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LOI CAM ON

Trong sudt qué trinh nghién ctru lud n 4n, t6i ludn nha n duoc quan tam,
dong vién va giup d tin tinh cta hai thdy huéng dan khoa hoc 1a GS.TS
Tran Quéc Thanh va PGS.TS Nguyén Puc Son. Em xin gii t6i hai thay 10i
cam on chén thanh, siu sic nht.

T61 xin gui 101 cam on téi truong DPHSP Ha No i, da ¢ biét la khoa Tam
Iy- Gido duc, t6 TAm 1y hoc dai cuong cing cac thdy, ¢6 trong Khoa di tao
diéu kié n va giup d& toi hoan thanh lu n an nay.

T6i xin guri 16 cam on tdi cac cong ty du lich trén dia ban thanh phd Ha
Noi d3 tao diéu kién va giup d& t6i trong qua trinh thu tha p dir liéu, trién
khai nghién ctru thuc trang va thuc nghi¢ m.

To1 xin guri 101 cdm on téi Ban Gidm hié u truong Pai hoc Cong nghié p
Ha N¢§1, ban Lanh dao khoa Du lich truong Pai hoc Cong nghi€¢ p Ha Noi
cung toan thé ban bé, nguoi than va dong nghié p da do ng vién, chia sé, khich
1€, giup do to1 trong qua trinh nghién ctru lud n an.

Tac gia ludn an



LOI CAM DOAN

T61 xin cam doan day la cong trinh nghién ctru cia riéng t61. Cac dir
li¢u, két qua nghién ctru cua ludn an 1a trung thuc va chua tung cong bd
trong bat ky cong trinh nghién ctru nao.

Tac gia ludn dn



MUC LUC

LOI CAM ON

LOI CAM POAN

MUC LUC

DANH MUC BIEU BANG

DANH MUC HINH VE, BIEU PO

MO DAU.....ooooeeeeeeeeeeee et 1

Chuong 1.CO SO LY LUAN TAM LY HQC NGHIEN CUU HANH VILUA

CHON SAN PHAM DU LICH CUA DU KHACH..........cccooooeviieeeeeeeeeeeena. 7

1.1. Tong quan nghién ciu VAN G@.........c.oveviieeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeee e 7
1.1.1. Cac nghién Clttt 0 NUOC NZOQi..........uueeeeereeeeeerireeeirrreeaeeeeeneerraeeeess 7
1.1.2. Cdc nghién Cler O trONG MUOC. .......cccveeeeeeeeeeecreeeeecieeeeereee e e, 12

1.2. Hanh vi va hanh vi lya chon san phém du lich cua du khach.................. 19
T 2.0 HAMR Vit 19
1.2.2. 8GR PRI QU TICH. ..o 27
1.2.3. Hanh vi lva chon san phcfm AUTICH. ... 38

1.3. Cac yéu t6 anh huéng dén hanh vi lya chon san pham du lich cua du

KRACK. ... o ———— 45
L3 0 NRU CAU QU TICH ..., 45
1.3.2. DONG CO AU [ICH. ..ot 53
1.3.3. Pac trung tam [y du kKRACH...............oooeeeeeeeieiieieeiieeeeiee e, 54

TIEU KET CHUONG L. 61

Chuong 2.TO CHUC VA PHUONG PHAP NGHIEN CUU.........cccoco....... 62

2.1. TO ChGC NERIEN CTUL..veeeeeeeeeeeeee et 62

2.1.1. Tong quan vé du lich va cong ty Du lich, lit hanh tai dia ban Ha

INOT ettt ettt e et e b e et e e be e taeebeenraeensaeeans 62
2.1.2. Cac giai Aoan NGRICN CUU............cceeeeueeeeeeiiieeeeiiiiieeeeeeeeeiieeeeeenns 68
2.2. Phuong phap nghi€n CUU.........cccouviiieiiiiieiie e 73
2.2.1. Phuong phap nghién ciru Iy UGR.............cccceeveeeciiiiiieeeeeiieeenn. 73
2.2.2. Cdc phwong phdp nghién cieu thite tiéM..........ooooeeevveeeeeeeeeene. 74

2.3.3. Phurong phap thong ké t0an ROC..............ccoveeeeeeeeeeeeeeeseeen. 90



TIEU KET CHUONG 2.ttt eeee e teee e eeeeeeesees s e e 91
Chuwong 3.KET QUA NGHIEN CUU THUC TIEN VE HANH VILUA

CHON SAN PHAM DU LICH CUA DU KHACH VIET NAM................... 92
3.1. Panh gia chung vé thuc trang hanh vi lya chon san pham cua du khach
VICE NAIM....oviiiiiiieeeeeee e et e et e e e e e e e e e e e e e e e eeeeeeeeeeeas 92
3.2. Thuc trang biéu hi€é n hanh vi lya chon san phém du lich cua du khach
VIC L NAIM....uiiiiiii e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e eeeeeeas 95
3. 2.0 INAGH TRIEC .. 95
3220 TRAT @Gttt e 105
3.2.3. Hanh dOng CROMN........cccuevveeeiiiieeiiieeeee et 109
3.2.4.......Phdn tich nhén t6 trong cdu triic hanh vi lya chon san phdm du
lich cua du KhAch ViIEt NAML.......................oooooveieeeeeeeiiiiiiiiiiiiiieieeee e 132
3.2.5. Méi twong qua giita cdc thanh to trong cdu triic hanh vi lira chon
san pham du lich ciia du KRACH VISt NaG............ccooveeeeeeeeeeeeeeeeesrseeeeeeea, 133
3.2.6.Két qua hoi qui gitka bién nhdn thirc va hanh déng chon........... 136
3.3. Cac yéu t6 tam 1y anh huong dén hanh vi lya chon san pham du lich cua
du KhAch VIEt NaAM......ooiiiiiiiiiiiic e 137
3.3 0. NAU COU QU TICH oo 137
3.3.2.D0NG CO AU LICH. ... 139
3.3.3. MUC AICH AU LICH........ooooeeeeeeeiieieieeeeeieeeeeeeeeeee e 142
3.3.4. K&t QUG tRUC NGRIEM ... 143
TIEU KET CHUONG 3. 147
KET LUAN VA KIEN NGHL....coooiiiiiiiieiesieeeieeieeisseeeessesese s 148
DANH MUC CAC CONG TRINH LIEN QUAN DEN DE TAL................ 154
TAI LIEU THAM KHAO.......ooouiiiiiineieiieeeseeeieeieesiseeses s 155
PHU LUC Tttt et ettt e e e 163
PHU LUC 2.ttt ettt et eate e saa e e e e ennnneeas 181

PHU LUGC 3.ttt sttt st 204



DANH MUC BIEU BANG

Béang 3.1. Thuc trang hanh vi lya chon san phrflm du lich cua du khach Viét

INAINL. et ettt e sttt e e ettt e e e e e e 92
Bang 3.2: Mirc d6 quan trong cta viéc tim hiéu thong tin vé cong ty du lich 95
Bang 3.3. Nha n thtrc vé tAm quan trong cua cac loai dich VU..........cccuveeeee... 99
Bang 3.4: Nhan thuc vé phuong thurc thuc hién hanh vi lya chon tour....... 100
Bang 3.5: Mot s6 noi dung can chuan bi cho mot chuyén du lich................ 101
Bang 3.6: Mtric d§ nhan thuc cua du khach veé san phém du lich.................. 102
Bang 3.7: Kénh thong tin ma du khach tim Kiém...............cocooovveevrvevenennns., 103
Bang 3.8: Mirc d6 quan tdm dén chi phi ctia mdi chuyén di............c............ 106

Bang 3.9:Quan tim ctia du khach t6i cai thién chat luong san pham du lich

....................................................................................................................... 107
Bang 3.10: bia diém du lich ma du khach Iua chon.........cooveeveveeeeeereernn 110
Bang 3.11: Muc d6 lua chon céc loai san phém du lich cua du khach.......... 113
Bang 3.12: Muc d6 vu tién vé thoi lugng ctia san pham............ooveeeeeeeeeee.e. 117
ma du khach lya chon( Tour ttr 2-5 NZAY)..cccoviiriiiieiiieeieeeeeeee e 117
Bang 3.13: Muc dg lya chon chi phi cho san phém (tOUr)eeeeieeiiiiiaaas 118
Bang 3.14: Chat lugng san pham du khach Iya chon...............cocoovveveveennnn, 119
Bang 3.15: Tan suét di du lich ctia du KhAch.........cooveveeeeeeeeeeeeene. 120
Bang 3.16: Phuong thirc thue hién chuyén di.........o.oveeveveeeeeeeeeeeeeeeeee, 122
Bang 3.17: Thoi diém @i du leh......o.ovveeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeee e, 124
Bang 3.18: Ddi twong tham gia cing chuyén di..........c.oveveveeeeceeeeeeeeen. 125
Bang 3.19: Mtic d6 lwa chon san pham (loai hinh) du lich caa du khach.....126
Bang 3.20: Tiéu chi lya chon san phém du lich cua du khach...................... 127
Bang 3.21: Ra quyét dinh lya chon ctia du khach...........c.cooveeeveeeeeeeenne. 129

Bang 3.22: HE SO KIMO.....uiiiiiiiiiiiiiieeeecete e 132



Bang 3.23: Tuong quan gitta cac thanh t6 trong hanh vi lwa chon san pham du

lich ctia du Thach VIEt Nam.......cccoouviiiiiiiiiiiieeeeeeee e 133
Bang 3.24: Quan hé gitra Nha n thirc — Thai d6 — Hanh dong chon............ 136
Bang 3.25: Mtic 6 nhan thirc vé nhu cau du lich cta du khéach................... 138
Bang 3.26: Bong co di du lich cia du khach.............cccccoooiiii 139
Bang 3.27: Muc dich di du lich cua du khach............cccooveeiiiiiinis 142
Bang 3.28: K&t qua thue nghiém 140 L.......o.cooviveveeueieeeeeeeeeeeeeeee e, 143

Bang 3.29: K&t qua thue nghiem 140 2.........ooveeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeee e, 145



DANH MUC HINH VE, BIEU PO

Hinh 1. Biéu hié n tam 1y hanh vi lya chon san pham du lichciia du khéach....40

Biéu dd 1: Hanh vi lya chon san phém du lich cua du khach Vi¢ t Nam........ 94
Biéu dd 2: Tan xuét xuét hién & nhirng mirc khac nhau vé nhan thuc......... 104
cua du Khach VI€t Nam........cccoiiiiiiiiiiecee e 104
Biéu d0 3: Tan xuét cua thai &6 khi liwa chon san pham du lich.................. 109
Biéu d6 4: Tan xuét hanh ddng chon cta du Khach.........cocovveveeeveeeeeee. 131
khi Iya chon san pham du HHEh..........o.ovvvevieeeeieeeeeeeeeeee e, 131
Bicu d0 5: PhAn tich NhAN t0.....euuveueerieeieeeiseeie i 133
M0 hinh 1: Twong quan gitra thai d0 va hanh dong chon...............cc.cee 134
cua du KhAch VIE t NaAM........uuviiiiiiiiiiiicc e 134
Mo hinh 2: Twong quan gitta nha n thirc va hanh dong chon...................... 135
cua du Khach Vi€t namu..........coooviiiiiiiiii e 135

M6 hinh 3: Twong quan gitra nha n thirc va thai d6 cua du khach Vié t Naml 35
Hinh 2: Méi quan hé gitra Nha n thire va Hanh dong chon.......................... 136
Hinh 3: Quan hé gitra Nha n thirc-Thai d6 -Hanh dong chon....................... 136



MO DAU
1. Tinh cap thiét ciia van dé nghién ciru

Hanh vi cua con ngudi 1a dbi tugng nghién ctru cua nhiéu khoa hoc,
trong d6 c6 Tam 1y hoc. Diéu nayda tro thanh van dé trong tim ké tir khi TAm
Iy hoc hanh vi ra doi. Cung véi thoi gian, van dé hanh vi ngay cang duogc
quan tam nghién clru sau va rong voi cac khia canh méi nhu: hanh vi xa hoi,
hanh vi kinh té... dic biét, sy chuyén ddi tir hanh vi nay sang hanh vi khéc
dang duoc xa hoi quan tdm. Mgt trong nhitng hudng nghién ctru ing dung 1a
nghién ctru hanh vi lwa chon san pham tiéu dung, trong d6 c6 san pham du
lich.

Nghién ctru vé hanh vi lua chon san pham tiéu dung vira giup cac nha
san xudt hiéu duoc nhu cau, thi hiéu cua ngudi tiéu ding dé c6 phuong thic
t6 chirc san xuat, cung tng san pham pht hop nhdm nang cao loi nhuan cho
minh. Mit khac, hiéu duoc hanh vi lwa chon san phim ctia ngudi tiéu dung s&
gitip dinh hudng nguoi tiéu dung huéng vao cic san pham phu hop va kich
thich san xuét phat trién.

Ly luan v& hanh vi lua chon san phém ctia du khach c6 rat nhiéu van dé
can 1am rd nhu: cac thanh phan trong ma t biéu hié n ctia hanh vi lya chon san
pham du lich ctia du khach; nhiing yéu t6 (dic biét nhitng yéu t6 tam 1y) anh
huong dén viéc dua ra quyét dinh hanh vi lya chon san phém du lich cua du
khach... Vi vay, viéc nghién ciru 1am phong phu thém 1y luan vé hanh vi cua
khach hang noéi chung va hanh vi lya chon san pham cta du khach noi riéng
mang tinh cap thiét.

Khi nén kinh té phat trién, diéu kién séng cua nguoi dan duogc cai thién
(nhu cau thiét yéu cta con nguoi duoc théa man), nhu cau du lich trd thanh

nhu cau quan trong ctia con nguoi



Ngay nay, trong nén kinh té thi truong thi s lwong hang hoa san xuat
ra 16n ca vé sd luong, da dang vé mau ma, chung loai va chét luong tot. Diéu
nay doi hoi khach hang phai cé su lya chon va kha nang Iya chon tot dé dua
ra quyét dinh t6i wu.

Trong nhitng nim qua, du lich Viét Nam dang da phat trién, luong
khach qubc té va khach no i dija ngay cang ting. Theo thong ké ctia Tong cuc
Du lich Viét Nam, nam 2010 c¢6 28 tri¢ u luot khach nd1 dia dén 2014 1a 38,5
triéu luot khach ndi dia [105]. Quyét dinh cta Thu tuéng chinh phu vé
“Chién lugc phat trién Du lich Vié t Nam dén nam 2020 va tdm nhin 2030” da
chi r3: Bén nam 2020 du lich tr& thanh nganh kinh t& mii nhon, co tinh
chuyén nghiép, c6 hé théng co s vat chat k§ thuat hién dai dong bo, san
phém du lich c6 chat luong cao, da dang, c6 thuong hi€¢ u, mang da m ban sdc
van hoa dan tdc, canh tranh dugc voi cadc nudce trong khu vue va thé gio1 va
phan dau dén nim 2030 Viét Nam tré thanh qudc gia co6 nganh du lich phat
trién.

Viét Nam chuyén tir thi truong phan phdi sang thi trudng tu do canh
tranh theo quy luat Cung - Cau,vi thé, viéc nghién ctru tdm 1y nguoi tiéu dung
san pham du lich 1a rat can thiét. Tuy nhién, cac cong trinh nghién ciru vé van
dé nayvan con it, chua c6 nhiing cong trinh nghién ctru chuyén sau vé hanh vi
Iwa chon san phém du lich cua du khach. Vi vay, can nghién cuu vé hanh vi
lwva chon san phém du lich cta du khach. Nghién ctru hanh vi lya chon san
phém du lich cua du khach mot mat giap cho céc co s& dao tao bd sung, hoan
thién hé théng 1y luan dé nang cao mirc do dap Gmg nhu cau cua thi truonglao
dong ¢ cac co so dao tao. Mat khac, nghién ctru hanh vi lya chon san phrflm
ctia du khach con gitp cac cong ty du lich c6 co so khoa hoc dé thiét ké va

dua ra quy trinh tiéu thu nhitng san pham cta minh nham thoa méan tot nhat



nhirg nhu cau cta du khach, cling nhu viéc bao vé quyén loi cho ngudi tiéu
dung.

Vi nhitng 1y do néu trén, viéc lya chon nghién ctru dé tai “Hanh vi lira
chon san pham du lich ciia du khéch Viét Nam” 13 can thiét va c6 ¥ nghia.
2. Muc dich nghién ctru

Xac dinhcac mat biéu hi¢ n cua hanh vi lya chon san phélm du lich cua
du khach Viét Nam. Tir d6 dé xut cac bién phap tac dd ng vao mi t biéu hién
nhim diéu chinh hanh vi lya chon san pham du lich ctia du khach Vié t Nam,
gitip cac cong ty du lich tiéu thy duoc nhiéu san pham, nang cao hiéu qua
kinh doanh.
3. Poi twong va khach thé nghién ciru
3.1. Poi twong nghién civu

Biéu hién hanh vi lya chon san phém du lich cua du khach.
3.2. Khdch thé nghién ciru

Du khéach nguoi Viét Nam.

Nguoi quan 1y va nhan vién du lich (hudng dan vién, diéu hanh tour..).

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

Khi di du lich, du khach thudng c6 hanh vi can nhic, lya chon mét san
pham nao d6 phu hop véi nhu cau cta minh. Hanh vi lya chon san pham du
lich ctia du khach duoc biéu hié n ra bén ngoai théng qua ma t nha n thic, thai
d6 va hanh dong (quyét dinh lya chon) ctia du khach d6i véi san pham. Hanh
vi lwa chon nay chiju anh hudng cia cic yéu td nhu ciu, dong co, nghé
nghié p, thu nha p, thoi quen, co ché tam 1y, gidi tinh, sy phat trién kinh té xa
ho1i.

C6 thé diéu chinh hanh vi lya chon san pham du lich ciia du khach bang

cach tac dong vao nhan thic cia ho, giup ho c6 thém thong tin vé san phim



du lich, d4i chiéu véi nhu cau, dong co va diéu kién thuc té cta ban than dé
dua ra quyét dinh lya chon phu hop.
5. Nhiém vu nghién ctru
5.1. Xac dinh nhiing van dé 1y lua n tdm 1y hoc vé hanh vi Iya chon san pham
du lich nhu: khai ni€ m, cAu triic va biéu hién hanh vi lya chon san phélm du
lich ctia du khach Viét Nam cung cac yéu t6 anh hudng dén hanh vi lya chon
san pham cta ho.
5.2. X4c dinh cac mirc do biéu hién hanh vi lya chon san phém du lich cua du
khach Viét Nam va muc d§ anh hudéng cua mot s6 yéu td dén hanh vi lua
chon san pham du lich cua du khach Vié t Nam.
5.3. Bé xuét cac bién phap tac dong nham diéu chinh hanh vi lya chon san
pham du lich cta du khach.
6. Gigi han pham vi nghién ciru
6.1. GiGi han vé doi twong nghién civu

Trong dé tai, san phém du lich dugc gi61 han 1a Tour.

Luadn an chi nghién ctru biéu hié n hanh vi lya chon tour ctia du khach
biéu hién qua cic mat: Nha n thic - Thai 30 — Hanh d6 ng cta ho.
6.2. Gidi han dia ban va khdch thé nghién ciru

Pé tai khao sat du khach Vié t Nam mua tour trén dia ban thanh phé Ha
Nb6i. Ly do chung t6i chon nhu vy 14 hié n nay phan 16n cac cong ty du lich
nam & thanh phé 16m, trung tam van hoa, kinh té, chinh tri.

Do diéu kién khong cho phép, & tai tién hanh khao sat 550 du khach
Vié t Nam & khu vuc Mién Bic.
6.3. Gidi han vé thoi gian

Cac s6 liéu duoc st dung trong ludn an duogc tac gia thu tha p, diéu tra
trong thoi gian tr 5/2013 - 8/2014.
7. Phwong phap luan va phwong phap nghién ciru

7.1. Phwong phap luin nghién ciru



Nghién ctru dugce dua trén cac quan diém co ban sau :

Quan diém hoat dong: Nghién ctru hanh vi Iya chon san phém du lich
ctia du khach dwa vao quan diém : cac hién twong tdm 1y ctia du khach nay
sinh va phat trién trong hoat dong du lich. Do d6, nghién ctru bam sat hoat
dong to chtrc va thuc hién cac tour du lich cua cac don vi kinh doanh du lich
va du khach.

Quan diém hé thong: Xem xét cac biéu hién nhan thtrc, thai do va hanh
dong lya chon san phém du lich vo1 tu cach 1a hé théng théng nhat. Nhan thire
l1a co s& cua thai d§ va hanh dong. Thai do 1a dong luc thic déy hanh dong.
Hanh dong Iua chon 1a hé qua ctia nhan thure va thai do. Déng tho1, xem xét
hanh vi Iva chon san phém du lich cia du khach Viét Nam trong su tac dong
ctia nhiéu yéu t6 khach quan va chu quan.

Quan triét nguyén tic théng nhat y thirc va hoat dong : Hanh vi lua chon
san pham du lich 13 biéu hién cu thé ctia nhan thic va thai 46 cua du khach
d6i véi mot san pham du lich. Do d6, c6 thé tac dong vao nhén thirc dé thay
d6i hanh vi lya chon ct du khéch.

Luan an duoc tiép can tur goc do tdm ly hoc kinh doanh, tdm 1y hoc du
lich.

7.2. Cac phuwong phap nghién ciru
7.2.1. Nhom phwong phap nghién cviu ly lugn

7.2.1.1. Phuong phdp phdn tich tai liéu.

7.2.1.2. Phuong phdp tong hop tdi liéu.

7.2.2. Nhém cdc phwong phdp nghién civu thuwe tién

7.2.2.1. Phuong phdp diéu tra bang bang hoi

7.2.2.2. Phuong phdp phéng vin

7.2.2.3. Phuong phap quan sat

7.2.2.4. Phuong phdp thuc nghiém



7.2.3. Nhom phwong phap xw ly dit liéu

Xt Iy s6 liéu thu duge tir nhém phuong phap phat hién thyuc trang.Dé
tai nay st dung mot sd coéng thire thong ké toan hoc sau:

7.2.3.1. Cong thurc tinh gia tri trung binh

7.2.3.2. Cong thirc tinh phuong sai

7.3.3.3. Cong thirc tinh hé sé twong quan

7.2.3.4. Phuong phdp phén tich nhan t6
8. Pong gop mai cia luan an
8.1. Vé Iy lugn

Ludn an da hé thong hoa mot s6 van dé 1y ludn co ban vé hanh vi lya
chon san phém du lich cta du khach Viét Nam nhu: khai ni€é m hanh vi; khai
ni¢ m lya chon; khai ni¢ m san phém du lich; khai ni€ m hanh vi lIra chon san
phém du lich cua du khach; phan tich dugc cac ma t biéu hié n cua hanh vi lua
chon san pham du lich cta du khach; cac yéu t6 anh hudng dén hanh vi lua
chon san phﬁm du lich cua du khach nguoi Viét.
8.2. Vé thuc tién

Két qua nghién ctru cia Lua n an da lam ro dugc muc dd trong cdc mat
biéu hién cta hanh vi lya chon san phim du lich cta du khach nguoi Viét;
moi tuong quan gitta cac yéu to trong mat biéu hién hanh vi lya chon san
phém du lich; cac yéu td anh huong dén hanh vi lya chon san phém du lich
ciia du khach nguoi Viét. Ludn an dé xuat cac giai phap mang tinh kha thi
nham gitp cho cac cong ty Du lich thiét ké dugc nhiéu san pham méi thoa
man duge nhu cau cia du khach Viét Nam nham chiém linh dugc thi phﬁn
(ban duogc nhiéu san pham hon) trong xu thé ho i nha p va canh tranh toan cau
ngay nay.

Nhing két qua vé mit thuc tién ctia ludn 4n 13 tai liéu tham khao cho

sinh vién nganh Du lich va cho chuong trinh dao tao ctia cac cong ty du lich.



9. Ciu triic ciia lud n 4n

Ngoai Mo dau, Két ludn, Tai lieu tham khao, Phu luc, n01 dung Luan
an gom 3 chuong:

Chuong 1: Co sé 1y luan tdm ly hoc nghién ctru hanh vi lya chon san
pham du lich cua du khach

Churong 2: Tb chirc va phuwong phap nghién ctru

Chirong 3: Két qua nghién ctru thyc tién vé hanh vi lua chon san pham
du lich cua du khach Vié t Nam.

Chuong 1
CO SO LY LUAN TAM LY HQC NGHIEN CUU
HANH VILUA CHONSAN PHAM DU LICH CUA DU KHACH

1.1. Tong quan nghién ciru van dé
1.1.1. Cac nghién cwu 0 nwdc ngoai

Nhimng nghién ciru & nudc ngoai lién quan dén van dé hanh vi cia
khach hang c6 3 huéng nghién ctru chinh sau: hudng nghién civu vé cdc dic
diém tam Iy cia khdach hang, huwéng nghién ciu vé cdc yéu té tic dong toi
hanh vi cia khédch hang va hudng nghién civu vé qud trinh ra quyét dinh cia
khdach hang.
1.1.1.1. Huéng nghién ciru vé cdc déic diém tam 1y cia khdch hang

Nam 1961, nha tdm ly hoc D.S.[ronmonger cua truong dai hoc
Cambridge (The Cambridge University), London da bao v€ thanh cong luan
an tién sy: “Hang héa méi va hanh vi nguoi tiéu dung” (New Commoditie
and consumer behavious). Ludn an da xay dung 1y thuyét hanh vi ca nhan cta
khach hang va phép do thai d§ cua khach hang khi c6 hang hoa mé1, hang
hoa co bién doi vé chat luong [93].

Tac gia Henry Assel 13 mot trong nhitng ngudi dau tién c6 chuong trinh

nghién ctru vé qua trinh nhan thic trong hanh vi ngudi tiéu dung. Ong va



Jonh Howard ciing 13 nhimg nguoi dau tién nghién ctru qua trinh hinh thanh
thai d6 ctia khach hang dbi v6i cac nhan hié u san pham [96].

Paul J. Peter va Jerry C. Olson (1996) di tim hiéu vé thai do cua
nguoi tiéu dung va mbi quan hé gitra thai d6 ctia nguoi tiéu dung véi chién
luge tiép thi. Ho ciing di nghién ctru thi hiéu nguoi tiéu dung dé dung thiét
14 p mot chinh sach tiép thi thich hop [101]

Nhitng nghién ciru ban vé tiéu dung nhu 13 hién tuong tam ly dich
thuc: vai tro cua dong co, nhitng xtic cdm cua vi¢ ¢ nha n thuc va tri nho, dac
diém nhan cach, thai do, su cam nha n...Paul Albou, Katona, Enest Dichter...)
[64]

Mot s6 nha tdm 1y hoc My nhu Jonh O’Shaughnessy, Kehret-Ward,
Jonhson, Caplow, Thomas, Soldow c6 cac cong trinh nghién ctu trong vi€ ¢
giai thich cac van dé& tam 1y trong hanh vi cta khach . Mary Douglas va
Baron Isherwood nghién ctru hanh vi mua hang mang tinh biéu tuong vé dia
vi x3 hd i. Gran David Mc Cracken (1988) nghién ctru van hoa va tiéu dung dé
hiéu hanh vi tiéu dung [95]

Nha nghién ciru nguoi My J.C. Mowen (1990) ciing da tién hanh phan
tich cac qua trinh va thud ¢ tinh tdm 1y cia ngudi ti€u dung trong moi truong
kinh t& vi mé va vi md gém: nha n thirc, long tin, thai d0 Ung xur, dao duc...dé
thiy duogc vai tro cla cac yéu to tdm 1y d6 quyét dinh mua ctia ngudi tiéu
dung [100]

Hai nha tdm 1y hoc ngudi My Leon G. Schiffman va Leslie Lazar
Kanuk (1991) c6 nghién ctru vé tinh cach nguoi tiéu dung, nhu cau pham vi
van hoa - x4 hoi, vai tro tdm 1y ctia khach hang dé ap dung né vao thi truong
chién lugc va viéc tao 1ap cac quyét dinh kinh té. T6i nam 1997, hai ong lai
tiép tuc nghién ctru vé hanh vi ctia khach hang nhung di sau vao thai do cua

khach hang. Cac két qua nghién ctru cho thiy sy da dang cia thai d6 nguoi



tiéu dung; qua trinh hinh thanh va quyét dinh thai do nguoi tiéu dung; nhiing
tmg dung nghién ctru thai o ngudi tiéu duing vao qué trinh tiép thi [98].

Hai tac gid nguoi Anh: Clifford J. Shultz va Russell W. belk (1992) sau
nhiéu nam nghién curu céac van dé thi truong ti€u thu & Ba Lan, Rumani, Thé
Nhi Ky ... d3 c6 nhitng tong két vé thai 40 va quan diém cua ngudi tiéu dung
& Chau Au. Bén canh d6, cac tac gia cling chi ra nhitng thay d6i trong hoat
do ng thi trudng va van dé tiéu dung ¢ Vié t Nam va Trung Qudc [90].

Tac gia Foxall. Gordon (1997) di tién hanh nghién ctru vé cac thai do
hay gip phai cta khach hang, tir 46 khang dinh tim quan trong va y nghia
clia vié ¢ ung dung tam 1y hoc thi trudng vao vié ¢ kinh doanh - tiép thi [94].

Gan day nhat, nim 2004, nha tim 1y hoc nguoi My G.Zaltman nghién
ctru cac hoat d6 ng, hanh vi, phan tmg ctia ngudi tiéu ding dbi véi cac loai san
pham xét dudi khia canh tdm 1y hoc, phan tich mot s6 mat tam 1y ciia ngudi
tiéu dung vé van dé: thi truong, dich vu maketing, chat luong san phém...
[103].

Tom lai, cac tac gia theo hudng nghién clru nay da ta p trung lam rd cac
dac diém tAm 1y cia khach hang nhu: nhu cau, thi hiéu, dong co, nhan thirc,
thai 46, long tin... tir d6 khing dinh tim quan trong va ¥ nghia cta vié ¢ ing
dung tam 1y hoc khach hang vao linh vuc kinh doanh.

1.1.1.2. Huéng nghién ciru vé cdc yéu té tic déng téi hanh vi cia khdch
hang

Nam 1960, Ho1 nghi Tam 1y hoc My chinh thirc thanh 14 p Phan hdi
Khoa hoc tdm 1y hoc tiéu dung. Georges Katona (1901-1981), ngudi gbc
Hungary, 13 gido su tim 1y hoc va gido su cac khoa hoc kinh té tai truong Dai
hoc Michigan, My (1950-1972) di tién hanh cac tham do vé tai chinh cia
nguoi tiéu ding (Surveys of Consumer finances) dé thu nha p nhiing thong tin

quan trong tir ngudi tiéu ding My (vé kha ning tai chinh, ¥ dinh mua sim va
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g xir kinh té cta ho). Tir ndm 1952 dén nam 1954, 6ng da hoan chinh mo t
cong cu danh gia 13 chi s6 vé sy cam nha n cia nguoi tiéu dung (Consumer
Sentiment Index, viét tat 1a CSI). Georges Katona cho rang, hanh vi c4 nhan
phu thud ¢ vao mdi tuong tac giita ca nhan va moi trudng, cho nén moi truong
chac chin c6 anh hudng toi thai d6, ddng co, mong doi va nhitng nhu cu can
thiét cua khach hang.

Georges Katona nhan manh mit tdm 1y trong hanh vi lya chon hang
hoa cua khach hang: “Hanh vi lya chon hang hoa chiu anh huéng khong chi
ctia nhirng nhan t6 hoan canh va moi trudng ma con cua cac bién sd khac co
su gop phan cua cac nhan t6 tim 1y (kinh nghié m, cam nha n, dd ng co, nhiing
mong doi)” [64,tr89]. Nhitng bién s6 tdm 1y (P, viét tat ciia Person) 13 nhiing
bién s6 trung gian gitta cac kich thich kinh té (E, viét tit cia Economy) hay
tinh hudng kinh té khach quan (S, viét tat ctia Situation) va nhing hanh vi lya
chon hang hoa (C, viét tit cua Choose):

S(E) - P—>C

M6 hinh hanh vi lya chon hang hoa cua khdach hang
(Theo Georges Katona)

Diéu d6 c6 nghia 13: mua sidm khong chi phu thud ¢ vao hoan canh kinh
té, vao kha nang tai chinh ciia nguoi mua (ability to buy) ma con phu thudc
vao nhitng thién huéng tdm 1y, su cam nha n cta khach hang vé hoan canh
(tirc 1a nhiing thai d§, d0ng co, mong doi, mirc do khao khat ciia hg) tom lai
la nhiing y dinh cta ho (willingness to buy), 1a dd ¢ trung nhan cach cua ho.
Vi cac tac phAm Nguwoi tiéu ding quyén thé (The Powerful Consumer, 1960),
Xa héi tiéu ding dai ching (1964), va Loi song My (American Way Of Life),
ong da chung minh dugc rang: mirc cau khong con duge quy dinh duy nhét

bo1 nhan t6 tai chinh nira ma con chiu anh hudéng cua thién hudéng mua hang.
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Thién hudng nay phan anh nhitng do ng co, nhitng xu hudéng va nhitng mong
doi ctia khach hang. Do d6, cac doanh nghié p trudc hét phai quan tim toi tim
1y khéach hang[ 64, tr38-tr77]

Tac gid ngudi My Hersh Shefrin (2002) da co6 nhitng nghién ctru co ban
vé hanh vi tai chinh. Nhitng nghién ctru cta 6ng di vao phan tich tim 1y céac
nha dau tu, nha doanh nghié p trong nhitng hanh vi tai chinh, nghién ctru cac
yéu t6 tam 1y dan dén cac viéc lya chon dau tu ching khoan, cac dich vu tai
chinh hay céc chién lugc hop tac tai chinh cia cac nha dau tu [97].

Nam 2004, tac gia Michael R. Solomon tién hanh nghién ctru va phan
tich hanh vi ctia khach hang & cac goc do khac nhau: mdi khach hang 1a mot
cd nhan vdi cac tinh cach khac nhau, phan tich hanh vi ctia khach hang trong
cac moi truong van hoa va ton gido khac nhau [99].

Céac cong trinh nghién ctru ndy da cho thay rang, hanh vi cua khach
hang 1a md t loai hanh vi v6 cting phirc tap vi chiu sy anh hudng cta rat nhiéu
yéu td, tir cac yéu td chu quan dén cac yéu t6 khach quan.
1.1.1.3. Hueéng nghién ciru vé mé hinh hanh vi cia khdch hang

Hai tac gid Paul J. Peter va Jerry C. Olson trinh bay mo hinh nghién
ciru nay vé hanh vi cua khach hang tiéu dung ¢ dang “Banh xe phan tich
khach hang” [101]. Banh xe ndy bao gém ba thanh phan co ban la:

- Thanh phan hanh vi

- Thanh phan nha n thirc va cam xuc

- Thanh phan moéi trudng

Mo hinh ctia Peter - Olson c6 xuat phat diém 1a tir dinh nghia vé hanh
vicia khach hang cua Hiép hdi maketing Hoa Ky (AMA: American
Maketing Association). Hanh vi ctia khach hang dugc dinh nghia la: “Qua
trinh tuong tdc dong co gilta cam xuc, nha n thire, hanh vi va moi trudng ma
con nguoi thuc hién trao doi phuc vu cho cua séng cua minh” [101]. Twr do,

hai 6ng va n dung nhiing nghién ctru da cd, tong két va phat trién nén moé hinh
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nghién ciru vé hanh vi nghién ctru ciia khach hang tiéu dung nhu d néu trén.
Mo hinh nghién ciru ndy di mo ra mo t hudng nghién ciru day du va toan dié n
hon vé hanh vi cua khach hang.

C6 thé thiy rang, cac nha tim 1y hoc & nudc ngoai di tiép can nghién
ctru rat nhiéu khia canh khéc nhau cia hanh vi ctia khach hang: cac di ¢ diém
tam 1y ctia khach hang, cac yéu td tac do ng t6i hanh vi ctia khach hang va mé
hinh hanh vi ctia khach hang...Duéi goc dd tdm 1y hoc, nhitng nghién ctru vé
hanh vi ctia khach hang déu cho thay vai trd quan trong ctia yéu t6 tm 1y tac
dong té1 hanh vi tiéu dung cua khach hang.

Qua phan tich trén, chiing t6i nha n thay rang: Trén thé gidi c6 rat nhiéu
tac gia da nghién ctru vé hanh vi cia khach hang nhitng dudi goc d6 tam Iy
hoc, nhung dén nay & Viét Nam chua c6 tic gia ndo nghién ctru hanh vi lua
chon san pham du lich.

1.1.2. Cac nghién cwu 0 trong nuwdc

Nhitng cong trinh nghién ctru vé hanh vi cta khach hang ¢ Viét Nam
con rat khiém tén va chua c6 hé thong. Dén thoi diém hién tai, cac nghién
ctru d6 ciing chii yéu ti p chung vao ba hudng sau: huedng nghién ciru vé cdc
ddc diém tam 1y ciia khdch hang; huwdng nghién citu cdc yéu to tic dong dén
hanh vi cua khdch hang va huong nghién cuu moé hinh hanh vi cua khdch
hang.
1.1.2.1. Hueéng nghién ciru vé ddc diém tam Iy ciia khdch hang

Nam 1991, tac gia Tran Thi Pat bao vé thanh cong lud n an pho tién sy
“Phwong phdp théng ké nghién ciru nhu cau hang tiéu ding cia dan cw (vdn
dung déi véi hang lwong thuwe, thwc pham)”. Luan an di co cai nhin tong
quan vé nhu ciu va nhu cau hang tiéu dung, nhiing di ¢ diém nhu cau hang
tiéu dung cua dan cu nuéc ta. Piém moi cua ludn 4n 1a di chi & co sO

phuong phap thdng ké phan tich nhu cau hang tiéu dung ¢ Vié t Nam. Tac gia
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con manh dan cai tién phuong phap xac dinh mot sd chi tidu thong ké tiéu
dung hang luong thyc, thuc pham [19].

Nam 1993, tac gida Pham Ngoc Cén bao vé thanh cong lud n an pho tién
sy: “Hoan thanh viéc xdc dinh nhu cau hang héa”. Trong lud n an ndy, tac gia
da phan tich ban chat cta nhu cau, méi quan hé giita nhu cau véi san xuat va
tiéu dung. Bén canh do, ludn 4n con hé thong hoa cac phuong phap ludn va
phuong phap tinh toan nhdm hoan thién viéc xac dinh nhu ciu hang hoa.
Ludn an di lam 6 cac di ¢ diém phat trién nhu cau hang héa trong diéu kién
chuyén d6i co cdu kinh té va co ché quan Iy & nude ta [9].

Tac gia Lé Van Hdo da co cong trinh nghién ctru vé nhu cau thi hiéu
ctia khach hang. Cong trinh nay dugc ding trong cudn: Lam gidu bdach khoa
xd giao [84, tr135-tr149]. Trong cong trinh nghién ctru niy, 6ng da khang
dinh vai trd ctia nhu cau va thi hiéu cta khach hang d6i v6i hanh vi lwa chon
hang hoéa cua ho.

- Vé nhu cdu cia khdch hang: Su phét trién cua nén kinh té thi truong
d3 1am cho nhu cau tiéu dung phat trién ngdy cang phong phu va da dang. Su
da dang d6 phu thudc vao cac yéu td nhu: la tudi, nghé nghié p, thu nhap,
thoi quen, phong tuc ta p quan cua tirng dia phuong...

+ Moi khach hang déu c6 nhu cau so thich riéng cua minh va tu tinh
toan dé thoa man nhu cau do.

+ Thu nh4 p ctia moi nguoi khac nhau nhung lai ¢6 chung mo t diém la
yéu cau cao voi chat lugng hang hoa va dich vu.

+ X3 hoi ngay cang phat trién thi kha ning lya chon cua khach hang
ngay cang 1én. Vi c6 kha nang lya chon 16n nén ho chi mua nhirng thir ma ho
can va thich, cho nén san xuat kinh doanh phai bit dau tir khau nghién ctu

nhu cau khach hang, sau d6 md&i san xuat ra hang hoa va cung cap dich vu.
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+ Bén canh d0, nha kinh doanh phai biét d4nh thirc nhitng nhu cau tiém
an cua con ngudi chtr khong phai chi thy d6 ng dap tng nhitng nhu ciu sin cé
cua ho.

- Vé thi hiéu ciia khdch hang:

+ Khach hang chi mua nhiing thir hop véi thi hiéu ctia minh cho nén
cung v6i vié ¢ nghién ciru dé nam bat nhu cau thi vié ¢ nghién ctru thi hiéu cua
khach hang 1a v6 cung quan trong.

+ Thi hiéu ctia khach hang 1a khuynh hudng ctiia md t nhém khach hang
ua thich mo t loai hang héa nao do nham thoa méin nhu cau nhat dinh cua ban
than.

+ Thi hiéu hinh thanh theo co ché bat chudc. Bat chude & day duoc
hiéu 13 sy mo phong, tai tao lai cac hanh vi, dié u b, cach suy nghi, tng xur
cua mo t hay mot nhom ngudi nao do.

+ X4 hoi hié n nay dang c6 mdt sy chuyén do6i gia tri siu rong. Nhimng
gia tri c4 nhan dang nhanh chong thay thé cho gia tri tdp thé. Nét ndi bat
trong thi hiéu khach hang hién nay 1a xu huéng thé hién ca tinh, céi t6i cua
minh.

Tac gia Vii Diing trong cong trinh nghién ctru “Tam 1y hoc vé1 quang
céo kinh doanh” [84, tr165-tr184] da dat ra vin dé can phai tim hiéu dd ng co
ctia nguoi mua. Theo dng, nghién ciru dong co cua khach hang 1a tim hiéu
nhing cai di kich thich nhiing nhu ciu va mong mudn lam théa man con
ngudi khi mua loai hang héa d6. Cu thé 6ng da chi ra:

- Khi mua mgt hang héa, nguodi ta khong chi thoa man gia tri st dung
clia n6 ma con dé tao ra tim trang vui vé, tao ra sy gidi toa nhitng trang thai
cang thang nao do.

- Hang héa khong chi thoa man nhitng nhu cau khach hang bai cac gia

tr1 st dung ctia né ma hang hoa con tao ra nhiing bi€u tuong vé cac gia tri xa
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ho1 khac nhau. Mot bd quﬁn ao khong chi dé ma c, mot chiéc xe may khong
chi 1a phuong tién dé di lai ma ching c6 thé hod c 1a médt, hod c 1 biéu hién
cua su giau co, hanh di€¢ n, hodc la biéu hié n sy khi€ém nhuong, gian di.

- Hinh thtrc mau sac bao bi dong gbi ctia san pham c6 ¥ nghia to 16n, no
tao nén an tuong cua khach hang vé wu diém va di c trung ciia hang hoa.

- Kha nang mua, nhu cau, thi hiéu ctia khach hang anh hudng t&i hanh
vi lya chon hang hoa cua ho. Cac khong gian cu tra ctia khach hang véi cac
diéu kién tu nhién x4 hoi khac nhau thi nhu cau thi hiéu cua ho ciing sé&
khong giéng nhau va hang vi lya chon hang hoa ctia ho béi thé ciing khac
nhau.

Tac gia Van Kim Ciic trong cong trinh nghién ctru “Mot s yéu té tim
Iy hoc trong hanh vi mua hang” [84, tr185-tr204]. Pa chi ra rang: dé di dén
quyét dinh mua hang khach hang phai chiu nhiéu tac d6ng nhu cac yéu td xa
ho1, vin hoa, kinh t& va tam 1y, trong d6 yéu t6 tam 1y chiém mot vi tri dang
ké. Vié c nghién ctru dé hiéu dugc cach tng xtr ciia khach hang 1a mot yéu
cau khach quan nham nang cao hié¢ u qua san xuat va kinh doanh.

Céc yéu to tam 1y anh huong dén hanh vi mua hang ctia khach hang la:

+ Pong co mua hang: “trong mua ban md t nhu ciu nao d6 du manh dé
kich thich tinh tich cuc cua con ngudi din ho dén chd quyét dinh mua goi 1a
dong co mua hang”. Van Kim Cuc cling xem xét d0 ng co mua hang dudi hai
hinh thtrc chinh 1a d0 ng co ¢6 1y chi va d0 ng co cam xtc.

Péng co c6 Iy chi: & di dén quyét dinh mua md t loai hang hoa nao do,
con ngudi véi ddong co 1y chi s& can nhic ky ludng nhimg diéu kién chu
quan: kha ning thanh toan, nhu cau cta ban than va gia dinh...; cac yéu t6
khach quan ma hang hoéa nay dem lai nhu lié u chiing c6 dugc nhiéu thanh
vién khic trong cac nhom x4 hdi ctia minh chip nhin hay khong... Ho ¢b
ging tim kiém cac loi ich ma hang héa d6 c6 kha ning mang lai cho ho.

Dong co 1y chi cu thé thuc diy hanh vi mua gia thip, chat luong cao, hinh



16

thire dep, dé su dung, chu ky st dung lau dai, c6 gia tri ban lai, tiét ki€ m chi
phi cho hoat A ng.

Dong co co cam xuc: nhitng dong co ¢6 cam xuc thong thuong & duoi
murc hiéu biét va c6 thé khong nhd n thay duoc. Cac cam xtc do co thé 1a sy
rung dong vé tinh thin hodc trang thai bi kich dong khién cho ta nhanh
chong dua ra quyét dinh mua hang.

Tri gidc ciia khdch hang: bén canh yéu td ddng co, cac yéu tb tri giac
cling c6 nhitng anh hudng nhét dinh dén hanh vi mua cta khach hang. Thong
qua viéc tac dong vao tri gidc mua hang cua con ngudi, nguoi ta co thé dat
duoc rat nhiéu muc dich kinh doanh. Sau day la mot ) yéu cau véi cac loai
tac do ng nay:

(1) Nhén hiéu, bao géi, ky hiéu hang héa nhitng yéu to nay phai duoc
thiét ké 1am sao dé tic dong tot vao nha n thirc va hanh dong cta khach hang
nhu thu hit dugce sy cha ¥, tao ra dugc su quan tam, kich thich dugc sy ham
mudn, 1am ting kha ning thuyét phuc va cudi cung la thic day duoc hanh
dong cta nguoi tri gidc nod.

(2) Trung bay hang hoa: tri giac cuia nguoi mua va anh hudéng cia nod
dén hanh vi mua khéng chi théng qua nhén hié u, ky hié u bao g6i ma con qua
cach trung bay cac san pham hang héa. Trude hét, vié ¢ trung bay co 4n tuong
dé thu hat khach hang, md réng pham vi tiép xuc gitta khach hang va san
pham. Mot s6 nguyén tic trung bay duoc tac gia néu ra:

- Thtr nhét, ddm bao cung cip céac thong tin vé hang hoa.

- Thtr hai, ¢ bd cuc 1 rang vé mau séac loai hang.

- Thir ba, quiy hang dam bao vé sinh, ngin nap, mat mé.

(3) Thai do cua nhan vién phuc vu: tri gidc dua lai cho con ngudi cam
xuc, dong thoi ciing chiu sy tac dong ciia cam xuc, do vay thai 40 cua ngudi
phuc vu phai lam sao tao ra & khach hang nhitng cam xuc t6t. Thai d6 cua
nguoi ban phai ton trong khach hang, trung thuc véi khach hang, phai van

minh, lich su.
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Bén canh d6, mdt sd nha tdm 1y hoc nhw: P6 Long, Ha Thanh di co
nhirg bai viét danh gia, phan tich vé nhu cdu, td p quan, phong tuc thi hiéu
cua nép an, 0, mac, di lai, vi€ ¢ tiéu tién bac va thoi gian danh cho hudéng thu
van hoa cua nguodi Viét Nam [53].

Qua nhitng phén tich trén ching ti thay rang, mdi tac gia di co nhing
cach tiép can khac nhau khi nghién ctru vé dic diém tam Iy khach hang,
nhung tat ca déu nhin manh tdm quan trong ctia yéu t6 tdm 1y trong ciu tric
hanh vi cua khach hang. Vié ¢ nghién ctru cac dd ¢ diém tam 1y khach hang 1a

co s& dé cac doanh nghié p c6 giai phap kinh doanh hié u qua.

1.1.2.2. Huedng nghién citu cdc yéu té tac déng dén hanh vi ciia khdch hang

Tac gia Nguyén Xudn Mai - Nguyén Thi Lan (1999) véi dé tai cap bo:
“Mét s6 yéu té tam Iy tac dong dén hanh vi tiéu ding cia cdc nhém khéch
hang”

Nam 2003, tac gia Neuyén Bd Minh hoan thanh lud n an “Nghién ciru vé
hanh vi lira chon hang héa cia nguwoi tiéu ding”. Ludn 4an da chi ra ring,
trong mdt hanh vi lya chon mot san pham cu thé ctia nhém ngudi tiéu dung
xac dinh khong phai tat ca cac yéu té d6 cung anh huong dén ngudi tiéu dung
ma chi nhitng yéu t6 ndo trd thanh di ¢ trung cia ho trong vié ¢ tiéu ding va
s& hiru san phém do6 mai tré thanh yéu td quyét dinh sy Iya chon hang hod cua
nguoi tiéu dung. Ngoai ra, tac gia con lam rd co so tim 1y hoc dé tao ra san
pham phu hop véi nguoi tiéu ding [60].

Tac gia Nguyén Trung Tuyén trong cong trinh nghién ctu “Budc dau
tim hiéu nhimg yéu t6 tAm 1y tac 46 ng dén yéu t6 hanh vi nguoi tiéu dung” da
chi ra nhu sau:

- Hanh vi ngudi tiéu dung nham théa mén céc nhu cau tinh than va nhu
cau vat chat ciia ho. Hanh vi tiéu dung 13 hoat ddng c6 muc dich nguoi tiéu

dung chi mua sam nhiing hang hoéa c¢6 ich cho ho.
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- Hanh vi ctia nguoi tiéu dung chiu su tdc d0ng cia maketing va céc
yéu t6 khac nhu: yéu t6 ca nhan, yéu to tam 1y, yéu to van hoa va yéu t6 xa
hd1i.

- Tri giac cia nguoi tiéu dung anh hudng manh dén hanh vi mua hang
cua ho. Tri gidc cua nguoi ti€u dung chiu tdc dong manh mé& cua nhan hi¢u
bao bi san pham, cach trung bay san pham, thai d0 va nghé thudt giao tiép
cua nguoi ban hang.

Nhitng nghién ctru vé yéu té anh huéng dén hanh vi khach hang cua
cac tic gia Viét Nam lai thém mot 1an nira khang dinh ring: hanh vi cia
khach hang 12 mot hanh vi rat phuc tap, chiu tic dong cta nhiéu yéu t6 chu
quan va khéch quan.
1.1.2.3. Huong nghién ciru mo hinh hanh vi cua khach hang

Nam 2008, tac gia Neuyén Ngoc Quang bao vé thanh cong lud n an tién
sy kinh t& “Phwong phdp dinh tinh trong nghién ciru hanh vi nguoi tiéu ding
Viét Nam vé san pham xe mdy” [69]. Trén co s& tién hanh mot sb cudc
nghién ctru Ung dung phuong phap dinh tinh vao nghién ctru hanh vi nguoi
tiéu dung Vi¢t Nam vé san phém xe may, lud n an khai quat va tao dung mo
hinh hanh vi tiéu dung xe may. Cach 1am nay co thé ap dung vié ¢ xay dung
mo hinh cho nhiéu linh vic va nhiéu nhom khach hang khac nhau. Cac giai
phap, bai hoc rut ra tir cud c nghién cuu giap cho cac nha quan tri maketing
trong linh vuc xe may du doan thi trudng, xay dung, cac chinh sach maketing
hiru hi€ u hon. Lud n an cling chi ra cac hudng tng dung phuong phap nghién
ctru dinh tinh trong cic nghién ciru vé hanh vi nguoi tiéu dung ma phuong
phap nay c6 uu thé. Két qua nghién ctiru hanh vi nguoi tiéu dung xe may Vié t
Nam 13 tai liéu tham khao hiru ich ddi voi cac doanh nghiép kinh doanh
trong linh vuc ndy, ciing nhu ddi véi cac nha nghién cru khac quan tam dén

cht dé hanh vi cua khach hang.



19

Nam 2012, tac gia Lé Thi Thu Hdang bao vé thanh cong luan an tién sy
“Nghién cieu hanh vi giti tién tiét kiém ngdn hang cia khach hang cd nhan”
[32]. Tac gia d3 dua ra dugc ciu trac hanh vi g tién tiét kiém ngan hang cua
khach hang c4 nhan bao gdm hai thanh phan co ban:

- Thanh phdn bén ngoai:

+ Hanh vi lya chon ngan hang giri tién tiét kiém

+ Hanh vi lya chon loai tién giri tiét kiém ngan hang

+ Hanh vi lya chon ky han guri tiét kiém

+ Hanh vi lua chon hinh thirc tiét kiém

- Thanh phdn bén trong:

+ Pong co cua khach hang

+ Nhan thtrc cua khach hang

+ Thai do cua khach hang

Thuc ra cac thanh phan bén ngoai ctia hanh vi giri tién tiét kiém ma tac
gia dua ra trong cdu tric hanh vi giri tién tiét kiém cta c4 nhan khong phai 1a
thanh phan trong ciu tric hanh vi ma dung hon né chi 1 nhitng yéu té anh
hudng dén hanh vi gui tién tiét kiém cua khach hang ca nhan.

Tir vié ¢ phan tich cic cong trinh nghién ciru trén, co thé thiy rang nhin
chung nhitng cong trinh nghién ctru d6 da tiép cdn nghién ctru hanh vi cta
khach hang dudi cac goc @6 khac nhau nhu: di ¢ diém tdm 1y ctia khach hang;
yéu to tic dong dén hanh vi ctia khach hang va mé hinh hanh vi ctia khach
hang. Tac gia cho rang, 3 hudng tiép can hanh vi cia khach hang trén déu
gitip cho chiing ta hiéu rd vé hanh vi caa khach hang ¢ goc d6 nay hay goc
d6 kia. Tuy nhién, theo tac gia cach tiép can vé cau trac hanh vi 13 cach tiép
can hoan chinh, rd rang va siu sac hon ca. Vi vay, trong lud n an ndy, tac gia
di nghién ctru vé hanh vi lya chon san phém du lich cua du khach Vi€t Nam
cling xudt phat trén quan diém tiép cd n vé mo hinh c4u trac ctia hanh vi.

1.2. Hanh vi va hanh vi lya chon san pham du lich ciia du khach
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1.2.1. Hanh vi
1.2.1.1. Quan niém vé hanh vi trong tam Iy hoc phwong Téy
- Quan niém vé hanh vi ciia tam Iy hoc hanh vi ¢é dién

Thuyét hanh vi ciia J. Watson c6 may diém dang chu y dé cap vé hanh
Vi nguoi:

Hanh vi nguoi tuy c6 mot sd khac biét so vdi dong vat nhung van chi 1a
t6 hop phan tng cua co thé dé tra cac kich thich tic dong vao co thé.
J. Watson khong thira nhan tim 1y, y thirc tham gia vao viéc diéu khién hanh vi
ngudi. Theo thuyét hanh vi cta J. Watson, dé nghién ctru hay diéu khién hanh
vi n6i chung va hanh vi ngudi néi riéng thi chi can dwa vao yéu té dau trong
cong thirc S -> R.

RS rang, quan niém cua J. Watson vé hanh vi véi cong thic S -> R kho
c6 thé 1y giai dugc truong hop khi cing mdt kich thich (S) nhung lai c6 cac
phan tmg (R) khac nhau, lién quan téi nhitng yéu t6 thudc vé chu thé phan
ung. Ching t61 chia sé véi tac gia B.R. Hergenhanhn khi 6ng nhan xét mat
han ché cta thuyét hanh vi: J. Watson d3 khong thanh cong trong cb ging gat
b6 khai niém y thirc ra khoi tdm 1y hoc. Hon bao gio hét, hang ngay c6 nhiéu
nha tdm 1y hoc nghién ctru vé cac quy trinh nhan thirc ma J. Watson gat bo, coi
thuong hay phu nhén [35, tr 477].

- Quan niém vé hanh vi ciia cdc nha tém Iy hoc hanh vi méi

Trong luan thuyét cia minh, cac nha tim 1y hoc hanh vi méi nhu
E.C.Tolman va K.L.Hull d c6 gang phat trién va 1am phong pha thém khai
niém hanh vi. Hanh vi trong hoc thuyét nay dugc goi 1 hanh vi tong thé. Ho
dinh nghia hanh vi tong thé 1a hanh vi c6 ¥ nghia hanh vi méi mudn nghién
ctru khdu ma hanh vi c¢6 dién bo qua, tirc nghién ctru xem c6 cai gi xdy ra giita
S va R. Ho cho rang trong hanh vi ngudi, gitta kich thich va phan tng c6 ca
thong s6 trung gian, d6 1a ¥ dinh, nhan thirc, 13 qua trinh tu twong héa. Ho

nhan manh tinh da tir cia hanh vi, ho di dua bién sb trung gian - O (Object)



21

vao gitta S va R dé thanh céng thirc: S - O - R nhung O lai phu thudc chu yéu
vao moi truong bén ngoai. Cho nén khai niém hanh vi cta cac nha tdm 1y hoc
hanh vi mé&i van chi nam bét pham vi ctia cong thitc ma J. Watson da dé cap S
->R[31, tr 120].

Tuy c6 tinh dén chuyén can nghién ctru xem c6 gi xdy ra bén trong co
thé, nhung cudi cung thi co ban Tam 1y hoc hanh vi méi ciing chi ding vao
chd c6 S va c6 R nao tuong tmg véi S ay. Theo got nguoi sang 1ap ra thuyét
hanh vi, cac dai dién cua thuyét hanh vi mdi van coi co thé nguoi nhu co thé
dong vat. Ca co thé ngudi 1an co thé dong vat déu chi 1a co thé sinh vat ddm
chim trong moi truong xung quanh. Kha ndng ing xtr cung theo cach la co
thé tao ra cac thao tac dé tra 10i cac kich thich tac dong vao co thé.

- Quan niém vé hanh vi trong Tam 1y hoc hanh vi tao tdc ciia B.F.Skinner

B.F. Skinner cho rang, sy khac biét dau tién gitta hanh vi c6 diéu kién
v6i hanh vi tao tic 13 hanh vi c6 diéu kién xudt hién nham tiép nhdn mot
kich thich cung cd, con hanh vi tao tic nham tao ra kich thich cung cd. Vi thé,
nguoi ta goi hanh vi tao tac 1a hanh vi dugc hinh thanh “trong diéu kié n hoa
¢6 hiéu lyc” nham dap lai kich thich ctia mdi truong mot cach tich cuc chi
dong. Nho tiép nha n cac diéu kién hoa ¢ hié u luc ma co thé kiém soat duoc
hanh vi, do vay, néu kiém soat duoc cung ¢ thi kiém soat dugc hanh vi.
Theo Skinner, cai goi 1a cac su ki€ n tam ly thuc ra chi 1a cac su ki€ n sinh 1y
dugc dan cho cai nhan y thirc. Vi thé, luan thuyét vé hanh vi tao tac cua
Skinner vé co ban van thé hié n cong thirc S — R trong tim 1y hoc hanh vi ciia
J. Watson.

Nhu vay, quan niém vé hanh vi tao tac cuaSkinner chi dung khi con
nguoi séng trong moi truong dicu kié n héa. Trong moi trudng nay, nhing
hanh vi ma chiing ta mong mudn & ngudi khac c6 diéu kié n hinh thanh, cing

cO va phat trién. Con khi con nguoi ra khoi moi truong do, hanh vi cua ho
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khong dién ra nhu quan niém ciia Skinner. Thi m chi, nhitng hanh vi da duoc
huén luyén co thé khong con, nd “bi roi rung”, “bi viat bd” [35, tr 504- 505].

Tom lai, cac tac gia cia tam 1y hoc hanh vi coi hanh vi chi don thuén 1a
phan ng tra 10i kich thich. Tuy c6 quan nié m hoi khac nhau vé cac yéu tb va
vai trd cta ching tic dong dén hanh vi nhung ho déu nhan manh tinh quyét
dinh cua kich thich dbi véi hanh vi, khong thira nha n c6 su tdn tai tim ly,y
thirc va sy tac dong ctia né ddi véi hanh vi ngudi. Moi trudng c6 vai trd khoi
day hanh vi, ctr ¢6 kich thich 1a c6 hanh vi theo cong thitc S — R. Tam ly, y
thirc 1a mot cai gi d6 vu vo, vo ich dbi v6i hanh vi (J. Watson). Méi trudng c6
vai trd chon loc hanh vi, cac yéu td cung c¢d va cach thirc ciing cb tir moi
truong quyét dinh hoan toan hanh vi tao tac. Cac sy kié n tdm 1y thuc ra chi 1a
cac sy kién sinh 1y duoc dan cho cai nhan y thirc (Skinner). Thém bién sb
chung gian O vao gilta cong thuc S — R thanh cong thtic S - O - R nhung O
lai phu thud ¢ cht yéu vao méi trudng bén ngoai (E.C.Tolman va K.L.Hull).

C6 thé thiy rang, quan diém vé hanh vi cta tdm 1y hoc hanh vi khong
khac quan diém cua cac nha sinh hoc 13 bao. Tam 1y hoc hanh vi khong chi ra
dugc da c trung cua hanh vi nguoi.

