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Mac du dai dich COVID-19 van con dién bién phuc tap & nhiéu ngi trén
thé& gidi, nhung cac nha nghién cltu va quan ly bat dau quan tam du
bao hanh vi ngudi tiéu dung sau dai dich. Nghién clu nay xem xét su
tac déng cua cac yéu t6 tam ly bay dan, kha nang chéng choi, su tinh
thiic dén cac yéu t6 sau khi chdp nhan cdng nghé la chuyén sang hay
ting cudng mua sam truc tuyén: Su khang dinh mong dai, su hai long
va y dinh ti€p tuc mua sam truc tuyén. K&t qua phan tich PLS-SEM cua
dir liéu khao sat vdi ngudi tiéu dung Viét Nam chuyén sang hay tang
cudng mua sam truc tuyén ti khi dai dich bung phéat cung cdp bang
chiing khang dinh cac mé&i quan hé: Su khang dinh mong dgi tac déng
dén sy hai long, va cung vdi sy hai long co tac dong dén y dinh tiép
tuc mua sam tryc tuyén. K& qua cling cho thdy viéc danh gia thap
théng tin cla chinh ban than dan dén su bat chudc ngudi khac, va su
bat chudc c6 anh hudng dén su khang dinh mong dai. Bén canh do,
kha nang chéng choi va sy tinh thic, cling nhu sy tuong tac gilta hai
yéu t6 nay, cling c6 anh hudng dén su khang dinh mong dgi. Nhiing
ddéng gop vé mat ly thuyét va hamy quan ly cling dudc thao luan trong
bai béo.

Abstract

Although the COVID-19 is continuing to spread around many parts of
the world, researchers and practitioners have been increasingly
interested in predicting post-pandemic consumer behaviour. This
research aims to examine the impact of herd mentality, consumer
resilience, and mindfulness on factors of post-adoption of online
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shopping: Confirmation of expectations, satisfaction, and continuance
intention of online shopping. Data from a survey with Vietnamese
consumers who have switched to or increased online shopping since
the pandemic broke out was analysed using PLS-SEM. Results provided
support for post-adoption factors: Confirmation of expectations
influences satisfaction; and both confirmation of expectations and
satisfaction drive continuance intention of online shopping. Findings
also revealed discounting one's own information would lead to more
imitating others, which in turn affects confirmation of expectations.
Moreover, consumer resilience and mindfulness, and the interaction
between these two concepts also have influences on confirmation of
expectations. Theoretical contributions and managerial implications
are also discussed in the paper.

1. Gigi thiéu

Pai dich COVID-19 tir khi bung phat vao dau nam 2020 da tao ra nhimng bién dong chua timg ¢
tién 1¢, khién moi ngudi va doanh nghiép déu phai thay doi cach sdng va phuong thirc kinh doanh.
Rét nhiéu nguoi tiéu ding trudc d6 con ngan ngai mua sim tryc tuyén thi tir khi dai dich bung phat
da bat dau chuyén sang kénh mua sim nay dé tranh nguy co lay nhidm khi tiép xtc truc tiép nguoi
ban (Standish & Bossi, 2020). Theo Kim (2020), dai dich COVID-19 di khién “nhitng ngudi chap
nhan d6i méi mudn” chuyén qua mua tryc tuyén lan dau. Véi mot sé ngudi tiéu ding thi day 1a hanh
vi chu yéu trong cac giai doan cach ly xa hdi chat ché, va vaoi mot s6 nguoi tiéu dung khac thi gilr
mirc ting ctia mua sim tryc tuyén lac dau dich cho ca nhiing luc cach ly xa hoi 1an nhimg lac xa hoi
O trang thai “binh thuong mai”.

Tai Viét Nam, thi truong thuong mai dién tr c6 ty 1€ tang trudng rat cao, binh quan héng nam la
30%, trong giai doan 2015-2019, nho vao ty 1€ st dung Internet va ty 1€ s& hitu dién thoai thong minh
cao (Vietnam E-Commerce Association, 2021). Tuy nhién, trong khi 30% ngudi tiéu ding c6 mua sim
truc tuyén thi ty 16 mua sdm truc tuyén trong tong doanh s6 ban 1é ctia Viét Nam con khiém ton, chi méi
khoang 10% va con dimg sau cac nudéc ASEAN khac nhu: Indonesia, Thailand va Singapore, diéu nay
cho thay da s6 nguoi tiéu ding Viét Nam van con ngan ngai va chua sin sang chap nhan mua sam tryc
tuyén (McKinsey & Company, 2019). Nhiing nguyén nhan cho sy ngan ngai d6 1a nguoi tiéu ding chua
tin twong vao hinh thirc mua sam tryc tuyén ciing nhu mirc d6 pho bién ciia thanh toan qua mang con
thap va van dé giao hang con cham (International Trade Administration, 2020).

Ciing theo Hi¢p hoi Thuong mai Pién tr Viét Nam, dai dich COVID-19 da thuc déy manh hon su
phat trién cuia thuong mai dién tir, cu thé nhu: Khi dich bung phat dot thir ba sat Tét 2021 thi ngudi
tidu ding da chuyén sang mua sam tryc tuyén nhitng mt hang truéc day vén di chi mua tryc tiép nhur
hoa chung Tét (Vietnam E-Commerce Association, 2020). Thoi gian gan ddy, Chinh phii Viét Nam
cling d4 dua ra nhiéu quy dinh va giai phap nhu: Chinh sach ting cuong thanh toan tryc tuyén dé thuc
day thuong mai dién tir, ma mét trong nhitng muc tiéu 1a ty 1& mua sim tryc tuyén chiém 50% tong
doanh s6 ban 1¢ & cac d6 thi vao ndm 2025 (International Trade Administration, 2020).

23



Trinh Thiy Anh & Kiéu Anh Tai (2022) JABES 33(3) 22-41

Dai dich con dién bién phirc tap tai nhiéu nudc trén thé gidi ciing nhu tai Viét Nam, nhung nhiing
hiéu qua rd rét tir viéc tiém ching vic xin COVID-19 cho phép moi ngudi lac quan vé twong lai sau
dai dich. Trong linh vuc ban 1é, diéu ma cac nha nghién ciru va cac nha quan 1y quan tam 1a liéu nhimg
khach hang vén di chi chuyén sang hay ting cudng mua sim truc tuyén tir khi ¢ dai dich c6 tiép tuc
mua sdm truc tuyén sau dai dich. Trong do, cac nén tang thuong mai dién tur co thé dwoc xem nhu
mdt hinh thai cong nghé va hanh vi chuyén sang mua sam tryc tuyén c6 thé xem nhu hanh vi chap
nhan cong nghé (Al Amin va cong su, 2021).

Céc nghién ctru trude di dya trén nhiéu 1y thuyét hanh vi tiéu dung nhu: Ly thuyét hanh dong hop
Iy/ Ly thuyét hanh vi dy dinh (Hsu va cong sy, 2006; Le & Kieu, 2019), hay M6 hinh chép nhan cong
nghé¢/ Ly thuyét hop nhét vé chap nhan va sir dung cong nghé (Alalwan, 2020; Okumus va cong su,
2018) dé xem xét y dinh tiép tuc hanh vi da thay d6i hay chip nhan cong nghé. Tuy nhién, it c6 nghién
ctru cht y van dung 1y thuyét mong doi - khang dinh (Expectation - (Dis) Confirmation Theory) (Al
Amin va cong sy, 2021). Ly thuyét mong doi - khang dinh thudong dugc cic nha nghién ctru trong
linh vire cong nghé thong tin thuong van dung dé xem xét qua trinh thay d6i nhén thire trudc vao sau
chap nhéan cong nghé tir mong doi ban dau cia ngudi ding dan dén y dinh tiép tuc str dung cong nghé
thong tin (Bhattacherjee, 2001; Sun, 2013).

