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PHAN TICH CAC NHAN TO ANH HUONG PEN QUYET
PINH SU DUNG DICH VU GIAT Ul CUA SINH VIEN
TRUONG PAI HQC AN GIANG

Lé Thi Thién Hwong!, Trwong Vin Tinh?

Tom tat
Bai nghién citu nay diroc thuc hién d@é nghién cizu phan tich cac nhan té tdc déng dén quyét dinh sir dung
dich vu giat ui cua sinh vién truong Pai hoc An Giang. Nghién cuiu thyc hién théng qua nghién ciru dinh
tinh so' bg dwoc thuc hién bang cach thao lugn nhoém 05 sinh vién trirong Pai hoc An Giang nham xac
dinh céc nhan té va bién quan sét dnh huéng dén quyét dinh sir dung dich vy gidt ui cia sinh vién trirong
Dai hoc An Giang. Nghién ciru dinh lwong chinh thic duwoc thuc hién thong qua khao sat 300 sinh vién
Truwong Pai hoc An Giang cho thdy ¢é ndm nhan té tdc déng theo thir t quan trong: (1) Dich vy khach
hang, (2) Gid cd hep Iy, (3) Thwong hiéu, (4) Sw tin cdy, (5) Chdt lwong dich vu c6 dnh hirong dén quyeét
dinh su dung dich vy giat di cia sinh vién truong Pai hoc An Giang.
Tur khoa: Gidt i, nhan té, quyér dinh, sinh vién.
ANALYSIS OF FACTORS AFFECTING THE DECISION TO USE LAUNDRY
SERVICES OF STUDENTS AT AN GIANG UNIVERSITY
Abstract
This research was conducted to study and analyze the factors affecting the decision to use laundry service
of students at An Giang University. The study was carried out through a qualitative study conducted by
discussing 5 groups of students from An Giang University to determine the factors and observed variables
affecting the decision to use the laundry service of An Giang University students.An official quantitative
study through a survey of 300 students from An Giang University showed that five influencing factors in
order of importance: (1) Customer service, (2) Reasonable price, (3) Brand, (4) Reliability, (5) Quality of
service affect the decision to use laundry service of students of An Giang University.
Keywords: Laundry, Factors, Decision, Students.

JEL classification: L8, L84, L97.
1. Pit vin dé

Dich vu gép phan to I6n trong co cau nén
kinh té cua cac qudc gia, dich vu gop phan thuc day
san xuét, luu thong, phan phdi hang hoa, thuc day
thwong mai trén pham vi quéc gia ciing nhu quéc
té. Mot nén kinh té phat trién thi dich vu cang
phong phti va da dang. Vi thé dé danh gia trinh do
nén kinh té caa mot quéc gia ngudi ta thudng nhin
vao su phat trién dich vu tai qudc gia do, trinh do
phét trién dich vu cang cao thi ti trong dich vu trong
co cau nén kinh té cua qudc gia do cang 16n.

Hién nay tai Viét Nam c6 hang loat cac loai
hinh dich vu ra doi nham phuc vu nhu cu “séng
nhanh” ctia con nguoi nhu dich vu giao hang tan
noi, dich vu di chg ho, dich vu don dep nha
ctra....diém chung cua cc dich vy nay la gitp con
ngudi tiét kiém duoc thoi gian va cac dich vy nay
phu hgp véi nhitng nguoi ban ron, khéng co thoi

gian va dich vu giit ui cling ndm trong sb cac dich
vu tién ich do.