- Quan niém vé hanh vi theo phén tdm hoc

Theo S. Preud thi bén canh ¥ thirc gitp céi t61 cd kha nang lam chu
duge cud ¢ song clia minh, va moi cai dé minh bach rd rang thi con ngudi con
cam thay hinh nhu ¢6 mot cai gi d6 khong thud c vé cai toi, luén gdy song gid
cho cai t6i ma khong biét n6 tir dau t6i, doi khi n6 1am cho cai t6i khong con
1a chinh minh nira. Nhitng hié n twong tinh than d6 ong goi 1a v6 thirc. Cai vo
thirc nay nhu 1a nguyén nhan ctia nhirng hanh vi v6 c¢d, khong 16gic. Nhiing
hanh vi ndy van thuong dién ra & bat cit con ngudi binh thudng nio va cé
nhiéu khi nguoi ta khong giai thich duoc tai sao minh lai lam nhu vay. Vo

thirc 1a cai bi an ndm sau trong tdm kham con nguoi va dé hi€u dugc nd la
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diéu khong dé& dang. Trong luc d6, nhimg quan sat thudng ngay cho thiy vo

thitc ciing chi phdi mot cich manh mé& dén hanh vi con ngudi. Cai vo thirc

theo S.Freud khong chi 1a cai sinh 1y tu nhién, 1a c4i mang tinh ban nang, di

truyén ma con c6 mit khac, d6 1a hoan canh song ciia mdi nguoi trong xa
hoi. Chinh su tac dong tir bén ngoai ndy quyét dinh su hinh thanh cai vo thic
va ndi dung ctia nd chang c6 gi ngoai nhitng cai ma ngudi doi di timg gi p
phai trong cud ¢ séng xa hdi ciia minh. N i dung cua cai vo thic bao gdm tat
ca nhimg bién cd, nhitng ki nié m ma con ngudi di trai qua trong qua trinh
song tir trude ddy; nhitng tinh cam c6 dugc sau nhimg bién cd, nhitng ki nié m
d6 va cudi cung 1a tit ca nhimg udc mudn chua duoc thyc hién do nhiéu
nguyén nhan khéac nhau, trong d6 nguyén nhan xa ho1 gitr vai tro to 16n.

Theo S. Freud, & con ngudi lanh manh ca vé thé chat 1an tinh than déu
c¢6 “nhitng hanh vi sai lac” bao gom: nhimg hanh do ng 15, 15 11, nhimg cau
chit viét 15 tay, nhitng cau doc 1& mié ng, nhimg sy quén va dang tri. Nhimng
hanh vi sai lac nay xuat hién thay thé cho hanh vi ma ngudi ta mong mudn
hay dang chd doi[104, tr 29]. Nhitng hanh vi sai lac 1a nhitng hanh vi c6 y
nghia, chiung déu c6 nguyén nhan tir cai vo thirc. Nhirng hanh vi sai lac ciing
c6 thé cho chung ta nhitng dir kié n dé khao sat nhiing cong trinh quan trong
hon[104, tr 59, 87].

Trong tam 1y hoc, vié ¢ danh gia hoc thuyét Freud con nhiéu quan diém
khéac nhau, thad m chi trai ngugc nhau. Véi tu duy bi€ n chung, khong phu dinh
sach tron, ching ta c6 thé ké thira “hat nhan hop 1y” trong quan diém cua
S.Freud vé coi ngudn cua hanh vi, vé mau thuan, xung dot giita cai ban ning
va cai xa hoi, vé kinh nghi¢ m dugc nd1 tdm hoa do bi phat hay duogc thudng
vO1 cac cam giac co t01 hay ty hao giip cd nhan hanh ddng theo gia tr1 xa
héi. Hoc thuyét cua S. Freud cho rang con ngudi phan 16n khong ¥ thic duoc

day du vé nhiing nguén goc dong co cua chinh minh. Ham mudn cta con
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ngudi 1a khong ¢ gidi han, sy théa man ham mudn 1a ¢6 han. Ham mudn cia
con ngudi khong bao gid bién mat hoan toan va khong bao gid chiu sy kiém
soat hoan toan. Quan diém ndy cia 6ng di 1am sang t6 mot thuce t& hanh vi
mua hang ctua khich hang: con nguoi khong chi hanh ddng mua theo 1y tri
(nhu cau chu dong) ma c6 nhiéu nhu cdu mdi nay sinh ngay trong qua trinh
lga chon hang hoa. Néu nim bit dugce diéu nay, cac nha san Xuét va nguoi
ban hang c6 thé khoi goi, kich thich nhitng nhu cau dang tiém an cua khach
hang dé dan dén hanh vi mua hang.
- Quan niém vé hanh vi ciia Tam 1y hoc nhdn van

A.Maslow duoc vi 1a “Nguoi cha tinh than” ciia Tam 1y hoc nhan van
(ra doi vao nhitng nim 60 cta thé ky XX). Trong 1y thuyét ciia 6ng, nhu cau
ctia con nguoi duge sip xép theo modt thi bac tir thap dén cao. Nhu cau bac
thap duoc thoa man trude va ngay sau khi nhitng nhu cau nay dugc théa man
thi nhitng nhu ciu b ¢ cao hon tiép theo s& xuat hién va thiic day con nguoi
hoat dong dé théa man nd. Theo trudng phai nay, hanh vi ctia con ngudi
khong chi bao gdbm hanh vi “mé” (phan tng quan sat duoc) ma con bao gdm
hanh vi “kin” (la nhitng phan ing khong quan sat dugc - nhiing trai nghié¢ m
cht quan con nguoi), hai phan ndy it gan bé voi nhau[31, tr 93]. Cac quan
diém cua truong phai tim 1y hoc hanh vi va phan tdm hoc vé hanh vi. Néu
phan tdm hoc 14y diéu kién bén trong, con Tam 1y hoc hanh vi ldy diéu kién
bén ngoai 1am nguyén tic quyét dinh hanh vi con nguoi thi TAm 1y hoc nhan
van cho rang: con ngudi c6 thé nhan thirc va kiém soat dugc hanh vi cia
minh cht khong phai do vo thirc quyét dinh, con ngudi c6 thé doc 1ap quyét
dinh hanh vi cia minh cht khong phai hoan toan do tic dong bén ngoai.
Nghién ctru ¢4 nhan mang lai nhiéu thong tin hon 1a nghién citru nhitng di c
diém chung cua tdp thé[35, tr 612, 627]. Hanh vi ctia con ngudi 1a su tong

hop cta nhiéu khuynh huéng, ho 1y giai hanh vi ctia con nguoi trén co sd tén
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trong con nguoi voi tu cach ca nhan - ton trong gia tri sang tao, trach nhi€¢ m
cling nhu cac pham gia c4 nhan. Chang han nhu, trudng phai tim 1y hoc nhan

van giai thich hanh vi tim kiém su tro giGp cta con ngudi 13 do ho ¢6 cam

giac bat an, khong hai 1ong, gi p that bai trong cud ¢ sdng... Nguyén nhan cua
cac cam giac d6 1a do con ngudi thiéu cac quan hé tinh cam cé ¥ nghia hod c
ban than khong c6 muc tiéu quan trong dé phin dau. Truong phéi ndy da phat

trién mo t kiéu tri lié u tdm 1y “tu gitip minh” dé con nguoi tmg phoé véi nhiing
van dé nan giai trong cud ¢ sdng.

Nhu vay, trudng phai TAm 1y hoc nhan van dwa trén quan diém nhin
nha n hanh vi ngudi & goc 46 ca nhan ma bo qua su chi phdi ciia cong dong
x4 ho1i dén hanh vi cta ca nhan.

C6 thé thay rang, 1y luan vé hanh vi ciia mdi trudng phai trong tam 1y
hoc phuong Tay c6 nhimg diém hop 1y, ho di khac phuc duoc cach nhin duy
tam vé hanh vi nguoi, c6 nhitng déng gop nhat dinh cho nghién ciru hanh vi
nguoi. Quan diém hanh vi 12 phan tng dbi véi kich thich (S — R), kiém soat
duoc yéu t6 cing cb s& kiém soat duoc hanh vi, c6 yéu t6 trung gian gitta kich
thich va hanh vi (quan ni¢ m cua cac tac gia thud c truong phai hanh vi). Quan
nié m vé mau thudn, xung dot gitra ban ning va cic xa ho1i, vé kinh nghié m
dugc ndi tdm hoda do bi phat hay dugc thuong voi cac cam giac ¢6 td 1 hay tu
hao gitp cac cd nhan hanh dong theo céac gia tri xa hdi (quan ni€ m ctia phan
tam hoc). Hanh vi ctia con nguoi 1a sy tong hop ctia nhiéu khuynh huéng, do
nhu cau thic day. Con ngudi c6 thé nha n thirc va kiém soat duoc hanh vi cua
minh cht khong phai do vo thirc quyét dinh va con ngudi co thé doc lap
quyét dinh vé hanh vi ctia minh chtr khong phai hoan toan do tac dd ng bén
ngoai (quan diém cua tdm 1y hoc nhan vin)...

- Quan niém vé hanh vi trong Tam 1y hoc hoat déng
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Theo tam 1y hoc hoat dong, hanh vi nguoi 1a biéu hié n bén ngoai cua
hoat dong, hanh vi bén ngoai ludén théng nhat véi tam 1y ngudi. Ho cho rang,
tam 1y va hanh vi déu 13 nhiing cai ¢6 thuc, quan hé véi nhau, chi phdi l4n
nhau, déu c6 vai tro trong cud ¢ song, déu tham gia tich cuc vao su tac dong
ciia con ngudi vao thé gidi xung quanh ciing nhu tic ddng vao chinh con
nguoi. Hanh vi dac trung cia con nguodi la hanh vi do y thirc dinh huéng,
diéu khién, diéu chinh (ngay ca hanh vi ban ning ciing dugc y thuc
hoa).Hanh vi cua con nguoi la hanh vi co y thirc[35]. Tinh ¢6 ¥ thirc cua hanh
vi cua con nguoi thé hién ¢ chd: trude khi thuc hién hanh vi, con nguoi co
suy nghi, con ngudi nhan thire duoc hoan canh va st dung nhiing kién thirc
kinh nghié m ctia minh dé hinh thanh nén mo hinh tam 1y caa hanh vi (ké
hoach thuc hi¢ n hanh vi).

- Quan diém ciia tam 1y hoc kinh doanh

Hanh vi tiéu dung 13 hanh dong ma nguoi tiéu dung biéu hién trong
vié ¢ tim kiém: mua, dung, danh gia cac san phém va dich vu ma hg mong dgi
s& thoa mén cac nhu cau cta ho[15, tr 148].

Trén co sé phan tich 1y ludn vé hanh vi clia cac trudng phai tim 1y hoc
phuong Tay, chung toi nha n thdy rang: quan diém cta Tam 1y hoc hanh vi co
mot sai 1am 1a cho rang cac kich thich méi trudng quyét dinh mot cach may
moéc va tuyé t d6i dén tam 1y, hanh vi cia con nguoi; quan diém cta Phan tim
hoc lai qua dé cao yéu t6 vo thirc trong hanh vi ciia con nguoi. Truong phai
tam 1y hoc nhan vin dya trén quan diém nhin nha n hanh vi nguoi & goc d6 ca
nhan ma bo qua sy chi phéi cua cong déng x4 ho i dén hanh vi ciia c4 nhan.

Duéi goc d6 nghién ctru ctia dé tai, ching toi déng quan diém véi cac
nha tdm 1y hoc kinh doanh cho ring hanh vi 13 nhiing biéu hié n cta nhiing

nd1 dung tam ly bén trong.
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Tir cac quan diém cia cac nha tim Iy hoc vé hanh vi, c6 thé thong nhat
quan niém vé hanh vi nhu sau:Hanh vi la hanh déng cé y thire, la sw biéu
hién cdc mat nhdn thue, thai dé va hanh dong cua con nguoi doi véi thé gioi
xung quanh hodc voi chinh ban than minh.

Quan nié m vé hanh vi nhu trén khong phu nhd n tac dong cua thé gisi
xung quanh ddi véi hanh vi. Suy cho cing, moi yéu t6 cua thé gidi xung
quanh mudn phat huy tac dung dbi v6i hanh vi thi khong thé theo kiéu kich
thich — phan tng ma phai dugc phan dnh vao ndo nguoi “hinh anh” tam ly.
Két qua su tuong tac gilta hinh anh tdm 1y ndy voi nhitng hié n tugng tam ly
khéac ctuia con nguoi (da hinh thanh trudc do do sy tdc dong cia thyc hién
khach quan vao ndo nguoi) s& chi phdi hanh vi ciia con ngudi. Quan nié m vé
hanh vi nhu trén ciing khac phyc dugc han ché cia nhiing trudng phéi khong
thira nha n sy ton tai hod c qua coi nhe vai tro cua tam ly dbi voi hanh vi. Tam
Iy chi phéi hanh vi ¢6 thé & mtc do ¥ thire hod ¢ mirc 6 vo thirc, quan nié m
trén khong bo qua vai tro ciia vo thuc thuc day hanh vi con ngudi. Tam 1y
ngudi gdm tim 1y ca nhan va tim 1y x4 ho i, vi thé quan nié m vé hanh vi ma
ludn 4n d& cap ciing khac phuc duge han ché khi chi nghién ctru hanh vi &
binh di¢ n c4 nhan.

1.2.2. San phim du lich

* San pham du lich

Theo quan diém cta Tam 1y hoc du lich : San pham du lich 14 c4i ma
con nguoi tao ra nham phuc vu muc dich kinh doanh du lich. Trong thi truong
du lich hién nay, san pham du lich rat phong pht va da dang, duoc chia lam
hai loai: san pham vat chat va san pham tinh than. San pham vt chat 1a toan
bo hang hoa, tién nghi, diéu kién, phuong tién nham dap tmg nhu cau cta du
khach nhu: van chuyén, an uéng, nghi ngoi, dd luu niém, dich vu vui choi,
giai tri. San pham tinh than 1a nhimg san pham v hinh ¢6 vai trd quan trong

trong viéc thda man cac nhu cau cap cao cua du khach nhu: cac gia tri van
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hoéa, lich st ma du khach tim hiéu, kham pha duoc khi thyc hién chuyén di,
cung nhitng trang thai tam 1y (thoa man hay khong théa man) cua du khach
sau mdi tour.

San phcfm du lich la toan bo cac sw vat hién twong (vat chat, tinh thdn)
cua cd nhan, doanh nghiép hoac dia phwong cung ung du lich lam thoda man
nhu cau mong muon cua du khéach va tao ra loi nhudgn, danh tiéng cho ho.
[81].

San pham du lich cling 1a mot dang san pham nham thoa man nhu cau
du lich ctia con ngudi. Trong d6, nhu cau du lich 1a sy mong mudn cia con
nguoi di dén mot noi khac v6i noi & ciia minh dé c6 duoc nhiing xtic cam
moi, trai nghiém méi, hiéu biét moi, dé phat trién cac mdi quan hé xi hoi,
phuc hdi strc khoé, tao su thoai mai dé chiju vé tinh than. Nhu cau cta khach
du lich: nhitng mong mudn cu thé ctia khach du lich trong chuyén du lich cu
thé.

Theo nghia réng: Tt goc dd thoa méan chung cua san pham du lich. San
phém du lich 1a su két hop cac dich vu hang hoa cung cép cho du khach, duoc
tao nén boi su két hop cua viéc khai thac cac yéu td tu nhién, x4 hoi véi viée
sur dung cac nguén luc: co s& vat chit ky thuat va nhan luc tai mot co sd, mdt
vung, dia phuong hay ctia mot qubc gia.

Theo nghia hep: Tir goc d6 théa man don 1é timg nhu cau di du lich.
San pham du lich 13 san phdm hang héa cu thé thoa man cac nhu cau khi di du
lich ctia con ngudi. Co nghia 1a bt clr ci gi ¢ thé mang ra trao d6i dé thoa
méan mong mudn cta khach du lich, bao gdm san pham hitu hinh va san pham
vo hinh. Vi du: mén an, d6 uong, chd ngdi trén phuong tién van chuyén,
budng ngu, tham quan, hang luu niém.

Theo quan diém Marketting: "San pham du lich 13 nhitng hang hoa va
dich vu ¢6 thé thoa man nhu cau cta khach du lich, ma cac doanh nghiép du
lich dua ra chao ban trén thi truong, véi muc dich thu hat sy chi y mua sim

va tiéu dung cua khach du lich". Theo Diéu 4 chuong I - Luat Du lich Viét
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Nam nim 2005 giai thich tir ngit: “San pham du lich (tourist product) 1a tap
hop cac dich vu can thiét dé thoa man nhu cau cua khach du lich trong chuyén
di du lich”.

San pham du lich ¢6 nhitng déc trung nhu:

- San pham du lich 1a su tong hop gitta cac nganh kinh doanh khac

nhau.
- San pham du lich thuong & xa khach hang.
- Théng thuong, khach mua san pham du lich trudce khi nhin thiy san
pham.
- Thoi gian mua, thay va sir dung san pham du lich thuong kéo dai.
- San pham du lich khong thé dich chuyén dugc, trir hang hoa luu
niém.

- San pham du lich khong thé du trit, trir hang hoa luu niém. San pham
du lich chi yéu 13 dich vu nhu van chuyén, dich vu lvu trd, dich vu an udng. ..
do d6 vé co ban san phém du lich khong thé ton kho, du trit duoc.

- Khach mua san pham du lich thuong it trung thanh véi san pham.

- San pham du lich d& bi thay d6i do d6i méi va diéu kién tu nhién.

- San pham du lich thuong c6 tinh khong dong nhat. Do san pham du
lich chu yéu 1a dich vu, vi vAy ma khach hang khong thé kiém tra chat luong
san pham trude khi mua, gdy khé khan cho viéc chon san pham.

- San pham du lich rat d& bi bat chudc

Co cdu cia san pham du lich: San pham du lich 1a mot tong thé bao
gdm cac thanh phan khong dong nhat giita hiru hinh va vé hinh, bao gom:

- Tai nguyén du lich (Tai nguyén du lich nhan van va tai nguyén du
lich ty nhién).

-Coso ha tﬁng, co s& vat chat.

- K¥ thuét phuc vu du lich.

- Con nguoi.

* Tour du lich
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Trong pham vi cta ludn 4n nay, ching t6i khong nghién ctru tat ca cac
loai san pham du lich ma chi gidi han nghién ciru tour du lich véi tu cach 1a
mot san pham du lich co ban. Tour du lich ciing c6 thé goi 1a chwong trinh du
lich. C6 nhiéu quan ni¢ém khac nhau vé tour. CO thé néu mét sb quan
ni¢m nhu sau:

Tour du lich (Chuwong trinh du lich)la lich trinh, cac dich vu va gid ban
chwong trinh dwoc dinh truoc cho chuyén di ciia khach du lich tir noi xudt
phat dén diém két thiic chuyén di.

(Piéu 4 — ludt du lich hiéu lwc ndm 2006)

Theo tac gia David Wright trong cuén “Tu van nghé nghiép Iir hanh”
cho rﬁng “Chuong trinh du lich 1a cac dich vu trong 10 trinh du lich. Thong
thuong cac dich vu giao thong, noi an, &, di chuyén va tham quan & mdt hodc
mot s qudc gia, vung 1anh tho hay thanh phd. Su phuc vu nay phai dugc
ding ky day du hodc ky hop ddng trudc voi mot doanh nghiép 1ir hanh va
khach du lich phai thanh toan déy du trudc khi cac dich vu duogc thuc hién”.

C6 nhiéu cach nhin nhan khac nhau vé cac chuong trinh du lich. Tuy
nhién, c6 mot diém chung thong nhét giita cac chwong trinh du lich chinh 14
ndi dung cua cac chuong trinh du lich, con diém tao nén su khac biét xuét
phat tir gidi han, nhitng dic diém va phuong thire t6 chiic cac chuong trinh du
lich. Chwong trinh du lich 1a su két hop cta nhiéu thanh phan va 1a yéu t6 can
thiét ddi v6i su hoat dong c6 hiéu qua cua cong nghé du lich trén toan thé
giéi. Chuong trinh du lich ciing dong gop dang ké doi véi nén kinh té ciia mot
dat nude, mot vung noi ma chuong trinh d6 dugc thuc hién. Ngoai ra, cac
chuong trinh du lich con 14 ngudn thu ngoai t& quan trong cho mot qudc gia.
Chuyén du lich (tour) theo qui dinh ctia Tong cuc Du lich 13 chuyén di dugc
chuan bi trude bao gom tham quan mot hay nhiéu diém du lich va quay tro vé
noi kho1i hanh. Chuyén du lich thong thuong c6 cac dich vu vé van chuyén,

lwu tra, 4n udng, tham quan va cac dich vu bd sung khac. Chuong trinh du
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lich 1a lich trinh cta chuyén du lich (lich trinh timg budi, timg ngay), cac dich
vu va gia ban chuong trinh dugc dinh trudc cho chuyén di cua khach du lich
tir noi xudt phat dén diém két thuc chuyén di. Nhin chung, tour gdbm cac dich
vu trong lich trinh cua khach da duoc 1én ké hoach dat trudc va duge khach
du lich thanh toan dﬁy du. Tour du lich dugc chia lam 2 loai co ban la: tour
tron goi va tour dia phuong.

Tour dia phuong (Local tour) 1a mot chuong trinh dugc cung cép cho
khach du lich thuong bao gom: dich vu van chuyén, vé vao cta va thuyét
minh hudng dan tai diém dén tham quan thuong khong kéo dai hon 1 ngay, bi
gi6i han vé mit dia 1y thuong 13 tai mot diém du lich, mot thanh phan va ving
lan can.

Tour tron goi(Package tour) la cac dich vu dugc cung cép trong lich trinh
ctiia khach du lich thudong bao gdm viéc van chuyén, luu tr(, di lai va tham
quan & mot hay nhiéu nuéc, khong gidi han dbi voi khu vuc dia Iy hay céc
thanh phan va thuong kéo dai tir hai ngdy trd 1én.

Sau khi xem xét cdc quan ni¢m khac nhau vé tour du lich, ta théng nhat
st dung quan niémcua tac gia Phan V& Thu Tam vé tour nhu sau: Tour
(Chuwong trinh du lich) la mot tdp hop cdc dich vu, hang hoa duoc sd'p dat
trude, lién két véi nhau, dé théa man it nhat hai nhu cau khdc nhau trong qua
trinh tieu dung du lich cua khach voi muc gia gop xac dinh trudc va ban
truoc khi tieu dung cua khach. [74, tr 112]

- Cdc thanh phén co ban ciia tour (Chwong trinh du lich): Mot chuong
trinh du lich bao gio cling tdp hop cac dich vy, hang héa da duoc sép dat
trude va lién két véi nhau dé théa mén nhu cu cua khach trong chuyén di bao
gém : Dich vu van chuyén ; Dich vu luu tra ; Dich vu an uéng ; Dich vu vui
choi tham quan ; Dich vu bo sung.

- Pdc diém ciia tour (Chuong trinh du lich)
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Chuong trinh du lich nhu 1a mét dich vu mang tinh téng hop, tron ven
duoc tao nén tur cac dich vu riéng 1é ctia cac nha cung cép khac nhau. Do vay,
chuong trinh du lich ¢6 nhiing dac diém von c6 cta san phém 1a dich vu [58,
tr 172-173]. Cac dic diém d6 la:

+ Tinh v6 hinh cta chuong trinh du lich biéu hién ¢ chd né khong phai
1a thirc ¢6 thé can dong do dém, s ném thur dé kiém tra, lya chon trudce khi
mua giéng nhu ngudi ta budc vao mot cira hang, ma ngudi ta phai di du lich
theo chuyén, phai tiéu dung no thi méi c¢6 duge sy cam nhan vé nd. Két qua
ctia chuong trinh du lich 1 sy trai nghiém vé nd, chtr khong phai 1a s hitu no.

+ Tinh khong dong nhat ctia chuong trinh du lich biéu hién & chd né
khong giéng nhau, khong 13p lai vé chat luong ¢ nhimg chuyén di khac nhau.
Vi n6 phu thudc rat nhiéu yéu t6 ma ban than cac doanh nghiép kinh doanh lit
hanh khong kiém soat dugc.

+ Tinh phu thudc vao uy tin cta cac nha cung cip. Cac dich vu co trong
chuong trinh du lich gin lién vé6i cic nha cung cip. Cing dich vu d6 néu
khong phai dung cac nha cung cip c6 uy tin tao ra thi s& khong c6 stc hip
dan dbi véi khach. Mat khéc, chat luong cuia chuong trinh du lich khong ¢6 su
bao hanh vé thoi gian, khong thé hodc tra lai dich vu vi tinh vo hinh cia
ching.

+ Tinh dé bi sao chép va bt chudc 1a do kinh doanh chuong trinh du
lich khéng doi héi ki thuat tinh vi, khoa hoc tién tién hién dai, dung luong
vbn ban dau thap

+ Tinh thoi vu cao va ludn ludn bi bién dong, boi vi tiéu ding va san
suat du lich phu thudc nhiéu va rat nhay cam véi nhimng thay doi cua cac yéu

t0 trong moi truong vi mo.
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+ Tinh kho ban ctia chuong trinh du lich 14 két qua ctia cac dic tinh noi
trén. Tinh khé ban do cdm nhéan rti ro cua khach khi mua chuong trinh du lich
nhu rai ro vé san phém, than thé, tai chinh, tAm 1y, thot gian...

- Tam quan trong cia chwong trinh du lich: Chuong trinh du lich déng
vai tro quan trong d6i voi cac dia diém du lich va du khach.

Doi voi dia diém du lich

+ Tao nhiing co hoi viéc lam cho lao dong chuyén va khong chuyén
nganh, tirc 1a lao dong truc tiép va gian tiép cua nganh du lich

+ Mang lai ngudn thu ngoai té cho qudc gia

+ Khuyén khich viéc bao ton di san va truyén thong van hoa

+ Tang thu nhap cho ngan sach nha nudc va dia phuong.

Déi véi du khdch

+ Mang dén cho du khach nhirng su lya chon thong qua su két hop chinh
xac cua cac tour du lich dia phuong va tour du lich tron goi.

+ Tao co hoi tié€p xtc, hoc hoi vé vin héa, di san, lich st cac di tich,
thing canh...

+ Tao co hoi giao luu, tiép xtc véi nhitng nguoi dan dia phuong, mé rong
su hiéu biét, ting cuong tinh doan két, than 4i gitta con ngudi véi con nguoi.
Dic biét trong giai doan hién nay, v&i su phat trién khong ngimg cta khoa hoc
ki thuat va kha nang tng dung cong ngh¢ thong tin vao kinh doanh du lich,
cac trang web vé du lich ciing nhu hoat dong kinh doanh du lich truc tuyén (e-
tourism)... duoc tng dung ngdy cang séi dong dd va dang rat ngin khoang
cach vé khong gian va thoi gian gitta cac ving mién trong mot qudc gia voi
nhau, viéc kham pha va tim hiéu céc gia tri dac trung, ti€u biéu ciia mot dat
nudc ngdy cang tré nén dé dang va thuan loi.

- Qui trinh chung xdy dung mot chwong trinh du lich
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Chuong trinh du lich khi dugc x4y dung phai dam bao nhitng yéu cau chu
yéu nhu tinh kha thi, pht hop voi nhu cau cia thi trudng, dép ing nhitng muyc
tiéu clia cong ty 1ir hanh, ¢ st 161 cudn thuc day khach du lich ra quyét dinh
mua chuong trinh du lich. Pé dat duoc nhitng yéu cu do, cac chuong trinh
du lich dugc xay dung theo cong doan chat ché voi cac budc co ban sau day:
Nghién ctru nhu cau thi truong (thi trudng khach du lich, dic diém tam 1y
khach du lich, thi truong san pham...). Nghién ctru kha ning dép tng cta cac
nguén tai nguyén du lich, cac nha cung cép du lich, mtrc d6 canh tranh trén thi
truong... Xac dinh kha nang va vi tri cua cong ty, doanh nghi¢p It hanh. Xay
dung muc dich, y tudéng ctia chuong trinh du lich. Xac dinh muc do gio1 han
cling nhu quy thoi gian va muc gid cua chuong trinh du lich. Xay dung 16
trinh tuyén tham quan véi nhitng diém du lich cha yéu va bat budc cia
chuong trinh. Lén ké hoach vé phwong tién van chuyén phu hop véi ting 16
trinh tham quan cling nhu phuong 4n luu tra, in udng. Chi tiét hoa chuong
trinh v&1 nhitng nd1 dung, hoat dong tham quan, nghi ngoi, giai tri, mua
sam... trén toan tuyén, hanh trinh. X4c dinh gia thanh va gia ban cta chuong
trinh du lich. Xay dung nhirng qui dinh bt budc va can c6 ctia chuong trinh.
Can luu ¥ rang khong phai bat cir chuong trinh du lich nao ciing phai trai qua
cic budc néu trén. Nhiéu don vi kinh doanh 1t hanh khi xdy dung mot
chuong trinh du lich tron géi c6 thé bo qua mot sd bude trong sd nhitng budc
néu trén. Tuy nhién, khi xdy dung tour, cdc nha 1am tour chuyén nghiép can
thu thap ddy du nhirng thong tin co ban vé cung — cau du lich, am hiéu vé nhu
cau, thi hiéu, s¢ thich cta timg nhom thi truong khach, bén canh d6 c6 kha
nang phat hién ra nhiing lién két méi dé tao ra nhitng chwong trinh du lich doc
d4o trén co s¢ nhitng hiéu biét vé tai nguyén du lich va cac co s kinh doanh
du lich. Mot chuong trinh du lich tron go6i ¢ gia tri phu thudc rat nhiéu vao

cac diéu kién vé tai nguyén du lich va kha nang san sang doén ti€p phuc vu
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khach du lich tai diém dén d6. Vi vay, dé c6 mot chuong trinh du lich c6 gia
tr1, c6 kha nang ban cho du khach, nhiing nha lam tour thuong lua chon céc
tai nguyén du lich c6 nhirng yéu td sau:

+ Gi4 tri dich thuc cta tai nguyén, su ndi tiéng, d6 hip dan cia loai tai
nguyén d6. Van dé cét 16i cua yéu td nay la phai xac dinh duoc rang tai
nguyén do co thé dem lai nhitng gié tri gi cho khach du lich (gia tri vé mit
tinh than, tri thirc, cam giac...).

+ Su phu hop cua tai nguyén véi ndi dung, muc dich cia chuong trinh du
lich. Nhiing gi4 tri cta tai nguyén du lich dem lai c6 dap ing nhitng mong doi
ctia du khach hay khong. Khoang cach dé tiép can tai nguyén dé ciing nhu céc
yéu t6 khac c6 tuong tmg v4i nhitng gidi han rang budc ctia khach du lich hay
khong?

+ Piéu kién vé co sd ha tﬁng, cac diéu kién vé ha tﬁng ki thuat du lich
cling nhu v¢ sinh moi truong, trat tu an toan xa hoi tai khu vuc cé tai nguyén
c6 dam bao cho viéc phuc vu khach hay khong? Cac chuyén gia xay dung
tour doi khi s€ 1én mgt danh sach céc tai nguyén du lich va tién hanh lya chon
theo nguyén tic loai trir trén co s& qui thoi gian, van dé tai chinh va ¥ tudng
ciia chuong trinh. Y tuwdng ciia mot chuong trinh du lich 13 su két hop cao
nhat giita nhu cau cua khach du lich va tai nguyén du lich. Mét y tuong hay
khong chi tao ra mot chwong trinh 16i cuén ma con gdp phan tao nén mot tén
goi dé nhé va gin bé véi chuong trinh dong thoi chinh 1a phuong hudng dé
c6 dugc nhiing hinh thtrc du lich mé1, doc dao.

- Mot s6 diém can luu ¥ khi xdy dung chwong trinh du lich

+ Chuong trinh du lich phai c6 tién d6 hop li, cac hoat dong khong nén
qua nhiéu, gdy mét moi cho du khach. Trir nhitng trudng hop bt budc, viée di
chuyén phai phu hop v&i kha niang chiu dung vé mit tdm — sinh li cua du

khach. Bén canh d6, thoi gian nghi ngoi can dugc td6 chic xen k& gitra céac
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hoat d6ng mot cach thich hop, dam bao yéu cau thim quan nhét 1 d6i voi cac
chuong trinh du lich dai ngay.

+ Pa dang hoa cac loai hinh hoat dong, trdnh sy don di€u tao cam giac
nham chan cho du khach.

+ Cht ¥ t6i cac hoat dong dén tiép dau tién va cac hoat dong dua tién
cudi cung - hai khau quan trong nhat nhdm tao ra va luu giit 4n tuong vé
chuyén di cho du khach.

+ Céc hoat dong ‘team building” hoac hoat dong tap thé t6 chirc vao budi
t6i can thyc hién tot khau chuan bi va co thoi gian hop 1i vi du khach da co
mot ngay dai di chuyén va thim quan, ho mudn duoc nghi ngoi sém.

+ Trong nhiing diéu kién cho phép c6 thé dua ra cac chuong trinh ty chon
cho du khach. C6 nhiéu phuong phap dé xay dung va tao ra cac chuong trinh
tu chon. Trong mdt khoang thoi gian nhat dinh trong ngay hoic trong chuong
trinh, khach co6 thé lua chon mot trong cac chuong trinh dugc td chic nhu
tham quan di tich c6 lién quan dén mot ndi dung niao d6 trong chuong trinh
nhung khoéng nam trong tour dugc dinh sin, xem biéu dién vin héa nghé
thuat, mua sim (shopping)... No6i chung, cac chwong trinh ti chon thudng
phat sinh do nhu cau cua du khach, vi vay bén canh viéc théa man khach, can
cht y tranh anh hudng dén lich trinh chung.

+ Phai ¢ su cAn dbi giita kha nang vé thoi han, tai chinh... cta khach véi
ndi dung va chat luong ctia chuwong trinh. Pam bao su hai hoa giita muc dich
kinh doanh véi1 yéu cau du lich ctia du khach. Mot chuong trinh du lich hoan
chinh 14 khi doc 1én du khach d3 c6 thé cam nhan duoc su 16i cudén va hap
dan, thiy c6 su yén tdm khi moi chi tiét du 13 nho nhét cta chuong trinh da
duge can nhic.

- Nguyén tdac xdy dung chwong trinh du lich méi: Khi xay dyng, thiét ké

chuong trinh du lich méi s& tun theo 6 nguyén tic co ban sau:
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+ Nguyén tic 1: Phan tich qui mé méi trudng (Mai truong kinh té, vin
hoa — xa hdi, chinh tri, cong nghé, sinh thai)

Phan tich qui méi truong bao gdm viéc nghién ctru mdi trudng hién tai va
moi trudng co thé thdy dugc trong tuong lai gan, cac xu hudng lién quan ciing
nhu anh huong cua ching dén nganh du lich. Phan tich qui mé méi trudng
bao gdm: Phéan tich moi truong kinh té: Nhimg yéu td kinh té c6 thé anh
huong téi quyét dinh di du lich la: ti gia hdi doai, tinh trang lam phat, thué, su
tang truong va phat trién kinh té, nim ngoai su kiém soat ctia cong ty du lich.
Tuy nhién nhiing thong tin vé tinh hinh 6n dinh chinh tri, chién tranh, khing
bd, nodi chién, thu tuc cap phat visa... tai dia diém du lich 13 rit quan trong
trong chién lugc phan tich moi trudng cua nha thiét ké tour va viée ra quyét
dinh di du lich ctia du khach. Phéan tich mdi trudong cong nghé: Mot nha thiét
ké tour phai biét nim bat va tan dung nhitng thanh tyu khoa hoc cong nghé
trong vi¢c thu hit sy cht y cia khach du lich va ban san phém tour. Phan tich
mdi truong sinh thai: Sy gia ting nhan thic vé van dé mdi trudng toan ciu
dan dén viéc tang ap luc 1én cac nha phat trién du lich dé 1am sao du lich phai
c6 trach nhiém va phat trién bén virng. Ngay nay bao vé mdi truong 13 mot
nhan tb quan trong trong viéc lua chon di du lich va cac hoat dong trong
chuyén tour.

+ Nguyén tac 2: Phan tich thi truong

Phén tich thi truong bao gdm phan tich thi truong hién tai, phan tich thi
truong tiém ning va 1ap ké hoach cho san pham. Theo cac chuyén gia trong
nganh du lich thi phan tich thi truong bao gém 3 nhiém vu chinh: Po ludng
va du bao thi truong: Xac dinh ) luong du khach hién tai va trong tuong lai
cho mot san phﬁm tour. Xac dinh khac doan thi truong: Xac dinh nhiing khuc
doan chinh tao nén san phém cua thi trudong tour nham lya chon duoc thi

truong trong diém t6t nhat. Phan tich khach hang: Xac dinh dic diém cua du
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khach, nhitng nhu cau, thi hiéu, sy cam nhan, hanh vi ctia ho nham thay doi
san pham tour cho phu hop.

- Nguyén tac 3: Phan tich tinh hinh canh tranh

Xéc dinh dugc nhoém khach c6 kha nang sinh 161 ma dugc phuc vu boi cac
dbi thu canh tranh chir khong phai bdi doanh nghiép. Xac dinh dugc nhiing
loi thé canh tranh doc quyén cta doanh nghiép ma cac ddi tha canh tranh
khong c6. Nhitng yéu diém trong chién luoc marketing cta ddi tha canh tranh
ma doanh nghiép c6 thé khai thiac dugc. Nhitng phan tich vé méi trudng vi
mo, thi truong, tinh hinh canh tranh s€ giip cho nha thiét ké tour xac dinh
duoc xu hudng va nhitng thay doi cia nganh du lich hién tai ciing nhu trong
viéc ra quyét dinh di du lich cua khach. Ttr d6 tim ra nhiing co hoi tdt va dinh
huéng duoc nhitng hiém hoa trong kinh doanh.

- Nguyén tic 4: Phan tich ngudn luc.

Muc tiéu ctia phan tich ngudn luc 13 nhim danh gia diém manh va diém
yéu cta chinh doanh nghiép ciing nhu ciia dia diém du lich. Tir nhitng két qua
ctia sy phén tich, nha diéu hanh tour phai tin dung va phat huy dugc nhimg
diém manh va han ché nhitng diém yéu ctia doanh nghiép song song véi viéc
khai thac cac diém yéu ciia cac dbi thi canh tranh.

- Nguyén tic 5: Nguyén tic dinh gia.

Mot san pham tour du lich c6 thé duoc dinhgia theo 4 nguyén tac:Dinh
gia theo chi phi.Pinh gia theo canh tranh.Pinh gia theo nhu cau.Dinh gia cho
san pham méi (dinh gia cao vadinh gia thap).

- Nguyén tic 6: Khuyén cao cac chién luoc phat trién va tu van phat trién.

Mot chuong trinh du lich c6 thé duoc xéac dinh va thiét 1ap cac chién luge
phat trién cu thé phu thudc vao thoi diém tung ra thi truong ciing nhu tiy
thudc vao dia diém thuc hién chuong trinh. Cac y kién tu van phat trién duoc

xac dinh Ia giai doan diéu chinh ctia mét chuong trinh du lich sau khi da ban
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cho khach va nhan cac thong tin phan hdi. Cac chién lugc phat trién gdm: Cac
co quan nghién ciru, cac ca nhan doanh nghiép trong qua trinh tim hiéu, kinh
doanh can dua ra cac khuyén cdo véi cac co quan quan 1y, cac doanh nghiép
hay cong déng dan cu vé chién luge phat trién du lich cta dia phuong hay tu
van chién luoc phat trién kinh doanh ciia cdc doanh nghiép dé khai thac va
phat huy t6i wu tiém ning ctia cac dja phuong, cac doanh nghiép.

1.2.3. Hanh vi lira chon sin pham du lich

1.2.3.1. Du khach

Khi doi séng ctia ngudi dan ngay mot cao thi nhu cau du lich nhu: tham
quan, vui choi giai tri hodc tim hiéu, kham pha thé gi6i xung quanh, giai toa
cing thang, phuc hoi stc khoe ngdy cang trd nén thiét yéu. Thong thuong dé
thuc hién mot chuyén du lich, trude hét con nguoi can thu thap thong tin vé
céc loai hinh du lich, sau d6 lua cho tour, mua vé, chuin bj cac diéu kién dé
thuc hién muc dich ctia minh. C6 thé nodi, lic nay ho d trd thanh du khach
tiém nang. Trong Tam 1y hoc kinh doanh du lich, ¢é hai loai du khach can
dugc phan bi¢t trong thuc té nhu sau: mot 12 du khach tiém nang, khi con
ngudi c6 nhu cau, mong mudn di du lich va dang tién hanh hoat dong chuan
bi cho chuyén di (mua vé, chuan bi quﬁn a0, nudc uéng...); hai 1a du khach
hién thyc, 13 nhitng nguoi da va dang tién hanh hoat dong du lich théng qua
hanh vi tiéu ding cac san pham, dich vu cta cac nha cung tng du lich trén
thuc té.

Nhu vay, ‘du khdch la nhitng cd nhén hodc nhém ngwoi ¢é nhu cau,
mong muon, dong co du lich duoc thé hién qua hanh vi chuan bi, sir dung
hoac tiéu dung san phcfm, dich vu du lich nham thuc hién muc tiéu da dit ra”
[81, tr14].
1.2.3.2. Lwa chon

Cho t6i thoi diém nay, chua co tac gid nao dua ra khai niém lya chon la

gi. Nhung trong thyc té, ngudi ta co thé chap nhan hodc tir chdi mot san pham
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tiéu dung hay mot cai gi do, do chinh la sy Iya chon. Tur do co thé dua ra khai
niém lya chon nhu sau:

Lira chon 1a qud trinh chii thé tim kiém va xir Iy théng tin vé doi twong,
tir d6 dea ra quyét dinh chon doi twong phiy hop nham théa méan nhu cdu ciia
ho.

Biéu hién la két qua cua su d4u tranh gilta cac mat s€ dugc dién ra &
mat bén trong ctia hanh vi lya chon. Thuc chit no 1a qua trinh sép Xép vé mat
thi bac wu tién giira cac san pham cung loai dé giup cho khach hang co thé
dua vao d6 nhu 1a mot thang tiéu chi nham tim kiém nhiing san pham phu
hop.
1.2.3.3. Hanh vi lya chon san phcfm du lich cua du khach

Tlurcac quan ni€ém vé hanh vi, vé san phém du lich, du khach va lua
chon, co thé théng nhétquan niém hanh vi Iya chon san phém du lich cua du
khach nhu sau:

Hanh vi lva chon san phcfm du lich (Tour-Chwong trinh du lich) cua du
khéch la qud trinh du khéch tim kiém va xir 1y théng tin véloai hinh du lich,
chat heong dich vu, gid cd, thoi gian, uy tin-thwong hiéu ciia nha cung cap,
biéu hién & cdc mat nhan thite, thdi d6 va hanh dong cua ho, tw do dwa ra

quyét dinh tiéu dung san pham nham thoa mdan nhu cau cua minh.

Xuat phat tir khai ni€ m trén, ta thao tac hoa dugc khai ni¢ m nhu sau:

‘ Hanh vi lwa chon sin phim du lich ‘

\

Nhén thice ciia du khdch | Thdi dé ciia du khich |  Hanh dong ciia du
vé sin phim du lich vé sin phim khdch vé sin phdam
du lich du lich

- Biét thong tin vé san |- Chiam chi nghe khi |- Chon gid

pham gém: Loai sdn |gi6i thiéu san pham| - Chon loai hinh du lich

pham; Phwong tién vdn | (Tour- Chuong trinh du | - Chon thoi gian
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chuyén; Dich vu luu tru;
Dich vu an uéng; Thoi
diém sir dung san phcfm;
Gia
Churong trinh khuyén mai

cua san  pham;

- Biét uy tin, thuong hi¢ u

cua cong ty

lich)

- Tich cuc , chu dong
dat cau hdi lién quan
dén san pham (Tour-
Chuong trinh du lich)
cho cong ty Du lich.

- Chon chét lugng dich
vu van chuyén

- Chon chat lugng dich
vu luu tra

- Chon chét lugng dich
vu dn udng

- Chon dich vu bd sung

- Chon uy tin, thuong

hi¢u

Hinh 1. Biéu hién tam [y hanh vi lya chon san phcfm du lichcua du khach

1.2.3.4. Biéu hién cua hanh vi lva chon san phcfm du lich
* Biéu hién qua nhan thirc cua du khdach

Marketing phan loai nhan thirc cua ngudi ti€u dung theo mirc do va cach
anh huong dén hanh vi ctia ho trong qua trinh lua chon san pham. Theo
Bloom nhin thirc nhin thirc ctia con ngudi duge chia lam 6 muc d6: Biét,
hiéu, 4p dung, phan tich, tong hop, danh gia. Tuy nhién, trong pham vi lui n
an chi tim hiéu muc do dau tién ctia nhan thirc d6 1a biét vé san pham tour
( Biét uy tin, thuwong hiéu, thong tin vé cong ty du lich; biét vé cdc loai dich vu
dwoc huong trong chwong trinh du lich; biét gid ciia chwong trinh du lich;
biét vé phirong thirc thuc hién tour, biét vé nhitng yéu cau can chudn bi cho
mét chieong trinh du lich; biét vé thoi gian thuc hién va quyén loi minh duwoc
hwong khi mua chwong trinh du lich...)

- Biét vé san pham

Thuat ngit “biét vé san phim” ban than nd cling mang nhiéu y nghia

khéc nhau. N6 ¢6 thé dugc hiéu 13 sy nhan biét cua khach hang vé dong san

pham va cac nhén hiéu trong dong san phim d6:nguoi tiéu dung di nghe t6i
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san phém, nhén hiéu d6, biét vé mot sb gia tri 1o1 ich cua san phém va cling co
thé cho biét ai 12 ngudi cung cip san pham Ay.Nhing thuat ngit chuyén mén
ctia san pham, cac bd phan cau thanh nén san pham... duoc khich hang nhic
dén. Tuy nhién biét vé san pham chua thé 1a ddu hiéu dang tin cdy dé cho
rﬁng, co hoi dé san phém duoc khach hang Iua chon 1a 16n.

N6i chung, nguoi lam marketing quan tim nhiéu nhat dén nhan thirc ctia
khach hang vé san pham cta ho trong mbi lién hé v6i cac nhin hiéu canh
khac. Théng tin d6 dugc cung cap boi hai phuong phap phan tich chu yéu 1a
phan tich nhan biét va phan tich hinh anh.

Phén tich nhan biét 1a phuong phap thong thuong nhat dé “danh gia su
nhan biét mot nhin hiéu ngay khi nhéic t6i”. Khi nhic tén mot san phém nao
d6, khach hang, nguoi tra 10 s& goi tén tat ca cac nhan hiéu trong dong san
pham nay. Nhitng nhin hiéu khach hang thdy quen dugc goi 13 nhitng nhan
hiéu duoc biét dén.Rd rang, rat khé ban dugc nhitng san phdm ma nhén hiéu
ctia né khach hang khong hé biét dén. Vi nhitng nhan hiéu do, nguoi 1am
marketing phai tim moi cach dé gia ting su nhan biét ctia khach hang.

Phan tich hinh dnh 1a phuong phdp xem xét vi tri cia mgt nhan hi¢u nao
d6 trong nhan thtc cia khach hang.Mdi nhan hiéu nam trong nhém nhiing
nhdn hiéu dugc biét dén s& dugc sép Xép theo thtr tu vu tién xem nhan hiéu
nao s& duoc khach hang biét dén nhiéu nhat, tuy thudc vao luong thong tin
duoc luu trit trong bd nhd. Mdi nhan hiéu thudng gin lién véi mot sd yéu td
dang ghi nhé nhu mot cau chuyén, mdt sy ki€ n cia mot nguoi ndi tiéng hay
su hanh thanh ciia mo t ving dat nao do. ..

Chinh vi vy, nguoi ta thudng danh gia sy nhan biét cua khach hang va
phan tich hinh anh néi chung mogt cach don gian thong qua cdm nhén cta ho
vé chat lwong cac nhan hiéu, uy tin, thwong hi¢ u khéc nhau.

- Biét gia
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Pé danh gid nhan thic cua khach hang vé mot loai san phém du lich thi
mirc d6 hiéu biét vé gia ctia san du lich d6 1a mdt co sd. Nhirng thong tin vé
gia tuyét doi (gia bao nhiéu cho mot don vi san pham ) va gia tuwong d6i (su
chénh léch gi4 gilta cac san pham) sé& cung cdp nhiing thong tin quan trong
cho ngudi lam marketing. Thong thudng gia clia san pham s& twong ng voi
chat luong ctia san pham do.

Mot mire do cao hon cta “biét san pham” hay “biét gia” chinh 13 “biét
mua”. Biét mua thé hién khach hang c6 nhiéu thong tin khac nhau dé sir dung
khi mua 13 khach hang c6 du thong tin can thiét dé ra quyét dinh nén mua &
dau va khi nao.

-Biét mua ¢ dau (Chon cong ty cung cap)

Khi ra quyét dinh, khach hang s& phai quyét dinh nén mua ¢ dau. San
pham c6 thé duoc mua qua nhiéu kénh khac nhau, nhiéu dai 1y, cong ty du
lich khac nhau. Khach hang sé& phai can nhic nén mua & cong ty nao, dai Iy du
lich nao. Piéu d6 phu thudc vao kha ning biét mua cua khach hang. Tuong tu
nhu mot san phim, mot cira hang s& dugce khach hang ning lui toi néu khach
hang biét nhiéu dén ctra hang nay vé cac khia canh nhu cac san pham, nhin
hiéu, chat luong san pham, dich vu ma cira hang d6 cung tGng.

Biét mua cling duogc thé hién & viéc khach hang biét duoc loai san phém
ho can duoc ban & cira hang nao, san phém ho cAn nidm & vi tri nao trong cua
hang...

Viéc khach hang biét mua san phdm & dau cling s& anh dén hanh vi lua
chon. Néu khach hang khach hang quen biét voi mot cong ty hay dai 1y, ho co
thé chiu anh huéng nhiéu boi ngudi ban. Néu khach hang khong biét vé cong
ty, ho lai c6 thé chiu anh huong nhiéu thong tin 1am kho nhan ra nhan ra noi

trung ban san pham... Nhitng yéu t6 thudc vé hoan canh viéc mua, cac kich
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thich mdi trudng c6 thé co vai trd quan trong trong hanh vi khach hang, lam
nay sinh ngiu himg, phuc vu cho nhu ciu méi phat sinh.

- Biét mua khi nao

Mot khéach hang co biét mua hay khong con phu thudc vao ho biét chon
thoi diém mua tour va chon thoi diém sir dung tour.

Nhan thtrc vé viéc nén mua khi nao c6 thé 1a nhén td rat quan trong anh
huong dén hanh vi lya chon voi cac san phim méi. Rat nhiéu khach hang
khong bao gid mua san phdm ngay khi né dugc gi6i thiéu bai ho chic chin
rang gia ctia san pham s& giam trong nay mai, va ho s& mua san pham khi gia
da giam.

* Biéu hién qua thai do cua du khdach

Thai d6 cua du khach thé hién sy quan tam, sy hung thu ctia du khach
khi tiép xtic v6i chuong trinh du lich. Trong khi Iyra chon mot tour, du khach
thuong co rat nhiéu van dé can quan tam nhu loai tour; gia tour; thoi gian,
dia diém dién ra tour; cac loai dich vu co ban trong tour; bao hiém du lich,
chat luong cua tour.

Tam trang cua du khach 1a mot trang thai tam ly, n6 1a mot mic do
phan anh trong doi séng tinh cam ciia con nguoi, nd co6 cudng dd vira phai
hodc yéu ton tai trong thoi gian twong doi dai.

Xuic cam l1a mdt qua trinh tdm ly, 1a nhiing rung cam xdy ra nhanh
manh, ton tai trong thoi gian twong d6i ngan.

Tam trang va xuc cam thuong di kem va lam nén cho moi hoat dong
tam ly cling nhu hanh vi cua con nguoi. Vi vay tam trang, xtc cam, hiing
tha ctua khach s& 1a mdt trong nhitng mit quan trong trong viéc biéu
hi¢ n cua hanh vi lya chon tour cua du khach nhu: Muc d6 quan tam dén
gia tour; Quan tam dén d6i méi chat luong san phém, dich vu; Quan tam

dén chuong trinh bao hiém du lich...
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Thai d6 1a mot mit cta ¥ thire, thé hién qua cach tmg xr nhit quan cia
du khach dbi véi su vat, hién twong, con nguoi hodc chinh ban than ho. Thai
do c6 duoc 1a dua trén co s& nhan thirc, xGc cam va tinh cam tir d6 thé hién
qua hanh vi tiéu dung ctua du khach ddi v6i san pham, dich vu. Thai do
thuong dan dén viéc danh gia (xau hodc tot) san pham, dich vu, dan dén viéc
hinh thanh s& thich ctia du khach (thich hay khong thich) ddi voi san pham,
va anh hudng truc tiép t6i quyét dinh tiéu ding cua ho.

* Biéu hién qua hanh déng ciia du khdch

Hanh dong quyét dinh chon ldy mét hay nhiéu san pham sau khi da
nhan thire vé san pham duoc hinh thanh trén co s ¢6 sy nha n thic vé san
pham va sy quan tdm cua du khach dén san pham dé nhu thé nao.

Tuy thud ¢ vao muc dich, diéu ki€én cua minh, du khach phai so sanh,
can nhic, xép thir ba ¢ wu tién céc tiéu chi vé san pham dé dua ra quyét dinh
cudi cling vé vié ¢ co chon hay khong chon san pham du lich.

O giai doan danh gia, du khach di hinh thanh s¢ thich, tiéu chi véi
nhiing san pham trong hé thong nhitng san pham c6 thé mua. Du khach c6 thé
quyét dinh mua san phAm minh wa thich nhat. Tuy nhién tir ¥ dinh mua mudn
trd thanh quyét dinh mua cua du khach vAn con phai chiu sy chi phdi bai
nhiéu yéu t6 nhu: thai 40 cta nguoi khac (nguoi di cung doan, nhitng ngudi
khach hang khac...) va nhimg tinh hudng bat ngd (nhu c6 thong tin khach
hang dén phan hoi san pham khong tét...). Nhu vdy, néu chi chon cho riéng
minh thi d& nhung néu chon cho md t ti p thé thi can phai biét dung hoa duoc
cac diéu kié n co ban cia moi nguoi, didu ndy lai can phai can nhac k¥ hon.

Hanh vi chon ctia du khach thuong dugc biéu hién & viéc chon loai
tour; Chon thoi gian thuc hién; chon gid tour; chon chét luong tour; chon
phuong thtc thuc hién tour; chon dbi twong tham gia cing chon uy tin-
thuong hiéu cta cong ty... Két qua cta sy lua chon d6 dugc tham chiéu véi

diéu ki¢ n, nhu cau, dong co cia du khach dé ho dua ra quyét dinh cudi cung
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c6 mua san pham hay khéng? Mua cia céng ty nao? Mua sb luong bao nhiéu?
Mua véi gia nao?...

1.3. Céac yéu téanh hwéng dén hanh vi lwa chon sian phim du lich ciaa
du khach

Hanh vi Iya chon san phém du lich cua du khach chiu sy quy dinh cua
cac yéu t6 chu quan va cac yéu to khiach quan tuy nhién trong pham vi cia
ludn 4an, tac gia chi dé ca p toi mot vai yéu to tim 1y co ban c6 anh huong dén
hanh vi lira chon san pham du lich cia du khach.

1.3.1. Nhu cédu du lich

Nhu cau 1a yéu t6 dau tién co vai tro khoi dong hoat dong du lich. Nhu
cau du lich chi xuit hién khi cudc séng cua con nguoi dugc dam bdo tuong
ddi vé mat vat chét, né ton tai va phat trién theo quy luat riéng cia no.

Xét & goc do Tam 1y hoc du lich thi nhu cau du lich 1a nhitng mong
mudn, doi hoi ciia du khach can thoa mén bﬁng cac san phém, dich vu du lich
nao do, dam bao cho sy ton tai va phat trién ctia ho. Nhu cau du lich 1a nhu
cau cap cao mang tinh x3 hoi, phuwong thtrc thoa mén nhu cau nay chinh 1a cac
hanh vi tiéu dung cta du khach. Hanh vi tiéu dung cua du khach bao gid cling
dugc thuc hi¢n trong mbi quan hé gitta du khach vd&i nha cung ing cac san
pham du lich va bi quy dinh bdi cac chuan muc, phép 1y, truyén théng, van
hoa ctia xa hdi ma ho Ia thanh vién. Thong thuong trude khi di du lich, du
khach ¢6 nhu cau: mua vé tour, dat phong, thurc an, do uéng. ..toan bd nhirng
mong mudn trén déu 1a biéu hién nhu cau du lich.

Trong hoat dong du lich, hanh vi ti€u dung san phém, dich vu duoc
thuc hién khi co su thoa man gitra nha cung tng cac san pham dich vu du
lich(nguoi ban) véi du khach(ngudi mua).

Nhu cau du lich la mong muén, doi héi ciia du khdch doi véi san phcfm,

dich vu du lich can dwoc thod man dé ton tai va phat trién[Sl].
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Tuy nhién, dé hiéu rd hon vé nhu cau du lich cta cta con nguoi can
tiép can dong thoi 2 khia canh:

+Nghién ctru nhu cdu cua con nguoi néi chung theo thang do cip bac
cua A.Maslow.

+ Tu viée théng k&, nghién ctru muc dich, dong co chinh ctia du khach
khi di du lich.

Vé khia canh thir nhat ching ta di dé cép toi ¢ phan trén. O diy ching
ta quan tim toi khia canh thtr 2. Chung ta khéng nghién ctru vé& quy luat dong
co trong hanh dong cia mdi ca nhan ma chi xem xét pham tri mang tinh hién
nhién hon, c6 biéu hién bén ngoai dé& nhan thdy hon. Chung ta biét rang, moi
hanh déng cta con ngudi déu do nhitng dong co bén trong thuc ddy ma ban
than nhitng dong co d6 lai do nhu cau noi lyc tiém tang cia con ngudi san
sinh ra. Can ctr vao viéc thong ké va nghién ctru muc dich chinh cia cac
chuyén hanh trinh du lich, cac chuyén gia vé du lich d3 phan loai thanh cac
nhoém dong co du lich gén v&i muc dich cu thé nhu sau:

Nhom 1: Dong co nghi ngoi (di du lich véi muc dich nghi ngoi, giai tri,
phuc hoi tdm sinh 1y, tiép can gan giii v6i thién nhién, thay doi moi truong
song).

Nhém 2: Pong co nghé nghiép (di du lich voi muc dich tim hiéu co hoi
kinh doanh két hop véi giai trf).

Nhom 3:Dong co khac (tham Viéng, tuan trang mat, mbt- trao luu; choi
troi- khang dinh...).

Nhu vay ta c6 thé thdy: “Nhu cau du lich 13 loai nhu cu dic biét, thir
cap va téng hop cua con ngudi” [24].

Dic biét 1a do nd khac véi nhu cau hang ngay cua con ngudi, khi di du
lich con nguoi ta thudng chi tiéu nhiéu hon, doi hoi duge phuc vu véi chit

luong cao hon nhi€u cho viéc thoa man nhitng nhu cau cia minh. Thir cap la
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vi con ngudi chi ¢ thé c6 nhu cau du lich khi vé co ban da thoa méan nhiing
nhu cau thiét yéu hang ngay. Tong hop 13 vi trong mot chuyén hanh trinh du
lich thuong con ngudi doi hoi phai thoa man nhiéu nhu cau khac nhau ma dé
thoa man chiing can dich vu cta nhiéu nganh, nhiéu linh vuc khac nhau trong
mot khoang thoi gian nhét dinh.

Céc loai nhu cau du lich:

- Nhu cdu vdn chuyén: Nhu cau van chuyén 1a nhitng doi hoi tat yéu vé
cac phuong ti€n, dich vu van chuyén ma khéach can duoc thoa man dé thuc
hién chuyén du lich cia minh.

Do dic diém san pham cua du lich mang tinh ¢b dinh, vi vay n6 khong
thé dén voi nguoi tiéu dung nhu nhirng hang hoa théng thudng khac. Mudn
tiéu ding du lich theo ding nghia cua no tat yéu doi hoi con ngudi phai di
chuyén tir noi ¢ thudng xuyén ctia minh dén diém du lich, diéu nay doi hoi
phai c¢6 nhimg phuong tién dich vu van chuyén dap ung. Mit khac trong
hoat dong du lich khi khach da di chuyén tir noi & thuong xuyén dén diém
du lich, thudng phai luu tra tai mot co sd nao do, didu nay lai doi hoi dén su
van chuyén tir noi luu trG tam thdi dén nhitng diém tham quan, giai tri &
diém du lich.

Doi twong thoa min nhu ciu nay dau tién phai dé cap dén chinh 1a cac
phuong tién van chuyén nhu: may bay, tau thuy, tau hoa, 6t0, xe may, xich 16,
xe dap... Do chat luong vé co so ha ting ciing nhu vé phuong tién va dich vu
van chuyén & nudc ta con ¢6 nhitng han ché nhét dinh, vi vay khi t6 chire van
chuyén cho khéach du lich (dic biét 1a khach du lich qudc té, vi ho c6 nhiing
yéu cau doi hoi cao hon) can chil ¥ dén diéu kién ty nhién, dia hinh, chit
luong, mic d§ an toan cia phuong ti€n, tinh chinh xac va chuan muc trong

phuc vu cta 1ai xe va huéng dan vién du lich.
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Bén canh cac phuong tién van chuyén, c6 thé xem céc dich vu van
chuyén ciing 1a ddi twong dap Gmg nhu cau van chuyén cta khach nhu: céac
hang hang khong, duong sit, dudng thuy, cic cong ty van chuyén, cong ty lit
hanh, cong ty du lich...

