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MO PAU

1. Tinh cép thiét ciia @@ tai luan an

Hanh vi tiéu dung cua khach du lich 1 toan bo hoat dong ma du khéch thé
hién trong viéc tim kiém, mua, st dung, danh gia san pham va dich vu ma ho mong
doi s& thoa man nhu cau khi thuc hién chuyén di cua ho[31]. Song dé cd thé mua
dugc cac san pham dich vu nhu mong muén ban than khach du lich phai ¢ nhiing
hiéu biét, thai do, hanh dong chon sir dung san pham, dich vu nhat dinh. Vi vay,
nghién ctru hanh vi tiéu dung dich vu du lich caa khach du lich 1a vin dé can thiét.
Tuy nhién, cac nghién ctu vé hanh vi tiéu ding dich vu du lich caa khéach du lich
nhin chung con it, chua hé théng va khong chuyén sau. Dac biét, trong tdm 1y hoc
du lich, cho dén nay hau nhu chua cé cong trinh nghién citu mot cach co ban, hé
théng vé hanh vi tiéu dung dich vu du lich caa khach du lich trong nuéc.

Trong nhitng nim gan day, nguon khach du lich noi dia ngay mét ting (nim
2017, nganh du lich phuc vu 73.200 luot khach néi dia tang 9,7% so véi nam 2016
(62.100 luot khach) (Hgi ngh; tong két tinh hinh hoar déng nganh du lich 01/2017 —
Tong cuc du lich)[13]. Piéu d6 cho thiy, doi séng cia ngudi dan dugc nang cao,
d6ng thoi ciing khang dinh chit luong cia cac chuong trinh du lich, cu thé 1a chat
lugng cua cac dich vu du lich d3 phan nao théa méan dwgc nhu cau cua khach du
lich. Vi vay, tai cac diém du lich di thu hut dugc phan I6n khach du lich chon sir
dung cac dich vu du lich, viéc chon sir dung cac dich vu du lich caa du khach xuat
phét tir dong co, nhu cau, sé thich cua khach du lich nhung ciing dua trén sy hiéu
biét, sir wa thich, tin twong va hai 10ng vé cac dich vu du lich ma khach du lich méi
chon sir dung cac dich vu du lich d6. Bén canh d6, van con mét s khach du lich
chua c6 sy hiéu biét, chwa quan tim vé cac dich vu du lich dan dén hanh dong chon
st dung dich vu du lich chua thuc sy hiéu qua. Dong thoi véi hiéu biét, thai do va
hanh dong chon sir dung cac dich vu thi trong qua trinh tiéu dung cac dich vu du lich
khéch du lich cling chiu anh huong caa nhiéu yéu té nhu van hoa, gia dinh, diéu kién

kinh té, tudi tac, gigi tinh,.... Viéc phan tich, 1am rd mirc d6 hiéu biét, thai do va hanh
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dong chon sir dung dich vu du lich ciing nhu c&c yéu td anh hudng dén hanh vi tiéu
dung dich vu du lich caa khach du lich 1a van dé can thiét dé ¢ nhiing bién phép tac
dong phu hop nham nang cao sy hiéu biét, niém tin va sy hai long dé thu hut dong
dao khach du lich chon sir dung dich vu du lich tai cac diém du lich.

Ha Noi va Thanh phé H6 Chi Minh Ia hai thanh phd Ion, trung tdm kinh té,
chinh tri, vin hoa cua ca nude, noi hoi tu nhiéu danh lam thing canh, di tich lich si.
Hang nam hai diém du lich nay d3 thu hat duoc nhiéu khéach du lich dén tir cac tinh
thanh khac nhau trong ca nuéc (ndam 2017 Ha Noi don 14.435.820 luot khach, tang
7% s0 voi nam 2016; thanh phé H6 Chi Minh phuc vu 24 triéu luot khéch noi dia
(taing 10% so v&i nam 2016; tong thu tir du lich udc dat 112 nghin ty dong (tang 8%
so véi nam 2016; So lieu thang ké tir s¢ du lich Ha Ngi va Thanh phé Hé Chi
Minh). Viéc chon dia ban nghién ciu trén s& gilp tac gia tim hiéu dugc da dang
khach thé dén tir nhiéu viing mién khac nhau nén két qua nghién ciru mang do tin
cay cao.

