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Nghién cdfu ndy phan tich ¥ dinh va hanh vi s dyng dich vy giao do
&n tryc tuyén trong thdi ky djch bénh COVID-19 dya trén Iy thuyét
dong ¢ bao vé vd mé hinh chdp nhan ¢dng nghé, tir 44 tim kigm bang
ching vE sif khéc biét v hanh vi sir dung dich vy giao d6 3n trfc tuyén
gitfa khich hang trong ci¢ nhom tudi (thé hé ¥ va thé hé Z) trong thdi
gian khiing hoang dich bénh tai Viét Nam. K&t qua nghién cltu cho thay
cam nhan mifc dd nghiém trong cua dich bénh, cdm nhan Igi ich cla
dich vy vd cdm nhin dé sir dung cb anh hudng tich cyc dén y dinh st
duyng dich vy giao dd &n tryc tuyén cla khach hang Viét Nam. Nghién
citu ciing chi ra y dinh st dyng dich vy giao db an tryge tuyén cua ngudi
tiéu diing nhém tudi 18-25 chiju s\ anh hudng nhiéu han cia cdm nhin
mdc dé nghiém trong cla dich bénh va cdm nhin dé sif dyng cda dich
vit. Trong khi dé, y&u t8 hanh vi gidi thich nhiéu hon vé y dinh sir dung
dich vy giao dd &n tryc tuyén clia ngudi tiéu dung thudc nhém tudi
2640, Tir c&c phat hién trong nghién citu ndy ¢é thé cung cip cho cac
doanh nghiép kinh doanh dich vy giao hang tngc tuyén nhitng hiéu
biét vé déng co mua hang cua khich hang trong khing hoing
dich bénh.

Abstract

The aim of this study is to analyse the intention and behavior of
Vietnamese consumers in using online food delivery (OFD) services
based con Protection Motivation Theory (PMT) and Technology
Acceptance Madel (TAM) and to look for evidence of differences in age
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[ Generation Y; | groups {generation Y and generation Z) of customers when using the

Generation Z. service during the pandemic crisis. The results illustrated that perceived
the pandemic’s severity, perceived benefits, and perceived ease of use
of the OFD services have a positive impact on the intention of
Vietnamese customers toward this type of service. Furthermore, we
find that the 18-25 age group's purchase intention s more influenced
by the perception of the epidemic severity and the perceived easy
usage of the service, while the intention of use of the age group of 26-
40 is a better predictor of behavior of use than the customer group
aged from 18 to 25. We provide recommendations for online delivery
service companies to address customer’s purchase motives and during
an epidemic crisis.

1. Pitvan de

V&i cue sbng ngdy cing trd nén ban ron, khach hang it c6 thoi gian d€ ty ndu in hoje ra ngoai
dimng bira, cling véi sy phét trién manh mé ctia thuong mai dién tr d2 hinh thanh nhu ciu djt 4 3n
tryc tuyén. Dich vy giao d an tnre tuyén 1A mod hinh kinh doanh cung cip dich vy 44t hang. thanh
toan, giém sét ché bién nhumg khéng tryc tiép ché bién 46 an cho cdc khich hing théng qua céc img
dyng trén di¢n thogi di djng va nén tang sir dung intemet khéc nhu: Email, website, mang x3 hdi,
SMS... (Pigauo va chng sy, 2017). Khach hang sir dyng dich vu cé thé tim kiém, aat hang va theo
ddi don hang (Cai & Jun, 2003). Cung véi sy phét trién ciia cong nghé, giao 46 an tryc tuyén ngdy
cing phét trién béi mang lai cho khéch hang nhiéu sy Iya chon, tién lgi va goi mén tir nhiéu dja chi
khéc nhau thong qua nén ting cong ngh¢ (Hirschberg va cdng sy, 2016). Thi trudng giac 46 an tryc
tuyén tai Viét Nam hinh thanh tir nim 2013, tuy con non tré nhimg rét $6i dgng v&i sy tham gia cda
nhiéu doanh nghiép trong va ngodi nudc véi mire tang trrémg ndm 2020 dat 32.4% véi quy mb 274
tri¢u USD. Nganh nay duge dy béo tiép tyc ting trudng quy md thi trudmg dat khodng 500 triéu USD
nim 2023 (IMARC Group, 2020). Giao dd &n tryc tuyén 12 nganh 1iém néng bdi quy md thi trudmg
tai Viét Nam hién tai con kha nhé (chiém 1% dén sb). trong khi nhip séng db thi dang 1am thay d6i
déng ké dén théi quen An udng cla ngudi tiéu ding, huéng dén gidi phap giao hang tin noi, dfic bigt
12 thé hé Z (sinh nim 1995-2003) va thé h§ Y (sinh nam 1980-1994), M3t khéc, Viét Nam c6 hg ting
thanh t04n va ty 1é ngudi din sir dyng dién thoai thong minh cao gitp khich hing d¢ dang mua va sit
dung dich vu giao dd &in trye tuyén (IMARC Group, 2020).

Diu nim 2020, dich bénh COVID-19 xut hi¢n tai Vigt Nam, chinh sich gifin cich xa hdi duge
trién khai, bao gom: Tam dimg kinh doanh d8i v&i céc sin phim dich vy khong thiét yéu, trong 6 cb
dich vy &in uéng; khuyén khich ngudi din & nha; tiéu ding trye tuyén; 1am vige i xa; va gidi tri tryge
tuyén. Nhimg yéu té phirc tap va bt thudmg trong bbi cinh dich bgnh COVID-19 42 [am thay 46
cude séng ciia ngudri tiéu ding tir cdng vige, sinh hogt, 16i sbng va quan 1y t3i chinh theo hudng tang
¥ thirc phdng ngira nhitng rili ro trong twong lai. Han ché mua hang hi¢u, db dat tién, ting cudng trix
hing va han ché chc hoat dong gidi trl hay thay 441 hanh vi mua sim ti tryc tiép sang trye tuyén 12
nhitng xu huéng chu dao trong dai dich (Deloitte, 2021). Dc bidt, trwée nhing de doa tiém 4n cia
dich bénh. ngudi tiéu ding hinh thinh ddng co ty bdo v minh bing cach han ché mua sém trye tiép
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thay vio 46 13 mua sim tai nha théng qua sy hé tre clia cdng nghé thong tin va internet. Theo két qua
nghién etru thi tredmg cta Nguyen (2021), 58,49% khach hang xdc nhin s& mua sim nthiéu hon trong
dai dich va s& mua véi tin sudt phd bién 13 vai 1in mbi thang (39,64%), va thuc phim 13 san phim
dimg thir hai trong danh sach cac mit hang dugc mua sdm online thuéng xuyén tai Viét Nam trong
thoi ky dai dich. Diéu nay cho théy trong théi ky dich bénh, e dd chép nhgn cdng nghé ctia ngusi
tidu diing Viét Nam da va dang ¢6 nhimg thay déi,

Muc dich chia nghién ctru ndy 14 xac dinh sy anh hudmg cia cic ddng co bio vé sire khoe ban thin.
B6 14 nhén thic de doa clia dich bénh COVID-19 va mite dd chép nhén cdng nghé vii v dinh va hanh
vi st dyng dich vu giao hang truc tuyén. Ngoai ra, nghién citu cling xem xét sur khac bigt vé dong co
vi cdc yéu td thic diy v dinh, hanh vi mua hang cda khich hang & hai nhém tudi 18-25 va 26-40,
d4y 12 hai thé hé ¢ kha niing tiép cén vdi cong nghé cao hon so vi cac thé hé con lai. Trong do, thé
h¢ Y 1a nhimg c4 nhan dugc sinh ra trong giai doan 1980-1994 va thé hg Z sinh sau nam 1995 (Wood,
2013; Hill & Lee, 2012).

