nghién ctiu nay cung cap giai phap cho cac nha quan tri mang xa
hoi, dong thai cung cap co sé ly thuyét cho cac nha nghién ctu trong tuong lai vé hanh vi
clia ngudi dung trén cac trang mang xa hoi.

Tur khéa: Su than mat; thuyét st dung va hai long; niém tin; su bdo mat; su dinh két;
mang xa hoi.

The effects of intimacy and trust on social networking site stickiness:
The case study of Facebook

Abstract: This study explores factors affecting users’ stickiness on social networking
sites based on use & gratifications theory, security, faith, and intimacy. Data were collected
from 500 respondents, and Smart PLS 3.0 software was used to analyze the structure of
the proposed research model. The results of the study indicate that entertainment, social
network extension, network maintenance, and recognition have a positive impact on
intimacy with Facebook; security significantly affects trust with Facebook; Intimacy has a
positive effect on trust with Facebook; Intimacy and trust are two essential variables that
explain user stickiness with Facebook. This research provides information and solutions
for social network administrators, as well as theoretical contributions to future researchers
on user behavior on social networking sites.
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1.Dat van dé

Cac trang web mang xa héi (SNSs) la cac cdng déng ao cho phép moi nguai két
ndi va tuang tac véi nhiing ngudi khac trén mot chu dé cu thé (Murray va Waller, 2007).
Trong s6 cac trang mang xa hoi, Facebook la mét trong nhitng mang xa hoi phé bién nhat.
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Tinh dén gitta nam 2017, s6 thanh vién Facebook van tang cao va da vugt moc 2 ty ngudi
dung. Tuy nhién, thoi lugng st dung Facebook (nhu sé lugt xem, thai gian truy cap...) lai
gidm 0,1% trong thang 9/2017 va giam 0,9% trong thang 8/2017 so v&i nam 2016. Noi
cach khac, ngudi dung dang khéng thuc su st dung Facebook nhiéu nhu trudc (Minh
Minh, 2018). Thém vao dé, van dé vé quyén riéng tu va bao mat thong tin clia ngudi dung
Facebook dang la chu dé dugc quan tam nhat hién nay, khi ma truyén thong quéc té dua
tin vé nha sang lap Facebook la Mark Zuckerberg phai ra trinh dién Quéc hoi My dé giai
thich va tranh luan cho vu viéc Facebook co lién quan dén viéc lam 16 théng tin riéng tu
cta khach hang hay khong vao nam 2018. Su viéc nay dang khién nhiéu ngusi quan ngai
rang c¢6 nén danh nhiéu thai gian cho viéc st dung Facebook va liéu rang néu st dung
Facebook thi nhiing théng tin riéng tu cdia ngudi dung cé con dugc bao dadm. Do vay, viéc
ngudi dung luu lai trang web lau hon da tré thanh mot van dé dang quan tam véi cac
nha quan tri trong bdo vé va nang cao kha nang canh tranh ctia ho. N6i cach khac, van dé
ngudi dung tiép tuc danh nhiéu thai gian vao viéc dung Facebook la thach thiic I6n d6i véi
cac nha quan tri trang mang xa hoi théng qua cung cap thém cac dich vu tuong tac cho
ngudi dung va quan ly théng tin ngudi dung dung céach.

C6 mét s6 nghién ctru khoa hoc chuyén sau dé cap dén ch dé nay. Karahanna va
cong su (2009), Lin (2007) phan tich rd hanh vi lién tuc s dung mang xa hoéi clia nguai
dung trong nhiéu gig, luan giai khai niém vé su dinh két gan vai su san sang cla cac ca
nhan khi lién tuc st dung va thudng xuyén truy cap vao cac trang web. Nghién ctu trong
béi canh cac trang mang xa hoi, Lee va Kwon (2011) da xac dinh su than mat cé lién quan
dén su dinh két tinh cdm cutia ca nhan déi véi mang xa hoi, méi quan hé nay c6 anh hudng
quan trong dén y dinh st dung lién tuc mang xa héi; va hanh vi dang bai trén cac trang
mang xa hoéi (Rau va cong su, 2008). Yang va Lin (2014) ciing da chi ra rang niém tin cé
thé dong vai tro kiém duyét quan trong trong viéc anh hudng dén su dinh két trén trang
Facebook.

St dung cac ly thuyét vé str dung va su hai long, su bao mat, niém tin va su than mat,
bai bao nay tap trung nghién ctu anh hudng ctia su than mat, niém tin dén su dinh két clia
ngudi dung déi véi mang xa hoi Facebook.