Véi nhitng van dé da trinh bay o trén, tac gia lva chon dé tai: “Hanh vi tiéu
dung ciia khéch du lich trong nwée” 1am dé tai nghién cau.

2. Muc dich nghién ciru va nhiém vu nghién ctru caa luan an
2.1. Muc dich nghién ciru

Nghién ctu If luan vé hanh vi tiéu dung dich vu du lich, 1am r6 thyuc trang hanh
vi tiéu dung dich vu du lich cta khach du lich trong nudc va cac yéu té anh huong
dén hanh vi tiéu dung dich vu du lich caa khach du lich trong nuéc, tir d6 dé xuat
mét s6 bién phap tdm Iy — x& hoi tro gidp hanh vi tiéu ding dich vu du lich cua
khach du lich cé hiéu qua hon.
2.2. Nhié¢m vu nghién ciru

Pé thuc hién muc dich nghién ctru trén, ludn an dé ra cac nhiém vu cu thé sau:

- Tong quan cac cong trinh nghién ctru lién quan dén dé tai ludn an

- Nghién cau mot s6 van dé 1i luan tam ly hoc vé hanh vi tiéu ding va hanh vi
tiéu dung dich vu du lich ctaa khach du lich trong nuéc.

- Khao sat va danh gia thuc trang hanh vi tiéu dung dich vu du lich ctaa khach

du lich trong nuéc.



- Khao sat cac yéu té anh hudéng dén hanh vi tiéu dung dich vu du lich cua
khéch du lich trong nudc.

- D& xuét bién phap tam ly — xa hoi trg gidp hanh vi tiéu ding dich vu du lich
cua khach du lich trong nudc.

3. Péi tweng va pham vi nghién ciu caa luan an
3.1. Poi twong nghién ciru

- Biéu hién hanh vi tiéu dung dich vu du lich cta khach du lich trong nuéc.
3.2. Gidgi han pham vi nghién ciu
3.2.1. Gidi han vé ngi dung nghién cz:u

Trong luan an, hanh vi tiéu dung duoc gisi han ¢ hanh vi tiéu dung dich vu du
lich cia khach du lich trong nuéc trong cac chuyén du lich.

- Luan an nghién cau hanh vi tiéu dung dich vu du lich cua khach du lich ¢ 05
loai dich vu du lich trong cac chuyén du lich: dich vy huéng dan, dich vu van chuyén,
dich vy lwu tré, dich vy in udng, dich vu vui choi giai tri.

- Luan &n tim hiéu biéu hién hanh vi tiéu dung cta khach du lich ¢ 03 mat: hiéu
biét dich vu du lich, thai do déi véi dich vu du lich va hanh dong chon st dung dich vu
du lich.

- CAc yéu t6 anh huong t6i hanh vi tiéu dung dich vu du lich caa khach du lich
trong nudc: cac yéu té chu quan (nhu cau, dong co, 16i séng, so thich, ca tinh tiéu
ding cua khach du lich) va cac yéu té khach quan (diéu kién kinh té, vin hoa phong
tuc tap quan, gia dinh/ nguoi than, ban bé/ dong nghiép, du luan xa hoi)

3.2.2. Gigi han vé khach thé nghién cizu va dia ban khdo sét

Luan an khao sat 788 khach du lich ¢ thoi diém dang di du lich, trong dé:

- 397 khach du lich dén du lich tai thanh phé Ha Noi

- 391 khéch du lich dén du lich tai Thanh phé H6 Chi Minh

Luén an tap trung khao sat trong s6 khach dén du lich tai hai thanh phé 16n cua
ca nudce 1a thanh phd Ha Noi va thanh phé H6 Chi Minh. Tac gia chon dia ban khao
st trén 1a nhitng thanh phd 16n, trung tdm kinh té, chinh tri, van hoa cua ca nudc
nén thu hut dong khach du lich. Vi vay, két qua khao séat s& mang tinh dai dién va

tin cay hon.