Nhu cau van chuyén chiu anh huéng bdi nhitng yéu té nhu: khoang
cach, diéu kién tu nhién, méi truong dia hinh, duong x4, khi hau, muc dich
chuyén di, chét luong, gia cd muc do an toan cua phuong tién, cac dac diém
tdm sinh 1y c4 nhan cua khach (46 tudi, gidi tinh, sitc khoé, thoi quen tiéu
dung...), cac hién twong tdm 1i xa hoi phd bién (phong tuc tap quan, truyén
thong, ton gido tin ngudng, du luan, thi hiéu...).

- Nhu cau Ivu trii: Nhu cau luu tra 13 nhimg doi hoi vé cac san pham
dich vy luu trd dn udng ma khach can thoa man dé thyc hién chuyén du lich
ctia minh. Pay 1a nhu cau thiét yéu cta du khach.

Péi tuong thoa man nhu cau luu tri chinh 12 hé thdng cac co so luu tri
nhu: khach san, nha nghi, lang du lich resort (khu nghi dudng tong hop) tau
du lich, bdi cidm trai, caravan (luu tra trén toa xe di dong), bungalow (nha
nghi giai tri), homestay (nha dan cho khach thué ¢ cung)...

Nhu cau luu tri ctia khach du lich chiju anh huong béi cac yéu to nhu:
kha ning thanh toan cta khach; hinh thirc t6 chirc chuyén di, thoi gian hanh
trinh va Iuu lai; myc dich chinh cn thoa man trong chuyén di; gia ca, chat
luong, chung loai, v¢ sinh, thai d0 phuc vu ctia nhan vién trong cac co s¢ luu
tra; cac dic diém tam 1y c4 nhan cua khach (d6 tudi, gi6i tinh, nghé nghiép,
thoi quen tiéu dung...); cic hién tuong tam 1y x4 hoi phd bién (phong tuc, tap
quan, truyén thng, ton gido, tin ngudng, thi hiéu, tinh cach dan toc...).

- Nhu cdu én uéng: Nhu cau in udng 1a nhitng doi hoi vé cac hang hod,
dich vu an uéng ma khach can thoa méan dé thuc hién chuyén du lich cua

minh.Nhu cau an uéng la nhu cau thiét yéu cua du khach.
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Déi trong thoa man nhu ciu in udng gém hai bo phan co ban: cac dich
vu phuc vu an udng (cac nha hang, quan ruou, khach san, quan an binh dan);
cac san pham n udng.

Nhu ciu 4n udng chiu anh huéng bdi nhiing yéu t: kha ning thanh
toan cua khach, hinh thirc to chirc chuyén di, thoi gian hanh trinh va luu tru,
muc dich chinh can thoa mén trong chuyén di, gia ca, chét luong, chung loai,
v¢€ sinh, thai d§ phuc vu... cta co s¢ kinh doanh dn uéng, cac dic diém tam Iy
c4 nhan cua khach (dic biét phai luu ¥ dén tap quan, khau vi n udng, thoi
quen tiéu dung...), cac hién twong tdm 1y xa hoi phd bién (phong tuc tip quan,
truyén thong, ton gido tin ngudng, bau khong khi tam 1y xa hoi, du luan xa
héi, thi hiéu, tinh cach dan toc...).

- Nhu cau tham quan gidi tri: La sy doi hoi vé cac d6i twong tham quan
gidi tri ma khach can thoa mén dé thuc hién chuyén du lich cua minh.

Nhu cu tham quan giai tri chinh 1a nhu cdu dic trung cta khach du
lich, nd c¢6 anh hudng truc tiép dén cac loai nhu cau khac. V& ban chat day
chinh 14 nhu cau tinh than va thAm my ctia con nguoi.

Céc d6i twong thod man nhu ciu niy chinh 13 cac tai nguyén du lich
nhu: Cac diém du lich, v6i diéu kién tu nhién, danh lam thang canh, cac tai
nguyén du lich, diéu kién vin ho4 - x hoi va nhirng nét doc ddo cua nd (mot
s6 diém du lich nbi tiéng ¢ Viét Nam nhu: Ha Long, Cat Ba, Nha Trang, Viing
Tau...; cac vuon quéc gia, cong vién, rung, nui, bién...: cac cong trinh kién
tric mang tinh van hoa, lich s, ton gido, tin ngudng...; nhitng tai nguyén du
lich nhan van nhu: phong tuc tap quan, truyén théng, cac 18 hoi, cac tro choi
dan gian...; cac khu vui choi giai tri, nha hang - quan bar, san nhay, cac khu
phé, vién bao tang, hoi cho, trién 1am, rap chiéu bong, nha hat. ..

Mot trong nhiitng tinh doc ddo, hap dan, quyén rii cta san pham du lich

chinh 13 do cac d6i tuong nay tao nén.
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Nhu cau tham quan, giai tri ciia du khach chiu anh huéng boi cac yéu
t6: kha nang thanh toan ctia khach; muc dich chinh cin thoa man trong
chuyén di; muc do hép dan, doc dao cta cac tai nguyén du lich, cac ddi tuong
thoa mén nhu cau nay; cac dic diém tam sinh 1y ¢4 nhan ctia khach (thi hiéu
tham my, trinh d hoc van, van hoa, nghé nghié¢p, giai cép, dan tdc...); cac
hién tuwong tdm 1y xa hoi pho bién (phong tuc tap quéan, truyén théng ton gido
tin nguong, bau khong khi tdm Ii xa hoi, du luan xa hdi, tinh cach dan toc...)

- Nhu cau b6 sung: La nhitng doi hoi cta khach du lich vé cac ddi
tugng khac nhau ngoai nhitng nhu cau néi trén. Nhu cau nay phat sinh do tinh
da dang, phong pht trong hoat dong du lich.

Déi tugng thoa man nhu cau nay chinh 1a cac dich vu bd sung. Tuy
nhién viéc dap tmg cac nhu cau bd sung con phu thudc vao kha ning phuc vu
ctia tmg doanh nghiép du lich, 1ir hanh, timg diém du lich.

Céac dich vu bd sung tiéu biéu :

- Dich vu giat 1a

- Dich vu ban hang luu niém

- Dich vu thong tin lién lac, cung cap thong tin

- Dich vu chim séc stre khoe y té, dich vu lam dep

- Dich vu van phong, giai tri, thé thao

- Dich vu mua sém, lam tha tuc, dit chd, mua vé. ..

Cac yéu to anh huong dén nhu cau nay: Kha niang thanh toan cua
khach, muc dich chinh can thoa man trong chuyén di, cac dic diém tdm sinh
Iy c4 nhan cta khach (ddc biét phai luu y dén thi hiéu thAm my, dén trinh do
hoc vén, vin hoa, nghé nghiép, giai cap, dan toc...).

Pic diém cua nhu cau du lich.

Tinh da dang: thong thudngdu khach rit khac nhau vé mic d6 thu

nhap, trinh do van ho4, tinh céch, tudi tac,sd thich, théi quen sinh hoat...vi

thé ma nhu cau cta ho doi véi san pham va dich vu du lich cling rat khac
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nhau. Tinh da dang ctuia nhu cau du lich con thé hién & mdi du khach, cung
mét lic ho ¢ thé c6 nhu ciu & nhiéu mit nhu: an, &, di lai, tham gia cac hoat
dong giai tri, chat lugng cac san pham du lich.. .

Tinh phat trién: Nhu cau tiéu ding cua du khach 1a do hoat dong san
xuét cua con ngudi tao ra, vi thé khi nén san xuét xa hoi phat trién, doi séng
nang cao thi nhu cau tiéu dung du lich ciling phét trién. Du khach khong chi
doi hoi su thoa man nhu ciu ngay cang tot hon ma con doi hoi duge dap ung
nhu cau tinh than cua ho(adm nhac, nghé thuat, vui choi giai tri...). Nhu cau
tiéu dung du lich phat trién tir thap dén cao, tir don gian dén phuc tap, tir nhu
cau vé sd luong dén nhu cau vé chit lugng. Chinh vi thé, ¢6 nhitng san pham
du lich hién nay duogc rat nhiéu ngudi ua chudng, nhung dén mot thoi ky nao
d6, ching tré nén 15i thoi va bi dao thai (Vi du: hién tuong mbt trong du lich
ching minh cho luan diém nay).

Tinh co gian: Ban chat tinh d6i twong ciia nhu cau di quyét dinh tinh co
gidn cua chung. Nhu cau tiéu dung du lich ¢6 thé co gidn do dbi twong (san
pham, dich vu) va cac diéu kién thoa mén cta nhu cu thay d6i (nguyén nhan
bén ngoai), bén canh d6 nhu cu co gidn con do nguyén nhan tim 1y bén trong
(nhu cau, dong co, sd thich...) cia du khach. Cac nguyén nhan bén ngoai
thuong qui dinh tinh co gidn cua nhu ciu tiéu dung du lich 13: tinh hinh cung
mg, gia ca san pham, hiéu qua quang cdo, tinh hinh tiéu thu va anh hudng
ctia nhitng ngudi xung quanh. Cac nguyén nhan bén trong bao gdm: s thich,
mong mudn, kinh nghiém, trinh d¢...thong thuong nhu cau tiéu dung du lich
d6i voi cac san pham sinh hoat hang ngay c6 d6 co gidn nhé hon, con nhu cau
d6i voi san pham cao cap, khong thiét yéu thi 6 co gidn 16n hon.

Tinh chu ky: Nhitng nhu ciu co ban mang tinh chét sinh 1y nhu nhu cau
an, ubng, ngt... sau khi di duoc thod min chung s& “vang bong” mdt thoi
gian, nhung t6i mot lac nao d6 ching lai xudt hién c6 tinh chat chu ky. Tinh

chu ky ctia nhu cau tiéu dung du lich con chiu anh huéng cua sy thay doi moi
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truong ty nhién, cia mdt va vong doi cua san pham. Vi du: ctr hé dén du
khach lai ¢6 nhu cau di bién...

Tinh bé sung va thay thé lan nhau: Nhu cau tiéu dung du lich ddi véi
mot sO san pham co thé bo sung cho nhau. Vi du: khi du khach c¢6 nhu cau di
leo nai thi ngoai nhu cau mua vé cho tour con c6 nhu ciu mua gidy, day an
toan... Vi thé, kinh doanh nhitng san phém du lich ¢6 quan hé vdi nhau hodc
bd sung cho nhau. Nhu cau tiéu ding du lich c6 thé thay thé cho nhau. Vi dy:
khi can mua mét san pham du lich ndo d6 nhung san pham d6 khong co trén
thi truong thi du khach sin sang mua san pham khac thay thé.

Can ¢t vao muc do thé hién ctia nhu ciu tiéu dung du lich, cac nha tam
1y hoc kinh doanh da phan thanh hai loai: nhu cau tiéu dung du lich hién thuc
va nhu cau tiéu dung du lich tiém niang. Nhu cau tiéu dung du lich hién thyc 1a
nhu ciu dang thé hién rd nét & du khach, ho dang trai nghiém trang thai thiéu
hut, mat can bé’mg do chua duoc thoa man san phém, dich vu du lich. Nhu cau
tiéu dung du lich tiém nang 1a nhu ciu tiém an, khong boc 16 rd rang trong
thoi diém hién tai, nhung co thé xuat hién bét ctr lic nao trong tuong lai. Nhu
cau tiém nang co thé bi mat di hodc mii mai & mtc do tiém an néu ching
khong duoc phat hién, boc 10 va tang cuong... Néu nhu ndm bat duge nhu cau
tiéu dung du lich tiém ning, cic nha kinh doanh c6 thé dua ra sach luge tiép
thi, marketing, quang céo phu hop nham ting cuong ching thanh nhu cau
hién thuc thic day viéc tiéu thy san pham. Nghién ctru nhu ciu du lich tiém
nang gitp cho viéc xay dung chién luoc kinh doanh dam bao cho su phat trién
lau dai cho doanh nghiép.

1.3.2. Dong co du lich
1.3.2.1. Khai niém dong co du lich

Pong co 1a muyc ti€u chu quan cia hoat dong con ngudi nham dap tng

nhu cau dit ra. Noi cach khac, dong co phan anh nhiing mong mudn, nhirng

nhu cau cta con nguoi va 1a Iy do cua hanh dong. BDong co chinh 1a nhu cau
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manh nhat ctia con nguoi trong mot thoi diém nhat dinh né quyét dinh dén
hanh dong cua con nguoi.

Nhu véy, c6 thé néi rang dong co 1a nhu cau da tré nén bic thiét dén
mirc budc con ngudi phai hanh dong nham thoa méin nd. Vé ban chat, dong co
la no1 luc thuc déy con nguodi thuc hién hoat dong theo mot muc ti€u nhat
dinh nhdm théa man nhirmg nhu cau tdm 1y, sinh 1y cua ho.

DPong co du lich 13 1y do cta hanh dong di du lich nham thoa méin nhu
cau, mong mudn cua khach du lich.

Pong co du lich 13 nhan té chi quan khuyén khich moi ngudi hanh
dong. Pong co du lich chi nguyén nhan tam 1y khuyén khich nguoi ta thuc
hién du lich, di du lich t41 noi nao, thuc hién loai du lich nao.
1.3.2.2. Cac logi dong co du lich

Cac nha nghién cttu du lich My Mclntosh, Goeldner va Ritchie
(Tourism Principles and Practice) c6 5 dong co khién nguoi ta di du lich:

Péng co vé thé chdt: thong qua cac hoat dong du lich nhu nghi ngoi,
diéu dudng, vui choi, giai tri, ti€u khién, van dong dé khic phuc su cang
thang thu gian, sang khodi vé dau dc, phuc hdi strc khoe.

Péng co vé vin héa: thong qua hoat dong du lich nhu kham phé va tim
hiéu tdp quan phong tuc, nghé thuat van hoa, di tich lich su, ton gido tin
ngudng dé thoa man sy ham muén tim hiéu kién thirc, hiéu biét nhiéu hon vé
cac nén vin hoa khac, muén tan mat thdy duoc ngudi dan ciia mot qudc gia
khéc vé cach séng, phong tuc tap quan, cac loai hinh ngh¢ thuat, mon an...

Péng co vé giao tiép: thong qua cac hoat dong du lich dé két ban, mo
rong quan hé xa hoi, tham ban beé nguoi than va mudn ¢6 duoge nhirng kinh
nghiém, cam giac méi la, thiét 1ap cac mdi quan hé va cung cb ching theo
huong bén viing. Péi véi nhirng nguodi c6 dong co nay, du lich 1a su tron tranh
khoi sy don diéu trong quan hé xi hoi thudng ngay hodc vi 1y do tinh than va

trach nhiém xa hoi.
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Péng co vé sw khang dinh dia vi va kinh trong: Théng qua cac hoat
dong du lich nhu khao sat khoa hoc, giao luu hoc thuat, tham du hdi nghi, ban
bac cong viéc dé thuc hién nguyén vong thu hut sy chu y, ton trong, thé hién
tai nang va chuyén giao hiéu biét, kinh nghiém va khang dinh uy tin ca nhan
trong cong dong,

Péng co kinh té: Théng qua cac hoat dong du lich nhu khao sat thi
truong, tim kiém co hdi dau tu, tim kiém ban hang, co hoi lam an...

1.3.3. Mot sé dac trung tam ly khac cua du khach
1.3.3.1. Nhitng ddc diém tam 1y phé bién ciia khdch theo gidi tinh

Dic diém gi6i tinh c6 anh huong rat 1on dén tdm 1y ctia mdi nguoi, tuy
nhién khi xem xét nhitng dic diém tdm 1y phd bién theo gidi tinh con phai
quan tAm dén céc tiéu chi khac nhu d6 tudi, nghé nghiép. ..

- Nhitng ddc diém tam 1y phé bién cia nir giGi

+Tam ly cua phai nit thuong thich sy nhe nhang, do d6 trong hanh vi
161 n61 ciia ho thuong nhe nhang, té nhi, lich su.

+ Thich dugc quan tam, thich moi nguoi chu ¥ dén minh, thich lam
dep.

+Thich trao d6i, tranh luén, thich tdm su, thich chia sé nhirng thong
diép ctia ca nhan, thich duoc an i, vo vé.

+ Trong quan hé v&i nam gidi thich dugc ton trong, dé cao, thich duoc
che chd vé mat tinh cam.

+ Nhay cam, nhung do luong va c6 long vi tha.

+ R4t so su ¢o don.

- Nhitng ddc diém tam Iy phé bién ciia nam gidi

Nhin chung, tim 1y ctia nam gi6i thudng c6 nhitng dic diém gan nhu

dbi nghich voi nit gidi. Nam gidi thuong co cac dic diém tam 1y nhu: thich

thé hién ban than minh, thich tu khéng dinh; manh m¢, thich sy dua tranh,
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thich moi truong s61 dong dn a0; thich tu hop, an nhau (dac biét ddi vai nguoi
Viét Nam); trong quan hé véi nit gidi, thich duoc chd che, thé hién tinh cam
va thuong ¢ tinh tu hiru trong quan hé.
1.3.3.2. Nhitng dac diém tam Iy xda hoi cua khdach du lich theo mot sO nghé
nghiép
- Khach du lich la nha quan ly - ong chu

DPong co ctia ho thuong 1a cong vu, hoic kinh doanh két hop véi tham
quan, giai tri. Loai khach ndy c6 kha nang thanh toan cao, quyét dinh tiéu
dung nhanh. Hanh vi, ctr chi va cach no6i nang mang tinh chi huy, thich duogc
dé cao, nhiéu luc c6 biéu hién cua tinh pho trwong va kiéu cach. Loai khach
nay c6 nghé thuat giao tiép tmg xur, biét tranh thu tinh cam cta d6i tuong giao
tiép, tuy nhién ho thuong hanh dong theo 1y tri, it hanh dong theo tinh cam
hay cam tinh.
- Khach du lich la thuong gia

Loai khach nay c6 mot s6 dic diém nhu: C6 nhiéu kinh nghiém, tha
thuat trong giao tiép, tmg xtr nhanh vé&i tinh hudng, c6 kha ning va phuong
phap thuyét phuc cao, ngén ngit phong phu. Tuy nhién, trong cach giao tiép
hay dung tiéng “l6ng”. Loai khach nay c6 kha ning thanh toan kha cao, tuy
nhién ho rat thuc té trong viéc chi ti€u, ho uva hoat dong, hay quan tam khao
sat gia ca, nhanh nhay véi thi truong. Loai khach nay ciing thuong thé hién
tinh pho truong, kiéu céch, hay kiéng ki va rat tin vao su may rui, tuy nhién
ho sin sang chap nhan i ro.
- Khach du lich la nha bao

Do dic diém nghé nghiép thudng xuyén nam bat thong tin trén moi linh
vuc cua doi séng xa hoi, vi vay ho thuong rat to mo, hoat dong bat ké gio
gidc, tac phong khan truong. Khi phuc vu loai khach nay tranh dé cho ho
khong hai long.
- Khach du lich la nha khoa hoc
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Loai khach nay bao gém: cac nha khoa hoc, k¥ su, bac si, nha gido...
muc dich chinh cua loai khach ndy ngoai dong co du lich thuan tuy c6 thé co
nhitng ngudi vi cong viée két hop voi sy nghi ngoi, giai tri. Pic diém cua loai
khach nay 1 vén tri thirc rong, hiéu biét nhiéu, giau 6c tudng tuong, tu duy
logic, nhanh nhay v6i cai méi va thich ddi méi. Ho ¢o tac phong myc thudc,
it noi khung, tuy nhién ho hay c¢6 chap.

-Khach du lich la nghé st

Loai khach nay bao gdm nhimg nguoi hoat dong trong céac linh vuc vin
hoc, ngh¢ thuat (nha van, nha tho, nha viét kich, dién vién.. .). Pac diém cua
loai khach nay, giau tinh cam, tri twdng tugng phong phu, kha nang lién tudng
cao, hao phong, thich lam cho nguoi khac yéu mén, quy trong. Ho c6 kha
ning doan biét twong d6i chinh xac tm 1y cua d6i twong giao tiép, ho dong
kich rat gioi. Loai khach nay thudng c6 théi choi ngdng, thai d6 ngang nganh
tu do, thodi mai c4 nhan, ghét su go bo, khudn mau.

- Khach du lich la cong nhdan

Muc dich chinh cua loai khach nay thuc sy 1a di nghi ngo1, giai tri. Kha
nang thanh toan cta ho thap, thuong "xot xa"khi tiéu tién & diém du lich, tuy
nhién ho rat nhiét thanh, céi mo, dé dai, don gian thuc té, x6 bo, dé bod qua,
khong wa sy cau ky, khach sao.

- Khach du lich la nha chinh tri - ngoai giao

Loai khach nay thuong hoan thién vé nhiéu mit, ho dé cao tinh hinh
thirc va 18 nghi, tinh chinh xac, lich su, té nhj trong phuc vu. Ngbn ngit, cir
chi, hanh dong ctia loai khach nay it ¢6 sy vo tinh hay ngau nhién.

- Khach du lich la hoc sinh - sinh vién

Loai khach nay mang nhiéu dic tinh cua tudi tré. Ho c6 mot sd dic
diém sau:

+ Thuong di theo nhom, riéng d6i véi hoc sinh thuong c6 ngudi trudng

thanh di cung (thdy, c6 gido, nguoi phu trach, b me...) di cung.
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+Kha nang thanh toan khong cao, viéc tiéu dung thuong theo ké hoach
da du dinh tu trudc.

+Vui vé, thoai mai, d& hoa minh vao hoan canh méi. Lac dau thuong to
ra rut ré, tham do. Tuy nhién ho ciing d& roi vao trang thai chan nan, that vong
khi c6 nhirng diéu khong vira y.

+Thich giao tiép, thich thé hién ban than, thich cac sinh hoat mang tinh
chat tap thé.

+ ft khi di mot minh ma thuong c6 ban bé bén canh.
1.3.3.3. Nhitng dac diém tam ly xa hoi cua khach du lich theo lira tuoi

Theo cach phan loai thong thuong d6 tudi ciia con nguoi trong xa hoi
thuong duoc chia thianh cidc nhém nhu: thiéu nhi (dudi 12 tudi) vi thanh nién
(tir 13 - 17 tudi) thanh nién (tir 18 dén 30 tudi) trung nién va ngudi gia.

Véi mdi do tudi khac nhau khach thuong cé nhitng dic diém tam 1y
phd bién, mang tinh dic trung riéng, do d6 viéc ndm bat cac dic diém tam 1y
ctia khach du lich theo d6 tudi cling c6 y nghia quan trong giup ngudi phuc vu
trong du lich c6 thém hiéu biét vé tam 1y cua khach, ning cao hiéu qua cia
qua trinh giao tiép va phuc vu.

- Nhitng déc diém tam Iy phé bién cia khdch & dg tudi thiéu nhi: (<12tudi)

Khach & d6 tudi nay thuong di du lich theo ngudi 16n nhu di theo gia
dinh hodc di theo tap thé (truong 16p, nhom ban c6 ngudi 16n huéng dan di
cung...). Khach thiéu nhi khi di du lich thuong di theo cac thé loai du lich
tham quan, dd ngoai, khdm pha thién nhién, du lich van hoa...

Pay 1a Itra tudi ma nhan cach dang phat trién manh, nhom khach nay co
nhirng dac diém tam ly phé bién nhu: hoat bat, hiéu dong, thich nhiing diéu
moi la dién ra trong cudc séng noi chung va trong chuyén du lich néi riéng;
thich dugc cung chiéu, mém mong, nhe nhang 4u yém, thich dugc dé cao
khen ngoi, khuyén khich; thich dugc tu hanh dong, ti thé hién ban than minh

nhu nguoi 16n; bay té cam xuc rd rang qua hanh vi, it hodac kho giau diém
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duoc su vui budn, chan nan hay tlrc gian ctia minh; thich truyén tranh dd choi,
phim hoat hinh, thich cic cong vién giai tri, tro choi dién tir...; kha nang
thanh toan phu thudc vao ngudi lon di cung.
- Nhitng dic diém tam 1y phé bién ciia khdach ¢ @ tudi thiéu nién va vi thanh
nién (tir 13-17 tuéi) w

Nhom khach ¢ do tuoi nay thuong di du lich theo ngudi 16n nhu di theo
gia dinh hodc di theo tap thé (trudng 16p, nhom ban c6 ngudi 16n hudng dan

di cung...).
Nhitng dic diém tdm 1y phd bién nhu: thich biéu hién v6i moi ngudi

xung quanh minh 12 mot ngudi da truong thanh; thich khang dinh minh qua
viéc tién hanh cong viéc va muc dich cong viéc; thich kham pha, to mo
nhirng cai moi xuét hién trong nhan thitc va dé bi hap thy nhanh nhiing van
dé lién quan dén nhu cau ca nhan; hanh vi thuong mang tinh boc phat, thiéu
suy nghi chin chan, néu c6 nhiing tac dong tidu cuc co thé gy ra nhiing
hanh vi nguy hiém; thich dn dién, thoi trang, ham vui; dé hép thu nhiing thi
hiéu khong lanh manh trong xa hoi; kha nang thanh toan ciing phu thudc vao
nguoi 16n di cung. o ?

- Nhitng dac diem tam ly pho bién cua khach o do tuoi thanh nién (18 -

30tuoi)
Khach du lich & d6 tudi nay thuong chu dong trong chuyén di du lich.

Muc dich chuyén di cling nhu hinh thirc t6 chirc chuyén di cua ho rat da dang,
phong phti nhu: thé loai du lich kham pha tim hiéu, du lich tham quan giai tri,
du lich van ho4, du lich thé thao... Ho thuong di du lich theo nhom ban, theo

cap (thuong la nhitng nguoi dang yéu) kha nang thanh toan trung binh.
Pic diém tam 1y phd bién nhu: c6 di nhan thirc dé nhan biét nhitng

diéu dung, sai va trach nhiém cua minh trong cac mdi quan hé, hoat dong,
giao luvu. Nhung khi boc phat kha nang lam cha ban than cling khéng cao;
thich vui vé, thoai mai, thich giao tiép, khong thich nhitng né nép qué cing

nhéc; nhu cau da dang, nhu cau tinh than va nhu cau tu khrfmg dinh xem trong
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hon nhu cau vat chat; thich va d& bi cudn theo céc trao luu, thi hiéu ctua xa
hoi, chiu anh hudng kha 16n cua vin hoa truyén théng (bao chi, phim anh,
truyén hinh...); d& hod minh vao méi trudng méi, thich tng nhanh, dé& 16i

cubn vao chuyéq du lich. o ?
- Nhitng dac diém tam ly pho bién cua khdch o do tudi trung nién (31 - 55

tuoi)
Day 1a lra tudéi ma nhan cach moi nguodi da thuc sy hoan thién va co
tinh 6n dinh cao. Khach & d0 tudi nay thuong c6 cong viéc tuong doéi 6n dinh,

chu dong trong viéc chi ti€u cia minh.
Nhitng dac diém tdm 1y pho bién cua khach & d§ tudi nay: tam ly

thuong 6n dinh, ban linh, nhay cam, tinh té, khon ngoan, thuong suy xét tinh
toan trong cidc mdi quan hé, giao tiép; thuong chip nhan va tudn theo céc
chuan muc phé bién cua xa hoi, do d6 hanh vi caa ho thuong dung muyc, hoi
khu6én miu; thich nhimg diéu thuc té, thich dugc hudng cac dich vu xung
dang vo1 gia tri ma minh bo ra; day la nhém khach c6 kha nang thanh toan

cao nhat, tuy nhién ho c6 tinh thuc dung ciing cao nhét trong tiéu dung.
- Nhitng déc diém tam ly pho bzen ciia khdch du lich la ngueoi gia (>55 tuéi)
Trong thyc t& quan niém vé ngudi gia & cac vang, cac nude khac nhau

thuong khong giéng nhau, tuy nhién c6 mot diém twong doi chung 13 ngudi
ta thudng quan niém ngudi gia 1a nhitng ngudi ¢ lta tudi nghi ngoi (hét tudi
lao dong). 7 .

O Viét Nam nguoi gia trén 55 tudi 1a lira tudi x€ chiéu cua cudc doi, ho
trai qua nhitng nim thang lao dong, cong hién, trai qua nhiing thing trAm cia
cudc doi, do d6 ho co von sbng rat phong pht, nhan thic 13 rang vé ¥ nghia
cudc doi. Lira tudi ndy thudng cé cac dic diém tim 1y phd bién nhu: timg trai,
khon ngoan, bao dung, nhe nhang; thich giao tiép tinh cam, theo cac chuén
murc phé bién cta xa hoi; thich duoc ton trong, né nép hay tu ai; thich quan
tam, thich gidi bay tim sy vé cudc séng ciia ban than, thich day bao, dua ra

nhirng quan di€ém cua minh v€ cudc song va xa hoi; kha nang thanh toan cao,
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nhung nhu cAu vé vat chat khong nhiéu; thich céc loai hinh du lich van ho4,
tin ngudng, du lich sinh thai; thich nhiig diém du lich kha yén tinh, khong

thich hop nhiing noi qua 6n ao, ndo nhiét, x6 bo...
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TIEU KET CHUONG 1

Vié ¢ nghién ctru hanh vi lwa chon san pham du lich cta du khach Viét
Nam cho thdy hién nay c6 rat nhiéu cach tiép cdn nghién ciru hanh vi lya
chon ciia khach hang, mdi cach tiép cdn déu co nhiing phat hié n riéng, mang
mau sic va nhitng di ¢ trung thong qua biéu hién khac nhau ctia hanh vi lua
chon. Mac du rat quan trong, boi 1€ cudc séng cua chung ta la sy lga chon.
Song & Viét Nam, day 1a linh vuc con méi mé, chua nhidu ngudi nghién ciru.
Céc nghién ctru vé hanh vi ctia khach hang cha yéu nhin tir gbc d6 marketing,
goc do kinh té va thuong di tim hiéu toan bd cac khau trong vié ¢ hinh thanh
hanh vi tiéu dung nén ciing chua c6 diéu kién di phan tich, nghién ctru sau &
khau Iya chon - khau quan trong trong hanh vi ti€u dung. Hi€ n nay cling c6
mdt s6 nha tdm 1y hoc nghién ciru vé hanh vi tiéu dung, hanh vi lya chon
song chua co tac gia nao nghién ctru hanh vi lya chon san phém du lich cua
du khach Viét Nam.

Xuat phat tir quan diém cua tdm 1y hoc kinh doanh va tam 1y hoc du
lich cling nhu hudng tiép can cAu trac hanh vi lya chon san phém, luan an da
xay dung duoc hé thdng khai nié m céng cu dé xac dinh o d6i tuong nghién
ctru 1a biéu hi¢ n hanh vi Iya chon san phém du lich cta du khach Viét Nam.
Theo d6,Hanh vi lwa chon san phcfm du lich (Tour-Chwong trinh du lich) cua
du khdch 1a qud trinh du khdch tim kiém va xir Iy théng tin véloai hinh du
lich, chdt lwong dich vu, gid cd, thoi gian, uy tin-thwong hiéu cia nhda cung
cap, biéu hién & cdc mat nhdn thire, thdi dé va hanh dong cua ho, tir 36 dwa
ra quyét dinh tiéu dimg san phdam nham théa méan nhu cdu cia minh.

Luan an khong chi chi ra dugc nhiing biéu hié n hanh vi lya chon san
pham du lich cta du khach Viét Nam ma con thao tac hoa dugc khai nié m

hanh vi lya chon san pham du lich cua du khach Vié t Nam va chi ra dugc cac
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yéu t6 tAm 1y anh hudng dén hanh vi lya chon san pham du lich ctia du khach
Vié t Nam nhu: nhu cau, ddng co cua du khach.
Chuong 2
TO CHUC VA PHUONG PHAP NGHIEN CUU

2.1. T6 chitc nghién ctru
2.1.1. Tong quan vé du lich va cong ty Du lich, li hanh tai dia ban Ha Ni

Ha Noi ¢6 vi tri va dia thé dep, thuan lg1, 1a Tha do, trung tam chinh tri,
kinh té, vin hoa, khoa hoc va dau mdi giao théng quan trong cua ca nude. La
mot trong hai trung tdm du lich 16n nhét cta ca nudce, Thu d6 Ha Noi dong vai
trd rat quan trong trong viéc phat trién du lich cua ca nudc ndi chung va cia
Bic Bo noi riéng. Luong khach du lich qubc té dén Ha Noi chiém khoang
30% luong khach dén Viét Nam. Véi loi thé 1a Thi d6 ngan nam van hién,
khach du lich noi dia dén Ha Néi & vi tri hang dau ca nudc. Ha Noi con 1a
trung tAm tiép nhan va phan phdi khach du lich dén cac ving du lich phia Bic
va cac ving, mién khéc trén lanh thd Viét Nam ciing nhu téi cac nudc trong
khu vuec.
2.1.1.1. Tai nguyén du lich Ha Noi

Tir 1au, Ha Noi trd thanh diém dén thu hat du khach qudc té 16n nhét ca
nuoc bdi vé dep ¢ kinh, trAm mic, thanh lich. Ha Noi ¢6 tai nguyén du lich
tu nhién va nhan van phong pha, Ha Noi ¢6 h¢ théng hd dep, tao nén gia tri
canh quan rat riéng ctia Ha Noi: nhu H6 Tay, ho Hoan Kiém, hd Quan Son,
Subi Hai, ddm Van Tri...dac biét Khu di tich Hoang Thanh Thiang Long, 18
Hoi Giong & dén Phu Pong va dén Séc, Ca tru dugc UNESCO cong nhan 1a
di san van hoa thé gi01, ngoai ra, hé théng cac van bia tién si thoi Lé Mac tai
Vin Miéu Qué)c T Giam dugc UNESCO cong nhén 1a di san tu liéu thé
gidi thudc chuong trinh ky (e thé gidi cia UNESCO. Do vay, Ha Noi ludn

duoc du khach qudc té danh gia 13 diém dén hip dan. Piéu nay cang cd ¥
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nghia khi dién tich ctia Ha No6i duoc mé rong gip 3.6 1an dién tich cii, v6i dan
s6 hon 6.5 triéu nguoi, mé ra nhiéu tiém niang cho nganh du lich. Véi gan
5.000 di tich, trong d6 803 di tich dd duoc xép hang, dimg dau ca nudc vé sb
luong di tich lich sir, hoi dii diéu kién dé phat trién du lich van hoa, di tich
lich str, tam linh.. Ngoai wu thé vé cac di tich, danh thing lich sir ctia méanh
dat nghin nam van hién, Ha Noi dang nodi 1én 1a dia diém 1y tudng cho du lich
sinh thai, nghi dudng va giai tri.

Cung véi viée mé rong dia gio1 hanh chinh, Ha N§i c6 thém nhiéu khu
diém du lich dic sic phuc vu khach. Ha Noi hién c6 mot s6 khu du lich sinh
thai chat lugng phuc vu tuong dbi tt 1a Tan Pa, Ao Vua, Khoang Xanh-Subi
Tién, Asian. Ngoai ra con ¢6 thém mot s6 khu du lich vui choi gidi tri nhu
Thién duong Bao Son (Hoai buc), Viét Phi Thanh Chuong, Cong vién nude
Hb Tay... c6 quy mo kha 16n da di vao hoat dong.

Ha Noi ciing 13 noi tp trung hé théng co sé vin hoa, thong tin cia ca
nudc nhu trung tam phat thanh, truyén hinh, nha hat 16n, cac bao tang 16n; cac
nha biéu dién nghé thuat dan gian nhu nha hat chéo, mua réi nude rat hap dan
d6i vai du khach quéc té va trong nudc.

Tir may nam nay, Ha Noi ludn dugc mot sb tap chi du lich uy tin hang
dau Thé gidi nhu Travel and Leisure (M), Smart Travel Asia (HKG) to chuc
binh chon va dat danh hi¢u Top 10 diém dén Du lich hép dan nhét Chau A.

(Trich nguon tir Website sé du lich Ha Noi)
2.1.1.2. V& Giao Thong

La Tha d6 ndm & vi tri trung tdm cta mién Bic, ndi giao théng tir Ha
Noi dén céc tinh khac cua Viét Nam tuong ddi thuan tién, bao gé)m ca duong
khong, dudng bo, duong thuy va duong sit.

Ngoai san bay qudc té Noi Bai cach trung tim khoang 35km, thanh phd

con c6 san bay Gia Lam & phia Dong, thudc quan Long Bién. Tung 1a san bay
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chinh cia Ha Noi nhitng ndm 1970, hién san bay Gia Lam chi phuc vu cho
cac chuyén bay dich vu cua truc thang, gém ca dich vu du lich. Ha No6i 1a dau
moi giao thong cua nim tuyén dudng sit trong nudc va mot tuyén lién van
sang Bic Kinh (Trung Qudc), di nhidu nudc Chau Au. Cac bén xe phia Nam,
Gia Lam, Luong Yén, Nudc Ngﬁm, MY Dinh la dau mbi tap trung 0 t0 chd
khach lién tinh téa di khip quéc gia theo cac qudc 16 1A, qudc 16 2, qudc 10
3... V& giao thong duong thuy, Ha Noi cling 1 ddu mbi giao thong quan trong
v6i bén Pha Pen trén song Hong di cac tinh trong khu vuc nhu Hung Yén,
Nam Dinh, Thai Binh...

2.1.1.3. Vé khach Du lich

Khach du lich quéc té dén Thu d6 véi nhiéu muc dich, trong do voi
muc dich du lich chiém khoang 70%, khach cong vu, thuong mai, hoi nghi
hoi thao, thuc hién cac nhiém vu ctia Chinh phu chiém tuong tng 15,9; 4,0 va
2,9%; tham than 5,1%.

Khach du lich lya chon Ha Noi 1a diém dén trong chuyén di cia minh
chu yéu 1a do cac gia tri van hod, lich sir, yéu td tai nguyén ty nhién. Loi
khuyén cua ban be, ngudi than trong viéc lya chon Ha Noi 1a diém dén cling
rat quan trong, ngodi ra con cac yéu to Ha Noi 1a diém dén an toan, su hiéu
khach ctia ngudi dan, gia ca hop 1y va co hoi mua siam .

Khach quéc té dén Ha Noi ngay cang tang, lugng khach hang niam ting
trung binh tur 18-20%. Nam 2008, Ha N6i don 1,3 tri€u luot; nam 2009 do
khung hoang kinh té toan cu va cac dich bénh luong khach 1a 1,02 triéu
luot; nam 2010 véi su kién Dai 18 ky niém 1000 ndm Thang Long — Ha No61
va nam Du lich Quéc gia, lugng khach dén Ha Noi tdng manh, téng s6 trén
1,7 triéu luwot; Nam 2011 dén 1,84 triéu luot khach qudc té. Udc tinh nim
2012, Ha Nbi d6n trén 2 triéu luot khach du lich quéc té.
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Thi truong khach du lich noi dia dén Ha Noicling chiém ty
trong 16n hang dau ca nudc, véi lugng khach trung binh hang ndm chiém trén
20 % téng luong khach du lich noi dia cia Viét Nam. Nam 2002, Ha N§i don
2,8 triéu luot, dén nam 2009 d3 don duoc 9,2 tridu lwot, ndm 2010 da don
duoc 10,6 triéu luot, nam 2011 dat 11,6 triéu luot va 2012 udc dat trén 12
triéu luot khach.

Khach du lich ndi dia dén Ha Noi véi nhiéu myc dich khac nhau va tir
khép cac Tinh thanh cua ca nudc, trong d6 khach dén Ha Noi véi muc dich du
lich thuan thuy, di cong tac, thim than va chira bénh. Khach dén Ha Noi, luu
tra tai Khach san 1a 38,6%, Nha khach 24,4%, Nha nghi 21,8% va ¢ nha ban
be, nguoi than khoang 15,2% (do ty 1€ khach tham than va di chita bénh tai
Ha Noi kha 16n). Mua sam 13 mot thi vui cta du khach, dic biét 1a khach du
lich ndi dia. Chi tiéu cho mua sdm chiém ty trong cao nhit, dén 27,7% trong
téng so chi tiéu, tiép theo 1a dn udng 22,5% ,luu tra 22,1%, van chuyén va vui
choi giai tri 1an luot 14 10,2 va 9,4%.

(Trich nguén tir Website s¢ du lich Ha NGi)
2.1.1.4. H¢ théng co s& vat chét k¥ thuat phuc vu du lich
- Vé co s6 lwu trii
Hé théng cac co sO luu tra trén dia ban Thanh phé Ha Noi tinh dén

thang 6/2011

Khach san Don vi S6 co s6 S6 phong
5 sao Khach san 12 3984
4 sao nt 10 1655
3 sao nt 29 1935
2 sao nt 117 3696
1 sao nt 73 1079
Can ho cao cap Co s& 03 700
Tong 244 13049
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(Trich nguén tir Website s¢ du lich Ha NGi)
2.1.1.5. Vé doanh nghiép kinh doanh Li hanh, van chuyén
Trén dia ban Ha Noi c6 gan 500 doanh nghiép L hanh Quéc té va gan
500 doanh nghiép It hanh noi dia, c6 khoang 50 doanh nghiép va ho ca thé
kinh doanh van chuyén khach du lich.
2.1.1.6. Vé Co s¢ dich vu vui choi gidi tri van hoa

Ha Noi tip trung céc co s& van hoa 16n cua cd nudc nhu nha hat 16n,
Trung tdm chiéu phim quéc gia, cac bao tang 16n, cac nha biéu dién nghé
thuat dan gian nhu nha hat chéo, mua rdi nude rat hap dan dbi véi du khach
qudc té va trong nudc.

Hé thong cong vién cdy xanh nhu céng vién Lé Nin, cong vién Thu L,
cong vién Péng Pa, Cong vién Tudi Tré, cong vién nudc Ho Ty, cong vién
Thién Puong Bdo Son, Viét Phu Thanh Chuong...dang ngay cang tr¢ thanh
cac diém tham quan duoc du khach quan tam.
2.1.1.7. Vé co s6 dich vu an uéng, am thuc

Hoat dong du lich am thuc ctia Ha Noi da duoc phat trién kha manh,
tinh xa hoi hoa kha cao, da dem lai cho Thu d6 vi thé cao trong hé théng du
lich 4m thyc thé gidi va khu vuc. Cac co s¢ dn ubng & Ha Noi thoi gian qua
phat trién nhanh chong phong pha va da dang tir cic nha hang dan toc nhu
nha hang Thai Lan, nha hang Nhat Ban, nha hang Han Qudc dén cac quan
Bar, caffe, cdc quan an nhanh cua cac tap doan 16n trén thé gi61 nhu KFC,
Lotteria...da c6 mat & Ha Noi, dap irng nhu cau am thyc rat 16n cua dong dao
du khach va nguoi dan Ha Noi.

Co sé dich vu an uéng, am thyc nhu nhu cac nha hang an Au, A, ca

phé, bar phat trién ngay cang tién nghi. Trong thdi gian qua thanh phd da thyc
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hién dau tu x4y dyng thi diém phd am thuyc Tong Duy Tan nham gidi thiéu
ngh¢ thuat am thuc Viét Nam va Ha Nai.

Tuy nhién hé théng nha hang, co s¢ dich vu am thuc cua Ha Noi phat
trién con thiéu quy hoach, quy mé nho 1¢, thiéu diéu kién ha tang can thiét
nhu nhu bai dd xe, khong gian canh quan; diéu kién vé sinh moi truong, tinh
chuyén nghiép trong dich vu tai mot sb6 co s& dich vu chua duoc kiém soat,
bao dam phuc vu nhu cau cua du khach.
2.1.1.8. Vé cac co s dich vy mua sam, ban hang luu niém va dich vu lién
quan

Mua sam 1a tha vui cia du khach 1a mot yéu to cdu thanh trong san
phém du lich, dac biét 1a cac d6 thi du lich nhu Ha No6i. Véi lugng khéach du
lich trong nudc va qubc té dén Ha Noi ngay mot ting, cong voi stc tiéu thu
noi1 dia 16n, da thuc déy hoat dong thuong mai phat trién va thu hat nhiéu nha
dau tu vao linh vuc nay. Hién nay, Ha No§i c¢6 10 trung tdm thuong mai 16n
v6i 84 si€u thi, hang trdm céc cua hang véi du cac chung loai hang hda phong
phu phuc vu nhu cau da dang cta cac ting 16p nhan dan va du khach dén Ha
Noi. Chi tiéu cho mua sam ctia khach chiém ty trong kha 16n tir 15% dén 26%
(nhét 1a khach Phéap, khach ASEAN, Chau A va khach néi dia). Phat trién du
lich lang nghé va mua sam 13 mot trong dinh hudéng phat trién du lich Ha Noi.
Ha Noi c6 nhiéu cac mat hang thu cong my nghé truyén thong nhu dd gbm
stt, théu, thd cAm, son mai, kham trai, tranh son dau duoc khach du lich wa
chudng, mua sam lam qua tang, dd luu niém. Viée t6 chuc nghién ctru mau
mi san pham, mang ludi ban hang gin véi viéc bao ton nang cip phat trién
cac lang nghé truyén théng thanh nhimg diém du lich thu hat khach thim
quan mua saim dang dugc nganh Du lich Ha Noi quan tdim khuyén khich dau

tu phat trién.
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Tuy nhién hé thdng co s& dich vu mua sdm phét trién con manh mun,
nhiéu tuyén phd mua sam hang hoa, d6 luu niém hinh thanh tu phat, dich vu,
hang hoa thiéu hip dan, anh hudng dén trat tu quan 1y d6 thi, lam giam tinh
hi€u qua cua dich vu mua sam.

Vi nhitng diéu kién nhu trén, hién nay Ha Noi dang phat trién cac loai
hinh, san pham du lich chi yéu nhu:

- Du lich van hoa, lich str, di tich danh th:fmg, bao tang

- Du lich lang nghé, phd nghé, am thuc

- Du lich MICE (H¢1 nghi, hd1i thao)

- Du lich sinh théi, nghi dudng cudi tuan

-Du lich Nong nghié¢p va trang trai (Ba Vi)

-Du lich V6 thuat

-Du lich chita bénh va phyc héi sitc khoé
(Trich nguén tir Website s¢ du lich Ha NGi)
2.1.2. Cac giai dogn nghién ciru

Dé t6 chirc nghién ctru hanh vi lya chon san phém du lich cua du khach
nguoi Viét, ching to61 da chon mdt loai san phém cu thé 1a trong linh vyc du
lich 12 Tour. Tour 13 loai san pham chinh, tong hop, bao ham céc loai san
phém dich vu khac trong linh vuc du lich, déng thot tour 1a mdt chuong trinh
cu thé nhung rat da dang cung cap ddy du thong tin dé gitp khach hang c¢6 co
sO ra quyét dinh c6 tham gia chuong trinh d6 hay khong.

Qua trinh nghién ctru gém céc giai doan: Mdt la, giai doan nghién ctru
Iy ludn (giai doan tim ra md hinh nghién ctru). Hai la, thiét ké cong cu diéu
tra; diéu tra thir va chinh sira cong cu; diéu tra chinh thire; xt ly két qua diéu
tra; phong van sau.

MObi mot giai doan déu c6 muc dich, phuong phap, ndéi dung, nhié m vu

va khach thé nghién ctru khac nhau:
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2.1.2.1. Giai doan nghién ctru 1y ua n (Xdy dung co sé 1y ludn vé doi tuwong
nghién ciru)

- Budc 1: Tong quan vé van dé nghién ctru

Muc dich: Panh gia nhiing cong trinh nghién ctru ¢6 lién quan dén hanh
vi lra chon san pham dé tim ra hudng nghién ctru riéng cho lud n 4n.

- Bude 2: Tim hiéu céac biéu hi€én co ban cua hanh vi lya chon san
pham du lich va cac yéu té tdm 1y anh hudng dén hanh vi lya chon san pham
du lich.

Muc dich: Tim ra mo hinh hanh vi Ira chon san phém du lich cua du
khach va céc yéu té tam 1y anh huéng dén viéc ra quyét dinh lua chon san
pham du lich ctia du khach Viét Nam, tir d6 nghién ciru va xay dung cong cu
dicu tra.

Phuong phap nghién ciru: Phuong phap chuyén gia, phuong phap
nghién ctru tai li¢u.

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

Néi dung nghién cieu: Tién hanh phan tich, tong hop cac cong trinh
nghién cru ctia nhiéu tac gia trong va ngoai nudc vé hanh vi tiéu dung,
hanh vi lya chon san pham ctia khach hang. Pong thoi ldy ¥ kién chuyén
gia vé hanh vi lya chon san pham noi chung va san pham du lich cua du
khach noi riéng.
2.1.2.2. Giai doan nghién ctru thyc tién

Muc dich: hinh thanh so bo phiéu diéu tra va khung dé cuong phong
van.

Néi dung: Thiét ké cong cu diéu tra gom: phiéu diéu tra va phiéu

phong van.
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Phuwong phap nghién cuu: Phuong phap chuyén gia, phuong phap
nghién ctu tai li¢u.

Khach thé nghién ciru: 30 can b giang day, chuyén gia nghién ctu
trong linh vuc Tam ly ti€u dung, Tam ly du lich, Marketing du lich va nhan
vién ban hang cua cong ty du lich - I&r hanh.

Cdch tién hanh: Tham do bang mot sé cau hoi md nhu: biéu hién vé
nhu cu, dong co, nhan thuce, thai d§ trong qua trinh du khach lya chon mua
tour cling nhu cc yéu t6 anh hudng dén viée ra quyét dinh lya chon san pham
du lich cua khach hang nguoi Viét. Trén co s& do, ching t61 xay dung duoc
Phiéu diéu tra lam rd biéu hién 2 mit co ban (mit bén trong va bén ngoai) cta
hanh vi lya chon san pham du lich ctia khach hang nguoi Viét, dong thoi xay
dung dugc khung dé cuong phong van sau

* Giai doan diéu tra thir:

Muc dich: xac dinh d0 tin cdy, 46 gia tri cta Phiéu diéu tra, tién hanh
chinh sira cac cau hoi khong dat yéu cau.

Phwong phdp: phuong phap diéu tra.

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

Ngi dung: tién hanh khao st thir bang phiéu diéu tra va xir Iy do tin cay,
do gia tri cia cong cu diéu tra.

Xk 1y 56 liéu: toan bo dit liéu thu thap duoc da duoc xtr Iy bang chuong
trinh phdn mém SPSS phién ban 18.0. O giai doan nay, ching t6i chi quan
tam dén do tin ciy va gi4 tri cta phiéu diéu tra thong qua viéc st dung ky
thuat phan tich hé s tin cdy cua thang do hé s Cronbachs Alpha va do d6 gia
tri ctia phiéu diéu tra.

Phén tich hé s6 Cronbachs Alpha dé xac dinh db tin cdy cta phiéu diéu

tra. P& danh gia do tin cdy cua bd cong cu trong nghién ctru nay, luan an da
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xtr dung mo hinh twrong quan Cronbachs Alpha. M6 hinh nay danh gi4 do tin
cay cho phép do dua trén su tinh toan phuong sai cua tung item trong tung
thang do, toan bo phép do va tinh twong quan cta timg item véi diém cua cac
item con lai trén ting thang do va cua ca phép do. Do tin cdy cia timg tiéu
thang do duoc cho la thép néu hé sb Alpha < 0,4. Do tin cay cua ca thang do
duoc coi la thép néu hé sd Alpha < 0,6. Néu hé sb Alpha cua thang do > 0,6
c6 nghia 1a thang do c¢6 do tin cdy. Phuong phap con nham danh gia mirc do
6n dinh cua ciac ménh dé thé hién, biéu hién cu thé cua hanh vi lua chon san
phém du lich ctia du khach, dic biét 1a nhu cau, dong co, nhan thirc, thong tin,
uy tin, kich thudc dac tinh cua san phém du lich. Trén co s& so sanh hé sb
Alpha cua toan thang do luc dau véi hé sd Alpha khi ménh dé bi loai bd
chung t6i xac dinh duoc ¥ nghia ctia ménh dé d6 véi toan thang do. Khi bo di
ménh dé& nio ma hé s6 Alpha nho hon hé s Alpha ltic dau thi ménh d& d6
duoc xem 1a c6 gia tri. Nguoc lai, khi hé sb Alpha 16n hon hé sé luc dau thi
can xem lai gia tri cua ménh dé d6 va tinh toan xem c¢6 nén chinh sira hay loai
bo ménh dé dé dé co duge do tin cay nhu mong mudn.

* Giai doan diéu tra chinh thirc

- S6 luong: 550 du khach

STT Tiéu chi S6 lrong
e, Nam 294
1 G161 tinh NG 256
25-30 341
2 Lira tudi 31-40 180
41-55 29
Cong nhan 161
N n Tri thace 292
3 Nghé nghiép Kinh doanh 75
Nong nghiép 22

- Thoi gian khao sat: Tir 25/4/2013 - 10/8/2013
- Giai doan nay nham tim hiéu muac d6 biéu hié n ctia hanh vi lya chon san

pham du lich qua 3 mat nhan thirc- thai d6- hanh dong ciing nhu cac yéu tb
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tam 1y anh huéng dén hanh vi lra chon san phim du lich cua du khach Vié t

Nam.

* Giai doan xir 1y s6 liéu

S6 liéu thu dugc sau khao sat duge xt Iy bang phan mém SPSS 18.0.
Céc thong sb va phép thong ké duoc dung trong nghién ctru 1a phan tich théng
ké mo ta va phan tich thong ké suy lua n:

Céc chi sé duoc dung trong phan tich thong ké mo ta 1a: Piém trung
binh cong dugc dung dé tinh diém dat duoc cua ting ménh dé, timg ndi
dung ctia mdi mat biéu hién va cac yéu t6 tim 1y anh huong dén hanh vi lra
chon san pham du lich; Tinh d6 1éch chuan dé mo ta, xem xét mirc do tap
trung cau cau tra 101 dugc lya chon.

Céc chi sd trong thong ké suy ludn duoc dung 1a: Chu yéu sir dung
phép so sanh cac gia tri trung binh. Cac gia tri trung binh dugc coi 1a khac
nhau c¢6 y nghia vé ma t thong ké khi xac suit p<0,05. Trong qua trinh so sanh
2 nhém nhu gi6i tinh, lta tudi, nghé nghié p... chung t6i sir dung phép kiém
dinh T-test. Ngoai ra ludn an con sir dung cong thirc phan tich mdi twong
quan gitta 3 mat biéu hién nhan thic- thai do- hanh déng dé xac dinh mdi
twong quan gitra ching xem & mic d§ tuong quan thud n hay nghich.

* Céc ti€u chi va thang do

Panh gia biéu hién hanh vi lya chon san phidm du lich cta du khach
Vié t Nam dua vao 3 tiéu chi co ban:

- Nhan thirc cua du khach vé: Gia cé; loai hinh du lich; thoi gian; chat
lwong cac dich vu ; uy tin thwong hié u cua cong ty; vé kha ning thanh todn;
vé nhu cau dong co

- Thai d6 cua du khach dbi véi: Chat lugng dich vu va sy phuc vu; Bao

hiém du lich.
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- Hanh dong chon cua du khach ddi véi: gia cd; loai hinh; thoi gian; dia
diém; chat luong dich vu; uy tin- thuong hié u cong ty...

Céc tiéu chi trén dugc do trén thang do sau: Chung tdi tinh ti 16 phan
tram va diém trung binh tir két qua cua phiéu khao sat du khach Vié t Nam vé
hanh vi lya chon san pham du lich dé danh gid mac d6 biéu hién ctia hanh vi
lga chon tour cia du khach Viét Nam qua 3 mdt nhan thirc- thai d0- hanh
dong. Ngoai ra con danh gia mirc anh hudng cia cac yéu to tim 1y dén qua
trinh lua chon san pham tour cua du khach. Tuy thud ¢ vao timg ndi dung ma
hé théng cau hoi s& duge do & 3 mirc do hay 5 muc do trong thang do. Dé
béo dam tinh khach quan, d6 tin cdy, ludn 4n con danh gia méi twong quan
giita cac tiéu chi nham xem hinh thirc va mirc do twong quan ctia nhiing tiéu
chi d6 1a thud n hay nghich, chd t hay 16ng.

2.2. Phuong phap nghién ciru

2.2.1. Phwong phap nghién cuu ly ludn

* Muc dich nghién cuu ly ludn

- Téng quan cac nghién ctru trong va ngoai nudc vé van dé co lién quan dén
hanh vi, hanh vi lya chon san phém du lich.

- Hé thong hoa mot sb 1y luan co ban lién quan téi cac khai niém: san pham,
san phém du lich, hanh vi, hanh vi lya chon san phém, hanh vi lya chon san
phém du lich. Bén canh d6, luan 4n con dua ra duge ciu tric hanh vi lya chon
san pham du lich, tim ra cic yéu t6 co ban anh huéng dén hanh vi lua chon
san pham du lich cta du khach Viét Nam.

* Noi dung nghién cuu ly ludn

- Phan tich, tong hop nhitng cong trinh nghién ctru ctia cac tac gia ngoai va
trong nude vé hanh vi va hanh vi lya chon san pham, chi ra nhiing van dé con

ton tai ¢ cac nghién ctru nay dé ti€p tuc nghién cuu.

- Xac dinh céac khai niém cong cu va cac van dé lién quan dén nghién ctru.
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- Phan tich cAu trac hanh vi lya chon sén phém du lich va cac yéu td co ban
anh huong dén hanh vi lya chon san pham du lich cta du khach Viét Nam.
* Phuong phap nghién cuu ly ludn

Phuong phép chi yéu duoc sir dung dé nghién ciru 1y ludn 1a phuong
phap nghién ctru tai liéu. Phuong phap nay duogc thyc hién theo cac budc:
phan tich, tong hop, hé théng hoa, khai hoa quat 1y thuyét va cong trinh
nghién ciru ctru clia cic tac gia ngodi va trong nudc vé cac van dé lién quan
dén hanh vi, hanh vi cta khach hang va hanh vi lya chon san phé\m.

Viéc nghién ciru 1y ludn con sir dung phuong phap chuyén gia nham
tranh thi ¥ kién cta cac nha chuyén mén co kinh nghiém trong céc linh vuc
Tam 1y hoc (dic biét cac chuyén gia vé Tam 1y kinh doanh), Marketing du
lich dé 1am rd thém céc ndi dung co lién quan dén hanh vi, hanh vi lya chon
san pham cua du khach Viét Nam.

2.2.2. Cdc phwong phdp nghién civu thuc tién
2.2.2.1. Phuong phdp diéu tra

bay 1a phuong phdp chinh cta viéc nghién clru thuc trang. Trén co sé
cac thong tin thu dugc tir cac phwong phép trén,ching t6i da thiét ké hé thong
cac cau héi phu hop nham thu dugc cac thong tin phuc vu cho viéc thuc hién
cac muc dich nghién ctru thyc trang.

Muc dich: bang hoi duogc st dung dé xac dinh céc yéu td trong hanh vi
lua chon san phém du lich cta du khach va cac nhan tb anh huong to1 hanh
vi do cua du khach.

Co s¢ xdy dung bang héi: phuong phap diéu tra bang bang héi cho
phép thu thap thong tin trén mot phd rong véi sb luong khach thé 16m, do vay
c6 thé rat ra cac két luan vai do tin cay cao. Bang hoéi dugc xay dung dya trén
nghién ctru 1y luan vé cac biéu hién bén ngoai va bén trong ciia hanh vi lua

chon san phém du lich.
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- Nghién citu dinh tinh: nghién ctru duoc thuc hién qua 3 budc nhim xay
dung mo6 hinh cau trac hanh vi lua chon san phém du lich va cac yéu td anh
huong dén hanh vi lya chon san phém du lich cua du khach Viét Nam.

Buéc 1: Dua trén co s& nghién ctru 1y luan cac két qua nghién ctu
trude day, tic gia dd tong hop dugc cu trac hanh vi lya chon san pham bao
gbm 2 thanh phan ... va cidc nhom yéu t6 anh huéng dén hanh vi lya chon san
pham.

Burée 2: Tac gia da tién hanh khao sat 1an 1 dé xac dinh cac thanh phan
trong tAm trong cau trac hanh vi lya chon san pham ciing nhu cac yéu té trong
tam anh huong dén hanh vi lya chon san pham du lich. i tugng khao sat 13
khach mua tour tai cac cong ty du lich, vdi ) luong mau 1a 30.

Buée 3: Sau khi xac dinh dugc thanh phan chinh ciing nhu cac yéu té
co ban, tac gia xay dung mo hinh nghién ctru (Hinh 1).

- Nghién cvru dinh lwong: Sau khi xay dung dugc mo hinh nghién ctru, nghién
ctru dinh lugng dugc thuc hién 4 budce sau:

Buée 1: Thiét ké bang khao sat, khao sat thir va diéu chinh thang do.

Bur6e 2: Thiét ké bang khao sat chinh thirc, bang khao sat gom 3 phan:
Phéan cac thanh phan trong cau trac hanh vi Iya chon san pham du lich; Phan
cac yéu tb anh hudng dén hanh vi lya chon san pham du lich; Phan céc thong
tin co ban vé d6i twong khao sat.

Buoce 3: Khao sat chinh thirc nhoém khach hang dén dit mua tour tai cac
cong ty du lich (550 phiéu).

Buwée 4:Thu thap dit liéu va xtr ly dir liu thong qua phan mém
SPSS 18.0.

Qui trinh phan tich dir li¢u duogc thyc hién thong qua kiém dinh do tin

cdy cua thang do hé s6 Cronbachs Alpha:
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D6 tincay
Cronbach's Alpha N of Items
.940 143

Nhu vay, Cronbachs Alpha = .940>0.6 nén thang do c6 do tincay.