2. Co sé ly thuyét

2.1. Ly thuyét sirdung va su hai long

Ly thuyét st dung va su hai long (Uses and Gratifications Theory - U&G) tiép can tap
trung vao khan gia nham mé ta nguén géc xa hoi va tam ly nhu cau ctia nguai dung, tur doé
dinh hinh cac m6 hinh khac nhau vé tiép xuc véi phuong tién truyén thong (Mc Guire, 1974).
Ly thuyét nay gia dinh rang ngudi dung hudng dén hanh vi c6 muc dich va nhan thic dugc
nhu cau ctia ho dé hoan thanh mot bd dong luc c6t 16i, diéu nay giup ly gidi nguyén nhan
va cach thdc moi ngudai tich cuc tham gia vao cong dong o (Flanagin va Metzger, 2001).
Thuyét U&G la ca sé ly luan quan trong gitip nghién ctru cach thiic ca nhan cha déng tim
kiém phuaong tién truyén théng dé dap ng nhu cau hodc cac muc tiéu nhat dinh nhu su
gidi tri, duy tri két néi mang, su cong nhan, su giam sat xa hoi, su mé réng mang lusi xa hoi
(Zhang va cong su, 2011; Joinson, 2008; Kim, 2010). Zhang va cong su (2011) nghién ctu vé
su hai long cua viéc si dung mang xa héi Facebook duya trén thuyét UG bao gom su giam
sat xa hoi, su cong nhan, su ho trg tinh cam, su giai tri, su duy tri két n6i mang, su mé réng
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mang ludi xa hoi. Trong khi do, st dung ly thuyét tam ly xa hoi, Mikal va cong su (2012) nhan
dinh su hé trg tinh cdm la mot trong nhimng cach thuc ctia hé tro xa hoi co thé giup cho méi
trudng xa hoi b6t cang thang, gidm stress. Do vay, nghién clu nay chi tap trung vao su giai
tri, su cOng nhan, su giam sat xa hoi, su duy tri két n6i va su ma rong mang luéi xa hoi.

2.2, Subdo mat

D.H. Shin (2010) cho rdng, su bdo mat (Security) dé cap dén nhan thiic ctia ngudi dung
vé tinh an toan théng tin, dugc xac dinh la mdc dé ngudi dung tin rang st dung ting dung
cac trang SNS sé khong ¢6 rui ro. Su bao mat & cac trang mang xa hdi tap trung vao viéc cung
cap cac co ché bado vé bao gobm xac thuc, kiém soat truy cap, tinh kha dung, tinh xéac thuc, tinh
toan ven, luu trr, sao luu, phan héi su cé va phuc hai (S. Pearson va cong su, 2012). Do d6, cac
muc tiéu bao mat chung trén cac trang SNS chui yéu la: su riéng tu va tinh bao mat (Cutillo va
céng sy, 2010; Yang, 2015; Azah va cdng su, 2017). Trong nghién ctru nay, su bdo mat dugc
dinh nghia la kha nang bao vé dir liéu chong lai hoat déng truy cap trai phép.

2.3. Su'thdn mét déi véi Facebook

Trong béi canh con ngudi st dung Facebook nhu hién nay, méi quan hé gilra ngudi
sir dung co thé dugc mo ta qua vién canh xa hoi (Garton; Wellman, 1997; Wellman, 1996).
Lee va Kwon (2011) xac dinh rang, su than mat (Intimacy) dé cap dén su lién két tinh cam
clia ca nhan véi Facebook, va la mot yéu té quan trong cé anh hudng dén y dinh st dung
lién tuc. Su than mat dugc xem khéng chi la mot thudc do quan trong cdia stéic manh lién két
(Granovetter, 1982; Marsden va Campbell, 1984) ma con la mét phan thiét yéu ctia sy hinh
thanh lién két (Wellman, 2001). Nhu vay, su than mat la co s& quan trong dé giai thich cac
két qua tinh cdm ctia ngudi sir dung Facebook ké tir khi cdm xuc tao ra va dugc tich lay theo
thai gian dua trén méi quan hé da dugc thiét 1ap véi ngudi dung hinh thanh bgi niém tin ctia
cac dich vu dugc cung cap baéi Facebook.

2.4. Niém tin déi véi Facebook

Su tin tudng bat dau khi cac bén tin rang moét bén sé hanh dong vi loi ich tot nhat cta
bén kia (Wilson, 1995; Yousafzai, Pallister va Foxall, 2009), va cac bén déu c6 mét niém tin
chung rang bén kia c6 thé dugc tin cdy mot cach nhat quan (Gefen, 2002). Theo Moorman
va cong su (1993), niém tin (Trust) 1a “sdn ld6ng dua vao mot ddi tac trao ddi va ngudi ta cé
niém tin vao déi tac dd”. Trong nghién cu nay, niém tin véi Facebook dugc dinh nghia la su
tin tudng va phan anh mdc dé tin cay clia mot ca nhan doi vai viéc st dung Facebook.

2.5. Sudinh két véi Facebook

Trong boi cdnh méi trudng truc tuyén, su dinh két (Stickness) dé cap dén luot truy cap
|3p lai cia ngudi dung vao trang web, dong thai danh nhiéu thai gian hon cho mét trang web
nhu vay so v&i ngudi dung thong thudng (Hsu va cong sy, 2014). Xu va Liu (2010) nhan dinh,
su dinh két la su phu thudc ctia mét ca nhan déi véi mot trang web. Lin (2007) dinh nghia, su
dinh két la su sdn sang cGa ngudi dung dé quay trd lai va kéo dai thai gian luu lai ciia minh
trong mét trang web. Zott va cong su (2000), Xu va Liu (2010) cho rang, su dinh két c6 thé
dugc thuc day bai su hgp tac manh mé gitia té chiic va khach hang va c6 anh hudng hiu ich
trong thu hat va khién cac khach hang luu lai lau hon dé st dung dich vu.

Do d6, su dinh két da dugc van dung nghién ctu trong nhiéu linh vuc, nhu mua sam
thuong mai dién t (Zott va cong su, 2000), hanh vi mua hang truc tuyén (Lin, 2007), hanh vi
tro chai truc tuyén (Wu va cong su, 2011), su dinh két véi blog (Johnson va cong su, 2003; Lu
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va Lee, 2010). Trong nghién ctu nay, su dinh két vSi Facebook dugc dinh nghia la san sang
quay tr& lai va kéo dai thai gian luu lai trén Facebook.