3.2.3. Gisi han vé thoi gian khdo sét

Cac sb liéu sir dung trong luan an duoc tac gia thu thap, diéu tra, xi li, phan
tich, danh gia thoi gian tir 5/2016 — 12/2017.
4. Céch tiép can va phwong phap nghién ciru cia luan an
4.1. Cach tiép cgn nghién ciru

Luan an duoc nghién ctu dia trén cac nguyén tic phuong phap luan caa tam ly
hoc mac xit nhu: Tiép can hoat dong, tiép can hé thong va tiép can thuc tidn — lich sir
4.1.1. Tiép cdn hoat déng

Hanh vi tiéu dung cta khach du lich la hanh vi ¢6 y thire duoc hinh thanh,
bién doi va phat trién trong hoat dong chon sir dung dich vu du lich. Theo dé, qua
trinh nghién ctu, luan &n tiép can hanh vi tiéu dung cac dich vu du lich cua khéach
du lich trong cac chuyén du lich, cu thé 13, tim hiéu mac d6 hiéu biét, thai do va
hanh dong chon str dung céc dich vu du lich cua khach du lich. Nam dugc nhu cau,
s& thich vé str dung dich vu du lich caa du khach, cac nha kinh doanh du lich c6 thé
thiét ké cac chwong trinh du lich phi hop véi tam 1y du khach, trong d6, can hiéu
duoc hoat dong nghé nghiép caa du khach sy chi phdi bai vin hoa, lich st xa hoi dé
cung ung cac dich vu du lich phu hop.
4.1.2. Tiép cdn hé théng

Téc gia luan &n quan niém, hanh vi tiéu dung dich vu véi tu cach mét hanh
dong cua khach du lich trong hoat dong du lich, bao gdm mét hé théng cac thanh té
cau thanh: hiéu biét dich vu du lich, thai d6 ddi véi dich vu du lich, hanh dong chon
sir dung cac dich vu du lich. Céc thanh té nay c6 quan hé tac dong qua lai bo sung
cho nhau trong hanh vi tiéu ding cua du khach. Can phai sir dung mot hé thong
phuong phap nghién ciu phi hop dé chi ra ban chat, biéu hién, cac yéu té anh
hudng ddi véi hanh vi tiéu dung caa khach du lich.
4.1.3. Tiép can lich si

Hanh vi tiéu dung dich vu du lich ctaa khach du lich la hoat dong dac biét
dién ra trong hoat dong du lich, gan véi méi truong du lich, diéu kién thuc tién coa
tirng khach du lich nhu: Itra tudi, gidi tinh, thu nhap, van héa, phong tuc tip quan...

Hanh vi tiéu dung dich vu du lich cua khach du lich & mdi thoi diém, mbi diém du



lich 12 khdng gidng nhau, diéu nay do thyc tién hoat dong du lich ciing nhu diéu
kién ca nhan cuaa du khach. Do do, viéc nghién ctiru hanh vi tiéu dung du lich cua
khach du lich can quén triét tét nguyén tic nay.
4.2. Phwong phdp nghién ciru

