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Phu luc 1. Bang dién giai cac bién trong mo hinh nghién ctru

Bién N@i dung Nguén

Bién phu thuoc
Su hai long cua khach hang (CSAT)

CSAT1 Hai 1ong vé su dang tin cay cua dich vu dwoc cung cip bai ShopeeFood Tran va

CSAT2 Hai long vé viée dap g day dii va kip thai nhu cau ciia khach hang trong qua trinh st E;é)ongosju

dung dich vu dugc cung cap bai ShopeeFood

CSAT3 Hai 1ong vé dam bao an toan thong tin khi st dung dich vu dwoc cung cip boi
ShopeeFood
CSAT4 Hai 1ong vé su thé hién dong cam, quan tam dén véan dé ciia khach hang trong qua trinh

st dung dich vu duoc cung cap bai ShopeeFood
CSAT5 Hai 1ong vé doi ngii nhan vién giao hang ctua ShopeeFood

CSAT6 Hai 1ong vé su dé st dung cua tng dung dich vu giao thie an tryc tuyén cua
ShopeeFood

Bién doc lap
Su tién loi (SC)

SC1 bang ky/ Pang nhap tai khoan nhanh chdng Pham
5 huan tien khi déi mén 3 & ha bic Anh
SC Thuan tién khi d61 mén an trong gidé hang va cong
SC3 Thuan tién khi cap nhat don hang ciia minh sw (2021)
Sc4 Dé dang thanh toan qua dich vu
Thong tin dugc kiém soat (PC)
PC1 T6i biét quy trinh moén an duoc giao dén cho minh Pham
Ay o s Al A . . buc Anh
PC2 Toi biét khoang bao lau thi tdi nhan dugc moén an khi dat hang vaugéng
PC3 T6i hidu nhitng thong tin ma dich vu cung cip trén tng dung dat dd an sw (2021)
PC4 T6i biét s tien cu thé ma minh phai tra cho dich vu giao thirc an truc tuyén ShopeeFood
Cham s6c khach hang (CSV)
Csv1i T6i d& dang tiép can dugc bd phan cham séc khach hang cua dich vy Pham
CsV2 Bo phén cham séc khch hang thé hign s quan tm dén viée giai quyét cac vén dé ma E’gfgéﬁg“
khach hang phan nan su (2‘021)
CSsv3 Khach hang luén duoc ling nghe va phan hdi tir bs phan cham soc khach hang khi can
CSv4 B0 phan cham s6c khach hang cham séc trai nghiém trudc va sau khi stir dung dich vu

cua khach hang
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Bién Ndi dung Ngudn
quan sat tham khao
Chit lugng thirc an (FQ)
FQ1 Thire n dugc giao dén van nam trong mic nhiét d mong mudn Pham
FQ2 Thirc &n ngon va trinh bay hép dan v& mat thi gidc penil
FQ3 Nguyen liéu nguoi bén sir dung tuoi va mi sy (2021)
FQ4 Ngudi ban cung cép thic dn phi hop véi tiéu chuan vé sinh an toan thuc pham
Bién kiém soat
Gigi tinh Nam Lé Trung
N
Do tudi Dusi 18 tudi su (2023)
18-35 tudi
36-45 tudi
Trén 45 tudi
Nghé Hoc sinh/ Sinh vién
nghiép Cong nhan vién
Kinh doanh
Nhén vién thoi vu/lam viéc béan thoi gian
Thu nh@p Dudi 5 triéu
hang thang 5-10 triéu
10-15 triéu
Trén 15 triéu
Tan sudt s Dudi 5 1an
(a9 189 610 13