Mot khai niém then chdt ctia Ly thuyét mong doi - khang dinh 14 sy khang dinh mong doi. Su
khang dinh mong doi dugc dinh nghia 1a sy sai biét giita két qua thuc té quan sat trai nghiém hay trai
nghiém véi mong doi ban dau (thai do trudc va sau khi sir dung), s& anh huong dén sy hai 1ong, va
cudi cung, sy hai 1ong c6 tinh quyét dinh dén y dinh tiép tuc sir dung cong nghé (Oliver, 1980). Bén
canh d6, néu dua theo cic 1y thuyét nhu: Ly thuyét hanh dong hop 1y/ Ly thuyét hanh vi dy dinh
(Ajzen, 1991), hay Mb hinh chép nhan cong nghé (Davis va cong su, 1989), thi c6 thé 1ap luan rang
v6i nhitng khach hang vén di khéng mua sam tryc tuyén hay mua sam truc tuyén han ché truée dai
dich, ¢6 thé do ho chua c6 thai do tich cuc voi mua sdm truc tuyén.

Do @6, ciing can thiét xem xét su khéng dinh mong doi thé hién qua su thay ddi thai do s& c6 anh
huong thé nao dén ¥ dinh tiép tuc hanh vi mua sim, khi ma khach hang c6 co hoi trd lai nhiing thoi
quen mua sim truc tiép trudc day trong giai doan binh thuong méi hay sau dai dich sau nay. Trén co
s& nhimg thao luan trén, nghién ctru nay da van dung Ly thuyét mong doi - khang dinh 1am nén tang
1y thuyét va xem xét cac yéu td co lién quan dén viéc chap nhan cong nghé (hanh vi mua sam truc
tuyén) trong bdi canh dai dich gom: Tam 1y bay dan (Herd Mentality), kha nang chiu dung
(Resilience), va su tinh thirc (Mindfulness) dén qua trinh tdm 1y khiang dinh mong doi sau khi chép
nhén cong nghé.

Nghién ctru nay xem xét lidu tdm 1y bay dan anh huong thé nao dén giai doan sau khi di chép
nhan cong nghé (chinh 14 mua sim tryc tuyén). Pai dich n6 ra da gieo rac ndi sg hai cia moi ngudi
khip thé gi6i. Su s¢ hii chung ctia ddm dong cang lam trim trong thém ndi s¢ hii clia timg ca nhan,
théi thiic ho bat chudc ngudi khac khi ma ho cho 1a suy nghi, cam xtic va hanh vi clia s6 dong 1a diing
(Sun, 2013; Vedadi & Warkentin, 2020). M6t bdi canh bat dinh nhu thé cia dai dich COVID-19 1a
diéu kién thich hop dé nghién ctru sy anh hudng ciia tim 1y bay dan (Lee va cong sy, 2021). Tam ly
bay dan 1a mot trang thai ma nhitng diéu kién bat dinh, mot c4 nhan danh gia thap thong tin ma chinh
ho ¢6 va c6 hanh vi bat chudc, 1am theo dam dong (Sun, 2013). Mic du tac dong ciia tim 1y bay dan
da dugc xem xét trong bdi canh chap nhan cong nghé thong tin hay hanh vi mua hoang loan khi dai
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dich COVID-19 no ra, c6 it nghién ctru xem xét anh huéng cua tim 1y bay dan dén cac yéu to nhan
thirc, thai do va hanh vi sau khi chép nhén cong nghé.

Bén canh d6, mot bdi canh nguy hai nhu dai dich COVID-19 ciing 1a mot diéu kién thich hop dé
xem xét anh hudng ciia kha nang chong choi. Theo Lorenz va Dittmer (2016), nhiing ngudi trong
tham hoa thudng hiém khi khong tyr lo lidu dugc, thay vao do, ho chii dong va quyét tim tim phuong
céch d6i pho voi tinh hudng x4u d6. Kha nang chdng choi dugc dinh nghia 1a nhan thirc vé kha ning
ban than trong duong du véi nhimg tinh hudng gian doan trong mot bdi canh kinh té - xa hoi cu thé
va kiém soat dugc nhiing tinh huéng d6 (Maurer, 2016). Mot ngudi kha nang chdng choi cang cao thi
ho cang ¢6 sy tu tin vé ban than cao (Milakovic, 2021), va sy tu tin vé ban than cao la mot bién quan
trong anh hudng dén hanh vi cta khach hang (Bandura, 2001). Phan 16n cac nghién ciru trude day khi
xem xét sy ty tin kha ning ban than trong duong dau kho khan théng qua co ché cam nhén sy dé bi
hai (Vulnerability) va duoc xem nhu 13 mot mit khac cua kha niang chong choi (Milakovic, 2021).
Trong khi d6, nhiéu nha nghién ctru d 1ap luan rang dy 14 hai co ché duong dau khé khan hoan toan
khéc biét (Miller va cdng su, 2010). Viéc nghién ciru sy anh hudng cia kha ning chéng choi cua
nguoi tiéu dung cling c6 y nghia quan trong vi khai niém nay chi méi dugc quan tdm nghién ctru trong
thoi gian gan day (Milakovic, 2021).

Ngoai ra, khi chuyén sang mua sam tryc tuyén, nhiing ngudi tiéu ding chip nhan cong nghé s&
6 nhitng trai nghiém rat khac véi trai nghiém ma ho c¢6 dwoc khi mua hang tryuc tiép (Rigby, 2011).
Khi mua sim tryc tuyén, khach hang khong con trai nghiém véi cac yéu td cua khong gian dich vu
ban 1€ truc tiép, ma thay vao dd, ho phai tuong tic véi mot tap hop céc yéu t6 hoan toan khac. Dé
nhitng yéu t6 d6 tao duoc anh huéng dén y dinh hanh vi doi hoi khach hang phai c6 mirc d6 nhan
thirc sy chll y va sy nhan biét nao do (Kieu, 2020). No6i cach khac, co thé c6 su anh hudng cua mot
co ché chinh 1a sy tinh thic kich hoat su cht ¥ va nhan biét cao ciia khach hang dbi voi cac yéu to
clia mdi truong mua sdm tryc tuyén. Nghién ciru trude da goi y rang sy tinh thirc dong vai tro then
chét trong viée ngudi tiéu ding danh gia trai nghiém cua ho trong bi canh ban 1é (Schaffner va cong
su, 2020). Mot s6 nghién ctru gan day goi ¥ vai trd diéu tiét ctia sy tinh thirc dén céc co ché anh huéng
1én hanh vi (Charoensukmongkol, 2020; Nadeem & Koschmann, 2021). Lugc khao 1y thuyét cho thiy
hiém co cong bd xem xét su didu tiét cua sy tinh thire dén su chép nhén cong nghg.