3. M6 hinh, cac gia thuyét, va dir liéu nghién ctru

3.1. M6 hinh nghién ciu

TU co s& ly thuyét va thuc tién, nhat la cac nghién cdu clia Yu-Hsun Lin va Wen-Hsuan
Lee (2016), Dong-Hee Shin (2010), Heng-Li Yang va Chien-Liang Lin (2016), Zhang va cong
su (2011), Yim va céng su (2008), bai bao dé xuat mé hinh nghién ctu anh hudng cla su
than mat va niém tin dén su dinh két clia ngusi dung trén mang xa héi Facebook & hinh 1.
Trong dé, cac bién trong moé hinh gém:

- Bién doc lap: sy cong nhan, su giam sat xa hoi, su giai tri, sy duy tri két néi, su mé&
rong mang ludgi xa hoi, su bdo mat.

- Bién trung gian: su than mat véi Facebook, niém tin doi véi Facebook.

- Bién phu thudc: su dinh két véi Facebook.

Hinh 1. Mé hinh nghién ctru dé xuat

Thuyét Sir dung va
Hai long

I Sur giai tri ‘ -

| Su cong nhan ‘ H?

- . . Sir thin méat voi
| Sy giam sat xd hoi Facebook

'_'_'_'_______,_,_-—-—’
HE
H4
Su md rong mang
lwdi x3 hoi HS -
Syr dinh ket voi
. . H7
| Su duy tri két ndi Facebook

‘ Swbio mit ] Niém tin déi vai H9
N N Facebook

H6

3.2. Gia thuyét nghién ciu
3.2.1. Cdc thanh t6 quan hé dén su'thdn mat véi Facebook

Gia thuyét H1: Gidi tri dugc nhdn thiic béi ngudi ding Facebook cé méi quan hé tich cuc
dén su'than mdt cua ho vdi Facebook.

Su giai tri la mot khia canh cda su hai long d6i véi Facebook, phan anh gia tri tuong
doi khi mot ca nhan dat dugc thanh tich, hudng thu va tuong tac xa héi (Zhang, 2011).
Thuyét U&G cho thay rang, cac ca nhan co thé chu déng tim ki€ém cac phuong tién cu thé
dé dap Uing cac nhu cau gai tri ctia ho (Zhang, 2011). Thé nén, Facebook dugc sir dung dé
dang tai, chia sé cac trang web mang xa héi nhu phim anh, bai hat, chuong trinh truyén
hinh, trang thai cta ban bé va choi tro chai,... (Bartsch, 2010). M6t khi ngudi dung Facebook
dat dugc cac thoa man vé gidi tri nhd viéc str dung Facebook, Facebook sé trg thanh nguai
ban 3o va ho sé cam nhan dugc mot cdm giac gan gui, than mat véi Facebook. Néi cach
khac, ngudi dung sé khéng chan chir lua chon Facebook dé théa man nhu cau giai tri, va
dén mot Itc nao dé ho sé cam thay Facebook la mot phan rat quan trong trong cudc séng.
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Gia thuyét H2: Su' c6ng nhdn dugc nhdn thic béi ngudi ding Facebook c6 méi quan hé
tich cuc dén su thdn mdt cta ho vdi Facebook.

Zhang (2011) da chi ra rang, su cdng nhan phan anh nhiing cdm xuc cta viéc xa hoi
chdp nhan tao ra mot trang thai “thudc vé” va su chap thuan cia mét nhém. PE su cong
nhan turxa hoi dugc tao lap, ngudi dung Facebook c6 thé dang nhimng y tudng, quan diém
hay gid tri ca nhan trong cdc nhém mang xa héi da tham gia. Su thtra nhan dugc nhan thiic
b&i cad nhan ngudi dung cé anh huéng dén su than mat cdia ho véi Facebook. Su than mat
trong nghién ctiu nay dugc nhin nhan nhu la mét trong nhiing thiét lap lién két tinh cam
va duy tri méi quan hé manh liét véi Facebook (Lin va cdng su, 2016).

Gia thuyét H3: Su' gidm sdt xa hdi duoc nhdn thic béi ngudi ding Facebook cé méi quan
hé tich cuc dén su'thdn mdt cua ho vdi Facebook.

Facebook cho phép nguai duing biét nhiéu han vé nguai khac théng qua xem anh,
video hodc ghi chu clia ho hodc ho c6 thé tim kiEm mang xa hoi ciia ban bé (ban bé chung
hodc ban bé ctia ban bé) ma khong théng bao cho ngudi khac. Giam sat xa hoi dé cap dén
nd luc cla ca nhan trong viéc tim hiéu thong tin vé nhirng ngudi ma ho khéng biét xuat
hién trong cac ca nhan st dung Facebook (Zhang, 2011), chdng han nhu cho phép ngudi
dung xem anh, video, bai viét trén tudng, nhan xét, ghi nhan va ghi chu. Do d6, nhan thic
giam sat xa hoi ciia ca nhan c6 thé anh hudng dén su than mat ctia ho véi Facebook.

Gia thuyét H4: Su mé réng mang luGi xa héi dugc théa man béi ngudi dung Facebook
anh hudng tich cuc dén su than mdt cda ho déi véi Facebook.