Trén 10 lan




Phu luc 2. Két qua thong ké mo ta mau nghién ctru

Chi tiéu Noi dung S6 lwong (dap vién) Ti trong %
Noi ¢ Quan Ninh Kiéu 144 63,7
Quan Binh Thuy 40 17,7
Quan Cai Rang 42 18,6
Tong 226 100,0
Giéi tinh Nam 93 41,2
Nit 133 58,8
Téng 226 100,0
Do tudi Dudi 22 tudi 88 38,9
22-35 tudi 92 40,8
36-45 tudi 34 15,0
Trén 45 tudi 12 53
Téng 226 100,0
Nghé nghiép Hoc sinh/Sinh vién 107 47,3
Codng nhén vién 57 25,2
Kinh doanh 32 14,2
Nhén vién thoi vu/lam viéc ban thoi gian 30 13,3
Tong 226 100,0
Thu nhap hang thang Duéi 5 triéu dong 119 52,7
(phu cap tir gia dinh, 5-10 triéu ddng 63 27,8
tién luong...) 10-15 tridu ddng 32 14,2
Trén 15 triéu dong 12 5,3
Téng 226 100,0
Tan suatsedung dich ~ Dudi 5 lan 131 58,0
vu ShopeeFood hang 5-10 1in 72 31,9
thang Trén 10 Ian 23 10,2
Téng 226 100,0




Phu luc 3. Két qua bang phan tich ma tran tuong quan Pearson

Correlations
1U CSv FQ CSAT
1U Pearson Correlation 1,000 0,176** 0,363%* 0,681%**
Sig. (2-tailed) 0,008 0,000 0,000
N 226 226 226 226
CSv Pearson Correlation 0,176** 1,000 -0,038 0,193**
Sig. (2-tailed) 0,008 0,572 0,004
N 226 226 226 226
FQ Pearson Correlation 0,363** -0,038 1,000 0,335%*
Sig. (2-tailed) 0,000 0,572 0,000
N 226 226 226 226
CSAT Pearson Correlation 0,681** 0,193** 0,335%* 1,000
Sig. (2-tailed) 0,000 0,004 0,000
N 226 226 226 226

Ghi chii: Ky hiéu ** thé hién khdc biét c6 y nghia thong ké tai mikc 0,01



Phu luc 4. Két qua kiém dinh d6 tin cay Cronbach’s Alpha

Ky hiéu

Tiéu chi

Twong quan
bién-tong

Cronbach’s Alpha
neéu loai bien

Bién doc lap

Su tién lgi Cronbach’s Alpha = 0,835

SC1 Dang ky/ Pang nhap tai khoan nhanh chéng 0,584 0,826

SC2 Thuén tién khi d6i mén an trong gi6 hang 0,740 0,757

SC3 Thuan tién khi cap nhat don hang ctia minh 0,669 0,790

SC4 D@ dang thanh toan qua dich vu 0,672 0,788

Thoéng tin dwoc Kiém soat Cronbach’s Alpha = 0,863

PC1 T6i biét quy trinh mén an duoc giao dén cho minh 0,699 0,831

PC2 T6i biét khoang bao 1au thi tdi nhan dugc mén an khi dat 0,794 0,791
hang

PC3 T6i hiéu nhitng thong tin ma dich vu cung cép trén ung 0,691 0,835
dung dat do an

PC4 Toi biét s tién cy thé ma minh phai tra cho dich vy giao 0,666 0,844
thace an truc tuyén ShopeeFood

Cham s6c khach hang Cronbach’s Alpha = 0,828

Ccsvi T6i d& dang tiép can dugc bo phan cham séc khach hang 0,564 0,821
cua dich vu

CSV2 B phan cham séc khach hang thé hién sy quan tim dén 0,694 0,765
Viéc giai quyét cac van deé cua khach hang phan nan

CsV3 Khéch hang ludn duoc ling nghe va phan hi tir bo phan 0,694 0,764
cham soc khach hang khi can

CSv4 B6 phan cham séc khach hang cham soc trai nghiém trugc 0,667 0,776
va sau khi sir dung dich vu cua khach hang

Chét luong thirc dn Cronbach’s Alpha = 0,832

FQ1 Thire dn dugc giao dén van con nam trong muc nhiét do 0,592 0,820
mong muon

FQ2 Thirc an ngon va trinh bay hap dan vé mat thi giac 0,687 0,777

FQ3 Nguyén liéu ngudi ban s dung tuoi va méi 0,679 0,780

FQ4 Nguoi ban cung cap thirc an phu hop véi tiéu chuan vé 0,691 0,774
sinh an toan thuc pham

