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CAC NHAN TO ANH HUONG PEN SU HAI LONG CUA KHACH HANG
VE CHAT LUQNG DICH VU GIAO THUC AN TRUC TUYEN
QUA UNG DUNG SHOPEEFOOD TAI THANH PHO CAN THO

Pham Lé Hong Nhung!, Luu Hong Anh!, Pinh Céng Thanh!"
I'Trudng Kinh T¢, Pai hoc Can Tho

THONG TIN TOM TAT
DOL Nghién ctiu phan tich cac nhén t6 anh hudng dén sy hailong ciakhach hang
10.52932/jfm.v16i2.589 Vvé chit lugng dich vu giao thtic dn tryc tuyén qua ting dung ShopeeFood
Nod . tai thanh ph6 Céan Tho. Dé tai thuc hién khao sat 226 khach hang da va

gay nhan: , . . - X :

B — da%ng st dung d;\ch vu giao thliF an truc tuyén qua ing dung ShopeeFood
_ tai thanh pho Céan Tho cung v6i phuong phap phan tich Cronbach’s alpha,
Ngdy nhan lgi: phan tich nhan t6 kham phd (EFA) va phan tich héi quy tuyén tinh nham
11/12/2024 kiém dinh cac gid thuyét. Diém mdi ti két qué nghién ctu 1a khdng dinh
Ngay ding: su tac dong ctia nhan t6 thong tin tién ich va chét lugng thiic dn dén sy hai
25/04/2025 long ctia khach hang, trong khi tdc dong ctia nhén t6 cham séc khach hang
dén sy hai long khong c6 y nghia thong ké. Trén co s do, nghién ctiu dé
Tii khéa: xudt cdc ham y nhdm gitp doanh nghiép cai thién chat lugng dich vu dé
Chét lugng dich vy; ~ Nang cao su hai long ctia khach hang vé chét lugng dich vu giao thtic an

Giao thtic an tryc tuyén; truc tuyén.
ShopeeFood; Su hai

long ctia khach hang

Ma JEL:

M10, M19, M30

1. Gi6i thiéu thi truong dat 847,1 triéu USD vao ndm 2023.
Bén canh do6, bao cao cho thdy, ting dung di
dong 1a phan khuc 16n nhét ctia phuong thiic
dédt hang va khu vuc thanh thi la noi c6 nhu cau
dat thuc an tryc tuyén cao hon so véi khu vuc
nong thon. Theo thong ké cua Statista (2023),
su canh tranh trong linh vuc nay rat khoc liét.
Nam 2022, GrabFood la dich vu giao d6 an
hang dau Viét Nam, nam git 45% thi phan &

Dich vu giao thtic dn truc tuyén la mot
nganh con kha non tré nhung dang phat trién
nhanh chéng ¢ Viét Nam trong nhiing ndm gan
day. Theo bao cdo cia IMARC Group (2023),
thi truong giao thtic dn truc tuyén tai Viét Nam
dang c6 sy tang truéng manh mé véi quy mo

*Tdc gid lién hé:
Email: dcthanh@ctu.edu.vn

phan khuc nay, theo sau 1a Singapore Sea Group
da mua lai Ging dung Now ctia Viét Nam, déi
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thuong hiéu thanh ShopeeFood va ké thtia 41%
thi phan giao thtic an tryc tuyén ctia Viét Nam.

Tai thanh ph6 Can Tho, khach hang ua dung
ShopeeFood béi vi ting dung cé da dang su
lya chon mén an va gia ca hgp ly. Tuy nhién,
ShopeeFood lai khong thu hut dugc khach
hang so v6i GrabFood vi ting dung ShopeeFood
khong cung cdp dugc tinh trang mén an dugc
giao, anh hudng xa hoi va thai gian giao hang
(Luu Tién Thudn & Nguyén Thanh Van, 2022).
béi voi linh vuc dich vu giao thiic an truc
tuyén, cac nha cung cip dich vu giao thtic an
truc tuyén phai dat dugc sy hai long ctia khach
hang trudc khi ho dam bao dugc long trung
thanh cta khach hang. Chat lugng dich vu cé
moi quan hé tich cyc dén sy hai long ctia khach
hang. Vi vay, cac nha quan ly cin phai hiéu cac
yéu t6 dich vu ctia ho d€ c6 thé ting do cam
nhan cta khach hang vé dich vu va nang cao
long trung thanh ctia ho (Yusra & Agus, 2020).

Su hai long ctia khach hang déi véi dich vu
giao thtic dn truc tuyén gép phén tao ra nhiéu
yéu t6 cho trién vong kinh doanh ctia doanh
nghiép. Viéc xay dung 10 trinh cho doanh
nghiép trong linh vuyc nay can phai dinh vi dugc
dich vu mdt cach chinh x4c, nhidn manh vao cac
nhan t6 quan trong nhét d€ lam hai long khach
hang. Tu do, doanh nghiép c6 thé giti chan
dugc nhiing khich hang trung thanh va gianh
dugc nhiéu thi phan hon (Ghosh, 2020). Nhu
vay, van dé vé su hai long cua khach hang khi
sti dung chat lugng dich vu giao thtic an truc
tuyén 1a mot vin dé rat quan trong d€ cac doanh
nghiép cé thé thay ddi chién lugc marketing,
chién lugc kinh doanh ctia doanh nghiép.

Qua lugc khao cac nghién ctiu trudce day cho
thdy, phan l6n cac tac gia tdp trung nghién ctiu
tac dong cta cac yéu té thuoc vé chat lugng
dich vu giao hang tryc tuyén ma it nghién ctiu
vé nhén thic rai ro trong qua trinh mua sam
dén sy hai long cua khach hang. Do d6, nghién
ctu nay dua trén co s& ly thuyét nhan thic rai
ro TPR (Theory of Perceived Risk) d€ phan
tich cac nhan t6 anh huéng dén sy hai long cta
khach hang d6i véi chat lugng dich vu giao dich
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truc tuyén. Thém vao do, tu phan tich trén cho
thdy, tdim quan trong ctia dich vu giao thtc an
truc tuyén trong cudc song hién dai, nghién ctiu
vé cac nhan t6 anh hudéng dén sy hai long cua
khach hang doi véi chat lugng dich vu giao thtic
an tryc tuyén qua ting dung ShopeeFood tai
thanh ph6 Can Tho tré thanh m¢t mang nghién
ctiu quan trong va muc dich nghién ctu la tap
trung phan tich cdc nhan t6 anh huéng dén su
hai long ctia khach hang vé chat lugng dich vu.