2. Tdng quan va cic gia thuyét nghién ciu

21 Cosélythuyét

2.1.1. Ly thuyét djng co béo vé

Ly thuyét déng co bao vé (Protection Motivation Theory — PMT) duge Rogers (1975) d& xuét nhu
mét 1y thuyét chinh trong céc nghién ctru vé rai ro suc khoe, sau d6 1y thuyét nay da dugce ap dung
trong cic nghién citu khac vé hanh vi bio vé trong bdi canh nghién ciru v& mbi nguy hiém tr nhién,
vén d¢ moi trumg (Dang va cong su, 2004) va trong fruyén thong marketing (Tanner va cdng su,
1991}, C6 bén yéu td cbt 16i trong vide hinh thanh ddng co bao vé: (1) Nhan thic vé rii ro, (2) danh
gia d& d5i phé, (3) déi phé khong ding cach, va (4) dong luc bao vé (Milne v cdng sy, 2000). Theo
Milne va cong su (2000), nhan thite vé rii ro (bao gdm nhén thirc mirc dd nghiém trong ciia nguy co
va tinh dé bj t6n thwong) cing cao, c4 nhan cang ¢ nhidu kha niing duoc thie diy v dinh dé bao vé
chinh minh, nghia 13, cing ¢6 nhiéu kha néng y dinh hanh vi bao vé s& duge hinh thanh. Két qua cla
qué trinh nhén thirc nay c6 thé sé din dén vige déi pho khéng diing cach. Néu ¢4 nhan phan img béo
v&, trudc tién ho s& hinh thinh mét y dinh hodc quyét dinh dé cé hanh dong phong ngira. Difu nay
dan dén thiic ddy dong hue bao vé va déng lyc bao vé ddng nghia voi ¥ dinh thue hién hanh vi
(Gebrehiwot & van der Veen, 2015; Grothmann & Reusswig, 2006).

2.2.2. Mo hinh chip nhdn cong nghé

M8 hinh chép nhin cong nghé (Technology Acceptance Model — TAM) duoc phit trién dira trén
Iy thuyét hanh déng hop 1y (Theory of Reasoned Action — TRA) nhiam gidl thich syt chép nhan sit
dung cdng nghé thong tin clia ngudi st dung (Davis, 1989). Ly thuyét nay cho rng y dinh sir dung
cong nghé m&i ¢o thé din dén hanh vi s dung thue té cia khach hang. Trong do, y dinh sir dyng mdt
cdng nghé mai chiu sy tédc dong bai thai do cha ngudi dé vai viée st dung céng nghé. Hai yéu t8
quyét dinh thai 46 gdm: Nhén thirc v& tinh hitu ich va nhan thire d& sir dyng. Cam nhan vé tinh hiru
ich dugc dinh nghia 1a cam nhén chi quan clia ngudi ding vé vide sir dyng mot hé théng Gng dung
nao d6 s& 1am tang hiéu qua cong viée clia ho (Davis, 1989). Cam nhan vé tinh d& sk dung duge hiéu
1a mitc d§ cim nhén cla ngudi ding d6i véi hé théng 1a d& s dung (Davis, 1989). V& mit 1y thuyét,
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mét hé thdng cong nghé cang ¢6 nhidu dic diém hiru ich va d& sit dung thi cang dé dwgc ngudi ding
sir dung. V&i v nghia nay, md hinh chép nhan ¢dng nghé (TAM) 14 mét trong nhimg md hinh 1y thuyét
nén tang dugc dua vao sit dung déi véi cdc nghién ciru v& hanh vi mua hang tryc tuyén.

2.2, Phdt trién mo hinh vé gia ihuyér nghién ciru

Dua trén ly thuyét dong co bao vé két hgp md hinh chap nhén cdng nghé. M& hinh nghién clru
dwoge dé xudt nhe Hinb 1 dudi day.

Pgng co bdo vé Ddng co mua hang

Mitrc do nghiém W H(")
trong ciia dich J ™

bénh (SEV)

-

Cam nhin tinh
hitu ich (PU)

Y dinh st

Ne— S
- N dyng (OPD) dung (OFB)
Cam nhin d& sir
dung (PE)
b -
Mirc 46 tén 1 Ha(
thirong ctia dich =
bénh (VUL)
Ha(+)

Hinh 1, M hinh nghién ctru ¢ xuat

2.2.1. Péng co bao vé, ¥ dinh mua va hanh vi mua hang trong thoi ky dich bénh

Ly thuyét déng co bao vé dua ra nhan dinh ring ddng lyc dé bao vé ban thin khéi mét mbi de doa
hodc nguy hiém cé méi quan hé thudn chiéu v&i nhan thirc cia c4 nhan khi nhén thiy ring méi de doa
12 nghiém trong, c4 nhan d& bi de doa, bién phap dbi phé dugc khuyén nghi 12 ¢6 hiéu qua trong viéc
ngin chin de doa hodc nguy hidm, v cd nhén ¢6 thé thyc hién cc bién phap dbi phé (Gebrehiwot &
van der Veen, 2015). Do 46, danh gid mdi de dga dugc hiéu 12 sy nhén thirc vé mrc 46 rii ro sirc
khoe va mirc 40 nghiém trong ciia vén d& strc khde ma mot ngudi gap phai trong mét tinh hudng nhit
dinh (Milne va cdng su, 2000). Mdi de doa duge xdc dinh dwa trén sy két hgp gitta nhén thirc tinh
nhay cam va mirc 46 nghiém treng vaéi két qua c6 lién quan ¢én sic khoe (Jeong & Ham, 2018),
Trong diéu kién binh thuomg, hanh vi ty bao vé it'duge khach hang xem xét trong quyét dinh mua
hang. Tuy rthién, trong bdi cinh dich bénh, hinh vi tu bao vé hinh thanh r3 rét. Sy gia ting s¢ hi din
dén céc thay ddi trong v dinh hanh vi (Addo va cong sy, 2020). Nghién ciru nay dat trong bbi canh
ctia dich bénh COVID-19, do d6 nhén thic v& mirc 46 gy t6n hai drge hiéu 13 nhan thirc clia khach
hang v& cée i ro sirc khée clia ban than hay gia dinh phai d6i mét, con mirc d¢ nghiém trong 14 cam
gide vé sy trim trong d6i véi cac hau qua &6 (Bish & Michie, 2010). Méi de doa ctia dich bénh cé thé
ting 1én boi cac bdo cAo hing ngdy v& sé lidu cac ca lay nhidm bénh trong cong dbng, sb lwgng ca
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bénh tir vong do dich bénh (Berg & Lin, 2020; Bish & Michie, 2010). Trung tim kiém soat vi phong
ngira dich bénh cac qubc gia d3 dua ra cac khuyén nghj céc bién phap ty bao vé& khac nhau & kiém
sodt 1ay lan COVID-19, va mdt trong nhitng bién phap chinh phd bién dé 1a sir dung cac dich vu trwe
tuyén néu c6 thé (Center for Discase Control — CDC, 2020)!. Dich bénh COVID-19 s& duwoc han ché
khi ngudi ddn mua sim khong tiép xtic v ddy manh mua sim truc tuyén va diéu niy da dwoc xéc
nhan b&i cic co quan y t&. Tir d6 c6 thé hinh hanh céc gia thuyét nghién ctru cu thé nhir sau:

Gid rhuyét Hi: Nhan thire mic 30 nghiém trong cia dich bénh COVID-19 ¢6 tde déng thudn chiéu
véi ¥ dinh sir dung dich vu giao dn triee tuyén,

Gid thuyét Ha: Nhdn thnee mike 36 ton thuong cia dich bénk COVID-19 c6 tde dpng thudn chiéu
véi y dink st dung dich vu giao an triee tuyén.