Cdc logi cdu héi: Trong bang hoi ching t6i st dung két hop cac loai
cau hoi khac nhau nhu: cau hoi dong, cau héi mo, cac cau hoi mé rong, cau
hoi ma tran. D6i v6i cac cau hoi dong, ching toi thong nhat cac cau hoi ¢o 3
lwa chon dé thuan lgi cho viéc tinh diém. Cau héi mé dugce thiét ké dé nguoi
tra 101 c6 thé ty viét cau tra 101, thong qua d6 c6 thé khai thac rong hon nhing
khia canh cta vin dé va kiém dinh lai thai do cling nhu quan diém cua nguoi
tra 101. Loai cau hdi mé rong nay dugc két hop v6i hinh thic danh gid mac do
quan trong (xép loai) cung cap nhiéu thong tin hon. Cau hoi ma tran cho phép
nguoi dugce hoéi tra 101 mdt loat cac cau hoi vé mirc d0, tAn suit.

Noi dung cua cdac bang hoi: Noi dung cuia bang hoi duge xay dung dua
trén co so 1y luan ciia dé tai va phuc vu t6i da muc dich nghién ctru. Cac ciu
hoi nghién curu céac biéu hién bén ngoai cua hanh vi lya chon bao gém: uy tin,
thuong hi€u ctia cong ty du lich, loai san phém, phuong tién van chuyén, dich
vu luu tra, kich thudce (thoi gian) cta san pham, gia cta san pham... Cac biéu
hién bén trong cua hanh vi tiéu dung du lich bao gém: dong co di du lich,
nhén thac cua du khach vé san phém du lich.

Pé hoan thién bang hoi ching t6i da tién hanh diéu tra thir trén cac
nhom du khach dugc chon ngdu nhién. Sau khi diéu tra thir, két qua dugc xu
ly. Trén co sé d6 bang hoi di duoc didu chinh dé str dung trong khao sat dai
tra.

Cu thé chung t6i d3 str dung cac cau hoi Anket nhu sau:

Céac cau hoi vé uy tin, thuong hi¢u, thoi gian, chi phi, chét luong dich
vu véi cac cau hoi 6, 7, 18, 22, 24, 25, 32, 33, 54...
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Céac cau hoi vé thoi quen lya chon: tan sut, phuong thure thuc hién viée
tiéu dung san phém: voicaccau 2,4, 6,47...

Cac cau hoi lién quan dén : dong co, muc dich, nhan thuc vé nhu ciu
clia ban than, vé san phém, cac tiéu chi lva chon vo1 cac cau hoi: 6, 43, 48,
53..

- Nhom céc cau hoi danh cho 550 khach hang mua tour nhim dinh
lugng céc thanh phan chinh trong c4u triac hanh vi lua chon san pham du lich.

- Nhém cic cau héi danh cho 550 khach hang mua tour nham tim hiéu
cac yéu td anh huong dén hanh vi lya chon san pham du lich.

- Nhom céc cau hoi danh cho 550 khach hang mua tour nham tim hiéu
thong tin ¢4 nhan ctua khach hang.

Phén tich céac thudc tinh do luong ctia bang hoi bao gdm: db tin cdy cua
bang hoi va do hiéu luc (ciu trac) cho két qua tot.

Do tin cdy ciia bang hoi duoc kiém dinh bang hé sb Cronbach Alpha.
Két qua Alpha = 0,94. Bang hoi c6 d0 tin cdy tt.

Phan tich d¢ hiéu luc ciu trac bang phuong phap phan tich nhan t6 cho
két qua: Cac thang do ¢ hé s6 tuong quan tét. Cac item tap trung.

Péanh gia mac d6 cua cac thanh t6 biéu hién bén ngoai va bén trong
hanh vi lira chon san pham du lich cta du khach duoc st dung cong thirc tinh
gi4 tri trung binh gitip ta phan loai dugc vé thir bac cua cac biéu hién do.

X,N,+X,N,+...+X N, 1~
= = —)Y X.N.
N N; 1 1

Trong d6: X la gid tri trung binh
X, : Gia tri thirn
N: T 5ng mau
N,:  S6 mdu twong ing gid tri thit n
Cong thiec: Tinh gia tri trung binh
2.2.2.2. Phuong phdp phéng vin
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Phong van khach hang va cac giam dbc hay truong phong kinh doanh
clia cac cong ty du lich dé nham tim hiéu sau vé cac thanh phan trong cau tric
hanh vi lyra chon san pham du lich ciing nhu cic yéu t6 anh hudng dén hanh
vi Iyra chon san phém du lich, dé)ng thoi dinh hudng cho qua trinh nghién ctu.

a. Muc dich: thu thap thém thong tin dé bd sung cho cac thong tin da
thu dugc trong pham vi diéu tra rong.

b. Khach thé: 10 khach hang dén mua tour, 05 trudng bd phan kinh
doanh ctia cac cong ty du lich.

c. Noi dung: Phong van vé dong co, nhan thire, gia c4, nhu cau, mong
doi, cac yéu t6 anh huéng dén viéc dua ra quyét dinh di du lich...

d. Nguyén tic phong vdn: Phong van dugc tién hanh trong khéng khi
thoai mai, cdi md va tin cdy. Khach thé ty do trinh bay nhimg van dé ma
ngudi phong van dit ra. Viéc phong vén thong qua cac cau hoi mé. Trinh tu
va ndi dung phong van duoc chuan bi ki tir trudc.

e. Cdch tién hanh: Thoi gian va dia diém phong van duoc sap xép linh
hoat, thuan loi cho khéach thé. Khi phong van, ching t61 quan tam dén cac noi
dung sau:

- Muc dich ban di du lich

- Céc yéu t6 anh huéng dén viéc di du lich

- Tén suét di du lich

- Ban tim hiéu thong tin trudc khi dén cong ty tir kénh nao?

- Khi chon tour ban quan tdm nhat t&i diéu gi?
2.2.2.3. Phuong phdp thuc nghiém

Co s& phuong phap luan va co sé thyec tién cia thyc nghiém:

Co 56 phirong phdp ludn: hanh vi lya chon san pham chiu tac dong cia
nhiéu yéu td, trong d6 cac thong tin vé san pham dong vai trd quan trong.

Viéc c¢6 thém céc thong tin vé san pham, dic biét cac théng tin 1am ting
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cudng ¥ nghia vé cic phuong dién tinh than (nhdn thirc, tham my...) cta san
pham c6 thé thuc ddy su lua chon caa du khach.

Co s6 thue tién: Cac nha cung ung dich vu chua thuc hién dﬁy du viéc
cung cap thong tin vé san pham cho du khach, dong thoi chua y thirc dugc
viéc tao ra cac gid tri gia ting ctia san pham bang cac thong tin mang tinh “tao
y”” cho sy lya chon, thé hién & chd nhiéu san phém chi c6 cac thong tin cu thé
vé gia, thoi gian, lich trinh, diém dén ma khong co cac thong tin lam ting y
nghia tinh than hodc nhén thirc cho san pham.

- Muc dich-Panh giatic dong cua viéc cung cdp cac thong tin vé
nghia san pham d6i voi viéc lua chon san phiam cua du khach. Khang dinh
tinh dtng dan cta gia thuyét khoa hoc.

- Gid thuyét thwc nghiém: Néu du khach duoc cung cap ddy du va sau
hon céac thong tin vé cac san phém du lich, dic biét 1a bd sung cac thong tin
tao nén y nghia cta san pham du lich (tam goi 14 c4c thong tin gia tang) thi du
khach cho xu huéng quyét dinh lwa chon san pham nhiéu hon.

Xdc dinh cdac bién sé trong thuc nghiém

- Thong tin (gia ting) vé san pham du lich 13 bién doc lap (X) .

- Ti1é lua chon san phiam 14 bién phu thudc (a).

M6 hinh thuc nghiém:

Pé kiém dinh duoc tac dong cua viéc cung cép cac thong tin gia tang

(X) dén ty 1& lwa chon san pham (a), md hinh thuc nghiém duoc xay dung nhu

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

Mo hinh thuc nghiém
Trong thwce nghiém sir dung 1 san phdam du lich (1 tour) véi 2 phién

ban:
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1. Sdan pham thé: chi ¢6 cdc théng tin vé gid cd, lich trinh, diém
dén...ma khéng cé cdc théng tin tao ra sw hdp ddn, ¥ nghia cia san pham
(khong co thong tin gia tang). Ky hiéu 0

2. San pham c6 théng tin gia tang. Ky hiéu X.

Ya - nhom thuc nghiém. Nhom nay sé dwoc lva chon san phcfm co su gia
tang thong tin (X). Yalla ty 1é lwa chon sin phdm cia cdc thanh vién trong
nhom véi san pham (X). Két qua ¢ nhém nay cho biét ty 1é lwa chon ciia du
khdch ddi véi san phdm cé sw gia tang théng tin.

Yb - Nhém doi chitng. Nhém doi chimg sé lya chon sdan phdam thé. Ybl
la 1y 1 lira chon san pham cia cdc thanh vién déi véi san pham thé.

Nhw vay theo mo hinh logic, so sanh Yal va Ybl co thé xdac dinh duoc san
pham nao dwoc lwa chon nhiéu hon: san pham gia ting hay san phdam thé?

Tuy nhién, do cdc khdc biét ciia du khdch trong hai nhém khéng thé
kiém sodt hét, cho nén néu chi dirng lai ¢ so sanh 2 nhém dé chwa thé cé
dwoc két ludn chinh xdc. Do vay, trong mo hinh thuc nghiém thiét ké nhém
thir 3: Yab.

Yab - nhom két hop. Nhém nay dwoe lira chon cd sian phdam thé va san
pham lam giau théng tin. Yal/bl — ty 1é lwa chon san phdam cia cdc thanh
vién nhém déi véi ca 2 loai san pham ( Yal- lwa chon san phdam (X) va Yb1 —
lva chon san phcfm tho. So sanh ty ¢ nay cho biét logi san phcfm nao dwoc
lwa chon nhiéu hon.

Két hop két qud ciia ca 3 nhém cé thé dwa ra két ludn vé tac dong cia
Yéu t6 théng tin gia tang dén su lya chon san phdm.

M&6 hinh nay sé dwoc tién hanh 2 lan trén cdc nhém khdc nhau.

M6 hinh thwc nghiém cia ludn dn dwoc thiét ké theo dang mé phong

va cdi bién dwa trén 3 nhém ngdu nhién héa Salomon [105].
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Truoc tac dong Doc lap Sau tac dong
Nhom TN Yb X Ya
Nhom KS1 Yb 0, Yal
Nhom KS2 X Ya2

TN- thyc nghiém

KSI — Kiém sodt 1

KS2 — Kiém sodt 2

Nguyén tac thuc nghiém

Tao ra su bién doi cua bién sé doc 1ap (X) bang cach “lam giau” gia tri
ctia san pham du lich thong qua vié ¢ viét cac thong tin md ta y nghia cia san
pham, gia tang ¥ nghia clia san pham va cung cip cho du khach dén mua tour
(cac hoat dong nay chua dugc thyc hién trude day), sau d6 danh gia sy bién
d6i cua bién phu thudc (Ya). Sau d6 so sanh (Yal/Ybl) cia nhém Ya va Yb;
va so sanh (Yal/Yb1) cua nhém Yab.

Noi dung thuc nghiém:

- Lua chon mot san phém du lich duéi dang tho (chi ¢ mo ta thot gian,
diém dén, va hanh trinh) va chinh san phim d6 véi phién ban co cac théng tin
mo ta 1am gia ting y nghia ciia tour. Pong thoi lya chon mot san pham tho
khac tuong duong vé gia ca, thoi gian, diém dén nhung sip xép khong theo ¥
tudng nhu san pham ban dau.

- Tiép xtic cac nhom du khach dang can tu van mua san pham. Gi6i
thi€u doc 1ap cho tirng nhom.

- Cung cap cho nhom 1 san pham c6 thong tin gia ting, nhom 2 san
pham thd va nhém 3 ca san phidm gia ting va san phim tho (2 san pham

trong dong).
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San pham tour dwoc trinh bay sau day:
Chuong trinh:HA NOI - TP. HO CHI MINH - PONG THAP

(3 ngay - 2 dem)

skeosk ook ook skosk sk sk

* Thoi gian: ngl nha ¢6 Huynh Thay Lé - 2 ngay 1 dém (thoi gian thay

d6i tuy thiy triéu hang ngdy, tuy thoi gian xudt phat nhung chuong trinh

khong thay d6i)
* Phwong tién: thuyén du lich.
* Noi dung: tham quan:
Cho noi Cai Bé: loai hinh trao d6i mua ban hang héa trén song dam

chat Nam B6 va tham quan lang nghé truyén thong dia phuong ton tai qua

nim thang, Sa Déc: lang hoa Nam B¢. Nha ¢6 Huynh Thuy Lé: ngdi nha tir

duong cua nguoi tinh Trung Hoa véi ¢6 géai Phép Duras.
Chuong trinh chi tiet:

Ngay 1:
Dy kién |[Khoang thoi
khung gio’ | gian di va Chwong trinh tham quan:
tham quan: tham quan:
- Roi Ha Noi vao Thanh Phd H6 Chi Minh bang
12h 17h )
may bay.
17h30 19h - Nha n phong nghi va an t6i tai khach san.
- Ty do thim quan va mua sim tai TP. H6 Chi
20h- 23h _
Minh
Ngay 2
7h00: 3h30: | Roi Thanh Pho Ho Chi Minh di Cai Be.
- Xe va huéng dan vién Hao Thien Travel don
10h30: 15 phtit ~ [khach tai diém hen khéi hanh khu du lich Cai Bé.
- Thuyén dua du khich di qua Cho noi Cai Bé,
10h45: 60 phut |- Du khiach tham quan kham phd nhitng nghé
truyén thong dia phuong: cac 10 banh trang, keo
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dira, banh cdm, mat ong nhan.
- Sau d6, du khach s& duogc thudng thirc mién phi
nhitng san phim nay va mua 1am qua biéu.
11h 45: 15 phat |- Roi 16 com keo
- Vugt song MeéKong, con song me cua cu
12h00: 10 phat  |dan Pong Nam A, dong song huyén bi két ndi hai
coi ngudn vin hoa Trung - An.
- Danh phan 16n thoi gian trong tour dé thu gian
12h10- 60 ohit cung thién nhién miét vuon qua vi¢c thuong thirc
u
12h30: P bitra an Nam B0 trong mot vuon trai cdy ( hodc
dung com trua tai nha xua Nam B¢ Cai Cudng)
- Pi tau ngam nhiing rdn ban bén bo rach.
- Kham pha doi séng cua gidi dia chit Phuong Nam
13h 30: 15Phat  thé ky XIX trong ngdi nha trim tudi Cai Cudng
' 30 Phut |mang phong cach A - Auva nghe don ca tai
tir Nam Bo ( mién phi doan trén 10 khach néu nghe
ca nhac dém)
- Ro1 Cu Lao An Binh.
30 phut A 1L aA . , A \ . <
14h15: a0 | Thuyén bat dau di Sa DPéc, trén duong di, ngam|
Cau My Thuan.
- Bbén Sa Béc, nhan phong ngu dém tai nha nguoi
17h4s: tinh - nha 6ng Huynh Thuy Lé.
' - Budi chiéu, khach ti do tan bo thim cho trai cay|
doc bo song trudc nha.
- An t4i.
19h00: o o S
-Nghi dém tai nha Huynh Thuy Lé.
Ngay 3:
| 07h00: | 30phat | Ding diém tim sang.
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30 phut
15 phut

- Dao cho Sa Déc.

- Tham chua Kién An Cung- con duoc goi 1a chua

07h30: Ong Quach, do ngudi tir tinh Phuc Kién di cu dén Sa
Déc xay dung vao dau thé ky XX.
- Pi bo tham truong tiéu hoc Trung Vuong.
30 phut
08h45 25 phit |- Thuyén dua khach tham quan vuon hoa Sa Béc -
. 30 phut  mot trong nhitng noi trong hoa ndi tiéng.
09h40 1h00 - V€ nha ngudi tinh chuan bi hanh 1y nghi ngoi.
" | 20phat |- Quy khéch tra phong.
11h00: 60 phut |- Dung com trua.
- Quy khach lén xe vé TP. H6 Chi Minh, trén duong
vé s& ghé tram dimg chan, quy khach nghi ngoi va
12h15: mua sim dic san dia phuong. Dén TP. HO6 Chi Minh

xe dua quy khach ra san bay Tan Son Nhat dé vé Ha

No .

GIA TOUR BAO GOM: 6,275,000 VND/KHACH

(4p dung cho doan tir 15 khach tr¢ 1€n)
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Phién ban lam gidu thong tin: ’
Chuong trinh: THEO DAU CHAN NGUOI TINH

(3 ngay - 2 dem)

seoskeoskeo st s s sk skeoskoskoskoskosksksk sk sk
*Chu dé: Song lgi ky wec M.Duras nhitng nam 20 thé ky trudc tai mot
vung dat duwoc ménh danh la " xir so ngan hoa" cua phwong nam voi nhitng

con nguoi, tinh yéu va so phdn da di vao lich sw van chwong va dién anh
Nguoi tinh - L'Amant, mot ti€u thuyét noi tiéng theé gidi cua nit van si

nguoi Phap Marguerite Duras(M.D) viét vao nhitng ndm cuoi doi. Tac pham
cling chinh 1a moi tinh dau cua ba lic mo1 15 tudi rudi véi “cong ti” Huynh

Thuy Lé, hon ba 12 tudi. ,
Ong Huynh Thuy Lé, mdt nguoi giau c6 bac nhat xitr Sa Péc ngay xua.

Ngoi nha 6ng ting sinh séng nay di tré thanh mot diém du lich c6 mot khong

hai. Mdi ngay noi day don tiép hang traim du khach dén tham quan.
Moi tinh dau cua nha van Duras voi cong tit ho Huynh c6 thé xem la

mot tinh yéu sét danh. Ho gdp nhau rat tinh cd trén chuyén pha vuot song
Tién vé Sai Gon. C6 lac twdng ching ho di cing nim tay nhau dé vuot qua
nhitng dinh kién x3 hoi. Nhung khong! D6 lai 1a mot két thic budn caa mot

mdi tinh day cam dong.
* Noi dung: Tham céc dia diém, dia danh gan vo1 chuyén tinh lich st

va ving dat dic trung Nam Bo.
* Cho noi Cdi Be: Loai hinh trao d61 mua ban hang hoa trén song ddm

chat Nam B va tham quan lang nghé truyén thong dia phuong ton tai qua
nim thang, Sa Péc: lang hoa Nam B¢. Nha ¢6 Huynh Thuy Lé: ngdi nha tir

duong cua nguoi tinh Trung Hoa voi ¢6 gai Phép Duras.

Chuong trinh chi tiét:
\Ngz‘iy 1:
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Dy kién | Khoang thoi
khung gio' | gian di va Chuwong trinh tham quan:
tham quan: | tham quan:
- Roi Ha Noi vao Thanh Phdé H6 Chi Minh bang
12h 17h

may bay

17h30 19h - Nha n phong nghi va an t6i tai KS
- Tu do tham quan va mua sam tai TP. HO Chi

20h- 23h .
Minh
Ngay 2

7h00: 3h30: Roi Thanh Pho Ho Chi Minh di Cai Be.
- Xe va hudng dan vién Hao Thien Travel d6n
khach tai diém hen khoi hanh khu du lich Cai
Be.

10h30: 15 phut . , .
- Thuyén dua du khéach di qua Cho noi Cai Be,
tiép can loai hinh trao d6i hang héa trén song
dam chit Nam Bo.
- Du khach tham quan khdm ph4 nhiing nghé
truyén théng dia phuong: cac 10 banh trang, keo
dira, banh cdm, méat ong nhan...vo1 nguyén li¢u

10h45: 60 phut _ ' s ,
dia phuong véi cach ché bién luu gilr tir xa xua.
- Sau d6, du khach s& dugc thuong thitc mién

hi nhitng san phim ndy va mua lam qua biéu.

11h 45: 15 phut |- Roi 10 com keo
- Vugt song MEéKong, con song me cua cu

12h00: 10 phat | dan Pong Nam A, dong song huyén bi két ndi
hai c6i ngudn vian hoa Trung - An.

12h10-12h30:; 60 phit |- Danh phan 16n thoi gian trong tour dé thu gian

cung thién nhién miét vuon qua viéc thuong

thirc bita an Nam B0 trong mot vuon trai cay
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(hodc dung com trua tai nha xua Nam B¢ Cai

Cuong).

13h 30:

15 Phut
30 Phut

- Pi tau ngam nhimg ring ban bén bo rach.
- Kham phéa doi séng cua gidi dia chu Phuong
Nam thé ky XIX trong ngdi nha trim tudi Cai
Cudng mang phong cach A - Au va nghe don ca
tai tt Nam B9 ( mién phi doan trén 10 khach|

néu nghe ca nhac dém)

14h15:

30 phut
3h30

- Ro1 Cu Lao An Binh.

- Thuyén bat dau di Sa Déc, trén dudng di,
ngam Cau My Thuan- cau ddy ving dau tién cua)
Viét Nam dugc chinh phu Australia tai tro,
ngam nhitng day chuyén van tai gao hai bén boy

song Cai Tau.

17h45:

- Pén Sa Péc, nhan phong ngii dém tai nha
nguoi tinh - nha 6ng Huynh Thuy L&, ngudi tinh
cia nlt vdn si nguoi Phép Marguerite
Duras. Budi chiéu, khéch tu do tan bo tham ch

trai cdy doc bo song trudc nha.

19h00:

- An tdi.

- Puoc gidi thidu vé lich sir ngdi nha, nhiing
nhan vat co that trong cau chuyén “Ngudi tinh-
[’amant” cuia van si Phap.

- Nghi dém tai nha Huynh Thuy Lé.

Ngay 3:

07h00:

30 phat

- Dung diém tam sang.

07h30:

30 phut
15 phut

- Dao cho Sa Déc.

- Tham chua Kién An Cung- con duoc goi

lachia Ong Quéach, do ngudi tir tinh Phuc
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Kién di cu dén Sa Péc xay dung vao dau thé ky
XX, dudi sy bao trg cia than sinh Huynh Thuy
Lé.

30phat  Di bo tham truong tiéu hoc Trung
Vuong (ngdy xua la trudng nir tiéu hoc Sa Déc)
- noi ba Marie Donnadieu, m¢ ctia ba Marguerite
Duras turng 1a hi¢u truong.
08h45 25 phut |- Thuyén dua khach tham quan vuon hoa Sa Béc
. 30 phiit |- mot trong nhimng noi trong hoa noi tiéng.
09h40 1h00 - V€ nha nguoi tinh chuan bi hanh 1y nghi ngoi.
' 20 phat - Quy khach tra phong.
11h00: 60 phat |- Dung com trua.
- Quy khach 1én xe vé TP. HO Chi Minh, trén|
duong vé s& ghé tram dung chan, quy khach
12h15: nghi ngoi va mua sim dic san dja phuong. Pén

TP. H6 Chi Minh xe dua quy khach ra san bay

Tan Son Nhat dé vé Ha Noi.

GIA TOUR BAO GOM: 6,275,000 VND/KHACH

(4p dung cho doan tir 15 khach tr¢ 1€n)

Quy trinh thuc nghiém:

* Thire nghiém lan 1:

Lua chon cac nhom thuc nghiém, nhom ddi ching va nhoém két hop.

Yé&u cau do1 véi1 viée lua chon nhom:

- Cac nhom duogc lya chon dé tién hanh thuc nghi¢m phai la cac nhém

du khach ty nhién c6 nhu cau mua tour, lién h¢ véi cong ty du lich.

- Cac nhém thuc nghiém va doi ching dugc lya chon hoan toan ngau

nhién.



90

- Cac nhém thue nghiém va ddi chimg phai co sy tuong dong trén tiéu
chi vé s6 luong.

Tién hanh thuc nghiém:

Nhén vién ban hang giao tiép va gidi thiéu thong tin vé san pham cho
tung nhom khéach hang riéng biét.

Théng ké sb luong san phém dugc khach hang lya chon.

Phan tich, so sanh va rat ra két luan.

Thiee nghiém kiém chiing

Nham khang dinh cc két qua cua bién phap tac dong va nhit quan véi
cac nguyén tac va cach lya chon & thuc nghiém tac dong, chung toi tién hanh
thie nghiém kiém chimg trén 3 nhém du khach khac theo mé hinh néu trén.

Trong thuc nghiém nay, cac bién phap tac dong dugc 1ap lai vdi nhom
thyc nghiém va cling dugc t6 chirc dudi cac hinh thic tuong tu nhu ¢ thyc
nghiém tac dong da néu ¢ phan trén. Két qua cta 3 nhom trong thuc nghiém
kiém chirng duoc so sanh véi nhau, déng thoi, két qua cua thuc nghiém kiém
chtng duoc so sanh véi két qua ciia thuc nghiém lan 1 dé két luan vé hiéu qua
cua bién phap tac dong.

* Két ludn chung vé thuc nghiém

Trén co s& phan tich két qua cta 2 vong thuc nghiém, rat ra cac két
luan. Tur do khéng dinh (hodc phu nhéan) gia thuyét khoa hoc cua thuc nghi€ém

va gia thuyét khoa hoc cta luan an.

2.3.3. Phwong phdp théong ké todn hoc
Muc dich: Xt 1y 6 liéu thu dugc tir nhom phuong phap phat hién thuc
trang. D& tai nay str dung mot s6 cong thirc thong ké toan hoc sau:

* Cong thuc tinh gia tri trung binh.
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Giup ta phan loai dugc vé tht bac cta su lya chon

N N
Trong d6: X la gid tri trung binh
X, : Gia tri thirn
N: Téng mau
N,: S6 mdu twong vng gid tri thir n

X,N,+X,N,+...+X N, 1 Zn:XN
p i~

* Cong thure tinh phuong sai.

Cho ta théy dugc muc do tap trung hodc phan tan trong sy phan bo su lua

chon cta nguoi tiéu dung

* Cong thire tinh hé sé twong quan

Kiém tra méi twong quan tuyén tinh chit ché giira bién phu thudc voi cac
bién doc 1ap? Vi diéu kién dé hoi quy 1a trudc nhat phai trong quan.

* Cong thirc tinh hoi qui

* Cong thire kiém dinh T-test

Nham kiém dinh sy khac biét gita cac giita cac nhom nhu gidi tinh;

Ira tudi; nghé nghiép trong nhitng biéu hién hanh vi lya chon qua cac mit
nha n thirc- thai d6- hanh dong ctia du khach. Néu két qua <0,05 thi khang

dinh c6 su khac biét va co6 y nghia vé mit théng ké.
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TIEU KET CHUONG 2

Qua trinh nghién ctru duoc to chitc mot cach khoa hoc theo timg giai
doan, tirng budc cu thé va két hop nhiéu phuong phap nghién ctru khac nhau:
nghién ctru tai liéu, diéu tra bang phiéu trung cau ¥ kién, phuong phap phong
van, thuc nghiém, phuong phap xu 1y sé liéu bang phan mém SPSS 18.0.
M&i phuong phép déu c6 nhiing wu diém riéng va c6 kha ning bo sung, hd trg
1an nhau gitup cho két qua nghién ctru duoc diy du va chinh xac. Céc s liu
dugc xtr 1y theo phuong phdp dinh lugng va dinh tinh dung cho vi¢ ¢ nghién
ctru thong ké mo ta va nghién ctru suy lud n, nham dam bao d6 tin cdy, do
hi¢u Iyc va tinh khoa hoc cho cac két luan cta ludn an. Tir d6, cho phép
nghién ctru thu nhan dugc nhitng két qua mang tinh khach quan, tinh khoa

hoc va tinh thuc tién.
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Chuong 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 thuc trang hanh vi lya chon sin phim ciia du
khach Vié t Nam

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

Bang 3.1. Thuc trang hanh vi lva chon san phcfm du lich cua du khach

Viéet Nam
ST .
T Noi dung Tilé chon | Phan tram
I Uy ti, thuong hi¢ u cong ty 520/550 94,5%
2| Piém dén 13 Bién 480/550 87,2%
3| Loai hinh du lich tham quan, mua sim |  426/550 77,4%
4 Thoi gian kéo dai cia tour tir 2-5 ngay 334/550 60,7%
> Gia tour tu 3-5 triéu 432/550 78,5%
6 Chat luong dich vu & mirc d6 Kha 334/550 60,7%

- Du khéch lya chon loai hinh du lich tham quan, mua sdm va diém dén
1a bién chiém ti 16 cao hon so véi cac loai hinh du lich khac va diém dén
khong phai 1a bién. Piéu ndy ciing phu hop voi diéu kié n, nhu cau va dong
co nguodi dan Viét Nam, bdi 1€ theo thoi quen ngudi dan Viét di du lich chu
yéu vao mua hé khi ma diéu kié n thoi tiét oi nong khac nghiét anh huong 16n
dén lao dong san xuit ( mua du lich bién) va sau nhitng thdi gian 1am vié ¢
mét moi. Mat khac, Viét Nam la mot quéc gia bién, co bo bién dep va trai

dai khap dat nudc, day sé& la ngudn tai nguyén du lich 1y tuong khong phai dat
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nudc nao cling ¢6 duge. Vi vay lua chon loai hinh tham quan, mua sdm va
diém dén 1a bién s& 13 sy lua chon 1y tudng va phu hop nhit véi dd ng co, muc
dich ctia chuyén di.

- Du khéach Viét Nam mua tour di bat dau quan tdm dén su yén tam,
tam 1y thoai mai khi s dung san pham du lich (tour), biéu hié n rd nét cho
diéu nay khi lya chon mua tour ciia du khach 1a tim hiéu rat k§ vé uy tin,
thuong hiéu ctia cong ty du lich; théng tin vé san pham; quyén loi ma ho
duoc huong khi mua tour phai rd rang, c6 su khac biét cua san pham ho mua
so voi nhitng san phim cung loai... C6 1& vi do tinh chuyén nghié p cta cac
cong ty du lich Viét chua cao va mong doi chinh ctia du khach khi di du lich
la duogc vui vé, thoai mai, léy lai ndng luong dé lam viéc do vay ma sy 1o
rang ngay tir dau, su tin nhi¢ m cta khach hang vé cong ty sé gitip cho quyét
dinh mua tour cua du khach tu tin hon, nhanh hon.

- Thoi gian cho mdi chuyén di méa khach hang lwa chon phan 16n tir 2-5
ngay. Thuc té ngay nay nhu cau du lich 14 tt yéu va 1 nhu cau cao cta con
ngudi, tuy nhién dé thoa man dugc nhu cau nay doi hoi du khach phai co diéu
kién vé kinh té, vé thoi gian. Mat khac, thoi quen tiéu dung tiét kiém dic
bié t 12 nguoi mién Bic cling 4nh huong 10n dén hanh vi tiéu dung du lich caa
ho. Vi vy ma su lua chon thoi gian cho mdi chuyén di kéo dai tir 2-5 ngay 1a
phu hop véi thuc té vé diéu kié n kinh té ciia khach hang nguoi Viét Nam
hi€ n nay.

- Chét luong dich vu ma du khach Vi¢ t Nam lga chon cling chu yéu la
& muirc kha. Piéu nay ciing do diéu kié n kinh té con han ché anh huéng truc
tiép dén chat luong cudc sdng, mit khac ciing do tdm 1y tiéu dung va thoi
quen tiéu dung cua nguol Viét 1a han ché sur dung nhirng dich vu cua nha
cung cap tai diém dén nham tiét kié m chi phi. Mi ¢ du ngay nay, tim 1y nay

cling da dan duogc thay ddi do sy phat trién ctua xa hdi xong tdm 1y cua du
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khach van chi hudng téi nhitng dich vu co ban nhit ma it quan tdm t&i cac
dich vu b6 sung lam gia ting gia tri cho mot tour. Pidu nay 1a mot can tro
nhat dinh dén vié ¢ phat trién nganh du lich cua chung ta.

- Phan 16n dbi tuong du khach duoc khao sat ¢ muc thu nhd p trung
binh tir 5-10 trié u déng/thang. Vi vay, 78,5% s du khach lya chon gia tour &
mirc 3-5 trié u ciing phu hop véi thuc té didu kién kinh té cua phan dong du
khach Viét. Thi phén du lich danh cho du khach Viét lua chon tour & mirc do
trung binh van con dang rat 16n, do d6 cac cong ty du lich cung véi vié ¢ khai
thac dbi twong khach cao cp thi ciing rat quan tAm dén dbi twong khach co

mirc thu nha p trung binh nay vi day 1a ngudn khach cao cip tiém ning sau

nay.
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Biéu d6 1: Hanh vi lya chon san phcfm du lich cua du khach Viét Nam
Tom lai, qua biéu do trén ta théy vié ¢ lua chon tour du lich cua du
khach Viét c6 xu huéng quan tdm nhidu va trii trong dén nhiing biéu hién
nhu diém dén, uy tin thuong hié¢ u, gia ca, loai hinh du lich hon 13 cac biéu

hi€ n nhu thoi gian cua kéo dai cua tour va chat luong dich vu. Diéu nay cling
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phu hop véi thoi quen du lich cia nguoi Vi€t hi€ n nay va xem du lich nhu la
mot phan tat yéu dé nang cao chét luong cud ¢ sdng ciia ho.
3.2. Thue trang biéu hi¢ n hanh vi lwa chon sin pham du lich ciia du
khach Vié t Nam
3.2.1. Nhédn thirc
3.2.1.1. Tim hiéu vé uy tin, thuwong hiéu ciia cong ty

Trong bdi canh thi truong canh tranh, cac nha cung trng dich vu du lich
rat chu trong t6i viée xdy dung thuong hiéu, uy tin cta cong ty, boi vi thuong
hi€u cung cép cho du khach vtra loi ich, gia tri khi sir dung tour va vira nhu
cau tam 1y nén du khach dan chuyén tir vié ¢ chon mua san pham tour sang
chon mua san pham tour cua cong ty c6 thuong hié u. Hién nay trén thij trudong
du lich d3 c6 nhiéu thuong hiéu kha ndi tiéng va chiém dugc su tin tudng cia
du khach. Tuy vay, nghién ctu vé hanh vi lya chon san phém du lich theo yéu
t6 thuong hiéu con it. Vay, du khach c6 xu hudng tim kiém va quan tdm dén
thuong hiéu ctia nha cung tng nhu thé nao? Két qua khao sat thé hién ¢ bang
sau:

Bang 3.2: Mirc dé quan trong ciia viéc tim hiéu théng tin vé cong ty du lich

Miic do
Rat
T Quan Khong | Tht
5 quan
T Noi dung trong quan X bac
trong )
(2) | trong (3)
, (1)
Danh tiéng ctua cong
1 256 264 30 1.58 2
ty
Dia chi, so dién
2 281 230 29 1.50 1
thoai
3 | Nguoi dai dién 155 338 57 1.82 4
4 | Hop dong 224 214 112 1.79 3
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Két qua thu duogc cho thay: danh tiéng ctia cong ty chi xép thtr 2 trong
viéc tim hiéu thong tin vé cong ty. Danh tiéng thuong hiéu cta doanh nghiép
Xép thtr 2 v6i su khac biét vé lua chon kha nho véi yéu t6 s6 1 1a dia chi, s6
dién thoai cua doanh nghiép. C6 thé néi danh tiéng ctia doanh nghiép 1a diéu
dugc quan tam, nhung dia chi, s6 dién thoai méi 1a yéu td duoc du khach cht
¥ tim kiém dé thuc hién cac khau trong hanh vi tiéu dung cta minh. Nhu vy,
xu huéng tim kiém thong tin cia du khach mang tinh cu thé. Du khach tim
kiém co hoi dé giao tiép truc tiép voi nha cung tng dich vu (qua sb dién thoai
va dia chi) hon 1a chi don thuan biét vé thuong hiéu ctia doanh nghiép. Pay c6
thé 1a mét dic trung cta hanh vi ti€u dung ¢ du khach Viét Nam, co dau 4n
clia giao tiép tiéu dung truc tiép thay vi cac giao dich hoan toan mang tinh
trung gian. Diéu nay kha thong nhét véi cac hanh vi tiéu dung thudc cac linh
vuc khac ¢ thé quan sat thdy: dung tién mit, gap gd ban hang tryc tiép,xem
hang truc tiép...kiéu hanh vi nay c6 thé coi 1a “truyén théng” so voi cac hinh
thirc ti€u dung thong qua mang hién nay.

Chi Nguyén Thi Mai A PGP cong ty Du hoc Havico khi duoc phong
van cho réng: “Thuong hi¢u thi da ro roi nhung biét dia chi, sé dién thoai dé
lién hé t6i thdy can hon”.

Anh Trdn Quang H cong ty Canon Viét Nam khi duoc hoi cho rang:
“Biét s6 dié n thoai va dia chi lién hé 1a rat can thiét dé dén truc tiép tim hiéu
vé cong ty”

Tim hiéu su khac biét vé gidi tinh trong viéc quan tdm dén cac thong
tin du lich 13 mot khia canh hét sirc ddng quan tim. Khach hang thudc cac
nhém gioi tinh khac nhau cé thé ¢6 su khac biét trong viéc lya chon san
pham. Tir d6, mdi quan tdm dén thong tin vé cong ty du lich ¢ su khac biét
nao gilt nam va nit hay khéng? Phan tich s6 liéu theo bién sb nay gitp tim ra

dac trung cta han vi ti€u dung du lich theo gidi [Phu luc 2-Bang 1].
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Vé co ban khong c6 su khéc biét giita nam va nit vé mac do quan tdm
dén cac yéu td khac nhau. Két qua nay co thé duoc giai thich boi cac yéu tb
nay cé thé coi 1a cic yéu té tac dong mang tinh trung tinh, it tic dong dén sy
khac biét ciia hanh vi gidi. Tuy nhién, co chi tiét can chil y 1a van dé hop
ddng. Nam gidi coi day 1a yéu t6 xép thirc bac cao hon so véi nguoi dai dién,
nir giéi thi nguoc lai. Trong moi giao dich vé hang hoa, hop dong chinhla co
s& phap 1y quan trong dé diéu chinh quan hé gitta ngudi muava ngudi ban.
bac biét, san phém du lich 1a dang san phém dich vy, né dugc cung ting déng
thoi véi viée tiéu dung du lich, tirc 1a chwa kiém dinh dugce truc tiép tir trude
nén viéc xem xét va thong nhat ki ludng thong qua hop dong 1a hét sirc can
thiét. V&i noi dung nay, nit gii it quan tim hon. Két qua cho thay tinh chat
“ly tri” ctia nam giéi dugc thé hién rd hon so véi nit gidi trong viée quan tim
dén cac thong tin vé nha cunng ng san pham.

C6 thé quan sat thdy sy thong nhat gitra do tudi trén 30 va trén 40 vé
cac yéu td can quan tdm va théng nhat voi két qua khao sat chung khong phan
theo do tudi: dién thoai, dia chi thtt bac 1, danh tiéng cong ty thir bac 2. Tuy
nhién c6 sy khac biét vé thir bac nay & do tudi dudi 30 voi danh tiéng cong ty
thr bac 1, dién thoai thur bac 2. Su khac biét nay co thé c6 nguyén nhan tr sy
khac biét vé nhan thirc xa hdi cua céc thé hé khac nhau. Do tudi dudi 30 da
phan duoc tiép xuc véi cac hinh thirc throng mai trung gian (dién tir, internet)
cho nén viéc tim kiém va tiép c4n nha cung cap khong kho ddi voi ho, thém
vao d6 14 xu huéng tin tuong vao danh tiéng ciia cong ty ma khong can kiém
chtng boi céc tiép xuc truc tiép. Trong khi v6i do tudi trén 30, viée tim kiém
va kiém chimg théng tin tryc tiép lai dong vai trd quan trong hang dau [Phu
luc 2-Béang 2].

Xac dinh rd hon xu hudng nay theo thoi gian sé tra 101 dugc ciu hoi rat

quan trong lién quan dén ban chat cta hanh vi ndy: sy trai nghiém (kinh
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nghiém) cudc séng tac dong dén viéc tim kiém thong tin va kiém ching truc
tiép hay do xu hudng ciia cong nghé tac dong vao vao hanh vi ca nhan. Cau
hoi nay dé tai chua tra 1o duoc, tuy nhién n6 dugc dat ra nhu la van dé can
duoc chu y theo doi va nghién ctru sau nay.

Két qua thu duoc theo nghé nghiép giita cac nhom khach thé co thé cho
thdy su khac biét ndod6 vé thir bac quan trong ctia cac thong tin. Sy quan tdm
dén thong tin cia nha cung tng dich vu c6 thé bi chi phdi bdi cac dic trung
ctia hoat dong nghé nghiép. Gia dinh nay c6 thé dugc kiém ching boi cac dit
lidu d3 thu dugc. Theo bang dir liéu thi sy phan hoa 1a khong 16 rang. Yéu tb
dia chi, dién thoai cua cong ty déu duoc xép o thu bac 1, yéu td danh tiéng
cong ty thir bac 2. Yéu td hop dong duoc xép & thtr bac 3. Nhin chung, su sap
xép theo thir bac nay thdng nhét véi su sip xép theo két qua khao sat chung.
Chi c¢6 mot khac biét nho trong két qua ctia nhom khach thé kinh doanh. Voi
nhém khach thé nay, ca thuong hi¢u va dia chi, dién thoai duogc xép cung mot
thi bac 1, tirc 1a duoc quan tAm ngang nhau. Két qua nay goi ¥ rang cac nha
kinh doanh luén c6 ¥ thirc 16 rang vé chat luong san phidm gin véi thuong
hiéu va vi vdy, yéu t6 thuong hiéu ciing can dugc quan tim hang dau [Phu luc
2-Bang 3].

Nhu vay, voi san phém du lich, mot dang san phém kha chung ddi voi
du khéch thi sy khac biét trong mdi quan tdm vé thuong hiéu va uy tin cong ty
1a khong 1om.

San phém du lich mang tinh da c thu, chi biét dugc chét luong sau khi
mua va st dung vi va y tdm 1y yén tdm, thoai mai khi lya chon mua 1a diéu rat
quan trong cho bit ké du khach nao. Diéu ndy mot 1an nita khang dinh rang,
khi Iya chon san pham du lich du khach khong chi quan tim dén chét luong
dich vu ma con quan tam t&i thuong hié u, uy tin cta nha cung cip san pham

dich vu do.
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3.2.1.2. Nhan thire vé san pham

San pham du lich véi tu cach 1a san pham bao gdm céc dich vu co ban
nhu dich vu van chuyén, dich vu an udng, dich vu luu tri va cac dich vy bd
sung. Chat lugng mdi dich vu d6 tao thanh chat luong chung cua san phém.
Vé&i mdi loai dich vu, su quan tam va danh gid ctia du khach ciling khong
gidng nhau. Két qua thé hién ¢ bang sau:

Bang 3.3. Nhdn thuc vé tam quan trong cua cdc loai dich vu

Mirc do
ST Noi dung Quan Binh Khong | Thw
T trong thuong quan trong X bac
1) 2) 3)
1 | Dich vu dn udéng 299 206 45 1.54 1
Dich vu van
2 . 276 202 72 1.63 2
chuyén
3 | Dich vu luu tra 272 210 68 1.63 2
4 |Dichvubdsung | ), 246 81 174 | 4

S6 liéu bang 3.3 cho théy: Su quan tam lya chon cac dich vu khong co
su khac biét 16n. Dong nghia véi viée yéu cau cua du khach vé cac dich vu 1a
tuong doi déng déu. N6i cach khac cac dich vu co ban cua tour du lich can
phai dap ung nhu cau du khach mot cach dong bo.

Tuy vy, xét vé th bic quan tam, dich vu an ubng dugc quan tim & thir
bac 1 vé1 X =1,54, dich vu van chuyén va luu tra cung thir bac 2. Pay cling la
dic diém rd nét trong hanh vi tiéu dung du lich caa du khach Viét Nam. Ho
quan tdm nhiéu dén dich vu an udng, trong khi dich vu bd sung xép thir 4.

Diéu nay ciing phu hop bai diéu kién kinh té, vin hoa, thoi quen, chét luong
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cudc séng ciia ngudi Viét chua cao nén ho it quan tdm t6i cac dich vu bd
sung ma chi quan tdm téi dich vu co ban khi di du lich

Pé 1am rd hon phuong thirc thuc hién hanh vi du lich, két qua khao sat
duoc tap hop ¢ bang sau:

Bang 3.4: Nhdn thic vé phuwong thuee thue hién hanh vi lva chon tour

Mirc do
Thuong | | Th
TT | Noi dung . bor | Hiem |
: xuyeén(1 X | w
khi(2) | khi(3)
) bac
Chua ro kha ndng thanh
) 1.8
| toan- Chua c6 ké hoach tai 175 284 91 4
4
chinh
2 C6 doi tugng di cung 1.7
191 321 38 2
2
3 C6 cong ty du lich to chirc 1.7
) 192 321 37 1
chuyén di 1
4 |Ty minh t6 chirc di mét 1.8
185 283 82 3
minh 1

Két qua trén cho théy: Viéc lya chon mdt nha cung ing san phém du
lich dugc du khach quan tim hang dau. Pay ciing 1a dic diém méi trong tiéu
dung du lich & Viét Nam va ngdy cang mang tinh ph bién. Mic du viée tu di
du lich hién nay khong phai kho khédn va cling 1a mot xu huéng kha rd nhung
lua chon mot nha cung tng dich vu van 1a lva chon hang dau. Nhu vay, két
qua phan anh duoc xu thé tiéu dung du lich ngdy cang trd nén chuyén mon
hoa & thi trudng du lich nude ta. Diéu nay thuc day su phat trién du lich, dong
thoi s& tao ra thoi quen tiéu dung du lich 6n dinh hon & du khach.

Du khach nhan thirc duoc rang, mot chuyén di thanh cong phai cé su

chuan bi chu déo, k¥ ludng vé moi ma t.
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Bang 3.5: Mot 56 ndi dung can chudn bi cho mot chuyén du lich

TT | Noi dung chuan bi | Mirc dd wu tién } Thw
1 |2 [3 |45 bac

1 | Tién 381 | 114 (32 |10 |13 | 1.47 1

2 | Tamly 179 1232 |91 |24 |24 |2.05 2

3 | P6 dung ca nhan 182 | 156 | 150 |39 23 | 2.20 3

4 | Thong tin chuyéndi | 157 | 175 [ 121 |75 |22 | 2.32 4

5 |Tochucchuyéndi | 175|159 |93 |65 |67 |2.48 5

Bang két qua 3.5 cho thay: Noi dung dugce quan tdm chuan bi hang dau
13 tién, th bac 1, tam 1y tha bac 2 va cudi cing 13 t6 chirc chuyén di. Cac yéu
td duoc quan tam khi chuan bi cho viéc tiéu dung du lich mgt mat vira phan
anh duoc cac yéu td cua hanh vi tiéu dung noi chung vira c6 nét riéng cia tiéu
dung du lich. Kha ning thanh toan cta du khach dwgc quan tdm hang dau
cling gidng nhu hanh vi tiéu dung khac, chuan bi vé& tim 1y 13 nét riéng cta
tiéu dung du lich, diéu nay lién quan toi sy khac biét ctia nhu cau va san pham
du lich 1a mang tinh téng hop, thudng tao ra nhitng thoi diém ngit, nhan trong
sudt thoi gian lao dong cua con ngudi. Viée to chitc chuyén di duoc xép thu
bac cubi cling thong nhét v4i két qua khao sat & phan trén: du khach thuong
lga chon céac cong ty cung tng du lich hon 1a tu td chire, do vay, viéc td chirc
chu yéu s& do nha cung tng dich vu chiu trach nhiém.

Trong qua trinh lya chon san phém du lich, viéc nhan thirc vé cac yéu

t6 ctia san pham dugc dién ra nhu thé nao? Két qua thu dugc & bang 3.6.
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Bang 3.6: Mirc d6 nhdn thirc ciia du khdch vé san pham du lich

Mirc d§ wu tién } Thw

TT Cic yéu to ciia san pham A
1 |2 |3 |45 bic
| Thoi gian (miy gid xe chay, di |33 |15 . 11|15 .
may ngay...) 3 |5 712 |8

Quyén lgi minh duoc hudng

2 | (ohe Lot ndo. Hn U 17 {23 |10 |1 |1 [2.0 5
ong ngu loai ndo, dn uodng,

© .g - © 3 19 |7 |7 (14 |1

phuong tién nhu thé nao...)

Di cung vdi ai 19 |15 |13 |4 |2 |22
0O (3 |0 |89 |2

Két qua thu duoc cho théiy: Nhin mét cach chung nhét, du khach c6 xu
huéng quan tim dén cac yéu t6 thudc vé ban than san phim du lich nhu thoi
gian, cac loai dich vy. Nhan thirc vé cac dic diém thoi gian duogc Xép thtr bac
1. Nhan thtrc vé cac dich vu co ban duge Xép thtr 2. Cac dbi tuong di cung chi
duoc Xép thir bac 3. V61 xu hudng cua du lich hién dai, tham gia vao cac tour
du lich bao gém cac cad nhan hodc cdc nhém khéac nhau, viéc cung tién hanh
hoat dong theo lich trinh, yéu t6 ngudi tham gia cing it dugc quan tam. R3
rang, vi¢c lya chon san phém du lich huéng vao chinh ban than céac dac diém
sO lwong va chét luong cia san pham.

Vié c tim hiéu kénh thong tin vé san pham ma du khach tiép can dé co
duoc thong tin 14 van dé hét sirc quan trong. Xéac dinh duoc cac kénh thong tin
hiéu qua s& gitip viéc tac dong dén hanh vi lya chon san pham cta du khach.

Két qua thé hién & bang sau:
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Bang 3.7: Kénh thong tin ma du khdch tim kiém

Mike d tim kiém
‘ Thinh | | Thir
TT | Kénh théng tin Thuong ) Hiem | "5
thodang( bic
xuyén(1) 2 khi(3) :
Cong ty du lich cung 2.3
1 , 66 215 269 3
cap 6
Hoi ban be 2.0
2 103 330 117 5 2
Mang Internet 1.9
3 199 207 144 0 1
Khong quan tdm 2.3
4 80 181 289 o 4

Qua s6 liéu bang 3.7, co thé thay: Két qua khao sat thu duoc kha phu
hop v6i quan sat thuc té vé hanh vi tiéu dung cua nguoi dan. Cac kénh
thong tin co ban déu dugc du khach st dung. Tuy nhién, muc do tim kiém
qua cac kénh thong tin 13 khac nhau. Kénh phd bién nhat 1a Internet. Diéu
nay dé giai thich trong doi sdng ctia x3 hoi hién dai. Cac trang web quang
cdo ctia doanh nghiép ludn sin cé trén mang. Bing mot thao tac tim kiém
don gian du khach co thé d& dang tim kiém céac thong tin vé& san pham.
Kénh thr 2 13 trao d6i hoi thong tin tir ban bé. Pay 1a kénh thong tin cb
dién nhung van c6 hiéu qua. Kinh nghiém va danh gai ciia du khach da
ting st dung dich vu 1a ngudn dang tin so v4i cac ngudn khac. Chinh diéu
nay budc cac nha cung tng dich vu phai cung cdp cic san pham dam bao
chét luong néu khong mudn bi khach hang quay lung vi tiéng tim x4u cua

san pham.
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Cac thong tin do cong ty truc tiép cung cip duoc tiép can & thire bac
3. Thuc té cic cong ty kho cé diéu kién cung cap thong tin truc tiép cho

khach hang. Két qua trén c6 thé biéu dién bang biéu do sau:

1207

ISR

60

Tan sudt xuat hién

409

/
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| |
50 100 140 200 240 300 340
Nhin thure

Biéu do 2: Tan xuat xudt hién ¢ nhitng murc khac nhau vé nhan thirc
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cua du khach Viét Nam

Nhin vao biéu d6 2 ta thdy rang, nhitng mat nhan thic trong hanh vi
Iwa chon san phém du lich cua du khach Vié¢t Nam duoc coi trong. Phan 16n
(303/550 ¥ kién) du khach danh gia & murc diém tir 2 tré 1én trong pho diém tir
1-3. Piéu nay giup cho ta thiy du khach rat coi trong khiu nha n thirc, im
hiéu vé san phim,vé cong ty cung cdp san pham ciing nhu nha n thirc vé chinh
ban than du khach, day dugc coi la budc khoi dau cho sy lua chon nhung
mang tinh dinh hudng, diéu chinh hanh vi lya chon cta du khach dé huong toi
nhitng san pham du lich phit hgp nham gép phan dem lai sy hai long cho du
khach. Nha n thirc ctia du khach vé san pham chinh 14 qua trinh cam nha n dau
tién théng qua nhimg biéu hié n bén ngoai ctia san pham du lich trong toan bo
qué trinh Iya chon va di dén quyét dinh cua du khach. Vi vay, vié ¢ xay dung
nhimg thong tin vé san pham, thiét ké vé san pham 12 mot trong nhitng yéu
cau quan trong gép phan tao nén gi tri cudén hat sy cha ¥, quan tim, hing tha

cua du khach.
3.2.2. Thai do

Chi phi cia mdi chuyén di 1a diéu quan trong trong du lich. Chi phi cho
chuyén di ¢ y nghia quyét dinh dén céc yéu t6 khac ctia mot chuong trinh du
lich. Pay 1a yéu t6 anh hudng dén cam xuc, hung tha cua du khach trong qué
trinh lya chon san pham du lich. Kha niang thanh toan 14 khia canh sb luong
cho thay du khéach c6 thé chi tra & mirc d6 nao, mong muén dich vy & mic do
nao. Bén canh d6, su quan tdm cua du khach dén yéu t6 chi phi ciing 1a mot
khia canh cin 1am rd va khong kém phan quan trong vi né cho biét khach
hang c6 quan tAm dén tiéu chi nay trong viéc lya chon san pham hay khéng va
& mic do nao. Tir d6 nd gitp cho viéc dinh hudng cung cp thong tin cho

khach hang. Két qua khao sat thé hién ¢ bang sau:
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Bang 3.8: Mirc dé quan tém dén chi phi ciia méi chuyén di

Mirc do quan tam

Rat
ST Binh Khong L Thir
4 - quan
T Phan loai theo thwong quan X bic
“ e | ame) |
am
(€))
1 Gi6i Nam 126 156 12 [ 161 [ 2 |
tinh Nir 114 136 6 1.57 1
Lia 25-30 161 169 11| 156 | 1 |
2 N 31-40 66 108 6 | 1.66 | 3 |
o1 41-55 13 15 1 158 | 2
Cong nhan 84 73 4 150 | ] 1
Tri thirc 122 161 o | 1.61 | 3
hé Kinh
;| ke 23 49 3 173 | 4
nghiép doanh | o
Nong
_ 11 9 2 159 | 2
nghi¢p

S lidu bang 3.8 cho ta nhan xét: Cac dbi tuong du khach khac nhau co

su quan tdm v€ chi phi cho san pham du lich & cac mirc d0 khac nhau. Két

qua cho thay, co6 su khac biét & cac bién s6 ve gioi, lra tudi va nghé nghiép

v6i lya chon nay.

Xét vé gid1, nit g161 quan tam dén chi phi cho chuyén di hon nam giéi.

Day 1a diéu dé hiéu trong hanh vi ti€éu dung no6i chung ctia nam va nit: nit gioi

quan tam nhiéu hon dén gia ca, chi phi, trong khi nam gi6i it quan tim hon.

V& d6 tudi, chi phi dugc quan tdm nhiéu hon béi d6 tudi dudi 30 va trén 40.

Vé nghé nghiép, cong nhan va ndng nghiép quan tim dén chi phi nhiéu hon

so va&i tri thirc va kinh doanh. Sy phan bié¢t gilra cac bién s6 nhan khau hoc

néu trén la do diéu kién kinh te, diéu kién cong viéc cua cac nhom du khach
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khac nhau. Va sy phan biét d6 1a co s& quan trong cho viéc xac dinh cac muc
chi phi phu hgp cac cac nhém du khach khac nhau.

Quan tAm dén chét luong san pham du lich: Ngay nay khi doi song va t
chat cang day di, nhu cau va viéc thoa min nhu ciu cia con nguoi ciing
duoc nang cao. Pi ¢ biét trong linh vuc du lich thi diéu nay lai cang thé hién
10 hon & cac du khach, do vay vié ¢ doi hoi cac doanh nghi€ p kinh doanh I
hanh, khach san...phai d6i méi vé chat lugng san pham dich vy, vé hinh thirc
va cach thue to chire 1a stre ép 16, truc tiép tir phia ngudi tiéu dung du lich.

Pung trude nhimg tiém an rii ro cua du khach khi tham gia cac chuong
trinh du lich, du khach khong chi quan tim dé yéu cau d6i méi ma con quan
tam, chu trong, trach nhié m dén dich vu bao hiém tron g061 trong subt chuyén
di. Piéu nay giup cho du khach yén tdm hon, han ché dugc nhiéu rui ro trong
qua trinh sir dung san pham du lich.

Bing 3.9:Quan tdm cia du khdch téi cdi thién chat lwong san pham du lich

S6 lwong Khong
C6 quan tam
STT quan tam
Noi dung Co % Co %
1 | Yéu cau d6i méi 378 68.7 172 31,3
Quan tam (Héi, tim hi€u) dén
2 . . 382 69,4 168 30,6
dich vu bao hiém

Két qua cho thiy c6 su khac biét theo gidi vé yéu cau phuc vu va bao
hiém lién quan dén san pham du lich. C4c yéu cAu nay & nam cao hon so voi
nit giéi [Phu luc 2-Bang 10]. Két qua duong nhu nguoc lai voi quan sat thong
thuong vé hanh vi tiéu dung & nam va nir, trong d6 nit gidi thuong yéu ciu
cao hon nam gidi. Vay, dau 1a 1y do dé giai thich su khac biét nay? San pham
du lich 14 dang san pham khong dinh hinh hoan toan, duoc cdu thanh tir cac
dich vu khéc nhau, trong d6 mot s6 dich vu khong truc tiép tao ra sy ti€u dung

nhu bao hiém du lich. Tuy vay ddy 1a mot yéu t6 hét sttc quan trong trong san
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pham du lich bai vi, trong khi tiéu ding du lich viéc di chuyén dia diém, sir
dung cac phuong tién dién ra lién tuc, chua ké cac yéu td lién quan dén an
uéng luén an chira cac rui ro. Vi vay, bao hiém du lich 1a yéu td bat budc va
can dugc quan tim. Véi xu hudng quan tdm dén cac san pham va dich vu, ni
gidi khong dé cao yéu cau nay dbi véi san pham du lich ciing ¢ thé 1a hop 1y.

Y kién phong van khang dinh két qua khao sat 1a phu hop. Chi Tran
Phuong Th. cho biét “Tdi it dé ¥ dén bao hiém du lich vi c6 may khi can dén
dau”

Khong c6 su khac biét gitra cac do tudi d6i véi yéu cau vé phuc vu. So
luong du khach quan tAim dén yéu t6 ndy tuong d6i trung hop khoang 69%.
RS rang day 1a yéu t6 dé danh duoc su quan tdm va thong nhat caa du khach
vi dac trung cua ti€u dung dich vu du lich Ia tiéu dung véi sy tham gia truc
tiép ctia nhitng ngudi cung tng dich vu chtr khong tiéu dung tach roi d6i véi
nha cung ung. Du khach tiéu dung dich vu van chuyén, luu trg, tham quan
giai tri déng tho1 vai viée cung trng dich vy, tire 1a sy phuc vu ciia nguot cung
tmg. Tuy vay, co su khac biét giita do tudi dudi 40 va trén 40 vé yéu t bao
hiém du lich [Phu luc 2-Bang 11].

Doanh nhén 14 nhém du khach doi hoi vé viée doi méi san pham cao
nhat v6i 73%, trong khi thap nhat 1a nhém du khach cong nhan véi 65%. Tuy
vay, mong mudn vé viéc d6i mdi san pham 13 mong mudn chung cua du
khach.

Péi voi dich vu bao hiém, du khach déu thé hién sy quan tim tuy nhién
v6i mire thap nhat 14 55%. Thyc té du khach chua thuc su quan tim dén dich
vu bao hiém ma chu yéu phu thudc vao nha cung ung dich vu [Phu luc 2-

Bang 12]...
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C¢ thé biu dién két qua trén bang biéu do sau:
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Thai dé
Biéu d6 3: Tan xudt cua thai do khi lva chon san phcfm du lich

Két qua trén cho thay: Tan xuét xuat hién cta cam xac gan nhu 100%
duoc rai déu tir 1-2 diém trén thang diém 3. Piéu ndy cho thiy ring, viéc
quan tam, hing tha cta du khach khi tiép ci n, lya chon cac san pham du lich
chua dugc danh gid cao. Nhu vay viéc lua chon san phém du lich cua du
khach Viét Nam bi anh hudng rat it boi himg tha, dam mé. Pay ciing 1a thuc
té clia mot xa hoi dang phat trién, trinh do dan tri chua cao, mirc séng con
thip do d6 viéc thoa min nhu ciu cao cua con ngudi 1a diéu chung ta con
phai ¢ gang dé hudng ti.
3.2.3. Hanh dong chon
3.2.3.1. Chon loai sdn phcfm
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Véi su da dang va phong phu cua cac loai hinh san phim du lich hién
nay, viéc lua chon loai hinh du lich 1a mdt van dé du khach luon quan tam.
Viéc chon san phém nao co6 thé dugc xem xét theo nhiéu tiéu chi khac nhau.
Do vay, viéc lam r0 cac dac diém hanh vi lua chon theo mot sd tiéu chi phé
bién ctia san pham du lich rat c6 y nghia. N6 cung cip co sé thuc tién cho
viéc phét trién san phim du lich cta cac nha cung tmg, cling nhu giup xac
dinh cac hudng tic dong can thiét dén hanh vi lya chon san phém cua du
khach. Viéc lua chon san phém duoc xem xét & mot loat cac khia canh khac
nhau: diém dén, loai hinh du lich, gia ca san pham, chat luong san pham. Két
qua duoc trinh bay dudi day.