Nghién ctiu nay dé xudt nhan t6 méi thong
tin tién ich va chi ra rdng, tdn sudt st dung hang
thang c6 thé danh gia va anh hudng dén su hai
long ctia khach hang. Phat hién nay hitu ich cho
doanh nghiép cai thién chit lugng dich vu va
toi uu hoéa trai nghiém ngudi dung, mang lai lgi
ich cho ca khach hang va doanh nghiép trong
linh vuc dich vu giao thtic an truc tuyén. Tu
nhiing lap luan trén, nghién ctiu cdc nhan toé
anh hudéng dén su hai long ctia khach hang vé
chat lugng dich vu giao thtc an tryc tuyén qua
ung dung Shopeefood tai thanh phé Can Tho
dugc thuc hién nham: (1) Phan tich tinh hinh
mua thtic dn truc tuyén ctia khach hang trén dia
ban thanh pho; (2) Po luong tac dong ctia cac
nhan t6 dén sy hai long ctia khach hang doi véi
chat lugng dich vu giao thtc an tryc tuyén; va
(3) Bé xudt nhiing ham y nham nang cao sy hai
long ctia khach hang vé chét lugng dich vu giao
thtic an tryc tuyén qua ing dung ShopeeFood.

2. Co s6 ly thuyét va mo hinh nghién ctu
2.1. Co s6 ly thuyét

Dich vu giao thtic dn trén ting dung di dong,
la ing dung di ddng dugc ngusi dung dién thoai
thong minh tai xuéng dién thoai va stt dung. Vé6i
cac ung dung nay, khach hang c6 thé truy cap
va dat mon dn dé dang va hiéu qua hon tu nhiéu
nha hang, quan an ¢ vi tri thudn tién cho nguoi
dung vé moi mdt nhu thuc don, gia ca, khuyén
mai, phuong thtic thanh toan, va thaoi gian giao
hang du kién (Alalwan, 2020). Theo Kotler va
cong su (2005), chat lugng dich vu c6 thé danh
gia dua trén nhiéu yéu t6 khac nhau, bao gom
do tin cay, tinh chat lugng, do kha dung, hiéu
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suat, tinh khach quan, thoi gian phuc vy, su tién
loi, tinh dot pha, su tuong tac véi khach hang va
su dap ting nhu ciu cta khach hang. Sy hailong
la cam giac hai long hodac that vong cua khach
hang bang két qua ctia sy so sanh thuc t€ nhan
dugc ctia san phdm (hay két qua) trong méi lién
hé v6i nhiing mong muén. Viéc khach hang
cam thdy hai long hay khong hai long sau khi
mua hang phu thu¢c vao két qua so sanh gitia
nhiing loi ich, gid tri thuc té ma san phdm mang
dén va nhiing ky vong ctia ho trudc khi mua san
phdm d6. Tuy theo linh vuc hodc nganh nghé
ma c6 thé st dung cac yéu t6 khac nhau dé danh
gia muic do hailong ctia khach hang déi véi san
phdm (Kotler, 2000).

Theo ly thuyét nhan thiic rai ro TPR (Theory
of Perceived Risk) ctia Bauer (1960), trong qua
trinh mua sim ngudi tiéu dung phai dua ra
nhiing quyét dinh khong chic chan va phai
chiu hau qua tu nhiing quyét dinh nay. Do do,
nhén thiic vé rui ro trong qua trinh mua sam
truc tuyén anh huéng dén nhan thic vé giao
dich tryc tuyén. Yéu t6 dau tién vé nhan thtic
rti ro lién quan dén san phdm dich vu bao gom
cac dic diém nhu mat tinh nang, mat tai chinh,
ton thoi gian, mat co hdi va nhan thtc rui ro
toan dién déi véi san phdm dich vu. Su bi mat,
an toan va nhén thic toan dién vé€ rui ro giao
dich la yéu t6 thu hai lién quan dén nhan thtic
vé rti ro lién quan dén giao dich truc tuyén.

Ghotbabadi va cong su (2016) thi cho ring,
yéu t6 then chot dé€ tang su hai long ctia khach
hang la giam thiéu rti ro ma khach hang nhan
thay va cé dugc sy tin tudng cling nhu tdm quan
trong cta khach hang. Nguyén Xuan Hiép va
Khuu Minh Dat (2022) st dung ly thuyét nhén
thtic rti ro chi ra tac dong ctia nhan thic rui ro
dén quyét dinh mua sdm truc tuyén. Theo do,
nhiing rti ro nay bao gom (1) nhéan thtc rui ro
san phidm; (2) nhan thdc rai ro tai chinh; (3)
nhan thtic rui ro bao mat thong tin ca nhén; (4)
nhén thtic rai ro gian lan ti nguoi ban. Song
song do, nghién ctiu ctia Tuu va cdng sy (2011)
cting cho thdy, tam quan trong cta nhan thic
rii ro nhu mot cdu trac khong thé thiéu bao
gom nhiéu chiéu khi xem xét sy hai long va
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long trung thanh ctia nguoi tiéu dung, trong do,
nhan thtic rai ro bao gom ri ro stic khoe, rti ro
hiéu suat, rai ro tdm ly va rai ro tai chinh.

2.2. M6 hinh nghién citu

Duya trén co s& ly thuyét nhan thtc rai ro
TPR (Theory of Perceived Risk) va lugc khao cac
nghién ctiu thuc nghiém, c6 thé thay dugc 4 nhan
t6 co ban anh hudng dén sy hai long cta khach
hang vé€ chat lugng dich vu giao thtic an truc
tuyén bao gom: (1) sy tién lgi (Colwell va cong
su, 2008); (2) théng tin dugc kiém sodt (Bolt va
cdng su, 2001; Averill, 1973); (3) cham séc khdch
hang (Ding va cong su, 2011; Wolfinbarger &
Gilly, 2003); (4) chdt lugng thiic dn (Suhartanto
va cdng sy, 2019; Ha va Jang, 2010).

