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Trai nghiém mua sam trwc tuyén ctia nguei tiéu dung
do6ivadithwong hiéu tiéu dung bén virng

Trwong Hong Chuyén’ va Tran Thay Tram Quyén
Trwong Bai hoc Québc té Héng Bang

TOMTAT

Trong béi cdnh toan céu hda va nén kinh té chuyén déi sang san xudt xanh, cam két gidm phdt théi, cdc
doanh nghiép hudng dén phuc vu 16i séng hién dai, bén vitng va thdn thién vdéi méi trwdng. Thi trudng
thuong mai dién tir Viét Nam cé téc dé tdng trudng manh trong khu vire Béng Nam A, thuc day co héithu
hut khdch hang va nédng cao tréi nghiém mua sém cho doanh nghiép. Muc tiéu cta nghién ciru Id khdm phd
cdc yéu té dnh hudng dén trdi nghiém mua sdm trurc tuyén cla ngudi tiéu ding déi vdi thwong hiéu tiéu
diing bén virng. Nghién ctru stz dung phurong phdp nghién ciru hén hop véi mau gdm 56 ngudi tiéu ding
trong dé tudi ttr 18 — 35 & Thanh phé H6 Chi Minh. D liéu dwoc phén tich théng ké mé td. Két qué nghién
ctru cho thdy chét lwong sGn phdm, thwong hiéu va uy tin, gid cd va khuyén mdi, sw da dang vé lwa chon
hang héa cé nh hudng dén tréi nghiém mua sdm truc tuyén. Nhitng dé xudt chinh cho doanh nghiép gém
viéc tao ra trdi nghiém mua sdm truec tuyén thu vi va truyén théng nhdm ndng cao y thirc ctia ngudi tiéu

dung tré vé 16i séng bén viing.

Tirkhéa: tiéu dung bén virng, tréi nghiém mua s@m truc tuyén, thwong mai dién tir Viét Nam

1. DAT VAN DE

Hién nay thwong mai dién tlr dédng mét vai tro
quantrongtrong nénkinh té Viét Nam va mang lai
nhiéu lgi ich cho doanh nghiép. Theo Hi nghi
Thuong mai dién tir ndm 2023, téc do tang
trwdng hang ndm cla thuwong mai dién tlr Viét
Nam dat 20% va doanh thu xuat khau thuwong mai
dién tlr c6 thé dat 296,3 nghin ti ddng vao ndm
2027. Theo két qua nghién clru ndm 2023 cla
Brandwatch, moét trong nhitng xu hudng tiéu
dung chinh cla nguoi tiéu dung 13 tiét kiém
(saving) va séng bén virng (sustainable living) [1].
Két qua khao sat ndm 2022 clta cong ty IBM cling
cho biét 51% s& ngudi tiéu dung cho rang séng
bénvirng cdy nghia quantrongvdibanthanhoso
v@i 12 thang trudc doé [1]. Nguoi tiéu dung nhin
chung cé xu hudng chi tiéu hgp ly cho cac san
pham can thiét, tw ché& bién d6 &n, tiét kiém chi
phi v&isdn pham cong nghé hay du lich, thdm chi
xu hudng mua sam do cii (thrift shopping) cling
tré nén ph6 bién hon bao gio hét, cuthétang 21%
sovdigiaidoan2021-2022[1].

Mot s6 lgi ich ma thuvong mai dién tlr va thuwong
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hiéu tiéu dung bén virtng mang lai cho nén kinh té
va doanh nghiép nhu sau. Theo thong tin tir Tap
chi Cong thuong vao thang 12 nam 2023, mua
sam da kénh (omni channel) duy tri vi tri quan
quan trong [inh virc mua sdm, trong dé ngudi tiéu
dung Viét wa chudng mua sam qua website
thuong mai dién t&r chiém 78% va ké tiép va céc
trang mang xa hoi chiém 42%; 47% ngudi tiéu
dung wa thich mua sam qua t&ng dung trén dién
thoai di déng. Gidm d6c nghién ciru hanh vikhéch
hang khu vic phia Bac clia NielsenlQ Viét Nam chi
ra xu hwdng thinh hanh cda livestream cho phép
phat huy strc manh cGa nhiéu hinh thirc khuyén
mai, kha ndng twong tac véikhach hang, kha nang
quan sat san pham t6t hon va tinh giai tri, thu hat
cUahinhthirc médinay.

T khi thitrwong tin chicarbon cé hiéu lyc tai Viét
Nam, theo théng tin tir Bdo Tudi Tré vao thang 1
nam 2024, Viét Nam xé&p thir 5 trong cac nuwdc tao
tin chi carbon va dat doanh thu 1,200 ti dong tw
viéc ban tin chi carbon. Do vdy ma nhiéu doanh
nghiép khoéng chi tai Viét Nam ma trén thé gidi
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hudng dén sdn xuat xanh, sach va tdn dung tin chi
carbon ty nguyén dé trao ddi v&i cac doanh
nghiép c6 nhu cau can dap &ng diéu kién vé han
ngach phat thai khi xudt khau san pham sang thj
trwong quéc té. Trong xu hudng doanh nghiép
chuyén d6i xanh, gidm phat thai nha kinh dé dap
&rng cac muc tiéu vi md nhu kinh té tudn hoan,
cam két phat thaibang0, khong it cac thuong hiéu
I&n va nho tai thi truong Viét Nam dang tham gia
tich cwe vao thi trwdng tiéu dung bén virng séi
déng nay. C6 thé ké dén nhu Hop tac x3 Sinh duoc
& Ninh Binhthanh |4p tir ndm 2014 va sdn xuét cic
san pham tir dwoc liéu tw nhién nhu tinh dau, xa
phong, thd cdng my nghé, gilp bao ton va phat
trién nghé thudc cta dia phuong theo théng tin
tlr Lién minh Hop tac xd Viét Nam. Chi riéng trang
thwong mai dién t&r Shopee cla hop tac xa da thu
hut 13,300 nguwoi dung va gan 5,000 luot danh gia
mua hangtich cuec.