Piém dén 1a tiéu chi duoc quan tAm hang du cua san pham du lich boi
dic trung cta du lich 1a di chuyén ra khoi noi cu tra. Piém dén phan anh so
thich, mong mudn cua du khach va phan nao phan anh ca thi hiéu cua du
khéach. Két qua vé lya chon diém dén cta du khach duogc thé hién & bang sau:

Bang 3.10: Dia diém du lich ma du khdch lva chon

ST ., ) Til¢ Thw
Dia diém So luwgng chon

T % bac
1 | Dibién 480 87.2 1
2 Rung, nti 408 74.1 2
3 Céc khu di tich lich sur, van hoa 276 50.1 3
4 Céc khu nghi dudng 255 46.3 4
5 Nudc ngoai 245 44.5 5

S liéu bang 3.10cho thay: Diém dén duoc du khach lya chon hang dau
1a bién (tht bac 1). Pay 1a két qua co thé quan sat thdy dé dang va c6 thé Iy
gidi duogc. Viét Nam co bo bién dai va dep, vé mat dia 1y, khoang cach xué)ng
bién tir cac khu vuc thuong khong qua 16n. cac tinh déng bang va mién nui c6
thé tiép can véi bo bién ¢ khoang cach hop 1y va di chuyén thuan loi. Diéu

kién khi hau nudc ta mua hé nang nong, cac tour du lich di bién duogc chu y
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nhiéu vi né gitp du khach c6 diéu kién nghi mat, 1y lai strc lyc trong nhitng
ngay hé nong. Hon nita mua hé xét vé thoi gian nhu 1a diém giita ctia ca mot
nam lao dong, cic chuyén di nghi s& tao ra mot diém ngat vé hoat dong, giup
du khach c6 thé khoi phuc lai tinh than va sirc luc sau mot khoang thoi gian
lao dong kha dai. Két hop yéu t6 vé thoi gian va diém dén, lya chon di bién 1a
Ira chon phd bién ctia du khach Viét 1a ¢6 tinh quy lut. Nhin trén btic tranh
phan bd cac diém dén du lich ¢ nudc ta, cac san pham c6 diém dén 1a bién
cling chiém ty 1& 4p dao. Cac diém dén dugc nhic dén thuong xuyén 1a Ha
Long, Sam Son, Cura 10, Phan Thiét, Nha Trang, Viing Tau...

Piém dén thir 2 12 ring nui. Piém dén nay c6 loi thé vé khong khi trong
lanh, khong gian yén tinh, c6 thé dem lai su thu gidn thoai mai cho du khach.
V61 muc dich nghi ngoi, tranh su dn a0 cua do thi, diém dén 1a rung nui cling
duoc lya chon & vi tri thtr 2. Hon nira, trong thoi gian gén day, cac khu du lich
rung nui cling duoc dau tu phat trién hon, da dang hon, céc tiém nang cua
rung nui duge khai thac tot hon: hang dong, rimg nguyén sinh, van hoa céc
toc nguoi... Cac khu du lich méi dugc phat hién ¢ dia hinh ring nai nhu céc
hang dong Phong Nha, Ké bang...cling bat dau tao ra duoc stc hut nhat dinh.
Thoi gian gan day, cac khu sinh thai resort gan cac thanh phd 16n ciing tao
diéu kién cho viéc thu gidn, di nghi cudi tudn. Két qua nay cho thdy xu
huéng Iwa chon diém dén dang co nhitng thay d6i nhat dinh so v6i qua khir
(chu yéu di bién). Pay 1a dic diém rat cAn dugc cac nha cung tmg dich vu du
lich chti y dé tiép tuc khai thac va tao ra céc thi hiéu tiéu dung du lich méi.

Céac khu di tich lich sir van hoa duge lua chon thir 3. O nudc ta cac di
tich lich sir van hoa rat phong phu, gan véi chiéu dai lich st bi hung cta dan
toc. Viéc lua chon cac khu di tich lich st van hoa phan anh nhu cau nhén thirc
va trai nghiém lich su, van hoa cuia du khach Viét. bay la d4u hiéu kha lac

quan xét vé phuong dién xa hoi. Trong thuc té, lya chon diém dén nay khong
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chi 14 hanh vi tiéu dung don thudn, nd con 1a hanh vi van héa va cong dan.
Chinh vi vay, cha ¥ khai thac mét cach c6 hiéu qua hon cac diém dén lich st
véan hoa s& dem lai ca loi ich vé kinh té va xa hoi.

Céc khu nghi dudng va du lich nudc ngoai duoc xép ¢ thir bac cudi. Du
lich nghi dudng va nudc ngoai thudng cé chi phi cao, diéu ndy tao trd ngai
dbi voi kha ning thanh toan ctia du khach dai chung. Tuy viy, gan day viéc
tham gia cac tour du lich nguéc ngoai ciing ngay cang trd 1én pho bién hon,
dac biét cac tour di cac nudc trong khu vyc. Cung véi sy tang truéng kinh té,
mirc séng ctia nguoi dan dugce nang 1én, nhu cau du lich nude ngoai va nghi
dudng cling ngdy cang trd 1én phd bién hon.

Véi két qua nhu vy, c6 thé thy diém dén duoc lua chon phd bién vin
1a Bién, trong khi cac diém dén khéc ciing dang duoc quan tim. Co thé co su
chuyén bién dan theo hudng xu hep khoang cach lya chon cac diém dén trong
tuong lai, khi ma cac diéu kién séng thay doi.

Viée lya chon diém dén mai phan anh dugc “trudong san phém” kha
rong, do vay nd chua cho thiy mot cach rd nét san pham cu thé ma du khach
muén lua chon. Viéc lya chon cac loai hinh san phém du lich cu thé cho théy
dugc khia canh cu thé hon caa hanh vi tiéu dung du lich. Do vay, cau héi: Du
khach thuong lua chon loai hinh du lich nao? Co6 sy khac bi¢t hay khong
trong viéc lua chon céac san phém du lich & cac nhém du khéch theo gidi, do
tudi, nghé nghiép duoc khao sat? Cac cdu tra 1oi duoc trinh bay ¢ phan sau.

Cac san pham du lich duoc phan chia theo nhiéu tiéu chi khac nhau.
Trong nghién ctru ndy, ching t6i khao sat su lua chon cac san pham mang tinh

chat pho bién va gan véi cach hiéu cua du khach. Két qua thé hién & bang sau:

Bang 3.11: Muic do lua chon cdc loai san phcfm du lich cua du khach
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Mitrc do lua chon
- Loai san pham Thuong | D61 | Hiém | _ | Thg
du lich xuyén khi khi X bac
1) (2) 3)
Du lich giai tri 2.2
1 104 227 219 0 4
Du lich 1& hoi, van hoa 2.1
2 75 339 136 | 3
Du lich tham quan, mua 1.9
3 , 158 268 124 1
sam 3
Du lich nghi dudng 2.0
4 143 232 175 5 2

Nhin vao bang s liéu trén c6 thé thdy rat rd dic trung cta du khach
Viét hién nay. Do 1a lya chon du lich tham quan mua sam duoc xép thtr bac 1,
ttre 1a duoc lya chon nhiéu hon ca, sau dé 1a du lich nghi dudng va cudi cung
1a du lich giai tri.

Két qua nay cho thdy mot dic diém chung cua du khach ¢ cac nuéc
dang phat trién, di du lich thuong két hop v6i mua sim dé théa man nhu cau
tiép can vd1 cac san phém moi, la ma chua phé) bién tai noi ho sinh sé)ng.
Hanh vi tiéu dung ndy dugc mo ta trong mo hinh san pham du lich “4S”, pho
bién cho cac nuéc dang phat trién: SUN- SEA- SAND — SHOP. Trong md
hinh nay, thanh t tha 4 — Shop duoc nhiéu nude trong khu vuc khai thac hét
strc hiéu qua. Nhin chung voi cac nude phat trién, du lich hudéng téi tim hiéu,
kham pha, trai nghiém van hoéa, tu nhién, xa hdi, tirc 1a c6 xu hudng thoat ra
khoi méi trudng séng hang ngay dé c6 duoc cac trai nghiém méi, lam sinh
dong cudc séng. V6i du khach cac nudc phat trién, viéc mua sam tap trung

vao mua sam cac do vat, cac san pham mang tinh bi€u tuong van hoa, lich su.
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Trong khi d6 mua sam hang hoa lai 13 nét dic trung cua du khach nhiéu nudc
dang phat trién. Du lich c6 thém mot gia tri ting thém: mua sam.

Ciing tur ddc tinh nay, viéc thiét ké cac san phém du lich tao diéu kién
cho viéc mua sam cua du khach 13 rat can chii y. Thoi quen mua sam tai cac
diém dén duogc thuc day boi cac xic cam hon 1a su suy nghi ki cang trude khi
ra quyét dinh d3 dugc nhiéu nha cung ung dich vu du lich khai thac rat tdt
nhu ¢ Trung Qudc, Malaysia, Singapore.

Du lich nghi dudng duoc lya chon ¢ thir bac 2. Diéu nay tuong tng voi
nhu cu di du lich ctia du khach dugc khdo sat & phan trén, khi du lich dugc
coi la hoat dong gitp tai tao suc lyc ca vé thé chat va tinh than sau thoi gian
lam viéc mét moi. Sy lya chon du lich nghi dudng ngay cang phd bién hon
cang chimg to tinh chat ctua hoat dong du lich trong xi hoi hién dai — cong
nghiép. Xu hudng lira chon niy ciing chinh 13 mot tic nhan tao nén dong dau
tu vao cac khu du lich nghi dudng ngay cang da dang & nudc ta. Du lich van
hoa dugc xép thir bac thu 3. Pay 1a két qua thdng nhat vai lua chon diém dén
0 phﬁn trén (di tich lich s, van hoa). Véi ) luong rat nhiéu cac 18 hdi & nude
ta, viéc tham gia thuong thirc khong khi 1& hoi cta du khach Viét khong qua
khé khin. Do vay, du lich 1& hoi khong dugc quan tim lya chon & thirc bac
hang dau. Tuy vay, viéc tham gia vao céac loai hinh du lich 1& hdi d3 trg thanh
mot tAp quan ctia ngudi viét véi hang loat cac 18 hoi sau tét nguyén dan.

V61 cac loai hinh vui choi giai tri con kha ngheo nan, du khach coi du
lich giai tri 1a lya chon cudi cung cua hg. Thuc trang cac dich vu vui choti
giai tri ¢ nudc ta da dugc dé cap dén rat nhiéu, tuy vay, cac giai phap dé da
dang hoa linh vyc ndy ciing hét sitc kho khan. Mot thuc trang dé thiy 1a du
khach di du lich rdi tap trung danh bai, an nhau 1a kha phd bién. Pay ciing
chinh 14 vin d& cac nha quan Iy va kinh doanh du lich cin quan tdm va tim

ra cac giai phap.



117

Phan tich theo cic bién s nhan khau hoc vé viéc lya chon san phém du
lich s& cho chung ta birc tranh ra sao? Cac két qua theo tirng bién sd duoc
trinh bay dudi day:

Nhin tr goc do gioi tinh, hanh vi lga chon céac loai hinh du lich c6 su
khéc biét hay khong?

Khong c6 su khac biét vé hanh vi lya chon san phém du lich theo gidi
tinh. Cac san pham du lich duoc lwa chon & ca 2 gidi trung khép véi nhau
[Phu luc 2-Bang 13]. Su thé)ng nhét trong hanh vi lya chon loai san phém du
lich gifta nam va nit ciing lam nay sinh cau hoi: dau 1a Iy do tao ra sy dong
nhat trong sy lya chon ciia nam va nit? thong thuong trong cac hanh vi tiéu
dung ctia nam va nir c6 su khac biét, nhat 1a trong viéc lya chon san phém.
Ly do cua sy dong nhit & diy nim ¢ dic tinh cia san pham du lich: tinh
trung tinh cta san pham, dap Gng cac nhu cau giéng nhau & ca nam va ni
hay do ban than cac san pham duogc thiét ké chua hudng t6i cac nhu cau dic
trung khac biét ¢ 2 giéi? Pay c6 thé 1a van dé can nghién ctru sdu hon trong
tuong lai.

Véi cac do tudi khac nhau, hanh vi tiéu ding du lich c6 thé ¢ nhing
diém khéc biét do céc yéu t6 nhu cau, trai nghiém, hiéu biét cua cc ca nhan.
Su khéc biét nay néu dugc xac dinh s& tao co sé cho viée phan doan cac do
tudi va c6 cac san pham phu hop.

Su khéc biét xuat hién ¢ nhom du khach trung tudi so véi cdc nhom con
lai vé su lua chon. Cu thé nhom trung nién lua chon du lich 1& hoi, vin héa
thir 1 sau d6 méi dén tham quan, mua sim. Trong khi nhom thanh nién (20-30
tudi) chon du lich van hoa 1& hoi ¢ thtr bac cudi cung (4). [Phu luc 2-Bang
14].

Piéu nay cho thdy su khac biét ciia dic diém tdm 1y lira tudi. Du lich

van hoa 1a loai hinh chu yéu huéng téi dap tmg nhu cau kham pha, hiéu biét,
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nhén thtc vé cac gia tri, cac dac diém dic sic vé van hoa cia cac cong déng.
Do vay, n6 hudng tdi cac nhu cAu nhan thic 1a chinh, cac hoat dong co chiéu
sau va n6 doi hoi mot nén, phong van héa nhat dinh ¢ du khach. Do tudi trung
nién 1a d6 tudi c6 trai nghiém, c6 do sau trong viéc nhan thuc vé cac van dé
xa hoi, con nguoi, van héa. Chinh vi vay ho dé cao viéc hiéu biét, kham pha
cac gia tri van hoa. Cac gia tri van hoa ddi vé6i ho 1a cai con dong lai khi ti€u
dung san phém du lich. Do vay, du khach trung nién lya chon du lich van héa
¢ thu bac 1. Nguoc lai, voi thanh nién, nhu cau dugc tham gia hoat dong so61
dong, hinh thirc phong phti dé thé hién ban than 1a nhu ciu ndi bat. Vi vay, du
lich van héa khong phai 1a lya chon hang dau cua ho.

V&i nhém du khach 20-30 tudi, 30-40 tudi, du lich tham quan mua sdm
xép & vi tri s6 1. Loai hinh du lich nay 1a loai hinh phd bién duoc Iya chon
nhiéu nhat theo khdo sat chung. Két qua nay, nhu vy, phan anh mot cach
thong nhat va cho thdy do tin cdy nhat dinh trong cac cau tra 1oi khao sat.

Nhu vay, trong viéc phan doan thi truong theo do tudi, thiét ké va gio1
thiéu san pham can chl y dén hanh vi lya chon cua du khach dé c6 thé dé
xuat, gidi thiéu cac san pham phu hop.

Yéu tb nghé nghiép co tac dong dén hanh vi lua chon loai hinh du lich?

Két qua cho thiy hanh vi lya chon cac san pham du lich & cdc nhom
nghé nghi€p co sy khac biét nhét dinh. Nhom cong nhan, tri thuc co6 lya chon
trung hop nhau, v6i thir bac 1 1 thim quan mua sdm, con nhom kinh doanh
va nong nghiép lai Iya chon du lich 1& hoi vin hoéa 1a thir bac 1 [Phuy lyc 2-
Béang 15].

Tuy su lya chon 13 trung nhau nhung co s& cho sy lya chon c6 thé
khong giong nhau. V&i du khiach doanh nhan, du lich thim quan mua sim
khong hip dan ddi v6i ho vi nhu cau cta ho khong tap trung vao mua sam, do
vay du lich 18 hoi van hoa méi 1a su lua chon hang dau cua ho. Trong khi do

v61 nhom du khach nong nghi€p, 1€ hoi, van hoa la tdp quan ctia ho va vige
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lga chon loai hinh du lich nay thr bac 1 phan anh doi séng cua chinh du
khach. Nhu vy, hanh vi lia chon bén ngoai ¢6 thé tring hop nhung ndi dung
bén trong ciia cac san pham lai rat can dugc cha ¥ cho phu hop véi tam 1y
nghé nghiép cua du khéch.
3.2.3.2. Chon thoiluong cua tour

Tourdu lich (Chuong trinh du lich) ¢6 mgt dic tinh quan trong 1a thoi
lugng. Xét vé khia canh san pham don thuan, thoi luong quy dinh cac hoat
dong dugc thuc hién trong mot chuyén di. Tir 46 quy dinh cac chi phi c6 lién
quan... Tir goc d6 du khach, thoi luongnguoi ta co thé di du lich duoc quy
dinh boi diéu kién cu thé cta ho: Lao dong nghé nghi¢p, cac diéu kién gia
dinh...Do vay, mdt trong cac ti€u chi lya chon san phém 1a thot luong. Két
qua duoc thé hién & bang sau:

Bang 3.12: Mitc dg wu tién vé thoi lwong cia san pham

ma du khdach lva chon( Tour twr 2-5 ngay)

T ) . Mirc do uu tién — Thu
- Phén loai theo 1 ) 3 4 5 X bic
(| GOt | Nam | 8419678 128 ) 8 | 225 | 1 |
tinh N 80 | 64 | 83 | 14 | 15 | 2.29 2
25-30 102 1 99 1104 ] 38 | 15 | 2.46 2

2 | Lta tudi 31-40 53 | 51 | 50 | 22 | 6 2.35 1

Nghé Tri thirc 96 | 73 | 91 | 20 | 12 | 2.24 1
nghiép | Kinhdoanh | 16 | 24 | 27 | 7 1 2.37 3
Nong nghi¢p | 7 6 7 0 2 2.27 2

T céc 6 liéu trén co thé théy: & 1a tudi dudi 40, du khach thuong vu
tién chon tour tir 2-5 ngay (xép tha ba ¢ 1 va 2), con lta tudi tir 41-50 mirc do
wu tién cho tour c6 thoi gian tir 2-5 ngay lai xép ¢ tht ba ¢ 3. Piéu nay giai
thich rang, du khach dudi 40 tudi phan 16n coéng vié ¢ va gia dinh chua hodc

moi bat dau 6n dinh, con con nhd, di¢u ki€ n kinh té con kho khan do vay ho
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vu tién chon tour ngin ngay 1a phu hop. Con du khach trén 40 tudi thi diéu
kié n kinh té, gia dinh 6n dinh hon, con 16n hon do v y ma ho di bat dau nghi
t6i vié ¢ huong thu va c6 diéu kién dé hudng thu nén ho c6 thé hing thi hon
v6i nhitng tour du lich xa va dai ngay hon.

3.2.3.3. Chi phi cho sdn pham (mircgid)

Kha ning thanh toan cua khach hang luon 13 yéu t dugc quan tim, gin
lién v&i loai san pham. Xéac dinh kha ning thanh toan 13 yéu td quan trong
trong viéc tim hiéu hanh vi tiéu dung .Vé6i du khach, chi phi cho san pham &
mirc d6 nao 1a pho bién? Két qua thé hién & bang sau:

Bang 3.13: Mitc d6 lira chon chi phi cho san pham (tour)

Cac mirc do lua chon ,
s v T X — Thw
TT | Chi phi Thwong Doi Hiém X
xuyén (1) | khi 2) | khi (3) bac
1 | Dudi 3 triéu dong 119 200 231 | 2.20 2
Tir 3 — 5 triéu dong 105 327 118 | 2.02 1
Toe 5 — 10 triéu
3 . 102 220 228 | 2.22 3
dong
4 | Trén 10 tri¢u dong 86 160 304 | 2.39 4

Két qua trén cho thay: muc chi phi phd bién nhat ma du khach chi cho
san pham 14 tir 3-5 triéu ddng. V&i mirc chi phi nay, du khach co thé tham gia
vao nhiéu tour du lich trong nudc kha phong phu. Pay ciing 1a mirc chi phi co
thé chip nhan dugc vi nd trong duong véi mot thang lwong & mire trung binh
ctia ¢4 nhan. Mirc chi phi thip hon xép tht bac 2, cic mirc chi phi cao hon it
phé bién hon.

Mtrc chi tiéu phd bién nhat cho mdt chuyén di 1a 3-5 triéu dong. Chi
phi ndy tuong duong luong trung binh/thdng cua ngudi lao dong khu vuc
thanh thi. Muc chi 16n hon chi xép tht bac 3,4. R rang c6 mot su théng nhat
giita kha niang thanh todn va muc chi tiéu cho mét chuyén di. Mit khac ciing

co thé thay, ¢ tat cd cac muc chi ti€u duoc dé cap té1 déu cod su khai bdo ¢ du
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khach. Chung t6 réng, muc chi tiéu cho du lich da ¢c6 mot phé rong cac muc
d6 khac nhau. N6i cach khac, sy phan hoa trong viéc chi tiéu cho san pham du
lich dang ton tai. N6 doi hoi cac nha cung tmg dich vu phai da dang héa san
pham dé dap tmg cac phan doan khac nhau vé kha nang chi tra. Thyc té cho
thdy, bén canh d6i tuong du khach phd rong — murc chi tra trung binh, ton tai
nhirmg nhom du khach c¢6 kha ning chi tra cao va c6 doi hoi cac san pham du
lich ¢6 chat luong cao cép. Su phan hang vé san phém, dich vu trong du lich
1a rét rd nét.
3.2.3.4. Chat lwong san pham

Chét luong san pham du lich ma du khéach lua chon 13 yéu t6 bén ngoai
ctia hanh vi lya chon san pham. D6 14 pham chét cia san pham ma du khach
mong mudn c6 duoge. Két qua duoc thé hién & bang sau:

Béang 3.14: Chat lwong san phcfm du khach lya chon

STT Mirc do S6 lwong Ti 18 %
1 Cao 184 33,5
2 Kha 334 60,7
3 Trung binh 32 5,8

Khao sat chat luong san phﬁm duoc lua chon phé bién cho théy: Su lua
chon pho bién va xép thtr bac 1 1a san pham c6 chat luong kha (60,7%), san
pham chat luong cao 33,5 % va chét luong trung binh xép thir 3 véi 5,8%.
Nhu vay, san phém duoc lya chon nhiéu hon ca 1a san phém cd chat luong
kha. Bac biét, c6 su phan quang kha rd nét trong lua chon cua du khach véi
cac mirc chat lwong san pham khac nhau. San pham chit luong trung binh
chiém ty trong rat nho (5%). Diéu nay phan anh mot thyc trang kha thd vi
trong tdm 1y tiéu dung du lich. D6 1a du khach khi ¢6 nhu cau du lich c¢6 xu
hudng lua chon san pham c6 thé thoa mén t6t nhu cau cua ban than cling tirc
1a c6 doi hoi cao hon ddi véi san pham. Pay 1a ¥ kién ciia du khach: “Pi du

lich thi phai thoai méi chu, tiét kiém nhung chd an & di lai loang toang tha
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khong di con hon”. Két qua nay rat ¢ y nghia d6i véi cac nha cung tmg dich
vu du lich: can thiét phai cai thién chét luong dich vu, tao ra cac gia tri gia
ting, khong dimg lai & cic san pham chi dap ung yéu cau toi thiéu cta du
khéch.
3.2.3.5. Tan sudt thuc hién hanh vi du lich

Hanh vi tiéu dung san pham dugc thé hién rd nét & tan suét thuc hién
hanh vi. Trong hoat dong du lich, tim hiéu duoc van dé nay gitp cho viéc hiéu
hanh vi va dy doan nhu cau tiéu dung san pham. Két qua thé hién & bang sau:

Bing 3.15: Tan sudt di du lich ciia du khdch

Thoi gian
STT TAan suit 1 nam 2-3 nam
SL % SL %
1 1 lan 263 47,8 153 27,8
2 Tu 2 1an tré 1én 134 24,4 0 0

Nhin vao bang 3.15, ta thdy: phan 16n du khach cia chung ta hang
nim déu di du lich it nhat 1 1an chiém ti 18 72,2% trong d0, 24,4% di du lich
mot nam tir 2 1an tré 1én. Nhu vay, chung té nhu cau di du lich cta du khach
nguoi Viét Nam la rit cao. Dic biét, trong nhitng ndm gén day khi diéu kién
kinh té phat trién, doi séng vat chat dugc nang cao, viéc thoa man cac nhu cau
co ban ctia con ngudi ciing ngdy cang duoc quan tdm hon. Pong thoi véi viee
thoa min cac nhu cau co ban 4y, con nguoi lai doi hoi théa méan cac nhu cau
cao hon, trong d6 c6 nhu cau vé tinh than. i du lich 1a mot trong nhitng cach
nham théa man nhu cau cao d6. Xét vé phuong dién tam 1y, két qua trén cho
thidy nhu cau 6n dinh ddi véi hoat dong du lich va dan trd thanh nhu ciu
khong thé thiéu trong doi sdng ciia ngudi Viét.

Mot trong cac chi bao vé sy thu hat ctia cic san pham du lich va tan
suat hanh vi tiéu dung du lich v6i cting mot diém dén. Ty 1& du khach dén lan

dau 14 16n hon ca v&i hon 50%, dén 1an th 2 1a 43,6%, va lan thit 3 con rét it
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[Phu luc 2-Bang 16]. Nhu vdy, hanh vi lya chon san phdm ¢ ddy c6 nguyén
tac chung 1a lya chon san phém coO cai mai, la, co su kham pha, phat hién. Tuy
vay, van dé duoc dit ra 1a can 1am gi dé c6 thé thu hat duoc du khach quay lai
diém dén du lich.

Xem xét su lya chon nay theo cac bién sd vé gidi, lra tudi, nghé
nghiép [Phu luc 2-Bang 17], két qua cho thdy & cac nhom du khach khac
nhau vé tudi, gidi déu cé xu hudng lua chon chung giéng nhau: lya chon lan 1
nhiéu hon ca, 1an 2 it hon va 1an tht 3 rat it. Theo céc bién sb vé gi61, sy khac
bi¢t la khong ro rang. Tuy vay, theo bién s6 do tudi, co sy khac biét kha 1o
giita nhom tudi dudi 30 va trén 30. Vi do tudi dudi 30, lya chon di 1an dau
cao hon han so véi 1an 2 va lan 3. Trong khi d6 do tudi trén 30 lya chon lan
dau va lan 2 khong c6 sy chénh léch quéa 16n. Piéu nay phan anh dic diém
tam 1y lira tudi: tudi tré c6 xu hudng lua chon cai méi, sinh déng hon trung
tudi.

Diém dic biét 1a xét vé nghé nghiép thi xu hudng chon kha khac biét.
Cong nhan c6 xu huéng chon gidng lwa chon chung: 1an 1 nhiéu hon lan 2.
Doanh nhédn va néng dan chon 1an 2 cao hon 1an 1. Hién tuong ndy cd vé bé
ngodi giébng nhau nhung dong co lya chon lai khac nhau. Két qua phong van
cho thay: Doanh nhan thuong két hop di nghi va cong viéc véi loai hinh du
lich cong vu ngdy cang pho bién nén viéc ho lya chon diém dén lan tha 2 1a
viéc binh thuong. Hon nita ho coi trong cac tién ich cua san phém du lich
(thong tin, ngan hang, d6i tic, moi trudng) hon 1 cic yéu td khac cua san
pham...Y kién phong van minh chimg cho két qua khao sat 1a phu hop. Anh
Pham Ngoc A — giam dbc cong ty MP cho rang: “Véi toi du lich cong vu 1a
thich hop nhét vi vira két hop cong viéc va di nghi, vira tiét kiém thoi gian

vira c6 co hdi nghi ngoi. Khong quan trong dén lan dau hay nhiéu lan”.
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Nguoc lai, véi du khach nong nghi¢p, co hoi tiéu dung cac san phém du
lich khéac biét 1a khong nhiéu do kha ning thanh toan va nhu cau trung binh
nén viéc lya chon diém dén 1an thi 2 13 mot lya chon chép nhan duoc.
3.2.3.6. Phuong thurc thuc hién

Xét tor phuong dién hanh vi ti€u dung, phuong thirc thuc hién hanh vi
c6 ¥ nghia quan trong. N6 cho thdy mirc d6 phu thudc cta hanh vi vao céc
yéu to bén ngoai. Trong tiéu dung du lich, lwa chon phuong thic thuc hién
chuyén di dugc coi 1a hanh vi mang tinh dic trung can dugce tim hiéu. Két qua
thé hién ¢ bang 3.16.

Bang 3.16: Phurong thirc thuc hién chuyén di

Mtrc do Thit
TT | Nguoi to chirc | Thuong Thinh Hiém | y .
ac
xuyén (1) thodng (2) | khi(3) ]
Tu minh td 2.1
1 74 332 154 1
chtrc céc tour 8
Co quan to 2.2
2 103 187 260 3
chirc 8
Keét hop di 2.2
3 120 192 238 2
cong tac 1

Két qua thu duoc cho thiy: hanh vi tiéu dung dugc thuc hién kha doc
1ap thé hién & viéc ty minh t6 chitc & thit bac 1. Piéu nay cho théy hanh vi
tiéu dung du lich dugc thuc hién nhu mdt hanh vi doc 1ap, nham dap img nhu
cau du lich cta du khach. Xu hudng tu minh quyét dinh va ty minh t6 chuc di
du lich cho thiy: hanh vi di du lich d3 tro thanh pho bién, cic ¢4 nhan thuc
hién hoat dong di du lich nhu nhiing hoat dong doc 1ap khéc trong cudc séng
ma khong phu thudc vao cac chu thé khac. Pay 1a dau hiéu cua viéc phat trién
du lich mot cach bén vitng. Nhu vay, cdc doanh nghi¢p kinh doanh du lich can

khai thac t6t khia canh nay, tiép can du khach tiém ning bang cac kénh khac
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nhau dé hoc c6 thong tin vé san phim, m& rong ddi twong khach hang cé
nhan, chtr khong chi khach hanh tap thé. Xét vé phuong dién tam 1y, hanh vi
tiéu dung du lich néi trén cho thay tiéu ding du lich ngdy cang tré thanh mét
nhu cdu doi thudng ciia con ngudi va viéc théoa méin nhu cau do cling trd
thanh binh thudng trong doi sdng xa hoi.

Lua chon thr 2 vé phuong thic 13 két hop di cong tac. Ngay nay cong
viéc véi sy di chuyén rong khip va giao luu rong rai ngay cang phd bién.
Nhiéu c4 nhan két hop di cong tac voi du lich. Lya chon thtr 3 cling phan anh
xu thé tiéu dung du lich ctia xa hoi hién dai: viéc du lich theo t6 chire, co quan
ngay mot it dan. C6 nhiéu nguyén nhan dan t&i viéc d6: nhu cau du lich mang
tinh ca nhan va dac thu do s& thich ctia ca nhan khac nhau, viéc di du lich
ngdy cang dé dang, don gian, ca nhan khong can phu thudc vao viéc to chuc
hay co quan td chirc méi di du lich duoc, nhu cau vé su doc 1ap va riéng tu
trong hoat dong du lich ngay cang phd bién...Trong twong lai, phuong thirc
du lich theo co quan sé€ it dan, du lich theo cac nhom ca nhan hodc gia dinh s¢€
tréd 1én phé) bién va duoc luya chon nhiéu hon. Du lich theo t6 chic hay co
quan sé& dan tré thanh hoat dong mang tinh chit xay dung to chtc hon 1a hoat
déng du lich don thuan. Xu hudéng nay cling d3 bat dau duoc thé hién ¢ mot
s6 loai hinh du lich t6 chirc cho co quan nhu: du lich teambuiding hay du lich
tap huan (training...).

Du lich vén duoc coi 1a dich vu mang tinh mua vu gén vO1 cac thoi
diém nhét dinh. Luan diém nay co thé hién trong hanh vi lga chon cua du

khach hay khong? Két qua thé hién ¢ bang sau:
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Bang 3.17: Thoi diém di du lich

Mirc do
Thwon | Thinh | Hié
ST X . __ | Thw
Théi diém di du lich g |[thoan | m |
T A . bac
xuyen g khi :
() @ | 3
Sau thoi gian lam viéc mét 1.6
1 199 323 28 1
moi ]
Dip co quan t6 chure 2.2
2 103 187 | 260 s 5
Ranh i 1.7
3 205 270 75 . 2
Co su kién 16n ( L& hoi,...) L9
4 161 248 141 p 3
Két hop khi di cong tac 2.2
5 120 192 | 238 ; 4

S6 liéu bang 3.17 cho thay: nhiing thoi diém du khach thuong tham gia
hoat dong du lich sau tho1 gian [am viéc mét moi (thir bac 1), vao lac ranh roi
(thir bac 2), khi c6 su kién 16n (th@ bac 3). Su lua chon thoi diém cho thay
hanh vi ti€u dung du lich da tr¢ thanh hanh vi nham téi tao strc lao dong, tao
ra su can bang vé strc luc cho du khach. Két hop thtr bac 1 va 2 phan anh cudc
séng cua xa hoi hién dai. Mot mat chiu strc €p cua cong vige can duogc giai toa
mat khac lai chiu su chi phéi cua thoi gian. Thoi diém xép thr 3 cling tao ra
su chil ¥ nhét dinh: di du lich khi c6 sy kién 16n (1& hoi....). RS rang, hanh vi
du lich trudc tién mang tinh tao ra sy can b?mg stre luc nhiéu hon 1a don thuan
thay d6i nhip song. Piéu nay kha phu hop vé6i du khach & cac nude dang phat
trién, trong khi voi du khach & cac nude phat trién du lich khéng nham muc

dich can bang strc luc trong cudc sdng. Thir bac 4,5 (thtr bac cubi) 13 sy tring
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khép véi két qua vé phuong thirc thue hién hanh vi tiéu dung du lich (co quan
va di cong tac) duogc phéan tich & phan trén. Phan tich k§ hon ¢ thé thay su
lién hé giira tn sudt hanh vi tiéu dung du lich va xu huéng tiéu dung trong
nam: thoi gian tam ding dé téi tao strc lao dong 14 thoi gian hé — sau nira nim
lao dong, hay cac dip nghi 1€ 16n véi ngay nghi dai.

Hanh vi tiéu ding san pham du lich 14 hanh vi phtic hop, trong d6 cac
yéu t6 x4 hoi dong vai tro quan trong. Xac dinh nhimg d6i twong ma du khach
da cung tham gia hoat dong du lich 1a khia canh quan trong. Két qua khao sat
van dé nay dugc thé hién & bang sau:

Bang 3.18: Doi twong tham gia cung chuyén di

Mirc do
Thuong | Thinh | Hiém _ Thu
TT Nguoi di cung . X
xuyén | thoang khi bac
@) 2) 3)
1 | Bi m§t minh 39 147 364 2.59 4
2 | Bicung véi gia dinh 98 335 117 2.03 3
bi vé1i nhom ban
3 156 275 119 1.93 2
than
4 | b1 vdi dong nghiép 172 257 121 1.90 1

Két qua cho thdy: Trong s6 nguoi cung tham gia du lich, nhom dong
nghiép duoc xép vi tri thir nhat, sau d6 13 ban bé va gia dinh. Pi mot minh xép
vi tri cudi cung. RO rang, di du lich v6i nhém ban than va gi dinh xép O cac vi
tri 2 va 3 1a c¢6 thé hiéu duoc.Tuy nhién di v6i ddng nghiép thi can phai lam rd
Iy do tai sao? Liéu két qua ndy c6 phan anh dic trung tam 1y du khach viét
hodc cach to chtrc di du lich theo co quan nhu hién nay hay khong? Qua tim
hiéu c6 thé thdy: Pa sd cac chuyén du lich dugc thuc hién ¢ khu vuc Ha Noi

la cac doan khach cung co quan, cung don vi cong tdc do co quan hodc doan
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thé dtng ra t6 chirc. Trong d6, nhiéu co quan c6 hd trg kinh phi cho céc thanh
vién. Co6 co quan hd trg cho ca ngudi nha di cing nén cac thanh vién cta doan
rat vui vé ca trong qua trinh tham quan, an udng, giai tri. Piéu nay ciing dé
hiéu vi nguodi Viét Nam ngai ngéi an, thuc hién cac hoat dong chung véi
ngudi la. Do do, khach 1¢ di ghép doan rat khé gin bé véi nhau. Trong khi
khach doan ciing co quan s& cam thay thoai mai hon va dé chia sé véi nhau
trong sinh hoat va trong st dung cac dich vu hon.
3.2.3.7. Loai hinh san phcfm lva chon

San pham du lich du khach chon: hanh vi Iyra chon san pham du lich thé
hién 13 & viéc lya chon loai hinh du lich. Trong sé nhiéu loai hinh du lich hién
nay, mot s6 loai hinh phé bién dugc dua ra dé khao sat. Két qua nhu sau:

Bang 3.19: Murc do lva chon san phcfm (loai hinh) du lich cua du khdch

TT |  Cac loai hinh du lich Mirc 49 X | Thirbac
1 | 2|3 415
Du lich tham quan, mua | 36 | 11 1|15
1 ) 32 | 20 1
sam 5 5 8| 6
Du lich giai tri , mao hiém | 13 | 27 | 11 2122
2 30 2
7 |1 1 21 5
Du lich 1€ hoi, vin hoa 10 | 16 | 17 4125
3 62 3
8 | 8| 2 0| 6
Di nghi dudng 1512110 6| 2.7
4 98 4
7019|4127

Du lich tham quan mua sam duge lua chon & thr bac 1, sau d6 1a du
lich giai tri, mao hiém. Két qua phu hop véi cac s6 liéu thong ké va quan sat
thuc té. Du khach Viét Nam chiém da sb chon lya du lich thim quan, mua
sam. Pay 1a loai hinh du lich dic trung cho cac nudc dang phat trién.

3.2.3.8. Tiéu chi lva chon
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Trén co sé nhitng yéu t& du khach quan tdm trong qua trinh Iya chon
san pham du lich, céac tiéu chi lya chon dugc du khach xac dinh dé ra quyét

dinh. Nhitng tiéu chi nao hay duoc sir dung nhat 13 ciu héi can duoc tra 1.

Két qua dugc thé hién ¢ bang sau:

Bang 3.20: Tiéu chi lva chon sdn phcfm du lich cua du khach

—_y Mirc do — Thu
1T Tiéu chi ) 5 3 4] s X bic
1 | Gidca 365|115 32 | 20 | 18 | 1.56 /

Chat lugng san pham 137 | 271 | 111 | 30 | 22 | 2.25 2
3 | Tho1 gian 108 | 168 | 172 | 62 | 40 | 2.56 3
Khuyén mai 10
4 98 | 157 | 129 4 62 | 2.77 4

Két qua khao sat cho thay: tiéu chi gia ca xép thir 1. Noi cach khac,
khi quyét dinh lua chon san pham tiéu chi gia ca dugc du khach coi 1a yéu t6
dau tién. Piéu nay c6 thé 1y giai dugc néu nhin vao phd thu nhap va kha
nang chi tra cho san pham du lich ma du khach du kién & phan trén. Voi da
s6 thu nhap & muc dudi 10 triéu dong, viéc chi tidu cho cac nhu cau khac
nhau trong cudc séng doi hoi ¢o su can nhéc, tinh toan. Do vay, tiéu chi gia
ca xuét hién nhu 12 tiéu chi dau tién du khach quan tam 13 hop 1y. Du khach
Nguyén Vin D: “Gidng nhu viéc mua cac san pham thoi, tiéu chi gia ca
duoc t6i quan tdm dau tién”

Tiéu chi chat luong duoc xép thir 2. Két qua nay ciing phan anh dic
diém chung cta hanh vi tiéu dung: nguoi tiéu dung ludn cd xu hudng toi
thiéu hoa chi phi trong khi t6i da héa lgi ich. Viéc coi chat luong 1a tiéu chi
thr 2 chinh 13 thé hién xu hudéng nay. Hon nita, khi phan tich su lya chon
ciia du khach d6i voi san pham thi chat lugng san pham du lich duoc yéu

cau tur muc kha trd 1én do dac tinh cua hoat dong du lich luén c6 yéu cau cao
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hon so vo1 cac san phém ti€u dung sinh hoat khac. Ti€u chi khuyén mai duogc
xép thir bac 4, day ciing 1 diéu déng chi y. Nguoi ta thuong néi nhiéu dén
khuyén mai, tuy vay du khach khi Iya chon mot san pham du lich thi khuyén
mai chi duogc coi la yéu td kich thich tang thém cho hanh vi lya chon cht
khéng phai 13 tiéu chi quan trong dé lya chon. Du khach Tran Vin T. “T6i
quan tdm dén gia ca, chat lugng trudc hét, c6 khuyén mai thi ciing vui,
khong thi théi, khong quan trong”.

Ti€u chi lya chon san phém c6 thé hién su khac nhau theo céc nghé
nghiép khac nhau hay khong? Dir liéu dé tra 10i cau hoi nay duogc thé hién &
[Phu luc 2-Bang 21]

Két qua cho thay sy khac biét vé cac tiéu chi lya chon theo nghé nghiép
giita nhom nghé tri thirc, kinh doanh va cong nhan, néng dan. Trong d6, d6i
v6i cong nhan va ndéng dan gia ca 13 tiéu chi dau tién con kinh doanh va tri
thirc chat luong 14 tiéu chi du tién. Su khac biét & ddy c6 thé giai thich duogc
bang su khac biét ciia yéu to thu nhap va ky vong vao san pham cua cac nhom
nghé nghiép.

V& cic tiéu chi thoi gian va khuyén mai thi van c6 sy théng nhit giira
cac nhom nghé nghiép va théng nhét véi két qua khao sat chung.

C6 su khéc biét vé thtr tu cac tiéu chi theo do tudi hay khong? Két qua
duoc thé hién & [Phu luc 2-Bang 22]:

Két qua cho thay su thong nhét giita cac d6 tudi vé thir bac cac tiéu chi
Ira chon san pham. Khéng c6 su khac biét so voi két qua khao sat chung cua
cac nhoém khach thé. Nhu vay, c6 mot dang dong hinh chung trong vié¢c lua
chon san pham, d6 13 quan tdm dén tiéu chi gia ca va chat luong, cac yéu td
khac dong vai tro 1a cac yéu t6 tac dong thém.

3.2.3.9. Quyét dinh lya chon
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Du khach c6 thoi quen ra quyét dinh lwa chon san phdm nhu thé nao?
Quyét dinh ca nhan hay cling vé&i nhitng ngudi khac? Quyét dinh sat lic di
hay chi can c6 du thong tin? Dé tra 10i cac cau hoi nay dit liéu dugc thé hién &
bang sau:

Bang 3.21: Ra quyét dinh lwa chon cua du khach

N Mirc do __| Tht
TT | No1 dung 1 Tal3Tals] X bic
, 1312711 2| 2
1 | Quyét dinh ca nhan 30 2
71111 2125
Quyét dinh cing nguoi khac (dong | 36 | 11 1| 1
2 Y s ne s 32120 1
nghiép, gia dinh) 515 8156
; Quyét dinh ngay khi c6 cac thong | 10 | 16 | 17 0 41 2. ;
tin ddy du vé san pham 8|82 0| 56
Sat luc di du lich mé1 quyét dinh. 15121106 2.
4 98 4
719141277

Két qua cho thay: nhin chung du khach thuong ra quyét dinh Iya chon
san pham c6 su tham gia cua nhimg ngudi khac va khi c6 thong tin day du
vé san pham. Két qua nay c6 thé duoc giai thich boi dic trung cua viée tiéu
dung san pham du lich: tiéu dung san pham mang tinh tap thé. Do vay, viéc
quyét dinh lya chon san pham thudng dugc tham khao ¥ kién cua cac thanh
vién khéac. Do vay, viéc cung cip thong tin vé san pham cho du khach khong
chi dung lai & mot s6 thanh vién ma con nén mo rong té1 cac thanh vién co

lién quan. ,
Xét vé phuong dién khac, du khach c6 xu hudng ra quyét dinh lga chon

san pham khi c6 du thong tin vé san pham hon 13 quyét dinh ngay trude khi di
du lich. Két qua nay ciing cho thay nhiéu khia canh dang luu y. Thtr nhat:
hanh vi tiéu dung du lich da ngay cang phé bién hon, do vay, viéc lya chon

san phém du lich thuong dugc tién hanh mét cach c6 ké hoach chir khong
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phai bot phat. Thir hai: 16 rang, viéc tiéu dung san pham du lich di tré thanh
thoi quen va nhu ciu thong thuong cua du khach. Viéc lua chon san pham c6
thé két thuc khi c6 du thong tin, du khach khong can nhiéu thoi gian dé can

nhic trude khi ra quyét dinh.
Su khac biét vé gidi trong qua trinh ra quyét dinh thuong dugce nhac

dén trong tdm 1y hoc hanh vi tiéu dung. Trong qua trinh ra quyét dinh, dic
diém tam 1y giGi co thé thé hién 16 nét. Vay, dbi voi viéc ra quyét dinh lya
chon san pham du lich c¢6 su khac biét vé gidi hay khong? Két qua thé hién &

[Phu luc 2-Bang 23]:
Xét theo gidi ¢6 nhiing sy khac biét trong viéc ra quyét dinh lya chon

san phém. Kiém dinh su khéac biét gifta nam va nit béng T-test cho P =0,025<
0,05. O Nam gi6i, ra quyét dinh ca nhan xép tha bac 1, trong khi d6 & nit gidi
xép thtrc bac 4. R rang, day 1a su thé hién cua sy khac biét tam 1y gi6i. Hanh
vi tiéu dung ctia nam gidi n6i chung thuong 1a quyét dinh mang tinh c4 nhan,
con nir gidi dé bi tac dong va thién vé tham van cac y kién khac. Do vy, nit

gidi quyet dinh lya chon khi co ¥ kién ctia nhitng nguoi khac.
Vé viéc ra quyét dinh khi nao? Nam gidi thuong quyét dinh khi c6 du

thong tin, trong khi nit giéi c6 xu huéng ra quyét dinh sat lic di du lich.
Phong van nit du khach P4 Thi Th. “Cé voi gi dau, goi lac ndo cé luc ay, thi
sat luc di cling dugc”. Nguoc lai du khach Hoang Nam H: “Cé du thong tin
thi quyét dinh thoi, cho xong mot viéc”. Nhu vay, trong hanh vi lya chon san
phém du lich, dic diém gidi cling bdoe 10 & muc do nhét dinh. Céac dic diém
nay ciing can duoc luu ¥ trong viéc tién hanh marketing cho san pham.Két
qua nghién ctru hanh vi chon cua du khach Vié t Nam duogc thé hién qua biéu

dd 3 dudi day:
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Biéu a0 4: Tan xudt hanh dong chon cia du khdch

khi lva chon san phcfm du lich

Nhin vao biéu d6 4ta thdy: phan 16n hanh vi chon cua du khach nam
trong dai dém tir 1 dén 2, diéu nay néi 1én rang vié ¢ chon mot san pham du
lich nao cua du khach Viét Nam luén dua vao cac ti€u chi, can cur rat o rang
nhu: Loai hinh du lich; Chét luong san pham dich vy; Gia ca; Thoi gian; Hinh
thite t6 chirc; Phuong tién...cho phu hop voi diéu kién cua du khach. Ngay
nay, du lich khong chi mang tinh hinh thirc, sa si ma ma vié€ ¢ thod man nhu
cau vé tinh than cta con ngudi, khi diéu kién kinh té phat trién thi nhu ciu
nay tro nén 1a tat yéu nham nang cao chat luong cud ¢ séng. Con nguoi khi &
trinh d0 nhan thic cao, vié ¢ thoa man cac nhu cau cling luén co ké hoach,

khoa hoc, r0 rang. Vi vay, trudc khi dua ra quyét dinh lya chon bat ké san
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pham nao khi di mua hang, con ngudi ndi chung va du khach Vié t Nam nodi
riéng ciing luén dua ra nhimng tiéu chi, can ctr cy thé, rd rang thd m chi con
phai x&c dinh dugc mirc d§ uu tién cho tirng tiéu chi d6. C6 nhu vay, vi€c ra
quyét dinh lua chon méi thoa min dugc nhu ciu cta du khach trong diéu

kié n thuc té.

3.2.4. Phdn tich nhén t6 trong céu triic hanh vi lwa chon sin pham du lich

ctia du khach Viét Nam ,
Bang 3.22: Hé s6 KMO

KMO and Bartlett's Test
Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy. .842
Bartlett's Test of Sphericity Approx. Chi-Square 32720.456
df 10153
Sig. .000

Két qua ctia phuong phap phan tich ma trd n twong quan cac chi s6 cudi
cung cho biét, trong ma trd n ndy c6 mo t so dang ké cac twong quan 16n hon .
30, hé sb cua phép thir KMO = .842, phép thir Bartlett's & muc y nghia
(p<0,01), do vay thich hop cho viéc ding phuong phap phan tich nhan t6
danh gid @6 hi€u luc cua cac muc héi[Phu luc 3].

Trong phu luc 3 trinh bay két qua cudi cing ctia phép phan tich nhan t6
cho biét: Cac muc hoi thud ¢ vé 3 nhéan té do véi cac gia tri riéng phu hop véi
cac tén cta 3 nhan t6 12 Nha n thirc, Thai d6 va Hanh do ng chor{ Phu luc 3].

Nhu vay dua trén két qua da phan tich, cudi cung ta c6 bang chimg dé

khang dinh rang bo cong cu danh gia c6 du do tin cay.
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3.2.5. Méi twong quan giita cdc thanh t6 trong céu triic hanh vi lwa chon

san pham du lich ciia du khdch Viet Nam

Bang 3.23: Tuwong quan gitta cdc thanh t6 trong hanh vi lwa chon sian pham
du lich cua du lhach Viét Nam

Nha n thire Thai do Hanh dong
Pearson 1 163" 444"
Nha 1 th Correlation
anthue oo (2-tailed) 000 000
N 550 550 550
Pearson 163" I 282"
Thai d6 Correlation
- Sig. (2-tailed) .000 .000
N 550 550 550
Pearson 444" 282" I
Hanh d6 Correlation
A CONE  gis (2-tailed) .000 .000
N 550 550 550

**_ Tuong quan & muc y nghia 0.01 (2-hudng).
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Nhin vao bang 3.23 ta thiy rang: cic sb liéu co y nghia vé mit thong
ké (Sig .000), tuong quan gitta Cam xtc va Hanh vi chon 1a .282 day 1a muc
turong quan thua n. C6 nghia 1 san pham du lich cang mang lai nhiéu cam xuc
cho du khach bao nhiéu thi du khach cang chon nhiéu hon. Piéu nay ciing phu
hop véi tdm 1y chung ciia con ngudi khi du khach thuong mudn dugc trai
nghié m, tim vé nhirng ky nié m, nhitng dau 4n hay nhitng cAu chuyén trong
mdi chuong trinh du lich nham khoi lai, tdi hién lai nhitng cdu chuyén,
nhiing ky ni¢ m do.

C6 thé biéu dién mbi twong quan gitta thai do va hanh dong & mod
hinh1 dudi day.

M6 hinhl: Twong quan giita thai dé va hanh dong chon
cua du khach Viét Nam

Nhan thirc va Hanh ddong chon ciing ¢6 méi tuong quan thui n (.444),
diéu nay ciing cho ta thdy rang nhan thirc cang day du, dung vé san pham du
lich thi du khach chon cang cao. Thuc té cho théy, trude khi chon bat ké san
pham nao, du khach thuong tim hiéu rat k§ nhitng thong tin vé san pham d6
dé tir 46 dua ra quyét dinh lua chon cho phu hop véi diéu kié n, so thich, nhu
cau, muc dich ctia minh. Mtc d6 twong quan cua nhan thirc(.444) chit hon
s0 v6i mirc 0 twong quan ctia cam xuc va hanh vi chon(.282) chimg to ring,
ma ¢ du khi chon san phrflm du lich du khach Vié t Nam da quan tam dén cam

xuc cua minh nhung thuc sy khi chon van huong nhiéu dén tinh trao Iwru, tinh



137

gidi tri, tinh hinh thirc, tinh an toan hon 1a chi€u sau tam hon. Pay ciing 1a do
diéu ki€ n kinh t€, murc song, mat bang nha n thirc chung, van hod cua ching
ta con chua cao so vdi cadc nudc phat trién. Moi tuong quan gitra nhan thic va

hanh dong thé hién & mé hinh 2

Mo hinh2: Twong quan giita nhan thiec va hanh dong chon
cua du khach Viét nam

Nhan thirc va cam xuc cling ¢6 mbi twong quan thui n véi nhau (.163),
tuy nhién mirc d§ tuong quan nay so voi mirc d§ tuong quan ctiia nha n thirc
va hanh vi chon ciing nhu ctia cam xtic va hanh vi chon thi ¢6 phan 16ng hon.
Qua d6 ta thdy rang, mdi twong quan gitta nhi n thirc va cam xtc khong anh
huong 16n dén hanh vi chon, vié ¢ cung cip thong tin vé san pham du lich
khong ¢6 y nghia 16n trong vié ¢ hinh thanh cam xuc cta du khach bang viéc
ciu tric, sip xép, hinh tuong hoa san pham 4y vao trong cau chuyé n thuc té
ctia doi séng nhu thé nao dé kich thich tinh td mo, giup du khach tim lai cam

xuc thong qua hanh do ng cy thé. Cuy thé nhu sau:

M6 hinh3: Twong quan giita nhan thirc va thai do cua du khach Viét Nam
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3.2.6. Két qua héi qui giiva bién nhan thivc va hanh déng chon

44

|-
Ll

inh Z: Mot quan he gitta Nhan thuc va Ha

Hé s6 hoi qui gitra nhan thitrc va hanh d6ng chon 14 0,44 ¢6 ¥ nghia vé
mi t théng ké, cho phép nha n dinh rang nha n thirc cua du khach sé& giai thich
va du doan duogc 40% hanh do ng chon cua du khach ( xem hinh 1)

Tir két qua trong quan va hdi qui ciia 3 nhan t6 Nha n thic —Thai do —
Hanh dong chon ta co thé rt ra mo t moi quan h¢ gitra 3 nhan td trén nhu sau
(

Bang3.24: Quan hé gitta Nhan thirc — Thai dé — Hanh dong chon

Hé sb da chuan
Hé s6 chwa chudn hoa hoa
Bién B Std. Error Beta t Sig.
1 (Bién doc lap) .896 .068 13.228 .000
Nhan thtrc .391 .034 444 11.604 .000
2 (Bién doc lap) .580 .086 6.746 .000
Nhan thtre .360 .033 409 10.845 .000
Thai d6 .260 .046 215 5.701 .000

a. Bién phu thuéc: Hanh déng chon

Thai do

.16 21

Hinh 3: Quan hé gitta Nhan thirc-Thai do-Hanh dong chon
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Hé sd hodi qui ctia mbi quan hé truc tiép gitta bién sé Nhan thic va
Thai do 12 0,16 c6 y nghia vé mat thong ké. Trong khi hé sb hoi qui ctia mbi
quan h¢ truc tiép gifra bién s6 Thai do va Hanh dd ng chon 1a 0,21 c6 y nghia
thong ké. Do d6 hé sb hdi qui ciia mbi quan hé gian tiép giita bién sd nhan
thirc va hanh dong chon 1a tich cua hai mbi quan hé trén: 0,16 x 0,21= 0,03.
Két qua trén co ¥ nghia 13 néu bién sb nha n thirc thay d6i mot do 18 ch chuan
thi bién hanh dong chon thay ddi 0,03 do 1&ch chuan thong qua bién sd thai
d6. Toan bd mdi quan hé nay la tong ciia mbi quan hé truc tiép va gian tiép
gitra bién s6 nha n thirc va bién s6 hanh do ng chon 0,03+0,41 = 0,44.

Két qua nay cho phép khang dinh bién s6 thai do giai thic mdt phan
moi quan hé giita bién sd nhan thirc va bién s hanh dong chon (xem hinh
2).

3.3. Céc yéu t6 tim Iy anh huwéng dén hanh vi lwa chon san pham du lich
cua du khach Vié t Nam
3.3.1. Nhu cdu du lich

Khéng phai moi nhu ciu déu trd thanh dong co thuc day hanh vi tiéu
dung cta du khach. Nhu cau phai dugc ca nhan nhan biét & mirc do nhat dinh
va c6 ddi twong twong tmg moi trd thanh déng co. Theo d6, nhan thirc cua du
khach vé nhu cau du lich ctia ban than nhu 1a mot yéu td quan trong tic dong
t&1 viée lua chon san phém du lich. Khao sat quan h¢ gitta mirc do nhan thuc
vé nhu ciu cta ban than du khach véi hanh vi lya chon san phém du lich co
thé cho thiy duoc hanh vi lua chon san pham dién ra twong tng voi cac mirc

do nhu cau nao. K&t qua thé hi¢n ¢ bang sau:
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Bang 3.25: Mirc dd nhan thirc vé nhu cau du lich ciia du khach

ST N Mire do —| Thw
T Noi dung 12345 X pac
. . 36 | 11 1| L
1 | Su rd rang v€ nhu cau cua ban than 32120 1
’ 515 8|56
5 Muc d0 mong muodn (sy thuc day | 13 | 27 | 11 30 2| 2 )
manh cta nhu cau). 71111 2125
; Y nghia cta viéc di du lich v6i ban | 10 | 16 | 17 . 41 2 ,
than 8| 8|2 0| 56
A Su tac dong tur bén ngoai doi voi 08 I5/1210|6| 2 ‘
nhu ciu cta ban than 7091412|77

Két qua cho thay nhan thtrc ctia du khach d6i v6i nhu cau cta ban than
rd rang xép tht bac 1. Co nghia 1a viéc nhan thic 16 rang vé nhu cau du lich
cua ban than la yéu td quan trong nhét trong viéc lua chon san phém du lich.
Mirc ¢6 mong muén — véi tu cach 1a sirc manh thirc ddy hanh dong duoc xép
& vi tri thtr 2. Nhén thtrc vé y nghia cta viéc di du lich vit ri thir 3 va tac dong
tor bén ngoai vi tri thir 4.

Nhu vay, viéc nhan thirc 10 rang vé nhu cau du lich caa ban than dong
vai trd quan trong trong hanh vi lya chon san pham du lich. Diéu nay ciing
tuong dong véi viéc goi mé nhu ciu, tao nhu ciu trong cac hoat dong
makerting ctia doanh nghiép - muc tiéu 1a huéng tdi tao nhu cau, gitp khach
hang nhan thirc duge nhu cau cua ban than, sau d6 gidi thidu cac san pham co
thé dap ung duoc cac nhu cau d6. Két qua ciing cho thiy rang khong phai cac
tac dong tir bén ngoai c6 vai tro chil yéu trong viée thuc hién hanh vi lya chon
san phém du lich ma xuét phat diém chinh 13 sy nhan biét o rang nhu cau cua
ban than du khach.

Theo dd tudi, nhan thire vé& nhu ciu va hanh vi lya chon c6 nhitng khac

biét nhat dinh [Bang 27, Phu luc 2]. O d6 tudi 20-30, mic d6 mong mudn tré
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thanh yéu t6 sd 1 thac déy hanh vi lua chon san phﬁm du lich, trong khi sy
nhan thtrc 1d rang vé nhu ciu cua ban than xép thir bac 2. Diéu ndy c6 thé
duoc 1y giai rang do tudi thanh nién thudng hanh dong theo sy mong mubn
ctia ban than. Ho thdy nhu cau di du lich 13 c4p thiét thi sin sang thoa méan
nhu cau d6. Do tudi 31-40 khong c6 su khac biét voi két qua chung. Nhung
v6i do tudi cao hon 41-55 thi ¥ nghia ciia viéc di du lich lai 13 yéu t6 hang
dau. Két qua nay phan anh hanh vi cta nhitng ngudi hiéu biét, timg trai, viéc
di du lich khong chi don thuan 13 mong muén ma hanh vi ndy can dugc hiéu
day du ¥ nghia cta né.
3.3.2. Dong co du lich

Hanh vi lya chon san phém du lich duogc thuc déy bo1 cac dong co
khac nhau. Xac dinh duoc cac dong co do, giup nha cung tng co thé cai tién,
bd sung céc tién ich cho san pham, tir d6 tao ra sy hai 1ong cao ¢ du khach.
Két qua duoc thé hién & bang sau:

Bang 3.26: Pong co di du lich ctiia du khach

A Mirc d§ wu tién _ | Thw
STT | Dong co 1 ) 3 4 |5 X bac
Puoc hoa dong voi
1 335|144 | 48 | 9 14 | 158 1
moi nguoi
Ban than thich kham
2 159 1262 8 | 22| 21 |[2.06| 2
pha
DPuoc thu gian, thay
3 . 222 (137 137 | 32| 32 |217| 3
doi1 khong khi
4 Puoc khang dinh minh | 106 [ 133 | 127 | 94 | 90 [2.87| 5
5 | Biét nhiéu hon 209 124 79 | 63| 75 |2.40 | 4

Két qua cho thdy, du khach di du lich véi cac dong co khac nhau. O ca
5 dang dong co déu co6 sy lua chon va khong c6 sy khac biét 16n. Pong co

dugc uu tién nhat 1a “DPugc hoa dong véi moi nguoi” — véi diém Tb 1a 1,58 —
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xép thtr 1. Pay 1a dang dong co xa hoi. Du khach coi viéc tham gia véo tiéu
dung du lich dem lai co hdi duoc giao tiép, trao d6i, thiét 1ap cac quan hé xa
hoi va cung ¢ cac quan hé xa hoi. Pong co kham pha dugc xép tht bac 2,
v6i diém TB 1a 2,06 — cach kha xa so véi tht bac 1. DPay ciing 1a dang dong
co phd bién trong du lich. Hoat dong du lich lu6én bao ham nhimg co hoi
kham pha cai méi, cai dic sic ciia cic ving mién khac nhau. Pay 13 hoat
dong hap dan ddi v6i cac ca nhan thich kham pha. Mit khac, mot trong nhimg
nhu cdu co ban cua con nguoi 1a tim hiéu nhitng diéu khac la. Nhu cau nay tro
thanh dong co thiic day ca nhan tiéu dung du lich khi san pham d6 c6 thé dap
g nhu cau nay. Pong co thu gidn, thay doi khong khi chi xép thtr 3. Pong
co duoc khang dinh ban than xép thtr 4 — diéu nay ciing c6 thé quan sat thiy
trong cac dang du lich hién nay. Nhiing du khach mudn thir thach ban than va
thé hién minh thuong lua chon céac loai hinh du lich mao hiém, thé thao, chinh
phuc. Tuy vay, s luong du khach thudc nhom nay 1a khong nhiéu. Vi vay, ty
trong chung cua dang dong co nay trong mau khdo sat chung khong cao la
hop 1y. Véi cac xu huéng dong co nay, viée gia ting cac co hoi dé du khach
c6 thé co duoc co hoi giao luu, hoa ddng trong céac tour du lich va truyén tai
thong tin vé cac hoat dong nay dén du khach 1a diéu rat quan trong. Trong
thue té, nhiéu nha cung tmg san pham d3 bat dau nhan thiy diéu nay, cho nén
trong cac chuong trinh du lich, cdc hoat dong mang tinh nhém, hoat dong
chung da bat dau dugc cht y hon.