Su md& rdng mang ludi xa héi la khi ma mot ngudi tham gia c6 dugc ti viéc chap
thuan va phé duyét bai cac thanh vién khac va tang cudng trang thai xa héi ciia mét ngudi
trong cong dong dua trén dong gép clia ngudi d6 (Baumeister, 1998). Viéc Facebook cho
phép két ban mot cach dé dang hodc c6 ban bé théng qua céc nhém ma ho tham gia ciing
la mét mé ta cho viéc ma rong mang luédi xa héi. Thong qua nén tang dé, Facebook da dé
cap dén cac ca nhan phat sinh hanh vi déi ing va dugc thiét ké dé duy tri muic d6 gan gui
than thiét, dé la khia canh quan trong cia nhiéu méi quan hé gitta cac ca nhan (Argyle
va Dean, 1965; Patterson, 1982). Theo dé, ngudi ta tap trung vao ddng co dé tim kiém su
than mat vé mat quan hé hoac mong muén cé dugc nhiing trai nghiém am ap, gan gi va
ching thuc véi ngudi khac (McAdams, 1985; Sullivan, 1953). C6 thé thay, viéc ngudi dung
st dung Facebook dé két ban véi nhiing ngudi ban méi va nhirng ngudi quan tam sé khién
cho ho cam thdy Facebook nhu mot nguai ban va cdm thady thodi mai va c6 cam giac than
mat v&i Facebook.

Gia thuyét H5: Su duy tri két néi cia ngudi diing Facebook dnh huéng dén su thdn mat
ctia ho déi véi Facebook.

Trén nén tdng mang xa hoi Facebook, ngudi dung cé thé thuc hién viéc gui loi mai
két ban, theo d6i trang mang xa hoi ctia ngudi khac, nhan tin, goi dién, chia sé video, hinh
anh hay tao ra cac su kién va mai moi ngudi cing tham gia. Nhirng yéu t6 trén dap (ng
cho nhu cau, mong muén trong viéc duy tri két néi gita cac ca nhan thong qua thiét lap
va duy tri lién lac v6i nhitng ngudi khac nhu hé trg xa hoi, tinh ban. Viéc ngudi diing thuc
hién cac thao tac nhu trén sé khién cho ho c6 cam giac tré nén than mat han déi véi mang
xa héi Facebook va coi Facebook nhu mot nguai ban do ciia minh (Zhang, 2011). Khi d6
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ngudi dung Facebook sé cam thay thoai mai va xem Facebook nhu mét phan quan trong
trong cudc séng cta ho. Nhu vay, ngusi dung dua trén nén tang Facebook dé tim cach
tuong tac véi nhitng nguai ban cii va nhitng nguai ban da quén. Ngoai ra ho cling st dung
Facebook dé gi lién lac vSi nhirng ngudi ban cla ho. Diéu d6 c6 thé sé anh hudng mét
cach tich cuc tdi su than mat cta ho d6i vai Facebook.

3.2.2. Méi quan hé gitra su bdo mdt va niém tin véi Facebook

Gia thuyét H6: Su bdo mat c6 dnh hudng tich cuc dén niém tin cGa ngudi dung déi voi
Facebook.

Niém tin vao cac trang SNS c6 thé dugc xem nhu la su sdn sang clia ngudi dung c6
thé bi tén hai trudc hanh déng clia cac trang SNS. Trong khi d6, su bdo mat dugc xac dinh
la mic d6 ngudi dung tin rang viéc st dung cac ing dung mang xa héi sé khéng cé rai ro
(D.H. Shin, 2010). G bsi cdnh cac trang SNS, nhan thiic clia ca nhan vé bao mat cé thé khac
vGi muic d6 bao mat thuc té. Mdc du nhan thic clia khach hang vé an toan cé anh hudng
dén niém tin va y dinh (Linck va cong su, 2006). Tuy nhién, mang xa hoi truc tuyén van cé
tinh trang bi chi trich vi ngusi dung thiéu niém tin vao su an toan clia trang web (Dwyer,
2007). Mat khac, Culnan va Armstrong (1999) da phat hién ra rang, su tiét 16 cac quy trinh
thu thap théng tin c6 thé lam tang cdm gidc an toan va tin cdy clia ngugi tiéu dung. Tuong
ty, Kim va cong su (2008) da nhan thay rang, mét chinh sach bdo mat dé hiéu, su giai thich
rd rang cach cong ty st dung théng tin ctia khach hang, sé co6 thé gitp du doan dugc su
tin tudng cla mot website.

Vi vay, mot khi ngudi dung tin rdng thong tin ho cung cép véi Facebook sé khong bi
cac bén khong phu hgp lam dung, ngudi dung cé niém tin déi véi cac dich vu dugc cung
cap bai Facebook hon. Ngugi tiéu dung cling sé c6 niém tin vao cac dich vu dugc cung
cap vai Facebook, néu ho tin rang ho biét tat ca cac bén thu thap théng tin ma ho cung
cap trong qua trinh st dung. Cung vai d6, su tin tudng sé tang cao, khi ho tin rang cé mot
cd ché hiéu qua dé giadi quyét moi vi pham théng tin ma ho cung cip cho Facebook. Mat
khac, néu ho cho rang cac bén khong phi hop cé thé c6 y xem thong tin ma ho cung cap
vGi Facebook, thi muc dé danh gia niém tin clia ngudi dung doi véi mang xa hoi nay sé
khoéng cao.

