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Phu luc 1. Thang do nghién ctru

STT Ki hiéu

Thang do

Ngu("in tham khéo

Dich vu khach hang (DVKH)

1

DVKHI1

DVKH2
DVKH3
DVKH4

Nhan vién tryc tuyén tra 11 thic méc ciia t6i nhanh chong va dua ra
161 khuyén phu hgp

Thi tuc mua hang truc tuyén don gian va nhanh chong
Mua sdm truc tuyén 1a mot trai nghiém dang tin cay

Mua sdm truc tuyén cung cép cho tdi cac tuy chon thuén tién dé tra lai
hang hoa

Trai nghiém website (TNWS)

1

2

3
4

TNWSI

TNWS2

TNWS3
TNWS4

Trang web cta san thuong mai dién tir hién thi thiét ké dep mét vé& mat
hinh anh

T6i c6 thé twong tac véi trang web dé nhan thong tin phu hop voi nhu
clu cu thé cia minh

Trang web ¢ nhiéu loai san phdm ma t6i quan tim

Thong tin lién quan dén chinh sach quyén riéng tu duoc trang web
trinh bay rd rang

Trai nghi¢m san phim (TNSP)

1
2
3
4

TNSP1
TNSP2
TNSP3
TNSP4

Pa dang vé chiing loai, mau sic, kiéu dang, mau ma
San pham duoc dam bao chit lugng
Chat liéu san pham xanh va than thién v6i moi trudng

San pham thudc thuong hiéu c6 muic do phd bién cao

Trai nghiém giao hang (TNGH)

1
2
3

TNGH1
TNGH2
TNGH3

San pham duoc giao dung thoi han ma ngudi ban da cam két
San pham duoc giao dung voi nhing gi ban da dit hang

Céc san pham da dat hang dén noi trong tinh trang t6t

Trai nghiém thwong hiéu (TNTH)

1

TNTHI1

Viéc 1a khach hang cia mét thuong hi¢u nao d6 khi mua sam truc
tuyén mang lai cho t6i nhiing cam giac tha vi

Singh va cong su
(2020)

Singh va cong su
(2020)

Pei va cong su
(2020)

Rita va cong su
(2019)

Nysveen va




STT Kihiéu Thang do Nguon tham khao
2 TNTH2  Viéc la khach hang cta mot thuong hiéu nao d6 khi mua sam tryc Pedersen (2014)
tuyén gdy cam xtic manh mé vdi t6i
3 TNTH3  Viéc 1a khach hang cia mét thuong hi¢u nao d6 khi mua sém truc
tuyén giai quyét van dé cua toi
4 TNTH4  Viéc la khach hang cia mot thuong hi¢u nao d6 khi mua sém truc

tuyén dinh hudng hanh dong cia toi

Trai nghiém mua sim trye tuyén (TN)

T6i cam thiy v6 cting vui vé khi mua sim truc tuyén
T6i cam thdy v6 cung phin khich khi mua sim truc tuyén
T6i cam thay minh rit dwoc chii dong khi mua sdm truc tuyén

T6i cam thady minh rat c¢6 anh huéng khi mua sam tryc tuyén

T6i rat hai 10ng véi dich vu trong qua trinh mua sdm
T6i rat hai 10ng voi cac san pham trong qua trinh mua sim
T6i rat hai 1ong voi tée d6 giao hang sau khi mua sim

Toi rat hai long voi moi truong mua sam

Co6 kha nang t6i s€ mua sam lai tir cac kénh mua sam truc tuyén trong
tuong lai gan

Tbi du doan minh s& mua sam lai tir cac kénh mua sdm truc tuyén
trong tuong lai gin

T6i thudng xuyén mua sam lai tir cac kénh mua sam tryc tuyén

1 TNI1

2 TN2

3 TN3

4 TN4

Sw hai long (HL)
1 HL1

2 HL2

3 HL3

4 HL4

Y dinh mua lai (YDML)
1 YDMLI

2 YDML2

3 YDML3

4 YDMLA4

T6i mong doi dé dugce mua lai tir cac kénh mua sdm truc tuyén trong
tuong lai gan

