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4
MO PAU

1. Tinh cap thlet ciia van dé nghién ciru

Ly ludn ve hanh vi lya chon san pham cta du khach co rét
nhidu van d& can lam rd nhu: céc thanh phin trong mat bleu hi¢n
cua hanh vi lya chon san pham du lich cia du khach; nhiing yeu t6
(dic biét nhitng yéu t6 tam ly) anh huong dén viéc dua ra quyet dinh
hanh vi lya chon san phim du lich cua du khach... Vi vay, viéc
nghlen ctru lam phong phu thém ly luan v& hanh vi ctia khach hang
ndi chung va hanh vi lya chon san phim cua du khach noi riéng
mang tinh cap thiét.

Trong nhung ndm qua, du lich Vi¢ t Nam dang da phat trién,
1u0’ng khach quoc té va khach nd i dja ngay cang tang. Theo théng ké
ctia Tong cuc Du lich Vig¢t Nam, nam 2010 ¢6 28 tri¢ u luot khach
noi dia dén 2014 1a 38, ;> tri¢u luot khach ndi dia. Quyét dinh cua
Thu tuéng chinh phu vé “Chién lugc phat trlen Du lich Viét Nam
dén nim 2020 va tim nhin 2030” da chi rd: Pén nam 2020 du lich
tr¢ thanh nganh kinh t& miii nhon, c6 tinh chuyen nghi€ p, c6 hé
thong co sO vat chat k¥ thua t hién dai dong bo, san pham du lich co
chat luong cao, da dang, co thuO'ng hi¢ u, mang da m bén sdc van hod
dén toc, canh tranh dugc voi cac nudce trong khu vuc va thé gidi va
phén dau den nam 2030 Viét Nam tré thanh quéc gia c¢6 nganh du
lich phat trién.

Chung ta chuyén tir thi truong phan ph01 sang thi trucmg tu do
canh tranh theo quy luat Cung - Cau, vi the viéc nghién ctru tdm ly
nguoi ti€u dung san pharn du lich 1a rat can thlet

Vi nhiing 1y do néu trén, viéc lya chon nghién ctru de tai
“Hanh vi lya chon san phédm du lich ciia du khdch Viét Nam” 13 can
thiét va c6 y nghia.

2. Muc dich nghlen clru

Xac dinh cac mat biéu hién cua hanh vi lya chon san pham du
lich cua du khéach Vigt Nam. Tur do dé xudt cac bién phap tac do ng
vao mat biéu hién nhiam diéu chinh hanh vi lya chon san phim du
lich cua du khach Vi¢ t Nam..

3. Débi tuwong va khach thé nghién ciru
3.1. Péi tugng nghién ciru

Biéu hién hanh vi lya chon san pham du lich cua du khéch.
3.2. Khdch thé nghlen ciru

Du khach nguoi Viét Nam;
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Ngudi quan 1y va nhan vién du lich (hudng dan vién, didu
hanh tour..);

Giang vién cua cac co s¢ dao tao nhan vién du lich.
4. Gia thuyet khoa hgc

Co thé diéu chinh hanh vi lya chon san pham du lich cta du
khach bang cach tac dong vao nhan thire cua ho, glup ho c6 thém
thong tin v€ san pham du lich, (1‘01 chiéu véi nhu cau, dong co va
diéu kién thuc té cua ban than dé dua ra quyét dinh lwa chon phu
hop.

5. Nhi¢m vu nghién ctru

5.1. Xac dmh nhitng van d& 1y lud n tdm 1y hoc vé hanh vi lya chon
san pham du lich .

5.2. Xac dinh muc d6 biéu hién hanh vi lya chon san pham du lich
cua du khach Vi¢ t Nam va mirc ¢ anh huong cua mot s6 yeu t6 dén
hanh vi lya chon san pham du lich cia du khach Vi¢ t Nam.

5.3. bé xuat cac bién phap tac dong nham diéu chinh hanh vi lwa
chon san phim du lich ctia du khach.

6. Gidi han pham vi nghién ciru

6.1. Gidi han vé doi tuwng nghién cuu

Trong dé tai, san phdm du lich duge gidi han 1a Tour.

Ludn an chi nghlen ctru biéu hién hanh vi Iya chon tour cua
du khach biéu hién qua cdc mid t: Nhan thirc-Thai d6 -Hanh ddng cia
ho.

6.2. Gidi han dia ban va khdach thé nghién civu

De tai khao sat du khach Viét Nam mua tour trén dia ban
thanh phd Ha Noi.

Khao sat 550 du khach Vi€ t Nam ¢ khu vyc Mién Bic.

6.3. Gidi han vé thoi glan

Céc s6 lié u duoc sir dung trong lud n 4n duoc tac gia thu thap,

diéu tra trong thoi gian tir 5/2013 - 8/2014.

7. Phwong phap luin va phwong phap nghién ctru

7.1. Phuwong phap luin nghién ciru

7.2. Cac phwong phap nghién ciru

7.2.1. Nhéom phwong phap nghién ciru ly lugn(Phwong phap phdn
tich, tong hop tai liéu)

7.2.2. Nhom cac phwong phdp nghién ciru thuc tlen (Phuong phdap
diéu tra bang bang héi ; Phuwong phdp phong vin ; Phuong phdp
quan sat ; Phuong phap quan sat)

7.2.3. Nhom phwong phap xw ly div liéu
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Xt 1y s6 lidu thu dugc tir nhom phuong phéap phat hién thyc
trang thong qua hé thong phan mém SPSS 18.0
8. Dong gop méi cia luin dn
8.1.Vély Iugn

Xay dung duwoc khai ni€ m hanh vi lya chon san pham du
lich cua du khach; phén tich dugc cac ma t bleu hi¢ n cua hanh vi lya
chon san pham du lich cua du khach; cac yéu tb anh hudng dén hanh
vi lya chon san ~pham du lich cua du khach nguoi Viét.
8.2. Vé thuec tién

Lam rd dugc muc do trong cac mat biéu hién cua hanh vi lya
chon san pham du lich cua du khach ngudi Vigt; mdi tuong quan
gilia cac yeu t6 trong ma t biéu hié n hanh vi lya chon san pharn du
lich. Lua n an d& xuét cac giai phap mang tinh kha thi nham giap cho
cac cong ty Du lich thiét ké dugc nhiéu san pharn méi thoa man dugc
nhu cdu cta du khach Vi¢ t Nam trong xu thé hoi nha p va canh tranh
toan cau ngay nay.

Nhirng két qua vé& mat thyuc tién cia ludn 4n 13 tai liéu tham
khao cho sinh vién nganh Du lich va cho chuong trinh dao tao cta
céc cong ty du lich.