3.2.3. Méi quan hé gitra su than mat va niém tin véi Facebook

Gia thuyét H7: Su than mdt vdi Facebook c6 tdc ddng tich cuc dén niém tin déi véi
Facebook.

Su than mat dé cap dén cam giac gan gui clia ca nhan va lién két tinh cam, hé trg
dao duic va kha nang chiu dung sai sét trong dich vu (Chelune va Warning, 1984), thong
qua gilta nha cung cap dich vu va nguai tiéu dung (Reis va Shaver 1988, Stern 1997). Trong
nghién ctu nay, su than mat véi Facebook la mic dé gan gii ctia ngudi dung doi véi
Facebook. Nghién ctiu truéc day cho thay su phat trién cta su than mat la mot yéu té
guan trong cla su tin tudng sang tao (Anderson va Emmer-Sommer, 2006). Hon nifa, trong
nghién clu trudc day cho thay su than mat lién quan dén y dinh va niém tin tiép tuc su
dung clia ca nhan trong béi canh cutia cac dich vu co trén web (Tolstedt va Stokes, 1983).
Urban (2000) chi ra rang trong méi trudng truc tuyén, niém tin cing la yéu t6 quan trong
gan lién vai phan tng tich cuc clia ngudgi tiéu dung déi véi viéc st dung trong tuang lai
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bai vi ho c6 mét 6 tin hiéu hitu hinh va c6 thé kiém ching vé kha nang va y dinh clia nha
cung cap dich vu. C6 thé tin rang khi ngusi dung Facebook coi Facebook la ban bé 4o clia
ho thi ho tin vao cac dich vu dugc cung cap béi Facebook hay phu thuéc vao cac dich vu
Facebook. Do d¢, gia thuyét dugc dé xuat:

3.2.4. Méi quan hé gitia su'than mat va su dinh két véi Facebook

Gia thuyét H8: Su than mat vdi Facebook c6 tdc déng tich cuc dén su dinh két véi
Facebook.

Su than mat la thudc tinh can thiét cia méi quan hé gilra cac ca nhan, kich thich
moi ngudi tim kiém nhiing trai nghiém gan gii (Rau va cdng su, 2008). Tolstedt va Stokes
(1983) tim thay su than mat lién quan dén y dinh tiép tuc s& dung clia ca nhan vé cac dich
vu trén web. Rau va cong su (2008) nhan thay rang, su than mat tao diéu kién cho viéc tang
tan s6 trong viéc sir dung cac trang mang xa hoi truc tuyén. Lin (2007) dinh nghia sy dinh
két 1a su sdn sang clia ngudi dung dé quay trd lai va kéo dai thai gian luu lai ctia ho trong
mot trang web. Cac ca nhan cdm nhan su than mat véi Facebook c6 kha nang thac day y
dinh tiép tuc s& dung Facebook va diéu do lam cho ca nhan sir dung Facebook lién tuc va
[du hon.

3.2.5. Méi quan hé giira niém tin va su dinh két véi Facebook

Gia thuyét H9: Niém tin cua ngudi dung déi véi Facebook ¢6 tdc déng tich cuc dén su
dinh két cua ho vdi Facebook.

Niém tin hinh thanh va phat trién tur kinh nghiém s dung dich vu khi ho ghé tham
lai, n6 dién ra d6i véi nha cung cap dich vu trong moi trudng truc tuyén. Trong béi canh
c6ng nghé va xa hoi hién nay, ngudgi tiéu dung c6 nhiéu kha nang dé c6 thé truy cap lai
cac trang web cua t6 chic khi ngudi dung tin tudng rang té chic do6 sé hanh déng vi loi
ich t6t nhat cta ho (Yousafzai va cong su, 2009) va viéc bao vé cac théng tin ca nhan cta
khach hang. Theo Gefen va Straub (2004), niém tin anh hudng tich cuc dén viéc thiét lap
ma&i quan hé lau dai cha ngudi tiéu dung vdéi trang web, va diéu dé thé hién qua cac lan
ghé tham lap lai d6i véi trang web cla ho, day ciing chinh la sy dinh két ctia nguai dung.
Viéc ngudi tiéu dung tin tudng vao cac dich vu dugc cung cap bai Facebook khién cho ho
c6 xu hudng 6 lai Facebook lau hon cac trang web khac va phan anh su trung thanh ti ho.

3.3.Dirliéu

Nghién ctru nay st dung dir liéu so cap dugc thu thap ti diéu tra 500 ngudi dung
trén mang xa hoi Facebook theo phuang phap chon mau thuan tién. Déi tugng duoc lua
chon dé khao sat [a nhiing ngudi st dung mang xa héi Facebook ¢ do tudi tir 15 tudi tré
Ién, khéng phan biét gidi tinh hay cong viéc. Dt liéu sau khi thu thap dugc méa hoa va xa li
bang phan mém Microsoft Excel, SPSS va Smart PLS 3.0.

4. Két qua nghién ciu va thao luan

4.1. Két qua kiém dinh mé hinh

Dau tién, ching téi thuc hién kiém dinh Cronbach Alpha va dé tin cay tong hop
(Composite Reliabity-CR) dé danh gia dé tin cay ctia thang do. K&t qué kiém dinh 6 bang 1
cho thay, ngoai trir 3 nhan t6 El, NE, NM c6 Cronbach Alpha lan luot la 0,631, 0,691 va 0,695,
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tat ca cadc nhan té con lai déu c6 Cronbach Alpha va CR1én hon 0,7. Dac biét, tat ca cac yéu
t6 déu c6 do tin cay tong hop (CR) tir 0,837 dén 0,903 (bang 2). Nhu vay, tat ca cac thang
do dugc dung trong mo hinh déu dam bao d6 tin cay (Hair va cong su, 2014).