Dich vu giat ui dugc phat trién rong réi va
nhanh chéng tai cac thanh phé 16n tai Viét Nam.
Riéng tai thi truong Thanh Phé Long Xuyén, An
Giang d co rat nhiéu ctra hang dich vuy giat ai nhu
H&T, Smile House, Warehouse, V§ Khang, Hué
Hau... Cac cira hang nay dang c6 chién lugc mo
rong thi truong bang cach mo ra cac chi nhanh
rong khap Tp. Long Xuyén nhung véi qui md nho
&, khong c6 su thong nhét giira cAc cira hang, day
cling 1a mét tré ngai Ion. Vai thi truong canh tranh
khéc liét doi hoi cac cira hang phai ¢6 mot chién
lugc thu hat dé giir chan khach hang. Dé giir chan
dugc khach hang thi cac cira hang phai thau hiéu
duoc nhu cau cia khach hang dé nang cao chat
lwong dich vu cta minh véi muc tiéu dap teng nhu
cau ngay cang cao cua khéach hang.
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Phan I6n khach hang caa cac ctra hang nay
1a sinh vién Truong Pai hoc An Giang, voi s6
luong khoang 10.000 sinh vién dang theo hoc tai
truong. Nhom khach hang nay c6 thu nhap khong
6n dinh, thuong phu thudc vao tién tro cap cua gia
dinh. Dé c6 thé khai thac nhom khach hang, doi
hoi cac cua hang nay phai c6 mot giai phap
Marketing hop 1y tim ra nhan té anh huong dén
quyét dinh sir dung dich vu 1 rat can thiét. Xuat
phat tir I8 do, dé tai nghién ciru 1a “Phan tich cac
nhan t anh hudong dén quyét dinh st dung dich
Vu giat ui cua sinh vién truong Pai hoc An Giang”
can thiét duoc thuc hién.

2. M6 hinh nghién ciru dé xuit va phwong phap
nghién ciru.

2.1. Co 56 ly thuyét

2.2.1 Khai niém va dac tinh cua dich vu

Theo Philip Kotler va Kellers (2006), dich
vu la bat ky hoat dong hay loi ich ndo ma chu thé
nay c6 thé cung cap cho chu thé kia. Trong d6 ddi
tugng cung cAp nhat dinh phai mang tinh vé hinh
va khong dan dén bat ky quyén sé hiru mot vat nao
ca. Con viéc san xuat dich vu c6 thé hoic khong
can gén lién véi mot san pham vat chat nao.

Dich vy ¢6 4 dac tinh theo Kotler va Keller
(2007) la: tinh vd hinh, tinh khdng tach roi, tinh
khéng 6n dinh, tinh khong lwu trit. Chinh vi nhitng
dic tinh d6 dich vu duoc xem la mot san pham dic
biét. Bai I d6, lam cho dich vu tré nén khé do
luong va khong thé nhan dang duoc qua thi giac.

Theo Philip Kotler (2001), trong marketing,
nha tiép thi nghién ctru hanh vi nguoi tiéu dung
v6éi muc dich nhan biét nhu cau, sé thich, thoi
quen cua ho, cu thé 1a xem ngudi tieu ding muén
mua gi, sao ho lai mua san pham, dich vu do, tai
sao ho mua nhan hiéu do, ho mua nhu thé ndo,
mua & dau, khi ndo mua va mirc d6 mua ra sao dé
xay dung chién lugc marketing thic diy nguoi
tiéu ding mua sam san pham, dich vu ctiia minh.
2.1.2. Khai niém dich vu gigt ui

Dich vu giat ui la mot doanh nghiép cung
cap dich vu nhan va giao d6 giat 12 va giat khd cho
khéch hang. C6 nhiéu loai dich vu giat i khac
nhau, nhung céac dich vu phé bién nhét dugc cung
cap la giat va gip, giat kho va ui do.
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Hay c6 thé hiéu ngan gon hon giit ui 1a mot
hinh thirc giat 1a quan 4o hay cac do vai, gau bong,
ném, chin...bang may giat chuyén dung. Thiét bi
sir dung loai méy giat ctra trudc, 16ng ngang. Voi
phuong phép nay, d6 giit s& duoc giat sach bang
luc co hoc cua méy, do d6 giat s& quay theo 16ng
giat |én trén, rdi roi ty do xubng bai tc dung cua
trong luc va va dap véi nudc giat phia dudi, sé lam
cac vét ban rii sach khoi d6 giat.