- Phuong phap nghién ctru tai liéu ly luan, van ban

-.Phuong phép chuyén gia

- Phuong phép diéu tra viét bang bang hoi

- Phuong phap phong van sau

- Phuong phép quan sat

- Phuong phép giai tinh hudng gia dinh

- Phuong phép phan tich chan dung tam li dai dién

- Phuong phép xir Ii s6 liéu bang théng ké toan hoc

5. Péng gép mai vé khoa hec cia luan an
Nhitng dong gop chir yéu cua luan an 1a:
- Ther nhat, Ludn an da téng hop, phan tich va dua ra quan niém khoa hoc vé
biéu hién hanh vi tiéu dung dich vu du lich cua khéach du lich trong nuéc.
- Thet hai, Luan an di xac dinh va luan giai cac yéu té anh hudng dén hién
hanh vi tiéu dung dich vu du lich caa khach du lich trong nudc
- Thiz ba, Luan an d phan tich, danh gia nhitng wu diém, han ché co ban hanh
vi tiéu dung dich vu du lich ctaa khach du lich trong nuéc
- Ther tur, Luan &n dé xuat 04 bién phap tdm ly — x& hoi tro gidp hanh vi tiéu
dung dich vu du lich cta khach du lich trong nudc ¢6 hiéu qua hon.
6. Y nghia Iy luan va thue tién ciia luin an
6.1. Vé li lugn
Luan &n gop phan xay dung, bé sung, hoan thién mot sé van dé Iy luan vé
hanh vi tiéu dung dich vu du lich caa khéach du lich, chi ra ban chat tam Iy hoc hanh
vi tiéu dung dich vu du lich cua khach du lich, nhitng biéu hién cu thé va mac do
hanh vi théng qua ba mit: hiéu biét (nhan thitrc), thai do, hanh dong, chi ra cac tiéu
chi cu thé, phuong phap va cong cu danh gia, dong thoi phan tich cac yéu tb anh
huong dén hanh vi tiéu ding dich vu du lich cua khach du lich trong nuéc.



6.2. Vé thuc tién
Luan &n chi ra hién trang biéu hién hanh vi tiéu dung dich vu du lich caa
khach du lich trong nuéc, cac yéu té anh hudng dén hanh vi tiéu dung caa khach du
lich trong nudc va d& xuat mot s6 bién phap tam ly — x& hoi nham tro gitp, dinh
hudng hanh vi tiéu dung cuaa khach du lich hiéu qua hon.
- Két qua nghién ctiu caa luan &n cung cip co sé khoa hoc gilp cac cong ty
It hanh, cac nha hang, khéach san, cac nha kinh doanh du lich khéch san nim duoc
mong mudn, nhu cau, dong co, so thich cua du khach dé dwa ra chién lugc kinh
doanh phu hop, dap @ng nhu cau khach du lich trong nude, déng thoi la mot tai liéu
tham khao cho giang vién, sinh vién chuyén nganh du lich.
7. Cau tric luin an
Ngoai phén mé dau, két luan va kién nghi, danh muc tai li¢u tham khao luan
an gém 4 chuong;
+ Chuong 1: Tong quan nghién ctru hanh vi tiéu dung va hanh vi tiéu dung cta
khach du lich
+ Chuong 2: Co so 1i luan tam 1y hoc vé hanh vi tiéu ding va hanh vi tiéu
dung dich vu du lich ctua khach du lich
+ Chuong 3: T6 chitc va phuong phap nghién ciru
+ Chuong 4: Két qua nghién ciru thuc tién hanh vi tiéu dung caa khach du lich
trong nudcC.
+ Tai liéu tham khao

¢ Phu luc



Chuong 1
TONG QUAN NGHIEN CUU HANH VI TIEU DUNG
VA HANH VI TIEU DUNG CUA KHACH DU LICH

1.1. Nhirng nghién ciru vé hanh vi tiéu dung
1.1.1. Nhéeng nghién cizu vé hanh vi tiéu dung ¢ nwéc ngoai

Hanh vi tiéu dung 13 huéng nghién ciru nhan duoc sy quan tdm cua nhiéu tac
gia, ¢ thé khai quat thanh 5 huéng nghién ctru co ban vé van dé nay.

