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TACDONG CUA CHAT LUGNG DICH VU DEN SU HAI LONG CUA KHACH HANG: NGHIEN CUU DICH VU DI CHO ONLINE...

Tac ddéng cua chat ludgng dich vu dén
su hai long cia khach hang: Nghién
ctu dich vu di chg online trong thdi
ky Covid-19 tai Thanh phd Hb Chi Minh

Nguyén Van Thuy™ ¢ Nguyén Véan Tién ¢ Phan Thi Thao Vy

Ngay nhan bai: 07/04/2022 | Biéntap xong: 02/5/2022 | Duyét dang: 10/5/2022

TOM TAT: Pai dich Covid-19 anh hudng ning né dén hoat ddng kinh doanh
nhung day ciing la ca hdi cho céc clfa hang bach hda, siéu thi ing dung cong
nghé dé vugt qua khd khan. Céc hoat dong giao hang tap hda truc tuyén hay
dich vu di chg online dang ngay cang dugc md rong. Nghién clfu nay nham
danh gid tdc dong cluia chat lugng dich vu “dichgonline” dén su hailong (SHL)
clia khach hang trong thai ky Covid-19 tai Thanh phé H6 Chi Minh (TP.HCM).
M6 hinh nghién clu dudc sir dung bao goém sau thanh phan bao gom tin cay,
thdi gian giao hang, nang luc phuc vy, tién ich, an toan, trang bi, vdi cac gia
thuyét tuong Ung. TUng yéu td dugdc dé xuat dua trén cd sd ly thuyét vé cac
yéu to cla chat lugng dich vu va ly thuyét vé SHL cua khéch hang. Két qua
nghién clu cho thay 5/6 yéu t6 chat lugng dich vu di chg online anh hudng
dén SHL cla khach hang trong bai canh dai dich Covid-19 dién ra tai TP.HCM.
Trong dd, yéu td thdi gian giao hang tdc dong manh nhat dén SHL cua khéach
hang. TU két qua nghién clu trén, cdc ham y quan tri phu hgp dé cai thién
chat lugng dich vu di chg online nham nang cao SHL cua khach hang.

TU KHOA: Chéat lugng dich vu, su hai long, di chg online, Thanh phd H6 Chi Minh.

Ma phan loai JEL: M31.

1. Gidi thiéu

Trudce tinh hinh dién bién phtic tap hién
nay, dac biét la tai cac thanh phoé 16n, nguoi
dén dugc yéu cau han ché ra ngoai nham tranh
su lay lan dich bénh. D€ pht hgp véi diéu kién
sOng mai nhiéu nguadi da tim dén cac dich vu
di chg online nham dam bao gian cach xa hoi
ma van dam bao vin dé luong thuc cho gia
dinh. Giao hang tap hoa truc tuyén hay dich

vu di chg online dang ngay cang phat trién.
V6i loai hinh dich vu nay khach hang c6 thé
dé€ mua sam cac nhu yéu phdm hay thuc phdm
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