Trudc tién, c6 thé khdng dinh nhan t6 vé sy
tién lgi khi st dung dich vu c6é anh hudng truc
ti€p dén sy hai long doi véi chét lugng giao
thuic dn truc tuyén. Theo do, su tién lgi cua dich
vu (Service Convenience — SC) thé hién sy dé
dang va thuén tién hon vé thoi gian va cong
stic khi mua hodc stt dung mot san pham/dich
vu. Diéu nay tao nén sy hdp dan va mang lai su
tién 1gi khi mua san phdm. Colwell va cong su
(2008) cho rang, su tién lgi c6 thé anh hudng
truc ti€p dén su hai long ctia khach hang. Qua
d6 c6 thé thdy dugc, su tién lgi tét cua dich vu
cung cap thi su hai long ctua khach hang doéi
v6i chat lugng dich vu giao thtic an truc tuyén
sé tang. Tu nhiing lap luan trén nghién ctiu dé
xudt gia thuyét:

Gid thuyét H,: Tinh tién lgi tdc dong cling
chiéu véi sy hai long ctia khach hang déi véi
chat lugng dich vu giao thtic an tryc tuyén.

Khoéng nhiing vy, yéu t6 kiém soat thong tin
déi véi dich vu giao thic dn truc tuyén c6 thé
tac dong tich cuc dén su hai long vé chit lugng
dich vu giao hang. That vdy, viéc khach hang
kiém soat dugc nhiing thong tin trong mua
hang c6 thé bi anh hudng badi kinh nghiém cta
chinh ho (Bolt va cdng sy, 2001). Averill (1973)
cho rang, kiém soat ¢ ba khia canh chinh gém
(1) kiém sodt hanh vi; (2) kiém sodt quyét dinh;
va (3) kiém sodt nhdn thiic. Cing theo Averill
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(1973), kiém soat hanh vi la mdt phan tng co6
thé anh hudng dén két qua cta mdt su kién.
Kiém sodat quyét dinh dugc mé ta la linh vuc
lya chon thong qua do6 cac ca nhan c6 thé kiém
soat cac muc tiéu cudi cung ctia ho trong cac
tinh huéng cu thé. Kiém soat nhéan thuc la sy
lya chon ctia mot ca nhan vé hau qua cta tinh
huéng d6. Thong tin dugc kiém soat trong hoat
dong dich vu giao thtic dn tryc tuyén lién quan
dén su hi€u biét ctia khach hang vé quy trinh
giao hang truc tuyén, ngudi giao hang, 10 trinh
giao hang, thoi gian giao hang. Khong nhiing
vay, do6 con la cac thu tuc cling nhu sy tin tudng
ctua khach hang vao kha ndng nhan dugc don
dat hang trong thoi gian hop ly. Diéu nay c6 thé
khing dinh, mot khi khach hang c6 kha ning
kiém soat tot thong tin khi st dung dich vu thi
su hai long ctia ho doi véi chat lugng dich vu
giao thtic an tryc tuyén cang cao. Trén co sé
bién luén, nghién ctiu dé xudt giai thuyét H,
nhu sau:

Gida thuyét H, Thong tin dugc ki€ém soat
tac dong cuing chiéu véi sy hai long ctia khach
hang doi véi chét lugng dich vu giao thiic an
truc tuyén.

Ngoai ra, Ding va cong su (2011) cing khing
dinh c¢6 su tac dong tich cuc cta yéu t6 cham
soc khach hang (Customer Service - CSV) dén
su hai long cua ho vé chat lugng dich vu khi st
dung. Theo d6, cham séc khach hang tot dugc
xem la yéu t6 ho trg kip thoi, trung thuc va
nhanh chéng ctia nha cung cip trudc va sau khi
sti dung san phdm/ dich vu. Ciing theo Ding
va cong su (2011), mdt khi dich vu cham séc
khach hang dap ting hodc vugt cao hon so véi
mong dgi cua khach hang la yéu t6 quan trong
quyét dinh sy thanh céng cua doanh nghiép.
Ho6 trg khach hang dugc cong nhin la mot
khia canh cta chat lugng dich vu truc tuyén
(Wolfinbarger & Gilly, 2003). Do d6, néu khach
hang danh gia tot vé dich vu dugc chdm soc thi
su hai long ctia ho d6i véi chat lugng dich vu
giao thuc an truc tuyén cang cao va ngugc lai.
Vi vay, dua trén co s& nhiing lap luan, bai viét
dé xudt gia thuyét H, nhu sau:

S8 89 (Tap 16, Ky 2) - Thang 04 Nam 2025

Gid thuyét H,: Cham s6c khach hang tic
dong cung chiéu véi sy hai long cua khach
hang doi véi chat lugng dich vu giao thtic dn
truc tuyén.

Hon thé ntia, chat lugng thiic én (Food
Quality — FQ) ciing la nhéan t6 quan trong tac
dong tich cuc dén su hai long ctia khach hang
khi st dung dich vu giao thtic an truc tuyén. Boi
1€ theo Suhartanto va cong sy (2019), viéc nhan
thtic chat lugng thiic an sé anh hudng dén su
trai nghiém ctia khach hang. Khong nhiing vay,
Ha va Jang (2010) cting da khang dinh thém,
chat lugng thtic dn la yéu t6 quan trong khi trai
nghiém an udng ctia khach hang. Bén canh do,
Suhartanto va cong su (2019) ciing nghién ctiu
va cho rang, chit lugng thtic dn cing dugc xem
la mét yéu t6 quan trong dan dén sy hai long
cta khach hang khi st dung dich vu giao hang
truc tuyén. Vi vay, mot khi khach hang cam
nhan chat lugng thic dn to6t thi sy hai long doi
v6i chat lugng dich vu giao thiic dn tryc tuyén
sé cang cao. Trén co s& do, nghién ctiu dé xuét
gia thuyét:

Gid thuyét H,; Chat lugng thiic an tac dong
cung chiéu vdi sy hai long ctia khach hang doi
v6i chat lugng dich vu giao thtic an truc tuyén.