Co su khac biét nhat dinh trong dong co du lich cia nam va nir
[Bang 24, Phu luc 2]. O tht bac 1 va 2 khong c6 su khac biét. Xuat hién sy
khac biét & thir bac 3 va 4. D6i voi nam gidi, thir bac 3 1a dugc hiéu biét nhiéu
hon va 4 thu gidn thay d6i khong khi thi véi nit gi6i thirc bac 3 1a thu gidn
thay d6i khong khi va tht 4 mdi 1a hiéu biét nhiéu hon. Diéu nay phan anh

tam 1y ctia hai gi6i lién quan dén lao dong thuong ngay cua ho.
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Xét & goc d0 Ira tudi co su khac biét & nhom dudi 40 tudi va nhoém
trén 40 tudi & do ng co “DPuogc khéng dinh minh va Biét nhiéu hon” [Bang 25,
Phu lyc 2]. Nhom dudi 40 tudi thi vu tién thi ba ¢ cho dong co “Biét nhiéu
hon” va ngugc lai nhom trén 40 tudi lai wu tién dong co “DPugc kh:fmg dinh
minh”. Diéu nay ciing pht hop véi sy phét trién tam 1y n6i chung. O d6 tudi
dudi 40 chung ta van dang trau ddi kién thire, kinh nghi¢ m dé tao dung cho
minh ¢6 nén tang tri thirc, kinh nghié m viing chac dé thanh cong, vi vay khi
di du lich ho ciing s& ¢ ging két hop tim kiém co hd i kinh doanh, tim hiéu
van hod vung mién dé lam tang thém gia tri, kinh nghi€ m va sy tu tin ciia ban
than. Trong d6, dd tudi trén 40 13 @6 tudi rat chin, duoc trai nghié m nhiéu va
day ciing 1a d0 tudi duoc x3 hdi, ngudi than ky vong nhiéu nén dong co
“Puoc khang dinh” dugc wu tién hon dong co “Biét nhiéu hon”, day 1a giai
doan tbt nhat dé mang nhirng hiéu biét, kinh nghi€ m cua minh tao dung su
thanh cong.

Su khéc nhau vé tha ba ¢ cac do ng co “Biét nhiéu hon” va “Puoc khéng
dinh” ciing duoc biéu hié n trong cac nhém nghé khac nhau[Bang 26, Phu luc
2]. Cu thé nhém nghé “Tri thirc va Kinh doanh”, nhom “Cong nhan va Nong
nghi¢ p” c¢6 cung mdt su uu tién thir ba c. Nhom tr1 thirc va kinh doanh ho uu
tién hiéu biét, kham phé khi di du lich hon 14 duoc khang dinh. C6 18 nhoém
nghé nghiép ndy vé co ban di khing dinh dugc minh va ciing duoc xa hoi
danh gia cao vi thé ma mong muén dugc khang dinh khong con 1a uu tién véi
ho ma ho mong mudn dugce hiéu biét nhiéu hon, kham pha nhiéu hon, trai
nghié m nhiéu hon dé 1am ting thém gia tri cho ban than va gitp ich cho nghé
nghié p. Nguoc lai nhom nghé ndng nghié p va cong nhan vi thé cia ho trong
xa ho1i cling khong duoc danh gia cao bang nhom nghé tri thirc va kinh doanh.
Vi viy ma mong mudn duge tu khéng dinh tré nén manh mé hon, ho muén

ching minh cho moi ngudi rang vié ¢ st dung cac san pham dich vu du lich
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khong chi danh cho nhiing tang 1p trén cta x3 hoi ma ho ciing xing dang
duoc str dung, huong thu nhirng san pham dich vu ay. Piéu nay ciing dan 1am
thay doi tu duy cta nhitng nguoi cho rang chi nhimg nguoi gidu c6 méi duoc
stia dung san pham du lich.
3.3.3. Muc dich du lich

Trong khi dong co thuc day viéc lya chon san pham du lich co thé
khong rd dbi v6i du khach thi muc dich cta viée lua chon san phém du lich
dugc thé hién 16 nét va dé nhan biét hon. Két qua khao sat thé hién & bang:

Bang 3.27: Muc dich di du lich ctia du khach

ST Mirc do lwra chon __ | Thw
Muc dich X
T 1 2|3 (4|5 bac
Biét nhiéu noi hon 32 |16 1 1.6
1 41 7 1
9 | 8 5 0
5 Co thor gian nghi ngot cho| 15 | 26 | 11 | 1 . 2.0 .
riéng minh 6 | 0| 1|6 1
; Puoc hoat dong, trai nghi¢m 14116 |16 | 5|2 |23 3
1 3|6 64| 8
A Kham ph4a van hod, phong| 12 | 16 | 12 | 9 | 4 | 2.5 4
tuc, tdp quan 2 5 71115 8

Muc dich ¢6 thém hiéu biét duge chon & thic bac 1. Du khach thuong
chon nhiing noi mai, mubn dugce trai nghi¢m nhirng dia diém moi. Biét nhiéu
noi gén lién véi dic tinh cua du lich 1a chuyén dich dén noi cach xa noi cu
tra. Thoi gian nghi ngoi xép tht bac 2 va cudi cung 1a kham pha vin hoa.

Xét & goc do gidi tinh va nghé nghiép thi muc dich du lich khong co
su khac biét [Bang 28, Bang 30, Phu luc 2].
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Riéng goc do ltra tudi thi muc nha n thirc vé muc dich du lich cta du
khac ¢ su khac biét giita nhom tudi dudi 40 va nhom tudi trén 40 [Bang 29,
Phu luc 2]. C6 sy khac biét trong lya chon ¢ do tudi 41-55 so véi cac do tudi
con lai & lya chon “Kham pha vin hoa, tap quan” xép thir 3 thay vi thir 4 nhu
cac do tudi khac.
3.3.4. Két qua thuwe nghiém

Két qua thuc nghiém 1an 1 dugc thé hién & bang sau

Bang 3.28: Két qud thuc nghiém lan 1

Thw Nhi Ty 1€ lua chon san | Ty I€ lwa chon san | Khong lua
om ., "
tw pham x pham X1 chon
Thuc
1 ' 0 71% 29%
nghiém
2 | Pbi chimg 32% 0 68%
3 Két hop 10,5 % 65 % 24,5%

Két qud thu dwoc tur thuc nghiém lin 1 cho thd'y:

Gitra nhom thuc nghiém (du khach duogc gidi thiéu san phém duoc lam
giau thong tin) va nhom ddi chimg (dugc gidi thiéu san pham tho) cé sy khac
biét vé két qua lua chon san pham véi ty 18 1a 71/32. Ty 1¢ khong lya chon 14
29/68, day 1a sy chénh léch rd rét. Diéu nay cho thiy rang: san pham tho
khong c6 cac thong tin ddy di vé ¥ nghia ctia san pham, vé nhitng ciu chuyé n
van hod, lich str gan lién voi no thi khong kich thich duoc sy lya chon cua du
khach. Chi c6 32% du khach lya chon san pham dang nay. Trong khi d6 san
pham véi thong tin ddy du, c6 mo ta va gidi thiéu ddy du ¥ nghia cua san
pham, vé& nhitng cau chuyén vin hoa, lich st gan lién vdi nd thi co6 dén 71%
Ira chon. Nhu vy, yéu t6 thong tin vé san phim c6 thé duogc coi 13 yéu t6 tac
dong manh dén viéc lua chon san phém cua du khach. Tuy nhién, dé khéng
dinh tac dong cta yéu té thong tin san pham toi hanh vi lya chon cua du

khéch chi voi sy lya chon ctia 2 nhom du khach véi 2 san pham thi chua hoan
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toan thuyét phuc, do chua c6 su so sanh d6i chiéu 2 san pham cua cing mét
nhom déi tuong. Do vay, can xem xét két qua viéc lua chon ctia 1 nhom du
khach véi 2 san pham d6 1a nhom két hop.

Két qua thu dwoc tir nhém két hop cho thdy:

Ca 2 san phém van duoc lua chon, nhung ty 1¢ Iya chon ctia du khach
ddi voi 2 san phém la khac nhau. V61 san phém thé chi c6 10% lwa chon,
trong khi d6 san pham day di thong tin dugc 65% du khach Iya chon. Vi két
qua nay, so sanh $6 luong lua chon cua du khach voi 2 loai san phém khac
nhau ¢6 thé théy réng, su chénh 1éch trong lya chon 1a do yéu tb thong tin vé
san pham tac déng, boi vi cac dic diém ctia nhom du khach nay da duoc kiém
soat tot khi chinh nhom dé ¢ duge 2 lya chon san phém.

Van con 25% du khach trong nhém két hop khong Iya chon. Piéu nay
phan anh dting voi thuc té, khong phai moi du khach déu lwa chon san pham
ho dugc gidi thi¢u, mot s6 du khéach c6 thé chi lya chon sau khi dugc gioi
thiéu nhiéu san pham khac nhau.

T viée phan tich két qua néu trén, c6 thé thdy: yéu té thong tin co tac
dong manh dén hanh vi lya chon san phém du lich cua du khach. San phém co
day du thong tin, c6 su mo ta ¥ nghia ctia san pham, gin né véi mot su kién
hay mot cdu chuyén vé vin hoa, lich sir ciia dia danh hay mot anh hung,
nhan va t ndi tiéng ctia dit nudc c6 thé kich su lua chon cua du khach. Nhu
vay, két qua thuc nghiém 1an 1 khang dinh gia thuyét thyc nghiém.

Két qua thwe nghiém lin 2

Pé kiém chiing két qua cua thuc nghiém 1an 1. Thyc nghi¢m lan 2 duoc
tién hanh theo mé hinh cta thyc nghiém 1an 1. Két qua thé hién ¢ bang sau:

Bang 3.29: Két qua thuc nghiém lan 2

Thir tu Nhom Ty I¢ lya Ty I¢ lya Khong lya

chon san chon san chon
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pham x pham X1
1 Thuc nghiém 0 62% 38%
Pbi ching 43% 57%
3 Két hop 15 % 65 % 20%

Két qua thyc nghiém lan 2 twong tu nhu lan 1.Trong d6: Gitta nhém
thuc nghiém va nhom ddi chung — dugc gidi thi€u san phém tho co su khac
biét vé két qua lua chon san pham véi ty 18 12 61/42. Ty 1¢ khong lya chon 1a
39/58. Su khac biét 14 rat rd rét. Piéu nay cho thiy rang: san pham tho khong
c6 cac thong tin ddy du vé ¥ nghia ctia san pham thi khong kich thich duoc su
Iwra chon cua du khach. Chi ¢6 42% du khach lua chon san phém dang tho
(nhom d6i chtng). Trong khi d6 san pham véi thong tin ddy du, co mo ta va
gi6i thiéu day d ¥ nghia cua san pham c6 dén 61% lua chon. So sanh véi két
qua thyc nghiém lan 1. Ty 1€ lua chon ¢ cac nhom véi cac loai san phém la co
khac, v6i xu hudng cao hon 1an 1. Tuy nhién, xu hudng co ban van dugc duy
tri. D6 13 san pham c6 day du thong tin dugc lya chon nhiéu hon san pham it
thong tin.

Két qua thu dwoc tir nhém két hop cho thay:

Ca 2 san phém van duoc lua chon, nhung ty 18 Iya chon cta du khach
ddi voi 2 san phém la khac nhau. Véi san phém tho chi ¢6 15% lua chon,
trong khi d6 san pham day du thong tin dugc 65% du khach lira chon. Voi két
qua nay, so sanh s6 luong lua chon cua du khach vai 2 loai san phém khac
nhau c6 thé théy r@fmg, su chénh 1éch trong lya chon 1a do yéu t6 thong tin vé
san phém tac dong, boi vi cac dac diém ctia nhém du khach nay da duogc kiém
soat tot khi chinh nhém dé c6 duge 2 lua chon san phém.

Nhu vay, xu hudéng lya chon san phém lan thuc nghiém 2 théng nhat
v6i két qua 1an thuc nghiém 1 va cung cb cho két qua lan thuc nghiém 1.

Nhu vay, c6 thé két luan rang: thong tin ctia san pham c6 tac dong dén

su lua chon cua du khach. San phém co dﬁy du thong tin s& thic déy su lua
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chon cua du khach. Tur két luan nay, gia thuyét khoa hoc cua thyc nghi¢m da

duoc khang dinh, tir 46 gop phan khang dinh gia thuyét khoa hoc cua dé tai.
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TIEU KET CHUONG 3

1. Trong qua trinh lya chon san pham du lich, du khach thudong quan
tam t&1 nhitng loai san phém du lich thud c loai hinh tham quan, mua sdm hon
so v6i cac loai hinh du lich khac. Pac biét 1a thich di du lich bién, ho quan
tam t6i nhitng loai san pham c6 gia ca phai ching (dudi 5 trié u) va thoi gian
ngan (2-5 ngdy) va sit dung cac dich vu ¢ mitc do kha. Piéu nay ciing dé hiéu
boi 18 du lich ndi dja hién nay phan 16n 13 nhitng nguoi c6 thu nhi p trung
binh, ho khong ¢6 nhu cau qua cao vé chat lugng cac san pham dich vu

2. Phan 16n khach Iya chon san pham du lich v6i ddng co dugc giao
lvu mé rong méi quan hé nham thoa man mong mudn duoc giao luu. Mirc
d6 nhan thic cua du khach vé san phdm ciing méi chi ding lai & mtc don
gian 1a tim hiéu nhitng thong tin nhu di miy ngay, thoi gian bat ddu xe chay
(thoa min nhu cau ¢ murc thip)... ma chwa wu tién sy quan tdm dén chét luong
san pham dich vu, quyén loi duoc huéng khi st dung san pham (thoa mén
nhu ciu & mirc cao).

3. Su tuong quan gilta nha n thirc va thai do, nhan thic va hanh dong
chon, thai 46 va hanh dong chondéu 1a tuong quan thuan. Pic biét, mic do
giai thich cho 1 hanh dong chon bai yéu té nha n thuc ciia du khach chiém ti
16 cao (41%), yéu t6 thai do chi chiém c6 3%.

4. Xeét tir goc do tam ly, hanh vi lga chon san phém du lich cua du
khach Viét Nam chiu anh huéng boi nhitng yéu té nhu Nhu cau, Pong co,
Muc dich du lich. Néu nhu cdu, dd ng co, muc dich rd rang, phu hop thi gitp
cho du khach Iya chon nhiéu san phém nhiéu hon.

5.Thyc nghiém tdc dong vao mat nhan thuc bﬁng vié ¢ dua cac san
pham du lich vao trong cac cau chuyén, tinh hudng, hoan canh cé lién quan
s& 1am gia ting gia tri ctia san pham va két qua cho thay vié ¢ ra quyét dinh
lwa chon cac san pham ndy gia ting rd rét. Diéu nay khang dinh viéc tac
dong du khach thong qua viéc xdy dung thong tin vé san pham, dua san

pham vao nhimng ciu chuyén 1a c¢6 ¥ nghia dén vié ¢ ra quyét dinh lya chon.
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KET LUAN VA KIEN NGHI
1. KET LUAN

Tir nhitng két qua nghién ctru thu duoc, c6 thé rut ra cac két luan sau:
1.1. P c6 nhidu nghién ciru vé hanh vi va c6 nhidu cach quan niém khéc
nhau. Tt két cac quan niém d6 c6 thé hiéu: Hanh vi 1a hanh dd ng ¢ ¥ thic,
1a sy biéu hién cdc mat nhan thic, thai d0 va hanh dong cta con ngudi d6i
v6i thé giéi xung quanh hod ¢ v6i chinh ban than minh.

San phém du lich —Tour (Chuong trinh du lich) 1a mot tap hgp cac dich
vu, hang héa dugc sap dit trudce, lién két voi nhau, dé thoa man it nhét hai
nhu cau khic nhau trong qué trinh tiéu dung du lich ctia khich véi mirc gia
g0p xac dinh trudce va ban trude khi tiéu dung cua khéch.

1.2. Hanh vi lua chon san phém du lich (Tour-Chuong trinh du lich) cua du
khach 13 qué trinh du khach tim kiém va xur 1y thong tin vé loai hinh du lich,
chat luong dich vu, gia ca, thoi gian, uy tin-thwong hié u cua nha cung cép,
biéu hién & cac midt nhan thic, thai d6 va hanh dong cua ho, tir d6 dua ra
quyét dinh tiéu dung san phim nham théa man nhu ciu cia minh.

Viéc dua ra quyét dinh lya chon san phém du lich cua du khach chiu su
anh huong bdi cac yéu td tam Iy nhu: Nhu clu ; bong co ; Muc dich ; lua
tudi, gidi tinh, nghé nghiép. ..

1.3. Két qua khdo sat thyc trang hanh vi lga chon san phém du lich cua du
khach Viét Nam biéu hién qua 3 mit nhan thtrc, thai d6 va hanh dong cu thé
nhu sau :

Nhén thire dugce biéu hién qua viéc tim hiéu vé uy tin, thuong hiéu cua
cong ty Du lich. Du khach c¢6 xu hudng tim kiém va quan tim dén thuong
hiéu ctia nha cung tng. Két qua cho thay, danh tiéng ciia cong ty xép thir 2
trong viéc tim hiéu thong tin vé cong ty. Piéu nay khang dinh rang khach
hang da quan tdm téi uy tin va thuong hiéu (quyén lyc mém) cia cong ty

trude khi dua ra quyét dinh st dung san pham cta cong ty.
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Cac san pham du lich dugc du khach quan tdm tim hiéu bao gdm cac
dich vu co ban nhu dich vu van chuyén, dich vu an udng, dich vu luu tri va
cac dich vu bd sung. Su quan tam cua du khach véi céc dich vu vé co ban
tuong d6i ddng déu. Tuy nhién dich vu dn ubng va van chuyén c6 su quan tim
hon. Piéu nay phu hop véi dic diém ddi twong khach di du lich vi day 1a 2
dich vu co ban lién quan t61 strc khoe ctua du khach tao nén sy thanh cong cua
chuyén di. Viéc nhan thirc vé& cac yéu t6 bén ngoai lién quan téi san pham va
nhén thac vé chinh diéu kién bén trong cua ban than du khach 1a khau dinh
huéng quan trong dé dua ra quyét dinh lya chon ding dan.

Vi vay, vié ¢ 1am giau nhiing thong tin vé san pham , thiét ké lam moi
vé san pham, 1am tang gia tri bd sung cho san pham du lich noi chung va tour
no6i riéng 1a mot trong nhitng yéu cau quan trong gbp phan 1am ting thém gia
tri cho san pham du lich, cuén hut su chd ¥, quan tAm, htmg tht cua du khéach.

Thdi d@é cta du khach Viét Nam trong qua trinh dua ra quyét dinh lya
chon véi tu cach 13 mot thanh phan trong cau trac hanh vi lua chon san phdm
ctia du khach chua thyc su rd nét. Diéu nay cho ta thiy san phdm du lich 1a
loai san pham dich vu dic thu, phy thudc rat nhidu vao tinh than thai do, su
chuyén nghiép cia ngudi phuc vu, ngudi ban hang dé dem lai cam xuc cho
khach hang. Tuy nhién, dé c6 dugc cam xtc tich cuc cua khach hang trong
giai doan ndy doi hoi phai co su quan tdm, dau tu mot cach chuyén nghiép
ctia doanh nghiép tir khau xay dung, thiét ké san pham dén khau marketing,
ban hang. Phai dit minh vao dia vi khach hang xem ho mong mubn gi &
doanh nghiép, phai tim hiéu k¥ tdm 1y, nhu cau, diéu kié n, vin hod ctia khach
hang dé thiét ké tour pht hop nhim tao su quan tim, htng tha, ing hd cua du

khach...
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Cac d6i tuong du khach khac nhau c6 sy quan tdm vé chi phi cho san
pham du lich & cic mutrc d6 khac nhau. Két qua cho thay, c6 su khac biét & cac
bién s6 vé gidi, ltra tudi va nghé nghiép voi lya chon nay.

Quan tim dén chéat luong san pham du lich: Du khach luén quan tam,
hao himg dit cau hoi vé viéc doi méi vé chit luong san pham dich vu, vé
hinh thtrc va cach thac to chire ciing nhu 1am gia ting thém gia tri cho san
pham du lich gop phan tao nén su hai 1ong ciia du khach. Ngoai ra, du khach
con chu trong dén trach nhi¢ m, dich vu bao hiém tron gdbi trong sudt chuyén
di. Piéu nay giup cho du khach yén tdm hon, han ché dugc nhiéu rui ro trong
qua trinh sir dung san pham du lich.

Tan xuat xuat hié n coa thai d6 dat & mic dudi 2 diém trén tong thang
do 14 3 diém. Piéu nay cho thay riang, vié ¢ quan tdm, hing thu cta du khach
khi tiép can, lwa chon cac san pham du lich chwa dugce danh gid cao. Nhu va 'y
vié ¢ luva chon san phém du lich ctua du khach Viét Nam bi anh hudéng rat it
boi hung th, dam mé. Day ciing 1a thyuc té ciia mot xa hoi dang phat trién,
trinh d0 dan tri chua cao, muc sdng con thap do dé vié ¢ thoa min nhu cau
cao ctia con ngudi 1a diéu chiing ta con phai ¢b gang dé hudng téi.

Hanh dong chon ctiia du khach Viét Nam trong qua trinh Iya chon san
phém du lich dugc xem xét trén cac can cu, tiéu chi cu thé nhu chon diém
dén, chon thoi gian kéo dai cua tour, thoi diém cua chuyén di, chon gia cia
tour; chon chat luong dich vu, chon loai hinh du lich.

Thuc chét trong qua trinh lya chon san phﬁm tour cua du khach Viét
Nam thuong do su gidi thi€u, trao luu, thoi quen. Trong nghién ctru khuon
khd cta ludn éan, ching t61 théy xu hudng lua chon tour cua du khach Viét
Nam thuong:

- Piém dén: chon di bién

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



153

- Loai hinh du lich: Tham quan, mua sim

- Thoi diém chon di du lich: Sau thoi gian 1am viéc cing thing, mét
moi (Vao mua he)

- Gia cua tour: 3-5 triéu

- Chat lugng dich vu: Kha
1.4. Gifta Nhan thirc- Thai @0 — Hanh d6 ng lya chon san pham du lich cua du
khéach Viét Nam c6 twong quan thuén. Tuy nhién, tuong quan gitra nhan thirc
v6i hanh dong chdt hon so véi tuong quan gitra thai d0 va hanh dong cling
nhu nhan thirc va thai do.

Hanh dong chon tourphén 16n chi phéi bo1i mat nhan thirc cua du
khach Viét Nam vé san phrflm du lich, con yéu td thai do, cam xtuc cua du
khach Vié t Nam chi giai thich md t phan rat nhé cho quyét dinh chon do.

1.5. Két qua khao sat cac yéu té anh hudng dén hanh vi lya chon san pham du
lich cua du khach Vié¢ t Nam cho théy:

Khéng phai moi nhu ciu déu trd thanh dong co thuc day hanh vi tiéu
dung cua du khach. Nhu cau phai dugc ¢4 nhan nhan biét & mirc dd nhét dinh
va c6 d6i twong twong Gmg mdi tré thanh dong co. Két qua cho thay nhan thac
ctia du khach d6i v6i nhu cu ctia ban than rat rd rang. C6 nghia 1a viéc nhan
thitc rd rang vé nhu cau du lich cta ban than 1a yéu t6 quan trong nhét trong
viéc lua chon san ph.'flm du lich.

Hanh dong lua chon san pham du lich duoc thuc day boi cac dong co
khéac nhau. O ca 5 dang dong co déu co su lua chon nhung khong co6 su khac
biét 16n. Pong co duoc wu tién nhat 1a “Pugc hoa dong véi moi nguoi”. Day
la dang dong co xa hoi. Du khach coi viéc tham gia vao ti€éu dung du lich dem
lai co hdi dugce giao tiép, trao doi, thiét 1ap cac quan hé¢ xa hdi va cing cd cée

quan hé xa hoi cua chinh ban than minh.
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Muc dich ¢6 thém hiéu biét khi di du lich dugc du khach quan tim. Du
khach thuong chon nhitng noi méi, mudn dugc trai nghiém nhiing dia diém
moi dé kham pha thé gidi xung quanh va kham pha chinh ban than minh.

1.6. Két qua thuc nghié m khang dinh rang thong tin cta san pham cé tac
dong dén sy lwya chon cta du khach. Séan phém co dﬁy du thong tin, da c biét
la nhiing thong tin lién quan t61 nhiing nhan vat lich st hod ¢ sy kién lich su
hoa ¢ su ki€n van hoa cua quéc gia hay vung mién s& c6 nhiéu du khach lua
chon hon, thuc déy su lua chon cia du khach nhanh hon, tu tin hon, thoa man
hon. Vié ¢ 1am giau thong tin cho tour khéng c6 nghia lam tang thong tin nhu
mot phét cong (sd lwong) ma bang cach xdy dung nhitng ciu chuyén, dua
tour do vao trong mdt khong gian, thoi gian, mot sy ki€ n méi s€ kich thich
su to mO, nay sinh nhu ciu tim hiéu, kham pha cua du khach dé tir d6 dan dua
du khach dén voi cau chuyén éy nhu mot phén, mot nhan vt tao nén nd dé
dugc trai nghi€ m, duoc thod man. Tu két luan nay, gia thuyét khoa hoc cua
thue nghiém dd dugc khiang dinh, tir 46 gép phan khing dinh gia thuyét khoa
hoc cua dé tai.
2. KIEN NGHI
2.1. Véi doanh nghié p du lich

Hién nay, phan 16n cac cong ty du lich van thuong gidi thiéu cho du
khach nhiing san pham mang tich co ban va tap trung vé viéc théa man nhu
cu vat chat hon so v&i viéc théa man nhu ciu vé tinh than. Vi vay viéc du
khach cam nhan duoc hét gia tri tinh than, ¥ nghia ma san pham dem lai khi
ho sir dung 1a chua cao. Diéu nay chua thyc sy ding véi nhitng gia tri dich
thuyc ma du lich mang lai cho du khach dé la thoa man nhu cu vé tinh than
thong qua vi¢ ¢ kham pha, trdi nghié m. Pé dan khéc phuc dugc nhiing han
ché d6 phu thudc vao rat nhiéu yéu td trong d6 doi hoi véi cac cong ty du lich
can thudng xuyén dbi moi cac san pham du lich bang cach lam gidu thém

thong tin cho san pham, gan sy thod man nhu cau co ban va nhu cau giai tri
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don thuin vao véi nhu cau tim hiéu, kham pha cau chuyén vin hoa, su kién
lich str hay nhung nhan va t lich st thong qua vié ¢ dit san pham d6 vao trong
nhirg hoan canh, nhitng tinh hudng, nhirmg cau chuyén nhim tao ra su khéac

bi¢t, nhitng gia tri mdi kich thich su t6 mo, khoi goi nhitng trai nghiém, su
tim toi, kham ph4 nham théa man nhu cau cao cta du khach.

Pao tao nhitng ngudi tu van, ban hang tuan thu dung k¥ thuat, qui trinh
tu van, hiéu rd nhu cau coa khach hang, hiéu 15 nhirng gia tr1 khac biét ctua
san pham ma coéng ty minh tao ra thong qua viéc lam gidu thong tin vé san
pham va biét cach khai thac nhitng gia tri khac biét d6 dé hudng khach hang
vao nham kich thich sy td mo, kham pha, khot goi, dinh huéng nhu cau cho
khach hang.

2.2. V@i cac co sé dao tao nhan luc du lich

Can quan tdm d6i méi nd i dung, chuwong trinh dao tao theo hudéng mo,
dap ung voi nhu cdu cua xd hoi theo hudng tac nghié p s& gitp cho sinh vién
c6 diéu kié n trai nghié m nhiéu hon, dugc gan gii véi d6i twong phuc vu cua
minh hon dé tir d6 cac em hiéu dugc mong doi cta du khach. Tir d6 c6 nhimng
sang tao trong vié ¢ thiét ké san pham tour nham thoa man sy mong doi do.

Tao diéu kié n cho sinh vién duoc tiép xac voi doanh nghié p nham trao
d6i kinh nghié m dé cac em hiéu nghé hon, hinh thanh long yéu nghé, tinh
than thai ¢ va trach nhié m véi nghé, tao dong luc, ngudn cam hing dé giap
cac em tu tin khéi nghié p.

Hinh thanh & cac em van hoa du lich (D1 du lich 1a phai st dung cac
dich vu cua diém dén) dé gop phan phat trién nganh du lich dia phuwong néi
riéng va nganh du lich cta qudc gia néi chung. Tir d6, cac em c6 trach nhié m
tuyén truyén cho du khach nham thay doi nha n thtrc, tu duy, thoi quen cua du
khach khi di du lich.
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o PHU LUC 1
Mau so 1.
PHIEU XIN Y KIEN

Ouy khdch hang than mén!

Véi phuong cham “ Phuc vu khdch hang la niém vui” cta chung toi, dé
hiéu hon vé nhitng mong doi ctia khach hang, nhdm phuc vu quy khach tét
hon, chiing t6i mong mudn duoc ling nghe ¥ kién ctua Quy khach vé nhimg
van dé dudi day.

Céc ¥ kién ctia quy khach dugc dam bao giit bi mat.
Dé nghi quy khach danh dau “® ” vao cac phwong an phu hop véi ¥
kién ctia minh.

Xin tran trong cam on!

1. Anh (chi) co hay di du lich khong?
(Pdnh dau “® " vao phirong dn phit hop nhdt déi véi anh, chi)

a. Mo1inam 1 lan L
b. Hai,banamdillan _
c. Moi nam 2,3 lan L

2. Anh (chi) thwong di du lich khi:
(Padnh ddu “® 7 vao mirc d3 phit hop nhdt doi véi anh, chi)

ST Cac mirc do

Ngudi to chirc

T Hiém khi Poi khi Thuwdng xuyén

1 Co quan to chirc

2 Ty minh t6 chuc

3 | Két hop khi di cong tac

3. Déi véi anh (chi), vigc lwa chon dia diém di du lich cé quan trong
khong?
(Padnh ddu “® ” vao mirc d6 phit hop nhdt doi véi anh, chi)

a.Rat quan trong b. Quan trong c. Khong quan trong



4. Sau méi chuyén di, anh (chi) c¢é lwu lai nhitng hinh dnh lam ky nigm
khong?

Padnh ddu “® 7 vao mirc d6 phit hop nhdt doi véi anh, chi)
a.Co b. ftkhi c. Khong bao gio

5. Anh (chi) thuwong di voi ai?
(Padnh ddu “® ” vao mirc d6 phit hop nhdt doi véi anh, chi)

ST Cac mirc do

T Nguoi di cung Hiém khi Doikhi | Thuong xuyén

| Mot minh

2 Gia dinh

3 Nhoém ban than

4 Pong nghiép

6. Anh (chi) mong muén diéu gi khi di du lich:
(Padnh ddu “® ” vao mirc d6 wu tién phi hop nhat déi véi anh, chi)

1: U'u tién nhit; 5: it wu tién nhat
ST M £ Céc mirc d§ wu tién
T Ong muon 1| 2] 3]4]5
| Dugc hoa dong véi moi nguoi
) Ban than thich khdm pha
;| Puoc thu gian, thay d6i khong khi

Puoc kh?fmg dinh( hanh dién) véi moi
4 | nguoi

DPuoc biét nhi€u noi hon

7. Trong nhitng lin anh (chi) di du lich, ai la ngwoi khéi xuwéng?



(Pdnh dau “= ” vao mirc dg phit hop nhdt d6i véi anh, chi)

ST Newdi khéi xué Cac mirc do
T guoTKhol xuong Hiém khi | Thinh thoing | Thuong xuyén
| Anh( chi)
Ban be
2 .
3 Co quan

8. Nhitng dia diém du lich anh (chi) lwa chon la
(Panh dau “® " vao mirc d wu tién phu hop nhat doi véi anh, chi)

1: U'u tién nhit 5: it wu tién nhét
ST Néi d Cac mirc do wu tién
T eraunsg 1 [ 2]3]4]5
.| P bién
) Nui, rung
3 Cac khu di tich lich s, van hoa
4 Céc khu nghi dudng
5 Nudc ngoai.

9. Khi thiy muén di du lich anh (chi) thuong:
(Pdnh diu “2 " vao phirong dn phit hop nhdt déi véi anh, chi)
a. Ngay lap trc tim kiém thong tin va 1én ké hoach.............. ... _

b. ChodoicOdipmaidi ..oovvvnvinniiiiiiiiiiis _
c. Co khi quén lang ¥ muon ctia minh do cong vi¢c qua nhicu.....

10. Khi c6 mong muén di du lich anh chi thuong:

(Pdnh ddu “® ” vao phwong dn phit hop nhat doi véi anh, chi)



a. Tim cach thu xép thoi gian...................... -
b. Chia sé va thuyét phuc nguoi khac di cung...
c. Toutrroitinh..........ooooiiiii . -

11. Sau mét nam lam vigc vit va, viée di du lich déi véi anh (chi) 1a?
(Padnh ddu “® 7 vao mirc d6 phit hop nhdt doi véi anh, chi)
a. Rat quan trong b. Quan trong c. Khong quan trong

12. Trwéc méi chuyén di du lich, viéc tim hiéu ky thong tin vé diém dén déi
voi anh (chi) co quan trong hay khong?
(Padnh ddu “® 7 vao mirc d6 phit hop nhdt doi véi anh, chi)

a. R4t quan trong b. Quan trong c. Khong quan trong
13. Anh (chi) co ddt ra muc tiéu hang nam phdi di du lich hay khong?

(Pdnh diu “= ” vao phirong dn phit hop nhdt déi véi anh, chi)
a. Co_ b. Khong

14. Hang nam, anh (chi) thuwong phdi lén ké hoach cho chuyén di du lich
vao thoi diéng nao? o
(Panh dau “® " vao phwong dan phu hop nhat doi voi anh, chi)

a. Trudc vai thang L b. Khong c6 Kké hoach truéc

15. Theo anh (chi) vigc mét cong ty dieng ra té chivc méi chuyén di cho
minh co can thiét khong?

(Padnh ddu “® 7 vao mirc d6 phit hop nhdt doi véi anh, chi)
a. R4t can thiét b. Can thiét _ c. Khong can thiét _
16. Anh (chi) co hay di du lich mét minh khong?

(Pdnh dau “® " vao mirc dg phit hop nhat doi véi anh, chi)

a. Thuong xuyén b. Thinh thodng c. Chua bao gio

17. Anh chi thwong chon loai hinh du lich sau ¢ mirc dg nao?

(Pdnh dau “= ” vao mirc dg phit hop nhdt déi véi anh, chi)



ST . . Cac mirc d¢ lwa chon
T Loaihinh du lich Hiém khi Poikhi | Thuong xuyén
1 Du lich giai tri
5 Du lich 1& hoi, vin hoa
3 |Dulich 1& hoi tham quan,
mua sam
4 Du lich nghi dudng

18. Anh (chi) cé quan tim nhiéu dén chi phi cho méi chuyén di du lich
khong?

(Pdnh dau “® " vao mirc dg phit hop nhat doi véi anh, chi)
a. Rat quan tim b. Binh thuong c. Khong quan tam
19. Anh(chi) thwong chi phi cho mét chuyén di du lich khodng

Padnh dau “® 7 vao mirc dj phit hop nhdt doi véi anh, chi)

ST Chi phi Céac mirc d§ lua chon
T P Hiém khi Doikhi | Thuong xuyén
1 Duéi 3 triéu dong
) Tir 3 — 5 triéu dong
3 Tir 5 — 10 triéu dong
4 | Trén 10 triéu dong

20. Méi ldn di du lich, anh(chi) cé hay mua sim do lwu niém, qua vé cho
nguwoi than khong?
(Pdnh diu “= "~ vao mirc dg phit hop nhdt déi véi anh, chi)

a. Thuong xuyén _ b. Thinh thoang c. Hiém khi
21. Thu nhdp binh qudn hang thdang ciuia anh (chi) la?




(Pdnh dau “= " vao mirc dg phit hop nhat doi véi anh, chi)

a. Dudi 5 triéu déng -
b. Tae5-10 triéu‘ dong
c. Trén 10 tri¢u dong L

22. Truwdc khi di du lich, anh(chi) c6 quan tim t6i diém du lich, cdc sdn
phdm du lich ¢ do khong?
(Padnh dau “® 7 vao phwong dn phit hop nhdt déi véi anh, chi)

a. Thuong xuyén . b. Thinh thoang c. Hiém khi
23. Anh chi cé sin sang tham gia mét chuyén du lich chi don thuén theo

hirng thit ma khéng can théng tin day dii khong?
(Pdnh dau “® ” vao phirong dn phit hop nhdt déi véi anh, chi)

a. Co_ b. Khong

Néu c6 thi mikc dp thwong xuyén nhw thé nao?
(Pdanh dau “= " vao mirc do phu hop nhat doi voi anh, chi)

a. Thuong xuyén b. Thinh thoang c Hiém khi
24. Anh( chi) thuwong hay tim hiéu thong tin vé chuyén di tir kénh nao?

(Pdnh diu “= 7 vao mirc dg phit hop nhdt déi véi anh, chi)

ST Cac mirc do

T Kenh thong tin Hiém khi | Thinh thodng | Thuong xuyén

1 Cong ty du lich cung cép

2 Hoi ban bé da di

3 Tim hiéu trén internet

4 Khong quan tdm

25. Anh (chi) c6 thuwong hay tham khio vé gid va cdc sin pham, dich vu
cuia moi chuyén di khong?

(Pdnh dau “® ” vao phirong dn phii hop nhdt déi véi anh, chi)

a. Co_ 3 ] b. Khong
26. Trong moi chuyén di, anh (chi) thuwong quan tim toi:



(Panh dau “ " vao mirc do wu tién phu hop nhat doi voi anh, chi)

1: U'u tién nhit; 5: [t wu tién nhat
ST Néi d Céc mirc d§ wu tién
T o1 quns 1 | 2[3]4]5

| Thot gian (may gio xe chay, di may

ngéy‘. .2)
) Quyén lgi minh dugc huong (Phong ngu

loai nao, an udng nhu thé nao...)
3 Di cung véi ai?

27. Sw quan tim cia Cong ty du lich dén anh(chi) trong chuyén di c¢é cin
thiét khong?

(Padnh dau “® 7 vao mirc d6 phit hop nhdt doi véi anh, chi)
a. Ratcan thiét...................... _
b. CAN thi€t .....oovveiieiiiiiieee, _
c. Khong can thiét (thdy phién ha) .....
28. Trwde khi di du lich, anh (chi) c¢é hay so sdnh giiva dia diém nay véi dia
diém khdc khéng?
(Pdnh diu “= ” vao phirong dn phit hop nhdt doi véi anh, chi)

a. Co_ b. Khong
29. Néu anh (chi) chwa tim hiéu ky diém dén, anh (chi) cé tham gia chuyén
di khong? o
(Panh dau “* " vao phwong an phu hop nhat doi voi anh, chi)
a.Co_ b. Khong

30. Déi véi anh chi thong tin ddy dii vé chuyén di la tiéu chi hang diu dé
lwa chon?

(Padnh dau “® 7 vao mirc d6 phit hop nhdt doi véi anh, chi)

a. Luon luon b. 61 khi c. Hoan toan khong
31. Anh (chi) thwong hay s dung cdc sin pham, dich vu du lich cé chit
lwong trong méi chuyén di & mirc nao?

(Pdnh diu “= "~ vao mirc dg phit hop nhdt déi véi anh, chi)

a.Cao _ b.Kha _ c. Trung binh _



32. Anh (chi) c¢é hay yéu cau céng ty du lich phdi déi méi cach phuc vu hay
khong?
(Pdnh dau “= ” vao phirong dn phit hop nhdt déi véi anh, chi)

a.Co._ b. Khong
33. Khi di du lich anh (chi) cé quan tam dén dich vu bdo hiém khéng?
(Pdnh diu “® ” vao phirong dn phit hop nhdt doi véi anh, chi)

a. Co_ b. Khong
34. Trwéc méi chuyén di, anh (chi) cé hinh dung ra toan bp chuyén di do
nhw thé nao khéong?

(Panh ddu “® ” vao phwong dn phix hop nhat doi véi anh, chi)
a.Co._ b. Khong
35. Khi chon diém du lich, anh (chi) cé quan tam t6i vigc minh da dén noi
do roi khong?

(Pdnh diu “2 ” vao phirong dn phit hop nhdt doi véi anh, chi)
a.Co_ b. Khong quan trong
36. Theo anh (chi), diéu quan trong nhit can chudn bj truwéc chuyén di la
gi?

(Panh dau “® " vao mirc 6 wu tién phu hop nhat doi véi anh, chi)

1: U'u tién nhit; 5: it wu tién nhat
ST . 2 . Cac mire d§ wu tién
T Noi dung chuin bi 1 ) 3 4 5
1 | Tién
2 | Tamly

3 | D6 dung ca nhan

Thong tin vé chuyén di

T6 chire chuyén di




37. Anh chi quan tim dén danh tiéng ciia cong ty du lich minh chon
khong?
(Pdnh diu “= "~ vao mirc dg phit hop nhdt déi véi anh, chi)

a. Rat quan tdm b. Khong 1o c. Khong quan tam
38. Anh chi thwong cdn nhdc vé cong ty du lich khi mua tour ciia ho
khong?

(Pdnh diu “= ” vao mirc dg phit hop nhat déi véi anh, chi)
a.co b. Khong

39. Theo anh (chi) vigc nim cdc théng tin ciia cong ty du lich thé hién &
miurc do nao?
(Pdnh dau “® ” vao mirc dg phit hop nhdt déi véi anh, chi)

Cac mirc do
Thong tin Rat quan Quan trong Khong quan
trong trong

bia chi, so6 dién thoai cua
cong ty

2 | Nguoi dai dién

3 Hop dong

40. Anh (chi) cé quan tam t6i viéc lwa chon sin pham du lich phit hop véi
lira tuoi cia minh nhw thé nao?
(Padnh ddu “® 7 vao mirc d6 phit hop nhdt doi véi anh, chi)
a.Luén luon b.Doi khi c. Hiém khi
41. Anh chi c6 quan tim t6i viéc chon sin phiam phit hop véi sé thich ciia
minh khong?
(Pdnh dau “= 7 vao mirc dg phit hop nhat doi véi anh, chi)
a.Luon lubn b.Doi khi c. Hiémkhi

42. Anh chi co quan tam toi vi¢c chon san phéim phi hop voi nhirng nguoi
di cung minh khong (con cdi, vo' chong, ong ba, ban bé, dong nghiép...?)

(Padnh ddu “® 7 vao mirc d6 phit hop nhdt doi véi anh, chi)



a. Luon luon b.Doi khi c. Hémkhi _
43. Anh, (chi) thwong di du lich vi:

(Pdnh dau “= ” vao mirc dg wu tién phit hop nhdt doi véi anh, chi)

1: U'u tién nhat; 5: it wu tién nhat
S]:F Noi dung chujn bi - Cac 2rnlrc g(_) u’u4t1en :
1 Muén thu gidn sau hoat dong lao dong
vat va
) Mudn thé hién sy ngang bang véi nhiing
nguoi khac

3 | bi theo trao luu

S¢ thich, dam mé, kham pha

44.Anh (chi) c6 luén y thirc vé muc dich chuyén di khi lwa chon mét tour
khong?
(Pdnh dau “® ” vao phirong dn phii hop nhdt déi véi anh, chi)

a.Co_ b. Khong
45. Anh (chi) di dén diém du lich nay mdy lan réi?
(Pdnh dau “= 7 vao mirc dg phit hop nhat doi véi anh, chi)
a. Lan dau tién b.lan tha 2 c. Tur 3 1an tr& 1én

46. Anh ( chj) thuong di du lich vao djp nao, mirc dj ra sao?
(Panh dau “= ” vao mirc do phu hop nhat doi voi anh, chi)



Cac muc do

Dip Thuwong Thinh thoang | Hiém khi
xuyén

1 Co quan to chire

Sau mdt thoi gian lam viéc
mét moi

3 Ban bé¢ ranh roi

4 Co cac su kién 1on( Lé hoi
van hoa, thé thao....)

47. Trong nhitng lin anh (chi) di du lich, ai la ngwoi khéi xwong?

(Pdnh dau “= ” vao mirc dg phit hop nhit déi véi anh, chi)

Cac muc do

Dip Thuong Thinh thoing | Hiém khi
xuyén

1 | Anh(chi) to chirc

2 Ban bé tb chuc

3 Co quan to chire

48. Khi anh (chi) lwa chon mét tour du lich, diéu cdc anh chi mong muén
nhat la gi?
(Padnh ddu “® 7 vao mirc d6 wu tién phi hop nhat déi véi anh, chi)

1: U'u tién nhit; 5: it wu tién nhat

ST Cac mirc do wu tién

T Mong muon 1 ) 3 4 5

1 | Biét nhiéu noi hon

Co6 thoi gian nghi ngoi cho riéng minh
2 | hon

Thay d6i hoat dong( trai nghiém- thir
cam giac)

Kham phé van héa, phong tuc, tip quan




[ 4 | I
49. Anh (chi) cho biét mirc d9 thwong xuyén ciia minh khi chon cac loai
hinh du lich

(Pdnh dau “= ” vao mirc dg phit hop nhdit déi véi anh, chi)
Cac murc d6
Loai hinh du lich Thwong Thinh thoing | Hiém khi
xuyén

ST
T

1 Du lich tham quan, mua sdm

2 | Du lich nghi dudng

3 | Dulich giai tri

Du lich van héa-Lé hoi

50.Anh (chi) thuwong chon di du lich vao thoi diém nao?

(Padnh dau “® " vao mirc d6 phit hop nhdt doi véi anh, chi)

ST ) Cac mirc do
T Thoi diem Thwong Thinh thoang | Hiém khi
xuyén
1 Mua he
2 | Mua dong
3 Thu
4 A
Xuan

51.Anh(chi) cé mit nhiéu thoi gian dé chon chuyén di phit hop véi minh
khong?

(Pdnh diu “= "~ vao phirong dn phit hop nhdt déi véi anh, chi)
a.Co._ b. Khong
52. Pé quyét dinh tham gia tour du lich nay, anh(chi) da tim hiéu né ¢ mirc

do nao?
(Panh dau “ ” vao mirc dé phu hop nhat doi voi anh, chi)




a. Chua tim hiéu ........
b. Méi tim hiéu so qua ...
c. Tim hiéu rat ky . . ......_
Ciu 53. Theo anh(chj) trong chuyén di cdc yéu té sau thé hién mirc dp
quan trong thé nao?
(Panh dau “® 7 vao mirc d6 phit hop nhdt doi véi anh, chi)

:



Cac mirc d§ quan trong

T Ciic yéu t6 Rit quan Bi{lh Khong
trong thuong quan
trong
1 bi cung ai?
) Gia ca?
3 Thoi gian chuyén di
inh?
4 An ninh?
s | Khihdu, thoi tiet
6 Dich vu an uéng
Dich vu van chuyén(Phuong tién di
7 lai)
2 Chét luong phong nghi?
9 Dich vu b sung?
1o | Bao hiém than the?
11 So thich
12 biéu kién kinh té
13 Thoi quen
14 Ltra tudi
15 Nghé nghiép

54.Anh chi cé théy khé khéin khi lwa chon tour du lich khong?

a. Co_ b. Khong

(Pdnh dau “® ” vao phirong dn phii hop nhdt déi véi anh, chi)




55. Anh(chi) c6 phdi tham khdo y kién ciia nhitng ngwoi di ciing khi lwa
chon tour khong?

(Padnh ddu “® 7 vao phwong dn phit hop nhat doi véi anh, chi)

a.Co._ b. Khong

Néu cé tham khdo thi ¢ mirc dp nao?
(Pdnh diu “= ” vao mirc do phit hop nhdt d6i véi anh, chi)

ST Cac mirc do
Hinh thirc tham khao Thwong Thinh Hiem
T n - .
xuyen thoang khi

1 Thong bao va minh quyét

Ban bac, xin y ki€n moi nguoi
quyet

56. Thwong anh(chi) mit bao liu dé dwa ra quyét dinh lwa chon tour?

Padnh ddu “® 7 vao mirc d6 phit hop nhdt doi véi anh, chi)
a. l ngay _ b. T 2 dén 3 ngay . c. Tr 4 ngay tr& 1én

57. Diéu gi khién anh(chi) phdi can nhic khi lwa chon tour du lich?

(Panh dau “®  vao mirc do wu tién phu hop nhat doi voi anh, chi)

1: U tién nhat; 5: It wu tién nhat
STT Cic véu té Cac mirc do wu tién
ac yeu to 1 5 3 4 z
1 Giaca

Chat lugng san pham

3 Pia diém du lich

4 Thoi gian chuyén di

58. Anh( chi) c6 lwa chon di du lich khi chwa ro khd ndang thanh todn ciua
minh khong?




(Pdnh dau “= " vao mirc dg phit hop nhat doi véi anh, chi)

a. Thuong xuyén . b.Poikhi c. Hiémkhi
59. Thong thuwong, viéc di du lich ciia anh (chj) la?
(Panh dau “ ” vao phwong dan phu hop nhat doi voi anh, chi)

a. Da co ké hoach tur trudc ..........
b. Thich thi di, khong can ké hoach

60. Anh (chi) c6 thdy minh phdi chit bop chi tiéu hang ngay dé cé tién di
du lich khong? o
(Panh dau “® 7 vao phwong an phu hop nhat doi voi anh, chi)

a.Co._ b. Khong
61. Anh(chi) thwong lwa chon chuyén di khi:
(Pdnh dau “= ” vao mirc dg phit hop nhdit déi véi anh, chi)

STT Théi diém Thwong xuyérfj T nl;L(”r)(: l(zfli Hiém khi
1 Cong viéc ranh rdi

2 M¢t méi trong cong viée

3 sap xép duogc cong viée

4 | Tiét kiém du tién

> Tuy hing

62. Theo anh(chi), viéc di du lich co nhdt thiét phdi di cing véi ban bé,
dong nghiép hay nguwoi thian khong?
(Pdnh diu “= "~ vao mirc dg phit hop nhat déi véi anh, chi)

a. Can thiét b. Doikhi c. Khong can thiét,
63. Theo anh(chi), cé can thiét phii thué mjt cong ty Lit hanh t6 chiic
chuyén di cho minh hay khong?

Padnh ddu “® 7 vao mirc d6 phit hop nhdt doi véi anh, chi)

a. Can thiét b. Poikhi c. Khong can thiét,



64. Anh (chi) cé lwa chon di du lich khi minh thdy chwa thit cin thiét
khong?
(Pdnh diu “= ” vao mirc dg phit hop nhat déi véi anh, chi)

a. Thuong xuyén b. B6i khi c. Khong bao gio
65. Anh (chi) chia sé vé dw dinh, ¥ twéng trong chuyén du lich ciia minh

vor:
(Pdnh dau “® ” vao mirc d6 phit hop nhdt doi véi anh, chi)

Cac muc d6
Doi twgng Thuwong boi khi Hiém khi
xuyén

ST
T

1 Nguoi than, ban be

Nguo1 ban tour ( cong ty Du
2 .
lich)

65.Anh(chi) xép thir bic wu tién cho mét chuyén di du lich tét theo cdc yéu
16 dwoi day.
(Pdnh dau “2 " vao mirc dg wu tién phit hop nhdt déi véi anh, chi)

1: U'u tién nhat; 5: [t wu tién nhét

Cic véu t6 Céac mire d§ wu tién
T acyen to 1| 2] 34]s

1 | Gidcahoply

Chét luong dich vu co ban( van chuyén,
Iuu trt tot, an udng...)

3 | Thoi gian vira phai( 2-5 ngay)

Dich vu b sung (Gat la, massage, bé
4 | boi, tennis, xem phim, Bar...)

s | M6i la v6i minh( Noi minh chua dén)9

Céch thuc t6 chtre (Chuong trinh, ké
6 | hoach, nd1 dung, thai d§ phuc vu...)

67. Anh (chi) c6 sin sdng tham gia mjt chuyén du lich chi don thuan theo
hirng thu ma khong can thong tin day du khong?

(Pdnh dau “® ” vao phirong dn phii hop nhdt déi véi anh, chi)



a.Co_ b. Khong
Néu c¢6 thi mirc dp thwong xuyén nhw thé nao?

a. Thuong xuyén b. Thinh thodng c. Hiém khi

Xin anh (chi) vui long cho biét:

Nganh nghé: *Luat su, bac si, gido vién, k¥ su (tri thl'rcD

*Lao dong phd thong ......................... [
*Doanhnhan....................ooo. ]
FNONg nghi€p.....oovvvvvviiiiiieiiien, [

Chéc Quy kh_ch ca mét chuyOn ®I vui vi, thofi m_i!

Xin cam on Quy khach hang!



Miu s6 2. KHUNG NOI DUNG PHONG VAN SAU

(Danh cho khach hang dén mua tour)

Thoi gian:

Dia diém:

Ngueoi phong vin:
Ngueoi dwoc phong vén:
Néi dung phong vin:

W=

Gidi thi¢ u, lam quen

Trinh bay muc dich phéng vain

Cau héi phéng van

Cau héi 1: Anh(chi) biét dén cong ty thong qua kénh thong tin nao?

Cau hoi 2: Trude khi dén day, anh (chi) c6 tim hiéu gi vé cong ty chua?

Cau hoi 3: Piéu anh (chi) quan tim nhat trong mo t chuyén di du lich 1a gi?
Cau héi 4: Muc dich di du lich ctua anh (chi) 1a gi?

Cau hoi 5: Theo anh (chi) uy tin, thuong hi€ u cia mgt cong ty cé quan trong
va anh hudéng dén quyét dinh chon mua tour ctia anh (chi) khong?

Cau hoi 6: Vié ¢ tur van clia nhan vién ban tour c6 quan trong v6i anh (chi)
khong? Co anh huong dén quyét dinh mua tour cua anh (chi) khong?

Cau hoi 7: Theo anh (chi) vié ¢ biét 1 thong tin vé cong ty du lich ma minh
dén mua tour c6 quan trong khong?

Cau hoi 8: Anh (chi) thudng quan tdm dén chat luong cua cac dich vu khi di
du lich & mrc nao?

Xin anh (chi) vui long cho biét md t vai thong tin c4 nhan

Gi01 tinh:



- Tubi

- Nghé nghié p:

- Trinh d6 hoc vén cao nhit:
- Thu nha p trung binh/thang:

Xin cam on va chuc anh (chi) chon duoc chuyén du lich nhu y!