2. Lugc khao ly thuyét va mé hinh nghién ciru

2.1. Cdc yéu té nhin thirc, thdi dd va hanh vi sau khi chdp nhdn céng nghé (mua sim

triec tuyén)

Bhattacherjee (2001) d dya trén Ly thuyét mong doi - khang dinh dé dé xut khung mé hinh ly
thuyét vé su tiép tuc str dung cong nghé sau khi chip nhan cong nghé. Theo 1y thuyét mong doi -
kh.'?ing dinh, khach hang s€ so sanh cam nhan vé két qua thyc té voi mong doi ban déau va hinh thanh
nhan thire khéng dinh mong dogi. Nhan thure su khé“ing dinh mong dgi dugc dinh nghia 1a sy khac biét
giita két qua thyc té va mong dgi ban dau (Oliver, 1980). Dya trén nén tang ly thuyét nay,
Bhattacherjee (2001) d lap luan thém rang, trai nghiém ciia mt ngudi véi cong nghé hodc thong tin
méi trong giai doan chip nhan c6 thé dan dén sy khang dinh mong doi trong giai doan sau khi chap
nhan, tir 6 anh huong dén sy hai long ctia ho, va cudi ciing ¢6 ¥ dinh tiép tuc sir dung cong nghé nay.
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Nhiéu ching cir nghién ctru trude da ching minh cho kha ning du bao ciia Ly thuyét mong doi -
khang dinh ddi v6i cac hanh vi mua 13p lai hay tiép tuc sir dung dich vy trong nhiing nganh nghé khac
nhau ciia khach hang tiéu dung va khach hang doanh nghiép (Bhattacherjee, 2001). Trong bdi canh
bén 1¢, nhan thirc vé su khac biét giira loi ich hay trai nghiém thuc té so véi mong doi ban dau d6 s&
anh huong dén sy hai long ctia khach hang, va dén luot sy hai long nhur 1a mét biéu hién cua thai do
danh gid/ cam xuc s& thuc day y dinh tiép tuc mua sam (Dabholkar va cong su, 2000).

Duya theo Ly thuyét mong doi - khang dinh, cac nha nghién ctru trudc da xem xét cac yéu t6 sy
anh hudng clia nhan thirc sy khing dinh mong doi va sy hai long vé cong nghé 1én y dinh tiép tuc st
dung cong nghé trong giai doan sau khi chip nhan cong nghé (Bhattacherjee & Premkumar, 2004;
Sun, 2013). Mong doi thip va két qua cao tir viéc sir dung cong nghé s& dan dén mic d6 khing dinh
cao, va mirc d0 khéng dinh cao s€ anh hudng thuan chiéu dén su hai long va y dinh tiép tuc st dung;
nguoc lai, mong doi cao va Kkét qua thép s& dan dén muc do khéng dinh thép, anh hudng nghich chiéu
dén sy hai 10ng va y dinh tiép tuc sir dung (Bhattacherjee & Premkumar, 2004). Ngoai ra, mac di moi
quan hé giira sy khang dinh mong doi - su hai long - y dinh hanh vi twong tng véi chudi qué trinh
phat trién thai d6 1a nhan thirc - tinh cam - hanh vi, nghién ctru trude cling chi ra nhén thic cod thé anh
huéng tryuc tiép dén hanh vi (Kieu, 2016). Dya theo nhing luan giai trén, nghién ctru nay s& kiém dinh
lai cac mbi quan hé ciia cac yéu to trong giai doan sau khi chap nhan cong nghé trong bbi canh ban 1é
tryc tuyén thong qua cac gia thuyét sau:

Gid thuyét Hi: Su khcfng dinh mong doi co moi quan hé thudn chiéu véi su hai long cua khach
hang vé mua sam truc tuyén.

Gid thuyét Ha: S hai long ciia khach hang vé mua sam triec tuyén c¢6 moi quan hé thudn chiéu
véi ¥ dinh tiép tuc mua sam tric tuyén.

Gid thuyét H;s: Su kh(fng dinh mong doi co moi quan hé thugn chiéu véi y dinh tié'p tuc mua sam
truc tuyén.

2.2, Tam Iy bdy dan va giai doan sau khi chdp nhdn cong nghé (mua sam true tuyén)

V& van dé chép nhén cong ngh¢, mdt hién tugng thu hat sy quan tim nhiéu cua cac nha nghién
ctru va quan 1y 1a nhiéu ngudi sir dung cong nghé va sau d6 ngung khong tiép tuc str dung nita, chang
han nhu: Mot van d& ma nhiéu mang xa hoi nhu Twitter hay Facebook gap phai la s6 lwong rat 16n
nhitng ngudi sir dung khong con twong tac trén nhitng mang nay (Perrigo, 2019). Mot s nha nghién
clru da goi ¥ viéc giai thich hién tugng nay dudi goc do tim 1y hanh vi bay dan (Sun, 2013; Vedadi
& Warkentin, 2020). Tam 1y bay dan 1a trang thai ma trong nhitng diéu kién bt dinh, mot ca nhan
danh gia thap thong tin ma chinh ho ¢ va c6 hanh vi bay dan, 1am theo dam dong du thong tin ma ho
6 6 thé goi y hudng giai quyét van dé theo mot cach khac (Sun, 2013). Banerjee (1992) cho ring
chinh diéu nay giai thich 1y do tai sao nhiéu ngudi d6 x6 sir dung mot loai cong nghé boi bat chude
nguoi khac. Vi dy, trude ndi lo ling cing thang vé thong tin ca nhan bi loi dung, ngudi dung c6 thé
thé hién hanh vi bay dan 1a bit chudc nguoi khac sir dung phan mém bao mat (Sun, 2013; Vedadi &
Warkentin, 2020). Ciing c6 nghién ctru cho thay sy anh huéng cua tim ly by dan dén su tuong téc
cua nguoi dung mang xa hoi (vi du nhu: Nhép “Like”, nhép chudt xem ndi dung va xem hét noi dung
duoc chia sé) (Folkestad, 2016; Mattke va cong sy, 2020).

Bén canh d6, cic nha nghién ciru ciing cho rang trang thai can bang ciia tim 1y by dan rat mong
manh (Banerjee, 1992; Lee va cdng su, 2021). Vi thé, khi moi ngudi da chép nhén cong ngh¢ co6 thé
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danh gia lai loi ich va ddo nguoc quyét dinh ban d4u ciia ho dan dén sy tir bo mot cong nghé cu thé
hang loat (Sun, 2013). M6t san pham hay dich vu mot khi khong dat dwoc ngudng phd bién can thiét
thi khach hang s& khong con lam theo tam 1y bay dan (University of Oxford, 2010). Hay néi cach
khac, tim 1y bay dan c6 thé anh huong dén su khang dinh mong doi, va nhu vay c6 thé tac dong dén
hanh vi tiép tuc sir dung cong nghé dua theo Ly thuyét mong doi - khang dinh. Cac nha nghién ctru
da nhin nhan tam 1y bay dan 1a mot yéu to thé hién sy anh huong xa hoi dén hanh vi cia mot ca nhan
(Folkestad, 2016; Onnela & Reed-Tsochas, 2010).

Thyec té, tim 1y va hanh vi bay dan ciing 1a mot trong nhiing hién twong noi bat trong thoi ky dai
dich COVID-19 (Prentice va cong su, 2022). Khi dai dich méi bung phét dau 2020, moi ngudi & khap
thé gii déu lo sg vé nguy co lay lan manh cia dich va s khan hiém cac trang bi bao vé sirc khoe,
cung véi thong tin tir cic phuong tién truyén thong va mang xa hdi thi tdm 1y lo s lan toa ciia s6 dong
da gop phan 1am tram trong thém tam 1y lo s¢ clia timg ca nhan (Lee va cong sw, 2021). Cam nhan vé
tinh hudng bét dinh d6 da cham ngoi cho lan séng hanh vi bay dan mua hang hoang loan (Panic
Buying) cac mit hang tir khau trang, mi goi cho dén gidy vé sinh ¢ nhiéu nudc (Moran, 2020). Nghién
ctru phan 16n da xem xét tim 1y anh huong cta bay dan dén sy thay d6i hanh vi trong dai dich (Lee
va cong sy, 2021; Moran, 2020). Tuy nhién, lai c6 it nghién ctru cong bd xem xét anh hudng cua tam
1y by dan dén nhan thirc va hanh vi cia khach hang, 1a diéu kién quan trong dé du bao sy tiép tuc
clia nhitng hanh vi d thay doi trong dai dich.