Bén canh do, d€ c6 biic tranh téng quat vé
cac nhan t6 anh hudéng dén su hai long cta
khach hang vé chat lugng dich vu giao thtic an
truc tuyén qua ting dung ShopeeFood trén dia
ban thanh phé Can Tho, bai viét con st dung
bién kiém soat la thong tin nhan khiu hoc bao
gém do tudi, gidi tinh, nghé nghiép, thu nhép
va tan sudt st dung dich vu d€ kiém dinh su
khac biét vé sy hai long ctia khach hang theo
cac yéu t6 nhin khiu hoc. Nghién ctiu con c6
2 cau hoi sang loc 6 dau bang cau hdi khao sat
dé dam bao cac dap vién thudc dung nhém doi
tuong khao sat la khach hang da va dang su
dung dich vu giao thtic an truc tuyén qua ting
dung ShopeeFood tai dia ban thanh phé Can
Tho. Duya trén nhiing gia thuyét trén, mo hinh
nghién ctiu dugc thé hién nhu hinh dudi day
(Hinh 1).
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Su tién lgi
(Service Convenience — SC)
H,(+)
Thong tin dugc kiém soat
(Perceived Control - PC) H,(+)

Chédm soc khach hang
(Customer Service - CSV)

H,(+)

Chat lugng thtic dn
(Food quality - FQ)

 »
y
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Nhan khau hoc:

- Do tudi

- Gidi tinh

- Nghé nghiép

- Thu nhép hang thang

- Tan suit st dung hang thang

A\

Su hai long ctia khach hang
doi véi chat lugng dich vu
(Customer Satisfaction — CSAT)

Hinh 1. M6 hinh nghién ctiu dé xuat

Tat ca bién quan sat ctia thang do cac nhan
t0 dugc dua vao co s& ly thuyét va cé diéu
chinh ndi dung dién giai cc bién quan sat cho
phu hgp v6i boi canh nghién ctiu tng dung
ShopeeFood tai thanh ph6 Can Tho. Cac nhan
to dugc danh gia dua trén thang do Likert 5
muc do d€ do luong mtic do hai long caa khach
hang (1. Hoan toan khong hai long; 2. Khong
hai long; 3. Trung lap; 4. Hai long; 5. Hoan
toan hai long). Dé tai ké thua thang do cua Lé
Trung Ngoc Phat va cong su (2023), Pham Dtic
Anh va cdng su (2021) va nghién ctiu cta Tran
Si Lam va cdng sy (2020). Cac thang do dugc
hiéu chinh dé phu hgp véi ndi dung va van dé
nghién ctiu cdc nhén t6 anh hudng dén su hai
long ctia khach hang vé chat lugng dich vu giao
thtic dn truc tuyén qua ting dung Shopeefood
tai thanh ph6 Can Tho.

3. Phuong phap nghién ctiu
3.1. Phuong phdp thu thap dit liéu

Dai tugng khao sat ctia dé tai la khach hang
da va dang st dung dich vu giao thtic dn truc

tuyén qua ting dung ShopeeFood trén dia ban
thanh ph6 Can Tho. V& ¢6 mau, theo Hair va

codng su (2010), ¢ mau tdi thi€éu cho mo hinh
phan tich nhan t6 kham pha (EFA) c6 ty 1é
quan sat/bién do luong t6i thiéu la 5:1, va tot
nhat la 10:1. M6 hinh nghién ctiu nay c6 4 bién
doc lap va 16 bién quan sat dé do luong do do
¢ mau t6i thi€u cin cho nghién ctiu nay la 200
dap vién. Thang do Likert 5 mtic d¢ dugc st
dung trong phiéu khdo sat nhdm khai thac muc
do6 hai long ctia khach hang déi véi chat lugng
dich vu giao thtic an tryc tuyén qua ting dung
ShopeeFood mot cach khach quan nhét. Téng
cdng thu thap dugc 248 phiéu khao sat, trong
dé6 c6 22 phiéu khong hop 1¢ va 226 phiéu tra 1oi
hop 1é dugc st dung trong phan tich.

3.2. Phuong phdp phdn tich

DéE xti ly dii liéu thu thap tit 248 dap vién,
dé tai st dung cac phuong phap phén tich: (1)
Phén tich d6 tin ciy cua thang do bang hé s6
Cronbachys Alpha dugc st dung dé kiém tra
tinh nhat quan néi bo va do ludng quy mo cta
dod tin cdy cta thang do (Nguyén Dinh Tho,
2013); (2) Phan tich nhén t6 kham phéa (EFA)
dé tom tat va thu nho cac bién quan sat phu
thudc lan nhau thanh cac nhan t6, dé ching
tré nén hiéu qua va dé quan ly. M6 hinh EFA

126



Tap chi Nghién ctiu Tai chinh - Marketing

sé tim moi quan hé gitia cdc bién quan sat va
cac nhan t6 co s6. Mdi nhan td co s6 dugc ude
lugng bang mot hé phuong trinh tuyén tinh;
(3) Phén tich hoi quy tuyén tinh dugc st dung
dé udc lugng muic d6 tuong quan gitia cac bién
doc lap (X, — X,), doi tugng khao sat, va bién
phu thudc. M6 hinh héi quy tuyén tinh dy kién
nhu sau:

Yi=B+ X, +B,X, +p:X;+BX, +e
Trong do:

Y: 1a bién phu thudc (Su hai long ctia khach
hang doi véi chat lugng dich vu);

B,:1a hé s6 chdn phadn dnh mtic d6 dnh hudng
cta nhan t6 khac dén cac chi tiéu phén tich (gia
tri ctia Y khi tat ca gia tri X = 0);

B,> B,:1a hé s6 hoi quy chudn hoéa phan anh
muc do anh hudéng cta tiing nhan t6 dén chi
tiéu phan tich;

X,> X,: 1a gid tri quan sat dugc ctia cac bién
doc lap (Cac nhan t6 anh hudng dén sy hailong
cua khach hang d6i véi chét lugng dich vu);

e: 1a sai s6 cia mo hinh hoi quy.

4. Két qua nghién ctu va thao luan
4.1. Két qud thong ké mo td

Két qua khao sat tui 248 dap vién cho thay, doi
v6i dia chi thi quan Ninh Kiéu (63,7%) chiém ti
trong rat cao so véi quan Binh Thuy (17,7%) va
quén Cai Rang (18,6%). Co 1é vi méat do dan so6
ctia quan Ninh Kiéu (280.494 nguoi) gap gan 2
lan dan s6 cac quan Binh Thuy (142.164 ngudi)
va quan Cai Ring (105.393 ngudi) (Ly Tudng,
2023). Song song dod, vé gidi tinh, dap vién nd
chiém phéan 16n khao sat hon dap vién nam,
chiém 58,8%.