9. Céu triic cia lud n an
Chuong 1
COSOLY LUAN TAM LY HQC NGHIEN cUu HANH VI
LUA CHONSAN PHAM DU LICH CUA DU KHACH

1.1. Téng quan nghién ciru véan dé
L.1.1. Cac nghién ciru & nudc ngoal
1.1.1.1. Huong nghzen ciru vé cdc ddic diém tam 1y ciia khdch hang
Cac tac gia theo hudng nghién clru nay da td p trung lam rd
cac di ¢ diém tAm 1y cua khach hang nhu: nhu cau, thi hiéu, 4o ng co,
nha n thirc, thai do, 10ng tin... tir d6 khing dinh tim quan trong va y
nghia cta vi¢ ¢ ing dung tdm 1y hoc khach hang vao linh vuc kinh
doanh. . o
1.1.1.2. Huéng nghién ciru vé cac yéu to tac dong toi hanh vi cua
khdach hang
Céc cong trinh nghién ciru nay da cho thay rang, hanh vi cta
khach hang la mgt loai hanh vi vo6 cung phtrc tap vi chiu sy anh
huéng cua rat nhiéu yéu td, tir cic yéu to chi quan dén cac yéu to
khach quan.
1.1.1.3. Hurdng nghién ciru vé mé hinh hanh vi ciia khdch hang
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C6 thé thay rang, cac nha tdm 1y hoc ¢ nudc ngoal da tiép
can nghlen cliru rat nhiéu khia canh khac nhau cia hanh vi ctia khach
hang: cac dic diém tim ly cua khach hang, cac yéu tb tac dong t6i
hanh vi cua khach hang va mé hinh hanh vi cta khach hang... Dudi
gbc do tam ly hoc, nhiing nghlen clru Ve hanh vi ciia khach hang déu
cho thiy vai trd quan trong cia yéu tb tam 1y tic dong t6i hanh vi
tiéu dung cua khach hang

Tom lai, trén thé gidi c6 rat nhiu tac gia da nghién ciru Ve hanh
vi cla khach hang nhitng dudi goc do tam 1y hoc, nhung dén nay
chua c6 tac gia nao nghlen ctru hanh vi lya chon san pham du lich.
1.1.2. Cac nghten citu ¢ trong nwoc

Nhung cong trinh nghlen ctru vé hanh vi cua khéach hang ¢
Viét Nam con rat khiém tén va chua co hé thong. Pén thoi diém
hi€n tai, cac nghién ctru do cung cha yéu td p chung vao ba hudéng
sau: huong nghién cuu ve cac dac diém tam Iy cia khdch
hang,hu'ong nghién cuu cdc yeu 16 tdac dong dén hanh vi cia khdch
hang va hwdng nghién ciru mé hinh hanh vi cua khdach hang.
1.1.2.1. Huong nghzen clru vé ddc diém tam ly cua khdch hang

Moi tac gid da co nhirng cach tiép can khéc nhau khi nghién
ctru vé dac diém tim 1y khach hang, nhung tit ca déu nhdn manh
tdm quan trong cua yeu t6 tam ly trong cau truc hanh vi cua khach
hang Vié ¢ nghién ctru cac dd ¢ diém tam 1y khach hang 1a co so dé
cac doanh nghié p cé giai phap kinh doanh hi¢ u qua.
1.1.2.2. Huéng nghién ciru cic yéu to tic dong dén hanh vi cia
khdach hang

Nhung nghlen ctru vé yéu té anh hudng den hanh vi khéach
hang cua cac tac gia Viét Nam lai thém mot lan nira khing dinh
rang: hanh vi cua khach hang 1a m¢ t hanh vi rat phirc tap, chiu tac
d6 ng cua nhiéu yéu t6 chu quan va khach quan.
1.1.2.3. Huong nghzen cieu mo hinh hanh vi cua khach hang

Nhung cong trinh nghién ctru theo huong nay da tiép can
nghién ctu hanh vi cta khach hang dudi cac goc d¢ khac nhau nhur:
ddc diém tdm 1y cua khach hang, yéu t6 tic dong dén hanh Vi cua
khéach hang va md hinh hanh vi cta khach hang, Tac gia cho rang, 3
hudng tlep can hanh vi cta khach hang trén déu g1up cho ching ta
hiéu rd vé hanh vi ctia khach hang Y goc dd nay hay goc do kia. Tuy
nhién, theo tac gla cach tlep can vé céu tric hanh vi 14 cach tlep cin
hoan chinh, ro rang va sau sic hon ca. Vi va Y, trong lud n dn nay, tac
gia di nghién ciru vé hanh vi lya chon san pham du lich ctia du khach
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Viét Nam ciing xuit phat trén quan diém tiép cdn vé md hinh céu
triic cta hanh vi. .
1.2. Hanh vi va hanh vi lua chon sdn pham du lich ctia du khach
1.2.1. Hanh vi .
1.2.1.1. Quan niém vé hanh vi trong tam ly hoc phu’ong Tay
- Quan niém ve hanh vi cia tam Iy hoc hanh vi ¢é dién
- Quan niém vé hanh vi cua cac nha tam Iy hoc hanh vi moi
- Quan niém vé hanh vi trong Tam 1y hoc hanh vi tao tic cia
B.F.Skinner
- Quan niém ve hanh vi theo phdn tdm hoc
- Quan niém ve hanh vi cua Tam ly hoc nhdn van
- Quan niém vé hanh vi trong Tam 1y hoc hoat dong
-Quan diém cua tam 1y hoc kinh doanh
Hanh vi ti€u dung la hanh d9ng ma ngum tiéu dung biéu
hién trong vié ¢ tim kiém: mua, dung, danh gla c4c san phim va dich
vu ma ho mong doi s€ thod man cac nhu cau ctia ho [15 tr 148]
T cac quan, diém cua cac nha tAm 1y hoc vé hanh vi, c6 thé
dua ra quan niém ve€ hanh vi nhu sau: Hanh vi la hanh dong co y
thiee, la sy bleu hién cac mat nhdn thirc, thai do va hanh dong ciia
con nguoi doi voi thé gidi xung quanh hodc véi chinh ban thén
minh.
1.2.2. San phém du lich
* San pham du lich
Theo quan diém cua Tam Iy hoc du lich : San pham du lich
la toan bd cac sy vat hién tuong (Vat chat, tinh thin) cta c4 nhan,
doanh nghi¢p hodc dia phuong cung Umg du lich 1am thoa mén nhu
cau mong mudn cua du khach va tao ra loi nhudn, danh tiéng cho ho.
[81].
San phdm du lich 6 nhitng dac trung nhu:
- Séan pham du lich 1a su tong hop gilra cac nganh kinh doanh .
- San pham du lich thudng & xa khach hang.
- Thong thuong, khach mua san pham du lich trude khi nhin thiy
san pham
- Thoi gian mua, thay va st dyng san pham du lich thuong kéo dai.
- San phim du lich khéng thé dich chuyén duoc, trir hang héa luu
niém.
- San pham du lich khong thé du tri¥, trir hang hoa luu niém.
- Khach mua san pham du lich thuong it trung thanh véi san pham.
- San pham du lich dé bi thay d6i do doi méi va dleu kién ty nhién.
- San pham du lich thudng c6 tinh khong dong nhat.
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- San phdm du lich rat dé& bi bat chudc

Co cdu cia san pham du lich: San pham du lich 1a mot tong
thé bao gorn cac thanh phan khong dong nhat gitta hitu hinh va vo
hinh, bao gém: - Tai nguyén du lich (Tai nguyén du lich nhan van va
tai nguyén du lich ty nhlen) Co s6 ha tAng, co sé vat chat - k§ thuat
phuc vu du lich. - Con nguoi.