Huéng thiz nhdt: nghién cieu hanh vi tiéu ditng nhw mét hanh vi kinh té

Nhitng tac gia theo hudng nay xuat phét tir quan diém cho rang hanh vi tiéu
dung 13 hanh vi trao d6i, mua béan san pham hang héa — gop phan thuc day hoat dong
kinh té cuia cac doanh nghiép vi thé duoc coi 1a hanh vi kinh té (Cole. M, Hawkins D.L
(2008)[51]. Theo (Berkman J.R, Harold W (1997)[47], hanh vi tiéu dung cua ngudi
tiéu dung c6 mdi quan hé chat ch& véi hanh vi kinh té, boi ngudi tiéu dung khi
mudn c6 duoc cac san pham, dich vu tir nha san xuét thi ho phai bo tién ra dé chi
phi, nho d6, nha san xuét tiép tuc quay vong vén nho ngudn tai chinh c6 duoc tir
nguoi tiéu dung. Pong quan diém trén Olson J.C, Paul P.J (2005)[74], da khang
dinh khi nguoi tiéu dung xuat hién hanh vi mua ho déu trai qua cac giai doan: xung
dot, lya chon va quyét dinh, tit ca cac giai doan 4y déu gan lién véi van dé kinh té
Ctia nguoi mua.

Mot s6 tac gia khac nhu: Cole M, Hawkins D.L (2008)[51], Berkman H.W,
Linquist J.D, Sirgy M.J (2006) [48], ...chi ra rang: hanh vi tiéu ding dudi goc do kinh
doanh c6 thé coi l1a hanh vi kinh té do nguoi tiéu ding thuc hién. Ban than nguoi tiéu
dung khi mua sam san phiam hang hoéa ciing lu6n phai tinh dén kha nang tai chinh, chi
tra cho nén hanh vi tiéu dung ay khéng thé coi 1a cai gi khac ngoai hanh vi kinh té.

Khi nghién cau hanh vi tiéu ding nhu mot hanh vi kinh té, cac tac gia da chi rd
diéu kién kinh té cua nguoi tiéu ding c6 tinh quyét dinh déi véi hanh vi tiéu dang cua
ban than. Viéc lua chon san pham chiu tac dong rat I6n tir hoan canh kinh té cua
nguoi tiéu ding, hanh vi tiéu dung cua ca nhan cd dién ra hay khéng, dién ra nhanh
hay cham, & mic do chi tra cao hay thip... déu do kha ning chi tra cua ho quyét
dinh. Khéng thé phu nhan vai trd quan trong cua yéu té kinh té ddi véi hanh vi tiéu



ding. Nhung néu khang dinh kinh té dong vai tro quyét dinh thi d6 1a cach nhin phién
dién, mot san pham duoc nguoi tieu ding lya chon 1 sy tong hoa cua nhiéu yéu tb
khéc: nhu cau, dong co, sd thich, nhan hiéu ...

Huréng thiz hai: nghién cizu hanh vi tiéu ding géan véi sie lwa chen nhan hiéu

Huéng nghién ctu nay nham tim hiéu thuong hiéu, uy tin caa san pham, cua
cong ty trén co so do dé xuat vai cac doanh nghiép nang cao chat luong san pham
dap wng nhu cau nguoi tiéu dung. Pong co thir hai thuc ddy huéng nghién cau nay
la nham thu thap thong tin, danh gia, lya chon cac phuong 4n mua hang. Su danh
gia, lva chon dua trén nhiing tinh todn than trong vé nhan hiéu vé uy tin cong ty
nhung c6 khi bot phét theo cam tinh. Can biét nguoi tiéu dung danh gia, Iya chon
cac san pham nhu thé nao, dé c6 bién phap gay anh huang téi quyét dinh caa khach
hang (Isen A.M. (1989)[67].