Gia rhuyér Hi: Nhan vhice mure d¢ nghiém trong cua dich bénh COVID-19 ¢é tac dong thudn chiéu
voi hanh vi si dung dich vy giao an truc tuyé'n,

Gid Ihuyéi Hy: Nhdn thire mike d6 t6n thuong ciia dich bénh COVID-19 ¢6 tac dong thudn chiéu
voi hémh vi sie dung dich vy giao an tric tuyén,

2.2.2. Mitc d§ chdp nhin céng nghé va y dinh mua hang

Mirc do tén thiong va nghiém trong ciia cic de doa thic ddy con ngudi dbi phé. Trong dé, phan
ung tich cyre 1a ki vong cia con ngudi v& vide thue hién mot hanh vi duge dé nghi co thé loai bd duge
cac moi de doa. Nhin thire lgi ich dé cap dén dénh gi cua mét ca nhan vé gia trj hodc hiéu qua cua
viéc tham gia vao mdt hanh vi nang cao sirc khée dé gidm nguy co mic bénh (Janz & Becker,
1984), Tinh hiru ich dugc dinh nghia 13 mic d§ ma moét ca nhan tin rﬁng viéc sir dung moét hé théng
cu thé s& ning cao hidu suit cng viée cha ho (Davis, 1989; Lec va Hoang, 2010). Theo Gefen va
céng su (2003), tinh hitu ich duge nhan thire 1a thude do danh gia chil quan cida ¢4 nhén vé tién ich
duge cung cp béi cong nghé théng tin méi trong mét bdi canh cy thé lién quan dén nhidm vy. D6
ciing 1a nhan thirc chii quan cita khach hang vé tién ich ciia trang web trong hoat dgng mua sim ciia
minh (Koufaris & Hampton-Sosa, 2004).

Davis (1989) nhin dinh cdm nhén mirc do d2 sir dung duge dinh nghia 1a mirc d6 ma mét ngudi
tin ring st dung mot hé thdng cu thé s& khdong tdn céng stic. D& dang cam nhén sir dung ciing ducc
dinh nghia 14 mét chi bao vé nd luc nhéan thire cn thiét dé hoc va sir dung cong nghé thong tin (Gefen
va cdng sy, 2003). Mit khac, Koufaris v4 Hampton-Sosa (2004) xac dinh cAm nhén mire do d& sir
dung dwee hidu 14 nhan thirc chii quan cia khach hang vé& mirc d6 hay nd lyc cén thiét ¢é tim hiéu va
str dung trang mang. Ngoai ra, theo quan diém ciia Davis (1989), cam nhén v& tinh hiru ich va tinh d&
sir dyng ¢6 tac dong truc tiép 161 v dinh hanh vi st dung céng nghé boi ¥ dinh st dung tng dung céng
nghé duge hinh thanh khi img dyng &6 mang lai hiéu qua cho ngudi dung. Néi cach khac, di cho
ngudi dung khong thich mét Ung dung céng nghé ndo do6 (c6 thai dé tiéu cuc), nhung van cé v dinh
sit dyng nd (¥ dinh hanh vi tich cye) vi tin ring tmg dung d6 mang lai hiéu qua cho céng viéc (cim
nhan vé& tinh hiru ich).

Trong dai dich, tinh hiru ich ctia kénh mua sim tryc tuyén trd nén quan trong do chinh sach giin
cach. Chinh quyén dia phwong cfing khuyén khich cac c4 nhin mua san phdm tryc tuyén dé gidm sy
lay lan ciia dich bénh (Chang & Meyerhoefer, 2020), va didu nay thé hién nhitng lgi ich duge nhin

! https:/fwww.cde.gov/coronavirus/2019-neov/prevent-getting -sick/prevention.html
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b

thire chia dich vu giao dd #n truc tuyén. Mit khac, giao d4 %n tryc tuyén la dich vy thudn tién, an toan
va tié1 kiém chi phi so v&i mua hang truc tiép. Pac biét, giao hiang khong cén tiép xiic va thanh todn
qua vi dién tir, o thé gidm nguy co lay lan COVID-19 (Nguyen & Vu, 2020) Do 6, c6 thé thay lgi
ich ctia dich giao a4 an tryc tuyén cé tac dong tich cyc dén viéc mua hang quyét dinh trong tinh huéng
COVID-19 (Hobbs, 2020},

Gid thuyét Hs: Nhén thirc loi ich ciia khdch hang c6 tdc dpng thudn chidu v6i y dinh sic dung dich
vy giao db dn truc tuyén.

Gid thuyét He: Nhén thire dé sir dung ctia khdch himg cd tdc déng thudn chiéu voi y dinh st dung
dich vu giao d6 dn truc tuyén.

2.2.3. Y dinh va hanh vi mua

Viée trai nghlem dich vy mua sém trc tuyén 6 anh hudng hudng tn,rc tiép va 1am thay ddi théi
quen tiéu ding truyen thdng cta khach hang, D& c6 nhiéu nghién clru vé v dinh mua hang trge tuyén
ctia khach hang cho réng y dinh mua hang 13 yéu t6 quyét dinh quan trong trong vige dur dodn va giai
thich hanh vi tidu ding (Ajzen, 1991; Wang va cong sy, 2015). Hanh vi ciia ngudi tiéu dung la myc
tiéu duwge dinh hudng va thudng tudn theo céce ké hoach duge xdy dung aé ngudi tiéu dang thre hién
cdc hanh vi cu thé (Ajzen, 1991). Mt hanh dong khong thé dodn duge néu thiéu y dinh va do do6 ¥
dinh din dén hanh déng. Ban diu, ngudi tidu ding ¢6 ¥ dinh trai nghig¢m, sau 40 lap ké hoach thye
hién banh vi. Theo Davis (1989), ¥ dinh 12 thuée do kha ning thuc hién hanh vi cila mdt cd nhan. Y
dinh 13 sw sin sang clia ngudi tidu ding trong viée hudng sy chil ¥, quan tam cta ho vao vige thu thap
thong tin, lua chen san phim dich vu trong trong lai. Theo Pavlou (2003), y dinh mua hang trye tuyen
13 mirc 44 s&n sing mua hang cla ngudi tidu ding tryc tuyén, tdn tai nhiéu yéu t6 anh huéng true tiép
va gian tiép dén ¥ dinh mua hang,

Gid thuyét Hr: Y dinh str dung c6 tac dong thudn chiéu v&i hanh vi si dung dich vy giao ds an
triec tuyén trong thoi ky dich bénh.

2.2.4. Yéu 18 do tuéi va hémh vi sir dung dich vy giao dé an truc rmyén

Nghién ciru dua bién s6 nhém tudi vao nhiim xem xét sir khac biét gitta hanh vi mua cia cic nhom
tudi. Thu t&, dich bénh COVID-19 khéng chi anh huéng dén nhom ngudi 16n tudi ma con tic déng
khéng nhd tai tiéu diung ciia nhom tré tudi. Thé hé Y thudmg nhén thirc rd rang vé cdc mbi de doa ma
dich bénh gy ra va thudmg tich cuc trong viéc thay @i hanh vi hom so voi thé hé Z (Teasdale va cong
su, 2012). Khach hang thé hé Z tiép can véi nhiéu céng nghé méi, va quen thue véi cac hoat dong
mua sim trre tuyén hon so véi thé hé Y. Tuy nhién, ngudi tiéu ding 1én tudi thurdng s& ¢6 y dinh sir
dung kénh méi khi ho ¢6 niém tin vao hiéu qua, l¢i ich, d€ st dung khi 4p dung cbng nghé mai
(Tarhini va cdng sy, 2014). Mat khac, ngudi 1én tudi thuong quan tm dén cae hanh vi bao vé dugc
cac co quan tin cdy khuyén nghi, do d6, viéc chuyén dbi tir ¥ dinh sang hanh vi tiéu dung dich vy mua
sim hién dai clia khach hang thé hé Y s& cao hom so véi thé hé Z.