Rita va cong su
(2019)

Pei va cong su
(2020)

Rose va cong su
(2012)




Phu luc 2. Téng hop dit liéu nhan khau hoc

Chi tiéu S6 lwgng Ty trong
Tudi Tur 15 tudi dén 25 tudi 83 27,2
Tur 25 tudi dén 35 tudi 101 33
Tl 35 tudi dén 50 tudi 67 22
Tl 50 tudi dén 60 tudi 50 16,4
Trén 60 tudi 4 1,4
Gidi tinh Nam 119 39
Nir 186 61
Trinh d6 Trung hoc phd thong 95 31,2
Cir nhan 123 40,3
Sau Pai hoc 32 10,5
Khac 55 18
Nghé nghiép Hoc sinh, sinh vién 87 28,5
Nhén vién van phong 103 33,8
Kinh doanh 62 20,3
Cong nhan vién chirc 48 15,7
Lao dong tu do 5 1,7
Thu nhép <10 triéu 115 37,7
10 — 20 triéu 89 29,2
20 — 30 triéu 65 21,3
> 30 triéu 36 11,8
Tan sudt mua sam tryc tuyén 1-2 1an 1 tuan 92 30,2
<2 1an 1 tuan 101 33,1
1-2 14n 1 thang 67 22
<2 lan 1 thang 45 14,7
Gia tri don hang <200,000 139 45,6
200.000 — 500.000 107 35
500.000 — 1.000.000 43 14,2
>1,000,000 16 52
San phdm mua sam tryc tuyén My pham 76 24,9
Thoi trang 88 28,9
Thyc pham 64 21
Hang gia dung 41 13,4
khac 36 11,8
Téng 305 100%




Phu luc 3. Cronbach’s Alpha — Hé sé tin cdy tong hop — Chi sé phwong sai trich AVE

Cronbach's Alpha (CA) Hé s6 tin cdy tong hop (CR) Chi s6 phwong sai trich (AVE)

DVKH 0,853 0,901 0,695
HL 0,807 0,874 0,635
TN 0,845 0,896 0,682

TNGH 0,818 0,882 0,714

TNSP 0,766 0,864 0,765

TNTH 0,854 0,901 0,695

TNWS 0,887 0,922 0,746

YDML 0,859 0,904 0,703

Phu luc 4. Hé s6 Heterotrait-Monotrait ratio of correlations (HTMT)

DVKH HL TN TNGH TNSP TNTH TNWS YDML

DVKH

HL 0,513

TN 0,758 0,698
TNGH 0,085 0,139 0,096
TNSP 0,113 0,219 0,121 0,333
TNTH 0,574 0,470 0,890 0,028 0,078
TNWS 0,511 0,489 0,739 0,033 0,111 0,514
YDML 0,408 0,749 0,313 0,080 0,201 0,177 0,295