Trong khidd, TAm Minh Foods twhao mang dénthi
trudng tiéu dung Viét Nam cac thuc pham da
dang c6 ngudn gdc xanh, sach va thuan chay. V&i
tinh than mang lai gid tri strc khoe va phuc vu I6i
s6ng hién dai cha gia dinh Viét, trang fanpage cla
thuong hiéu thu hdt gén 4,000 lwot dang ky theo
ddi va yéu thich trang. Gidi tré hién nay ciing rat
quan tdm dén chdm séc ban than bang cac san
pham thuan chay va khéng thir nghiém trén déng
vat, mot trong nhirng thwong hiéu phé bién nhat
hién nay dugc gidi tré yéu mén |a Cocoon. Vdi
308,000 nguwoitheo doitrén Facebookva 1,2 triéu
nguoi dung theo doi trén Shopee cling nhv
601,000 danh gid mua hang tich cuc, cé thé thay
thuong hiéu nay chiém duoc tinh cdm cla ngudi
tiéu dung tré khéng chi tir chat lwgng san pham,
cam két bén virng véi mdi truérng ma con su nhiét
huyét trong cac chuwong trinh vi lgi ich cong déng
nhu: thu d6i vd pin va vé chai cii, cru trg déng vat
nguy co tuyét chlng, trao quy hoc béng, canh tac
caphébénvirng.

Muc tiéu chung cla nghién ctu nhdm kham pha
cac yéu té anh huwdng dén trdi nghiém mua sam
truec tuyén clda nguoi tiéu dung doi véi thuong
hiéu tiéu dung bén virng. Cac muc tiéu nghién
cru cu thé gdbm: (1) Xac dinh céc céc yéu t6 anh
huwdng dén trdi nghiém mua sam truc tuyén cla
nguditiéudungtrong do tuditlr 18-35 @ TPHCM;
(2) Xac dinh mirc d6 quan trong cla tirng yéu té
d&i va&i trai nghiém mua sdm truc tuyén cla
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ngudi tiéu dung déi véi thwong hiéu tiéu dung
bénvirng; (3) Dé xuatgidiphdp phattriénthwong
hiéu tiéu dung bén vitng trén nén tang thuong
maidiéntl, ddp *ngthihi€utiéudungva sy phat
trién cla khoa hoc cdng nghé hién dai trong thoi
dai4.0.

2. TONG QUAN NGHIEN CU'U

2.1. Trai nghiém mua sam trwc tuyén

Trai nghiém mua sam truc tuyén duoc hidu 13 su
dép &ng bén trong va bén ngoai cla khach hang
ddivdiquatrinhti€p canvdicongty [2]. Sy tuong
tdcnay dugchinh thanh qua cdc dé xuat cdacong
ty nhuv sdn pham, bao géi, quang cdo, khuyén
mai, dich vu khach hang [2]... Khi d6 khach hang
hinhthanh quétrinh dadnh gidthudécvé tamlydua
vao kinh nghiém mua hang truwdc day va kinh
nghiém st dung san phadm [2]. C6 thé hiéu trai
nghiém mua sam truwc tuyén cla ngudi tiéu dung
gém tinh trang nhan thc (cognitive) va tinh
trang cam xuc (affective) cdia qud trinh x& ly
thong tin clia con nguoi [2]. Trong d6 trang thai
nhan thirc lién quan dén gidi thich hanh vi mua
cla khach hang lién quan dén nhirng danh gid
mét cach ly tinh dwa vao nhirng kinh nghiém cta
qua kht, hién tai va trong ca twong lai [2]. Do d6
sy danh gia nham dat dwoc muc tiéu d3 dé ra va
duwoc lwu gilr trong tri nhd clia nguwoi tiéu dung
[2]. B&n canh d9, tinh trang cam xuc cling gép
phan giai thich su phat trién thai d6 va niém tin
clia khach hangva duoc lwu gitt that sdu trong ky
trc cha ho [2]. Néu tinh trang nhan thirc gidp ly
gidiswcanthiétchacicyéutdthudcvé chircnang
clia trang mua sam tryc tuyén can dugc dam bao
nhu giao dién, tinh antoan, tdc d6 hay ky nang st
dung thi tinh trang cdm xuc cling gitp nha
marketing chd y hon dén chuin chd quan cua
khidch hang nhu sy vui thich va niém tin véi
thwonghiéuctaho[2].

BGi cAnh mua sdm truc tuyén cd thé khac véi boi
cdnh mua sam truc tuyén dua vao cac dic diém
sau day. Twong tac ca nhan cla bdi cdnh mua sdm
true tuyén cé mirc dot thap hon mua sam truc
ti€p [2]. Su can thiét cia &m thanh va d6 hoa
trong mua sam truc tuyén cao hon so véi mua
sdm truc ti€p [2]. Sw cung cap théng tin cho mua
sam truc tuyén day dic hon mua sam tryc tiép
[2]. Cuéi cung la thoi gian thiét k& cho qua trinh
twong tac cla mua sam tryc tuyén duwgc quyét
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dinh béi khach hang, bat ky & dau va vao khoang
thoi gian ndo so v&i mua sam truc tiép 1a duoc
quyétdinh bdicongty[2].

2.2.Chatlwgngsan pham

Chat lwvong sdn pham Ia su hai long cda khach
hang khi san pham dap &ng hodc vuot qua ca su
mong doi cta khach hang [3]. Khi sdn phdm duoc
kiém tra k{ trwdc khi dwa 1én website mua sam
truc tuyén sé gidp lam tang sy hai long cta khach
hang [3]. Su hailong cta khach hang cling xem xét
dén ca chat lvong cla nén tang mua sam truc
tuyén nhu: bado méat théng tin cla giao dich truc
tuyén, phuwong thirc thanh todn an toan va bao vé
quyén riéng tu cla ngudi dung, su thuan tién va
an toan cla phuong thirc thanh toan, chat lwgng
dich vu chdm séc khach hang nhu gidi quyét thac
macvabdohanhsanpham[4].

Khi nén tdng mua sam tryc tuyén gitp cho viéc
mua sam tré nén dé dang, thuan tién, an toan va
uy tin thi kich thich tinh mua sam cla ngudi tiéu
dung [4]. Piéu nay gilp thuc day dong luc lua
chon k&nh mua sdm trwc tuyén cla ngudi tiéu
dung thay vi nhitng kénh mua sdm khdac dé giam
thiu nhirng nd lyc vé ca thé chat 1an tinh than
trong khi t8i da hod lgi ich cla sy dé s dung va
tinh hituich [4].