2.2. M6 hinh nghién ciru

Nghién ctu céc nhan té anh huong dén
quyét dinh c6 mot sé nghién ctru trong nudc va
ngoai nudc dién hinh nhu: Nghién ctau cia
Hatamifar, Ghaderi va Nikjoo (2021), nghién
clru cac nhan té anh huéng dén ¥ dinh sir dung
ung dung di dong dia phuong trong mua hang
truc tuyén cua khéach du lich quéc t&” da chi ra
05 nhan t6 anh huéng dén y dinh nay nhu sau:
(cam nhan vé tinh hitu dung, cam nhan vé tinh dé
str dung, bao mat, niém tin, trai nghiém s dung).
Nghién ctu ciia Luu Chi Danh, Tran Nguyén
Phuong Loan va Luu My Linh (2021), tac gia da
chi ra 07 nhan t6 anh huong dén quyét dinh sir
dung dich vu xe cdng nghé cua sinh vién cac
truong dai hoc tai Thanh phé H6 Chi Minh nhu
sau: (chat luong dich vy, gia tri gia ca, giao dich
thuan tién, mic d6 dé st dung, su hiru ich, thoi
quen, nhan thac thuong hiéu. Pdi véi md hinh
nghién ctru cua Phan Tién Hoang (2015), tac gia
dd xac nhan 04 nhan t6 anh huong dén viéc lua
chon dich vu truyén hinh MyTV nhu sau: (chat
luong dich vu, gia ca hop ly, su tin cay, dich vu
khach hang). Nghién cuau L& Thi Hoai Nhung
(2017), da chi ra rang c6 05 nhan t6 anh huong
dén quyét dinh s dung dich vu giit ui cong
nghiép cua khach hang tai Cong ty TNHH Dinh
Minh — Pa Néng gdm céc nhan té (chat luong
dich vy, gié ca hop li, sy tin cay, dich vu khach
hang, quang céo va khuyén mai).

Qua nhirng noi dung ly luan va luogc khao cac
nghién ciru thuc nghiém c6 lién quan dén quyét dinh
str dung trong va ngoai nudgc, mé hinh nghién cau
nay duoc tac gia xay dung chu yéu dya trén co s
mo hinh nghién cau hiéu chinh cua Phan Tién
Hoang (2015) va Lé Thi Hoai Nhung (2017).
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Hinh 1. M& hinh nghién ciu dé xuat

Gia thuyét hinh thanh nhan té

Nhdn biét thiong hiéu: Theo Yoon va cs.
(1993 ) “Di liéu V& uy tin thwong hiéu cua doanh
nghiép va khach hang sé la nguon thong tin dé
khach hang danh gia chét lugng san phém, dich vu
cua doanh nghiép so véi cac san pham thay thé hién
¢6”. Nhu vdy, uy tin thuong hiéu 1a nhan té gop
phan tao nén sy hai 1ong cua khach hang d6i voi
san pham, dich vu va cd thé tac dong dén hanh vi
mua hang cua khach hang. Uy tin thuong hiéu dugc
nghién ctru bao gom niém tin va gié tri xa hoi ma
thuong hiéu mang lai cho khach hang.

Gia thuyét H1: Nhan biét thirong hiéu cia
dich vu cang ting (giam) thi quyér dinh sir dung
dich vy giat ui cua khdch hang cang tang (giam).

Chdt luwong dich vu: Theo Lehtinen (1982)
cho rang chét luong dich vu phai duoc dénh gia
trén hai khia canh 1a qua trinh cung cap dich vy va
két qua cua dich vu. Gronroos (1984) ciing dé xuét
hai nhan t cua chat lugng dich vu, d6 1a chét
luong ky thuat, dai dién cho nhirng gi khach hang
nhan dugc va chit lugng chirc ning, md ta cach
thire dich vu dugc cung cap.

Trong mé hinh nghién ctu, chat lugng dich
vu M0 ta cac dic diém chat luong dic trung von
c6 cua dich vu giat ui nhu: chat lwong quan 4o sau
khi gigt, mui thom, co gap gon gang... Khach
hang s& lya chon dich vu giat ui dé sir dung néu
nhu ho cam thy chét lwong dich vu giit ui do cao.

Gida thuyét H2: Char heong dich vu gidt ui
cang ting (giam) thi quyét dinh la chon dich vu giat
ul Cua khdach hang cang tang (giam).