Gia tri hoi tu (Covergent Validity) cla thang do dugc danh gia dua vao hai tiéu chi:
(1) tat ca cac hé s6 tai ctia nhan t6 déu Ién 0.7 (Fornell va LArchker, 1981); va (2) phuong
sai trich (AVE) déu I6n han 0.5 (Fornell va Larcker, 1981). Két qua kiém dinh thu dugc la: 1
item cla su m& rong xa hoi (NE1), 2 items cla su gidm sat xa hoi (SSI1 va SSI2), 1 item cla
su cong nhan xa hoi (RI4), 1 item cla su giai tri (EI2), 1 item cla su duy tri két n6i (NM3), 2
items cta su than mat déi véi Facebook (IF4, IF5), va 3 items clia su bao mat (S3, S4, S5) bi
loai bé do gia tri hé s6 tai nhan té nhé han 0,7 trong tong s6 40 items. Bang 2 cho thay, cac
bién dugc gir lai déu co6 hé s6 tai ciia nhan to tir 0,718 dén 0,895; phuang sai trich (AVE) tur
0,591 dén 0,765. Nhu vay, thang do cia m6 hinh dat dugc do hoi tu.

Gia tri phan biét dugc do bang can bac hai ctia AVE phai I6n han méi tuong quan gitia
cac nhan t6 (Chin, 1998; Fornell va Larcker, 1981). Bang 2 cho thdy, can bac hai clia AVE déu
I6n hon cac tuong quan gilta cac nhan té nam trén dudng chéo cling hang va cot, cho thay
do gia tri phan biét ciia thang do trong mé hinh dat muc tét.

Ngoai ra, két qua kiém dinh hién tuong da cong tuyén déu cho gia tri VIF < 5 vdi gia
tri VIF I6n nhat 1a 2,247. Diéu nay khang dinh mé hinh khéng cé hién tugng da cong tuyén
gilra cac bién (Hair va cong su, 2014).

Ngoai ra, theo Henseler (2014) dé tranh hién tugng sai léch théng s6 trong mé hinh
SRMR (Standarized Root Mean Square Residual) chi sé goodness of fit cia m6 hinh PLS-
SEM dugc st dung. Két qua tinh toan cho thay, SRMR = 0,083 < 0,1, md hinh dat yéu cau
vGi mau nghién cttu (Hu va Bentler, 1999).

Bang 1. Két qua Cronbach’s Apha & Mean

Nhan té Cronbach’s Alpha Mean SD
El 0,631 3,129 0,929
RI 0,710 2,859 0,773
SSI 0,857 3,539 0,729
NE 0,691 3,147 0,929
NM 0,695 3,544 0,937
S 0,768 2,826 0,976
IF 0,756 3,198 0,829
TF 0,774 2,940 0,852
FS 0,871 3,208 0,844

Ghi cha: El: Su gidi tri, FS: Su'dinh két vdi Facebook, IF: Su'thdn mdt véi Facebook, NE: Sumé
réng mang ludi xa héi, NM: Su duy tri két néi, SSI: Su gidm sdt xa hoi, Rl: Su céng nhdn, S: Su bdo
mdt, TF: Niém tin véi Facebook.

Nguén: Xt ly tir két qua diéu tra, 2019.
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Bang 2. Tuong quan giira cac bién, CR, AVE

El FS IF NE NM RI S SSlI TF

El 0,85

FS 0,19 0,78

IF 0,22 0,63 0,81

NE 0,08 0,25 0,24 0,87
NM 0,19 0,34 043 0,29 0,87

RI 0,33 0,14 0,14 -0,02 0,00 0,79

S 0,09 0,54 0,53 0,13 0,25 008 | 0,76

Ssl 0,36 0,06 0,10 0,10 0,05 023 | -001 | 0,83

TF 0,11 0,61 049 0,19 0,23 0,07 0,63 003 | 0,83
CR 0,88 0,90 0,86 0,86 0,86 083 | 0,85 | 0,90 | 0,86
AVE 0,73 0,60 0,67 0,76 0,76 063 | 0,59 | 0,69 | 0,68

Ngudn: Xtr ly tir két qua diéu tra, 2019.
4.2. Két qua nghién ciu

Két qua diéu tra hanh vi s&t dung mang xa hdi ctia ngudi dung Facebook cho thay
rang, ngudi dung danh tuong déi nhiéu thai gian trong mot ngay dé st dung Facebook,
VGi 28% dap vién méi ngay dung ti 1 gid - 2 gid, gan 24% dap vién dung tu 3 gio trg 1én,
va chi cé gan 6% dap vién st dung it hon 30 phit moi ngay. Diéu nay ham y rang, su dinh
két ngudi dung véi Facebook vé mat thai gian 1a kha cao. Co thé thay, Facebook véi hang
triéu ngudi dung nén co6 tinh chat cap nhat lién tuc, va nhu cau théng tin clia ngugi dung
cang lic cang cao nén ho sé uu tién hon viéc dang nhap Facebook thudng xuyén moi
ngay nhung thai gian méi lan truy cap thuong ngan.