Ngoai ra, cic nha nghién ctru ciing khang dinh sy can thiét phan biét tim 1y bay dan va hanh vi
bay dan, boi vi hanh vi bay dan khong phai lac ndo ciing thé hién chi dinh bat chudc ma doi khi 1a
hanh vi gidng nhau khong chii dinh do dua trén cting thong tin ¢6 dugc. Nghién ciru trude 1y giai tim
1y bay dan xuat phat tir viéc moi nguoi suy nghi hodc hanh vi ctia s6 dong khi ho tin rang nhing gi
dugc khang dinh boi mot s6 dong co 1& 1a diing (Wu & Lin, 2017). Sun (2013) dé xuét tim 1y bay dan
gom hai khia canh riéng biét: Viéc danh gia thap thong tin ctia chinh ban than, va sy bat chudc ngudoi
khac. C6 bang chimg thuc nghiém cho thay sy bat chuéc ngudi khac lam giam sy khang dinh mong
doi mang tinh tiéu cuc sau khi chip nhan cong nghé (Sun, 2013), hay néi cach khéc, su bat chudc sd
dong thé hién c4 nhan d6 ¢6 thé c6 mong doi ban dau thap nén kha niang mong doi duge khang dinh
cao hon, tirc 1a mirc d6 cua su kh.'?ing dinh mong doi mang tinh tich cyc cao hon. Dya trén céc luan
gidi trén, nghién ctru nay dé xuat gia thuyét:

Gid thuyét Hy: Sw bat chude nguoi khac co moi quan hé thugn chiéu véi su khcfng dinh mong doi
sau khi chdp nhdn cong nghé.

Céc nghién ctru trudc day ciing cung cap cac két qua trai ngugce nhau vé mdi lién hé gitra cac khia
canh clia tim 1y bay dan va sy mong doi két qua sau khi chap nhan két qua (Sun, 2013; Vedadi &
Warkentin, 2020). Sun (2013) da goi y 1a viéc danh gi4 thap thong tin cua chinh ban than va sy bat
chude ngudi khac 13 hai co ché tac dong doc 1ap nhau, ma theo do, chi ¢6 sy bit chudc ngudi khac
tac dong dén sy khéng dinh mong do1i, con lai viéc danh gia thép thong tin chi lién quan dén sy hinh
thanh nhén thirc sau khi chip nhan cong nghé. Tuy vay, két qua nghién ciru ciia Sun (2013) lai cho
thay viéc danh gia thip thong tin ciia chinh ban than ciia mot c4 nhan s& ha thdp mong doi ban dau
clia nguoi d6 ngay tai thoi diém chap nhan cong nghé va ciing ha thip mong doi tai thoi diém danh
gi4 sau khi chap nhan cong nghé. Nhu vay, véi mirc mong doi thap hon, cting véi nhimg lgi ich nhan
dugc qua trai nghiém voi cong nghé, ¢ thé lam ting sy khang dinh mong doi mang tinh tich cuc
trong giai doan sau khi chip nhan cong nghé. Ngoai ra, nghién ctru cia Vedadi va Warkentin (2020)
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cho thdy mot ngudi cang danh gia thap thong tin ctia chinh minh thi cang c6 nhiéu kha nang bat chude
hanh vi ctia ngudi khac. Dya trén cac luan giai trén, nghién ctru nay dé xuét gia thuyét:

Gid thuyét Hs: Viéc danh gid thdp thong tin ciia chinh ban than c6 méi quan hé thudn chiéu voi
sw bt chwée nguoi khdc.

Gid thuyét Hs: Viéc danh gid thdp thong tin ciia chinh ban than c6 méi quan hé thudn chiéu voi
sw khang dinh mong doi sau khi chdp nhdn cong nghé.

2.3, Khd néang chong choi va giai doan sau khi chdp nhdn cong nghé (mua sam triec tuyén)

Xét vé phuong dién sy tur tin vé ban than (Self-Efficacy) ciia Ly thuyét nhan thirc xa hoi (Social
Cognitive Theory) (Bandura, 1991), kha ning chéng choi chinh 1a sy tu tin vé kha ning trong viéc
duong dau va thich (mg voi khé khian, va 1 mot co ché nhan thire tich cyc tac dong dén sy thay doi
hanh vi. Kha nang chéng choi dugc thé hién qua sy hoc hoi va thuc hi¢n nhitng hanh dong phu hop
dé thich nghi tinh hinh méi (Young va cong sy, 2005). Theo Ly thuyét nhan thic xa hodi, c6 ba khia
canh tic dong 1én sy thay d6i hanh vi khach hang, bao gom: (1) Khia canh méi truong, (2) cic qua
trinh nhén thirc ban than, va (3) cac qua trinh ra quyét dinh (Bandura, 1991). Theo khung 1y thuyét
nay, Milakovic (2021) 1ap luan rang dai dich COVID-19 chinh la diéu kién moi truong khién cho
ngudi tiéu ding c¢6 sy nd lyc ban than hon dé chdng choi voi kho khin, va chinh sy ty tin kha ning
ban than s& anh hudng qua trinh ra quyét dinh trong thoi ky dai dich. Cu thé, khi phai duong dau véi
mdt bdi canh nguy hai nhu dai dich COVID-19, mét ca nhan s& boc 16 duge kha nang ddi phé tich
cuc thé hién qua kha nang thay doi suy nghi va kiém soat cam xtic dé xir Iy c6 hiéu qua tinh hudng
xau (Milakovic, 2021).

Céc nha nghién ctru d goi ¥ rang kha ning chdng choi déng vai tro quan trong trong viéc hinh
thanh thai d6 ciia nguoi tiéu dung trong tinh hudng thi trudng bat on (Rew & Minor, 2018). Nghién
clru ndy tin rang v6i nhitng hoc hoi va cam nhén tir loi ich tién loi va an toan s& gitp ngudi tiéu ding
nhan thirc vé kha ning ban than chung cao hon, va sy hoc héi d6 gitip cho ngudi tidu ding danh gia
12 ho nhan dugc nhiéu hon, va gitup ho cé nhan thuc sy khéng dinh mong doi mang tinh tich cyc cao
hon mét khi dai dich cham dut. Ngoai ra, nghién ctru cia Milakovic (2021) da xem xét moi quan hé
tryc tiép thuan chiéu cua kha nang chng choi va su hai long trong thoi ky dai dich, trong khi sy hai
long 14 két qua thai do/ tinh cam ciia sy khang dinh mong doi (Oliver, 1980). Vi thé, ¢6 thé lap luan
r?mg kha nang chéng choi s& trude hét anh hudng dén su khé’ing dinh mong doi mang tinh tich cuc, tur
d6 anh huéng dén sy hai long. Dya trén cac luan gidi trén, nghién ctru nay dé xuat gia thuyét:

Gid thuyét Hr: Kha ndang chong choi cé moi quan hé thudn chiéu véi sw khang dinh mong doi sau
khi chdp nhén cong nghé.

2.4. S tinh thitc va giai doan sau khi chdp nhin céng nghé (mua sam truc tuyén)

Nghién ciru trude da goi ¥ c6 mot co ché can thigp tm 1y didu chinh sy thay di hanh vi va duy
tri sy thay d6i hanh vi, d6 1a su tinh thirc (Kieu & Le, 2020). Vén di xuat phat tir Phat gido, nén khai
niém nay con dugc nha nghién cru Viét Nam goi 1a chanh niém. Sy tinh thic dugc dinh nghia la
trang thai tinh than thé hién sy cha dong xir Iy nhitng thong tin hién c6 trong méi truong xung quanh
(Langer & Moldoveanu, 2000).