* Tour du lich

Sau khi xem xét cac quan niém khac nhau vé tour du lich, ta
thdng nhat sir dung quan niém cua tic gia Phan V& Thu Tam vé tour
nhu sau: Tour (Chwong trinh du lich) la mot tdp hop cac dich vu,
hang héa dugc sap dat truoc, lién két véi nhau, dé théa man it nhat
hai nhu cau khdc nhau trong qud trinh tiéu dimg du lich ciia khdach
voi muc gid gop xac dinh truoc va ban truoc khi tiéu dung cua
khach[74, tr 112].
- Cdc thanh phan co ban cia tour (chu’()'ng trinh du lich): Mot
chuong trinh du lich bao gi¢ cung tap hop céc dich vy, hang hoa da
duoc sap dat trude va lién ket v6i nhau dé thoa man nhu cau cua
khach trong chuyen di bao gdm : Dich vy véan chuyén ; Dich vu luu
tra ; Dich vu an udng ; Dich vu vui choi tham quan ; Dich vu b
sung
- Bdc diém cua tour (chwong trinh du lich) [58, tr 172-173].

+ Tinh v6 hinh cua chuong trinh du lich.

+ Tinh khéng dong nhat cua chuong trinh du lich.

+ Tinh phuy thu¢c vao uy tin cta cac nha cung cp.

+ Tinh d& bi sao chép va bit chude.

+ Tinh thoi vu.

+ Tinh kho ban cta chuong trinh du lich.
- Tam quan trong ctia chwong trinh du lich:

Béi véi dia diém du lich
+ Tao nhimg co hdi viéc lam cho lao dong chuyen va khong

chuyén nganh, tirc 1a lao dong truc tiép va gian tiép cua nganh du
lich

+ Mang lai ngudn thu ngoai t¢€ cho quoc gia

+ Khuyén khich viéc bao ton di san va truyen thdng vin hoa
+ Tang thu nhap cho ngan sach nha nudc va dia phuong.
Doi véi du khdch
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+ Mang dén cho du khach nhitng sy lya chon thong qua sy Kkét
hop chinh xac cua cac tour du lich dia phuong va tour du lich tron
goi.

+ Tao co hoi tiép xtc, hoc hoi vé vin hoa, di san, lich su, cac di
tich, thing canh..

+ Tao co h01 giao luu, tiép xtic voi nhing nguoi dan dia
phuong, mé rong su hiéu biét, ting cuong tinh doan két, than 4i giira
con nguoi véi con nguoi.

1.2.3. Hanh vi lya chon sin phim du lich
1.2.3.1. Du khach

Nhu vy, ‘du khich 13 nhiing ¢4 nhén hodc nhém ngudi c6
nhu céu, mong mudn, dong co du lich duoc thé hién qua hanh vi
chuin bi, sir dung hoic tiéu dung san pham, dich vu du lich nhim
thuc hlen muc tiéu da dat ra” [81, tr14].
1.2.3.2. Lwa chon

Khai ni¢m lya chon theo goc do tm 1y hoc nhu sau:
Lva chon la qua trinh chu thé tim klem va xu Iy thong tin vé doi
tuong, tr do dua ra quyét dinh chon doi tiwong phit hop nham théa
mdn nhu cau ciia ho.
1.2.3.3. Hanh vi lya chon san pham du lich cua du khach

Hanh vi lya chon san pham du lich (Tour—Chu’O'ng trinh du
lzch) ctia du khach la qud trinh du khach tim kiém va xir 1y thong tin
vé loai hinh du lich, chat lwong dich vu, gla ca, thoi gian, uy tin-
thwong hiéu ciia nha cung cap, biéu hién ¢ cac mqt nhdn thicc, thai
do va hanh dong cua ho, tir d6 duwa ra quyét dinh tiéu ding san
pham nham théa man nhu cau ciia minh.
Xuét phat tir khai nié m trén, ta thao tac hoa duoc khai ni¢ m nhu sau:

Hanh vi lya chon san pham du lich |

T,

Nhén thirc cia du Thai do ciia du Hanh déng ciia
khdch vé sin pham | khdch vé sin phim du khdch sin
du lich du lich pham
du lich
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- Thong tin vé san
pham gom: Logi san
pham Phuong tién
van chuyén; Dich vu
luu tru; Dich vu an
uong; Thm dzem st
dung san pham; Gia

- Cham chu nghe khi
giéi thiéu san phdm
(Tour- Chuong trinh
du lich)

- Tich cuc , chu
dong dat cau hoi
lién quan dén san

- Chon gia

- Chon loai hinh
du lich

- Chon thoi gian

- Chon chat luong
dich vu van
chuyén

cia  san  phdm; | phim (Tour- Chuong | - Chon chit lugng
Chuong trinh | trinh du lich) cho | dich vy luu trt
khuyén mai cong ty Du lich. - Chon chat lugng
- Uy tin, thuong dich vu in ubng
hié u cua cong ty - Chon dich vu b
sung
- Chon uy tin,

thuong hié u

Hinh 1.1. Biéu hién tam 1y hanh vi lia chon san pham du lich ciia
du khach
1.3. Cac yéu t6 anh huwéng dén hanh vi lya chon sin phim du lich
cia du khach
1.3.1. Nhu cdu du lich
1.3.2. Déng co du lich
1.3.3. Muc dich du lich
1.3.4. Ddc trung tam ly du khdach
TIEU KET CHUONG 1

Xuét phét tir quan diém cua tim 1y hoc kinh doanh va tim 1y
hoc du lich ciling nhu hudng tiép cin cdu trac hanh vi lwa chon san
pham, luan 4n di xay dung duoc hé thong khai nié m cong cu. Theo do,
Hanh vi liwa chon san phdam du lich (Tour-Chirong trinh du lich) ciia
du khéch la qud trinh du khdch tim kiém va xir 1y théng tin vé logi
hinh du lich, chat lugng dich vy, gia ca, thoi gian, uy tin-thuong
hiéu cia nha cung cdp, biéu hién & cdc mdt nhdn thirc, thai do va
hanh déng cua ho, tir d6 dwa ra quyét dinh tiéu ding san pham
nham théa méan nhu cau ciia minh.

Luan an khong chi chi ra dwoc nhitng biéu hién hanh vi lya
chon san phém du lich cua du khach Viét Nam ma con thao tic hoa
dugc khai ni€é m hanh vi lya chon san phém du lich cua du khach Viét
Nam va chi ra duoc cac yéu td tim 1y anh hudong dén hanh vi lya chon
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san pham du lich cia du khach Vié t Nam nhu: nhu cau, ddng co cia du
khach.

) Chuwong 2

TO CHU'C VA PHUONG PHAP NGHIEN CUU
2.1. T6 chirc nghién ciru
2.1.1. Tong quan vé du lich va céng ty Du lich, liv hanh tai dia ban Ha
Ngi
2.1.2. Cac giai doan nghién ciru
2.1.2.1. Giai doan nghién ctru 1y ludn (Xdy dung co sé Iy ludn vé doi
twong nghién ciru)

- Budc 1: Téng quan vé van dé nghién ctru

- Buége 2: Tim hiéu cac biéu hién co ban cia hanh vi lya chon
san pham du lich va cac yéu t6 tim 1y anh huéng dén hanh vi lya chon
san pham du lich.

Phwong phdap nghién cuu: phuong phap chuyén gia, phuong
phép nghién ctru tai licu.

Khdch thé nghién ciru: 15 can bo giang day, chuyén gia nghién
cutu trong linh vuc Tam 1y tiéu dung, Tam 1y du lich, Marketing du lich;
cac tai li¢ u lién quan.

Néi dung nghién ciru: tién hanh phan tich, tong hop céc cong
trinh nghién ctru ciia nhiéu tac gia trong va ngoai nudc vé hanh vi
tiéu dung, hanh vi Iya chon san pham cua khach hang. Pong thoi 1y
¥ kién chuyén gia vé hanh vi lya chon san pham noi chung va san
pham du lich ctia du khach néi riéng.
2.1.2.2. Giai doan nghién ciru thuc tién
Thiét ké cong cu diéu tra gdm: phiéu diéu tra va phiéu phong van.