Két qua kiém dinh cau triac mé hinh cho thay, gidi tri, su cdng nhan, su mé& rong
mang lugi xa héi va su duy tri két néi xa héi co tac ddong manh dén su than mat clia ngudi
dung Facebook va céac két qua nay phu hop véi thuyét UG dugc dé xuat trudec dé bai
Zhang (2011).Trong d6, viéc duy tri két n6i xa hoi trén su than mat véi Facebook (3=0,381,
p<0,01) cao hon su giai tri (3=0,103, p<0,05), su cdbng nhan (f=0,101, p<0,05) va sy m&
rong mang ludi xa hoi (B=1a 0,123, p<0,05). Két qua nay cho thdy rang, moi ngudi str dung
mang xa hoi Facebook dé duy tri két néi véi ban bé hodc ngudi quen cla ho, lién lac véi
nhing ngudi ban ci hodc tuong tac véi moi ngudi xung quanh dé tang cudng va duy tri
méi quan hé, tao ra mét mang lugi quan hé xa hoéi. Nguac lai, két qua uéc luong khong
cho thay c6 su anh hudng y nghia gitra sy giam sat xa hoi dén su than mat ctia ngusi dung
vGi Facebook. Diéu nay phu hgp thuc tién khi ngusi dung dang cé xu huéng giam dan
viéc chia sé cac van dé riéng tu Ién Facebook, diéu nay khién moi ngudi cé xu huéng it
guan tam va giam sat dén cac théng tin cla nhirng nguai khac trén Facebook vi ho biét sé
khong thu dugc thong tin gi trén trang ca nhan cta ngudi khac.
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Bang 3. Thai gian si dung Facebook méi ngay
3Tinsé | Tyla(%) | Y "-"W']o‘i"’ 1€ | 13 12 tich lay (%)

[t hon 30 phut 5,9 5,9 5,9

30 phat - 1 gig 89 18,8 18,8 24,7

. 1gid-2 gig 135 28,5 28,5 533

Hop lé T
2qig-3gid 109 23,0 23,0 76,3
3gigtrélén 112 23,7 23,7 100,0
Total 473 100,0 100,0

Nguén: X ly tir két qua diéu tra, 2019.

Két qua nghién ciu cling phu hgp véi nghién ctiu cta D. H. Shin (2010) vé nhan thuic
clia ngudi dung doéi véi tinh bdo mat c6 anh hudéng tich cuc I1én long tin clia ho doi véi mang
xa hoi Facebook, véi f=0,521, p<0,01. Niém tin déi véi Facebook sé bi sut gidm néu ho cam
thay rang thong tin cung cap vai Facebook sé bi cac bén khéng phl hop thao tung, danh
cap. Ngudgc lai, khi niém tin cGia ngudi dung cang cao, ho sé cang dinh két vGi mang xa hoi
nay (3=0,397, p<0,01). Ngoai ra, vGi xu hudng Facebook dang dan trg thanh mot nguai ban
gan gli, quan trong va ngudgi st dung ngay cang thay thoai mai hon vai thai gian st dung
trang mang xa héi nay thi niém tin clia ho déi vé6i trang mang xa hoi nay la diéu dé hiéu
(B=0,214, p<0,01). Nhu vay, chinh sy than mat dé da tao nén anh hudng tich cuc dén su dinh

két vai Facebook (3=0,437, p<0,01).

Bang 4. Két qua kiém dinh gia thuyét

Gia thuyét

Origianal
Samples

T-Statistics

P-Value

Két luan

H1: Gidi tri dugc nhan thic bdi ngudi
| duing Facebook cé méi quan hé tich cuc
| dén su than mat ca ho véi Facebook.

0,103

2,067

0,039

Chép nhan

'H2: Su céng nhan dugc nhan thic bai
ngudi dung Facebook c6 méi quan hé
|tich cuc dén su than mat cla ho vdi
Facebook.

0,101

2,130

0,034

Chap nhéan

H3: Su giam sat xa hdi dugc nhan thuc
bdi ngusi dung Facebook cé méi quan
hé tich cuc dén su than mat cta ho vdi
| Facebook

0,015

0,351

0,726

Bac bod

'H4. Su mé& rong mang ludi xa héi dugc

thoa man bdéi nguoi dung Facebook tich
| cuclién quan dén suthan mat cta ho véi
| Facebook.

0,123

2,957

0,003

Chép nhén

'H5: Su duy tri két n6i xa héi dugc nhan
|thiic béi nguoi dung Facebook cé méi
| quan hé tich cuc dén su than mat cta ho
| vGi Facebook.

0,381

8,377

0,000

Chép nhan
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| Gia thuyét (;:'g‘;::;;asl T-Statistics P-Value Két luan

'H6: Su bao mat c6 anh hudng tich cuc

|dén niém tin cta ngudi dung déi vdi 0,521 12,151 0,000 Chép nhan
IFacebook. _

H7: Su than mat vai Facebook cé tac i

| déng tich cuc dén niém tin véi Facebook. 2 429 0,000 Chap nhgn
H8: Su than mat véi Facebook cé tac

|dong tich cuc dén su dinh két vdi 0,437 8,338 0,000 Chap nhan
Facebook

H9: Niém tin cla ngudi dung déi voi

Facebook c6 tac dong tich cuc dén su 0,397 7,744 0,000 Chap nhan
dinh két ctia ho véi Facebook.