Gia ca: gia ca dong vai tro quan trong trong
tiép thi, khach hang thuong xem gié ca la dau hiéu
cho chit lwong cia san phdm hay dich vu. Tuy
nhién, hiéu tng cua gia ca khéng phai luén ludn
nhu vay, ¢0 khi gia ca lam giam gié tri vi n6 khong
tuong xung Vai chat lugng (Nguyén Binh Tho va
Nguyén Thi Mai Trang, 2008). Néu khéach hang
nhan thirc duoc rang: chi phi ma ho bo ra dé su
dung dich vu khong dang ké, hoic nd xtimg dang
vGi nhirng gia tri, loi ich ma ho nhan dugc, thi ho
s& san sang lua chon sir dung dich vu giat ui do.

Gid thuyét H3: Nhdn thirc vé gid cd cua dich
vu gidt i cang tang (giam) thi quyét dinh hea chon
dich vu giat ui cua khach hang cang tang (giam,).

Sir tin cdy: Mot dich vu tét can phai c6 do
tin cay cao cho khach hang, cung cap cho khach
hang nhirng dich vu ma khéch hang can, dic biét
Ia tinh 6n dinh, d6 bao mat an toan cua thong tin
can phai duoc quan tim. Nhu vy, su tin ciy cua
khach hang ddi vé6i dich vu giat ui ciing c6 tac
dong dén quyét dinh lya chon dich vu.

Gia thuyét H4: Si tin cdy cua khach hang
doi véi dich vu gidt ui cang tang (giam) thi quyét
dinh lyra chon dich vu giat ui cia khach hang cang
tang (giam) theo.

Dich v khach hang: Khi chat lugng dich
vu ctia cac nha cung cap trén thi truong di 1a nhu
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nhau thi dich vu khach hang chinh 1 wu thé canh
tranh trén thi treong. Trong mé hinh nghién cau,
dich vu khach hang bao gém hé théng hd trg
khach hang va quy trinh h trg khach hang vé
khiéu nai, khiéu kién hay stra chira va khic phuc
cac su ¢b vé quan 4o sau khi giat bi hu hong. Dich
vu khéch hang tbt khién khach hang yén tam sir
dung dich vu, tin twdng vao nha cung cap dich vu.

Gia thuyét H5: Djch vu khach hang cang
tot (xau) thi quyér dinh lia chon dich vu gigt ui
Cia khach hang cang tang (giam).
2.3 Phuwong phap nghién ciru

Nghién ctru so bo duoc thuc hién bang
nghién ctru dinh tinh véi ky thuat thao luan nhom
va phong van thir. Trén co so nhitng théng tin c6
duoc, dua vao cac mé hinh va nghién curu trude
day, cac bién cua thang do va bang cau hoi duoc
xay dung phu hop vé6i béi canh nghién ctu tai dia
phuong. Sau khi phat hanh thir va lay y kién phan
hoi, bang cau hoi duoc hiéu chinh va lam cong cu
thu thap dix liéu cho nghién cau chinh thac.

Nghién cau chinh thac dé kiém dinh
thang do va mé hinh nghién ctru dugc tién hanh

theo phuong phap nghién ctu dinh lugng.
Thang do Likert 5 muc d6 (1: Hoan toan khéng
dong v, 2: Khong dong y, 3: Trung lap, 4: Dong
¥ va 5: Hoan toan dong y). Théng k& miu
nghién ctru thu duogc, kiém dinh d tin cay cua
thang do bang hé s Cronbach’s Alpha va phan
tich nhan t5 EFA. Phén tich twong quan, hdi qui
tuyén tinh da bién, kiém dinh khac biét dua trén
cac nhém bién nhan khau hoc.

Trong bai nghién ctu ndy, c& mau dugc Xac
dinh thyc hién theo phurong phap chon mau thuan
tién (phi xé&c suat), phong van dbi tuong la sinh
vién Truong Pai hoc An Giang. Véi ¢& mau la
300, phu hop quy chuan mau nghién ciu cho phan
tich EFA (Hoang Trong va Chu Nguyén Méng
Ngoc, 2008). Vi dé thuan tién cho viéc kiém dinh
tac gia phan nhom thanh 3 nhom bao gdbm 8 khoa
Truong Pai hoc An Giang. Trong do, ¢6 152 nir
va 148 nam tham gia khao sat. Do xuat phat tir ly
do chon mAu thuan tién, nén tac gia da tién hanh
khao sat c6 chon loc d& dam bao su twong xing
vé s6 lugng quan sét va theo d6 khong ¢ sy chénh
I&ch qua I6n sinh vién gitta cac khoa.