* Giai doan diéu tra thir:

Muc dich: xac dinh d¢ tin cdy, d6 gia tri cia Phiéu diéu tra, tién
hanh chinh stra cac cau hoi khong dat yéu cau.

Phuong phdp: phuong phap diéu tra.

Khdch thé nghiéu ciru: 50 khach hang dén mua tour tai cac
cong ty du lich - 1 hanh.

Ngi dung: tién hanh khao sat thir bang phiéu diéu tra va xir ly do
tin cady, d§ gia tri ciia cong cu diéu tra.

X ly $6 lidu: toan bo dir liéu thu thap dugc da duoc xur 1y bﬁng
chuong trinh phan mém SPSS phién ban 18.0. O giai doan nay, ching
t6i chi quan tdm dén do tin cay va gia tri cta phiéu diéu tra thong qua
viéc su dung k¥ thuat phan tich hé sb tin cay cua thang do hé )
Cronbachs Alpha va do d6 gié tri ctia phiéu diéu tra.
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Do tin cdy cua timg tiéu thang do dugc cho 1a thap néu hé sb
Alpha < 0,4. D6 tin cdy cua ca thang do dugc coi la thép néu hé sb
Alpha < 0,6. Néu hé s Alpha ciia thang do > 0,6 c6 nghia la thang do c6
d9 tin cay.
* Giai doan diéu tra chinh thirc
- S lugng: 550 du khach

STT Tiéu chi S6 luong

R Nam 294

1 Gio1 tinh N 256

25-30 341

2 Lura tudi 31-40 180
41-55 29

Cong nhan 161

A n Tri thirc 292
3 Nghé nghiép Kinh doanh | 75
Nong nghiép | 22

- Thoi gian khao sat: Tur 25/4/2013 - 10/8/2013

* Giai doan xir 1y sb liéu

S6 liéu thu duge sau khao sat duge xu ly béng phén mém
SPSS 18.0. Céc thong s6 va phép thong ké duge ding trong nghién ctru
1a phén tich thong ké mé ta va phan tich thong ké suy lud n:
* Céc tiéu chi va thang do

Panh gia biéu hién hanh vi lya chon san phcfm du lich cua du
khach Viéet Nam dwa vao 3 tiéu chi co ban:
- Nhdn thirc ciia du khach vé: Gia ca; loai hinh du lich; thoi gian; chét
lugong céc dich vu ; uy tin thuong hi€ u cta cong ty; vé kha nang thanh
toan; vé nhu cu dong co
- Thai d6 cuia du khach dbi voi: Chat luong dich vu va sy phuc vu; Bao
hiém du lich.
- Hanh dong chon cta du khach dbi véi: gia ca; loai hinh; thoi gian; dia
diém; chét luong dich vu; uy tin- thuong hié u cong ty...

Cdc tiéu chi trén duwoc do trén thang do sau: Ching t6i tinh ti
1& phan trim va diém trung binh tir két qua ctia phiéu khao sat du khach
Viét Nam vé hanh vi lua chon san phém du lich dé danh gia muc do
biéu hién cua hanh vi lya chon tour cua du khach Viét Nam qua 3 mat
nhén thirc- thai d6- hanh ddng. Ngoai ra con danh gia mic anh hudng
cia cac yéu t6 tam 1y dén qua trinh lua chon san pham tour cta du
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khach. Tuy thud ¢ vao timg noi dung ma hé thng cau hoi sé dugc do &
3 muc d6 hay 5 muc do trong thang do. D& bao dam tinh khach quan,
d6 tin cay, ludn an con danh gia mdi twong quan giita cac tiéu chi nhim
xem hinh thic va mic d§ tuwong quan cua nhitng tiéu chi do 1a thudn
hay nghich, cha t hay long.

2.2. Phuong phap nghién ciru

2.2.1. Phwong phap nghién ciru ly ludn

Phuong phap chil yéu duoc sir dung dé nghién ciru 1y luan 1a
phuong phap nghién ctru tai li¢u. Phuong phap nay duoc thuc hién theo
cac bude: phén tich, tong hop, hé théng hoa, khai hoa quat 1y thuyét va
cong trinh nghién ctru clru clia cac tac gia ngoai va trong nudc vé cac
van dé lién quan dén hanh vi, hanh vi cta khach hang va hanh vi lya
chon san pham.

2.2.2. Cic phwong phdp nghién civu thuc tién
- Phuong phdp diéu tra
- Phirong phdp phong vin
- Phuong phap thuc nghiém
Co 56 phuwong phdp ludn va co sé thue tién ciia thie nghiém:
Co so phuong phdp ludn: hanh vi lya chon san pham chiu tdc dong cua
nhiéu yéu td, trong d6 cac thong tin vé san pham dong vai tro quan
trong. Viéc c6 thém cac thong tin vé& san phim, dic biét cac thong tin
lam ting cudng y nghia vé cac phwong dién tinh than (nhan thic, thim
my) cla san phém ¢6 thé thuc déy su lua chon caa du khach.

Co s6 thuc tién: Cac nha cung ung dich vu chua thuc hién déy dua
viéc cung cap thong tin vé san pham cho du khach, déng thoi chua y
thirc dugc viéc tao ra cac gia tri gia ting cua san pham bang cac thong
tin mang tinh “tao y” cho su lya chon, thé hién & chd nhiéu san pham
chi c6 céc thong tin cu thé vé gia, thoi gian, lich trinh, diém dén ma
khong c6 cac thong tin 1am ting y nghia tinh thin hodc nhan thic cho
san pham. ‘

- Muc dich: Kiém dinh tic dong ctia viéc cung cip cac thong tin
vé y nghia san pham d6i véi viéc lya chon san phdm ciia du khéach.
Kiém dinh tinh dung din cua gia thuyét khoa hoc.

- Gid thuyét thure nghiém: Néu du khach dugc cung cap day du
va sau hon cac thong tin vé cac san pham du lich, dic biét 1a bd sung cac
thong tin tao nén y nghia cta san pham du lich (tam goi 1a cac thong tin
gia ting) thi du khach cho xu huéng quyét dinh Iya chon san pham
nhiéu hon.

Xdc dinh cac bién s6 trong thuc nghiém
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- Thong tin (gia tang) vé san pham du lich 14 bién doc lap (X) .
- Tilé lua chon san phém 12 bién phu thudc (a).

M6 hinh thuc nghiém:

Dé kiém dinh duoc tac dong ciia viée cung cip cac thong tin gia
tang (X) dén ty 1& lwa chon san phdm (a), mé hinh thuc nghiém dugc
xdy dung nhu sau:

Ya X Yal
Yb 0 Ybl
Yab X,0 Yal/bl

Mo hinh thuc nghiém
Trong thuc nghiém sir dung 1 san pham du lich (1 tour) véi 2 phién
ban:

1. San phim thé: chi c¢é cdc théng tin vé gid cd, lich trinh,
diém dén...ma khong cé cdc théng tin tao ra sw hdp dan, y nghia ciia
san pham (khéng cé théng tin gia tang). Ky hiéu 0

2. San pham cé théng tin gia ting. Ky hiéu X.

Ya - nhom thwc nghiém. Nhom nay sé duwoe hea chon san pham cé sw
gia tang thong tin (X). Yalla ty 1é lwva chon san pham ciia cdc thanh vién
trong nhom voi san pham (X). Két qua & nhém nay cho biét ty 1é lwa
chon ciia du khdch doi véi san pham c6 sw gia tang thong tin.