Sy tinh thire dugc dinh nghia va cé cAu trac khac nhau trong cac bdi canh nghién ctru khac nhau,
nhung hai khia canh ctia sy tinh thirc pho bién trong nhiéu nghién ctru chinh 1a: (1) Sy chd ¥, va (2)
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su nhan biét ting cao ddi voi nhimng gi xay ra & thuc tai xung quanh mot ca nhan (Brown & Ryan,
2003). Theo Kieu va Le (2020), sy tinh thirc s& gitip mot ca nhan chii ¥ va nhan biét cao dén thyc tai
dang dién ra, tir 46 khién ho thay d6i hanh vi dé thich tmg, va sy chil y va nhéan biét cao s& gitip tiép
tuc duy tri hanh vi da thay d6i. Sun (2013) cho rang, sau khi chdp nhan cong nghé, sy tinh thirc ¢ thé
khién mot nguoi tich cuc suy nghi vé cong nghé da ap dung, danh gia cong nghé d6 mot cach thuc té
hon. Theo Brown va Ryan (2003), khai niém sy tinh thirc c6 thé dugc xem xét 1 mot dic diém ca
nhan (Xu thé ca nhan — Trait) thé hién kha ning tap trung chii ¥ thuc tai ¢6 chi ¥ va khong phan xét,
hodc 12 mot trang thai tam 1y (State) hinh thanh khi mot ca nhan c6 mot trai nghiém cu thé (trai qua
mdt bdi canh cy thé). Pa c6 nhiéu nghién ctru xem xét sy tinh thirc 1a dic diém tam 1y ca nhan va la
trang thai tdm ly (Frauman & Norman, 2004; Ngo va cong su, 2016). Theo do, khuynh hudng tinh
thac (dac diém ca nhén) sé& khién mét ca nhan chu y tap trung dén mot bdi canh cu thé; sy chu y tap
trung cao ndy gitp ca nhan d6 ¢ sy nhan thirc cao (dwoc goi 1 trang thai tim 1y tinh thirc) véi boi
canh do, va trang thai tim 1y nay s& anh huéng dén dénh gia cia ca nhan d6 vé boi canh do, chang
han nhu: Dia danh du lich (Frauman & Norman, 2004), hay bdi canh ban 1é (Ngo va cong su, 2016).

Trong nghién ciru nay, khai niém sy tinh thirc dugc xem xét 1a dac diém tam 1y ca nhan va la trang
thai tam 1y. Theo d6, trong bdi canh chap nhan cong nghé 1a mua sim tryc tuyén, sy tinh thirc trong
vai tro 14 dic diém ca nhan kich hoat sy nhan thic cao yéu t6 moi truong nhu dai dich dan t6i hanh
vi chép nhén; va trong giai doan sau khi chép nhén, sy thirc tinh chinh 1a trang thai tdm ly diéu chinh
hanh vi da thay ddi. Nhu vay, co thé 1ap luan r.'?mg, su tinh thirc ¢ thé tac dong dén su khéng dinh
mong doi. Dya trén cac luan gii trén, nghién ctru nay dé xuat gia thuyét:

Gid thuyét Hs: Su tinh thitc ¢6 moi quan hé thugn chiéu véi su khcfng dinh mong doi sau khi chép
nhdn cong nghé.

Nghién ctru trude cung cap bang chimg cho thay sy tinh thirc va kha ning ciia ban than dwong dau
kho khin 13 hai yéu t6 quan trong gitip mot c4 nhan duong du véi nhimng kho khan (Brown & Ryan,
2003; Fallah, 2017). Mot s6 nghién ctru gan day goi ¥ vai trd diéu tiét cia sy tinh thirc dén cac co ché
anh huong 1én hanh vi, vi du nhu: Sy tinh thue diéu tiét sy tac dong cia mot kha nang cua nhan vién
ban hang 1a tri tu¢ van hoa lén hanh vi ban hang thich tmg (Charoensukmongkol, 2020), hay su tinh
thirc 1am giam nhe tac dong ctia cam giac lo ling, bat an dén hanh vi giao tiép hiéu qua (Nadeem &
Koschmann, 2021). Nghién ctru niy luan giai rang sy tinh thirc (nhur 1a mot ddc diém ca nhéan) kich
hoat sy tang thém cht y va nhan biét cia mot c4 nhan vé thyc tai, trong d6 c6 ban than ho. Va khi co
su chii y va nhan biét ting thém (trang thi), sy ty tin vé ban than dwong d4u khé khan thong qua kha
nang chéng choi s& dan dén su khé’ing dinh mong doi cao hon. Tuong tu, ¢ trang thai tinh thirc, mét
¢4 nhan s& c6 thé danh gi t6t hon vé mirc d6 diing ciia suy nghi sé dong ma ho da lam theo, ciing nhu
s& khién ho dé y dén va théy duoc loi ich tir viéc theo s dong qua vi¢c xem cac binh luan. Qua do,
su tinh thirc s& diéu chinh sy anh hudng tam 1y bay dan dén sy danh gia két qua thyuc té so voi mong
doi. Duya trén cac luan giai trén, nghién ciru nay dé xuat gia thuyét:

Gid thuyét Ho: Si tinh thirc diéu tiét moi quan hé gitta khd ning chong choi va sw khang dinh
mong doi sau khi chdp nhdn cong nghé.

Gid thuyét Hio: Sw tinh thire diéu tiét méi quan hé giita viéc danh gid thap théng tin cua chinh
ban than va sy khang dinh mong doi sau khi chap nhdn cong nghé.

Gid thuyét Hii: Sw tinh thire diéu tiét moi quan hé gitka sw bt chude nguwoi khdc va sw khang dinh
mong doi sau khi chdp nhdn cong nghé.
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3. Mo hinh nghién ciru

Céc gia thuyét dugc phat trién va luan giai trén dugc thé hién trong mé hinh nghién ciru duge dé
xuét nhur Hinh 1.

( N\
Su bét chude ngudi khac
(IMO)
(.
Hs
-
Viée danh gia thip thong tin Su khang dinh mong doi
(DOI) (DIS) Hs
\
H Y dinh tiép tuc
(CON)
6 Ha
Kha nang chdng choi Sy hai long
(RES) (SAT)
(.
-
Sy tinh thitc (MDF)
(.

Hinh 1. M6 hinh nghién ctu

4. Phuong phap nghién ciru

Nghién ctru nay duge trién khai bang hinh thirc khao sat véi cach thirc 1dy mau thuan tién trong
khoang thoi gian thang 5 va 6 nam 2021 véi nhiing nguoi tiéu dung Viét Nam da tra 161 cau hdi sang
loc cho biét rang ho da 1an dau chuyén sang hodc ting cuong mua sam truc tuyén ké tir sau dai dich
COVID-19 bung phat. Nguoi tra 10i di dwoc moi trén cac didn dan va phuong tién truyén thong xa
hoi. Bang cau hoi khao sat bao gdm cau hoi sang loc, cac thang do cuia cac khai niém nghién ctru da
ké thira tir cac nghién ciru trude (Bang 2) va cac cau hoi thong tin nhan khau hoc. Cac phat biéu bién
quan sat s& dugc danh gia mirc 6 dong ¥ sir dung thang Likert 5 bac, v6i 1 1a hoan toan khong dong
¥ va 5 1a hoan toan dong y.