3. Phuong phap nghién ciru

3.1. Thang do nghién ctne

Tir két qua ciia céc nghién clru ¢6 lién quan trude diy (Milne va cqng su, 2000 Milne va c{ng su,
2000; Teasdale va cdng sy, 2012) nghién ciu di tdng hop va d& xuit mot s khai niém dé dua vio
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mé hinh nghién ciru bao gém: (1) Mitc d6 nghiém trong cua dich bénh; (2) mutc d6 tén thwong cila
dich b¢nh; (3) nhan thirc lgi ich cha dich vu; (4) nhin thie dé sir dung dich vy; (5) v dinh st dyung
dich vu; va (6) hanh vi sir dung dich vu. Tuy nhién, ngh1en ciru ké thira va c6 sy phét trién theo huéng
cu thé 48 phi hop véi dich vu giao dd n e tuyén trong bdi canh dich bénh COVID-19 (Bang 1).

Tit ca céc bién trong mé hinh durge do bang thang do Likert 7 tir 1 — hoan toan khong dong v dén 7 -
hoan toan ddng y.

3.2. Chon mau nghién cinu va thu thp thong tin

Nhom nghién ciru d3 thue hién mdt cude khao sat trire tuyén théng qua email va tnre tuyén (g
Google Form dén céc nhém, cong ddng trén mang x4 hdi) va chil yéu tip trung vio nhiing ngudi tiéu
ding thuge thé hé Y va thé hé Z tai Ha Noi, Pa Ning va TP.HCM trong thang 5/2021. Trong d6, déi
tugng duge chon dé thu thap thdng tin 14 ngudi tidu ding séng & cac thanh phé 16n, 43 dit mua cae
d6 &n tryc tuyén trén cac nén tang giao dd in tryrc tuyén phd bién tai Viét Nam nhu: Now.vn, Grab
Food, Baemin... Trong théi gian nay, Viét Nam dang bwéc vao 1an séng dai dich 14n the 4 véi sé ca
méc ting manh va phire tap hon so véi cde dot dich tnrée, Ha Nai va mq‘)t s6 tinh thanh thyre hi¢n gifin
cach, dong cira céc dich vy khéng thiét yéu, trong dé c6 dich vy #n uéng. Dit lidu thu v& bao gbm 832
phiéu tra 1&, sau khi loai bd nhimg phiéu khéng hcrp 18 thi con lai 484 phidu phu hgp dé dua vae phan
tich. Theo Hair va cdng sy (2010), kich thude miu i thiéu cho viée phén tich mé hinh céu trae tuyen
tinh tir 100-500 thy theo dic diém ciia md hinh. Miic di, theo Green va Salkin (2003), trong cac
nghién ctru ¢& mau cang 16n thi cémg tét. Tuy nhién lai tén kém chi phi, thdi gian va cOng sirc; mit
khéc, do dgc didm cha phén tich ciu tric tuyén tinh thi ¢& méu qué 16n (> 400) ciing ¢ thé anh huong

" dén 46 phit hop clia md hinh, &3c biét 13 khi mé hinh uéc lugng bing phurong phép t6i da héa kha
nang (Maximum Likelihood Estimation). Trong 484 miu nghién ctru, nir gidi chiém 59,5%, con lai
40,5% nam gidi, ¢6 tudi trung binh cia todn miu 1a 27 véi 62,19% ngudi thude thé hé Z va 37,81%
thudc thé hé Y. Nghé nghiép cta nhitng ngudi tham gia khio sét chit yéu 14 nhin vién vin phang
(38,43%), sinh vién (28,31%), tiép dén 1a gido vién va céc nghé nghiép khic. Phin 16n nhitmg ngudi
tham gia khdo sit sir dung dich vy giao d6 an trye tuyén v6i tAn sudt tir mot 1in 6 mét vai lin
méi thang,

3.3, Phuong phap xir It div liéu

Nghién ctru sir dung SPSS 20 dé thng ké md ta thang do, phén tich nhan t kham pha (Exploratory
Factor Analysis —~ EFA) va AMOS 23 dé phin tich nhén 8 khéng dinh (Confirmatory Factor Analysis
— CFA) va dénh gid mirc 4§ phu hop ctia md hinh do hudng, c6 thé sir dyng mot sb cée tiéu chudn
nhu; Chi2, Chi2 ¢6 hiéu chinh (CMIN/df), CFT, TLI, GFI, va RMSEA. Theo Mclver vi Carmines
(1981) néu Gi4 trj chi binh phurong/Sé bac tr do nhd hon 2 th1 md hinh duge xem 14 phit hop {mdt
$6 trudng ho‘p c6 thé chép nhén (Chi2/df < 3), céc chi s6 gdm: GFI, CFI, TLI nén 16n hon 0,8, va
néu ¢éc chi s6 nay ndm trong khoang tir 0,9 dén gin 1 dwgc xem 14 mé hinh cé dd pht hgp cao (Bentler
& Bonett, 1980); con hé sé RMSEA (cho biét sai sé cia mé hinh) duge xem 13 rét tét khi nhé hon
0,08 (Steiger, 1998},
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4. Két qua nghién citu

4.1, Thing ké mé td va danh gia &3 tin cdy ctia thang do

Nghién ciru st dung phuong phap phén tich nhin 16 kham pha (EFA) ¢é thyc hién danh gié mirc
d6 hoi tu cia thang do theo m6 hinh nghién ciru 1y thuyét. Két qud phén tich EFA cho théy gia trj
KMO = 0,831 (> 0,5) véi mirc ¥ nghia Sig = 0,000 (< 0,05), va cic gia tr] Eigenvalue clia cdc thanh
phén ddu 16n hon 1. Két qua cfing chi ra 22 bién quan sat duge chia thanh nam thanh phin chinh gém
4 bién doc 1dp va 2 bién phy thudc, hé sb phrong sai liy ké dat 68,20% (> 50%). Két qua phan tich
d6 tin cay thang do ciing cho thiy cac hé sé Cronbach’s Alpha ciia céc bién déu I¢n hon 0,7; chi s6
Cronbach’s Alpha khi loai bién cin nhé hom gid tri hé s6 twong quan-bién téng. Nén theo cac tiéu
chuén kiém dinh thang do tir céc nghién clru cia Hair va cdng sy (2010), Nunnally (1978), Peterson
(1994) thi thang do ddm bao df tin cdy va phit hop voi dir ligu nghién ciu. Két qué kiém dinh thang
do duge thé hién & Bing 1.

Bing 1.
Két qua théng k& md ta va kiém djnh thang do
Ngudn Thang do Mihéa  Hésd tai Cronbach’s
nhan té Alpha

Cém nhdn miee d6 160 thirong do dich bénh (Vulnerability of The Epidemic - VUL)

Huang v T6i c6 nguy co mic COVID-19. VULI 0,771
; 2016 ke e T iR ot AC c
cong sw 2016) s ity kién strc khoe hién tai, 81 d& mic cic VUL2 0.796
bénh truyén nhiém. ’
T&i nghi minh c¢ kb ning bj mic COVID-19  VUL3 0,798
trong trong lai, 0,854
T4i lo ngai minh s& mic bénh va tir vong i

COVID-19. VUL4 0,793

Téi lo ling gia dinh vA ban bé cia tdi bi mic ~ VULS 0,781
CQVID-19.

Cam rhdn mirc @9 nghiém trong cua dich bénh (Severity of The Epidemic — SEV)

Huang Téi s& rét s¢r hai néu 151 bi mie COVID-19. SEV1 0,874 0,848
va ofng sy o 4 o a e ar g s :

13}
2016) Cudc song va cdng vidc ciia toi sé bj gidn doan nén SEV2 0,837

181 bi mic COVID-19.