Yb - Nhém déi chimg. Nhém doi chirng sé lwa chon san pham
thé. Ybl la ty ¢ lwa chon san pham cua cac thanh vién d6i véi sdn
phdm thé.

Nhuw vy theo mo hinh logic, so sanh Yal va YbI co thé xdc dinh duoc
san pham ndo dwoc hea chon nhiéu hon: san pham gia tang hay san
phdm thé?

Tuy nhién, do cac khdac biét cua du khach trong hai nhom khong
thé kiém sodt hét, cho nén néu chi dung lai ¢ so sanh 2 nhom do chua
thé ¢é dwoc két ludn chinh xac. Do vy, trong moé hinh thyc nghiém thiét
ké nhom thir 3: Yab.

Yab - nhém két hop. Nhom nay dwoc lya chon ca san phcfm tho
va san pham lam giau théng tin. Yal/bl — ty I¢ hea chon san pham ciia
cdc thanh vién nhém doi véi ca 2 loai san pham ( Yal- lya chon san
pham (X) va YbI ~lya chon san pham thé. So sanh ty Ié nay cho biét
logi san pham nao dwoc lwa chon nhiéu hon.

Ket hop két qua cia ca 3 nhém c6 thé dwa ra két ludgn vé tic dong ciia
Yéu 16 thong tin gia tang dén suw lwa chon san phim.
M0 hinh nay sé dwoc tién hanh 2 lan trén cdc nhom khéc nhau.
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Mo hinh thyc nghiém cua ludn ~dn dwoc thiét ké theo dang moé phong
va cdi bién dya trén 3 nhom ngau nhién hoa Salomon.

Trudc tac dong Doc lap Sau tdc dong
Nhom TN Ybh X Ya
Nhom KS1 Yb 0 Yal
Nhom KS2 X Ya2

TN- thuc nghiém
KS1 — Kiém sodt 1
KS2 — Kiém sodt 2.

(tdi liéu: dan theo Kambel.D.T (1990), cic mé hinh thic nghiém trogn
tam Iy hoc xd hdi va cdc nghién ciru vmg dung — ban tiéng nga. NXB
Norma, Maxcowva)

Nguyén tdc thiec nghiém

Tao ra sy bién d6i cua bién sb doc lap X) bang cach “lam

giau” gia tri cua san pham du lich thong qua vié ¢ viét cac thong tin mo
ta y nghia ctia san pham, gia ting ¥ nghia cua san phdm va cung cip cho
du khéach dén mua tour (cac hoat dong nay chua dugc thuc hién trudc
day), sau d6 danh gia su bién ddi cua bién phu thude (Ya). Sau doé so
sanh (Yal/Ybl) ctia nhém Ya va Yb; va so sanh (Yal/Ybl) cia nhom
Yab.

Noi dung thuc nghiém:
- Lua chon mot san phém du lich dudi dang thé (chi c6 mo ta thoi gian,
diém dén, va hanh trinh) va chinh san pham dé véi phién ban c6 cac
thong tin mo ta lam gia ting ¥ nghia cia tour. Pong thoi Iya chon mot
san phdm thoé khac tuong dwong vé gia ca, thoi gian, diém dén nhung
sap xép khong theo ¥ tudong nhu san phdm ban dau.
- Tiép xtc cac nhém du khach dang can tu vn mua san phdm. Gidi
thi€u doc 1ap cho tung nhém.
- Cung cip cho nhém 1 san phdm c6 thong tin gia ting, nhém 2 san
phiam thé va nhém 3 ca san phdm gia ting va san pham tho (2 san
pham twong dong).

Quy trinh thyc nghiém:
* Thiee nghiém lan 1:
- Lua chon céc nhém thuc nghiém, nhom ddi chung va nhom Kkét hop.
Yéu cau ddi véi viée lua chon nhom:
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- Cac nhom dugc Iya chon dé tién hanh thyc nghiém phai 14 cac nhom
du khéch tu nhién c6 nhu cdu mua tour, lién hé véi cong ty du lich.
- Cac nhom thyc nghiém va ddi ching dugc Iya chon hoan toan ng?iu
nhién.
- Céc nhém thuc nghiém va ddi chimg phai c¢6 su twong dong trén tiéu
chi vé s6 luong.

Tién hanh thuc nghiém:
- Nhén vién ban hang giao tiép va gidi thidu thong tin vé& san phim cho
tung nhom khach hang riéng biét.
- Thong ké s6 lugng san pham dugc khach hang lya chon.
- Phan tich, so sanh va rat ra két luan.

Thuee nghiém kiém chimng
- Nham khang dinh cac két qua cua bién phap tac dong va nhat quan véi
cac nguyén tic va cach lua chon ¢ thuc nghiém tac dong, chung t61 tién
hanh thyc nghiém kiém chtmg trén 3 nhém du khach khac theo mo hinh
néu trén.
- Trong thuc nghi€m nay, cac bién phap tac dong dugc lap lai véi nhom
thuc nghiém va cling dugc td chirc dudi cac hinh thuc tuong ty nhu &
thuc nghiém tac dong da néu ¢ phan trén. Két qua ciia 3 nhom trong
thuc nghiém kiém chtng duoc so sanh v6i nhau, dong thoi, két qua cua
thuc nghiém kiém chung dugc so sanh voi két qua cia thuc nghiém lan
1 dé két luan vé hiéu qua cua bién phap tic dong.

* Két ludn chung vé thuc nghiém

Trén co so phan tich Kkét qua cda 2 vong thuc nghiém, rit ra cac
két luan. T d6 khang dinh (hodc phu nhan) gia thuyét khoa hoc cua
thuc nghiém va gia thuyét khoa hoc ciia luan an.

2.3.4. Phwong phdp thong ké todn hoc

Xt 1y s6 liéu thu duge tir nhom phwong phép phat hién thuc
trang thong qua hé théng phin mém SPSS 18.0

TIEU KET CHUONG 2
Qua trinh nghién curu dugc t6 chirc mot cach khoa hoc theo
ting giai doan, timg budc cu thé va két hop nhiéu phuong phép nghién
ctru khac nhau: nghién ciru tai liéu, diéu tra bang phiéu trung cau y kién,
phuong phap phong vén, thuc nghiém, phuong phép xir 1y s6 1ié u bang
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phan mém SPSS 18.0. Mdi phuong phép déu c6 nhitng wu diém riéng va
¢6 kha ning bd sung hd trg 13n nhau giup cho két qua nghién ctru dugc
day du va chinh xac. Cac s6 lidu duge xir 1y theo phwong phap dinh
lwong va dinh tinh dung cho vié ¢ nghién ciru thdng ké mé ta va nghién
cuu suy luan, nham dam bao do tin cay, d0 hiéu luc va tinh khoa hoc
cho cac két luan cta luan an. Tir d6, cho phép nghién ctru thu nhan
dugc nhimg két qua mang tinh khach quan, tinh khoa hoc va tinh thuc
tién.
Chuwong 3
KET QUA NGHIEN CUU THUC TIEN VE HANH VI

LUA CHON SAN PHAM DU LICH CUA DU KHACH VIET NAM
3.1. Panh gia chung vé thyc trang hanh vi lya chon sin phim ciia
du khach Vi¢ t Nam