Bién phu thuoc

Sur hai long ctia khach hang Cronbach’s Alpha 1an 1 = 0,795

CSAT1 Hai 1ong vé su dang tin cdy cua dich vu dwoc cung cdp bai 0,635 0,743
ShopeeFood

CSAT2 Hai long vé viéc dap ung day du va kip thoi nhu cducaa 0,731 0,720
khach hang trong qua trinh st dung dich vu dwoc cung
cap boi ShopeeFood

CSAT3 Hai long vé dam bao an toan thong tin khi sir dung dich 0,430 0,791
vu dugc cung cap boi ShopeeFood

CSAT4 Hai long vé sy thé hién dong cam, quan tam dén vén dé 0,276 0,828

cua khach hang trong qua trinh sir dung dich vu duoc
cung cap bai ShopeeFood



Ky hiéu Tiéu chi Twong quan Cronbach’s Alpha
bién-tong néu loai bien
CSATS Hai long vé d6i ngii nhan vién giao hang cua ShopeeFood 0,555 0,763
CSAT6 Hai long vé sy dé sir dung cua ung dung dich vu giao thac 0,721 0,725
an tryc tuyén cua ShopeeFood
Sy hai long cuia khach hang Cronbach’s Alpha 1an 2 = 0,828
CSAT1 Hai long vé su dang tin cay cua dich vu dwoc cung cip bai 0,660 0,783
ShopeeFood
CSAT2 Hai long vé viéc dap ung day du va kip thoi nhu caucia 0,728 0,763
khach hang trong qua trinh st dung dich vu dwoc cung
cap boi ShopeeFood
CSAT3 Hai long vé dam bdo an toan thong tin khi sir dung dich 0,444 0,843
vu dugc cung cap boi ShopeeFood
CSAT5 Hai 1ong vé doi ngii nhan vién giao hang cua ShopeeFood 0,570 0,809
CSAT6 Hai long vé su dé sir dung cua ung dung dich vu giao thac 0,738 0,762

an truc tuyen caa ShopeeFood




Phu luc 5. Két qua phan tich nhan t5 kham pha EFA

Ki . . Cronbach’s 'Y FQ Csv
hie Tiéu chi Aloh . -
e pha H¢ s6 tai nhan t6

PC2 Toi biét khoang bao 1au thi t6i nhan dugc moén an 0,911 0,826
khi dathang

SC2 Thuan tién khi d6i moén an trong gio hang 0,817

PC3 T6i hiéu nhiing thong tin ma dich vu cung cp trén 0,801
ung dung dat do an

SC4 Dé dang thanh toan qua dich vu 0,785

PC4  Toi biét s6 tién cu thé ma minh phai tra cho dich vu 0,772
giao thire an trye tuyén ShopeeFood

PC1 T6i biet quy trinh mén an dugce giao dén cho minh 0,771

SC3 Thuan tién khi cdp nhat don hang ciia minh 0,715

SC1 Dbang ky/Dang nhap tai khoan nhanh chong 0,675

FQ2  Thuc 4n ngon va trinh bay hap dan vé mit thi giac 0,832 0,832

FQ4  Nguoi ban cung cap thirc &n phu hop véi tiéu chuan 0,805
v¢ sinh an toan thuc pham

FQ3 Nguyén li€u nguoi ban st dung tuoi va méi 0,788

FQ1 Thirc an duoc giaordén van con ndm trong mirc 0,763
nhiét ¢ mong muon ) .

CSV3  Khach hang lu6n dugc lang nghe va phan hoi tr b6 0,828 0,841
phén cham soc khach hang khi can

CSVv2 Bo phén cham so¢C khélchrhéng the hién sy quan tdm 0,821
den viée giai quyet cac van dé cia khach hang phan
nan

CSV4 B phan cham soc khach hang cham séc trai nghiém 0,815
trudce yé sau kl}i st dung dich vu ctuia khach hang

CSV1 Téi de dang tiép can dugc bd phan chidm soc khach 0,748

hang cta dich vy

KMO =0,868,; Téng phuong sai trich = 64,740%; Sig. = 0,000