Nghién ctru dung thu thap thong tin khi thu thap duoc 308 bang cau hdi da tra 1oi. Theo Hair va
cong sy (2010) thi ¢& mau khoang 300 1a du phu hop dé thyc hién cac phan tich dinh lugng can thiét.
Dit lidu thu thap duoc s& duoc kiém tra sang loc, loai bo nhimng bang cau hoi ma ngudi tra 10i danh
gia cung mt muc do trén hau hét hay toan bd cac bién quan sat. Sau khi sang lgc, con lai bd dir ligu
gom 292 tra 16i dugc dung dé phan tich kiém dinh thang do va kiém dinh gia thuyét theo mé hinh cdu
trac tuyén tinh 4p dung phuong phap binh phuong tdi thiéu timg phan (Partial Least Squares-
Structural Equation Modeling — PLS-SEM) trén phan mém SmartPLS 3.3. Phuong phap PLS-SEM
dugc lya chon vi theo Hair va cong su (2019), phuong phap nay phi hop dé xem xét mé hinh phirc
tap gdm: C6 bién diéu tiét, khong doi hoi mau 16n va khong doi hoi dir lidu phai c6 phan phéi chuan.
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5. Két qua va thao luan

5.1.  Thong tin mau nghién ciiu

Dic diém mau nghién ciru nhu trong Bang 1 cho thiy trong mau nghién ciru, c6 ty 1¢ nit (khoang
60%) nhiéu hon nam (40,4%); phé‘m 16n trinh d¢ dai hoc trd 1én (khoang 90% c6 trinh d¢ dai hoc va
sau dai hoc); thanh phan mau twong dbi tré véi 33,6% dudi 30 tudi, va 38% tir 31 dén 45; va nhom
thu nhép trén 30 triéu dong chiém ty 1¢ cao nhat, gan bang 1/3 téng s6 mau.

Béng 1.

Pic diém mau nghién ctru
Dic diém 86 luong Ty 1& %
Gioi tinh
Nam 118 40,4
N 174 59,6

Trinh d@é hoc vin

PTTH tré xubng 2 0,7

Cao Déng/ Trung cép chuyén nghiép 24 8,2

Pai hoc 140 47,9
Sau DPai hoc 126 432
DO tudi

Tu 18-30 98 33,6
T 31-45 111 38,0
T 4660 71 243
Trén 60 12 4,1

Thu nhap

Dudi 5 triéu VND 61 20,9
Tir 5 dén dusi 10 tridu VND 34 11,7
Tir 10 dén dudi 20 triéu VND 69 23,6
Tir 20 dén dudi 30 triéu VND 33 11,3
Trén 30 triéu VND 95 32,5

Ghi chit: S6 quan st 1 N=292.
5.2, Banh gia d¢ tin cdy, gia tri hoi tu va gia tri phan biét

Két qua phan tich dir liéu véi phuong phap Algorithm va Bootstrapping trén phan mém SmartPLS
3.3, trude tién duge xem xét dé danh gia do tin cdy, gia tri hoi tu va gia tri phan biét. Theo Hair va
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cong su (2010); (Hair va cong su, 2019), thang do dat yéu cau do tin cay khi c6 hé sé Cronbach’s
Alpha 16n hon 0,7; yéu cau vé gia tri hoi tu khi c6 hé sb tin cdy tong hop (Composite Reliability —
CR) 16n hon 0,6; va phuong sai trich trung binh (Average Variance Extracted — AVE) lon hon 0,5.
Sau luot xir Iy dau tién, phuong sai trich trung binh ctia viéc dénh gia thp thong tin ciia chinh minh
(Discounting Own Information — DOI) nho hon 0,5. Sau khi xem xét hé s6 tai, mot bién quan sat da
bi loai. Két qua 1an xur 1y thtr hai nhu & Bang 2 cho thdy cac thang do déu dat yéu cau vé do tin cay
va gia tri hoi ty.

Béng 2.
Hé s6 tai nhan to, do tin cdy tong hop, phuong sai trich trung binh
Nhén t§/ bién quan sat Hésbtai  Cronbach’s CR AVE
nhén t6 Alpha
Sie bt chuée nguoi khéc (Imitating Others — IMO) 0,715 0,845 0,651
(Sun, 2013)
C6 vé mua sim truc tuyén dugc phd bién rong rii, nén toi 0,596

cling muon mua sam truc tuyen.

Téi lam theo nguoi khéac trong vide quyét dinh mua sim 0,888

truc tuyén.

Tbi chon mua sdm tryc tuyén vi nhidu nguoi khac da lam 0,897

nhu vay.

Viéc danh gid thdp théng tin ciia chinh minh (Discounting 0,598 0,824 0,702

Own Information — DOI) (Sun, 2013)

Viée phai mua sim tryc tuyén khéng phai 1a quyét dinh 0,747
duoc t6i dua ra sau khi tim hidu cac thong tin.

Néu nhur khéng biét nhidu ngudi khac di mua sim tryc 0,919
tuyén thi c6 13 t6i dd khong mua sam tryc tuyén.

Khd ndng chong choi (Resilience — RES) 0,865 0,904 0,660
(Milakovic, 2021)
0,545
Khi moi thir ¢6 vé nhu vo vong, toi khong bao gid tir bo.
Khi giip 4p luc, t6i c6 thé tap trung va suy nghi sang sudt. 0,755
T6i nghi minh 18 mét nguoi manh mé. 0,906
Téi ¢ thé kiém soat nhitng cam gidc kho chiu. 0,869
Tbi nght t6i ¢6 thé kiém sodt cude séng ciia chinh minh. 0,883
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Nhén t§/ bién quan sat Hésdtasi  Cronbach’s CR AVE
nhén t6 Alpha
Sw tinh thire (Mindfulness — MDF) (Frauman & Norman, 0,865 0,897 0,598
2004)
Khi mua sim tryc tuyén, t6i mudn nhig thir t6i yéu thich 0,526
duogc dap tng.
Khi mua sim truc tuyén, 61 muén tim kiém dap an cho cac 0,698
théc méc ctia minh.
Khi mua sim tryc tuyén, t6i mudn 6¢ to mo ciia minh duge 0,843
khoi goi.
Khi mua sim tryc tuyén, t6i mudn tim hiéu v& nhing thi 0,825
khéc trén trang mang mua sim.
Khi mua sdm tryc tuyén, t6i mudn kham pha va tim kiém 0,882
diéu moi me.
Khi mua sdm truc tuyén, t6i muén tham gia vao nhitng thir 0,786
xung quanh toi.
S khing dinh mong dpi (Disconfirmation — DIS) 0,879 0,926 0,806
(Bhattacherjee & Premkumar, 2004)
Trai nghiém mua sdm tryc tuyén t6t hon nhing gi t6i 0,881
mong doi.
. , £ . 0,903
Dich vy cua trang mang ban hang t6t hon mong dgi.
Mua sim truc tuyén hitu ich hon nhitng gi t6i mong doi. 0,908
Sw hai long (Satisfaction — SAT) (Bhattacherjee & 0,931 0,956 0,879
Premkumar, 2004)
Téi hai long v6i quyét dinh mua sim tryc tuyén. 0,912
Téi thye sw vui suéng voi mua sdm truc tuyén. 0,944
T6i man nguyén véi viéc mua sém truc tuyén. 0,956
Y dinh tiép tuc mua sdm tryc tuyén (Continuance Intention 0,938 0,960 0,890
— CON) (Vedadi & Warkentin, 2020)
T6i du dinh tiép tuc mua sém truc tuyén trong thoi gian 0,945
sAp toi.
T6i du doan minh s€ tiép tuc mua sim truc tuyén nhiéu 0,954
trong nhitng thang toi.
Néu co co hoi, toi s& tiép tuc mua sim tryc tuyén. 0,931
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Gia tri phan biét ctua cac thang do dugc danh gia theo ti€u chi cia (Hair va cong su, 2019), theo
d6, gia tri phan biét giita hai bién lién quan dat yéu ciu khi hé sb trong quan da nhan té - don nhan
t6 (Heterotrait-Monotrait Ratio of Correlations — HTMT) nh6 hon 0,9. Két qua phén tich & Bang 3
cling cho théy cac gia tri hé s6 HTMT déu nhé hon 0,9, thoa man yéu cau vé gia tri phan biét.

Béng 3.