PHU LUC 2

theo gidi tinh

Bang 1: Mirc d0 quan trong ciia viéc tim hiéu thong tin vé CTDL

Mirc do
Rat Binh Khong
ST N qlfan thuong thum X Thir bac
T Noi dung tim 2) tim
(1) (3)
Na | N|\ Noe | N| Na | N| Na | N | Na | N
m wr | m w m w | m w m |
1 Danh tiéng ctia cong ty 10 14 1.5 | 1.6
151 123 20 | 10 2 2
5 1 5 2
2 | Diachi, s6 dién thoai 14 1.5 | 1.4
136 131 {99 | 17 | 12 1 1
5 2 8
3 Nguoi dai dién 16 1.8 | 1.8
88 | 67 | 174 32 |25 4 |3
4 0 3
4 | Hop don 1.7 | 1.8
op €one 127 | 97 | 119 | 95| 48 | 64 3 4
3 7
Bang 2: Mirc dd quan trong ciia viéc tim hiéu thong tin
vé CTDL theo hia tuoi
Mikc d o
Rat quan tim | Binhthuong | Khong quan }/ Thir bac
ST Noi (1) (2) tam (3
25- | 31 | 41 | 25- | 31- | 41 | 25 | 31 | 41 | 25- | 31- | 41-
T dung
30 | - - | 30 | 40 | - - - - 30 40 55
40 | 55 55 130 | 40 | 55
Danh
tiéng 17 1.29/ |1.57/ |1.68/
1 55 | 88 | 13 81 | 12 | 15| 11 | 4
cua 1 1 2 2
cong ty
bia chi,
, 18 14 1.51 | 1.52 | 1.62
2 | s0 dién 94 | 14 77 112 |17 9 | 3
3 1 /2 | /1 /1
thoai
Nguoi 20 1.82 | 1.81 | 1.86
3 o 97 | 49 | 9 151513616 | 5
dai dién 8 /4 /3 /3




Hop
dong

15

60

12

83

11

66

37

1.73
/3

1.87
/4

2.00
/4




Bang 3.:Mirc dd quan trong ciia viéc tim hiéu théng tin vé CTDL

theo nghé nghiép
ST Noi-dung Mire d§/Nghé +TFhir-bie
S ) Nam ° Niry
T g GOV MIC I quupyiind (inh _[Bikinghgong (2) | Khong gndnd (Bih | Khong
Co | Tr| Ki|| N6, | Cp | Tri| Ki|| Nén | GhwTri | Ki ||[No | dong | Tri |-XKinh Thion
TT trgng || thuong quan X A trong || thu¢n quan X A
Néi dung ng | i | nh né ng | th | nh|| g | ned¢ th | nh || ng | nhan | thic | oanh bacg
- ST ™ Taengd) || 5] T T ) || 2@ | trong ) g
1 || Dichvuanubng | "0 | "166 || BYb3 | Es] O° 183 | T 133 |[®o 20 1155 ="
2 || Dich vu véan chuyén n ucl45nh || épl7 32| nh|| 141 2 183h || ép83 40 1.64 2 ép
1 || Diddnlngikngteiia 81 | 1314734 | 1M2 74 | 135 38| | 1.61 | 62| 17 125 || 498 1.53/13B 1.61/1.64.58/ | 21.68
4 || Dich é%lnbgot}s,ung oll4 134 44 1.76 4 109 11 31, 171, 4,
2 Diachi,sodién | 80 |16 | 361 12 | 7 11| 341 9 8 |1 5 1 | 1.55/2 | 1.48/ | 1.58/ | 1.50
thoai 3 7 1 1 1
Nguoi dai dién 16 .79/ | 1.90/ | 1.77/
3 40 |96 | 13 | 6 | 109 56 | 15 | 12 |36 6 1 | 1.82/4
‘ 0 4 2 3
Hop dong 12 11 1.75/ | 1.98/ | 1.90/
4 72 5 20 8 | 59 ; 36 8 30 | 54|19 6 | 1.73/3 5 3 ‘

Bang 4: Chat lwong san pham dich vu du khach lIira chon theo gi6i tinh




Bang 5: Chit lwgng sian pham dich vu du khach lwa chon theo lira tudi

. Z. 20-30 31-40 41-55
Lira tuoi/
Binh | Khon Binh | Khon Binh | Khon
Mirc d0 | Quan /| Quan /| Quan /
ST thuon g - thuon g - thuon g -
T trong X trong X trong X
S S & | M Thg
tron n tron N tron n
Ngi dung (1) " bae | 1 vae | 2| e
, 2) 3) 2) 3) 2 3)
1 | Dich vy an uong 196 125 20 1.48/1 | 86 75 19 1.62/1 17 6 6 1.62/1
2 | Dich vu van chuyén | 176 128 37 1.59/2 | 86 62 32 1.70/3 | 14 12 3 1.62/1




Dich vu luu tra

179

121

41

1.59/2

79

78

23

1.68/2

14

11

1.65/2

Dich vu b6 sung

138

159

44

1.72/3

72

74

34

1.78/4

13

13

1.65/2




Bang 6: Chit lwong san pham dich vu du Khéch lya chon theo nghé nghiép

X L Cong nhin Tri thwe
Nghé / Mirc 49 Quan Binh Khong Quan Binh Khong
STT — Thi — Thi
trong thuong | quantrong | X~ . trong | thuong | quantrong | X~ A
Noi dung bac bac
' , €] 2) (©)) A 2) (©)
1| Dich vy an uong 91 57 13 1.51 1 167 102 23 1.50 1
2 | Dich vu van chuyén 75 66 20 1.66 3 159 97 36 1.57 2
3 | Dich vy luu trd 75 71 15 .62 | 2 155 100 37 159 | 3
4 Dich vu bd sung
70 71 20 1.68 4 119 128 45 1.74 4
A o Kinh doanh Nong nghiép
Nghé / Mirc d9 Quan Binh Khong Quan Binh Khong
STT — Thir — Thir
trong thuong | quantrong | X~ . trong | thuong | quantrong | X~ A
Noi dung bac bac
) (2) A3) 1) ) A3)
1 | Dich vu an uong 29 39 7 1.70 1 12 8 2 1.54 2
2 | Dich vu van chuyén 30 33 12 1.76 2 12 6 4 1.63 3
3 | Dich vu luu tra 28 33 14 1.81 3 14 6 2 1.45 1
4 | Dich vy bd sung 24 37 14 1.86 4 10 10 2 1.63 3
Bang 7: Mirc @0 nhén thirc ciia du khach( theo gi6i tinh) vé san pham du lich
ST N6i dung nhan thire Gidi tinh/ Mirc do Gidi tinh/ Mirc do
T Nam } Thir Nir } Thw




bac bac
1 |2 |3/4]|5 ‘ 1 |2 |3[4]|5
Thoi gian( may gid xe chay, di may ngay... 16 1 1.6 16 1 1.5
1 gian( may g W yngay...) 89 918 1 66 7| 4 1
9 8 2 5 1
Quyén lgi minh dugc hudng( Phong ngu loai nao, an 131511 2.0 10 | 5 1.9
2 . _ . 85 9 2 88 515 2
uong, phuong tién nhu thé ndo...) 1 [ 7]2 7 8 10 4
bi cung vai ai 10 621122 7121 1] 22
3 88 3 87 | 65 3
3 0] 5[8] 0 0 1] 4
Bang 8: Mirc dd nhén thic ciia du khach ( theo Itra tudi) vé sain pham du lich
Lira tudi/ Mirc do Lira tudi/ Mirc dd Lira tudi/ Mirc do
/ /
ST ] — —
5% X
T N§i dung nhan thirc 20-30 31-40 i 41-55 i
. Thw Thir
Thw
bac béc béc
1123 : 1 234 1123 5
Thoi gian ( may gio xe chay, di | 20 1 1.54/ | 10 1 1.67/ | 2 1.44/
1 £ . 99 6 6|2 0
may ngay...) 9 8 1 4 1013 1 1
Quyén lgi minh dugc huéng( Phong
. . ' 11|14 |6 1.98/ 713 2.09 1 1.8Y/
2 | ngu loai nao, an udng, phuong ti¢n 52 7 8 5 0
. 3 515 2 7 2 6 2
nhu the nao...)
bi cung véi ai 13 2.17/ 411 228 |1 2/37/
3 83 49 6|8 3
1 9 3 4 3 0 3




Bang 9: Mirc @6 nhan thirc ctia du khach ( Theo nghé nghiép) vé san phiam du lich

Nghé nghiép/ Mirc dd Nghé nghiép/ Mirc dd
STT Néi dung nhan thire Cong nhan — Thw Tri thirc S Thw
123 a|s | X ||t 23] 4a]s]| X | pa
1 Thoi gian ( may gio xe
o, 94 | 49 | 10 6 2 1.59 1 190 | 74 13 8 7 1.52 1
chay, di may ngay...)
2 Quyén logi minh dugc
huoéng( Phong ngu loai nao,
) ‘ 47 | 75 | 31 6 2 2.01 2 105 | 115 | 52 9 11 | 199 2
an uong, phuong tién nhu
thé nao...)
3 Di cung voi ai 53 | 51 ] 30 | 19 8 2.24 3 108 | 71 75 | 21 | 17 | 2.20 3
ST Nghé nghiép/ Mirc dd Nghé nghiép/ Mirc dd
Néi dung nhén thirc Kinh doanh — | Thw Nong nghiép | — | Thw
T 112)3]als] X | pae [1]2]3[4]5] X | pac
Thoi gian  (mAy gio xe chay, di may ngay...) 312 1.8 1 1.4
1 s vE Y Y ey 9133 1 711[0]0 1
515 5 4 0
Quyén loi minh dugc huong( Phong ngu loai ndo, an uéng, | 1 | 3 | 1 2.0 1 2.1
2 . , 211 2 3 6/0(0 2
phuong tién nhu thé nao...) 81618 9 3 3
bi cung voi ai 21212 2.1 2.4
3 413 3 5181441 3
41311 8 5




Bang 10: Quan tAm ciia du khach t6i doi méi chat lwong san pham

du lich theo gi¢i tinh

Gioi tinh Nam Nir
STT No6i dllllg Co Khﬁng Co Kh()ng
. 210 84 168 88
1 | Yéu cau doi méi
(71%) (29%) (65%) (35%)
5 Quan tam dén dich vu bao 213 81 169 87
hiém (72%) | (28%) | (66%) (34%)

Bang 11: Quan tam ciia du khach téi d6i méi chit hrong san pham

du lich theo Itra tudi

Lira tuoi

25-30 31- 40 41-55
. Khoén Khoén
STT | Ngi dung Co Cé C6 | Khéng
g g
Yéu cau doi méi 233 108 125 55 20 9
1 (68%) | (32% | (69%) | (31% | (69% | (31%)
) ) )
) 240 101 125 55 17 12
Quan tam dén dich vu
2 . (70%) | (30% | (69%) | (31% | (59% | (41%)
bao hiém ) ) )

Bang 12: Quan tAm ciia du khach téi d6i méi chét lwong san pham

du lich theo nghé nghiép

ST Nghé Cong nhan Tri thire Doanh nhin | Nong nghi¢p
n Kho Kho Khon Kho
T | NOidung Cé Cé Cé Co
ng ng g ng
Y 55 201 91 55 16 6
Yé&u cau doi 106 20
1 (35% | (69 | (31% | (73 (73 | (27%
moi (65%) (27%)
) %) | ) %) %) | )
Quan tam dén 15 46 206 86 49 y 12 10
2 | dich vu bao (29% | (70 | (30% | (65 (55 | (45%
. (71%) (35%)
hiém ) %) ) %) %) )




Bang 13: Mirc dd lwra chon céc loai sain pham du lich theo giéi tinh

Mirc d¢ lua chon }
ST | Giéi Loai sin pham Thwong | Doi | Hiém Thir
T | tinh du lich xuyén | khi khi bac
a) 2) 3)
Du lich giai tri 2.1
58 130 106 . 4
Du lich 18 hdi, van hoa 2.1
42 178 74 3
1 Nam 0
Du lich tham quan, mua 1.9
, 77 154 63 1
sam 5
Du lich nghi dudng 2.0
80 120 94 A 2
Du lich giai tri 2.2
46 97 113 4
6
Du lich 1& hoi, vin hoa 33 161 62 |2.11 3
~ | Du lich tham quan, mua 1.9
2| N PR 1 81 114 | 61 1
sam 2
Du lich nghi dudng 2.0
63 112 81 2
7
Bang 14: Su lwa chon cac loai san pham du lich theo hia tudi
Mirc do lua chon ~N
‘ | Hié X
ST | Lira ) Thuong | Doi Thir
X Loai san pham du lich n . m
T | tudi xuyén | khi : bic
DR |
3
1 | 20-30 | Du lich giai tri 2.1
79 136 | 126 ; 3
Du lich 1& hoi, vin hoa 2.1
38 213 90 5 4
Du lich tham quan, mua 1.9
, 105 155 81 1
sam 2
Du lich nghi dudng 90 140 | 111 | 2.0 2




6
Du lich giai tri 23
21 81 78 . 4
Du lich 1& héi, vin hoa 2.0
31 107 42 6 3
2| 3140 Ty lich thim quan, mua 1.9
, 46 98 36 1
sam 4
Du lich nghi dudng 2.0
49 81 50 0 2
Du lich giai tri 2.3
4 10 15 4
7
Du lich 1€ hdi, van hoa 1.9
6 19 4 ; 1
3| 4155 I'py lich tham quan, mua 2.0
, 7 15 7 2
sam 0
Du lich nghi dudng 23
4 11 14 3
4
Bang 15: Su lwra chon cac loai san pham du lich theo nghé nghiép
Mirc do lua chon SN
. Thuon | | Hié X
Loai hinh du lich g . m
T | nghi¢p .| khi . béc
xuyeén @ khi
1) 3)
Du lich giai tri 2.1
35 67 59 4
4
Du lich 1€ hoi, vin hoa 2.0
19 108 | 34 0 3
I | Cong nhan Du lich tham quan, mua 2.0
, 38 84 39 1
sam 0
Du lich nghi dudng 2.0
46 63 52 ; 2
2 | Tri thire Du lich giai tri 2.2
55 117 120 5 4
Du lich 1€ hoi, vin hoa 2.1
32 170 | 90 0 3
Du lich thaim quan, mua 90 138 64 |19 1




sam

Du lich nghi dudng 2.1
70 122 | 100 0
Du lich giai tri 22
12 34 29
2
Du lich I€ hd1, van hoa 1.8
. 20 47 8
Kinh 4
Du lich tham quan, mua 1.8
doanh | = 1 24 | 37 | 14
sam 6
Du lich nghi dudng 1.9
20 41 14
2
Du lich giai tri 2.4
2 9 11
0
Du lich I€ ho1, van hoa 2.0
A 4 14 | 4
Nong 0
nghi¢p | Pu lich tham quan, mua ¢ 0 ; 2.0
sim 4
Du lich nghi dudng 2.0
7 6 9




Bang 16: S6 1an du khach lra chon ciing mét diém dén

ST Lan | Lanth& | T3 lan tré
Noi dung 5
T dau 2 1én
Anh (chi) thuong dén 1 diém du| 297 240 31
lich (50,7%) | (43,6%) (5,6%)

Béng 17: S6 1an du khéch lwa chon ciing mjt diém dén theo giéi,

Itra tudi, nghé nghiép

STT Tiéu chi S6 lan lya chon cung 1 diém dén
Lan dau Lanth2 | Tir 3 lan tr¢ lén
Gisi tinh Nam 151 (51,6%) 121 (41%) 22 (7,4%)
Nit 128 (50,1%) | 119 (46,4%) 9 (3.5%)
20-30 176 (51,8%) | 149 (43,6%) 16 (4,6%)
Lira tudi 31-40 89 (49,5%) | 78 (43,3%) 13 (7,2%)
41-55 14 (48,4%) | 13 (44,8%) 2 (6,8%)
Cong nhan | 96 (59,7%) 58 (36%) 7 (4,3%)
s A Tri thitc 140 (48%) | 133 (45,5%) 19 (6,5%)
Nehé nghiep 1 doanh | 34 (45,4%) | 39 (52%) 2 (2,6%)
Nong nghiép 9 (41%) 10 (45,4%) 3 (13,6%)
Bang 18: Loai sin pham du lich ma du khach liwa chon theo gi6i tinh
Gidi tinh/ Mire do Gidi tinh/ Mire do
N Th Th
ST | Noi Nam —| Ni — | .
T dung a X lr v X lf
bac bac
1 2 {3145 1 2 13145
1 | Dulich
tha
M9 i VI e [T ]S
uan,
d 2 8 | 2 7 3 4 ol s
mua
SELll’Il
2 | Du lich
giai tri, 13|51 1]22 13]6]1 2.3
85 2 |52 8 2
mao 5101914 1 6 | 1]1 0
hiém
3 | Du lich
~ 913|225 81211125
le hoi, | 55| 90 3 | 53|78 3
© b 21611 8 0|6|9] 3
van hoa
4 | bi nghi 65327 614|328
59 | 82 4 | 39|75 4
dudng 31812 3 616/10)] 1




Bang 19: Loai san pham du lich ma du khach lIia chon theo lira tudi

Lira tudi/ Mirc dd

Lira tudi/ Mirc dd

Lira tudi/ Mirc dd

ST }/ ¥ X
T Noi dung 20-30 ] 31-40 Thi 41-55 Thi
Thw
bac bac bac
1 2 3 4|5 : 1 2|3|41|5 1123
Du lich thim quan, mua | 22 1] 1 11 | 4 2
1 , 74 | 20 1.53/1 919 | 6| 1.60/1 1|3 1.75/1
sam 7 0|0 6 |0 1
Du lich gidi tri, mao 16 1|1 81211 1
2 ) 85 59 2.1472 | 44 71 2.1672 | 8 3 1.89/2
hiém 7 515 7171 4 7
N 11 (4] 2 651211 1|1
3 | Du lich 1€ hoi, van hoa 77 | 89 2.54/3 | 27 2.61/3 | 4 2.41/3
1 113 6| 1]1]5 310
513 5141412
4 | binghi dudng 68 | 99 | 83 519 2.694 | 23 ol 1151 2954 | 7|85 2.62/4




Bang 20: Loai sin pham du lich ma du khach lya chon theo nghé nghiép

Nghé nghi¢p/ Mitc d Nghé nghiép/ Mirc dd
STT Noi dung . A Thur L
Cong nhan X ) Tri thue X | Thirbac
1 2 3 4 5 bac 1 2 3 4 5
1 | Du lich thaim quan, mua
, 97 | 37 | 14| 8 5 1.67 1 203 | 56 14 9 10 | L1.51 1
sam
2 Du lich giai tri 37179 | 27 | 11 6 2.17 2 79 | 139 | 45 14 15 2.13 2
3 | Du lich 1€ hoi, vin hod 27 | 54 | 48 | 22 | 10 | 2.59 3 72 76 8 | 29 | 26 | 2.52 3
4 | binghi dudng
29 | 50 | 36 | 28 18 | 2.72 4 59 80 65 52 | 36 | 2.74 4
Nghé nghiép/ Mirc d Nghé nghiép/ Mirc d
STT Noi dung Kinh doanh — | Thir Nong nghiép — o
X A X | Thibac
1 2 3 4 5 bac 1 2 3 4 5
1 | Du lich tham quan, mua
, 47 | 20 3 2 3 1.58 1 18 2 1 1 0 | 1.31 1
sam
2 | Du lich gidi tri, mao hiém 13139 17 | 5 1 2.22 2 8 141 0 0 0 | 1.63 2
3 Du lich 1é hoi, van hoa 5129 28 | 10 3 2.69 3 4 9 7 1 1 2.36 3




4 | D1nghi dudng
9 |21 25|18 | 2 | 277 | 4 1 6 | 3 6 | 6| 345 4
Bang 21: Tiéu chi lwa chon theo nghé nghiép
Nghé nghié , Mirc do lua chon — . A
STT ghe ngiiep Muc dich - > T3 4T X Thit bic
Gia ca 88 54 |16 ] 3 ] 0 | 159 1
. Cong nhén Chat luong san pham 40 79 [ 34| 6 | 2| 207 2
Thoi gian 35 53 |46 | 25| 2 | 241 3
Khuyén mai 31 54 |38 ]25] 13| 259 4
Gi4 ca 98 | 131 |52 | 74| 3 | 193 2
5 Tri thire Chat luong san pham 185 | 79 | 15] 8 | 5 | 152 1
Thoi gian 87 79 | 83 | 24| 19| 234 3
Khuyén mai 71 83 | 64 | 48 | 26 | 2.57 4
Gia ca 12 39 [ 2] 1 |1 2 2
3 Kinh doanh Chat luong san pham 41 22 71 3| 2 1.70 1
Thoi gian 12 25 |30 6 | 2 | 248 3
Khuyén mai 15 21 [ 21 | 13 ] 5 2.62 4
Gi4 ca 15 3 30 1] 0| 154 1
A A Chat lugng san pham 6 11 3 2 0 2.04 2
4 Nong nghi¢p Thoi gian 7 6 | 7] 1] 1| 222 3
Khuyén mai 5 7 4 |5 |1 2.54 4
Bang 22: Tiéu chi lwa chon theo d§ tuoi
Lira tuoi , Mirc do lwra chon — . A
STT Muc dich 1 ) : '3 * 4 5 X Thw bac
1 20-30 Gia ca 203 102 | 25 | 6 5 1.55 1




Chat luong san pham 104 153 | 70 | 9 5 1.99 2
Thoi gian 90 95 99 42 15 2.40 3
Khuyén mai 80 95 79 58 29 2.59 4
Gié ca 109 48 14 8 1 1.57 1
) 31.40 Chat luong san pham 47 90 36 5 2 2.02 2
Thoi gian 44 59 59 12 6 2.31 3
Khuyén mai 35 60 41 30 14 2.60 4
Gia ca 17 8 2 1 1 1.65 1
; 2155 Chat luong san pham 5 17 5 2 0 2.13 2
Thoi gian 7 9 8 2 3 2.48 4
Khuyén mai 7 10 7 3 2 2.41 3
Bang 23: Quyét dinh lya chon theo gii tinh
ST | Gi¢i tinh , Murc do lwa chon | — L
T Muc dich 1121345 X | Thw bac
1 Nam Lo 16 2 1.7
Quyeét dinh cé nhan 98 815 1
6 7 0
Quyét dinh cuing nguoi khac (d6ng nghiép, gia dinh) % 1315 92 1.9 5
8 | 6 6
Quyét dinh ngay khi c6 cac thong tin day du vé san phim 72190 [ 82124 3




81816 0
Sat luc di du lich méi quyét dinh. 6141225
59 | 99
61713 7
C oL 614225
Quyét dinh cd nhan 63 | 66
. 1141219
Quyeét dinh cung nguodi khac (dong nghiép, gia dinh) 16 20 1 21 1.4
Nit , 3 4 9
Quyét dinh ngay khi c6 cac thong tin day du vé san pham 6 | 73 712 g 2.3
818 4
Sat luc di du lich méi quyét dinh. 12 |5 2.0
67 5 | s 715 p




Bang 24: Pong co du lich theo gi¢i tinh

ST Gioi tinh/ Mirc do Gioi tinh/ Mirc do
Péng co Nam | Thw Nir — | Thw
T 12345 X | pac | 1] 2345/ %] ps
1 | Pugc hoa dong, ngang bang vdoi| 16 2 1.6 16 2 L5
_ _ 86 715 1 58 219 1
mo1 nguoi 8 8 2 7 0 4
2 | Ban than thich kham pha 14 | 3 1| 1.9 3111120
82 9 2 77 | 116 2
6 |7 0| 4 913 8
3 | BPuoc thu gian, thay d6i khong | 10 711|121 10 6 |1 2.1
76 4 61 3
khi 9 7/616]| 6 3 0|6 6] 4
4 | Pugc khang dinh minh 6 4|4 28 6 | 4|4]29
61 | 72 5 45 | 61 5
51818 2 21612 1
5 | Biét nhiéu hon 10 41214121 10 313(3|24
76 3 48 4
7 515111 5 2 41814 2




Bang 25: Pong co du lich theo lira tudi

Lira tudi/ Mirc dd

Lira tudi/ Mirc dd

Lira tudi/ Mirc dd

ST
20-30 / Thir 31-40 / Thr 41-55 / Thr
T Pong co X X X
1|2(3[4]|5 1[2(3|4|5 23
bac bac bac
Pugc hoa dong, ngang bang voi 21 3 1052
1 _ . 85 419 L60/1 513 L.76/1 711 1.58/1
moi nguoi 5 4 1 12]6
Ban than thich kham pha 10|16 5|11 813 1
2 2.00/2 |45 919 2.16/2 2 2.03/2
51014]2]0 710 5
Puoc thu gian, thay déi khong khi | 14 71211 415 1
3 83 2.09/3 |63 9 2.24/3 918 2.24/3
0 91217 510 3
Dugc khang dinh minh 71615 315(213
4 65 | 87 2.87/5 |33 2.93/5 916 2.37/4
027 711]17]2
Biét nhiéu hon 13 5044 4121112
5 77 2.36/4 |65 2.45/4 512 2.55/5
2 0]1]1 21788




Bang 26: Pong co du lich theo nghé nghiép

Nghé nghiép/ Mirc dd Nghé nghiép/ Mirc d
ST Pong co Cong nhan g Tri thirc g
T : 112131475 X | Thir bac 1 > 13145 X | Thir bac
1 | Bugc hoa dong, ngang bang véi moinguoi | 8 | 4 | 1 19 2 1.50 1
4151170 1 66 318
8| 717 5 0
2 | Ban than thich kham pha 4172 13141 1]204 2
8| 8 |214 2 89
21815 31910
3 | PBugc thu gian, thay déi khong khi 6| 4|4 1 12 6 | 1 2.13 3
9 2.16 3 68
11110 0 0 71918
4 | Puogc khang dinh minh 31412133 6 |4 | 4283 5
2.93 5 59 | 72
1101 8 0 913109
5 | Biét nhiéu hon 6]3]2]1]1 11 334243 4
2.34 4 57
019171718 9 41517
Nghé nghiép/ Mirc dd Nghé nghiép/ Mirc dd
STT DPong co Kinh doanh p—— LA Nong nghiép e LA
1]2]3[4a]5 | X |Thobde H o3 a5 X | Thubae
1 | Pugc hoa dong, ngang bang véi moi ngudi 37124111 | 2 | 1 | 1.74 1 15/ 7]10]0|0] 1.31 1
2 | Ban than thich kham pha 23136 |11 3 | 2 | 2.00 2 S|15(1(1]0] 1.90 2
3 | Pugc thu gian, thay doi khong khi 2512122 4| 3 |218 3 6 |7 |8]0]1]222 3
4 | Bugc khang dinh minh 12132316 11| 3.01 5 41 8713|0240 4
5 | Biét nhiéu hon 22123 |15 8 | 7 | 2.40 4 81 5 |13|3|3|245 5




Bang 27: Mikc d nhén thic vé nhu ciu du lich ciia du khéch theo dd tudi.

Lira tuoi

Mikc do lua chon

STT Noi dung 1 ) 3 4 5 X Thir bac

Sy rd rang vé nhu cu ctia ban than 137 | 271 | 111 |30 | 22| 2.25 2

| 2030 Ml'rc d6 mong muén (sy thic ddy manh cta nhu cau). 203 | 102 | 25 6 | 5| 1.55 1
Y nghia cua viéc di du lich v6i ban than 90 95 99 | 42 | 15| 2.40 3

Sy tac dong tir bén ngoai ddi v6i nhu cau ciia ban than 80 95 79 | 58 | 29 | 2.59 4

S rd rang vé nhu cau cua ban than 109 | 48 14 8 1 1.57 1

) 31.40 Mirc d6 mong muén (sy thiic ddy manh cua nhu ciu). 47 90 36 | 5| 2 | 2.02 2
Y nghia cua viéc di du lich véi ban than 44 59 59 |12 6 | 231 3

Sy tac dong tir bén ngoai dbi véi nhu cau cia ban than 35 60 41 | 30 | 14 | 2.60 4

41-55 Sy rd rang vé nhu cu ctia ban than 5 17 5 | 210 213 2

Mirc d6 mong mudn (sy thic ddy manh ctia nhu cau). 44 59 59 [ 12| 6 | 231 3

Y nghia ctia viéc di du lich véi ban than 17 8 2 | 1] 1] 165 1

Sy tac dong tir bén ngoai ddi v6i nhu cau ciia ban than 7 10 7 3 2 | 241 4




Bang 28: Muc dich di du lich cua du khach theo gidi tinh

ST Gioi Muc dich Mikc do lua chon — | Thw
uc dic
T | tinh ' 12345 X béc
Biét nhiéu noi hon 16 2 1.7
98 815 1
6 7 0
C6 thoi gian nghi ngoi cho 13 |5 1.9
s s s 89 912 2
1 Nam riéng minh 8 | 6 6
Puogc hoat dong, trai nghiém 81211 24
72 | 90 3
8| 8] 6 0
Kham pha van ho4, phong tuc, 614|225
59 | 99 4
tap quan 6 | 7|3 7
Biét nhiéu noi hon 16 1 14
70 7|2 1
3 4 9
C6 thoi gian nghi ngoi cho 12 | 5 2.0
_ s s s 67 715 2
) Nt riéng minh 2 |5 6
Puoc hoat dong, trai nghiém 71 2 2.3
69 | 73 8 3
8 | 8 4
Kham phé van hod, phong tuc, 6 |4]2] 25
63 | 66 4
tdp quan 1142 9




Bang 29: Muc dich di du lich ciia du khach theo Iita tudi

ST Lira Muc dich Mirc d lua chon — | Thw
. uc dic
T tuoi 112 ]3]4]5 X bac
Biét nhiéu noi hon 20 | 10 | 2 1.5
6|5 1
3 2 |5 5
Co6 thoi gian nghi ngoi cho | 10 | 15 | 7 o s 1.9 )
1 20-30 riéng minh 4 310 9
buogc hoat dong, trai nghiém 9141|111\ 24
90 | 95 3
912151 0
Kham phé van hoa, phong tuc, 71512125
80 | 95 4
tap quan 91819 9
Biét nhi¢u noi hon 10 1 1.5
48 811 1
9 4 7
Co6 thoi gian nghi ngoi cho 3 2.0
. - 47 | 90 6 512 5 2
i riéng min
2 31-40 Dugc hoat dong, trai nghiém 511 2.3
44 | 59 6 3
912 1
Kham pha van hod, phong tuc, 41311126
35| 60 4
tap quan 11014 0
Biét nhiéu noi hon 1.6
170 8 (2|11 1
5
Co6 thoi gian nghi ngoi cho 2.1
L . f s s 5117151210 3 2
i riéng min
3 41-55 Dugc hoat dong, trai nghiém 24
719 (8123 4
8
Khéam phé van hod, phong tuc, 24
7 11017 3]2 3
tap quan 1




Bang 30: Muc dich di du lich ciia du khach theo nghé nghiép
ST Nghé Muc dich Mirc d lua chon — | Thw
uc dic
T nghiép ) 1] 2]3]4|s5|X béc
Biét nhiéu noi hon 1
88 | 54 6 3101159 1
Co6 thoi gian nghi ngoi cho 3
A A 40 | 79 6|2 |2.07 2
i Cong nhan | riang minh 4
Puogc hoat dong, trai nghiém 4 (2
35 | 53 2 241 3
6 |5
Kham pha van hod, phong 312 |1
31 | 54 2.59 4
tuc, tap quan 8|53
Biét nhicu noi hon 18 1
79 85| 1.52 1
5 5
Co thoi gian nghi ngoi cho 1315
o 98 714|193 2
5 Tri thire | yigng minh 1 |2
Dugc hoat dong, trai nghiém 812 1|1
87 | 79 2.34 3
31419
Kham pha van hoa, phong 6 | 4|2
71 | 83 2.57 4
tuc, tap quan 4 18| 6
Biét nhiéu noi hon 41 |22 713 [2]170] 1
Co thoi gian nghi ngoi cho 2
. 12 | 39 1| 1]220 2
Kinh riéng minh 2
Puoc hoat dong, trai nghiém 3
3| doanh e RO Tons, e 1225 162|248 3
Kham pha van hod, phong 211
15 | 21 5| 2.62 4
tuc, tap quan 1
Biét nhiéu noi hon 1503 [3[1]0]154] 1
Co thoi gian nghi ngoi cho
A 6 [ 11 |3 ]2 |0]2.04 2
4 Nong riéng minh
nghiép Dugc hoat dong, trdi nghiém | 7 6 | 7 (1] 1]222 3
Kham pha van hod, phong
5 7145|1254 4
tuc, tap quan




PHU LUC 3

DATASET ACTIVATE DataSet?2.
DATASET CLOSE DataSet3.
RELIABILITY
/VARIABLES=C1 C2.1 C2.2 C2.3 C3 C4 C5.1 C5.2 C5.3 C5.4 Ce6.1 Co6.2
C6.3C6.4C6.5C7.1C7.2C7.3
C8.1 C8.2 C8.3 C8.4 C8.5 C9 C10 C11 C12 C13 C14 C15 Cl16 C17.1
C17.2C17.3 C17.4 C18 C19.1 C19.2
C19.3 C19.4 C20 C21 C22 C23.1 C23.2 C24.1 C24.2 C24.3 C24.4 C25
C26.1 C26.2 C26.3 C27 C28 C29 C30
C31 C32 C33 C34 C35 C36.1 C36.2 C36.3 C36.4 C36.5 C37 C38 C39.1
(C39.2 C39.3 C40 C41 C42 C43.1 C43.2
(C43.3 C43.4 C44 C45 C46.1 C46.2 C46.3 C46.4 C47.1 C47.2 C47.3 C48.1
(C48.2 C48.3 C48.4 C49.1 C49.2
(C49.3 C49.4 C50 C51 C52.1 C52.2 C52.3 C52.4 C52.5 C52.6 C52.7 C52.8
C52.9 C52.10 C52.11 C52.12
(C52.13 C52.14 C52.15 C53 C54.1 C54.2 C54.3 C55 C56.1 C56.2 C56.3
C56.4 C57 C58 C59 C60.1 C60.2
C60.3 C60.4 C60.5 C61 C62 C63 Co4.1 C64.2 C65.1 C65.2 C65.3 C65.4
C65.5 C65.6 C66.1 C66.2
/SCALE('ALL VARIABLES') ALL
/MODEL=ALPHA.



Reliability

Notes
Output
05-OCT-2015 17:08:47
Created
Comments
Input Data E:\\My Documents\DuanDai\So lieu chuong 3.
(Dai)\So lieu chuong 3. (Dai)\So lieu NCS dai-
chuan 16.1.2014.sav
Active
DataSet2
Dataset
Filter <none>
Weight | <none>
Split File |<none>
N of
Rows in
_ 550
Working
Data File
Matrix
Input
Missing | Definition
Value of User-defined missing values are treated as missing.
Handling |Missing
Cases Statistics are based on all cases with valid data for
Used all variables in the procedure.




Syntax

RELIABILITY
/VARIABLES=C1 C2.1 C2.2 C2.3 C3 C4 C5.1 C5.2 C5.3
C5.4 C6.1 C6.2 C6.3 C6.4 C6.5C7.1C7.2C7.3
C8.1 C8.2 C8.3 C8.4 C8.5 C9 C10 C11 C12 C13 Cl4 C15
C16C17.1 C17.2 C17.3 C17.4 C18 C19.1 C19.2
C19.3 C19.4 C20 C21 C22 C23.1 C23.2 C24.1 C24.2 C24.3
C24.4 C25 C26.1 C26.2 C26.3 C27 C28 C29 C30
C31 C32 C33 C34 C35 C36.1 C36.2 C36.3 C36.4 C36.5 C37
C38 C39.1 C39.2 C39.3 C40 C41 C42 C43.1 C43.2
C43.3 C43.4 C44 C45 C46.1 C46.2 C46.3 C46.4 C47.1
C47.2 C47.3 C48.1 C48.2 C48.3 C48.4 C49.1 C49.2
C49.3 C49.4 C50 C51 C52.1 C52.2 C52.3 C52.4 C52.5
C52.6 C52.7 C52.8 C52.9 C52.10 C52.11 C52.12
C52.13 C52.14 C52.15 C53 C54.1 C54.2 C54.3 C55 C56.1
C56.2 C56.3 C56.4 C57 C58 C59 C60.1 C60.2
C60.3 C60.4 C60.5 C61 C62 C63 C64.1 C64.2 C65.1 C65.2
C65.3 C65.4 C65.5 C65.6 C66.1 C66.2
/SCALE('ALL VARIABLES') ALL
/MODEL=ALPHA.

Resources

Processor

00:00:00.02
Time
Elapsed

00:00:00.02
Time

Scale: ALL VARIABLES




Case Processing Summary

N %
Cases Valid 537 97.6
Excluded® 13 2.4
Total 550 100.0

a. Listwise deletion based on all variables in the procedure.

Reliability Statistics
Cronbach's

Alpha N of Items
940 143
FACTOR

/VARIABLES C1 C2.1 C2.2 C2.3 C3 C4 C5.1 C5.2 C5.3 C5.4 Cé6.1 C6.2
C6.3C6.4C6.5C7.1C7.2C7.3
C8.1 C8.2 C8.3 C8.4 C8.5 C9 C10 Cl11 C12 C13 C14 C15 Cl6 C17.1
C17.2C17.3 C17.4 C18 C19.1 C19.2
C19.3 C19.4 C20 C21 C22 C23.1 C23.2 C24.1 C24.2 C24.3 C24.4 C25
C26.1 C26.2 C26.3 C27 C28 C29 C30
C31 C32 C33 C34 C35 C36.1 C36.2 C36.3 C36.4 C36.5 C37 C38 C39.1
(C39.2 C39.3 C40 C41 C42 C43.1 C43.2
(C43.3 C43.4 C44 C45 C46.1 C46.2 C46.3 C46.4 C47.1 C47.2 C47.3 C48.1
(C48.2 C48.3 C48.4 C49.1 C49.2
(C49.3 C49.4 C50 C51 C52.1 C52.2 C52.3 C52.4 C52.5 C52.6 C52.7 C52.8
(C52.9 C52.10 C52.11 C52.12
C52.13 C52.14 C52.15 C53 C54.1 C54.2 C54.3 C55 C56.1 C56.2 C56.3
C56.4 C57 C58 C59 C60.1 C60.2
C60.3 C60.4 C60.5 Co61 C62 C63 C64.1 C64.2 C65.1 C65.2 C65.3 C65.4
C65.5 C65.6 C66.1 C66.2
/MISSING LISTWISE



JANALYSIS C1 C2.1 C2.2 C2.3 C3 C4 C5.1 C5.2 C5.3 C5.4 C6.1 C6.2
C6.3 C6.4 C6.5C7.1 C7.2 C7.3
C8.1 C8.2 C8.3 C8.4 C8.5 C9 C10 C11 CI2 C13 Cl4 C15 C16 C17.1
C17.2C17.3 C17.4 C18 C19.1 C19.2
C19.3 C19.4 C20 C21 C22 C23.1 C23.2 C24.1 C24.2 C24.3 C24.4 C25
C26.1 C26.2 C26.3 C27 C28 C29 C30
C31 C32 C33 C34 C35 C36.1 C36.2 C36.3 C36.4 C36.5 C37 C38 C39.1
C39.2 C39.3 C40 C41 C42 C43.1 C43.2
C43.3 C43.4 C44 C45 C46.1 C46.2 C46.3 C46.4 C47.1 C47.2 C47.3 C48.1
C48.2 C48.3 C48.4 C49.1 C49.2
C49.3 C49.4 C50 C51 C52.1 C52.2 C52.3 C52.4 C52.5 C52.6 C52.7 C52.8
C52.9 C52.10 C52.11 C52.12
C52.13 C52.14 C52.15 C53 C54.1 C54.2 C54.3 C55 C56.1 C56.2 C56.3
C56.4 C57 C58 C59 C60.1 C60.2
C60.3 C60.4 C60.5 C61 C62 C63 C64.1 C64.2 C65.1 C65.2 C65.3 C65.4
C65.5 C65.6 C66.1 C66.2
/PRINT INITIAL KMO EXTRACTION ROTATION
/FORMAT BLANK(.50)
/PLOT EIGEN ROTATION
/CRITERIA FACTORS(2) ITERATE(25)
/EXTRACTION PC
/CRITERIA ITERATE(25)

/ROTATION VARIMAX
/METHOD=CORRELATION.
Factor Analysis

Notes

Output Created 05-OCT-2015 17:09:15

Comments




Input Data E:\My Documents\DuanbPai\So lieu chuong 3.
(Dai1)\So lieu chuong 3. (Dai)\So lieu NCS dai-chuan
16.1.2014.sav

Active DataSet2
Dataset

Filter <none>
Weight | <none>
Split File |<none>
N of

Rows in

Working 530
Data File

E//[;lsjéng ](f))fe finition MISSING=EXCLUDE: User-defined missing values

Handling | Missing are treated as missing.

Cases LISTWISE: Statistics are based on cases with no
Used missing values for any variable used.




Syntax

FACTOR
/VARIABLES C1 C2.1 C2.2 C2.3 C3 C4 C5.1 C5.2 C5.3
C5.4 C6.1 C6.2 C6.3 C6.4C6.5C7.1 C7.2C7.3
C8.1 C8.2 C8.3 C8.4 C8.5 CY C10 C11 C12 C13 C14
C15C16 C17.1 C17.2 C17.3 C17.4 C18 C19.1 C19.2
C19.3 C19.4 C20 C21 C22 C23.1 C23.2 C24.1 C24.2
C24.3 C24.4 C25 C26.1 C26.2 C26.3 C27 C28 C29 C30
C31 C32 C33 C34 C35 C36.1 C36.2 C36.3 C36.4 C36.5
C37 C38 C39.1 C39.2 C39.3 C40 C41 C42 C43.1 C43.2
C43.3 C43.4 C44 C45 C46.1 C46.2 C46.3 C46.4 C47.1
C47.2 C47.3 C48.1 C48.2 C48.3 C48.4 C49.1 C49.2
C49.3 C49.4 C50 C51 C52.1 C52.2 C52.3 C52.4 C52.5
C52.6 C52.7 C52.8 C52.9 C52.10 C52.11 C52.12
C52.13 C52.14 C52.15 C53 C54.1 C54.2 C54.3 C55
C56.1 C56.2 C56.3 C56.4 C57 C58 C59 C60.1 C60.2
C60.3 C60.4 C60.5 C61 C62 C63 C64.1 C64.2 C65.1
C65.2 C65.3 C65.4 C65.5 C65.6 C66.1 C66.2
/MISSING LISTWISE
JANALYSIS C1 C2.1 C2.2 C2.3 C3 C4 C5.1 C5.2 C5.3
C5.4 C6.1 C6.2 C6.3 C6.4C6.5C7.1 C7.2C7.3
C8.1 C8.2 C8.3 C8.4 C8.5 CY C10 C11 C12 C13 C14
C15C16 C17.1 C17.2 C17.3 C17.4 C18 C19.1 C19.2
C19.3 C19.4 C20 C21 C22 C23.1 C23.2 C24.1 C24.2
C24.3 C24.4 C25 C26.1 C26.2 C26.3 C27 C28 C29 C30
C31 C32 C33 C34 C35 C36.1 C36.2 C36.3 C36.4 C36.5
C37 C38 C39.1 C39.2 C39.3 C40 C41 C42 C43.1 C43.2
C43.3 C43.4 C44 C45 C46.1 C46.2 C46.3 C46.4 C47.1
C47.2 C47.3 C48.1 C48.2 C48.3 C48.4 C49.1 C49.2
C49.3 C49.4 C50 C51 C52.1 C52.2 C52.3 C52.4 C52.5
C52.6 C52.7 C52.8 C52.9 C52.10 C52.11 C52.12
C52.13 C52.14 C52.15 C53 C54.1 C54.2 C54.3 C55
C56.1 C56.2 C56.3 C56.4 C57 C58 C59 C60.1 C60.2
C60.3 C60.4 C60.5 C61 C62 C63 C64.1 C64.2 C65.1
C65.2 C65.3 C65.4 C65.5 C65.6 C66.1 C66.2
/PRINT INITIAL KMO EXTRACTION ROTATION
/FORMAT BLANK(.50)
/PLOT EIGEN ROTATION
/CRITERIA FACTORS(2) ITERATE(25)
/EXTRACTION PC
/CRITERIA ITERATE(25)
/ROTATION VARIMAX
/METHOD=CORRELATION.




Resources |Processor

) 00:00:00.66
Time

Elapsed

: 00:00:00.49
Time

Maximum
Memory 2247024 (2194.359K) bytes
Required

KMO and Bartlett's Test- ( Bang phén tich nhén t6)

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy. .842
Bartlett's Test of Sphericity Approx. Chi-Square 32720.456

df 10153

Sig. .000
Communalities

Initial | Extraction

Thuong xuyen di du lich 1.000 125
Co quan to chuc 1.000 416
Tu minh to chuc 1.000 .079
Ket hop khi di cong tac 1.000 .094
Muc do quan trong cua viec lua chon diem du lich 1.000 205
Luu hinh anh lam ky niem sau moi chuyen di 1.000 .380
Di mot minh 1.000 .087
Di cung gia dinh 1.000 145
Di cung nhom ban than 1.000 .043
Di cung dong nghiep 1.000 .059
Duoc hoa dong voi moi nguoi 1.000 279
Ban than thich kham pha 1.000 213
Duoc thu gian, thay doi khong khi 1.000 225
Duoc khang dinh( hanh dien) voi moi nguoi 1.000 .184
Duoc biet nhieu noi hon 1.000 221
Anh(chi) la nguoi khoi xuong khi di du lich 1.000 137
Ban b¢ la nguoi khoi xuong khi di du lich 1.000 .080
Co quan khoi xuong 1.000 .065
Anh (chi) thuong chon di bién 1.000 316
Anh (chi) thuong chon di nui, rung 1.000 .196
Anh ( chi) thuong chon cac khu di tich lich su, van hoa 1.000 206
Anh (chi) thuong chon den cac khu nghi duong 1.000 176
Anh (chi) thuong chon di nuoc ngoai 1.000 102




Khi muon di du lich, anh( chi) thuong 1.000 .034
Khi co nhu cau di du lich, anh(chi) thuong 1.000 .080
Doi voi anh (chi), di du lich co quan trong khong 1.000 208
Tam quan trong cua viec tim hieu thong tin diem den 1.000 171
Hang nam anh (chi) co dat ra muc tieu di du lich khong? 1.000 119
Hang nam anh (chi) thuong len ke hoach cho chuyen di vao
1.000 113
thoi diem nao?
Tam quan trong cua cong ty lu hanh dung ra to chuc chuyen di | 1.000 .189
Anh (chi) co thuong di du lich mot minh khong? 1.000 .026
Anh (chi) thuong chon loai hinh du lich giai tri 1.000 301
Anh (chi) thuong chon loai hinh du lich le hoi, van hoa 1.000 114
Anh (chi) thuong chon loai hinh du lich tham quan, mua sam | 1.000 .029
Anh (chi) thuong chon loai hinh du lich nghi duong 1.000 113
Muc do quan tam cua anh (chi) toi chi phi cua chuyen di 1.000 255
Anh (chi) chi phi cho chuyen di duoi 3 trieu dong 1.000 288
Anh (chi)chi phi cho chuyen di tu 3-5 trieu dong 1.000 018
AN (chi) chi phi cho chuyen di tu 5-10 trieu dong 1.000 .064
Anh (chi) chi phi cho chuyen di tren 10 trieu dong 1.000 170
Anh (chi) co hay mua qua luu niem cho nguoi than khi di du
1.000 284
lich khong?
Thu nhap binh quan hang thang cua anh (chi) la? 1.000 .034
Truoc khi di du lich, anh (chi) co quan tam toi diem den
1.000 201
khong?
Anh (chi) co san sang tham gia chuyen du lich chi don thuan
. 1.000 122
theo hung thu ma khong can day du thong tin?
Muc do thuong xuyen di du lich chi don thuan la hung thu 1.000 162
Anh (chi) co thuong tim hieu thong tin ve chuyen di qua Con
(chi) s s Y 1 s 1.000 241
ty du lich tu van, cung cap khong?
Anh (chi) co thuong tim hieu thong tin ve chuyen di qua ban
1.000 208
be khong?
Anh (chi) co thuong tim hieu thong tin ve chuyen di qua
(chi) s s Y 1 1.000 225
internet khong?
Anh (chi) co thuong khong quan tam den kenh de tim hieu
1.000 217
thong tin ve chuyen di?
Anh (chi) co thuong hay tham khao ve gia cac san pham, dich
. 1.000 240
vu cua chuyen du lich khong?
Anh (chi) co quan tam toi thoi gian xe chay, chuyen di ma
(chi) co g s g g Y 1.000 268

ngay...o muc do nao trong moi chuyen du lich




Anh (chi) co quan tam toi dich vu luu tru, an uong...o muc do

. . 1.000 .296
nao trong moi chuyen du lich
Viec di cung voi ai trong moi chuyen di anh (chi) quan tam o
1.000 .249
muc do nao?
Su quan tam cua Cong ty du lich den khach hang trong moi
. 1.000 .081
chuyen di la?
Anh (chi) co hay so sanh giua cac diem den truoc khi quyet
(chi) Y g aw 1.000 .153
dinh hay khong?
Neu chua tim hieu ky diem den, anh (chi) co tham gia chuyen
1.000 011
di khong?
Thong tin day du ve chuyen di co phai la tieu chi hang dau de
1.000 .109
lua chon?
Chat luong san pham, dich vu anh (chi) thuong hay su dung o
8 P (chi) & 8 1.000 141
muc nao?
Anh (chi) co hay yeu cau Cong ty du lich phai doi moi cach
(chi) 7 & P 1.000 .189
phuc vu khong?
Anh (chi) co quan tam den dich vu bao hiem chon dat tour
1.000 233
khong?
Truoc moi chuyen di, anh (chi) co hinh dung ra toan bo
1.000 .129
chuyen di khong?
Khi chon diem du lich, anh (chi) co quan tam toi viec minh da
1.000 .025
den noi do roi khong?
Tien quan trong the nao trong moi chuyen di 1.000 267
Tam ly quan trong the nao trong moi chuyen di 1.000 271
Do dung ca nhan quan trong the nao trong moi chuyen di 1.000 319
Thong tin ve chuyen di quan trong the nao? 1.000 333
Khau to chuc chuyen di quan trong the nao? 1.000 270
Anh (chi) co quan tam den danh tieng cua Cong ty du lich
1.000 320
minh chon khong?
Anh (chi) co can nhac ve cong ty du lich khi mua tour cua hoj
1.000 .300
khong?
Viec biet ro dia chi, so dien thoai cua cong ty du lich 1.000 158
Viec biet ro nguoi dai dien cua cong ty 1.000 .199
Viec ky hop dong voi cong ty du lich la 1.000 257
Khi chon tour, anh (chi) co quan tam den su phu hop voi lua
1.000 167

tuoi cua minh khong?




Khi chon tour, anh (chi) co quan tam den so thich cua minh

1.000 144
khong?
Khi chon tour, anh (chi) co tinh den su phu hop voi nhung
o _ 1.000 135
nguoi di cung minh khong?
Muon thu gian sau hoat dong lao dong vat va 1.000 207
Muon the hien su ngang bang voi nhung nguoi khac 1.000 287
Di theo trao luu 1.000 .240
Di vi so thich dam me, kham pha 1.000 256
Anh (_chi) co y thuc ro muc dich chuyen di khong 1.000 254
Anh (chi) da den diem du lich nay may bao nhieu lan 1.000 .081
Anh (chi) co hay di du lich khi co quan to chuc khong? 1.000 212
Anh ( chi) di du lich sau thoi gian lam viec met moi 1.000 161
Anh (chi) di du lich vao dip ban be ranh roi 1.000 136
Anh (chi) co di du lich vao dip co cac su kien lon? 1.000 .082
Anh (chi) co hay khoi xuong di du lich khong? 1.000 245
Ban be co hay khoi xuong di du lich khong? 1.000 116
Co quan co hay to chuc cho anh(chi) di du lich khong? 1.000 118
Anh (chi) di du lich mong muon duoc biet nhieu noi hon 1.000 307
Di du lich la de mong muon co thoi gian cho rieng minh 1.000 238
Di du lich la de duoc trai nghiem-thu cam giac moi 1.000 297
Di du lich la de mong muon duoc kham pha van hoa, phong
1.000 213
tuc tap quan
Anh (chi) co hay di du lich vao mua he khong? 1.000 .057
Anh (chi) co hay di du lich vao mua dong khong? 1.000 21
Anh (chi) co hay di du lich vao mua thu khong? 1.000 11
Anh (chi) co hay di du lich vao mua xuan khong? 1.000 .098
Anh (chi) co mat nhieu thoi gian de chon chuyen di phu hop
1.000 .168
voi minh khong?
Khi chon tour nay anh (chi) da tim hieu chua? 1.000 243
Khi di du lich cung voi ai co quan trong khong? 1.000 199
Gia ca co thuc su quan trong voi anh (chi) khi chon tour
1.000 112
khong?
Thoi gian cua tour co quan trong voi anh (chi) khong? 1.000 173
An ninh co thuc su quan trong voi anh (chi) trong chuyen di
1.000 216
khong?
Khi hau, thoi tiet co thuc su quan trong voi anh (chi) trong
_ 1.000 201
chuyen di khong?
Muc do quan trong cua dich vu an uong 1.000 212
Muc do quan trong cua dich vu van chuyen trong chuyen di 1.000 207




Muc do quan trong cua dich vu luu tru 1.000 251
Muc do quan trong cua dich vu bo sung 1.000 .170
Muc do quan trong cua dich vu bao hiem du lich 1.000 284
Muc do quan trong cua so thich 1.000 216
Muc do quan trong cua dieu kien kinh te 1.000 228
Muc do quan trong cua thoi quen 1.000 214
Muc do quan trong cua lua tuoi 1.000 192
Muc do quan trong cua nghe nghiep 1.000 155
Anh (chi) co kho khan khi lua chon tour du lich khong? 1.000 154
Khi chon tour, anh (chi) co ban voi nhung nguoi di cung
1.000 134
khong?
Khi chon tour, anh (chi) chi thong bao voi nguoi di cung,
_ 1.000 167
minh quyet
Khi chon tour, anh (chi) phai ban bac va moi nguoi quyet 1.000 136
Thoi gian de dua ra quyet dinh chon tour 1.000 072
Gia ca la dieu khien anh (chi) can nhac khi chon tour 1.000 270
Chat luong san pham, dich vu la dieu khien anh (chi) can nhac
: 1.000 324
khi chon tour
Dia diem du lich la dieu khien anh (chi) can nhac khi chon
1.000 351
tour
Thoi gian chuyen di la dieu khien anh (chi) can nhac khi chon
1.000 283
tour
Anh (chi) co lua chon di du lich khi chua ro kha nang thanh
_ 1.000 .077
toan cua minh
Anh (chi) lap ke hoach the nao cho chuyen di 1.000 012
Anh (chi) co phai tiet kiem chi tieu hang ngay de lay tien di du
(chi) cop Shely Y 1.000 .078
lich khong?
Anh (chi) di du lich vao luc ranh roi 1.000 196
Anh (chi) di du lich vao luc met moi trong cong viec 1.000 .140
Anh (chi) di du lich khi sap xep duoc cong viec 1.000 141
Anh (chi) di du lich khi tiet kiem du tien 1.000 .094
Anh (chi) di du lich vao moi luc neu minh thich 1.000 129
Muc do can thiet phai di du lich cung ban be, dong nghiep,
. 1.000 228
nguoi than
Muc do can thiet cua cong ty Iu hanh dung ra to chuc chuyen
. 1.000 153
di
Anh (chi) co hay di du lich khi thay chua that can thiet khong? | 1.000 114




Chia se y tuong, du dinh voi ban be, nguoi than trong chuyen

1.000 148
di
Chia se y tuong, du dinh voi nguoi ban tour ( cong ty du lich) | 1.000 .084
Gia tour hop ly 1.000 269
Chat luong dich vu co ban( van chuyen; luu tru; an uong) 1.000 303
Thoi gian chuyen di 1.000 341
Dich vu bo sung ( gat la; be boi; tennis; bar; chieu phim...) 1.000 248
Moi la ( noi minh chua den) 1.000 227
Cach thuc to chuc 1.000 278
Anh (chi) co san sang di du lich khi thay hung thu 1.000 .068
tan suat di du lich ma chi can co hung thu 1.000 .078

Extraction Method: Principal Component Analysis.




Total Variance Explained

Initial Eigenvalues

Extraction Sums of Squared Loadings

Rotation Sums of Squared Loadings

Component Total | % of Variance | Cumulative % | Total | % of Variance | Cumulative % | Total | % of Variance | Cumulative %
1 16.987 11.879 11.879 16.987 11.879 11.879 14.878 10.404 10.404
2 8.870 6.203 18.082 8.870 6.203 18.082 10.980 7.678 18.082
3 6.379 4.461 22.543
4 4.430 3.098 25.641
5 2.964 2.073 27.714
6 2.802 1.959 29.673
7 2.492 1.742 31.415
8 2.390 1.671 33.087
9 2.255 1.577 34.663
10 2.062 1.442 36.105
11 2.012 1.407 37.512
12 1.890 1.321 38.833
13 1.835 1.283 40.117
14 1.765 1.234 41.351
15 1.746 1.221 42.572
16 1.693 1.184 43.756
17 1.610 1.126 44.882
18 1.566 1.095 45.977
19 1.545 1.081 47.057
20 1.489 1.041 48.099
21 1.451 1.015 49.114
22 1.418 992 50.105




23 1.396 976 51.081
24 1.362 952 52.033
25 1.352 945 52.979
26 1.315 920 53.898
27 1.283 .897 54.795
28 1.239 .866 55.662
29 1.231 .861 56.523
30 1.200 .839 57.362
31 1.168 817 58.179
32 1.166 816 58.994
33 1.149 .804 59.798
34 1.134 793 60.591
35 1.104 172 61.363
36 1.083 157 62.120
37 1.068 47 62.866
38 1.031 721 63.587
39 1.020 713 64.301
40 1.003 701 65.002
41 984 .688 65.690
42 974 681 66.371
43 971 679 67.050
44 958 670 67.720
45 939 656 68.377
46 929 .650 69.027
47 908 .635 69.662
48 906 .634 70.296




49 .889 621 70.917
50 871 .609 71.526
51 .839 587 72.113
52 835 584 72.697
53 .823 575 73.272
54 813 568 73.840
55 798 558 74.399
56 .790 553 74.951
57 71 539 75.491
58 761 532 76.023
59 758 530 76.553
60 739 S17 77.070
61 27 508 77.578
62 124 506 78.084
63 714 499 78.583
64 701 490 79.073
65 .687 480 79.553
66 .686 480 80.033
67 .668 467 80.500
68 .662 463 80.963
69 .651 455 81.418
70 .640 448 81.866
71 .638 446 82.312
72 .629 440 82.752
73 612 428 83.179
74 .602 421 83.601




75 587 410 84.011
76 582 407 84.418
77 .580 405 84.823
78 569 .398 85.222
79 559 391 85.613
80 .546 382 85.995
81 541 378 86.373
82 525 367 86.740
83 S17 361 87.102
84 512 358 87.460
85 .505 353 87.813
86 499 .349 88.162
87 487 341 88.502
88 485 339 88.841
89 476 333 89.174
90 466 326 89.500
91 462 323 89.824
92 455 318 90.142
93 448 313 90.455
94 442 309 90.764
95 425 297 91.061
96 420 294 91.355
97 411 288 91.643
98 405 283 91.926
99 397 278 92.204
100 .389 272 92.475




101 .386 270 92.745
102 375 262 93.008
103 368 257 93.265
104 362 253 93.518
105 352 246 93.765
106 .348 244 94.008
107 .345 241 94.249
108 335 234 94.483
109 327 229 94.712
110 322 225 94.937
111 320 224 95.161
112 311 218 95.379
113 308 215 95.594
114 297 208 95.802
115 284 199 96.001
116 283 198 96.199
117 282 197 96.396
118 273 191 96.587
119 269 188 96.775
120 265 .186 96.960
121 262 183 97.144
122 261 .183 97.326
123 253 177 97.503
124 244 171 97.674
125 235 165 97.839
126 227 159 97.997




127 223 156 98.153
128 219 153 98.307
129 210 147 98.454
130 209 146 98.599
131 204 .143 98.742
132 198 138 98.881
133 .193 135 99.015
134 180 126 99.141
135 172 120 99.261
136 170 119 99.380
137 165 115 99.496
138 152 .106 99.602
139 150 105 99.707
140 147 .103 99.810
141 121 .085 99.894
142 .093 .065 99.960
143 .057 .040 100.000

Extraction Method: Principal Component Analysis.
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Component Matrix”

Component

1 2

Thuong xuyen di du lich
Co quan to chuc .642
Tu minh to chuc
Ket hop khi di cong tac

Muc do quan trong cua viec lua chon diem du lich

Luu hinh anh lam ky niem sau moi chuyen di

Di mot minh

Di cung gia dinh

Di cung nhom ban than

Di cung dong nghiep

Duoc hoa dong voi moi nguoi

Ban than thich kham pha

Duoc thu gian, thay doi khong khi

Duoc khang dinh( hanh dien) voi moi nguoi

Duoc biet nhieu noi hon




Anh(chi) la nguoi khoi xuong khi di du lich

Ban be la nguoi khoi xuong khi di du lich

Co quan khoi xuong

Anh (chi) thuong chon di bién

Anh (chi) thuong chon di nui, rung

Anh ( chi) thuong chon cac khu di tich lich su, van hoa

Anh (chi) thuong chon den cac khu nghi duong

Anh (chi) thuong chon di nuoc ngoai

Khi muon di du lich, anh( chi) thuong

Khi co nhu cau di du lich, anh(chi) thuong

Doi voi anh (chi), di du lich co quan trong khong

am quan trong cua viec tim hieu thong tin diem den

Hang nam anh (chi) co dat ra muc tieu di du lich khong?

Hang nam anh (chi) thuong len ke hoach cho chuyen di vao thoi

diem nao?

Tam quan trong cua cong ty lu hanh dung ra to chuc chuyen di

Anh (chi) co thuong di du lich mot minh khong?

Anh (chi) thuong chon loai hinh du lich giai tri

547

Anh (chi) thuong chon loai hinh du lich le hoi, van hoa

Anh (chi) thuong chon loai hinh du lich tham quan, mua sam

Anh (chi) thuong chon loai hinh du lich nghi duong

Muc do quan tam cua anh (chi) toi chi phi cua chuyen di

Anh (chi) chi phi cho chuyen di duoi 3 trieu dong

537

Anh (chi)chi phi cho chuyen di tu 3-5 trieu dong

AN (chi) chi phi cho chuyen di tu 5-10 trieu dong

Anh (chi) chi phi cho chuyen di tren 10 trieu dong

Anh (chi) co hay mua qua luu niem cho nguoi than khi di du lich

khong?

Thu nhap binh quan hang thang cua anh (chi) la?

Truoc khi di du lich, anh (chi) co quan tam toi diem den khong?

Anh (chi) co san sang tham gia chuyen du lich chi don thuan theo

hung thu ma khong can day du thong tin?

Muc do thuong xuyen di du lich chi don thuan la hung thu

Anh (chi) co thuong tim hieu thong tin ve chuyen di qua Cong ty du

lich tu van, cung cap khong?

Anh (chi) co thuong tim hieu thong tin ve chuyen di qua ban be
khong?

Anh (chi) co thuong tim hieu thong tin ve chuyen di qua internet

khong?




Anh (chi) co thuong khong quan tam den kenh de tim hieu thong tin

ve chuyen di?

Anbh (chi) co thuong hay tham khao ve gia cac san pham, dich vu cua

chuyen du lich khong?

Anh (chi) co quan tam toi thoi gian xe chay, chuyen di may ngay...o

muc do nao trong moi chuyen du lich

Anh (chi) co quan tam toi dich vu luu tru, an uong...o muc do nao

trong moi chuyen du lich

544

Viec di cung voi ai trong moi chuyen di anh (chi) quan tam o muc do

nao?

Su quan tam cua Cong ty du lich den khach hang trong moi chuyen

di la?

Anh (chi) co hay so sanh giua cac diem den truoc khi quyet dinh hay
khong?

Neu chua tim hieu ky diem den, anh (chi) co tham gia chuyen di

khong?

Thong tin day du ve chuyen di co phai la tieu chi hang dau de lua

chon?

Chat luong san pham, dich vu anh (chi) thuong hay su dung o muc

nao?

Anh (chi) co hay yeu cau Cong ty du lich phai doi moi cach phuc vu
khong?

Anh (chi) co quan tam den dich vu bao hiem chon dat tour khong?

Truoc moi chuyen di, anh (chi) co hinh dung ra toan bo chuyen di

khong?

Khi chon diem du lich, anh (chi) co quan tam toi viec minh da den

noi do roi khong?

Tien quan trong the nao trong moi chuyen di

Tam ly quan trong the nao trong moi chuyen di

Do dung ca nhan quan trong the nao trong moi chuyen di

555

Thong tin ve chuyen di quan trong the nao?

573

Khau to chuc chuyen di quan trong the nao?

509

Anh (chi) co quan tam den danh tieng cua Cong ty du lich minh
chon khong?




Anh (chi) co can nhac ve cong ty du lich khi mua tour cua hoj

khong?

Viec biet ro dia chi, so dien thoai cua cong ty du lich

Viec biet ro nguoi dai dien cua cong ty

Viec ky hop dong voi cong ty du lich la

Khi chon tour, anh (chi) co quan tam den su phu hop voi lua tuoi cua

minh khong?

Khi chon tour, anh (chi) co quan tam den so thich cua minh khong?

Khi chon tour, anh (chi) co tinh den su phu hop voi nhung nguoi di

cung minh khong?

Muon thu gian sau hoat dong lao dong vat va

Muon the hien su ngang bang voi nhung nguoi khac

532

Di theo trao luu

Di vi so thich dam me, kham pha

Anh ( chi) co y thuc ro muc dich chuyen di khong

Anh (chi) da den diem du lich nay may bao nhieu lan

Anh (chi) co hay di du lich khi co quan to chuc khong?

Anh ( chi) di du lich sau thoi gian lam viec met moi

Anh (chi) di du lich vao dip ban be ranh roi

Anh (chi) co di du lich vao dip co cac su kien lon?

Anh (chi) co hay khoi xuong di du lich khong?

Ban be co hay khoi xuong di du lich khong?

Co quan co hay to chuc cho anh(chi) di du lich khong?

Anh (chi) di du lich mong muon duoc biet nhieu noi hon

Di du lich la de mong muon co thoi gian cho rieng minh

Di du lich la de duoc trai nghiem-thu cam giac moi

539

Di du lich la de mong muon duoc kham pha van hoa, phong tuc

tap quan

Anh (chi) co hay di du lich vao mua he khong?

Anh (chi) co hay di du lich vao mua dong khong?

Anh (chi) co hay di du lich vao mua thu khong?

Anh (chi) co hay di du lich vao mua xuan khong?

Anh (chi) co mat nhieu thoi gian de chon chuyen di phu hop voi

minh khong?

Khi chon tour nay anh (chi) da tim hieu chua?

Khi di du lich cung voi ai co quan trong khong?