Két qua khao sat thyc trang biéu hié n hanh vi lya chon san tour
ctia du khach Vié t Nam cho thay:

600
500
200 -
300
200 -
100 Z’W
O T T T T 1
& FE S @ & & == cChon
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Biéu db 1: Hanh vi lwa chon san phcfm du lich cua du khach Viét
Nam
Qua biéu dd trén ta thdy viéc lya chon tour du lich cua du
khach Viét ¢ xu huéng quan tdm nhiéu va tra trong dén nhing biéu
hié n nhu diém dén, uy tin thuong hi€ u, gia ca, loai hinh du lich hon
1a céc biéu hién nhu thoi gian ciia kéo dai ciia tour va chat lugng
dich vu. Diéu nay ciing phi hop vai thoéi quen du lich clia ngudi Vié t
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hié n nay va xem du lich nhu 13 mo t phan tit yéu dé nang cao chit
luong cud ¢ sdng cua ho.
3.2. Thye trang biéu hi¢ n hanh vi lya chon sin pham du lich ciia
du khach Vié t Nam
3.2.1. Nhgn thirc
3.2.1.1. Tim hiéu vé uy tin, thuwong hiéu ciia cong ty
Bang 3.1: Mitc dj quan trong ciia viéc tim hiéu théng tin vé cong ty

du lich
Mirc 30

T N6i dun | uan | 00—
T i & q trong 4 X A

trong 2) trong bac

] (1) G)

1 E/anh tieng cua cong 256 264 30 1.58 | 2
2 | Dja chi, sb dién thoai 281 230 29 1.50 1
3 | Ngudi dai dién 155 338 57 1.82 4
4 | Hop dong 224 214 112 1.79 3

Két qua thu dugc cho thdy: danh tiéng cua cong ty chi xép
thr 2 trong viéc tim hleu thong tin vé cong ty. Danh tiéng thuong
hiéu cua doanh nghiép xép thir 2 vo6i sy khac biét vé lya chon kha
nhd voi yeu t6 s6 1 1a dia chi, s6 dién thoai ctia doanh nghiép. C6 thé
n6i danh tiéng cua doanh nghiép 1a diéu dugc quan tim, nhung dja
chi, s6 dién thoai méi 1a yéu to duge du khach cha y tim kiém dé
thuc hién cac khau trong hanh vi ti€u dung ctia minh.
3.2.1.2. Nhdn thirc vé san pham

Bang 3.2. Nhan thicc vé tam quan trong cua cac logi dich vu

Mirc do
Thir
N6i dung Quan | Binh Khong ~r
STT trong | thuon | quan trong X bac
(1 g2 3)
1 | Dich vy dn uéng 299 206 45 154 | 1
o | Dich vu VAl oa0 | o0 72 1.63 | 2
chuyén

3 | Dich vy luu tra 272 210 68 1.63 | 2
4 | Dich vy bo sung 223 246 81 1.74 | 4

S6 liéu bang 3.2 cho théy: Su quan tam luya chon cac dich vu
khong c6 sy khac biét l1on. Tuy vay, xét vé thir bac quan tdm, dich vu an
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uéng dugc quan tm ¢ thir bac 1 voi X fl ,54, dich vu van chuyén va luu
tra cung thir bac 2. Pay ciing 1a dac diém r6 nét trong hanh vi tiéu dung
du lich cta du khach Viét Nam.

120

100

&0

60

Tan suat xuat hién

a0

20—

T T T T
50 1.00 150 200
Nhin thire

Bidu d6 2: Tan xudt xuat hién & nhitng murc khac nhau vé nhan thirc
o cda’du {chdch Viet Nam

Nhin vao bi€u d6 1 ta thay rang, nhiing md t nhd n thic trong hanh vi
Ivra chon san phém du lich cua du khach Vié t Namv duogc coi trong. Phan
lon (303/550 y kién) du khach danh gia ¢ mac diém tir 2 tr¢ 1én trong
pho diém tir 1-3.
3.2.2. Thdi do

Thai dé
Biéu dd 3: Tan xudt ciia thdi d khi lwa chon san phcfm du lich

Tén xuét xuit hién cia cam xtc gﬁn nhu 100% duoc rai déu tir 1-2
diém trén thang diém 3. Piéu nay cho thiy rang, vié ¢ quan tim, himg
tha cua du khach khi tiép can, lya chon cac san phém du lich chua duoc
danh gia cao.
3.2.3. Hanh djng chon

Hanh déng chon
Biéu do 4: Tan xudt hanh dong chon cua du khach
khi lya chon san phcfm du lich
Két qua nghién ciru hanh dong chon cua du khach Viét Nam

duogc thé hién qua biéu do 4 ta thdy, phan 16n hanh dong chon cua du
khach nim trong dai dém tir 1 dén 2, diéu nay nadi 1én rﬁng vié ¢ chon
mot san pham du lich ndo cta du khach Vié t Nam ludn dya vao cac tiéu
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chi, can ctr rit rd rang nhu: Loai hinh du lich; Chéat luong san phém dich
vy; Gia ca; Thoi gian; Dia diém; Phuong ti€ n...cho phu hop véi diéu
ki€ n cua du khach.
3.2.4. Méi twong qua giiva cdc thanh t6 trong ciu tric hanh vi lua
chon sdan phcfm du lich cua du khach Viét Nam
Bang 3.20: Twong quan giita cdc thanh t6 trong hanh vi liwa chon san
phcfm du lich cua du lThach Viet Nam

Nhan thirc| Thai d6 | Hanh dong
Pearson Correlation 1 .163™ 444
Nhinthic  Sig. (2-tailed) 000 000
N 550 550 550
Pearson Correlation 163" 1 282%
Théi do Sig. (2-tailed) 000 000
N 550 550 550
Pearson Correlation 4447 282% 1
Hanh dong  Sig. (2-tailed) 000 000
N 550 550 550

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
Nhin vao bang 3.20 ta thiy riang cac sé liéu c6 ¥ nghia vé mat
thdng ké(Sig .000), twong quan gitra Cam xuc va Hanh vi chon 1a .282 day
la muc tuong quan thua n.

Mo hinh 1: Twong quan gitva Thai d¢ va hanh dong chon
ciia du khdch Viét Nam

Nha n thirc va Hanh vi chon ciing c6 mdi tuong quan thua n (.444), diéu
nay ciing cho ta thiy ring nhé n thirc cang ddy du, dang vé san phdm du lich
thi du khach chon cang cao. Mtc d§ tuong quan ctia nhan thirc(.444) chat
hon so v6i mirc d¢ tuwong quan cuia cam xtic va hanh vi chon(.282) chung to
réng, ma c du khi chon san phém du lich du khach Viét Nam da quan tam
dén cam xuc cia minh nhung thuc sy khi chon vin huéng nhiéu dén tinh
trao luu, tinh gidi tri, tinh hinh thire, tinh an toan hon la chiéu sau tdm hon.



22

Mo hinh 2: Twong quan giita nhdn thirc va hanh déng chon
cuia du khach Viét nam
Nhén thire va cam xuc ciing ¢6 mdi twong quan thud n v6i nhau (.163),
tuy nhién mirc d¢ tuwong quan nay so véi mirc d¢ tuwong quan ctiia nha n thirc
va hanh vi chon ciing nhu ciia cam xuc va hanh vi chon thi ¢6 phan long
hon.