2.3. Thwonghiéuvauytin

Thuong hiéu va uy tin 13 yéu t6 quan trong trong
trai nghiém mua sam truc tuyén cla nguoi tiéu
dung khi ho tin vao chat lwvong sdn phadm va dich
vu dwoc cung cap [2]. Ngoai ra thwong hiéu dwoc
nhiéu ngudi biét t&di va danh giad cao bdi nhirng
nguoi tiéu dung khac cling gidp nguoi tiéu dung
céthémtutin khilwa chon muatlrthwonghiéuva
san long gidi thiéu véi nhirng ngudi mua khac [2].
Chat lvgng san pham, su phan hdi nhanh chéng
cla dich vu khach hang, viéc s& dung nén tang
mua sam tryc tuyén mot cach dé dang, giao dién
than thién vadi ngudi dung, an toan, bdo méat déu
la nhitng yéu t& giup thic day niém tin cla nguoi
tiéu dung vao thuong hiéu [2]. D6i vdi san pham
xanh, ngudi tiéu dung cé niém tin ddi véi thuong
hiéu thuc hién cam két vé bao vé moi treong gitp
cingcdydinhmuaxanhcldaho[6].

2.4. Gia cdva khuyén mai
Giad calién quan dénlogiich kinh té cha ngudi tiéu
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dung nén quyét dinh cdia ngudi mua thuong phu
thudc vao murc gia cla san pham [6]. Mua sam
tryc tuyén gidp ngudi tiéu dung tiét kiém chi phi,
thoigian va cong strc [4]. Viéc mua sdm tryc tuyén
giup nguditiéu dung tiét kiém thoigian cling nhw
c6thé mua duwgcmén hangtheoythichcldahova
connhan duwgcnhitng khuyén mii duocthdngtin
minh bach trén nén tang mua sam [4]. Cong ty c6
thétan dung cackich thich clia cdng cu marketing
dé gitup ngudi tiéu dung cam thdy nhu can burc
thiét khi phaisé& hitu cdc sdn phamvéisd lwgng va
thoi gian gidi han [4]. Viéc khach hang sét sang
khi khéng mua duwgc mén hang minh thich trén
website thwong mai dién tr 1a co hdi dé thic day
quyét dinh mua sam truc tuyén cla khach hang
d6i voi sdn phdm sdn cé nhung gidi han vé s6
lvgngvathoigianmua[4].

2.5.Sw dadangvé lwachonhanghda

Cécchién luoc Digital Marketing trén nén tang
thuong mai dién tl& hién dai duoc cho la mang
dén sy dadangtronglwachonvé hanghdacho
nguoi tiéu dung va tang sy hai long cda khach
hang[5].Swdadangvéluachonhanghdéaduoc
hidu |a sy sdn sang cla hang hda tir nhiéu nha
cung cdp, su da dang cla cdc mat hang, kha
nang so sanh gia ca canh tranh, san duoc cac
khuyén mai va deal tot, va hoan tat viéc mua
hang mot cach dé dang [5]. Bén canh d6 con cé
trdi nghiém mua sdm truc tuyén dwoc cad nhan
héa nho vao dir liéu cta khach hang trén nén
tdng mua sam truc tuyén dwoc tan dung hiéu
qua dé thiét k& thong diép, chuwong trinh khach
hangtrungthanhvanhirnglgiich dacbiét khac
[5]. Ngoai ra s da dang vé lya chon hang héa
con cho phép khach hang dwgc ho trg thong
subt vé cac yéu cau théngtin hang hod, dich vu
khach hang... [5] Lai ich cla viéc tao ra sy da
dang vé lya chon hang hod cho khach hang |3
tang su hai long, tang long trung thanh va tao
két ndi cam xuc tich cuc bén chat gitra thwong
hiéuvanguoitiéudung[5].

Nghién ctru ly thuyét hé théng cda 151 nghién
clrutrwdctronggiaidoan 2001-2021vécha dé
hanh vi mua xanh va y dinh mua xanh cho thay
rang cac yéu td dnh huwdng téi hanh vi mua xanh
vaydinhmuaxanhclanguditiéudunggdbmcd 4
cap do: qudc gia, nganh cdng nghiép, san pham
va ngudi tiéu dung [7]. O cip dé qudc gia va
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nganh congnghiép, cdcddcdiémvé nénkinh té,
chinh tri, xa hoi, luat phdp...vacacnganh tlr ban
lé chotdixdydung, d8td...giupthicday quatrinh
trién khai cdc chién lvgc marketing bén virng,
phattriénthuwonghiéuxanh...vachoramatngay
cang nhiéu ching loai san phdm da dang dép
(rng cac tiéu chinhuw xanh, tiét kiém nang lvong
hay hitu co [7]. Con vé ngudi tiéu dung, chinh
nén tang vé xa héi, nhan khau hoc, dac diém ca
nhan cta ho giup thic day qua trinh tiép nhéan
hanh vi mua xanh va qua trinh két qua cta nhéan
thirc v& mdi trudng, quan tdm dén sirc khoé
cling nhuw san sang chi trd nhiéu hon cho tiéu
dungxanh([7].

Nhitrng nghién clru trudc lién quan dén hanh vi
mua xanh va y dinh mua xanh cla nguoi tiéu
dung giup cung cd chu yéu Ia 2 ly thuyét vé
thuyéthanh donghop ly (TRA) va ly thuyéthanh
vi dy dinh (TPB) [7]. Trong d6, TRA cho rang y
dinh cda mot ngudi véi nhirng niém tin nhat
dinh s quyétdinhthadidd ciahovdihanhdong,
y dinh c@a cd nhan chju anh hudng cla chuin
chd quan tir dac diém cla cd nhan [7]. Con TPB
choranghanhvimuaduwocdydodntotnhatqua
y dinh mua clia mot ngudi, cho nén cac khai
niém vé thaido, chudn chliquanvahanhvinhan
thirc c6 kiém sodt gitp giai thich tdt cho hanh vi
muaxanh[7].