Tur cubi thap nién 70 cua thé ky XX, viéc nghién cau nhan hiéu lién quan
dén hanh vi tiéu dung cua nguoi tiéu dung duoc trién khai (Vinson, Scott, Lamont
(1997)[82], William W.A, Sinkula J.M (1986)[85]; Hawkins D.L, Best R.J
(1989)[62], tir 6 dén nay ciing c6 nhiéu tac gia phat trién huéng nghién ciu nay,
C4c tac gia da khang dinh ban than nhan hiéu 1a su xac dinh rd vé cac san pham.
Pay 1a diéu rat quan trong khi nguoi tiéu ding can nhac, so sanh, lya chon céc san
pham. Mat khéc, cac tac gia ciing di chi rd nhan hiéu tré thanh maot tai san vé hinh
hét sic quan trong va quy gia cua doanh nghiép cling cac tai san hitu hinh khac,
nhan hiéu mang ca gié tri hién thuc va tiém ning. Hang héa, dich vu mang nhén
hiéu c6 uy tin, c¢d suc 16i cudn phan 16n ngudi mua, ngudi sir dung, gitp cho gia ban
duogc cao hon rat nhiéu so véi cac nhan hiéu khac, nhét la so véi hang hda khong co
nhan hiéu. Két qua 1a doanh nghiép s& thu duoc loi ich Kinh té 16n, cao hon so véi
c4c chi phi thyc té da bo ra.

Mot sé nghién ctu gan day (Loudon D.L, Bitta A.D (1993)[71]; Yi Zhu
(2002)[86]; Oshaughnessy J.F. (1992)[73], cho rang nguoi tiéu ding quan tim dau
tién chinh 1 lya chon nhan hiéu, thuong hiéu vé san pham, dich vu ma ho mubn mua.
Ho it khi mao hiém dé lua chon cac mat hang ma ho chua biét gi vé ching, bai 18 ho
luén nghi dén sy an toan cia ban than va gia dinh. Nguoi tiéu dung ludn chi y lya
chon thuong hiéu vi né thudng gin vai sy uy tin, vitng manh, tim véc, 6n dinh, ting



truong. Nhan hiéu gitip cho nguoi tiéu ding xac dinh ngudn goc xuat st caa san
pham, tao 1ong tin cho nguoi tiéu dung vé gia ca, chat luong san pham tiéu thy.

Nhu vay, cac cong trinh nghién ciu vé nhan hiéu san pham cé y nghia rat
quan trong, nhd biét dugc ngudn gbc, xuat xi cua san pham ma ngudi tiéu ding
giam thiéu nhitng rai do trong tiéu ding, tiét kiém chi phi, khang dinh gia tri ban
than, yén tam vé chat luong, gidp cho cudc sdng sinh hoat caa ngudi tiéu dung tro
nén thuan loi va phong pht hon vi nhan hiéu san pham s& lam hai 1ong ngudi tiéu
ding. Nghién ciru trén c6 ¥ nghia to 16n dbi vai luan an, 1a co so dé tac gia xay
dung co s& Ii thuyét cho dé tai.