Mo hinh 3: Twong quan giita nhdn thirc va thai do
ctia du khach Viét Nam
Tir két qua tuong quan hoi qui cia 3 nhan t Nhan thirc - Cam xtic —
Hanh vi chon ta c6 thé rat ra mot mbi qua hé diéu hoa gitra 3 nhan t6 trén
nhu sau:

Thai do

LY

Nhan thirc Hanh déng chon

Hinh 2: Quan hé gitta nhan thirc, thai dé
va hanh dong chon cua du khdach Viét Nam

Qua Hinh 2 ta thiy ring, hanh vi chon khéng chi hinh thanh tir mat
nhan thirc ciia du khach Viét Nam vé san pham du lich ma con dugc hinh
thanh mot phin béi yéu td cam xuc cia du khach Vié t Nam trong qua trinh
dua quyét dinh chon.
3.3. Céc yéu t6 tam Iy dnh hwéng dén hanh vi lya chon sian phim du
lich ciia du khach Vié t Nam
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3.3.1. Nhu cdu du lich
Bang 3.22: Murc dé nhan thirc vé nhu cau du lich cia du khdch

Mirc do T

S h
T | N§i dung w
1({2|3|4]|5 R
T ba
c

1 . . N 312 |1] L5 |1

Su r0 rang vé nhu cau cua ban olsl 6

than

2 | Mitc 46 mong mudn (sy thuc day

manh cta nhu cau).

3 | Y nghia cua viéc di du lich véi
ban than

116|274
012 7
914

4 | Su tac dong tir bén ngoai dbi véi

0 O © ~ |9 W — b &N W

1
1
1
1
71210 6
2
1
2

nhu cau cua ban than

~N L =00 N == 9N = =

Két qua cho thdy nhan thirc ciia du khach d6i véi nhu cau cta ban
than rd rang xép thi béc 1. Co nghia la viéc nhan thire 10 rang vé nhu cau
du lich cua ban than la yeu t6 quan trong nhét trong viéc lya chon san pham
du lich. Mtrc 46 mong mudn — vdi tu cach la sic manh thirc day hanh dong
dugc xép & vi tri thir 2. Nhan thic v& y nghia cua viée di du lich vit rf thir 3
va tac dong tur bén ngoai vi tri thir 4.

3.3.2. Dong co du lich
Hanh vi lya chon san phém du lich dugc thac déy boi cac dong co khac
nhau
Bang 3.23: Déng co di du lich cua du khach

ST . Mikc do wu tién — | Thi
T | Pongeo 1 |2 [3 [4]5 ]| X |bac
1 Dugc h‘o.a dong wvoi | 33 | 14 48 |9 1 1.58 1
moil nguol 5 4 4
Ban than thich kham | 15 | 26 2 |2
2 pha 9 ’ 86 517 2.06 2
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Puoc thu gidn, thay doi [ 22 [ 13 [ 13 |3 |3

3 | khong khi 2 |7 |7 |22 |®7] 3
Puogc khang dinhminh | 10 | 13 [ 12 [ 9 |9

4 6 |3 |7 |alo|287] 5
Biét nhiéu hon 20 | 12 6 |7

5 o |4 |79 |3 |5 |240] 4

Két qua cho thay, du khach di du lich véi cac dong co khac nhau. O ca 5
dang dong co déu ¢o su lva chon va khong c¢6 sy khac biét 1on. Pong co
dugc wu tién nhat 1a “ Puoc hoa dong véi moi ngudi” — voi diém Tb 14 1,58
— xép thir 1. Pay 1a dang dong co xi hoi. Dong co kham pha duge xép thir
béc 2, v6i diém TB 1a 2,06 — cach kha xa so v6i tht béac 1.

3.3.3. Muc dich du lich
Bang 3.24: Muc dich di du lich cua du khach

ST , Mikc do lwa chon —~, | Thw
T | Mucdich 1 ]2 |3 |4]5] X |bac
1 Biét nhiéu noi hon 32 | 16 41 1 1.60 |1
9 8 5
2 Co thoi gian nghingoi | 15 |26 | 11 |1
cho riéng minh 6 0 1 6 7201 2
3 Puoc hoat dong, trai | 14 |16 | 16 |5 |2 238 | 3
nghiém 1 3 6 6 |4 )
4 Kham pha vin hoa, | 12 | 16 | 12 |9 | 4 258 | 4
phong tuc, tdp quan 2 5 7 1 |5 )

Muc dich c6 thém hiéu biét dugc chon & thic bac 1. Du khach
thuong chon nhitng noi méi, mudn dugce trai nghiém nhitng dia diém moi.
Biét nhiéu noi gin lién véi dic tinh cta du lich 14 chuyén dich dén noi cach
xa noi cu tri. Thoi gian nghi ngoi xép thir bac 2 va cudi cung 1a kham pha
van hoa.

3.2.4. Két qua thwe nghiém
Két qua thyc nghiém lan 1 duoc thé hién & bang sau:
Bdng 3.25: Két qua thiec nghiém lan 1.

T Nhém Ty 1€ Iya chon Ty 1€ lya chon Khong

T sdn pham x sdn pham X1 Iwra chon

| Thue 0 71% 29%
nghiém

2 | Poi chiing 32% 0 68%

3 | Kéthop 10,5 % 65 % 24,5%

Két qua thuee nghiém lin 2.
DPé kiém chung két qua cua thyc nghi¢m lan 1. Thuc nghiém 14n 2 duoc
tién hanh theo mé hinh cta thuc nghiém 1an 1. Két qua thé hién 6 bang.
Bdng 3.26: Két qua thiec nghiém lan 2
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T Nhém Ty 1¢ lwa chon | Ty 1€ lya chon Khong
T sdn pham x san pham X1 | lua chon
1 Thyc nghiém 0 61% 39%

2 | Poi chiing 42% 58%

3 | Kéthop 15 % 65 % 20%

Nhu viy, ¢ thé két luan rang: théng tin cta san pham co tac dong
dén sy lya chon cta du khach. San pham cé day du thong tin s& thic day sy
lua chon cua du khach. Tir két luan nay, gia thuyét khoa hoc cua thuc
nghiém da duoc khang dinh, tir 46 gop phan khang dinh gia thuyét khoa hoc
clia dé tai.

TIEU KET CHUONG 3

1. Du khach Vié thuong quan tdm t6i nhitng loai san pham du lich
thud ¢ loai hinh thim quan, mua sdm hon so véi cac loai hinh du lich khéc.
Dic biét 1a thich di du lich bién, ho quan tim t&i nhitng loai san phim c6
gi4 ca phai chang (dudi 5 trié u) va thoi gian ngan (2-5 ngay) va st dung cac
dich vu & mirc d6 kha.

2. Phan 16n khach lwa chon san phém du lich v6i ddng co duoc
giao luu, mé rong mdi quan hé.

3. Su tuong quan gitta nhdn thirc va thai do, nhdn thuc va hanh
dong chon, thai d6 va hanh dong chon déu 1a twong quan thudnPi ¢ biét,
mirc d6 giai thich cho 1 hanh ddng chon boi yéu t6 nhan thirc ctia
du khéach chiém ti 1& cao (41%), yéu t6 thai do chi chiém c6 3%.

4. Hanh vi lya chon san phém du lich ctia du khach Vié t Nam chiu
anh huong bdi nhitng yéu t6 nhu Nhu cau, Do ng co, Muc dich du lich.