Nghién ctru ly thuyét hé théng cla 120 nghién
cru trudc cho thay trai nghiém mua sam truc
tuyén cha ngudi tiéu dung gém ca quad trinh x&r ly
thong tin va kinh nghiém moét cach logic (nhan
thirc) cling nhu duyavao nhitng cam xdctrong qua
trinh s&t dung [2]. Nghién ctru cho thdy cé rat
nhiéu yé&u td tac dong dén trai nghiém mua sam
truc tuyén cta ngudi dung nhu xt ly théng tin,
cam nhan vé tinh dé st dung va tinh hitu ich, su
tintwdngvatinh rdiro, niém vuiva sy thanh thao
st dung nén tadng mua sam tryc tuyén [2]..
Nhirng yéu té nay tac déng téi trai nghiém mua
sdm tryc tuyén clia nguditiéu dung ma két qua la
sy hai long cta khach hang va y dinh mua lai cla
ho trong twong lai [2]. Trong d6, nhirng yéu t6 vé
chirc nang cila mot nén tang mua sam truc tuyén
mang lai trdinghiém dé sirdung cho qué trinh tim
ki€ém, danh gid va mua san pham s& giup hinh
thanh niém tin va kinh nghiém tich cuwc cho nguoi
mua. Péng thi, sy an toan, bao mat théng tin,
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bén canh dé la nhirng diéu thd vi ma ngudi dung
cam nhan duwoc trong qua trinh mua sam truc
tuyén nhu trd chuyén, tuwong tic, san khuyén
mai... cling nhu sy trung thyc trong cdc théng tin
duoc cung cdp bdinha ban hang uy tin... s& giup
thidc ddy nhirng cdm xuc tich cye, cé hiéu qua
tiém 4n manh mé& dén ky (rc vé trai nghiém mua
sam tructuyén cla nguditiéu dung.
Trongkhinguditiéudungngay cangcé xu huéng
quan tdm nhiéu hon dén lgiich cé dwgc khi mua
san pham nhu sy nhay cdm vé gia, mua hang tir
thwong hiéu khong néi tiéng, mua sam tiét kiém
thi ho vdn mong mudn cé duoc trai nghiém mua
sdmva chatlugng tottirsan pham vadichvucua
nha cung cap [1]. Trong y&u t& vé nhan khiu cla
nguwdi tiéu dung tham gia mua sam truc tuyén,
thé& hé ngudi tiéu dung tré gébm thién nién ky va
genZlanhitng ngudiquantidm dénsytiénloiva
trai nghiém mua sdm [1]. Trong khi d6, nhitng
thé hétiéudungtrudcduwgccholaquantdmdén
|6iséngbénvirtnghon [1]. Trong nghién cruténg
hop cta 151 nghién clru trong giai doan 2001 —
2021 vé hanh vi tiéu dung xanh cho thay ddi
tuwong nguoi tiéu dung tré chinh la doi tuong
nghién ctru chinh trong cdc nghién ctru nay [7].
Tuy nhién sé lwgng nghién cru st dung phuong
phdp dinh lwgng cératit[7].Béncanh ddcacyéu
t6 lién quan dén sy khdc biét vé yéu t6 cd nhan
clia nguwoi tiéu dung nhu thai do, hanh vi, niém
tin, hanh déngva sy khacbiétchayéutdécadnhan
do gitra cdc nén van hda va qudc gia khac nhau
cling duogc cho la con gidi han trong cac nghién
clru trwdc vé hanh vi tiéu dung xanh [7]. Do d6
khoang trong nghién clru ma nghién ciru hudng
dénlacacyéutdquyétdinhtrainghiémmuasim
truc tuyén cla nhédm ddi twong tiéu dung c6 do
tudi 18 — 35 sdng & TP.HCM quan tdm dén |6i
séng tiét kiém va bén virng. T d6 gitip xay dung
mot s& dé xudt cho doanh nghiép phat trién
chién luvgc thi trwedng phlu hop véi trai nghiém
mua sam cla ngudi tiéu dung d6i vdi thuong
hiéu tiéu dung bén virng trén thi trwong thuong
maidiéntlViétNam.

3.PHUONG PHAP NGHIEN CU'U

Nghién ctru sir dung phuwong phap nghién ctru
hdn hop gdm nghién cru dinh tinh va nghién ctru
dinh luvgng. Nghién ciru dinh tinh s& dung
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phuong phéap thao luan nhém. Thao ludn nhém
tién hanh phdng vdn nhém 2 gidng vién va 7 sinh
vién tai Truong Dai hoc Quéc té€ Héng Bang.
Phdng van dugcté chirc trong thang 3 nam 2024.
N&i dung phéng van gdbm: Anh/Chi c6 quan tdm
dénsan phamtiéudungbénvirtng khéng? Cacyéu
t6 anh hudng dén quyét dinh mua sdm tryc tuyén
cla Anh/Chila gi? Trong cdcyéu t6 sau day, yéu td
nao quyét dinh dén trdi nghiém mua sam truc
tuyén cGa Anh/Chj d8i vdi san pham tiéu dung
bén virng (sw hirtu ich, dich vu khach hang, chat
lwong san pham, tinh dé sir dung, tinh rdirova gia
ca)? K&t qua phdng van gitp lam ré khai niém
nghién cru va diéu chinh cdc cdu hdi dung trong
bangkhdosatti€ptheo.

Nghién ctru dinh luvgng st dung phuwong phap
khaosat. Nghién cru str dung phwong phap chon
mau thuan tién. C& mau cla nghién cttu 1a 56
ngudi tiéu dung trong do tudi tir 18 — 35 séng &
TPHCM. C& mau tdi thiéu dé phan tich nhan té
khamphélagap5lansébiénquansatvatrén 100
nén N = 14 x 5 = 70. Do d6 ¢& mau dung trong
nghién ciru nay 1a 56 la chwa phu hop dé tién
hanh phéan tich EFA. Thoi gian khao sat trong
thang 3 nam 2024 théng qua hinh thirc email va
mang xa hdi. Phan m& dau cta bdngkhdosatcé 4
cau hoi gitp thu thap thong tin vé théi quen truy
capvaslrdung website mua sdm tryc tuyén gom:
thoi gian s dung website mua sam tryc tuyén
trong mot ngay, thoi gian truy cap website mua
sam tryc tuyén trong mot 1an, sé 1an st dung
website muasamtrwctuyén trong motthanggan
nhat va dia chi website mua sam tryc tuyén
thwong s&r dung. Cac cau hoi sir dung thang do
dinhdanh.