Bén canh d9, da s6 dap vién la hoc sinh, sinh
vién (47,3%), cong nhan vién (25,2%) thudc
nhom tudi “dudi 22 tudi” (38,9%) va nhom tudi
tu “22-35 tudi” (40,8%) véi thu nhip dudi 10
triéu (trong do: dudi 5 triéu dong la 52,7% va
tu 5-10 triéu dong la 27,8%). Day la nhom doi
tuong tiép xtc véi cong nghé cao, nén ho dé
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dang bat kip xu huéng vé dich vu giao thtic én
truc tuyén. Song song do, tan sudt ddt thic an
tryc tuyén khong qué cao khi chi c6 58% dap
vién st dung ShopeeFood duédi 5 lan/thang,
31,9% ddt tu 5-10 lan/thang va chi c6 10,2%
dat trén 10 lan/thang. Diéu nay phan anh thuc
té rang, khi nhém déi tugng nay gip phai tinh
trang tang ca lao dong hodc nhiing budi hoc tép
day ddc khién ho khong c6 nhiéu thoi gian tu
chuan bi bita an tai nha. Khi d6, ho vu tién nhu
cau tiét kiém thai gian hon nhu cau tiét kiém
chi phi an uong, viéc dat thiic an truc tuyén
trong hoan canh do tré thanh giai phap tién 1gi,
nhanh choéng va van dugc thudng thiic nhiing
moén an mong muon.

Cacdapviénitstidungtingdung ShopeeFood
thuéc nhém doi tugng c6 do tudi 36-45 tudi
(15,0%) va trén 45 tudi (5,3%). Vé nghé nghiép,
kinh doanh chiém 14,2% va nhan vién thoi vu/
lam viéc ban thai gian chiém ti trong nho nhat
la 13,3%. Doi véi thu nhap hang thang, cac dap
vién c6 thu nhap tu 10-15 triéu dong va trén
15 triéu dong chiém ti trong kha it lan lugt la
14,2% va 5,3%.

4.2. Két qua kiém tra d¢ tin cdy cia thang do

Két qua kiém dinh d¢ tin cay dd6i véi tling
thang do, cac hé s6 Cronbach’s Alpha déu thoa
man diéu kién 16n hon 0,6. Trong do, hé s6
Alpha cuia nhén t6 16n nhat (0,863) 1a thong tin
duoc kiém sodt va nho nhét la (0,828) 1a cham
séc khach hang, hé s6 Alpha ctia cdc nhan t6
con lai lan lugt la sy tién 1gi (0,835), chat lugng
thtic dn (0,832). Vi vdy, theo Nunnally va cong
su (1994), cac thang do dugc st dung c6 do tin
cay chdp nhan dugc vi cac bién déu cé hé so
tuong quan bién téng > 0,3.

Bén canh d6, cac hé s6 Cronbach’s Alpha
cua thang do sy hai long khach hang déu 16n
hon 0,6, cho thdy, do tin cay chap nhén dugc.
Theo Nunnally va cong su (1994), bién cd hé
s6 tuong quan bién téng > 0,3 thi du diéu kién.
Tuy nhién, bién “Hai long vé sy thé hién dong
cam, quan tam dén vin dé cua khach hang”
(CSAT4) c6 hé s6 tuong quan bién - téng chua
dat yéu cau (0,276 < 0,3). Trén thuc té, ting
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dung ShopeeFood khong ti€p xuc truc ti€p va
tuong tac v6i khach hang, nén khong thé truyén
tai cam xuc, thé hién dong cam va sy quan tam.
Do do, sau khi loai bo bién CSAT4, nghién ctiu
19 bién sé dugc st dung trong qua trinh phan
tich nhan t6 kham pha (EFA), dam béo rang,
qua trinh kham pha sé dugc thuc hién trén co
s& dit liéu da rong va da dang.

4.3. Phan tich nhan té khdm phd EFA

Thang do cac nhan t6 anh huéng dugc ki€ém
dinh bang thang do d¢ tin cay Cronbach’s
Alpha v6i 5 bién déu dat yéu cdu. Nghién
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ctiu tién hanh phan tich nhan t6 kham pha
EFA. Phuong phap dugc st dung la Principal
Components Analysis (PCA) v6i phép xoay
Varimax. Thang do dugc chdp nhén khi
0,5 < KMO < 1. Bén canh d6, Multivariate
Data Analysis hé s6 tai tu 0,5 la bién quan
sat dat chat lugng tot, t6i thiéu nén la 0,3
(Nguyén Dinh Tho, 2013); hé s6 Sig.=0,000 ctia
kiém dinh Bartlett cho biét cac bién quan sat
cé sy tuong quan v6i nhau, mang y nghia
trong thong ké. Téng phuong sai trich dan c6
gia tri > 50% (Gerbing & Anderson, 1988).

Bang 1. Két qua phan tich nhan t6 kham pha EFA

Ki Tiéu chi Cronbach’s IU FQ CSV
hiéu Alpha Hé s6 tai nhan t6
PC2 Toi biét khoang bao lau thi t6i nhan dugc mén an 0,911 0,826
khi ddt hang
SC2  Thuan tién khi d6i moén an trong gio hang 0,817
PC3  T6i hi€u nhiing thong tin ma dich vu cung cép trén 0,801
tng dung dat do an
SC4 Dé dang thanh toan qua dich vu 0,785
PC4 Toibiét s6 tién cu thé ma minh phai tra cho dich vu 0,772
giao thtic dn truc tuyén ShopeeFood
PC1 Toibiét quy trinh mon én dugc giao dén cho minh 0,771
SC3  Thuan tién khi cap nhat don hang cia minh 0,715
SC1  bang ky/bédng nhap tai khoan nhanh chéng 0,675
FQ2 Thiic an ngon va trinh bay hdp dan vé mat thi giac 0,832 0,832
FQ4 Ngudiban cung cip thic én phtt hgp véi tiéu chuin 0,805
vé sinh an toan thuc phdm
FQ3 Nguyén liéu ngudi ban st dung tuoi va méi 0,788
FQ1 Thiic 4n dugc giao dén van con nam trong mtc 0,763
nhiét d6 mong mudn
CSV3 Khach hang ludén dugc lang nghe va phan héi tti bo 0,828 0,841
phan cham séc khach hang khi can
CSV2 B0 phan chim soc khach hang thé hién sy quan 0,821
tam dén viéc giai quyét cac van dé caa khach hang
phan nan
CSV4 BO phén cham s6c khach hang chdm séc trai nghiém 0,815
trudc va sau khi stt dung dich vu ctia khach hang
CSV1 Toi dé dang tiép can dugc bo phan chdm soc khach 0,748