Nguén: Xt ly tir két qua diéu tra, 2019.
Hinh 2. Két qua cia mé hinh sau khi kiém dinh SEM

Thuyét Sir dyng va
Hai long
Sy gidi tri
Sy thi t véi
Su cong nhén l rOhumits
Facebook
Sy gJa'm sat xd hn RZZ 0.236
H8
Sy mé rfng mang
Tudi xd hi i o o.000%
Sw duy tri két ndi Sy dinh két véi
| Facebook
He Nidm tin véi / R%=0.519
N = 0.000**
Sy bio miit poge Facebook Ho
R?=0.436

Ghi chu: **p<0,01; *p<0,05

Ngubn: Xt ly tir két qua diéu tra, 2019.

5. Két luan va hamy

St dung dir liéu diéu tra 500 ngudi dung trén mang xa hoi Facebook, bai bao nghién
cltu cac yéu té anh hudng dén su dinh két ctia ngudi dung trén trang mang xa hoi Facebook
dua trén cac ly thuyét vé sir dung va su hai long, su bao mat, niém tin va su than mat. Két
qua nghién ctu chi ra rang, su giai tri, sy m& rong mang lugi xa hoi, su duy tri két néi, su
céng nhan la nhiing yéu t6 c6 tac dong tich cuc 1én su than mat véi Facebook; su bao mat
anh hudng y nghia dén niém tin d6i vGi Facebook; su than mat cé tac dong tich cuc dén
niém tin d6i vai Facebook; su than mat va niém tin la hai bién s6 quan trong gidi thich su
dinh két clia ngudi dung véi Facebook. Cac két qua nghién ctiu ham y rang, dé cai thién
tinh trang s6 luogng ngusi dung Facebook ngay mét gidm, cong ty can cai thién su dinh két
gita ngudi dung véi Facebook, ma hai nhan té niém tin va su than mat la trung gian tac
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déng gilia sy bao mat va thuyét s&r dung va hai long (U&G) dén su dinh két Facebook. Do
dé, dé gia tang su dinh két ctia ngudi dung Facebook, can phai gia tang niém tin va suthan
mat cla ho doi véi Facebook. Mudn vay, cac nha quan tri Facebook can phai cé nhiing
chuong trinh, hanh déng lam thay déi cac nhan té su gidi tri, su m& rdng mang ludi xa hoi,
su duy tri két néi, su cdng nhan va su bao mat. Theo dé, dé gia tang su dinh két Facebook
cla ngudi dung, Facebook can:

Nang cao tinh bdo mat théng tin bang cach phat trién cac thuat toan bao vé théng
tin ngudi dung cung cap cho Facebook. Qua dé, gop phan bao vé théng tin ngudi dung
khéng bi thao ting bai cac bén thirba, cling nhu tranh trudng hop bén thi ba cé tinh xam
nhap xem théng tin cGia ngudi dung. Bén canh d6, dé gia tang niém tin clia ngudi dung déi
vGi Facebook, cac nha quan tri cling can cong khai cach thic quan ly, bao mat théng tin
vGi ngudi dung; dinh ky méi thang guii cho nguai dung danh sach théng tin ma ho cung
cap cho cac trang web théng qua Facebook; xay dung co ché chi tiét va minh bach dé giai
quyét moi vi pham théng tin ma ngudi dung cung cap cho Facebook. Ngoai ra, cac nha
quan tri cing can giam yéu cau cung cap cac théng tin thiét yéu khi dang ky tai khoan
Facebook, ciing nhu han ché trong yéu cau khai bao cac théng tin ca nhan.

Gia tang su cong nhan ctia xa héi cho ngudi dung Facebook. Theo dé, trong cac
nhom tham gia, cadc nha quan tri nén timg budc thay déi thuat toan nham gidp cac bai
dang clia ngudi dung trong nhém tiép can dugc nhiéu thanh vién nhém hon ngay trén
bang tin thudng ngay, du cho ho khéng vao théng bao dé xem bai viét ctia ngudi dang.

M& rong mang lugi xa héi bang cach thong bao cho ngudi dung sé lugng ban bé
hién tai trén Facebook vao mdi thang, dé xuat thém ban bé méi néu ho déng y tim kiém
ban méi. Ngoai ra, cdc nha quan tri c6 thé md rdng mang luéi xa hoi cho ngudi dung
théng qua cac héi, nhém va tao diéu kién cho ngudi dung tham gia vao cac héi, nhém
mot cach dé dang.

Nang cao tinh giai tri trén Facebook nham gitp ngudi dung thu gian va giét thoi
gian. Facebook can tang dé xuat cac tro chai thinh hanh cho nguai dung, va cai thién
giao dién gilp ngudi dung dé x ly, thao tac trén may tinh cling nhu dién thoai; tao ra va
cap nhat nhiéu tro choi dé ngudi dung co thé chai truc tuyén véi nhau, ké ca véi ngudi la
khoéng nam trong danh sach ban bé dé tao su thu hut va tinh thu vi hon cho tro chai.

Gia tang su duy tri két néi bang cach théng bao cho nguai dung sé lugng ban beé
hién tai trén Facebook vao mdi thang, dé xuat thém ban bé méi néu ho déng y tim kiém
ban mai hodc dé xuat két néi véi nhiing ngudi ban ma ho da lau khéng lién lac.

L&i cdm on: Nghién citu nay duoc nhdn hé tro kinh phi tir trudng Dai hoc Kinh té
-Dai hoc Pa Néng.
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