Bdng 1: Hé s6 Cronbach’s Alpha ciia cdc thang do

STT Tén nhan to Ma héa H¢ s6 Cronbach’s Alpha
1 Nhan biét thuong hiéu TH 0.772
2 Chat luong dich vu CL 0.842
3 Gia ca GC 0.805
4 Su tin cdy TC 0.785
5 Dich vu khach hang DV 0.863
6 Quyét dinh sir dung Qb 0.796

3. Két qua nghién ciru va thao luan
3.1 Danh gia do tin cdy cua thang do

Sau khi kiém dinh do tin cay Cronbach’s
Alpha cua tat ca thang do ctia bién doc lap, nghién
ctru thu duoc 05 nhan t twong (g véi 22 bién
guan sét c6 hé s6 Cronbach’s Alpha 16n hon 0.6
va hé s6 twong quan véi bién tong Ién hon 0.3. Tir
d6 két luan rang céc bién quan sat va thang do nay
dat yéu cau va tiép tuc duoc sir dung trong budc
tiép theo la phan tich nhan té (EFA).
3.2 Phén tich nhén té kham phd EFA

Gia tri KMO =0,907 > 0.5, diéu nay chirng
t6 dir liéu dung dé phan tich nhan t6 1a hoan toan
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thich hop. Két qua kiém dinh Bartlett’s 1a
2830.401 véi mirc y nghia Sig. = 0,000 < 0.05.
Thyc hién phan tich nhan té theo
Principal components véi phép quay Varimax.
Két qua cho thay 22 bién quan sat ban dau dugc
nhém thanh 5 nhém. Gia tri tong phuong sai
trich = 62,761% > 50%: dat yéu cau; khi d6 c6
thé néi rang 5 nhan tb nay giai thich 62,761%
bién thiéen cua dix liéu. Giad tri hé sb
Eigenvalues caa cac nhan té déu cao (>1), nhan
t6 thu 5 c6 Eigenvalues thap nhit 12 1,169 > 1.
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Bdng 2: Két qua KMO va kiém dinh Bartlett cac nhan té déc ldp

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy 0,907
Approx. Chi-Square 2830,401

Bartlett's Test of Sphericity df 231
Sig. 0,000

C4c hé sb tai nhan té déu I6n hon 0.5, va
khong c6 truong hop bién nao cung ldc tai 1én
ca hai nhan té véi hé sé tai gan nhau. Nén cac
nhan té dam bao dwgc gia tri hoi tu va phan biét
khi phan tich EFA. Ngoai ra khdng c6 su x&o

tron cac nhan td, nghia 1a cau hoi cua nhan té
nay khong bi nam 1an 16n vai cau hoi caa nhan
t6 kia. Nén sau khi phan tich nhan té thi cac
nhan t doc lap nay duogc giit nguyén, khong bi
ting thém hoic giam di nhén té.

Bdng 3: Két qua ma trdn nhan to Véi phiong phdp xoay Varimax

Nhan té

3 4 5

DV6 0,742

DV4 0,728

DV5 0,717

DV2 0,706

DV3 0,695

DV1 0,653

CL3 0,790
CL1 0,783
CL2 0,759
CL4 0,750
GC5

GC4

GC3

GC1

GC2

TC2

TC1

TC3

TC4

TH1

TH3

TH2

0,712
0,705
0,650
0,642
0,640
0,744
0,719
0,658
0,657
0,830
0,778
0,755
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3.3 Phén tich twong quan va héi qui
3.3.1 Phan tich twong quan

Trudc khi phéan tich hdi quy, ma tran
tuong quan giita 05 bién doc 1ap va bién phy thudc

duoc thiét 1ap can cr vao hé sb twong quan dat
muirc y nghia 1a 0.01.