hang cta dich vu

KMO = 0,868; Tong phuong sai trich = 64,740%; Sig. = 0,000
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Tu két qua cta Bang 1 cho thdy, két qua
phan tich nhan t6 EFA véi chi s6 KMO = 0,868,
nghia la viéc phan tich nhan t6 hoan toan phu
hop. Gia tri ki€ém dinh Bartlett ¢ y nghia véi
Sig. = 0,000, chiing t6 cac bién quan sat co su
tuong quan véi nhau xét trén pham vi tong s6
cac quan sat. Dong thoi, muc gia tri eigenvalue
la 1,926 (>1), 16 bién dugc nhom vao trong
03 nhom nhan t6 véi téng phuong sai trich la
64,740% (= 50%), nghia la kha nang st dung
03 nhom nhan t6 nay d€ giai thich cho 16 bién
quan sat ban dau la 64,740%.

Céac nhom nhan t6 méi c6 su xdo tron cac
thanh phan va cé hién tugng gép nhém nhan
td: nhan t6 thi nhat dugc hinh thanh véi 8 bién
quan sat do hai nhom nhéan t6 Sy tién lgi va
Thong tin dugc kiém soat gop thanh mot nhom
nhan t6 méi c6 moi tuong quan véi nhau. Cac
thanh phan con lai khong cé su thay d6i dang
ké nén cdc nhoém nhén t6 giti nguyén, riéng
nhan t6 thd nhat dugc do6i tén thanh “Thong tin
tién ich” (IU) va ddt la IU trong phan tich hoi
quy tuyén tinh nham pht hgp hon véi thanh
phan ctia nhém mdéi. Nhu vay, thang do cac
nhan t6 anh huéng dén sy hai long cua khach
hang sau khi danh gia so by gom 3 nhan t6: (1)
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“Thong tin tién ich” (IU), (2) “Chat lugng thtic
an” (FQ), va (3) “Cham sé6c khach hang” (CSV)
v6i 16 bién quan sat. Tu do, nghién ctiu hiéu
chinh lai m6 hinh nghién ctiu trong viéc danh
gia su hai long cua khach hang doi véi chat
lugng dich vu giao thtic an truc tuyén qua tGing
dung ShopeeFood tai thanh phé Céan Tho.

4.4. Phan tich cdc nhan té dnh hudng

Phan tich hoi quy tuyén tinh nham xac dinh
mtuc do tac dong cua 03 bién (IU, FQ, CSV)
dén sy hailong ctia cia khach hang d6i véi chat
lugng dich vu giao thtic an truc tuyén qua ting
dung ShopeeFood tai thanh phé Can Tho. Véi
phuong phap dua bién Enter dé phén tich héi
quy bdng phan mém SPSS, két qua phan tich
cho thdy rang, mé hinh c6 R?1a 0,480 va R? hiéu
chinh la 0,473 cho thay, mtc d6 anh hudng cta
cac bién doc lap lén trén bién phu thudc. Cu
thé, mo6 hinh giai thich dugc 47,3% su bién
thién ctia nhan t6 sy hai long (bién phu thudc)
la do cac bién doc lap trong md hinh tac dong
va c6 52,7% su bién thién con lai dugc giai thich
bai cac bién khac bén ngoai mo6 hinh ma pham
vi han hep cua bai viét chua dé cap dén.

Bang 2. Két qua phan tich mé hinh hoéi quy

Mo hinh Héso hoiquy Hésohdiquy t Sig.  Thongké da cdng
chua chuin héa chuin hoa tuyén
B Std.  Beta Do VIF
Error chap nhan
Héng s6 0,754 0,249 3,025 0,003
Thong tin tién ich (IU) 0,595 0,050 0,625 11,785 0,000 0,832 1,201
Chdm séc khach hang 0,074 0,042 0,087 1,764 0,079 0,957 1,045
(CSV)
Chat lugng thtic an 0,101 0,047 0,112 2,139 0,034 0,858 1,166
(FQ)
R? 0,480
R? hiéu chinh 0,473
Gidtri F 68,332
Gia tri P 0,000
Durbin-Watson 1,533
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Két qua nghién ctiu cho thay, mé hinh khong
c6 hién tugng tu tuong quan va hé s6 VIF trong
mo hinh déu nho hon 10 nén két luin két qua
nghién ctu rdng, cic bién dua vao mo hinh
khong c6 su tuong quan da cong tuyén (Mai
Van Nam, 2008). Gia trj Sig. cua kiém dinh F
trong bang ANOVA la 0,000 (< 0,05) cho thay,
mo hinh hoi quy tuyén tinh boéi va tap di liéu
la phtt hgp. Két qua phén tich cho thay, trong
03 bién dugc dua vao mo hinh thi c6 02 bién:
(IU) Thong tin tién ich cé y nghia thong ké
(Sig. < 1%), va (FQ) Chat lugng thtic an co y
nghia thong ké (Sig. < 5%). Vi vay, bién IU, FQ
c6 tac dong dén bién phu thuoc Y. Tu két qua
trén, ta dua ra mo6 hinh héi quy chuin héa cac
nhan t6 anh hudng dén sy hai long cua khach
hang doi véi chét lugng dich vu giao thiic an
truc tuyén qua ting dung ShopeeFood tai thanh
phé Cén Tho. Tu Bang 2 cho thdy rang, c6 1
bién c6 Sig. (hay p-value) khong dat mtic y
nghia 5% = 0,005 lan lugt la CSV = 0,079 nén
khong c6 sy tac dong thuan chiéu hay nghich
chiéu véi bién phu thudc.