Hé s6 tuong quan da nhan t6 - don nhan t6

CON SAT DIS IMO DOI RES MDF MDFxRES MDFxIMO

SAT 0,724

DIS 0,728 0,876

IMO 0,295 0,370 0,494

DOI 0,094 0,245 0,287 0,808

RES 0,266 0,175 0,266 0,170 0,124

MDF 0,412 0,372 0,454 0,347 0,174 0,332

MDF x RES ® 0,306 0,128 0,267 0,168 0,152 0,295 0,296
MDF x IMO ® 0,119 0,073 0,062 0,206 0,166 0,180 0,186 0,394
MDF x DOI 0,133 0,037 0,071 0,228 0,158 0,191 0,323 0,306 0,741

Ghi chii: (*¥) Céc bién tuong tac;

IMO: Su bét chuée ngudi khac; DOL: Vige danh gia thép thong tin ctia chinh minh; RES: Kha ning chdng choi;
MDF: Sy tinh thirc; DIS: Sy khéng dinh mong doi; SAT: Su hai long; CON: Y dinh tiép tuc mua sim truc tuyén.

5.3, Danh gia mé hinh nghién ciru

Tir két qua ctia SmartPLS cho thiy gia tri VIF 16n nhat 14 2,870; nho hon ngudng gi¢i han ti da
1a 5 nén c6 thé két luan mo hinh khong c6 van dé véi da cong tuyén (Hair va cong su, 2019). Cac gia
tri ctia hé s xac dinh higu chinh (R? Adjusted) ctia cac bién ndi sinh cho thdy mé hinh giai thich dwoc
su bién thién phuong sai cac bién 1a: 49,6% v dinh tiép tuc mua sim truc tuyén; 63,0% sy hai 1ong;
27,7% sy khing dinh mong doi; va 31,5% sy bat chudc nguoi khac. Nghién ciru ciing xem xét muc
d6 kha nang dyu doan chinh x4c dua theo hé s6 Q2 tir két qua phan tich véi phuong phap Blindfolding
trong SmartPLS. Cac h¢ ) Q? lan luot nhu sau: Q? cia y dinh tiép tuc mua sdm truc tuyén 1a 0,44;
Q2 cua sy hai long 13 0,55; Q? ciia su khang dinh mong doi 13 0,20; va Q? ctia su bt chudc nguoi khac
12 0,20. Tét ca hé s6 Q* déu 16n hon 0, cho thiy cic bién ngoai sinh c¢6 kha ning du doan thich hop
dén cac bién noi sinh (Hair va cong sy, 2019).

Nghién ciru ciing tién hanh kiém dinh chéch phuong phap (Common Method Bias) theo phuong
phap loai trir riéng phan twong quan (Correlation Partialling) duoc dé xuat boi Podsakoff va cong su
(2003). Theo d6, nghién ciru c6 ding mot bién phan loai lam bién danh dau (Marker Variable), va
tinh toan cac hé sd twong quan di loai trir 46 chéch phuong phap nhu huéng dan cia Lindell va
Whitney (2001). Gié tri trung binh ctia cac thay doi sau khi loai trir riéng phan d6 chéch phuong phap
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12 0,02, nhé hon ngudng téi da chap nhan dugc 1a 0,1 (Lindell & Whitney, 2001). Vi thé, do chéch
phuong phap khong 12 van dé déng ké dbi véi nghién ciru nay.

5.4. Kiém dinh gia thuyét nghién ciru

Két qua nghién ctru trong Bang 4 cho thiy c6 7 trong s6 11 gia thuyét dugce chip nhan va 4 gia
thuyét bi bac bo (Gia thuyét He, H7, Hio va Hiy).

Béng 4.
Két qua kiém dinh gia thuyét
Gia thuyét Hé sd hdiquy Do léch chudn t-value p-value — Két qua @

H, DIS - SAT 0,796 0,028 28,486 0,000  Chép nhan
H, SAT- CON 0,412 0,091 4,521 0,000  Chép nhan
H; DIS > CON 0,332 0,088 3,790 0,000  Chip nhén
Hs IMO - DIS 0,280 0,066 4,199 0,000  Chép nhan
Hs DOI = IMO 0,567 0,045 12,641 0,000  Chép nhan
Hs DOI - DIS 0,018 0,069 0229 0819 Béc bo
H, RES- DIS 0,120 0,063 1,913 0,056 Béc bo
Hy MDF - DIS 0,317 0,051 6,181 0,000  Chipnhin
Hy MDF x RES > DIS -0,069 0,035 2220 0,027  Chipnhin
Hjy MDF x DOI - DIS 0,083 0,084 1,029 0,304 Béc bo
H;; MDF x IMO - DIS 0,020 0,073 0,38 0,699 Béc bo

Ghi chi: (1) Kiém dinh v6i o = 0,05;

IMO: Su bit chude nguoi khac; DOL: Viée danh gid thap thong tin cua chinh minh; RES: Kha ndng chéng choi;
MDF: Su tinh thirc; DIS: Sw khang dinh mong doi; SAT: Su hai long; CON: Y dinh tiép tuc mua sim truc tuyén.

Céc két qua chap nhén cac gia thuyét Hi va Ha (p < 0,05) cung cip thém bang chimg kiém chimg
cho Ly thuyét mong doi - khang dinh (Bhattacherjee & Premkumar, 2004; Oliver, 1980). Nhur vay,
su hai 1ong vé6i viéc mua sdm truc tuyén sé& dong vai tro quyét dinh di v6i y dinh tiép tuc mua sam
tryc tuyén clia nhitng nguoi chap nhéan hinh thirc mua hang nay sau khi dai dich COVID-19 n6 ra. Sy
chap nhan gia thuyét Hs (p < 0,05) cho thay ¢ sy anh hudng truc tiép cia sy khiang dinh mong doi
(nhén thiic) dén y dinh tiép tuc mua sam tryc tuyén (hanh vi). Két qua kiém dinh gia thuyét Hs va Hs
dugc chip nhan (p < 0,05), trong khi gia thuyét He khong dugc chap nhan (p > 0,05) cho thiy su bat
chude ngudi khac dua trén suy nghi s6 dong 1a co anh hudng dén su khang dinh mong doi, va su tac
dong ciia viéc danh gia thip thong tin cta chinh ban than 1én sy khang dinh mong doi 1a thong qua sur
bat chudc ngudi khéac, két qua nay twong ddng voi nghién ctru cia Vedadi va Warkentin (2020).

Dang luu y 1a gia thuyét Hy tuy khong duogc chip nhan ¢ mic y nghia thong ké o = 0,05 (p =
0,056), nhung c6 ¥ nghia & muc a = 0,10. Nhu vay, su anh huong cua kha ning chdng choi 1én sy
khang dinh mong doi vin c6 y nghia nhét dinh trong thyc tién. Két qua viéc khong chap nhan gia
thuyét H7 & muc ¥ nghia p < 0,05 trai ngugc véi két qua nghién ctru ciia Milakovic (2021). Két qua
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kiém dinh gia thuyét Hs dugc chap nhan (p < 0,05) cho thiy su tinh thirc ciing c6 tac dong dang ké
dén sy khang dinh mong doi, két qua nay twong dong voi goi ¥ cia nghién ctru trude day 1a sy tinh
thirc s& anh huong dén suy nghi thai d¢ sau khi c6 thay d6i hanh vi hay chap nhan cong nghé (Kieu
& Le, 2020; Sun, 2013).