Bdng 4: Kiém dinh hé s6 twong quan Pearson

Qb TH CL GC TC DV
Qb  Pearson 1
Sig.
TH  Pearson 0.447** 1
Sig. 0.000
CL  Pearson 0.465%** 0.363™ 1
Sig. 0.000 0.000
GC  Pearson 0.598™ 0.385™ 0.478™ 1
Sig. 0.000 0.000 0.000
DV  Pearson 0.620™ 0.320™ 0.418™ 0.533™ 1
Sig. 0.000 0.000 0.000 0.000
TC  Pearson 0.544™ 0.341* 0.429™ 0.505™ 0.597* 1
Sig. 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000

** twong quan ¢ Mirc y nghia 0.01

Két qua phan tich twong quan ¢ bang 11 cho
thay tit ca cac bién c6 mdi lién quan tuyén tinh
khé chit ché vai quyét dinh sir dung & mirc ¥ nghia
0 <0.01, vi tat ca cac hé sb twong quan twong ddi
giira cac bién dao dong tir 0.320 dén 0.620, tic 1a
thoa man diéu kién -1<r < +1. Vi thé, tat ca cac
bién déu dat yéu cau trong phan tich hdi quy tuyén
tinh boi. Tuy nhién 05 bién doc lap nay ciing co
tuong quan chit ché véi nhau, do d6 cac kiém
dinh da cong tuyén s& dugc cha y hon.

3.3.2. Phan tich hoi qui

R? hiéu chinh 1a 0,529. Nhu vay, 52,9%

quyét dinh sir dung dich vu giat ai dwoc giai thich

Nguon: Két qua xit ly s liéu, 2023
bai mi lién hé tuyén tinh thé hién thong qua 5
bién doc lap.

Trong d6, cac bién doc lap co twong quan
tuyén tinh véi bién phu thudc & muc do tin cay
95%; Cac hé sé phuong sai phong dai (VIF) < 2
tai bang 13 nén khong cd dau hiéu da cong tuyén
trong mo hinh.

Két qua cho thdy Sig. < 0,05, c6 thé két
luan rang mo hinh dua ra phu hop véi dit liéu
thuc té. Hay n6i cach khac, céc bién doc 1ap co
twong quan tuyén tinh vai bién phu thuoc véi
muc do tin cay 95%.

Bdng 5: Két qua hoi qui

Heé s6 hoi qui

M6 hinh LI t Sig. VIF
chuan héa

Hang so 4,559 0,000 1,262
TH 0,170 3,809 0,000 1,448
CL 0,095 1,997 0,047 1,693
GC 0,255 4,932 0,000 1,751
DV 0,314 5,921 0,000 1,262
TC 0,129 2,458 0,015 1,782
Gié tri R? hiéu chinh 0,529
Gia tri F ctia mé hinh 68,241
Gia tri Sig. caa mé hinh 0,000
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Cac bién nhan biét thwong hiéu, chat
lugng dich vu, gid ca, su tin cay va dich vu
khach hang c6 hé sé Sig. < 0,05 do d6 cac bién
doc lap déu co ¥ nghia.

Két qua phan tich hoi quy cho thay, céc
bién nhan biét thuong hiéu, chat lugng dich vu,
gia ca, su tin cdy va dich vu khach hang c6 hé sé
hdi quy déu I6n hon 0. Nhu vay, cac bién doc lap
dua vao phan tich hdi quy déu tic dong cung
chiéu dén bién phy thudc. Dua vao d6 I6n caa hé
s6 hdi quy chuan héa Beta, thir tu mic do tac
ddng tir manh nhat dén yéu nhét cua cac bién doc
Iap t6i bién phu thuoc.

Tir cac nhan to da phan tich trén, ta co
phuong trinh hdi quy nhu sau:

Qb = 0,812 + 0,314*DV + 0,255*GC +
0,170*TH + 0,129*TC + 0,095*CL

Dich vu khach hang (DV): Khi nhan t6
“Dich vu khach hang” thay d6i mot don vi thi
“Quyét dinh st dung” thay di cung chiéu 0.314
don vi, cac nhan té khac khong doi.