4.5. Thdo ludn két qua nghién ciiu

Gia thuyét vé tinh tién lgi va thong tin dugc
kiém soat c6 mdi quan hé cung chiéu véi sy hai
long ctia khach hang doi véi chat lugng dich
vu giao thtic an truc tuyén da hinh thanh gia
thuyét méi la thong tin tién ich c6 moi quan hé
cung chiéu véi su hai long ctia khach hang doi
v6i chat lugng dich vu giao thtic dn truc tuyén
(Sig = 0,000 va B = 0,625). Gia thuyét nay co su
tuong dong véi nghién ctiu cua tac gia Colwell
va cOng su (2008) rang, su hai long cta khach
hang tang 1én do khi nha cung cdp dua ra quyét
dinh thuén tién hon va dam bao ring, khach
hang c6 thé dé dang tan dung dugc lgi ich cta
dich vu ma ho tim kiém. Bén canh d6, két qua
nghién ctiu cling tuong dong véi tac gia Averill
(1973) vé thong tin dugc kiém sodt lién quan
dén sy hiéu biét cta khach hang vé quy trinh
giao hang truc tuyén, 10 trinh giao hang, thoi
gian giao hang, ciing nhu moén an dugc cung
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cdp boi quan nao, mén an co gia ca cy thé va sé
tién ho phai chi trd cho don hang bao gom chi
phi van chuyén va chi phi mén an.

Bén canh do, 6 mtc y nghia thong ké 5%
nhan t6 chat lugng thiic an c6 tac dong tich
cuc 1én sy hai long ctia khach hang doi véi chat
lugng dich vu (Sig = 0,034 va B = 0,112), phat
hién nay giong véi két qua nghién ctu dugc
thuc hién boi Ghosh (2020). Diéu nay chi ra
rdng, chit lugng thiic an c6 tdc dong tich cuc
dén su hai long ctia khach hang trong linh vuc
dich vu giao thtic an tryc tuyén. Tuy nhién,
Pham DPtic Anh va cdng su (2021) chi ra ring,
chit lugng thic an khong c6 tic ddong dang ké
dén su hai long cta khach hang.

Qua nghién ctiu ctia Ding va cong su (2011)
cho théy rang, cham s6c khach hang dung cach
va cung cdp dich vu ho trg thich hgp cé thé
déng vai tro quan trong trong viéc cai thién
su hai long ctia khach hang d6i véi chat lugng
dich vu giao thtic an tryc tuyén. Bén canh do,
két qua nghién ctiu cia Pham Diic Anh va cong
su (2021) cho thay, co6 su tac dong tich cuc tu
dich vu cham séc khach hang t6i sy hai long
cta khdch hang. Tuy nhién, két qua nghién ctiu
khong nhu ky vong vé gia thuyét. Nhan t6 cham
soc khach hang khong c6 tac dong dang ké lén
su hai long ctia khach hang déi véi chat lugng
dich vu 6 mtc y nghia thong ké 5% (Sig = 0,079
vaB = 0,087).

Ngoai cac nhéan t6 da phan tich, nghién ctiu
ciing xem xét cac bién kiém soat cd nhan nhu
giGi tinh, d6 tudi, nghé nghiép, thu nhip hang
thang va tin sudt st dung hang thang nham
danh gia muc d6 anh hudng dén sy hai long
cta khach hang déi véi chat lugng dich vu giao
thiic an tryc tuyén qua ting dung ShopeeFood
tai thanh pho Can Tho. Phuong phap phan tich
phuong sai mdt yéu t6 (One-way ANOVA)
dugc ap dung dé kiém tra sy khac biét trung
binh ctia cac bién nay.
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Bang 3. Kiém dinh Levene phuong sai dong nhat

Bién Levene Statistic ~ df1 df2 Sig.

Gidi tinh 1,011 1 224 0,316
Do tudi 3,295 3 222 0,021
Nghé nghiép 1,115 3 222 0,344
Thu nhéap hang thang 1,372 3 222 0,252
Tan sudt st dung hang thang 2,740 2 223 0,067

Bang 4. Két qua ANOVA

Bién Bién Bac Trung binh F Sig.
thién tu do (df) bién thién
Giéi tinh Gitia nhém 0,038 1 0,038 0,073 0,788
Trong nhom 115,723 224 0,517
Téng 115,760 225
Do tudi Gitia nhém 1,604 3 0,535 1,040 0,376
Trong nhém 114,156 222 0,514
Téng 115,760 225
Nghé nghiép Gitia nhém 2,506 3 0,835 1,637 0,182
Trong nhom 113,254 222 0,510
Tong 115,760 225
Thu nhép hang thang  Gifia nhém 1,543 3 0,514 1 0,394
Trong nhém 114,217 222 0,514
Téng 115760 225
Tan sudt st dung Gitia nhém 9,341 2 4,670 9,787 0,000
hang thang Trong nhém 106,419 223 0,477
Téng 115760 225

Két qua phan tich ti Bang 3 va 4, sau khi
kiém dinh sy khdc biét trung binh cac bién quan
sat ctia bién kiém soat d6i véi Su hai long cua
khach hang két qua cho thdy rang, d6i véi cac
bién D¢ tudi, Gidi tinh, Nghé nghiép, Thu nhép
hang thang thi két qua nghién ctiu nhan thay su
khac biét cac nhém cta tling bién khong anh
hudng dén su hai long ctia khach hang la cé y
nghia thong ké. Doi véi bién tan sudt su dung
hang thang cho thady, s6 lugng dap vién cang
sti dung nhiéu dich vu giao hang thi mdc do¢
hailong cta khach hang d6i véi chat lugng dich

vu cang cao va bién kiém soat tan suit stt dung
hang thang c6 thé trd thanh bién doc lap trong
cac nghién ctiu vé su hai long ctia khach hang
trong tuong lai.

Két qua nghién ctiu tii Bang 5 cho thdy, tan
sudt st dung hang thang c6 anh hudng dang ké
dén mutc do hai long cta khach hang véi dich
vu giao hang. Nguoi dung st dung dudi 5 lan
hang thang c6 mtc d¢ hai long thdp hon so
v6i nhiing nguoi st dung 5-10 lan. Diéu nay
dé xudt ring, tin sudt sii dung hang thang co
thé 1a bién doc lap quan trong déi véi sy hai
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long. Doanh nghiép c6 thé cai thién sy hai long
ctia khach hang béang cach t6i uu hoa tan suét
sti dung san phdm hodéc dich vu. Céc bién khac
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nhu d¢ tudi, gidi tinh, nghé nghiép, thu nhap
hang thang khong anh hudng dén sy hai long
cta khach hang.