Viéc kiém dinh cac gia thuyét Ho, Hio va Hi1 cho két qua 13n 1on. Két qua kiém dinh gia thuyét Ho
dugc chap nhan (p < 0,05) cho thay su tinh thic co tac dong diéu tiét giam mirc d6 tac dong cua kha
nang chdng choi dén sy khang dinh mong doi. Lién hé dén két qua kiém dinh gia thuyét Hy & trén khi
xem xét ¥ nghia ciia sy tac dong cua kha ning chdng choi 1én sy khang dinh mong doi véi p < 0,10.
Két qua kiém dinh gia thuyét Ho chi ra rang su tinh thirc vin c6 vai tro nhét dinh dén mdi quan hé
giita kha ning chéng choi va sy khiang dinh mong doi. Nhu vay, két qua kiém dinh gia thuyét Ho
tuong dong voi két qua nghién ctru trude vé vai tro didu tiét cia sy tinh thirc dén mébi quan hé giira syr
tu tin ban than (ma trong nghién ctru nay, kha nang chdng choi 1 mot hinh thai ciia sy ty tin ban than)
va giai doan sau khi thay d6i hanh vi (Charoensukmongkol, 2020; Kieu & Le, 2020).

Trong khi @6, gia thuyét Hio va Hii bi bac bo (p > 0,05) cho thiy sy tinh thirc khong diéu chinh
mdi quan hé ctia cac khia canh tam 1y bay dan dén sy khang dinh mong dgi. Nhu vay, sy tinh thirc c6
thé dong vai tro diéu tiét dén mdi quan h¢ gitra mot s6 tién t6 nhu: Sy tu tin ban than va giai doan sau
khi thay doi hanh vi (gia thuyét Ho), nhung khong hoan toan ung ho y kién cho rang sy tinh thirc 1a
mot co ché diéu chinh hanh vi, ma theo d6, sy tinh thirc s& diéu tiét tac dong cua cac tién t6 anh huong
dén hanh vi (Charoensukmongkol, 2020; Kieu & Le, 2020).

6. Két luan va ham y ctia nghién ciru

Du dién bién ciia dai dich COVID-19 con phirc tap, nhung két qua budc dau ciia viée tiém ching
véc xin & mot s6 nude giup cho moi nguoi cd thé lac quan dbi voi mot thé gidi sau dai dich, vi thé,
nghién ciru ndy déng gop véo su hiéu biét vé kha ning xay ra clia hanh vi ngudi tiéu ding mot khi
moi thir chuyén sang trang thdi binh thuong. Nghién ciru nay mé rong Ly thuyét mong doi - khang
dinh (Oliver, 1980) bang cach két hop 1y thuyét niy véi mot nhénh ctia Ly thuyét nhan thirc xa hoi
vé su ty tin ban than (Bandura, 2001), va cac co s 1y luan lién quan dén tam 1y bay dan (Sun, 2013),
su tinh thirc (Langer & Moldoveanu, 2000).

- Trude tién, nghién ciru cho thiy mot khia canh ctia tam 1y by dan 1a sy bit chudc nguoi khac
¢6 anh huong dén sy khang dinh mong doi ctia khach hang sau khi ho da chuyén sang mua sim truc
tuyén. Nhur véy, tm 1y bay dan van c6 vai trd nhat dinh trong giai doan sau khi chap nhén trong bdi
canh mua sdm tryc tuyén, khong bién mét nhur trong cac linh vyc kinh té hay tai chinh. Bén canh d6,
nghién ciru dong gop vao sy hiéu biét vé mbi quan hé giita cac khia canh cua tim 1y by dan: Viéc
danh gi4 thap thong tin chinh ban than c6 thé s& khién mot ca nhan dya vao quan sat nguoi khac khi
danh gi trai nghiém mua sam thyc té so véi mong doi ban dau.

- Thit hai, két qua nghién ciru déng gop vao tri thirc nghién ciru vé anh hudng cua sy ty tin ban
than d6i pho voi khé khin, ma cu thé 1a kha nang chdng choi, dén sy thay doi hanh vi ctia ngudi tiéu
dung dé abi pho véi tinh huéng bét dinh (Bandura, 2001; Lorenz & Dittmer, 2016; Maurer, 2016).
Cu thé, kha nang chdng choi (& mirc y nghia thong ké p < 0,10) s& khién khach hang ¢ sy khang dinh
tich cuc véi mong doi mua sam truc tuyén. Cudi cing, két qua nghién ctru cho thay su tinh thirc khong
chi gop phan vao sy khang dinh mong doi cua khach hang ddi v6i mua sdm truc tuyén nhu dé xut
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clia Langer va Moldoveanu (2000). Ngoai ra, két qua sy tinh thirc diéu chinh lam giam murc d¢ téc
dong cua kha ning chdng choi dén ¥ dinh hanh vi, didu nay cho thiy sy tinh thirc co thé c¢6 vai tro
diéu tiét vi mot s tién t6 cua y dinh hanh vi, nhung khong hoan toan 1a co ché diéu tiét moi tién t6
anh huéng dén hanh vi nhu dé xut ciia mot sb nghién ciru truée (Charoensukmongkol, 2020; Kieu
& Le, 2020).

O goc do thyc tién, két qua vé sy anh hudng cia sy khang dinh mong doi mang tinh tich cuc va
su hai 1ong dén hanh vi tiép tuc mua sam tryc tuyén, ham y cho cac doanh nghiép ban 1¢/ nén tang
ban 1é va ca nhitng nha lam chinh sach, néu mudn thiic day khach hang véi kénh mua sim tryc tuyén,
nhét 1a khi dai dich két thuc thi phai c6 nhitng giai phap dam bao su hai long ctia khach hang. Mubn
valy, cac nha ban 1¢/ nén tang ban 1¢ it nhat phai giai quyét cac van dé dugc phan nan nhiéu nhat hién
nay, nhét 1a trong nhimng giai doan cach ly xa hoi nhu: Chat lwong san pham va thoi gian giao hang.
Vi du: Thoi gian giao hang c6 thé c6 nhing Iic kéo dai nhu nhitng dot cach ly xa hoi nhung doanh
nghiép ban 1¢/ nén tang ban 1¢ can dau tu nhitng hé thong co thé gitip nguoi tiéu ding theo ddi tu dong
viéc xur ly don hang, s€ gitp quan Iy dugc sy mong doi cuia khach hang.

Ngoai ra, két qua lién quan dén sy anh huong ctia tim 1y bay dan ciing ham y rang cac nha quan
1y can dam bao suy nghi tich cuc chung clia cong chung, vi diéu niy s& gop phan ting cudng hon nira
su khifmg dinh mong doi mang tinh tich cuc cia mot ca nhan dbi véi quyét dinh ma ho 1am theo sb
dong trude do. Hon thé nita, nghién ciru ciing gop phan gitp cac nha quan 1y doanh nghiép ban 1¢/
nén tang ban 1¢ hiéu dugc nhiing tién trinh tdm 1y c4 nhan clia ngudi tiéu dung thong qua kha ning
chéng choi va sy tinh thirc khi duong dau véi tinh hudng khing hoang nhu dai dich COVID-19.
Ngudi lam marketing c6 thé hoach dinh va trién khai cac chuong trinh truyén thong mang tinh cung
cép thong tin va dinh huéng cho khach hang, gitp ho ting cudng sy tu tin ban than trong viéc duong
dau v6i kho khin mot cach tich cyc. Song song véi cac chwong trinh truyén thong d6, ngudi lam
marketing c6 thé t6 chirc nhitng chwong trinh dao tao nang cao sy tinh thirc cho khach hang, vi diéu
nay sé& gitip khach hang phat huy ti da kha ning duong dau khoé khan cua ho.

Nhu bét ky nghién ciru nao khac, nghién ciru nay khong tranh khoi han ché. Nghién ctru c6 nhiing
han ché ciia mot khao sat cat ngang nén nghién ctru trong twong lai c6 thé thuc hién véi phuong phap
khac nhu dir liéu chudi thoi gian dé két qua c6 thé dugc khai quat hon. Nghién ciru trong tuong lai co
thé xem xét sy thay ddi niém tin, thai do trudc va sau mot su kién gay bét an nhu dai dich COVID-
19 d hiéu ro thém qua trinh dién bién tim 1y trudc sau sau khi chap nhan cong nghé.
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