M quan hé giita t0i va nhimg ngudi xung quanh ~ SEV3 0,883
58 triy nén ti 18 néu tbi mic COVID-19,
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Nguf’)n

Thang do Mihéa  Hésdtai Cronbach’s
nhén té Alpha

Caim nhén lgi ich ciia dich vu giao do dn tre tuyén (Perceived Usefidlness of Online Food Delivery — PU)

Youn
va cdng sy
(2021)

Dich vu giao d6 an true tuyén gilp 61 giam nguy

co mic COVID-19. PUI 0.724

Dich vu giao db &n tnxe tuyén 13 cach thire higu PU2 0,765

qué trong phong chdng dich COVID-19. '

Dich vu giao dé #n trye tuyén han ché tiép xvic 0,832
trye tiép. do do, giip bao v& (4 khéng biméc  PU3 0,780

COVID-19.

Dich vu giao db an trire tuyén [2 dich vy dam bao PU4 0,826

an todn cho tii trong thai gian dich bénh.

Cérn nhdn dé sir dung ctia dich v giao d5 Gn trc tuyén (Perceived Fase of Using Online Food Delivery — PE)

Venkatcsh va

Davis {2000);

Hsich va céng
s (2017)

T6idé dang sir dung dichvu gizoddan tnietuyén - PE] 0,792 0,764
trong thési gian dich bénh,
T.q . d'.‘.‘ d . I 1 .3 ) . d a
dide ding an:qu_en va wldun%cacung urlgva PE2 0,792
website cung cip dich vu giao d5 in true tuyén.
Téi thz"iy céc img dung dit hing va giao dién PE3 0,832

website ciia cac doanh nghiép cung Gng dich vy
giao ¢ An e tuyén rat 1 ring va dé hidu.

¥ dinh sit dung dich vu giao db dn tryec tuyén (Online Food Delivery Purchasing Intension— OP#}

Yeovachngsw  Toi dudinh sir dung dich vu giac dd in tnge tuyén OPII 0,766 0,766

(2017)

trong théi gian djch bénh.
Téi s& cb gang it dung dich vu giao dd an tryc

. : . : 0,808
tuyen trong théi ky dich bénh (ncu ¢ thé). ork2

Téis& chuyén tirmua do in e tiép sang srdyng .~ OPI3 0,714
dich vu giao d5 an tryre tuyén trong thot gian dich
bénh (néu cin thidh).

Hérnh vi st dung dich v giao dd dn tre tuvén (Online Food Delivery Purchasing Behavior— OPB)

Bearden va
Netemeyer
(1999)

Téi 3 lva chon dich vu giao db #n trye tuyén ~ OPBI 0,718 0,820

trong thén gian dich bénh COVID-19.

Toi s& tiép tuc sit dung dich vy giao d in troc
L AR ' PB2 ,82

tuyén néu dich bénh COVID-19 tiép dién. o 0,823

Téi shn sing st dyng dich vy giao ddannretuyén -~ OPB3 0,787

trong thdi gian dich bénh COVID-19, mdc du phai

tra nhidu tidn vin chuyén hen.

Toi s& gidi thigu dich vu giao db &n trre tuyén cho

ban bé. OPB4 0,748
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K&t qua phin tich CFA (Hinh 2) cho théy mé hinh do ludmg pbm 193 bic ty do, gi4 tri Chi2/df =
1,776 (< 3). Gi# trj p-value = 0,000 (< 0,05). Cac gi4 trj AGFI = 0,922; GFi = 0,941: CFi = 0,965;
TLI = 0,958; NF1 = 0,923 (> 0.9): vd RMSEA = 0,040 < 0.08. Nhu vy, dit li¢u ddm bdo phu hop 1t
v&i md hinh nghién ciru (Hair va cdng sy, 2010).

52 Chi-zsquara=342.684 ; di=193 ; P=.000;
VUL1 ] Chl-squara/di=1.776;

] AGFI=,922; GFI=.941; TLI=.958; CFl=.965; NFI=.923;
VULZ oy, G RMSEA=.040

VUL 2
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Hinh 2. Két qué phén tich md CFA

ki chii: VUL: Cém nhin mic 49 tén thuong do dich bénh; SEV: Cim nhin mirc 43 nghidm trong ciia djch bénh; PU: CAm
nhén Igi ich cita dich vy giso 48 an trye tuydn; PE: Cdm nhin mére 49 d& si7 dung cita dich vy giao dd &n 1rvc wyén; OPL: ¥
dinh sir dyng dich vy giao 44 &n tryc tuyén; OPB: Hanh vi siz dyng dich vy giso d% #n trye tuyén,

Chi 6 46 tin cdy tong hgp (Composite Reliability —~ CR) cua céc bién trong mb hinh dao déng
trong khoang tir 0,767 dén 0,855 (> 0.7). Gi4 trj phuong sai trich trung binh (Average Variance
Extracted — AVE) dao dgng trong khoing 0,509 dén 0,656 (> 0,5), cAc gia trj phuong sai riéng 16n
nhét (Maximum Shared Variance — MSV) < phurong sai trich trung binh (Average Variance Extracted
— AVE), c4c can bic hai phuong sai trung binh trich (Square Root of Average Variance Extracted —
SQRTAVE) 1én hon ¢4c gi4 tri tuong quan nén mé hinh do ludng ddm bio céc ti€u chi vé tinh héi ty
va tinh phan bi¢t (Hair vA cfng sy, 2010). Ngodi ra, cdc hé s6 tuong quan héi quy déu nhd hon 0,7
(Béng 2), do 6, hién tugng da cong tuyén khdng xy ra trong nghién ciru ndy.
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Bing 2,
Két phan tich tirong quan va dé tin cdy tng hop
CR AVE MSV MaxRH) PE VUL OPB PU SEV  OPI

PE 0,767 0,525 0,165 0,776 0,724

VUL G855  0,54¢ 0,065 0,855 0,104 0,735

OPB 0805 0,509 0433 0,809 0,083 0,165 0,713

PU 0832 0,555 0,228 0,837 -0406 0,156 0474 0,745

SEV 0,851 0,656 0,065 0,858 0,017 0,228 0244 0,103 0,810

OPI 0,767 0,525 0,433 0,778 0,028 0254 0,658 0477 0254 0,725

Ghi cii; VUL: Cim nhin mirc‘dé tén thuo‘qg do dich binh, SEV: Cam nhin mirc 4 nghiém trong clia dich bénh;r PU: C:irr_1
nhéin loi ich eda dich vy giao 46 4n tnze fuyén; PE: CAm nhén mic 46 d€ sir dung cda dich vy giao 44 &n trye tuyén; OPL: Y
dinh sir dyung dich vy giao &3 &n tryc tuyén; OPB: Hanh vi st dung dich vy giao d% an trire wyén.

4.2, Kiém tra sy sai léch do phuong phap (Common Bias Method)

Dé han ché kha ning xuft hién cda sy sai léch do phirong phap, nhom nghién ciru tién hanh thay
b1 vi trf cAu hoi, giam sat chit ché quy trinh thu thép dit liéu va dam bao thong tin ¢4 nhin dép vién
theo céc khuyén nghi bi Podsakoff va cong sy (2012). Bén canh dé, kiém dinh Harman duge st
dyng dé danh gia kha ning xudt hién cta sai léch. Cac két qua kiém dinh Harman cho thiy mé hinh
don yéu tb gidi thich duoc 23,121% téng phuong sai (thAp hon 50%), md hinh da yéu t5 dat gi4 tri
5,29% tong phuong sai (thip hon 25%) (Hinh 3). Nén theo céc ngudng duoc d xudt bai Malhotra va
cOng su (2006) thi céc vén d& sai léch do phirong phép (néu ¢6) ciing khéng anh hirong déng ké dén
két qua udc hegng clia mé hinh nghién ctu.