Bang 5. Két qua Multiple Comparisons ctia bién tan sudt st dung hang thang

(I) Tan suat st (J) Tan sudt Khac biét Khac biét Sig. Miic d¢ tin cay 95%
dung hang thang st dung trung binh  sai s6 chuin
hang thang  (I-]) Thiap hon Cao hon
Duéi 5 lan 5-10 lan -0,44779" 0,10135 0,000 -0,6869 -0,2087
Trén 101an  -0,19296 0,15618 0,434 -0,5615 0,1755
5-101an Dudi 5 lan 0,44779" 0,10135 0,000 0,2087 0,6869
Trén 1014n  0,25483 0,16546 0,274 -0,1356 0,6452
Trén 10 lan Dudi 5 lan 0,19296 0,15618 0,434 -0,1755 0,5615
5-10lan -0,25483 0,16546 0,274 -0,6452 0,1356

Ghi chii: Ky hiéu * thé hién khdc biét c6 y nghia thong ké tai miic 0,05.

5. Hamy quan tri
5.1. Két lugn

Nghién ctiu cho thay, nhan t6 thong tin tién
ich va nhén t6 chat lugng d6 an c6 moi quan
hé cung chiéu véi sy hai long ctia khach hang.
Tuy nhién, cham séc khach hang khong cé moi
quan hé v6i su hai long ctia khach hang. T két
qua nghién ctiu trén, nhém da thao luan va dé
xudt mot s6 ham y quan tri danh cho cac doanh
nghiép, ca nhan kinh doanh trén san thuong
mai dién ti ShopeeFood c6 co s§ d€ cai thién
chat lugng dich vu va nang cao sy hai long va
trai nghiém cua khach hang. Nghién ctuu dé
xudt tdn sudt st dung hang thang c6 thé€1a nhan
to doc lap quan trong anh hudng dén sy hai
long. Két qua nghién ctiu cho thdy, mtic d¢ hai
long ctia khach hang véi dich vu giao hang phu
thudc dang ké vao tin sudt st dung hang thang.
Dap vién sti dung dich vu it hon 5 1an mdi thang
thuong it hai long hon so vé6i dap vién st dung
tt 5-10 lan. Doanh nghiép c6 thé nang cao su
hai long ctia khach hang bang cach t6i uu héa
tan sudt stt dung san phdm hodc dich vu.

5.2. Ham y quadn tri

Dé tai van dung Ly thuyét nhan thic ri ro
TPR (Theory of Perceived Risk) da kham pha su

anh hudng ctia cac nhan t6 gom thong tin tién
ich dén sy hailong ctia khach hang vé chatlugng
dich vu giao thtic an truc tuyén. Qua do, bai viét
cung cdp thém nguon tai liéu tham khao, cac
luan ct khoa hoc nham giap cho cac nha khoa
hoc nghién ctiu lién quan chu dé nay trong
tuong lai c6 thém co s& 1y luan thuyét phuc cho
viéc danh gia sy hai long vé chat lugng dich vu.
Dac biét, cac nghién ctu trong tuong lai can
khai khdc yéu t6 thong tin tién ich khi mua thtc
an tryc tuyén boi day la yéu té quan trong nhat
tac dong dén su hailong déi véi chat lugng dich
vu giao hang truc tuyén - mét xu hudng tiéu
dung hién dai. Mac du bai viét da kham pha
dugc cac nhén t6 anh hudng dén su hai long vé
chit lugng dich vu giao hang truc tuyén nhung
dé tai con nhiing han ché. Khao sat cho thay,
bién thu nhap chua phan anh ding su phan bo
thu nhap cua cac dap vién va can khao sat ca
cac doi tugng chua c¢é nguodn thu nhap 6n dinh
dé tang do tin ciy cta két qua kiém dinh. Bién
tan sudt st dung dich vu hang thang c6 thé trg
thanh bién doc lap, anh hudng dén sy hai long
ctia khach hang véi dich vu. Béi 16, khi tan suat
sti dung thap, khach hang c6 thé chua hai long
v6i dich vu vi mét s6 ly do. Day ciling 1a huéng
nghién ctiu méi ma cac nghién ctu tuong lai c6
thé thuc hién.
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Tl két qua nghién ctu cta dé tai cho thay,
ngudi tiéu dung chu yéu biét dén ShopeeFood
nhd mang xa hoi. Do d6, nang cao su hai long
cua khach hang doi véi chat lugng dich vu giao
thtic dn tryc tuyén cin ting cuong ndi dung
cua cac video quang cao chét lugng trén cac
nén tang mang xa hoi nhu Tiktok, Facebook,
Youtube. Chat lugng thiic dn cing dugc xem la
nhan té quan trong anh hudng dén sy hai long
cua khach hang do6i véi chat lugng dich vu. Do
do, cac don vi cung cdp cac mén an chét lugng
va da dang menu dé khach hang cé nhiéu su
chon lya. Bén canh d6, ShopeeFood nén cai
thién chét lugng thic dn bang cich st dung
cac bién phdp cach nhiét va bao bi chat lugng,
thiét lap quy trinh kiém tra va chon nha cung
cdp dang tin cay. Hon niia, ShopeeFood nén
cung cap nhiéu chuong trinh khuyén mai, uu
dai danh riéng cho cac moén dn vao cac khung
gi& phu hgp, ching han nhu budi trua hodc cac
ngay dac biét nhdm gia tang sy hai long cua

Tai liéu tham khao
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khach hang. Khong nhiing vy, dé nang cao
su hai long ctia khach hang d6i véi chat lugng
dich vu giao thtic an truc tuyén qua ting dung
ShopeeFood thi dao tao nhéan vién cham soc
khach hang la mét yéu t6 quan trong.

5.3. Han ché ciia nghién ciiu

Khao sat cho thiy bién Thu nhéap van chua
phan anh dung su phan bo thu nhap cta tat
ca dap vién va can dugc thém phuong an
“Chua c6 ngudn thu nhap” d€ ting do chinh
xdc giup nghién ctiu ndm bat dugc s6 lugng
ngudi khong c6 nguon thu nhap co6 dinh. Bién
tan suét su dung dich vu hang thang c6 thé trg
thanh bién doc 1ap, anh hudng dén sy hai long
ctia khach hang véi dich vu. Khi tan sudt st
dung thap, khach hang c6 thé chua hai long
v6i dich vu vi mot s6 ly do. Pay ciing 1a huéng
nghién ctiu méi ma cac nghién ctu tuong lai
c6 thé thuc hién.
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