Phan chinh cla bang khdo sat gém 5 thang do
twong &rng v&i 14 bién quan sat déu s dung
thangdolikert5mircdétrl—Hoantoankhdng
déngydén5—Hoantoandéngy. Thang dochat
lwgng san pham (CLSP) gdm 3 bién quan sat: Sy
quan tdm dé&n chat lvgng san pham khi mua
sam trwc tuyén (CLSP1); Sw quan tdm dén thiét
k& va mau sac cla san pham than thién véi moi
truong (CLSP2); Sw quan tdm dén cam két bén
virng cta sdn phadm (chirng nhan hitu co, tai
ché, khéong th nghiém trén déng vat, giam
thiéu lang phi) (CLSP3). Thang do nay dwgchoc
hdi tlr thang do géc trong nghién clru truwdce [3,
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8]vacésudiéuchinhlaichophuhopvdikétqua
phdngvan.

Thang do thwong hiéu va uy tin (THUT) gébm 3
bién quan sat: Sy san sang mua san pham cla
thuong hiéu néi tiéng véi thdong diép bén virng
(THUT1); Su san sang mua sadn pham cla thuong
hiéu cé cam k&t vé yéu té “xanh” va “sach”
(THUT2); Su sin sang mua san pham cla thuong
hiéu cé hoat dong hod tro 16i séng bén vitng
(THUT3). Thang do nay dwgc hoc héi tir thang do
géc trong nghién ctru trudce [2, 8] va cd su diéu
chinhlaicho phuhopvédikétqua phongvan.
Thang do gid ca va khuyén mai (GCKM) gbm 2 bién
quan sat: Sy quan tdm dén gid ca clda san pham
(GCKM1); Sy quan tdm dén viéc san pham co
chuong trinh khuyén mai thwong xuyén (GCKM?2).
Thang do nay dugc hoc héi tir thang do gbc trong
nghién clru trudc (3, 8].

Thang do sy da dang vé lira chon hang héa (DDLC)
gdbm 3 bién quan sat: Khad ndng so sanh gid ca san
pham (DDLC1); C6 nhiéu sy lwa chon hon cho mot
loai san pham (DDLC2); C6 nhiéu su Iwa chon hon
cho moét thwong hiéu hodc ngucoi ban (DDLC3).
Thang do nay duwoc hoc héi tir thang do géc trong
nghién ctru trudc[5, 8].

Thang do trai nghiém mua sam truc tuyén (TNMS)
gdm 3 bi€n quan sat: Toi d8 mua sdm truc tuyén rat
nhiéu cdc san pham cda thuong hiéu tiéu dung bén
vitng (TNMS1); Téi d3 si dung Internet dé mua
sam cdc sdn pham cla thuong hiéu tiéu dung bén
virng tir 1au (TNMS2); T6i mua sdm céc sdn pham
cla thuwong hiéu tiéu dung bén virng trén cac clra
hang truc tuyén thuong xuyén (TNMS3). Thang do
nay dwoc hoc hditlrthang do géc trong nghién clru
trudc [2] va cd su diéu chinh lai cho phi hop véi két
quaphdngvan.

D liéu thu thap tir khado sét nhap vao phan mém
Excel @& m3 hda, lam sach va nhdp vao phan mém
SPSS dé tién hanh phan tich thdng ké mé ta. Két
qua thong ké mé ta gidp danh gid so bd mirc do
déng tinh cta d6i twong khao sat ddi véi cac yéu to
anh huwdng dén trai nghiém mua sam truc tuyén
trong linh viec thwong hiéu tiéu dung bén virng.
M&é hinh nghién clru duoc dé xuat nhu trong Hinh
1 gdbm 4 bién ddc 1ap 12 chat lwong san pham,
thuong hiéu va uy tin, gid ca va khuyén m3i, s da
dang vé lya chon hang héa va 1 bién phu thudc 1a
trai nghiém mua sam truwc tuyén.
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Hinh 1. M6 hinh nghién ctu cac y&u t6 dnh huwdng dén trai nghiém mua sam truc tuyén clia ngudi tiéu
dung d&i v&i thuong hiéu tiéu dung bén vitng

Cacgiathuyét nghién ciru dwoc dé xuat gbm:

H1: Chat lvgng san pham cé tadc déng thuan chiéu
dén trai nghiém mua sdm truc tuyén.

H2: Thuong hiéu va uy tin cé tdc ddong thuan chiéu
dén trai nghiém mua sdm truc tuyén.

H3: Gid ca va khuyén mai c6 tadc dong thuan chiéu
dén trai nghiém mua sdm truc tuyén.

H4: Sy da dang vé lwa chon hang héa cé téc déng
thuan chiéu dén trdi nghiém mua sdm tryc tuyén.

4.KET QUA VA THAO LUAN

4.1. Két qua nghién cru dinh tinh

Nguoitiéu dung tré Viét Nam cé xu hudng chi tiéu
phong khoang hon. Ho khong tiét kiém nhiéu ma
tap trung vao lam viéc va hudng thu cudc séng.
Mét diém khéc biét Ién trong hanh vitiéu dung cla
nguoitré |a sy gia tang cha cac khoan tra gop. Cac
ban tré cé thé s& hitu dwoc nhitng tai sdn nam
ngoai kha nang tai chinh cha ban than. Ho lra chon
st dung thé tin dung, tra gop thay vi phai muwon
tién cta gia dinh, ban bé. Diéu nay gilp ho chi tiéu
thodi mai hon. Pong thoi, cdc khoan no nay ciing
tao dong luwc cho nguwdi tré 1am viéc cham chi. Dai
v@ithé hé tré trong nhip séng tat bat clia cudc séng
hién dai, ho luén wa chudng dich vu take-away hay
giao d6 &n tan noi. Ho khdng cd thoi gian di chuyén
tdi cac dia diém dn udng trong thoi gian nghitrua it
di. Nguoi tiéu dung tré wa chudng viéc mua sam
truc tuyén hon bao gior hét. Sy tién loi cla thwong
mai dién tlr d3 giip khach hang cé thé mua sdm &
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bat ky dau chi vdi mot chiéc dién thoai. Tuy nhién,
mot bd phan ngudi tré van thich lui tdi cac trung
tam thwong mai dé mua sam, tai d6 ho cé thé thda
thich lya chon nhitng mén d6 phu hop véi phong
cach ctaminh.