174 Chl-aquarg=342 583 | di=192 ; P, 00,
ki Chi-aquarafdf=1_784;
Py AGFI=622, GFl= 841; TLIm 957; GF =854, NFi=_023;

= RMSEA=040
Ay T

a2

Hinh 3. Két qua kiém dinh yéu t5 tiém 4n

Ghi chi: VUL: Cim nhdn nic 46 tdn rhuaqg do djch bgnh; SEV: Cam nhdn mic 46 nghigm trong cua djch bénh; PU: Cam
nhin lgi ich cla dijch wu giao 46 &n truc uyén; PE: C4m nhin mac 4§ d€ str dung cia dich vy giao 40 dn e myén; OFL:Y
dinh sit dung dich vu giao db &n trye tuyén; OPB: Hanh vi sit dung dich vy giao 88 an tryc ruyén.
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4.3, Kiém dinh gia thuyét nghién ciru

K&t qua phan tich mé hinh cu tric tuyén tinh SEM (Hinh 4) cho thay chi s bfic tr do ctta m6
hinh df = 195 v&i gid trj p = 0.000; chi sé Chi2/df = 1,868 (< 3); c4c chi s AGFI, GFI, CFI, TLI, NFI
ddu cb gif trj 16m hon 0,9; va RMSEA = 0,042 (< 0,08), digu nay thé hién sy phu hep gira mé hinh
v dir lidu nghién cirv (Hair va cfng sy, 2010).

52
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Hinh 4. K& qua phén tich mé hinh ciu trirc tuyén tinh

Ghi chii: VUL: Cim nhin mie 45 thn thuong do djch binh:; SEV: Cim nhin mire 4§ nghiém trgng cda dich bénh; PU: Cim
nhdn Igi ich cda dich vy giao 83 &n e tuyén; PE: Cdm nhin mie 49 df sir dyng cin dich vy giso b an trye tuyén: OPL: Y
dinh sir dyng djch vy giao b fn e wyén: OPB: Hinh vi sit dung dich vy gino d6 An tryc luyén.

K&t qud w6 hrgng mdi quan h¢ giita cic bién nghién ciru trong mé hinh ciing chi ra bén mdi quan
hé ¢ ¥ nghia théng ké & mixc ¥ nghia 5%, vi ba méi quan h¢ khong c6 y nghia thng ké. Trong d6.
céc gid thuyét nghién ciu Hi, Hs, He, Hrduge chip nhin, trong khi két qua u6c lugng ciia cAc méi
quan h¢ cho gid thuyét Hs, Hakhéng c6 ¥ nghia théng ké. Bén canh 46, két qua cling nhén manh cc
yéu 16 duge lya chon gém: Cam nhin mirc 46 tén thuong do dich bgnh, cim nhin mirc d$ nghiém
trong do dich bénh, cAm nhén tgi ich cda dich v, cadm nhin dé sir dung va y dinh sit dung dich vy
giao 83 &n trye tuyén, chiém 38,2% ¥ dinh sir dung vA 48,6% hanh vi sir dung dich vu giao 46 &n trye
tuyén cla ngudi tiéu ding Vigt Nam trong théi ky dich bgnh (Bing 3).
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Bang 3.
Két qua kiém dinh médi quan hé gifta cac bién nghién ciu
Gia thuyét M6 hinh chung Kiém dinh da nhém
Thé hé Y Thé hé Z
n=484 Ayl
n=210 n=274
B CR p-value Két luan
VUL 2 OPI 0,098 —,039MN% {0,254% %= 7.847*+
SEV > 0Pl 0,167*+%* 0,259%* 0,233 0,0427%
PU -2 QP1 0,590%%* 0,522%** (,720**# 7,680%*
PE 2> OFI 0,270%%* 0,383+ 0,198% 0,336%8
OP1 > OPB 0,680%** 0,810%%* 0.616%%* 12.263%*
SEV > OrB 007404 0,019%8 0,031M8 0,00305
VUL 2> OFB —0,021M8 0,096"% —0,058Y3 2,404%8

Ghi ehii: VUL: Cam nhén mirc d6 tén thuong do dich bénh; SEV: Cam nhin mic 40 nghiém trong cta dich bénh; PU: Cam
nhin lgi ich cua dich vo giag d 3n trye tuyén; PE: Cam nhan mirc 46 dé sir dung cua dich vy giac db an truc tuyén; OPL: Y
dinh sir dung dich vu giao db an trye tuyen OFB: Hanh vi sit dung dich vy giao &6 n tryc tuyén;

®r ek hn ot fireng ung vin cde mire ¥ nghia thong ké 10%, 3% va 1%;
NS (Non-Significant): Khéng ¢6 ¥ nghia thdng ké; n: sé quan sét.

4.4, Phén tich tdc dpng gian tiép

Két qua phan tich cac tac dong gian tiép theo phuong phép Bootstrapping cho thiy sy anh huéng
13 nét clia cdm nhan mic d¢ nghidm trong d6i v&i hanh vi sir dung dich vu giao hang trc tuyén théng
qua y dinh sir dung (mrc y nghia théng ké dat 1%%). Trong khi & két qua do luéng cac tac déng truc
tiép thi bién déc 1ap nay khéng c6 tac déng rd rang dén hinh vi sir dung dich vu giao dd an truc tuyén
(mitc ¥ nghia théng ke 16n hon 5%). Cac bién doc 1ap cam nhin d& dang va cdm nhdn hivu ich ciing
cho théy vai trd 1on trong vige dy bao hanh vi sit dung dich vu giao hang truc tuyén, dac biét la yéu
t6 cim nhén hiru ich v&i hé s6 beta chudn héa dat mirc cao (p=10,401) (Bang 4).
Bing 4.
Két qua kiém dinh téc dong gian tiép bing phuong phap Bootstraping

CAu tric xem xét Tac déng tryc tiép Tac déng gian tiép Téc dong tdng
tic déng gian tiép (gua OPI)
SEV-> OPB 0,0740s 0,114** 0,188%*
VUL—>O0OPB —0,021M 0,066NS 0,046M°
PE-> OPB 0 0,184** 0,184%*
PU-> OPB 0 0,401%* 0,401**

Ghi chi: VUL: Cam nhin mic 44 tbn thurong do dich bgnh; SEV: Cim nhin mic df nghiém trong cia dich bgnh; PU: Cam
nhin lgi ich cha dich vy glao a8 an truc tuycn PE: Cam nhiin mire 43 d& sir dung coa dich vu glao db an trre tuyén OPL Y
dinh sir dung dich vy giao 35 &n tnre tuyén; OPB: Hanh vi sit dung dich vy giao dd in true tuyén;

* ¥ Ak (G hrot tuong lng v&i cac mie ¥ nghia théng k& 10%. 5% va 1%,
NS8: Non-Significant (khéng cé ¥ nghia théng ka);

n: 58 quan sat.
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4.5 Phdn tich da vhom

Nghién ciru sir dung pmrong phap kiém dirth da nhém trong SEM (Hair va cdng su, 2010} dé danh
gia sur khac biét gifra hai nhém: Nhom 1 gom 274 ngudi tra 1o (thé hé Z) va phém 2 gbm 210 ngudr
tra 13 (thé hé Y) cho thdy tdn tai sy khac biét v& mire d anh hudng clia cac yéu t6 dén y dinh va hanh
vi sir dung dich vy giao dé an truc tuyén gilta thé hé Y va Z trong thoi ky dich bénh. Phuong phap
Kim dinh da nhém (Hair va cdng su, 2010) bao gdm hai buéc: (1) Thyc hién danh gid tinh bat bién
(Invariance Test); {2) Phin tich mé hinh cAu tric bit bién (Structural Invariance) dé danh gia su khéc
biét chc mbi quan hé. Két qua danh gia tinh bt bién théng qua tinh bat bién chu tric (Configurational
Invariance) va tinh bét bién dif liéu (Mctric Invariance) cho thiy md hinh ¢é cac thong sb phit hgp 16t
nhu: GFI, CFL, TLI > 0,9; y2/df < 3; RMSEA < 0,08. Bén canh 46, mirc ¥ nghia dat 0,137 (> 0,05)
nén c6 thé két lusn khong c6 su khéc biét vé h¢ sb tai bién nhan 4 gifta cac nhém (Bang 5). Ngodi ra,
khi so sanh s khac biét giita mé hinh trong sb do ludng va md hinh cu tric c6 thé thiy gid trip =
0,000 < 0,05; Ay2 = 37,651; Adf=7. Do d6, m hinh khdng han ché s& duge chon dé dénh gia (Byrne,
2010), Mé hinh cu trac duoc tién hanh nhim danh gia cic khéc biét trong téc dong ca céc bién dde
14p voi bién phu thuge ctia hai nhém mau phén chia theo 46 tubi.