5.Thuc nghiém tac dong bﬁng vié ¢ dua cac san phém du lich vao
trong cac cau chuyén, tinh hudng, hoan canh c6 lién quan s& lam gia ting
gia tri cia san phﬁm va két qua cho théy vi€cra quyét dinh lya chon cac san

pham nay gia ting 13 rét.

KET LUAN VA KIEN NGHI
1. KETLUAN



26
1.1.San pham du lich -Tour ( Chuong trinh du lich) 12 mét tap hop cac dich

vy, hang hoa dugc sép dat trudce, lién két véi nhau, dé thoa man it nhat hai
nhu cu khac nhau trong qua trinh tiéu dung du lich ciia khach véi mirc gia
g0p xac dinh trudc va ban trude khi ti€u dung cua khach.

1.2. Hanh vi lwa chon san pham du lich (Tour-Chwong trinh du lich) cia du
khach 1a qué trinh du khach tim kiém va xur 1y thong tin vé loai hinh du lich,
chét lugng dich vy, gia ca, thoi gian, uy tin-thwong hié u ctia nha cung cép,
biéu hién & cac mat nhin thic, thai dd va hanh do ng cua ho, tir 46 dua ra
quyét dinh tiéu ding san phdm nhim théa man nhu ciu ciia minh.

Viéc dua ra quyét dinh Iya chon san phém du lich cua du khach
chiu sy anh hudng bdi cac yéu td tim Iy nhu : Nhu clu ; Pong co ; Muc
dich ; lra tudi, gidi tinh, nghé nghiép. ..

1.3. Hanh vi lya chon san phdm du lich cua du khach Viét Nam biéu hién
qua 3 mat :

Nhén thirc duge biéu hién qua viéc tim hiéu vé uy tin, thuong hiéu
ctia cong ty Du lich. Du khach c6 xu huéng tim kiém va quan tam dén
thwong hiéu ciia nha cung tng. Két qua cho thiy, danh tiéng cua cong ty
xép thur 2 trong viéc tim hiéu théng tin vé cong ty. Picu nay khing dinh
rang khach hang di quan tdm t&i uy tin va thuong hiéu ( quyén luc mém)
clia cong ty trudc khi dua ra quyét dinh sir dung san pham cua cong ty.

Thdi d6 cta du khach Viét Nam trong qué trinh dua ra quyét dinh
Iya chon véi tu cach 1a mét thanh ph?m trong cAu trac hanh vi lya chon san
phim cua du khach chua thyc sy 13 nét. Didu nay cho ta thiy san phim du
lich 1a loai san phém dich vu déc thu, phu thude rat nhiéu vao tinh than thai
d9, su chuyén nghiép ctia nguoi phuc vy, ngudi ban hang dé dem lai cam
xuc cho khach hang.

Két qua cho théy, ¢6 su khac biét & cac bién sb vé gidi, Ira tudi va
nghé nghiép véi lua chon nay.

Trong nghién ctru khudn khé cta luan 4n, chung toi thdy xu huéng
lya chon tour cua du khach Viét Nam thuong:

- Diém dén: chon di bién

- Thoi gian di du lich: khoang tir 2-5 ngay



27

- Loai hinh du lich: Tham quan, mua sdm

- Thoi diém chon di du lich: Sau thoi gian lam viéc cang th.'?mg,
mét méi (Vao mua he)

- Gia cua tour: 3-5 tri€u

- Chét luong dich vu: Kha
1.4. Gitta Nhan thurc- Thai 0 — Hanh dong lua chon san phém du lich cua
du khach Viét Nam c6 tuong quan thuan. Tuy nhién, twong quan giita nhén
thire véi hanh dong chat hon so véi twong quan giira thai d6 va hanh dong
cling nhu nhan thirc va thai do.

Hanh ddng chon tour phan 16n chi phdi béi ma t nhan thic cia du

khach Viét Nam vé san phdm du lich, con yéu t6 thai do, cam xuc cua du
khach Vi¢t Nam chi giai thich mot phan rat nho cho quyét dinh chon do.
1.5. Hanh dong lya chon san phdm du lich dwoc thuc ddy béi cac dong co
khéc nhau. O ca 5 dang dong co déu co su lya chon nhung khong cé sy
khac biét 16n. Pong co dugc uu tién nhét 12 “Pugc hoa déng vl moi
nguoi”. Pay la dang dong co xa hoi.

Muc dich ¢6 thém hiéu biét khi di du lich duoc du khach quan tam.
Du khéch thuong chon nhiing noi méi, mudn dugc trai nghiém nhiing dia
diém méi dé kham pha thé gi¢i xung quanh va kham pha chinh ban than
minh.

1.6. Két qua thuc nghié m khing dinh ring thong tin cua san phim c6 tac
dong dén sy lua chon ciia du khach. Vié ¢ 1am giau thong tin cho tour khong
¢6 nghia lam ting thong tin nhu mdt phét cong (s lwgng) ma bang cach
xay dung nhiing cau chuyén, dua tour d6 vao trong mot khong gian, thoi
gian, mot sy kién méi s& kich thich sy to mo, nay sinh nhu cau tim hiéu,
kham pha ciia du khach dé tir d6 dan dua du khach dén véi cau chuyén ay
nhu mot phan, mot nhan vat tao nén né dé dwoc trai nghié m, duoc thoa
man. Tir két ludn nay, gia thuyét khoa hoc cua thyc nghiém da duogc khéng
dinh, tir d6 gop phan khang dinh gia thuyét khoa hoc cuia dé tai.

2. KIEN NGHI
2.1. Vi doanh nghié p du lich
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Céc cong ty du lich can thuong xuyén d6i méi cac san pham du
lich bang cach lam giau thém thong tin cho san pham, gan sy thoa méan nhu
cAu co ban va nhu cau giai tri don thudn vao v6i nhu cau tim hiéu, kham
pha cau chuyén van hoa, su ki¢ n lich sit hay nhung nhan vat lich su thong
qua viéc ddt san phdm d6 vao trong nhimg hoan canh, nhimg tinh hudng,
nhiing cau chuyén.

Dao tao nhimng ngudi tu van, ban hang tuan thu ding k¥ thuét, qui
trinh tu van, hiéu rd nhu cau cua khach hang, hiéu 16 nhing gia tri khac biét
clia san phdm ma coéng ty minh tao ra thong qua viéc 1am gidu thong tin vé
san pham va biét cach khai thac nhimng gia tri khac biét d6 dé hudng khach
hang vao nhdm kich thich sy to mo, kham pha, khoi goi, dinh hudéng nhu
cau cho khach hang.

2.2. Véi cac co sé dao tao nhan luce du lich

Can quan tim d6i méi ndi dung, chuong trinh dio tao theo hudng
mo, dap ing véi nhu ciu cia x4 hd i theo hudng tac nghié p.

Tao diéu kién cho sinh vién duoc tiép xtic véi doanh nghié p nham
trao d6i kinh nghié m dé cac em hiéu nghé hon, hinh thanh Iong yéu nghé,
tinh than thai do va trach nhi¢ m véi nghé, tao dong luc, ngudn cam hing
dé gitip cac em ty tin khoi nghié p.

Hinh thanh & cac em van hoa du lich (Pi du lich 1a phai st dung
cac dich vu cuia diém dén) dé gop phan phat trién nganh du lich dia phuong
noi riéng va nganh du lich cta qudc gia néi chung. Tir d6, cac em co trach
nhiém tuyén truyén cho du khach nhim thay ddi nhan thuc, tu duy, thoi
quen cua du khach khi di du lich.
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	1.3.2. Động cơ du lịch
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