Gia ca co thuc su quan trong voi anh (chi) khi chon tour khong?

Thoi gian cua tour co quan trong voi anh (chi) khong?

An ninh co thuc su quan trong voi anh (chi) trong chuyen di khong?




Khi hau, thoi tiet co thuc su quan trong voi anh (chi) trong chuyen di

khong?

Muc do quan trong cua dich vu an uong

Muc do quan trong cua dich vu van chuyen trong chuyen di

Muc do quan trong cua dich vu luu tru

Muc do quan trong cua dich vu bo sung

Muc do quan trong cua dich vu bao hiem du lich

Muc do quan trong cua so thich

Muc do quan trong cua dieu kien kinh te

Muc do quan trong cua thoi quen

Muc do quan trong cua lua tuoi

Muc do quan trong cua nghe nghiep

Anh (chi) co kho khan khi lua chon tour du lich khong?

Khi chon tour, anh (chi) co ban voi nhung nguoi di cung khong?

Khi chon tour, anh (chi) chi thong bao voi nguoi di cung, minh quyet

Khi chon tour, anh (chi) phai ban bac va moi nguoi quyet

Thoi gian de dua ra quyet dinh chon tour

Gia ca la dieu khien anh (chi) can nhac khi chon tour

Chat luong san pham, dich vu la dieu khien anh (chi) can nhac khi

568
chon tour
Dia diem du lich la dieu khien anh (chi) can nhac khi chon tour .569
Thoi gian chuyen di la dieu khien anh (chi) can nhac khi chon tour  |.513
Anh (chi) co lua chon di du lich khi chua ro kha nang thanh toan cua
minh
Anh (chi) lap ke hoach the nao cho chuyen di
Anh (chi) co phai tiet kiem chi tieu hang ngay de lay tien di du lich
khong?
Anh (chi) di du lich vao luc ranh roi
Anh (chi) di du lich vao luc met moi trong cong viec
Anh (chi) di du lich khi sap xep duoc cong viec
Anh (chi) di du lich khi tiet kiem du tien
Anh (chi) di du lich vao moi luc neu minh thich
Muc do can thiet phai di du lich cung ban be, dong nghiep, nguoi
than
Muc do can thiet cua cong ty lu hanh dung ra to chuc chuyen di
Anh (chi) co hay di du lich khi thay chua that can thiet khong?
Chia se y tuong, du dinh voi ban be, nguoi than trong chuyen di
Chia se y tuong, du dinh voi nguoi ban tour ( cong ty du lich)
Gia tour hop ly
Chat luong dich vu co ban( van chuyen; luu tru; an uong) .550




Thoi gian chuyen di

584

Dich vu bo sung ( gat la; be boi; tennis; bar; chieu phim...)

Moi la ( noi minh chua den)

Cach thuc to chuc

Anh (chi) co san sang di du lich khi thay hung thu

tan suat di du lich ma chi can co hung thu

Extraction Method: Principal Component Analysis.

a. 2 components extracted.

Rotated Component Matrix*

Component

1 2

Thuong xuyen di du lich

Co quan to chuc

584

Tu minh to chuc

Ket hop khi di cong tac

Muc do quan trong cua viec lua chon diem du lich

Luu hinh anh lam ky niem sau moi chuyen di

581

Di mot minh

Di cung gia dinh

Di cung nhom ban than

Di cung dong nghiep

Duoc hoa dong voi moi nguoi

513

Ban than thich kham pha

Duoc thu gian, thay doi khong khi

Duoc khang dinh( hanh dien) voi moi nguoi

Duoc biet nhieu noi hon

Anh(chi) la nguoi khoi xuong khi di du lich

Ban be la nguoi khoi xuong khi di du lich

Co quan khoi xuong

Anh (chi) thuong chon di bién

551

Anh (chi) thuong chon di nui, rung

Anh (_ chi) thuong chon cac khu di tich lich su, van hoa

Anh (chi) thuong chon den cac khu nghi duong

Anh (chi) thuong chon di nuoc ngoai

Khi muon di du lich, anh( chi) thuong

Khi co nhu cau di du lich, anh(chi) thuong

Doi voi anh (chi), di du lich co quan trong khong

Tam quan trong cua viec tim hieu thong tin diem den

Hang nam anh (chi) co dat ra muc tieu di du lich khong?




Hang nam anh (chi) thuong len ke hoach cho chuyen di vao thoi
diem nao?

Tam quan trong cua cong ty lu hanh dung ra to chuc chuyen di

Anh (chi) co thuong di du lich mot minh khong?

Anh (chi) thuong chon loai hinh du lich giai tri

Anh (chi) thuong chon loai hinh du lich le hoi, van hoa

Anh (chi) thuong chon loai hinh du lich tham quan, mua sam

Anh (chi) thuong chon loai hinh du lich nghi duong

Muc do quan tam cua anh (chi) toi chi phi cua chuyen di

.503

Anh (chi) chi phi cho chuyen di duoi 3 trieu dong

Anh (chi)chi phi cho chuyen di tu 3-5 trieu dong

AN (chi) chi phi cho chuyen di tu 5-10 trieu dong

Anh (chi) chi phi cho chuyen di tren 10 trieu dong

Anh (chi) co hay mua qua luu niem cho nguoi than khi di du lich
khong?

533

Thu nhap binh quan hang thang cua anh (chi) la?

Truoc khi di du lich, anh (chi) co quan tam toi diem den khong?

Anh (chi) co san sang tham gia chuyen du lich chi don thuan theo
hung thu ma khong can day du thong tin?

Muc do thuong xuyen di du lich chi don thuan la hung thu

Anh (chi) co thuong tim hieu thong tin ve chuyen di qua Cong ty
du lich tu van, cung cap khong?

Anh (chi) co thuong tim hieu thong tin ve chuyen di qua ban be
khong?

Anh (chi) co thuong tim hieu thong tin ve chuyen di qua internet
khong?

Anh (chi) co thuong khong quan tam den kenh de tim hieu thong
tin ve chuyen di?

Anh (chi) co thuong hay tham khao ve gia cac san pham, dich vu
cua chuyen du lich khong?

Anh (chi) co quan tam toi thoi gian xe chay, chuyen di may ngay...o
muc do nao trong moi chuyen du lich

510

Anh (chi) co quan tam toi dich vu luu tru, an uong...o muc do nao
trong moi chuyen du lich

Viec di cung voi ai trong moi chuyen di anh (chi) quan tam o muc
do nao?

Su quan tam cua Cong ty du lich den khach hang trong moi chuyen
di la?

Anh (chi) co hay so sanh giua cac diem den truoc khi quyet dinh
hay khong?




Neu chua tim hieu ky diem den, anh (chi) co tham gia chuyen di
khong?

Thong tin day du ve chuyen di co phai la tieu chi hang dau de lua
chon?

Chat luong san pham, dich vu anh (chi) thuong hay su dung o muc
nao?

Anh (chi) co hay yeu cau Cong ty du lich phai doi moi cach phuc
vu khong?

Anh (chi) co quan tam den dich vu bao hiem chon dat tour khong?

Truoc moi chuyen di, anh (chi) co hinh dung ra toan bo chuyen di
khong?

Khi chon diem du lich, anh (chi) co quan tam toi viec minh da den
noi do roi khong?

Tien quan trong the nao trong moi chuyen di

Tam ly quan trong the nao trong moi chuyen di

Do dung ca nhan quan trong the nao trong moi chuyen di

Thong tin ve chuyen di quan trong the nao?

527

Khau to chuc chuyen di quan trong the nao?

Anh (chi) co quan tam den danh tieng cua Cong ty du lich minh
chon khong?

.543

Anh (chi) co can nhac ve cong ty du lich khi mua tour cua hoj
khong?

Viec biet ro dia chi, so dien thoai cua cong ty du lich

Viec biet ro nguoi dai dien cua cong ty

Viec ky hop dong voi cong ty du lich la

506

Khi chon tour, anh (chi) co quan tam den su phu hop voi lua tuoi
cua minh khong?

Khi chon tour, anh (chi) co quan tam den so thich cua minh khong?

Khi chon tour, anh (chi) co tinh den su phu hop voi nhung nguoi di
cung minh khong?

Muon thu gian sau hoat dong lao dong vat va

Muon the hien su ngang bang voi nhung nguoi khac

Di theo trao luu

Di vi so thich dam me, kham pha

506

Anh (_chi) co y thuc ro muc dich chuyen di khong

Anh (chi) da den diem du lich nay may bao nhieu lan

Anh (chi) co hay di du lich khi co quan to chuc khong?

Anh ( chi) di du lich sau thoi gian lam viec met moi

Anh (chi) di du lich vao dip ban be ranh roi

Anh (chi) co di du lich vao dip co cac su kien lon?




Anh (chi) co hay khoi xuong di du lich khong?

Ban be co hay khoi xuong di du lich khong?

Co quan co hay to chuc cho anh(chi) di du lich khong?

Anh (chi) di du lich mong muon duoc biet nhieu noi hon

519

Di du lich la de mong muon co thoi gian cho rieng minh

Di du lich la de duoc trai nghiem-thu cam giac moi

.503

Di du lich la de mong muon duoc kham pha van hoa, phong tuc tap
quan

Anh (chi) co hay di du lich vao mua he khong?

Anh (chi) co hay di du lich vao mua dong khong?

Anh (chi) co hay di du lich vao mua thu khong?

Anh (chi) co hay di du lich vao mua xuan khong?

Anh (chi) co mat nhieu thoi gian de chon chuyen di phu hop voi
minh khong?

Khi chon tour nay anh (chi) da tim hieu chua?

Khi di du lich cung voi ai co quan trong khong?

Gia ca co thuc su quan trong voi anh (chi) khi chon tour khong?

Thoi gian cua tour co quan trong voi anh (chi) khong?

An ninh co thuc su quan trong voi anh (chi) trong chuyen di
khong?

Khi hau, thoi tiet co thuc su quan trong voi anh (chi) trong chuyen
di khong?

Muc do quan trong cua dich vu an uong

Muc do quan trong cua dich vu van chuyen trong chuyen di

Muc do quan trong cua dich vu luu tru

Muc do quan trong cua dich vu bo sung

Muc do quan trong cua dich vu bao hiem du lich

530

Muc do quan trong cua so thich

Muc do quan trong cua dieu kien kinh te

Muc do quan trong cua thoi quen

Muc do quan trong cua lua tuoi

Muc do quan trong cua nghe nghiep

Anh (chi) co kho khan khi lua chon tour du lich khong?

Khi chon tour, anh (chi) co ban voi nhung nguoi di cung khong?

Khi chon tour, anh (chi) chi thong bao voi nguoi di cung, minh
quyet

Khi chon tour, anh (chi) phai ban bac va moi nguoi quyet

Thoi gian de dua ra quyet dinh chon tour

Gia ca la dieu khien anh (chi) can nhac khi chon tour

Chat luong san pham, dich vu la dieu khien anh (chi) can nhac khi
chon tour




Dia diem du lich la dieu khien anh (chi) can nhac khi chon tour

573

Thoi gian chuyen di la dieu khien anh (chi) can nhac khi chon tour

513

Anh (chi) co lua chon di du lich khi chua ro kha nang thanh toan
cua minh

Anh (chi) lap ke hoach the nao cho chuyen di

Anh (chi) co phai tiet kiem chi tieu hang ngay de lay tien di du lich
khong?

Anh (chi) di du lich vao luc ranh roi

Anh (chi) di du lich vao luc met moi trong cong viec

Anh (chi) di du lich khi sap xep duoc cong viec

Anh (chi) di du lich khi tiet kiem du tien

Anh (chi) di du lich vao moi luc neu minh thich

Muc do can thiet phai di du lich cung ban be, dong nghiep, nguoi
than

Muc do can thiet cua cong ty lu hanh dung ra to chuc chuyen di

Anh (chi) co hay di du lich khi thay chua that can thiet khong?

Chia se y tuong, du dinh voi ban be, nguoi than trong chuyen di

Chia se y tuong, du dinh voi nguoi ban tour ( cong ty du lich)

Gia tour hop ly

Chat luong dich vu co ban( van chuyen; luu tru; an uong)

Thoi gian chuyen di

Dich vu bo sung ( gat la; be boi; tennis; bar; chieu phim...)

Moi la ( noi minh chua den)

Cach thuc to chuc

S18

Anh (chi) co san sang di du lich khi thay hung thu

tan suat di du lich ma chi can co hung thu

Extraction Method: Principal Component Analysis.
Rotation Method: Varimax with Kaiser Normalization.*

a. Rotation converged in 3 iterations.

Component Transformation Matrix

Component | 2
1 .860 510
2 -.510 .860

Extraction Method: Principal Component Analysis.

Rotation Method: Varimax with Kaiser Normalization.




Component Plot in Rotated Space
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Component 1
FACTOR

/VARIABLES CI1 C2.1 C2.2 C2.3 C3 C4 C5.1 C5.2 C5.3 C5.4 Cé6.1 C6.2
C6.3C6.4C6.5C7.1C7.2C7.3
C8.1 C8.2 C8.3 C8.4 C8.5 C9 C10 Cl11 C12 C13 C14 C15 Cl6 C17.1
C17.2C17.3 C17.4 C18 C19.1 C19.2
C19.3 C19.4 C20 C21 C22 C23.1 C23.2 C24.1 C24.2 C24.3 C24.4 C25
C26.1 C26.2 C26.3 C27 C28 C29 C30
C31 C32 C33 C34 C35 C36.1 C36.2 C36.3 C36.4 C36.5 C37 C38 C39.1
(C39.2 C39.3 C40 C41 C42 C43.1 C43.2
(C43.3 C43.4 C44 C45 C46.1 C46.2 C46.3 C46.4 C47.1 C47.2 C47.3 C48.1
(C48.2 C48.3 C48.4 C49.1 C49.2




C49.3 C49.4 C50 C51 C52.1 C52.2 C52.3 C52.4 C52.5 C52.6 C52.7 C52.8
C52.9 C52.10 C52.11 C52.12
C52.13 C52.14 C52.15 C53 C54.1 C54.2 C54.3 C55 C56.1 C56.2 C56.3
C56.4 C57 C58 C59 C60.1 C60.2
C60.3 C60.4 C60.5 C61 C62 C63 C64.1 C64.2 C65.1 C65.2 C65.3 C65.4
C65.5 C65.6 C66.1 C66.2
/MISSING LISTWISE
JANALYSIS C1 C2.1 C2.2 C2.3 C3 C4 C5.1 C5.2 C5.3 C5.4 C6.1 C6.2
C6.3 C6.4 C6.5C7.1 C7.2C7.3
C8.1 C8.2 C8.3 C8.4 C8.5 C9 C10 C11 C12 C13 Cl14 C15 C16 C17.1
C17.2C17.3 C17.4 C18 C19.1 C19.2
C19.3 C19.4 C20 C21 C22 C23.1 C23.2 C24.1 C24.2 C24.3 C24.4 C25
C26.1 C26.2 C26.3 C27 C28 C29 C30
C31 C32 C33 C34 C35 C36.1 C36.2 C36.3 C36.4 C36.5 C37 C38 C39.1
C39.2 C39.3 C40 C41 C42 C43.1 C43.2
C43.3 C43.4 C44 C45 C46.1 C46.2 C46.3 C46.4 C47.1 C47.2 C47.3 C48.1
C48.2 C48.3 C48.4 C49.1 C49.2
C49.3 C49.4 C50 C51 C52.1 C52.2 C52.3 C52.4 C52.5 C52.6 C52.7 C52.8
C52.9 C52.10 C52.11 C52.12
C52.13 C52.14 C52.15 C53 C54.1 C54.2 C54.3 C55 C56.1 C56.2 C56.3
C56.4 C57 C58 C59 C60.1 C60.2
C60.3 C60.4 C60.5 C61 C62 C63 C64.1 C64.2 C65.1 C65.2 C65.3 C65.4
C65.5 C65.6 C66.1 C66.2
/PRINT INITIAL KMO EXTRACTION ROTATION
/FORMAT BLANK(.40)
/PLOT EIGEN ROTATION
/CRITERIA FACTORS(4) ITERATE(25)



/EXTRACTION PC
/CRITERIA ITERATE(25)
/ROTATION VARIMAX
/METHOD=CORRELATION.

Factor Analysis

Notes

Output Created

05-OCT-2015 17:11:32

Comments

Input

Data

E:\My Documents\Duanbai\So lieu chuong 3.
(Dai)\So lieu chuong 3. (Dai)\So lieu NCS dai-
chuan 16.1.2014.sav

Active Dataset | DataSet2
Filter <none>
Weight <none>
Split File <none>
N of Rows in

Working Data|550

File

Missing
Value
Handling

Definition of

Missing

MISSING=EXCLUDE: User-defined missing

values are treated as missing.

Cases Used

LISTWISE: Statistics are based on cases with

no missing values for any variable used.




Syntax

FACTOR
/VARIABLES C1 C2.1 C2.2 C2.3 C3 C4 C5.1 C5.2 C5.3
C5.4C6.1 C6.2 C6.3 C6.4 C6.5C7.1C7.2C7.3
C8.1 C8.2 C8.3 C8.4 C8.5 CY C10 C11 C12 C13 Cl4
C15C16C17.1 C17.2C17.3 C17.4 C18 C19.1 C19.2
C19.3 C19.4 C20 C21 C22 C23.1 C23.2 C24.1 C24.2
C24.3 C24.4 C25 C26.1 C26.2 C26.3 C27 C28 C29 C30
C31 C32 C33 C34 C35 C36.1 C36.2 C36.3 C36.4 C36.5
C37 C38 C39.1 C39.2 C39.3 C40 C41 C42 C43.1 C43.2
C43.3 C43.4 C44 C45 C46.1 C46.2 C46.3 C46.4 C47.1
C47.2 C47.3 C48.1 C48.2 C48.3 C48.4 C49.1 C49.2
C49.3 C49.4 C50 C51 C52.1 C52.2 C52.3 C52.4 C52.5
C52.6 C52.7 C52.8 C52.9 C52.10 C52.11 C52.12
C52.13 C52.14 C52.15 C53 C54.1 C54.2 C54.3 C55
C56.1 C56.2 C56.3 C56.4 C57 C58 C59 C60.1 C60.2
C60.3 C60.4 C60.5 C61 C62 C63 C64.1 C64.2 C65.1
C65.2 C65.3 C65.4 C65.5 C65.6 C66.1 C66.2
/MISSING LISTWISE
JANALYSIS C1 C2.1 C2.2 C2.3 C3 C4 C5.1 C5.2 C5.3
C5.4 C6.1 C6.2 C6.3 C6.4C6.5C7.1C7.2C7.3
C8.1 C8.2 C8.3 C8.4 C8.5 CY C10 C11 C12 C13 Cl4
C15C16C17.1 C17.2C17.3 C17.4 C18 C19.1 C19.2
C19.3 C19.4 C20 C21 C22 C23.1 C23.2 C24.1 C24.2
C24.3 C24.4 C25 C26.1 C26.2 C26.3 C27 C28 C29 C30
C31 C32 C33 C34 C35 C36.1 C36.2 C36.3 C36.4 C36.5
C37 C38 C39.1 C39.2 C39.3 C40 C41 C42 C43.1 C43.2
C43.3 C43.4 C44 C45 C46.1 C46.2 C46.3 C46.4 C47.1
C47.2 C47.3 C48.1 C48.2 C48.3 C48.4 C49.1 C49.2
C49.3 C49.4 C50 C51 C52.1 C52.2 C52.3 C52.4 C52.5
C52.6 C52.7 C52.8 C52.9 C52.10 C52.11 C52.12
C52.13 C52.14 C52.15 C53 C54.1 C54.2 C54.3 C55
C56.1 C56.2 C56.3 C56.4 C57 C58 C59 C60.1 C60.2
C60.3 C60.4 C60.5 C61 C62 C63 C64.1 C64.2 C65.1
C65.2 C65.3 C65.4 C65.5 C65.6 C66.1 C66.2
/PRINT INITIAL KMO EXTRACTION ROTATION
JFORMAT BLANK(.40)
/PLOT EIGEN ROTATION
/JCRITERIA FACTORS(4) ITERATE(25)
JEXTRACTION PC
JCRITERIA ITERATE(25)
/ROTATION VARIMAX
/METHOD=CORRELATION.




Resources Pfocessor 00:00:00.62
Time
Elapsed Time [00:00:00.47
Maximum
Memory 2247024 (2194.359K) bytes
Required

KMO and Bartlett's Test

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy. .842
Bartlett's Test of Sphericity Approx. Chi-Square 32720.456

df 10153

Sig. .000
Communalities

Initial | Extraction

Thuong xuyen di du lich 1.000 .146
Co quan to chuc 1.000 453
Tu minh to chuc 1.000 .096
Ket hop khi di cong tac 1.000 104
Muc do quan trong cua viec lua chon diem du lich 1.000 311
Luu hinh anh lam ky niem sau moi chuyen di 1.000 435
Di mot minh 1.000 107
Di cung gia dinh 1.000 187
Di cung nhom ban than 1.000 137
Di cung dong nghiep 1.000 128
Duoc hoa dong voi moi nguoi 1.000 373
Ban than thich kham pha 1.000 314
Duoc thu gian, thay doi khong khi 1.000 317
Duoc khang dinh( hanh dien) voi moi nguoi 1.000 274
Duoc biet nhieu noi hon 1.000 328
Anh(chi) la nguoi khoi xuong khi di du lich 1.000 .186
Ban b¢ la nguoi khoi xuong khi di du lich 1.000 145
Co quan khoi xuong 1.000 203
Anh (chi) thuong chon di bién 1.000 477
Anh (chi) thuong chon di nui, rung 1.000 268
Anh ( chi) thuong chon cac khu di tich lich su, van hoa 1.000 311
Anh (chi) thuong chon den cac khu nghi duong 1.000 196
Anh (chi) thuong chon di nuoc ngoai 1.000 181
Khi muon di du lich, anh( chi) thuong 1.000 .044




Khi co nhu cau di du lich, anh(chi) thuong 1.000 106
Doi voi anh (chi), di du lich co quan trong khong 1.000 308
Tam quan trong cua viec tim hieu thong tin diem den 1.000 273
Hang nam anh (chi) co dat ra muc tieu di du lich khong? 1.000 242
Hang nam anh (chi) thuong len ke hoach cho chuyen di vao thoi
1.000 134
diem nao?
Tam quan trong cua cong ty Iu hanh dung ra to chuc chuyen di |1.000 230
Anh (chi) co thuong di du lich mot minh khong? 1.000 .078
Anh (chi) thuong chon loai hinh du lich giai tri 1.000 336
Anh (chi) thuong chon loai hinh du lich le hoi, van hoa 1.000 122
Anh (chi) thuong chon loai hinh du lich tham quan, mua sam 1.000 .091
Anh (chi) thuong chon loai hinh du lich nghi duong 1.000 175
Muc do quan tam cua anh (chi) toi chi phi cua chuyen di 1.000 299
Anh (chi) chi phi cho chuyen di duoi 3 trieu dong 1.000 291
Anh (chi)chi phi cho chuyen di tu 3-5 trieu dong 1.000 .026
AN (chi) chi phi cho chuyen di tu 5-10 trieu dong 1.000 106
Anh (chi) chi phi cho chuyen di tren 10 trieu dong 1.000 .190
Anh (chi) co hay mua qua luu niem cho nguoi than khi di du
1.000 351
lich khong?
Thu nhap binh quan hang thang cua anh (chi) la? 1.000 .095
Truoc khi di du lich, anh (chi) co quan tam toi diem den khong? |1.000 231
Anh (chi) co san sang tham gia chuyen du lich chi don thuan
_ 1.000 248
theo hung thu ma khong can day du thong tin?
Muc do thuong xuyen di du lich chi don thuan la hung thu 1.000 339
Anh (chi) co thuong tim hieu thong tin ve chuyen di qua Con
( _ ) s ¢ Y 1 s 1.000 268
ty du lich tu van, cung cap khong?
Anh (chi) co thuong tim hieu thong tin ve chuyen di qua ban be
1.000 263
khong?
Anh (chi) co thuong tim hieu thong tin ve chuyen di qua
(chi) s s g 1 1.000 350
internet khong?
Anh (chi) co thuong khong quan tam den kenh de tim hieu
_ 1.000 277
thong tin ve chuyen di?
Anh (chi) co thuong hay tham khao ve gia cac san pham, dich
1.000 332
vu cua chuyen du lich khong?
Anh (chi) co quan tam toi thoi gian xe chay, chuyen di ma
(chi) co q _ s . g g 4 1.000 356
ngay...0o muc do nao trong moi chuyen du lich
Anh (chi) co quan tam toi dich vu luu tru, an uong...o muc do
1.000 434

nao trong moi chuyen du lich




Viec di cung voi ai trong moi chuyen di anh (chi) quan tam o

1.000 348
muc do nao?
Su quan tam cua Cong ty du lich den khach hang trong moi
1.000 118
chuyen di la?
Anh (chi) co hay so sanh giua cac diem den truoc khi quyet dinh
1.000 263
hay khong?
Neu chua tim hieu ky diem den, anh (chi) co tham gia chuyen di
1.000 128
khong?
Thong tin day du ve chuyen di co phai la tieu chi hang dau de
1.000 133
lua chon?
Chat luong san pham, dich vu anh (chi) thuong hay su dung o
s P (chi) & s 1.000 233
muc nao?
Anh (chi) co hay yeu cau Cong ty du lich phai doi moi cach
(chi) > &Y P 1.000 211
phuc vu khong?
Anh (chi) co quan tam den dich vu bao hiem chon dat tour
1.000 265
khong?
Truoc moi chuyen di, anh (chi) co hinh dung ra toan bo chuyen
1.000 147
di khong?
Khi chon diem du lich, anh (chi) co quan tam toi viec minh da
1.000 .068
den noi do roi khong?
Tien quan trong the nao trong moi chuyen di 1.000 499
Tam ly quan trong the nao trong moi chuyen di 1.000 341
Do dung ca nhan quan trong the nao trong moi chuyen di 1.000 417
Thong tin ve chuyen di quan trong the nao? 1.000 469
Khau to chuc chuyen di quan trong the nao? 1.000 464
Anh (chi) co quan tam den danh tieng cua Cong ty du lich minh
1.000 388
chon khong?
Anh (chi) co can nhac ve cong ty du lich khi mua tour cua hoj
1.000 399
khong?
Viec biet ro dia chi, so dien thoai cua cong ty du lich 1.000 242
Viec biet ro nguoi dai dien cua cong ty 1.000 205
Viec ky hop dong voi cong ty du lich la 1.000 305
Khi chon tour, anh (chi) co quan tam den su phu hop voi lua
1.000 326
tuoi cua minh khong?
Khi chon tour, anh (chi) co quan tam den so thich cua minh
1.000 .186

khong?




Khi chon tour, anh (chi) co tinh den su phu hop voi nhung nguoi

1.000 191
di cung minh khong?
Muon thu gian sau hoat dong lao dong vat va 1.000 406
Muon the hien su ngang bang voi nhung nguoi khac 1.000 295
Di theo trao luu 1.000 263
Di vi so thich dam me, kham pha 1.000 358
Anh ( chi) co y thuc ro muc dich chuyen di khong 1.000 322
Anh (chi) da den diem du lich nay may bao nhieu lan 1.000 .158
Anh (chi) co hay di du lich khi co quan to chuc khong? 1.000 312
Anh ( chi) di du lich sau thoi gian lam viec met moi 1.000 245
Anh (chi) di du lich vao dip ban be ranh roi 1.000 171
Anh (chi) co di du lich vao dip co cac su kien lon? 1.000 133
Anh (chi) co hay khoi xuong di du lich khong? 1.000 299
Ban be co hay khoi xuong di du lich khong? 1.000 132
Co quan co hay to chuc cho anh(chi) di du lich khong? 1.000 153
Anh (chi) di du lich mong muon duoc biet nhieu noi hon 1.000 483
Di du lich la de mong muon co thoi gian cho rieng minh 1.000 367
Di du lich la de duoc trai nghiem-thu cam giac moi 1.000 414
Di du lich la de mong muon duoc kham pha van hoa, phong tuc

1.000 318
tap quan
Anh (chi) co hay di du lich vao mua he khong? 1.000 129
Anh (chi) co hay di du lich vao mua dong khong? 1.000 163
Anh (chi) co hay di du lich vao mua thu khong? 1.000 149
Anh (chi) co hay di du lich vao mua xuan khong? 1.000 .098
Anh (chi) co mat nhieu thoi gian de chon chuyen di phu hop voi

1.000 271
minh khong?
Khi chon tour nay anh (chi) da tim hieu chua? 1.000 438
Khi di du lich cung voi ai co quan trong khong? 1.000 211
Gia ca co thuc su quan trong voi anh (chi) khi chon tour khong? | 1.000 115
Thoi gian cua tour co quan trong voi anh (chi) khong? 1.000 179
An ninh co thuc su quan trong voi anh (chi) trong chuyen di

1.000 234
khong?
Khi hau, thoi tiet co thuc su quan trong voi anh (chi) trong

1.000 214
chuyen di khong?
Muc do quan trong cua dich vu an uong 1.000 .240
Muc do quan trong cua dich vu van chuyen trong chuyen di 1.000 230
Muc do quan trong cua dich vu luu tru 1.000 261
Muc do quan trong cua dich vu bo sung 1.000 173
Muc do quan trong cua dich vu bao hiem du lich 1.000 305
Muc do quan trong cua so thich 1.000 228




Muc do quan trong cua dieu kien kinh te 1.000 233
Muc do quan trong cua thoi quen 1.000 246
Muc do quan trong cua lua tuoi 1.000 248
Muc do quan trong cua nghe nghiep 1.000 240
Anh (chi) co kho khan khi lua chon tour du lich khong? 1.000 221
Khi chon tour, anh (chi) co ban voi nhung nguoi di cung khong? | 1.000 272
Khi chon tour, anh (chi) chi thong bao voi nguoi di cung, minh
1.000 201
quyet
Khi chon tour, anh (chi) phai ban bac va moi nguoi quyet 1.000 176
Thoi gian de dua ra quyet dinh chon tour 1.000 127
Gia ca la dieu khien anh (chi) can nhac khi chon tour 1.000 499
Chat luong san pham, dich vu la dieu khien anh (chi) can nhac
1.000 506
khi chon tour
Dia diem du lich la dieu khien anh (chi) can nhac khi chon tour |1.000 462
Thoi gian chuyen di la dieu khien anh (chi) can nhac khi chon
1.000 437
tour
Anh (chi) co lua chon di du lich khi chua ro kha nang thanh
_ 1.000 128
toan cua minh
Anh (chi) lap ke hoach the nao cho chuyen di 1.000 .045
Anh (chi) co phai tiet kiem chi tieu hang ngay de lay tien di du
(chi) co p & newy Y 1.000 155
lich khong?
Anh (chi) di du lich vao luc ranh roi 1.000 265
Anh (chi) di du lich vao luc met moi trong cong viec 1.000 158
Anh (chi) di du lich khi sap xep duoc cong viec 1.000 192
Anh (chi) di du lich khi tiet kiem du tien 1.000 185
Anh (chi) di du lich vao moi luc neu minh thich 1.000 167
Muc do can thiet phai di du lich cung ban be, dong nghiep,
1.000 370
nguoi than
Muc do can thiet cua cong ty lu hanh dung ra to chuc chuyen di |1.000 279
Anh (chi) co hay di du lich khi thay chua that can thiet khong? |1.000 299
Chia se y tuong, du dinh voi ban be, nguoi than trong chuyen di |1.000 239
Chia se y tuong, du dinh voi nguoi ban tour ( cong ty du lich) 1.000 .092
Gia tour hop ly 1.000 465
Chat luong dich vu co ban( van chuyen; luu tru; an uong) 1.000 489
Thoi gian chuyen di 1.000 429
Dich vu bo sung ( gat la; be boi; tennis; bar; chieu phim...) 1.000 305
Moi la ( noi minh chua den) 1.000 317
Cach thuc to chuc 1.000 327
Anh (chi) co san sang di du lich khi thay hung thu 1.000 336




tan suat di du lich ma chi can co hung thu

11.000 |

475

Extraction Method: Principal Component Analysis.




Total Variance Explained

Initial Eigenvalues

Extraction Sums of Squared Loadings

Rotation Sums of Squared Loadings

Component % of Cumulative % of Cumulative % of Cumulative
Total i Total i Total i
Variance % Variance % Variance %

1 16.987 11.879 11.879 16.987 11.879 11.879 11.767 8.229 8.229
2 8.870 6.203 18.082 8.870 6.203 18.082 10.107 7.068 15.297
3 6.379 4.461 22.543 6.379 4.461 22.543 7.616 5.326 20.622
4 4.430 3.098 25.641 4.430 3.098 25.641 7.176 5.018 25.641
5 2.964 2.073 27.714

6 2.802 1.959 29.673

7 2.492 1.742 31.415

8 2.390 1.671 33.087

9 2.255 1.577 34.663

10 2.062 1.442 36.105

11 2.012 1.407 37.512

12 1.890 1.321 38.833

13 1.835 1.283 40.117

14 1.765 1.234 41.351

15 1.746 1.221 42.572

16 1.693 1.184 43.756

17 1.610 1.126 44.882

18 1.566 1.095 45.977

19 1.545 1.081 47.057
20 1.489 1.041 48.099
21 1.451 1.015 49.114




22 1.418 992 50.105
23 1.396 976 51.081
24 1.362 952 52.033
25 1.352 945 52.979
26 1.315 920 53.898
27 1.283 .897 54.795
28 1.239 .866 55.662
29 1.231 861 56.523
30 1.200 .839 57.362
31 1.168 817 58.179
32 1.166 816 58.994
33 1.149 .804 59.798
34 1.134 793 60.591
35 1.104 72 61.363
36 1.083 157 62.120
37 1.068 747 62.866
38 1.031 721 63.587
39 1.020 713 64.301
40 1.003 701 65.002
41 984 .688 65.690
42 974 .681 66.371
43 971 679 67.050
44 958 .670 67.720
45 939 656 68.377
46 929 .650 69.027
47 908 .635 69.662




48 906 .634 70.296
49 .889 621 70.917
50 871 .609 71.526
51 .839 587 72.113
52 .835 584 72.697
53 .823 575 73.272
54 813 568 73.840
55 798 558 74.399
56 .790 553 74.951
57 71 539 75.491
58 761 532 76.023
59 758 530 76.553
60 739 517 77.070
61 127 508 77.578
62 724 .506 78.084
63 714 499 78.583
64 701 490 79.073
65 .687 480 79.553
66 .686 480 80.033
67 .668 467 80.500
68 .662 463 80.963
69 .651 455 81.418
70 .640 448 81.866
71 .638 446 82.312
72 .629 440 82.752
73 612 428 83.179




74 .602 421 83.601
75 587 410 84.011
76 582 407 84.418
77 .580 405 84.823
78 569 .398 85.222
79 559 391 85.613
80 .546 382 85.995
81 541 378 86.373
82 525 367 86.740
83 517 361 87.102
84 512 358 87.460
85 505 353 87.813
86 499 .349 88.162
87 487 341 88.502
88 485 339 88.841
89 476 333 89.174
90 466 326 89.500
91 462 323 89.824
92 455 318 90.142
93 448 313 90.455
94 442 309 90.764
95 425 297 91.061
96 420 294 91.355
97 411 288 91.643
98 405 283 91.926
99 397 278 92.204




100 .389 272 92.475
101 .386 270 92.745
102 375 262 93.008
103 368 257 93.265
104 362 253 93.518
105 352 246 93.765
106 .348 244 94.008
107 .345 241 94.249
108 335 234 94.483
109 327 229 94.712
110 322 225 94.937
111 .320 224 95.161
112 311 218 95.379
113 308 215 95.594
114 297 208 95.802
115 284 199 96.001
116 283 .198 96.199
117 282 197 96.396
118 273 191 96.587
119 269 .188 96.775
120 265 .186 96.960
121 262 183 97.144
122 261 .183 97.326
123 253 177 97.503
124 244 171 97.674
125 235 165 97.839




126 227 159 97.997
127 223 156 98.153
128 219 1353 98.307
129 210 147 98.454
130 209 .146 98.599
131 204 143 98.742
132 .198 138 98.881
133 193 135 99.015
134 .180 126 99.141
135 172 120 99.261
136 170 119 99.380
137 165 15 99.496
138 152 .106 99.602
139 .150 .105 99.707
140 147 .103 99.810
141 121 .085 99.894
142 .093 .065 99.960
143 .057 .040 100.000

Extraction Method: Principal Component Analysis.
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Component Number
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Component

1

2

Thuong xuyen di du lich

Co quan to chuc

Tu minh to chuc

Ket hop khi di cong tac

Muc do quan trong cua viec lua chon diem du lich

414

.642

Luu hinh anh lam ky niem sau moi chuyen di

_474

Di mot minh

Di cung gia dinh

Di cung nhom ban than

Di cung dong nghiep

Duoc hoa dong voi moi nguoi

Ban than thich kham pha

405

Duoc thu gian, thay doi khong khi

471

Duoc khang dinh( hanh dien) voi moi nguoi

Duoc biet nhieu noi hon

466

Anh(chi) la nguoi khoi xuong khi di du lich

Ban be la nguoi khoi xuong khi di du lich

Co quan khoi xuong

Anh (chi) thuong chon di bién

417

-401

Anh (chi) thuong chon di nui, rung

Anh (_chi) thuong chon cac khu di tich lich su, van hoa

404

Anh (chi) thuong chon den cac khu nghi duong

Anh (chi) thuong chon di nuoc ngoai

Khi muon di du lich, anh( chi) thuong




Khi co nhu cau di du lich, anh(chi) thuong

Doi voi anh (chi), di du lich co quan trong khong

452

Tam quan trong cua viec tim hieu thong tin diem den

Hang nam anh (chi) co dat ra muc tieu di du lich khong?

Hang nam anh (chi) thuong len ke hoach cho chuyen di vao thoi diem nao?

Tam quan trong cua cong ty lu hanh dung ra to chuc chuyen di

410

Anh (chi) co thuong di du lich mot minh khong?

Anh (chi) thuong chon loai hinh du lich giai tri

547

Anh (chi) thuong chon loai hinh du lich le hoi, van hoa

Anh (chi) thuong chon loai hinh du lich tham quan, mua sam

Anh (chi) thuong chon loai hinh du lich nghi duong

Muc do quan tam cua anh (chi) toi chi phi cua chuyen di

456

Anh (chi) chi phi cho chuyen di duoi 3 trieu dong

537

Anh (chi)chi phi cho chuyen di tu 3-5 trieu dong

AN (chi) chi phi cho chuyen di tu 5-10 trieu dong

Anh (chi) chi phi cho chuyen di tren 10 trieu dong

Anh (chi) co hay mua qua luu niem cho nguoi than khi di du lich khong?

462

Thu nhap binh quan hang thang cua anh (chi) la?

Truoc khi di du lich, anh (chi) co quan tam toi diem den khong?

449

Anh (chi) co san sang tham gia chuyen du lich chi don thuan theo hung thu ma khong can

day du thong tin?

Muc do thuong xuyen di du lich chi don thuan la hung thu

Anh (chi) co thuong tim hieu thong tin ve chuyen di qua Cong ty du lich tu van, cung cap

khong?

470

Anh (chi) co thuong tim hieu thong tin ve chuyen di qua ban be khong?

440




Anh (chi) co thuong tim hieu thong tin ve chuyen di qua internet khong?

418

Anh (chi) co thuong khong quan tam den kenh de tim hieu thong tin ve chuyen di?

Anh (chi) co thuong hay tham khao ve gia cac san pham, dich vu cua chuyen du lich

khong?

Anh (chi) co quan tam toi thoi gian xe chay, chuyen di may ngay...o muc do nao trong

moi chuyen du lich

Anh (chi) co quan tam toi dich vu luu tru, an uong...o muc do nao trong moi chuyen du

lich

544

Viec di cung voi ai trong moi chuyen di anh (chi) quan tam o muc do nao?

475

Su quan tam cua Cong ty du lich den khach hang trong moi chuyen di la?

Anh (chi) co hay so sanh giua cac diem den truoc khi quyet dinh hay khong?

Neu chua tim hieu ky diem den, anh (chi) co tham gia chuyen di khong?

Thong tin day du ve chuyen di co phai la tieu chi hang dau de lua chon?

Chat luong san pham, dich vu anh (chi) thuong hay su dung o muc nao?

Anh (chi) co hay yeu cau Cong ty du lich phai doi moi cach phuc vu khong?

Anh (chi) co quan tam den dich vu bao hiem chon dat tour khong?

Truoc moi chuyen di, anh (chi) co hinh dung ra toan bo chuyen di khong?

Khi chon diem du lich, anh (chi) co quan tam toi viec minh da den noi do roi khong?

Tien quan trong the nao trong moi chuyen di

414

-475

Tam ly quan trong the nao trong moi chuyen di

462

Do dung ca nhan quan trong the nao trong moi chuyen di

555

Thong tin ve chuyen di quan trong the nao?

573

Khau to chuc chuyen di quan trong the nao?

509

-.423

Anh (chi) co quan tam den danh tieng cua Cong ty du lich minh chon khong?

-413

Anh (chi) co can nhac ve cong ty du lich khi mua tour cua hoj khong?

-451




Viec biet ro dia chi, so dien thoai cua cong ty du lich

Viec biet ro nguoi dai dien cua cong ty

442

Viec ky hop dong voi cong ty du lich la

421

Khi chon tour, anh (chi) co quan tam den su phu hop voi lua tuoi cua minh khong?

Khi chon tour, anh (chi) co quan tam den so thich cua minh khong?

Khi chon tour, anh (chi) co tinh den su phu hop voi nhung nguoi di cung minh khong?

Muon thu gian sau hoat dong lao dong vat va

-.433

Muon the hien su ngang bang voi nhung nguoi khac

532

Di theo trao luu

Di vi so thich dam me, kham pha

449

Anh (_chi) co y thuc ro muc dich chuyen di khong

-.405

Anh (chi) da den diem du lich nay may bao nhieu lan

Anh (chi) co hay di du lich khi co quan to chuc khong?

427

Anh (_ chi) di du lich sau thoi gian lam viec met moi

Anh (chi) di du lich vao dip ban be ranh roi

Anh (chi) co di du lich vao dip co cac su kien lon?

Anh (chi) co hay khoi xuong di du lich khong?

464

Ban be co hay khoi xuong di du lich khong?

Co quan co hay to chuc cho anh(chi) di du lich khong?

Anh (chi) di du lich mong muon duoc biet nhieu noi hon

432

-.406

Di du lich la de mong muon co thoi gian cho rieng minh

488

Di du lich la de duoc trai nghiem-thu cam giac moi

539

Di du lich la de mong muon duoc kham pha van hoa, phong tuc tap quan

428

Anh (chi) co hay di du lich vao mua he khong?

Anh (chi) co hay di du lich vao mua dong khong?

Anh (chi) co hay di du lich vao mua thu khong?




Anh (chi) co hay di du lich vao mua xuan khong?

Anh (chi) co mat nhieu thoi gian de chon chuyen di phu hop voi minh khong?

Khi chon tour nay anh (chi) da tim hieu chua?

489

Khi di du lich cung voi ai co quan trong khong?

Gia ca co thuc su quan trong voi anh (chi) khi chon tour khong?

Thoi gian cua tour co quan trong voi anh (chi) khong?

415

An ninh co thuc su quan trong voi anh (chi) trong chuyen di khong?

Khi hau, thoi tiet co thuc su quan trong voi anh (chi) trong chuyen di khong?

Muc do quan trong cua dich vu an uong

Muc do quan trong cua dich vu van chuyen trong chuyen di

Muc do quan trong cua dich vu luu tru

404

Muc do quan trong cua dich vu bo sung

411

Muc do quan trong cua dich vu bao hiem du lich

426

Muc do quan trong cua so thich

419

Muc do quan trong cua dieu kien kinh te

Muc do quan trong cua thoi quen

462

Muc do quan trong cua lua tuoi

439

Muc do quan trong cua nghe nghiep

Anh (chi) co kho khan khi lua chon tour du lich khong?

Khi chon tour, anh (chi) co ban voi nhung nguoi di cung khong?

Khi chon tour, anh (chi) chi thong bao voi nguoi di cung, minh quyet

404

Khi chon tour, anh (chi) phai ban bac va moi nguoi quyet

Thoi gian de dua ra quyet dinh chon tour

Gia ca la dieu khien anh (chi) can nhac khi chon tour

432

-.463

Chat luong san pham, dich vu la dieu khien anh (chi) can nhac khi chon tour

568

-401

Dia diem du lich la dieu khien anh (chi) can nhac khi chon tour

569




Thoi gian chuyen di la dieu khien anh (chi) can nhac khi chon tour

513

Anh (chi) co lua chon di du lich khi chua ro kha nang thanh toan cua minh

Anh (chi) lap ke hoach the nao cho chuyen di

Anh (chi) co phai tiet kiem chi tieu hang ngay de lay tien di du lich khong?

Anh (chi) di du lich vao luc ranh roi

415

Anh (chi) di du lich vao luc met moi trong cong viec

Anh (chi) di du lich khi sap xep duoc cong viec

Anh (chi) di du lich khi tiet kiem du tien

Anh (chi) di du lich vao moi luc neu minh thich

Muc do can thiet phai di du lich cung ban be, dong nghiep, nguoi than

472

Muc do can thiet cua cong ty lu hanh dung ra to chuc chuyen di

Anh (chi) co hay di du lich khi thay chua that can thiet khong?

Chia se y tuong, du dinh voi ban be, nguoi than trong chuyen di

Chia se y tuong, du dinh voi nguoi ban tour ( cong ty du lich)

Gia tour hop ly

469

-.433

Chat luong dich vu co ban( van chuyen; luu tru; an uong)

550

-417

Thoi gian chuyen di

584

Dich vu bo sung ( gat la; be boi; tennis; bar; chieu phim...)

491

Moi la ( noi minh chua den)

471

Cach thuc to chuc

494

Anh (chi) co san sang di du lich khi thay hung thu

439

tan suat di du lich ma chi can co hung thu

547

Extraction Method: Principal Component Analysis.

a. 4 components extracted.

\ Rotated Component Matrix”




Component

1

2

Thuong xuyen di du lich

Co quan to chuc

613

Tu minh to chuc

Ket hop khi di cong tac

Muc do quan trong cua viec lua chon diem du lich

542

Luu hinh anh lam ky niem sau moi chuyen di

552

Di mot minh

Di cung gia dinh

D1 cung nhom ban than

Di cung dong nghiep

Duoc hoa dong voi moi nguoi

561

Ban than thich kham pha

464

Duoc thu gian, thay doi khong khi

479

Duoc khang dinh( hanh dien) voi moi nguoi

405

Duoc biet nhieu noi hon

.560

Anh(chi) la nguoi khoi xuong khi di du lich

Ban be la nguoi khoi xuong khi di du lich

Co quan khoi xuong

Anh (chi) thuong chon di bién

657

Anh (chi) thuong chon di nui, rung

412

Anh ( chi) thuong chon cac khu di tich lich su, van hoa

454

Anh (chi) thuong chon den cac khu nghi duong




Anh (chi) thuong chon di nuoc ngoai

Khi muon di du lich, anh( chi) thuong

Khi co nhu cau di du lich, anh(chi) thuong

Doi voi anh (chi), di du lich co quan trong khong

.503

Tam quan trong cua viec tim hieu thong tin diem den

499

Hang nam anh (chi) co dat ra muc tieu di du lich khong?

478

Hang nam anh (chi) thuong len ke hoach cho chuyen di vao thoi diem nao?

Tam quan trong cua cong ty lu hanh dung ra to chuc chuyen di

Anh (chi) co thuong di du lich mot minh khong?

Anh (chi) thuong chon loai hinh du lich giai tri

448

Anh (chi) thuong chon loai hinh du lich le hoi, van hoa

Anh (chi) thuong chon loai hinh du lich tham quan, mua sam

Anh (chi) thuong chon loai hinh du lich nghi duong

Muc do quan tam cua anh (chi) toi chi phi cua chuyen di

493

Anh (chi) chi phi cho chuyen di duoi 3 trieu dong

Anh (chi)chi phi cho chuyen di tu 3-5 trieu dong

AN (chi) chi phi cho chuyen di tu 5-10 trieu dong

Anh (chi) chi phi cho chuyen di tren 10 trieu dong

Anh (chi) co hay mua qua luu niem cho nguoi than khi di du lich khong?

542

Thu nhap binh quan hang thang cua anh (chi) la?

Truoc khi di du lich, anh (chi) co quan tam toi diem den khong?

Anh (chi) co san sang tham gia chuyen du lich chi don thuan theo hung thu ma

khong can day du thong tin?

420

Muc do thuong xuyen di du lich chi don thuan la hung thu

437




Anh (chi) co thuong tim hieu thong tin ve chuyen di qua Cong ty du lich tu van,

cung cap khong?

440

Anh (chi) co thuong tim hieu thong tin ve chuyen di qua ban be khong?

499

Anh (chi) co thuong tim hieu thong tin ve chuyen di qua internet khong?

543

Anh (chi) co thuong khong quan tam den kenh de tim hieu thong tin ve chuyen di?

436

Anh (chi) co thuong hay tham khao ve gia cac san pham, dich vu cua chuyen du

lich khong?

501

Anh (chi) co quan tam toi thoi gian xe chay, chuyen di may ngay...o muc do nao

trong moi chuyen du lich

543

Anh (chi) co quan tam toi dich vu luu tru, an uong...o muc do nao trong moi chuyen

du lich

456

445

Viec di cung voi ai trong moi chuyen di anh (chi) quan tam o muc do nao?

574

Su quan tam cua Cong ty du lich den khach hang trong moi chuyen di la?

Anh (chi) co hay so sanh giua cac diem den truoc khi quyet dinh hay khong?

486

Neu chua tim hieu ky diem den, anh (chi) co tham gia chuyen di khong?

Thong tin day du ve chuyen di co phai la tieu chi hang dau de lua chon?

Chat luong san pham, dich vu anh (chi) thuong hay su dung o muc nao?

406

Anh (chi) co hay yeu cau Cong ty du lich phai doi moi cach phuc vu khong?

404

Anh (chi) co quan tam den dich vu bao hiem chon dat tour khong?

456

Truoc moi chuyen di, anh (chi) co hinh dung ra toan bo chuyen di khong?

Khi chon diem du lich, anh (chi) co quan tam toi viec minh da den noi do roi

khong?




Tien quan trong the nao trong moi chuyen di

.683

Tam ly quan trong the nao trong moi chuyen di

403

Do dung ca nhan quan trong the nao trong moi chuyen di

584

Thong tin ve chuyen di quan trong the nao?

669

Khau to chuc chuyen di quan trong the nao?

678

Anh (chi) co quan tam den danh tieng cua Cong ty du lich minh chon khong?

567

Anh (chi) co can nhac ve cong ty du lich khi mua tour cua hoj khong?

564

Viec biet ro dia chi, so dien thoai cua cong ty du lich

Viec biet ro nguoi dai dien cua cong ty

Viec ky hop dong voi cong ty du lich la

494

Khi chon tour, anh (chi) co quan tam den su phu hop voi lua tuoi cua minh khong?

525

Khi chon tour, anh (chi) co quan tam den so thich cua minh khong?

Khi chon tour, anh (chi) co tinh den su phu hop voi nhung nguoi di cung minh

khong?

Muon thu gian sau hoat dong lao dong vat va

628

Muon the hien su ngang bang voi nhung nguoi khac

461

Di theo trao luu

Di vi so thich dam me, kham pha

573

Anh ( chi) co y thuc ro muc dich chuyen di khong

489

Anh (chi) da den diem du lich nay may bao nhieu lan

Anh (chi) co hay di du lich khi co quan to chuc khong?

412

Anh ( chi) di du lich sau thoi gian lam viec met moi

Anh (chi) di du lich vao dip ban be ranh roi

Anh (chi) co di du lich vao dip co cac su kien lon?




Anh (chi) co hay khoi xuong di du lich khong?

408

Ban be co hay khoi xuong di du lich khong?

Co quan co hay to chuc cho anh(chi) di du lich khong?

Anh (chi) di du lich mong muon duoc biet nhieu noi hon

657

D1 du lich la de mong muon co thoi gian cho rieng minh

423

Di du lich la de duoc trai nghiem-thu cam giac moi

623

Di du lich la de mong muon duoc kham pha van hoa, phong tuc tap quan

555

Anh (chi) co hay di du lich vao mua he khong?

Anh (chi) co hay di du lich vao mua dong khong?

Anh (chi) co hay di du lich vao mua thu khong?

Anh (chi) co hay di du lich vao mua xuan khong?

Anh (chi) co mat nhieu thoi gian de chon chuyen di phu hop voi minh khong?

S12

Khi chon tour nay anh (chi) da tim hieu chua?

628

Khi di du lich cung voi ai co quan trong khong?

Gia ca co thuc su quan trong voi anh (chi) khi chon tour khong?

Thoi gian cua tour co quan trong voi anh (chi) khong?

An ninh co thuc su quan trong voi anh (chi) trong chuyen di khong?

Khi hau, thoi tiet co thuc su quan trong voi anh (chi) trong chuyen di khong?

Muc do quan trong cua dich vu an uong

Muc do quan trong cua dich vu van chuyen trong chuyen di

Muc do quan trong cua dich vu luu tru

Muc do quan trong cua dich vu bo sung

Muc do quan trong cua dich vu bao hiem du lich

420

Muc do quan trong cua so thich

408




Muc do quan trong cua dieu kien kinh te

Muc do quan trong cua thoi quen

425

Muc do quan trong cua lua tuoi

465

Muc do quan trong cua nghe nghiep

447

Anh (chi) co kho khan khi lua chon tour du lich khong?

454

Khi chon tour, anh (chi) co ban voi nhung nguoi di cung khong?

492

Khi chon tour, anh (chi) chi thong bao voi nguoi di cung, minh quyet

Khi chon tour, anh (chi) phai ban bac va moi nguoi quyet

Thoi gian de dua ra quyet dinh chon tour

Gia ca la dieu khien anh (chi) can nhac khi chon tour

674

Chat luong san pham, dich vu la dieu khien anh (chi) can nhac khi chon tour

451

S18

Dia diem du lich la dieu khien anh (chi) can nhac khi chon tour

.647

Thoi gian chuyen di la dieu khien anh (chi) can nhac khi chon tour

657

Anh (chi) co lua chon di du lich khi chua ro kha nang thanh toan cua minh

Anh (chi) lap ke hoach the nao cho chuyen di

Anh (chi) co phai tiet kiem chi tieu hang ngay de lay tien di du lich khong?

Anh (chi) di du lich vao luc ranh roi

Anh (chi) di du lich vao luc met moi trong cong viec

Anh (chi) di du lich khi sap xep duoc cong viec

Anh (chi) di du lich khi tiet kiem du tien

Anh (chi) di du lich vao moi luc neu minh thich

Muc do can thiet phai di du lich cung ban be, dong nghiep, nguoi than

563

Muc do can thiet cua cong ty lu hanh dung ra to chuc chuyen di

489

Anh (chi) co hay di du lich khi thay chua that can thiet khong?

449




Chia se y tuong, du dinh voi ban be, nguoi than trong chuyen di 449
Chia se y tuong, du dinh voi nguoi ban tour ( cong ty du lich)

Gia tour hop ly .627
Chat luong dich vu co ban( van chuyen; luu tru; an uong) 416 521
Thoi gian chuyen di 583

Dich vu bo sung ( gat la; be boi; tennis; bar; chieu phim...) 495

Moi la ( noi minh chua den) 545

Cach thuc to chuc 528

Anh (chi) co san sang di du lich khi thay hung thu S16

tan suat di du lich ma chi can co hung thu 584

Extraction Method: Principal Component Analysis.

Rotation Method: Varimax with Kaiser Normalization.?

a. Rotation converged in 7 iterations.




Component Transformation Matrix

Component 1 2 3 4

| .709 565 223 359
2 -.183 -.386 155 498
3 -.673 719 128 A17
4 .109 121 .604 -.781

Extraction Method: Principal Component Analysis.

Rotation Method: Varimax with Kaiser

Component Plot in Rotated Space

Component 2
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	KẾT QUẢ NGHIÊN CỨU THỰC TIỄN VỀ HÀNH VI
	LỰA CHỌN SẢN PHẨM DU LỊCH CỦA DU KHÁCH VIỆT NAM
	3.1. Đánh giá chung về thực trạng hành vi lựa chọn sản phẩm của du khách Việt Nam
	Kết quả khảo sát thực trạng biểu hiện hành vi lựa chọn sản tour của du khách Việt Nam cho thấy:

	Bảng 3.1. Thực trạng hành vi lựa chọn sản phẩm du lịch của du khách Việt Nam
	- Du khách lựa chọn loại hình du lịch thăm quan, mua sắm và điểm đến là biển chiếm tỉ lệ cao hơn so với các loại hình du lịch khác và điểm đến không phải là biển. Điều này cũng phù hợp với điều kiện, nhu cầu và động cơ người dân Việt Nam, bởi lẽ theo thói quen người dân Việt đi du lịch chủ yếu vào mùa hè khi mà điều kiện thời tiết oi nóng khắc nghiệt ảnh hưởng lớn đến lao động sản xuất ( mùa du lịch biển) và sau những thời gian làm việc mệt mỏi. Mặt khác, Việt Nam là một quốc gia biển, có bờ biển đẹp và trải dài khắp đất nước, đây sẽ là nguồn tài nguyên du lịch lý tưởng không phải đát nước nào cũng có được. Vì vậy lựa chọn loại hình thăm quan, mua sắm và điểm đến là biển sẽ là sự lựa chọn lý tưởng và phù hợp nhất với động cơ, mục đích của chuyến đi.
	- Du khách Việt Nam mua tour đã bắt đầu quan tâm đến sự yên tâm, tâm lý thoải mái khi sử dụng sản phẩm du lịch (tour), biểu hiện rõ nét cho điều này khi lựa chọn mua tour của du khách là tìm hiểu rất kỹ về uy tín, thương hiệu của công ty du lịch; thông tin về sản phẩm; quyền lợi mà họ được hưởng khi mua tour phải rõ ràng, có sự khác biệt của sản phẩm họ mua so với những sản phẩm cùng loại… Có lẽ vì do tính chuyên nghiệp của các công ty du lịch Việt chưa cao và mong đợi chính của du khách khi đi du lịch là được vui vẻ, thoải mái, lấy lại năng lượng để làm việc do vậy mà sự rõ ràng ngay từ đầu, sự tín nhiệm của khách hàng về công ty sẽ giúp cho quyết định mua tour của du khách tự tin hơn, nhanh hơn.
	- Thời gian cho mỗi chuyến đi mà khách hàng lựa chọn phần lớn từ 2-5 ngày. Thực tế ngày nay nhu cầu du lịch là tất yếu và là nhu cầu cao của con người, tuy nhiên để thoả mãn được nhu cầu này đòi hỏi du khách phải có điều kiện về kinh tế, về thời gian. Mặt khác, thói quen tiêu dùng tiết kiệm đặc biệt là người miền Bắc cũng ảnh hưởng lớn đến hành vi tiêu dùng du lịch của họ. Vì vậy mà sự lựa chọn thời gian cho mỗi chuyến đi kéo dài từ 2-5 ngày là phù hợp với thực tế về điều kiện kinh tế của khách hàng người Việt Nam hiện nay.
	- Chất lượng dịch vụ mà du khách Việt Nam lựa chọn cũng chủ yếu là ở mức khá. Điều này cũng do điều kiện kinh tế còn hạn chế ảnh hưởng trực tiếp đến chất lượng cuộc sống, mặt khác cũng do tâm lý tiêu dùng và thói quen tiêu dùng của người Việt là hạn chế sử dụng những dịch vụ của nhà cung cấp tại điểm đến nhằm tiết kiệm chi phí. Mặc dù ngày nay, tâm lý này cũng đã dần được thay đổi do sự phát triển của xã hội xong tâm lý của du khách vẫn chỉ hướng tới những dịch vụ cơ bản nhất mà ít quan tâm tới các dịch vụ bổ sung làm gia tăng giá trị cho một tour. Điều này là một cản trở nhất định đến việc phát triển ngành du lịch của chúng ta.
	- Phần lớn đối tượng du khách được khảo sát có mức thu nhập trung bình từ 5-10 triệu đồng/tháng. Vì vậy, 78,5% số du khách lựa chọn giá tour ở mức 3-5 triệu cũng phù hợp với thực tế điều kiện kinh tế của phần đông du khách Việt. Thị phần du lịch dành cho du khách Việt lựa chọn tour ở mức độ trung bình vẫn còn đang rất lớn, do đó các công ty du lịch cùng với việc khai thác đối tượng khách cao cấp thì cũng rất quan tâm đến đối tượng khách có mức thu nhập trung bình này vì đây là nguồn khách cao cấp tiềm năng sau này.
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	Bảng 3.2: Mức độ quan trọng của việc tìm hiểu thông tin về công ty du lịch
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	Bảng 3.10: Địa điểm du lịch mà du khách lựa chọn
	Bảng 3.11: Mức độ lựa chọn các loại sản phẩm du lịch của du khách
	Bảng 3.12: Mức độ ưu tiên về thời lượng của sản phẩm
	mà du khách lựa chọn( Tour từ 2-5 ngày)
	Bảng 3.13: Mức độ lựa chọn chi phí cho sản phẩm (tour)
	Bảng 3.14: Chất lượng sản phẩm du khách lựa chọn
	Bảng 3.15: Tần suất đi du lịch của du khách
	Bảng 3.16: Phương thức thực hiện chuyến đi
	Bảng 3.17: Thời điểm đi du lịch
	Bảng 3.18: Đối tượng tham gia cùng chuyến đi
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