Bing 5.
Két qua kiém dinh tinh bét bién
e df ¥ df GFI CFI TLI RMSEA Ay p-value
Cl 583,060 386 1,511 0,907 0,953 0,944 0,033
MI 612,336 408 1,501 {3,902 (3,952 0,945 0,032 29.276 0.137

Ghi chit: C1 — Configurational Invariance: Bét bién cdu troc: MT — Metric Invariance: Bit bién dir ligu;
p-value: Y nghia théng ké kim dinh khde bigt Chi2.

Két qud phén tich (Bang 3) cho thiy mure dd nghiém trong cta dich bénh va nhén thirc dé sir dung
anh hwémg dén y dinh sir dyng dich vu giao dé an tryc tuyén cua khach hang thé hé Y cao hom; trong
khi cam nhén lgi ich ¢d tac dbng dén y dinh mua ciia khach hang thé hé Z cao hon va mirc 4o ton
thuong clia dich bénh anh hiromg dén hanh vi sir dung dich vy cila thé hé Z va khéng cé v giai thich
hanh vi sir dung dich vu cia khach hang thé hé Y. Y djnh sir dung dich vu nay cla nhém tudi 26-40
gidi thich cho hanh vi cao hon so véi nhém tudi 18-25.

5. Thao ludn va ham y chinh sach

5.1, Thao Iugn két qua

Ké&t qua nghién ciru cho thiy gii thuyét H, duge chip nhén, toc 13 cAm nhén v& mirc d¢ nghiém
trong cia dich bénh COVID-19 ¢6 y nghia trong vige gidi thich y dinh sir dung dich vu giao &b 3n tryc
tuyén cila khach hing & mirc ¥ nghia 5%. Két qua ndy phi hop véi mét g6 nghién cfru Berg va Lin
(2020), Jeong va Hann (2018) khi cho ring cam nhén ciia khach hing vé mirc de doa c6 anh hudng
tich ce dén ¥ dinh mua hang. Didu ndy c6 thé 1y giai 1a do khing hoang dich bénh 12 mét sy kign bit
ngd, dién bién phrc tap, khé ludmg v& hu qua. M&i de doa ciia dich bénh COVID-19 1a rét cao, do
day 13 loai virus c6 toc dd 1y lan nhanh chong, phat trién thanh nhidu bién thé cé te d6 1ay lan manh
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trong khi chua cé thubc dic tri. Chinh vi vy ma ngudi tidu ding lo ngai viéc mic COVID-19, cude
song va cong viéc bi gidn doan hay &p Iyc phd v cac mdi quan hé xa hdi ¢6 xu huéng chuyén ddi v
dinh hanh vi tir tre tiép sang tryc tuyén, d& dam bao han ché tiép xtc x4 hoi vira tang hiéu qua phong
chéng dich bénh.

Gia thuyét Ho vé sy anh hudng cita eam nhdn mirc d6 ton thuong cta dich bénh dén ¥ dinh sir
dung dich vy giao dd an tryc tuyén ciia khach hang duge chap nhin voi mite v nghia 10%. N&i s¢ hai
khi bén than vi gia dinh cé thé nhiém COVID-19 lam gia tang ¥ dinh chuyén kénh mua sim tryc
tuyén. Két qua nay phit hop véi 1ap lun ciia Chan va cng sy (2020) khi cho ring sir tdn thwong do
dich bénh cang 1én kéo theo siz so hii va thac déy con ngudi tham gia bdo vé ban thén va gia dinh.
C6 thé tir nhitng hanh vi don gian nhu: Rira tay, diing khdu trang, hay han ché tiép xuc dén viéc thay
d6i hanh vi mua sém va tiéu duing cdc sin phém‘ Tuy nhién, gia thuyét Hs va Ha khong duoc chip
nhan, didu nay c6 nghia cdm nhin mic do nghi&m trong clia dich bénh khéng quyét dinh hanh vi sir
dung dich vu va nhimg de doa ma dich bénh giy ra khong c6 ¥ nghia trong viéc giai thich hanh vi s
dung dich vu giao d an truc tuyén. Didu nay cé thé durge giai thich bai dich v giao d5 an truc tuyén
van ton tai kha ning ldy lan dich bénh thong qua d6i ngii nhan vién giao hang lam cho nhidu khach
hang khéng chic chin v& hanh vi mua hang (Addo va cong sy, 2020; Chuo, 2007). Mt khic, do
khoéng théi gian thu thip dit liéu 14 thii diém mot sb thanh phé 16m trién khai céch ly xa héi do lan
séng dich COVID-19 l4n thit tw bung phat, ngudi tiéu dimg dd quen v&i hoat ddng gifin cach va mét
phin dén s6 dugc tiém vac-xin. Do d6, cam nhdn ciia khach hang vé& mirc dj tén thuong va de doa do
dich bénh thép.

Gia thuyét Hs vé méi quan hé gifta nhan thire lgi ich cia dich vu giao dd an trye tuyén va ¥ dinh
st dung dich vu dugc chip nhan trong nghién ctru & mirc ¥ nghia 1%. Didu nay cho thiy vai trd quan
trong cha yéu 16 nhan thire Ioi ich caa dich vu giao db An truc tuyén dbi v&i ¥ dinh s dung dich vy
cia khach hang trong thoi ky dich bénh. Két qui nay ciing twong dong véi mot sé nghién ciru Youn
va cdng sir (2021), Sun va cdng sy (2013) cho rang cac hanh déng phan img hiéu qua cia ngudi tiéu
ding lam thay 61 nhan nhirc coa x4 hdi ddi véi hanh dong va khuyén khich ngudi tiéu diing thay déi
hanh vi hon 12 nhan dién sy de doa cia dich bénh. Dich bénh la théi diém ngudi tiéu ding dé cao yéu
t6 an toan sirc khoe trong mua sAm hang héa dich vy, do dé, nhitng lgi ich vé mit sirc khae duge dit
18n hang diu, trén ca céc yéu té thong thurdmg nhu: Tiét kiém thoi gian, gid ré... Mt khic, trong théi
ky dich bénh COVID-19, Chinh pht d3 ddy manh céc chuong trinh truyén thdng va hudémg din vé dam
bdo an toan v& ngin ngra dich bénh, trong dé ¢d céc chuong trinh khuyén khich tiéu ding tryee tuyén,
Ngoai ra, cic doanh nghiép kinh doanh dich vy cling tuén thu cic phwong phap phong dich 5K bao
gdm: Giao hang khdng tiép xic, giir khoang cach téi thidu hai mét dé ché khach hang, sat khudn tay
thudng xuyén, deo ging tay, deo khéu trang (Nguyen & Vu, 2020) nhim lam gia tang sy tin tudng
ctia khach hang déi véi dich vy. Do d6, su hitu ich duge nhan thire cia mua sam true tuyén 13 mot
ddng Iuc quan trong trong thin ky dati dich.