Gia ca (GC): Khi nhan té “Gié ca hop 1y
thay d6i mot don vi thi “Quyét dinh sir dung”
thay d6i cing chiéu 0.255 don vi, cac nhan té
khac khong doi.

Nhan biét thwong hiéu (TH): Khi nhan t6
“Thuong hiéu” thay d6i mot don vi thi “Quyét
dinh sir dung” thay d6i cung chiéu 0.170 don vi,
c4c nhan t6 khac khong doi.

Sw tin cay (TC): Khi nhan té “Sy tin cay”
thay doi mot don vi thi “Quyét dinh sir dung”
thay d6i cing chiéu 0.129 don vi, cac nhan t6
khac khong doi.

Chit lwong dich va (CL): Khi nhan té
“Chét luong dich vy thay ddi mot don vi thi
“Quyét dinh st dung” thay ddi cung chiéu 0.255
don vi, cac nhan té khac khong doi.

Thong qua kiém dinh, c6 thé khang dinh
rang cac nhan t6 anh huong dén quyét dinh sir dung
dich vu giit ui theo thtr tu tim quan trong 1a: “Dich
vu khach hang”, “Gia ca”, “Nhan biét thwong
hiéu”, “Su tin cay” va “Chét luong dich vu”.

3.4. Kiém dinh sw khdc biét trong ddnh gid cdc
nhén té agnh huwéng dén quyét dinh sir dung dich
vu gidgt iii theo cdc nhém bién nhéin khau hoc.

Qua qua trinh kiém dinh sy khéc biét trong
danh gi4 cac nhan t6 anh huong dén quyét dinh sir

dung dich vu giat ui, két qua cho thiy tdn tai su
khac biét trong viéc quyét dinh sir dung dich vu
giat ui. Bén canh d6, c6 mdi lién hé gitra thuan
giita thu nhap va tan suit sir dung co nghia la
nhitng sinh vién c6 thu nhap cao thi tan suét su
dung giat ui thuong xuyén hon cac sinh vién co
thu nhap thap, nhiing sinh vién cé thu nhap trén 5
trigu phan Ion thi ho s& sir dung giat ai mdi ngay,
sinh vién cé thu nhap dudi 2 triéu thi st dung giat
ui it hon.

4. Két luan

Tur két qua nghién ctu trén, co tat ca 05
nhan té anh huong dén quyét dinh sir dung dich
vu gidt ui cta sinh vién Truong Pai hoc An Giang
gom: Thuong hiéu; Gia ca hop ly; Chat lugng dich
vu; Sy tin cay; Dich vu khach hang déu co tac
dong dén quyét dinh str dung dich vu giat ui. Céc
nhan t6 c6 mirc d6 anh huong khac nhau d6 1a: (1)
Dich vu khach hang c6 tac dong manh nhét dén
quyét dinh sir dung dich vu gizt i voi p = 0,314,
ké dén 1a (2) Gia ca voi p = 0,255, (3) Nhan biét
thuong hiéu p = 0,170), tiép theo la (4) Su tin cay
V6i B =0,129 va cudi ciing c6 anh hudng yéu nhat
la (5) Chét luong dich vu véi p = 0,095.

5. Kién nghi

Tur két qua nghién ctu nay, cac doanh
nghiép kinh doanh dich vu giat i c6 thé nang cao
su quan tdm va hiéu biét vé viéc lam thé nao dé
sinh vién quyét dinh sir dung dich vy, ciing nhu
nhan ra sy quan trong cua cac nhan té anh huong
dén quyét dinh str dung dich vu. Nghién ciru dé ra
mot s6 kién nghi dé kich thich va thuc day sinh
vién tai Truong Pai hoc An Giang tin tuéng va
quyét dinh st dung dich vu, gép phan nang cao
hi¢u qua kinh doanh cho doanh nghiép nhu sau:

Poi voi dich va khach hang: Pay la
nhan t6 quan trong anh huéng manh nhét dén
quyét dinh str dung dich vu cua khach hang.
Hién nay, viéc giao hang tan noi da tré thanh
mot trao Iuu cho moi ngudi dac biét la sinh vién,
cac cira hang nén nghién ctru rd hon d6i tuong
khach hang can gi dé c6 thé phuc vu tét ddi voi
nhu cau cua khach hang.