Nhitng ngudi tiéu dung tré ¢ quan tdm dén 18i
séng bén vitng tai TR.HCM mong mudn mua sdm
v&igid cd hop ly. Ho thwdng lwa chon cac san phdm
duoc sdn xuat tir cdc nguyén liéu than thién vai
moi trwdng, cd thé tai ché hodc tai s dung. Ho
mong mudn dugc cung cap day dd théngtin vé san
pham, bao gdm théng tin vé ngudn géc, chat liéu,
cach str dung dé cé thé dua ra quyét dinh mua sam
pht hop. Ho mong mudn cé trdi nghiém mua sam
thuan tién va dé dang. Ho thudrng danh gid cao cac
website thwong mai dién t&r cé giao dién than
thién, dé st dung, thoi gian giao hang nhanh
chéng. Ho thudong danh gia cao cdc website
thuong mai dién tlr cé chinh sach bao vé nguoi
tiéu dung rd rang, minh bach. Nguoi tiéu dung tré
quan tdm dén 18i séng bén virng thudng bi thu hat
b&i cac thuwong hiéu cé cam két manh mé vé bao vé
moi tredng.

Két qua phdng van gitup diéu chinh thang do chat
lvgng san pham khi bé sung thém dic tinh vé sy
cam két bén virng cda san pham (CLSP3) va thiét k&
va mau sdc cla san pham than thién véi moi
trudng (CLSP2). Két qua phong van gitp diéu chinh
thang do thwong hiéu va uy tin khi b8 sung cac ddc
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tinh vé thuong hiéu néi tiéng véi cam két bén virng
(THUT1), cam két xanh va sach cta thuong hiéu
(THUT2) va thuong hiéu cé hoat dong hd tro 18i
séng bén virng (THUT3). Két qua phong van giup
diéu chinh thang do trai nghiém mua sam truc
tuyén khi b6 sung thém dac tinh d3 mua nhiéu san
phdm cla thuong hiéu tiéu dung bén vitng
(TNMS1), s&r dung Internet dé mua san pham cda
thuong hiéu tiéu dung bén virng tir lau (TNMS2) va
mua sam truc tuyén san pham cla thuwong hiéu
tiéu dung bén virng thudrng xuyén (TNMS3).

4.2.Két quathongké mo ta

4.2.1. Két qua théng ké mé ta vé théi quen mua
sam trurc tuyén

Trong s6 56 ngudi tiéu dung tham gia khao sat,
nam chiém 45% va nit chiém 55%. S6 lwong ngudi
trong do tudi 18 — 25 chiém 50%, d6 tudi 26 — 30
chiém 30% va do tudi 31-35 chiém 20%. Sinh vién
duoc khdo sat cho biét sau gid hoc thi ho sé cé dw
ra mot it thoi gian gidi tri s8 mua sdm. Con nhan
vién van phong s& nhiéu céng viéc thoi gian ho
ranh da s& la budi t8i nén cac hoat ddng mua sam
cla ho s& khdng qud nhiéu. Ngoai ra ngudilam cac
nghé kinh doanh tu do khéc cho biét thinh thodng
ho s& mua vai lan vi da phan céng viéc kinh doanh
cta ho sé& chiém hét thoi gian. Phan I6n la sinh vién
chi€m 45%, nhan vién van phong chiém 25%, kinh
doanh ty do chiém 20% va cac nghé khac chiém
10%. Thu nhép trung binh hang thang cua ddi
tugng dugc khdo sat: dudi 4 triéu dong chiém
50%, tir 4 — 6 triéu dong chiém 20% va trén 6 triéu

doéng chiém 30%.

Website thuwong mai dién t&r dugc nhiéu nguditin
dungva biét d&€n nhiéu nhat |a Shopee.vn v4i43%,
Lazada.vn v&i 23%, Chotot.vn v&i 18% va Tiki.vn
vGi 16%. 30% s6 ngudi duwgc khao sat danh thoi
gian truy cap duwdi 0.5 gi®, 37% s6 ngudi truy cap
tlr0.5—-2gi®¥, 20% s nguditruy cdp tir2—4gidva
13% s6 ngudi truy cap hon 4 gid. 39% s6 nguoi
duwoc khao sat cod kinh nghiém si dung cac
website thuong mai dién tir tir 1 — 3 ndm, 23% s6
ngudi co kinh nghiém sir dung tir 3 -5 nam, 20%
s6 ngudi c6 kinh nghiém trén 5 ndm va 18% sé
ngudi co kinh nghiém st dung dudi 1 nam. Thoi
gian truy cadp website thwong mai dién t&r cia cac
déi twong duoc khao sat tlr 10 — 30 phut trong
mot [an chiém 39%, dwdi 10 phut chiém 25%, 30—
50 phut chi€ém 20% va hon 50 phut chiém 16%. S&
lan truy cap website thuong mai dién tlr cha céc
déitwong duoc khdo sat trong mot thang gan day
nhat tir 6 — 10 1an chi€ém 27%, hon 10 lan chiém
20%, tr 1 — 5 lan chiém 38% va chua st dung
chiém 15%.

4.2.2. Két qua théng ké mé té vé cdc yéu té anh
hwéng dén trdinghiém mua sam trwc tuyén
Thang do chat lwvgng san pham cé 3 bién quan sét
cb gia tri trung binh tir 3.8 — 4.7. Trong d0, bién
quan sat chat lwong sdn pham duwoc ddm bao
(CLSP1) c6 gid tri Idn nhat. Con bao bi va thiét ké
san pham (CLSP2) nhan duoc it sy déng tinh nhat.
Két qua thong ké mé ta cha thang do chat luvgng
sanphdm nhuBang1.

Bang 1. Bang thdng k& md ta thang do chat lvgng san pham

N Gia tri Gia tri Gia tri Gia tri

nhé nhat I&n nhat trung binh do léch chuan
CLSP1 56 4 5 4.73 0.447
CLSP2 56 2 5 3.86 0.862
CLSP3 56 3 5 4.43 0.599

Thang do thuong hiéu va uy tin c¢é 3 bién quan sat
c6 gia tri trung binh tir 4.3 — 4.5. Trong d6, bién
quan sat thuong hiéu ndi tiéng vdi xu hwdng bén
vitng (THUT1) cd gid tri |&n nhat. Con thwong hiéu

c6 hoat dong hd trg 16i séng bén vitng (THUT3) ¢é
muc dd déng tinh thdp hon mét chat. Két qua
théng ké md ta cda thang do thuong hiéu va uy tin

nhuwBang2.