Gia thuyét Hs duge chip nhan & mirc y nghia 1%, ¢6 nghfa ¢dm nhan dé sir dung dich vy giao 46
an tryc tuyén déng vai trd quan trong dbi véi y dinh sir dung giao d6 #n tnre tuyén. Trong nghién ciru
ndy, y dinh sir dung dich vu giao d6 an trie tuyén bi Anh hudng béi tinh than thién va dé dang st dung
dich vu thong qua céc mg dung va website, théng tin dy du, thao tac d& dang, chinh xac. Khi cac
umng dung hay website cung cz’"tp dich vu giao db an trire tuyén duge thiét ké mdt cach thudn tién, dé
dang truy cfp, lya chon va sir dung dich vy moi lac moi noi khién cho khach hang ting v dinh sir
dung dich vu.
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Gia thuyét H7 dugc chap nhén giai thich cho mbi quan hé gitra v dinh sir dung va hanh vi st dung
dich vu giao 46 #n true tuyén ciia khach hang trong thoi ky dich bénh & muc ¥ nghia 1%. Két qua nay
phi hop véi phat hién ciia Youn va cong si (2021), Nguyen va Vu (2020) khi cho ring ¥ dinh hanh
vi cla ngudi tiéu ding giai thich 53% hanh vi sir dung dich vu giao d6 an truc tuyén trong thoi ki
dich bénh. Két qua nay nhén manh y dinh str dung dich vu giao d6 #n tnue tuyén cia khach hang déng
vai trd guan trong trong du bae hanh vi tidu ding ciia ho. C6 thé thiy dich bénh COVID-19 1a mat
tinth hudng bat kha khéng va c¢6 kha ning lam thay déi théi quen va hanh vi clia ngudi tiéu dimg, thic
déy mua sim truc ‘ruyén nhiéu hon so véi didu kién binh thuong,

Cubi cling, két qua nghién ctru ciing chi ra cic yéu t6 duge dua vao md hinh dy dodn y dinh sir
dung dich vy ciia thé hé Z cao hon so véi thé hé Y trong théi gian dich bénh. Diéu nay phi hop véi
lap luan cua Tiwari va Joshi (2020} khi cho ring ¥ dinh mua hang tryc tuyén ciia thé hé Z chiu anh
hudng bdi cdm nhin tinh hitu ich, Trén thyue té, thé h¢ Z da quen thude v&i mua s&m trye tuyén ndi
chung, do kha ning cdp nhét va tmg dung céng nghé trong mua sim tét hon. Mit khic, thé hé Z ciing
tiép nhin céng nghé d& dang va cam nhin dugc nhimg lgi ich cta kénh mua sim nay. Do dé, thic
diy ¥ dinh sir dung dich vu giao d4 dn tryc tuyén ciia nhém thé hé Z nhidu hon trong dich bénh. Tuy
nhién, céc yéu td mirc 9 de doa cita dich bénh va cam nhn cia khéch hang vé lgi ich va dé s dyung
cho thdy ¥ nghia cac hon trong viée giai thich hanh vi st dung dich vy giao dé an truc tuyén & thé he
Y. B&i vi, thé hé Y vAn cd mot ty 18 cao khach hang cam nhén vé mirc d6 nguy hiém v tén thuong
cia dich bénh nghiém trong hon so voi thé hé Z, ho cho rfmg nguy co mic bénh Ion va nhitng hiu
qua ma heg phai ganh chiu khi méc bénh ca vé kinh té, tdm ¥ va quan hé x4 hdi 13 rét trAm trong, do
dé, nhimg ngudi tiéu ding nay lai lo ngai ra ngoai mua sam c6 kha ning gy tir vong (Teasdale va
cong sur, 2012). Do d6, thé hé Y ¢6 xu hudng ting ¥ dinh sir dung dich vu giao dd an tree luyén dé
tranh cac de doa nghiém trong ¢ila dai dich COVID-19, méc da thé hé nay thudng gip nhimg trd ngai
nhét dinh khi trai nghiém mua sim trwc tuyén‘ Trong khi do, hanh vi mua hang ciia thé hé Z chi dugc
gidi thich 36,7% thing qua cac yéu t6 ndy, didu nay duoc Iy gidi 13 do ty 1¢ cao nhing ngudi & nhém
tudi 18-25 (thé hé Z) sdng phu thudc gia dinh, trong thdi gian dich bénh va gidn cach xa hdi, ho
thudmg quay trér vé sdng va sinh hoat cimg gia dinh, cac ngudn tai chinh dugc gia dinh h tro s& gidm
st so i trude dich bénh, Két qua 13 y dinh sir dung dich vu ciia nhom tudi nay thi cao nhung hanh
vi sir dung thye té khang 1én va nguoc lai.

5.2, Goiy chinh sdach

Tir cac két qua nghién ciru nay ¢6 thé dé xudt mét s6 cac goi v chinh sach nhu sau:

- Thir nhdt, khiing hoang dich bénh dang trd nén trAm trong trén pham vi todn cau va chira xac
dinh thoi gian khéng ché dugc dai dich. Do d6, cic doanh nghiép kinh doanh dich vy giao dd an trye
tuyén mudn thue hién muc tidu ting truéng kép, tire 12 vira ting trodng hiéu qua va vira phong chéng
dich bénh thi ¢in ndm bit duge céc thay ddi vé hanh vi khach hang, tir ¢6 diéu chinh lai chién lugce
kinh doanh nhim thich tmg v&i sir chuyén d6i hanh vi mua.

- Thir hai, cac doanh nghiép cén ddi méi cong nghé va dich vu dé loai bo nhimg phic tap trong
qu4 trinh mua sim. Cai tién tmg dung, website ctia doanh nghiép theo huéng thuin tién, thong tin dé
hidu va ting cudmg hd trer khach hang trong sir dung dich vu. Diéu ndy c6 y nghia dbi véi cic doanh
nghiép trong thay ddi cac chinh sach va céng cy kinh doanh nhim khai thic nhém ngudi tiéu ding
chiém wru thé d6 14 nhém khéch hang ndm trong d6 tudi 26-40.
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- Thit ba, cAn ting cudng cac khuyén cdo vé mire 4§ nghiém trong ciia dai dich, nhimg ton thuong
ma dich bénh c6 thé gdy ra va danh gia kha niing ddi pho 1a quan trong dbi véi cd thé hé Y va Z aé
tang thai ¢ va hanh vi d&i phé cha cic nhém nay théng qua mua hing true tuyén,

6. Kétluin

Npghién ciru dong gbp mot sé diém méi khi 4p dung ly thuyét dong co bio vé két hop md hinh
chip nhén céng nghé trong phén tich hanh vi st dyng dich vy giao d6 an trire tuyén cia khach hang
Viét Nam trong bdi canh dich bénh COVID-19. Théng qua viéc d4nh gid anh huwdng ctia hai nhém
yéu té déng co bae v¢ va djng co mua sim dén ¥ dinh va hanh vi sir dung dich vu, nghién ciu con
chi ra sy khédc biét vé cac yéu 1§ thic ddy hanh vi mua cha khach hang & hai nhém tudi (thé hé Y va
thé hé Z). Do diéu kién gidn cdch x& hoi nén vide tiép cin trong qué trinh khao sat con mot s6 han
ché: (1) Gan 80% khich hang duoc khao sat & Ha N&i, ¢on lai rai rde & mdt s thanh phd 16m; (2) s6
Iuong khach hang tham gia chua nhidy va chii yéu la nhan vién viin phong, sinh vién; va (3) phuong
phép chon mau thuin tién dugc st dung trong nghién ctru ¢éd thé 1a nguyén nhan lam cho cac bién
khéng cé phin phéi chun. Nhimg nghién ctru tiép theo cin nghién ol hanh vi khéch hang trén pham
vi rong, ddng thdi ciing cin xem xét sy anh hudng clia cic yéu t6 khae nhu: Vin hoa, 16i séng, théi
quen an udng hay y thire sirc khée. Mat khéc, ciing ¢6 thé nghién ciu v& xu hudmg hanh vi tidu ding
cta khach hang trong thii ky hiu dich bénh.
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