Pdi véi nhan t6 gia ca: Theo thuc té hién
nay cho thay rang, khi dua ra quyét dinh st dung
khach hang s& tim hiéu ky cho viéc lya chon
dich vy, ho thudng thu thap tim kiém thang tin
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vé san pham, qua trinh quyét dinh dai hon va ho
c6 su chu y dic biét dén gia ca. Giira thoi dai
4.0 viéc tim kiém thong tin kha d& dang, chi mot
nat click, ho ¢é thé so sanh gi4 cua dich vu &
trén dja ban mot thanh phd. Chinh vi vay, cac
ctra hang kinh doanh dich vu giit @i can co
nhitng chinh sach phu hop nham thu hit sy cha
y cua khéach hang. Nén c6 nhiéu goi dich vu véi
tirng loai gia khac nhau, phu hop véi tai chinh
cua tirng ddi twong khach hang. Bén canh do,
cac cira hang can thuong xuyén dua ra cic
chuong trinh khuyén mai, chuong trinh tri an
khach hang vao ngay 1&, ngay Tét nham muc
dich tang 10ng trung thanh cua khach hang doi
véi dich vu giat ui caa cira hang minh.

Poi v6i nhan t6 Nhan biét thwong hiéu:
Khéch hang s& danh gia chat luong dich vu thong
qua trai nghiém, tiép xuc véi nhitng con ngudi khi
str dung dich vy. Do d6, nén ky cang lya chon trong
viéc tuyén nhén vién dé viéc dao tao va huan luyén
cho nhan vién va do6 s& la nén tang cho viéc xay
dung mot thuong hiéu dich vy. Céc ctra hang can
chu trong V& noi dung quang cao va phuong tién
quang c&o, gidi thiéu co dong vé cira hang va cach
thirc lién hé dé khéach hang d& nhan biét va lién hé.
Céc cira hang nén c6 nhiéu hoat dong tai tro cu thé
va tién hanh qua nhiéu nim dé tao uy tin thuong
hiéu théng qua chinh cac hoat dong d6. Bdng thoi,
cac hoat dong nay can duoc quang ba rong rai

trudc, trong va sau khi tién hanh dé mang thong tin
dén vai khach hang.

Poi véi nhan té sur tin cay: Viéc xay dung
uy tin tao niém tin cho khach hang luén 1a muc
tiéu hang dau cua doanh nghiép. Khach hang s&
quyét dinh sir dung khi ma cira hang dap tng dugc
Cc4c yéu cau bao mat théng tin khach hang, ¢am
bao an toan tai san khi khach hang str dung dich
vu tai cira hang. Néu xay dung dugc uy tin va
niém tin cho cac ddi twong nay, doanh nghiép sé
d& mat thoi gian, cong sic va kinh phi cho viéc
quang c4o. Viéc duy tri cac méi quan hé ciing rat
can dén niém tin va s& rat tiét kiem néu doanh
nghiép tao dung duoc uy tin vai khach hang.

Poi véi nhan té chat lweng dich vu: Khi
tim kiém don vi cung cép dich vy, don vi nao dap
tmg duoc nhu cau cua minh, ho s& quyét dinh sir
dung nhanh chong hon. Tuy nhién, khéng phai
clra hang nao cling c6 thé hoi tu hét cac nhan to
c4u thanh chat luong, nén can diéu chinh quy trinh
dé co dugc mot quy trinh chuan, dam bao chat
lugng dich vu 6n dinh. San pham mang vé phai c6
mui thom, vi nhan t6 huong thom tao nén su khéac
biét cho ctra hang va la dau 4n riéng cua cira hang.
Bén canh d6 thoi gian giat ai nhanh chong, tién loi
cling anh huong dén quyét dinh sir dung dich vu
cua khéach hang. Ban chit cua dich vu gidt ui da
mang tinh dic thi vén c6 cua n6, nén thoi gian
giat cang nhanh, thi khach hang s& cang yéu thich
thuong hiéu caa minh.
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