Bang 2. Bang thdng ké mo ta thang do thuwong hiéu va uy tin

N Gia tri Gia tri Gia tri Gia tri

nhé nhat I&n nhat trung binh do léch chuan
THUT1 56 3 5 4.57 0.657
THUT2 56 3 5 4.38 0.590
THUT3 56 3 5 4.34 0.640
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Thang do gia ca va chwong trinh khuyén m3i c6 2
bién quan sat ¢ gia tri trung binh tir 4.4 — 4.6.
Trong d96, gid ca san pham (GCKM1) cé gid tri I&n

hon chuong trinh khuyén mai (GCKM2) mot chut.
Két qud théng ké mé ta cua thang do gid ca va
chwong trinh khuyén mainhw Bang 3.

Bang 3. Bang thong ké mo ta thang do gia ca va chuong trinh khuyén mai

N Gia tri Gia tri Gia tri Gia tri

nhé nhat I&n nhat trung binh do léch chuan
GCKM1 56 3 5 4.66 0.549
GCKM2 56 3 5 4.48 0.539

Thang do sy dadanglwachon hanghdacé 3 bién
guan sat cé gia tri trung binh tr 3.7 — 4.5. Trong
dd, bién quan satkha ndngso sanh gid ca (DDLC1)
cé gia tri I&n nhat. Con sy da dang lwa chon cho

moétthwonghiéuhoacngudiban (DDLC3) céd mirc
dod dong tinh thap nhat. Két qua théng ké mo ta
cGia thang do su da dang lywa chon hang héa nhu
Bang4.

Bang 4. Bang théng ké mo ta thang do sy da dang lra chon hang héa

N Gia tri Gia tri Gia tri Gia tri

nhé nhat I&n nhat trung binh dd léch chuan
DDLC1 56 3 5 4.52 0.632
DDLC2 56 2 5 4.36 0.862
DDLC3 56 1 5 3.71 1.107

Thang do trai nghiém mua sam truyc tuyén cé 3 bién
quan sat co gid tri trung binh tir 2.9 —-3.2. Trong d¢,
bién quan sat viéc mua sam nhiéu san pham cla
thuwong hiéu tiéu dung bén virng (TNMS1) cé gia tri

I&n nhat. Con viéc sit dung Internet dé thyc hién
viéc mua sam (TNMS2) nhan duoc sy dong tinh
thap nhat. Két qua thdng ké mo ta cla thang do trai
nghiém mua sam tryc tuyén nhu Bang 5.

Bang 5. Bang thong k& mo6 ta thang do trai nghiém mua sam truyc tuyén

N Gia tri Gia tri Gia tri Gia tri

nhé nhat I&n nhat trung binh do léch chuan
TNMS1 56 2 5 3.27 0.783
TNMS2 56 1 5 2.94 1.036
TNMS3 56 1 5 3.11 1.056

4.3.Thaoluan

Chat lvgng sdn pham, thuong hiéu va uy tin, gid ca
va khuyén maiva sy da danglwa chon hang hda hau
hét nhan dugcy kién danh gia tich cywc trén 3.5 dén
gan 5 (Hoan toan doéng y). Diéu nay chirng td cac
yéu t6 nay déu quan trong trong trdi nghiém mua
sam tryc tuyén cla ngudi tiéu dung khi lwa chon
thwong hiéu tiéu dung bén vitng. K&t qua nay phu
hop vdi phat hién trong cdc nghién ctru trudce 3, 4,
8]. Bén canh d9, gia tri d6 léch chuan & tat ca cac
bién quan st trong tirng thang do thap chirng té cd
it dao déng trong xu huéng tra |61 déng tinh cda cac
déituwong dugckhdo sét.

Dai vdi chat lvgng sdn pham, ban than chat lvong
cta chinh sdn pham van dugc ngudi tiéu dung lua
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chon la tiéu chi tién quyét trong trdi nghiém mua
sam cla ho, bén canh con cé cam két bén vitng clia
san pham. Tuy cam két bén vitng cla san pham I3
yéu td méi dwoc thém vao dua vao két qua phdng
van nhung cho thay su gia tang trong madi quan tdm
cla nguoi tiéu dung khi lua chon thuong hiéu tiéu
dung bén virng. Trong khi do, bao bi va thiét ké than
thién vd&i moi trwong chwa dwgce danh gia cao, nén
nha marketing can cai thién bao géi clia san pham
than thién v&i méi tredng nhitng van dam bao
dugc chat lvgng cho sdn pham bén trong. Két qua
nay phu hop véi nghién ctru trudc [3] va phu hop
v@i ham y dé xuat vé kich thich marketing [4]. Nha
marketing nén xem xét ca nhan thirc ly tinh va cam
xuc trong trai nghiém cha déi twong tiéu dung cu
thé [2] cda thuong hiéu tiéu dung bén virng.
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Dai véi thwong hiéu va uy tin, tat cd yéu té déu duoc
danh gia cao, vé thong diép cam két bén virng va cac
hoat déng hd tro 16i séng bén vitng cla thuwong
hiéu. Biéu nay cho thiy xu huwéng gia tang trong viéc
hinh thanh thai d6 va niém tin cda ngudi tiéu dung
v&inhitng thuong hiéu cé thong diép va duy tri cam
két bén virtng mét cach tét dep. KEt qua nay phu hop
v&i phat hién trong nghién clru trudc [6].

Gia ca va chuong trinh khuyén m3i déu cé y nghia
quan trong vé&i trai nghiém mua sam truc tuyén cla
khach hang. Tuy nhién Iya chon mua sam truc
tuyén mang lai nhiéu lgi ich cho khach hang va ho
uu tién gia cd hon. Do d6 nha marketing nén wu
tién thiét k& chinh sach gia ho tro tdi da lgi ich cla
ngudi tiéu dung va gidm thiéu cac chuong trinh
khuy&n m3i cé thé gay tén kém khéng can thiét. Két
qua nay phu hgp véi phat hién trong cac nghién ctru
trudc[4, 6].