Phu luc 5. Ly do nghién ctru

Hién nay, thuong mai dién tr da tré nén quen thudc véi nguoi tidu ding Viét Nam, phan 16n nho vao ciu triic
dan sb tré va kha ning tiép can cong nghé mot cach nhanh chong va linh hoat. Nguoi tiéu dung tai Viét Nam,
dang cha ¥ 1a thé hé tré, c6 xu hudng wa chudéng mua sam truc tuyén do sy tién lgi, da dang san pham, va kha
nang so sanh gia ca. Vao giai doan 2020-2022, dai dich Covid-19 da gay ra nhiing thach thic nghiém trong cho
nganh thwong mai va dich vu trén toan cau, lam gian doan nhiéu chudi cung tng va anh huong ning né dén hoat
dong kinh doanh truyén théng. Tuy nhién, nganh thwong mai dién tr Viét Nam lai ndi 1én nhu mot diém sang
khi van duy tri dugc toc d6 tang truong & mic 6n dinh tir 16% dén 20% bat chdp nhing tré ngai chung cua thi
truong 16% dén 20% nhu dwoc néu trong Hinh 1. Theo Cuc Thuwong mai dién tir va Kinh t& s6 (2023), thi
truong thuong mai dién tur ban 1¢é tai Viét Nam dat quy mo 20,5 ty USD trong nam 2023. Py la mdt muc ting
dang ké, khoang 4 ty USD, tuong dwong 25% so v6i ndm 2022. Sy ting trudng nay cho thiy tiém ning to 16n
clia thuong mai dién tir tai Viét Nam, phan anh xu hudng thay d6i trong hanh vi mua sam cta ngudi tiéu dung,
khi ngay cang nhiéu ngudi chuyén sang mua siam truc tuyén thay vi cac kénh mua sim truyén théng. Diéu nay

4



cling duoc thiic ddy boi cac yéu t6 nhu sy phd bién cia dién thoai thong minh, internet tc do cao, va cac chinh
sach hd trg tir chinh phi nham thic day thuong mai dién tir phat trién bén virng.

Hinh 1. Doanh thu thuong mai dién tir B2C Viét Nam nam 2018 — 2023

20,5
16,4
137
25%
0%
2018 2019 2020 2021 2022 2023

mm Doanh thu B2C “p Ty |& tAng trurdrng

Nguon: Sach Trang Thuong mai dién tir Viét Nam, 2023

Di cling véi su phat trién vuot bac cia thi trudng thwong mai dién tir trong nudc, ciing theo Sach Trang Thuong
mai dién tr Viét Nam 2023, s6 luong nguoi tiéu dung Viét Nam tham gia vao hoat dong mua sim truc tuyén da
tang 1én dén 61 triéu nguoi trong nam 2023. Con sb nay chiém 78,6% tong sb ngudi ding Internet tai Viét Nam,
cho thay su phd bién ngiy cang gia ting ciia hinh thirc mua sim nay. Gia tri mua sam tryc tuyén trung binh cua
mdi nguoi tiéu dung ciing dat muc 336 USD, phan 4nh sy gia ting vé ca s6 lugng ngudi mua 1an gia tri giao
dich tryc tuyén. Du6i anh hudng ciia cic kénh mua sam truc tuyén, thoi quen tidu dung cta ngudi Viét Nam
dang trai qua su thay di 16 rét. Theo sb liéu tir Cuc Thuong mai dién tir va Kinh té s6, co dén 50% nguoi tiéu
dung hién nay wa chuéng mua sim truc tuyén, so v6i 30% van trung thanh véi cac kénh mua sim truyén théng.
Khoang 20% con lai khong ¢6 su wu tién 16 rét gitra cac phuwong thirc mua sam. Nguyén nhan khién nguoi tiéu
dung wu tién lya chon mua sim truc tuyén bao gdm su da dang va hap din cua cac chuong trinh khuyén mai,
kha ning dong kiém san pham trudc khi thanh toan, chi phi van chuyén thap, cing véi cac dich vu hau mai nhu
tra hang dé dang, tu vén truc tuyén nhiét tinh, va ché do bao hanh san phérn. Su phat trién manh mé cua céac
kénh mua sam tryc tuyén khong chi mang lai nhiéu lgi ich cho ngudi tiéu dung ma con dong gop tich cuc vao su
phat trién ctia nén kinh té s6 Viét Nam.



(Ty & ngudi dang Internet)

Hinh 2. Cac kénh mua sam truc tuyén duge ngudi tiéu dung wa chuong

61%
55%
34%
21%
[
Website TMDT San giao dich Dién dan Cac (rng dung Hinh thirc khac
ban hang TMET mang xa hoi mua hang trén

thiét bi di déng

Nguén: Cuc Thuong mai dién tir va Kinh té sb (2023)