Dai vai sy da dang lra chon hang hda, khach hang
danh gid cao kha ndng so sanh gid va sy dadangcla
mat hang. Ho dwong nhu trung thanh véi nha cung
cap nén khong quan tam [3m dén sy da dang vé s6
lvong ngudi ban. Két qua khac vdi phat hién cua
nghién ctru trude [8] nhwng phu hop véi ham y vé
vai trd cla niém tin va thai do cda nguwdi tiéu dung
trong hanh vimuaxanh [7].

Mt khdc, trai nghiém mua sdm cla d6i twong
duwoc khao sat nhin chung chua dugc danh gia tich
cuc khi cac bién quan sat cd gid tri trung binh xoay
quanh diém 3 (Khdng cé y kién, Binh thuong). Qua
dé cho thay ngudi tiéu dung Viét Nam chua cdm
nhan dugc cac chinh sdch mua sam truc tuyén cla
nha ban hang. K&t qua nay khac véi phét hién trong
cac nghién clru trudce cé yéu td vé cong nghé hay
san pham tiéu dung thong dung [3-5, 8]. Trai
nghiém mua tryc tuyén déi véi thuwong hiéu tiéu
dung bén vitng can dugc kich thich vé nhan thirc va
cam xuc nhiéu hon nhu dugc goiy trong cac nghién
clrutrudce|2,6,7].

5. KET LUAN VA KIEN NGHI

K&t qua nghién clru cho thay cac yéu td gdbm chat
lvgng san pham, thuong hiéu va uy tin, gid ca va
khuyén mai, sy da dang vé lua chon hang hda déu
duogctiéu dung ddng tinh véi mire d6 khé cao trong
mdi twong quan vdi trdi nghiém mua sam truc
tuyén hangtiéu dung bén virng cdia ho.

M6t s& dé xuat co thé rut ra tir két qua nghién ctru
cho doanh nghiép nham phét trién thuwong hiéu tiéu
dung bén virng trén thj trudng thwong mai dién tlr
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Viét Nam gdm viéc tao ra trdi nghiém mua sam truc
tuy&n thd vj va truyén thong nham nang cao y thirc
cla nguodi tiéu dung tré vé 16i sdng bén virng. Dau
tién, doanh nghiép nén tiép tuc dau tu vao viéc dam
bdo murc chat lwgng cla sdn pham. Ngudi tiéu dung
quan tdm dén 16i séng bén virng mong mudn giam
thi€u phat thai ra moi trwdng tredng, nén san phdm
tiéu dung bén virng cé chat lvgng t8t can dadm bao
vé tudi tho va dod bén. Bén canh d6 san pham can
thwe hién cdc cam két bén virng nhu chirng nhan
hitu co, tai ché, khdng thir nghiém trén dong vat va
gidm thiéu lang phi. Cac théng tin nay nén duoc truc
quan hda qua bao géi san pham bat mat va than
than thién véi moi truong.

K& dén, doanh nghiép nén nd lwc ddy manh viéc
thue hién céc ké hoach xay dwng thuong hiéu va
truyén thong manh mé dé tao duwoc dau &n t6t dep
trong tam tri ngudi tiéu dung. Nhitng nguoi hudng
dén 18i séng bén virng thuwong tim hiéu vé gia trj cot
13i, dinh hwéng phét trién va nhitrng trach nhiém x3
hoi ma thuwong hiéu cam két véi ngudi tiéu dung va
cdng déng. Nha marketing nén xay dung chién dich
truyén thdng hudng dén ngudi tiéu dung tré théng
qua viéc s&r dung céc kénh truyén thong xa héi hién
dai, md&i mé va thiét ké cac thong diép da dang thé
thire (video ngan, tro choi twong tac, chién dich
chung tay vi méi trwdng va cdng dong). Théng qua
viéc xay dung y thirc tich cyc cia nguoi tiéu dung
tré vé 18i séng bén virng, doanh nghiép cé thé thic
day qua trinh chap nhan va trién khai hiéu qua cac
chién lwgc marketing nham ho tro san pham xanh,
bén virng va tiét kiém nhién liéu.

Song song do, doanh nghiép nén thiét ké chinh sach
giad cd va chuong trinh khuyén mai hop ly. Doanh
nghiép cling nén cai thién su da dang vé ching loai
hang hod va cho phép khach hang so sanh gia ca.
Céc kich thich vé marketing nén duogc doanh
nghiép can d&i nguén luc hop ly khi thue hién sau
khi d3 dau twvao cacyéu td quan trong &'trén.
Nghién ctru con ton tai han ché vé c¢& mau nho va
phuong phép 18y mau thuan tién nén chua dam
bdo duoc tinh dai dién cho téng thé. Nghién ctru
md&i dirng & dé xuit md hinh nghién clru va cac gia
thuyét nghién ctru nhung chua tién hanh cac phép
kiém dinh vé thang do, phan tich nhan t& kham
phd, kifm dinh mé hinh va cac gia thuyét nghién
ctru. Do d6 cac nghién clru trong tuong lai cé thé
tham khdo cac thang do dugc hoc héi va phat trién
trong nghién cru nay nham thyc hién nghién ciru
dinh lvgng bai ban hon, 1am co s& ho tro ti da viéc
ra quyét dinh cda nha quan tridoanh nghiép.
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Consumer online shopping experiences for sustainable

consumer brands

ABSTRACT

Truong Hong Chuyen and Tran Thuy Tram Quyen

In the context of globalization and the economy transitioning to green production, committed to reducing
emissions, businesses aim to serve a modern, sustainable and environmentally friendly lifestyle. Vietnam's
e-commerce market has strong growth in Southeast Asia, promoting opportunities to attract customers
and improve shopping experiences for businesses. The objective of the study is to explore the factors that
influence consumers' online shopping experiences for sustainable consumer brands. The study used a
mixed research method with a sample of 56 consumers aged 18 — 35 in Ho Chi Minh City. Data were
analyzed with descriptive statistics. Research results show that product quality, brand and reputation,
price and promotion, and variety of product choices affect the online shopping experience. Key
recommendations for the business include creating an enjoyable online shopping experience and
communicating to raise awareness among young consumers about sustainable lifestyles.

Keywords: sustainable consumption, online shopping experience, Vietnamese e-commerce
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