Huéng thir ba: nghién cieu hanh vi tiéu dung la mét hién fiweng tam ly

O huéng nghién ctu ndy, cc tac gia nhan manh méi quan hé gitra cac yéu t6 tam
Iy nhu: nhu cau, dong co, thai do, niém tin, tinh cam, tri nhd, su cam nhan va hanh vi
tiéu dung cua nguoi tiéu dung. Theo tac gia Olson J.C. Paul P.J (2005)[74], su cam
nhan anh huong khdng nho dén hanh vi tiéu dung. Vi vay, viéc nang cao kha ning cam
nhan cho ngudi tiéu dung 1a viéc 1am thdng minh cua nha kinh doanh nd thé hién thong
qua thong diép quang c4o, sir dung thtr san pham, giGi thidu san pham truc tiép, phat to
roi hay tu van truc tuyén. Warren. S.T (2007)[84], ciing tap trung vao nghién cau su
khéc biét hanh vi ciia nguoi tiéu dung Trung Quéc va Uc. Theo két qua nghién cau cua
tac gia, sy khac biét rd nét nhat hanh vi tiéu ding cua ngudi Trung Qudc va ngudi Uc
d6 1a: O nguoi tiéu dung Trung Qudc hanh vi tiéu dung thuong dya trén thoi quen, tinh
cam, tin tudng con nguoi Uc thich thuong hiéu, chat lugng, cham séc khach hang.
Gardner M.P. (2009)[58], da chi ra rang hanh vi tiéu ding cia nguoi Trung Qudc
phu thudc vao xdc cam, niém tin caa ho hon, it khi ho thiét 1ap muc tiéu khi tiéu ding
(Schiffman L.G, Kanuk L.L, Wisenblit J (2006)[76]. Ly do khién ngudi tiéu ding mua
cac san pham hang hda, dich vy suy cho cing d6 1a dong co tiéu ding cia ho. Theo
tac gia, dong co tiéu ding 1a dong luc thiic day nguoi tiéu ding mua san pham, dich
vy, 1a su nd lyc nham thoa man mot s6 nhu cau chua duogc dép Gtng cua ngudi tiéu
dung. Khi nha kinh doanh chua quan tdm (ng dung déng co cua nguoi tiéu dung thi
hoat dong san xuat kinh doanh con gap nhiéu kho khan.

Céc tac gia ciia xu hudng nghién ciru nay da chi ra tim quan trong cia cac yéu
t6 tam ly d6i v6i hanh vi ngudi tiéu ding. Vé6i cac mace do dong co, thai do, so thich,



cam nhan khac nhau thi nguoi tiéu ding s& c6 hanh vi lya chon san pham hang héa
khéc nhau, c6 céch tiép can va danh gia san pham khac nhau, quan tam téi cac dac
tinh va kiéu hanh vi mua khac nhau. Mt khéc, nhu cau, dong co cia ngudi tiéu
dung ludn thay ddi va c6 xu huéng phat trién. Vi vay, marketing can phai tim hiéu
tam Iy c& nhan, tm Iy cong dong. .. giup cho hoat dong marketing hiéu qua hon.

Huwéng thir fue: nghién ceu maéi lién hé gida cac ca nhan trong hanh vi tiéu
dung hang hoa

Cac tac gia tap trung nghién ctru hudng nay tiéu biéu 1a: Andres Nicolai,
Grunert, G. Tarde, D.L. London & J. D. Bitta (1993) [71] ...Quan diém cua cac tac
gia 1a: su thuyét phuc, su bat chudc va su goi y, mdt, anh huong cua cac vai tro, tac
dong cua nhirng nha cach tan va nhitng nguoi lanh dao du luan, ké ca cac cong trinh
vé quang c&o c6 anh hudng rat Ion dén hanh vi mua cia ngudi tiéu dung nhu:
Fishbein & Ajzen (1993)[54], da chi rb nguoi tiéu dung trong qué trinh mua hang hda
thuong bat chudc 1an nhau, di chuyén su chl y, quan tdm cta minh theo nguoi khac
Vi hy vong dat duoc loi ich ciaa minh. Téc gia Folkes V.S (2014)[55], chi rd tac dong
cia mét tiéu dung, thong thuong khi tiéu dung, ngudi tieu ding phai danh gia, so
sanh, sau d6 ho méi mua hang tét ma ré, phu hop véi tdi tién. Tuy nhién, nghién
ctru theo chiéu hudng nguoc lai Loudon D.L, Bitta A.D (1993) [71], d4 phén tich
mot cach k§ ludng mét tiéu dung lam ting hanh vi mua hang ciia nguoi tiéu ding.
Nguoi tiéu dung thudng so lac hau so véi trao luu tiéu dung, khi mét méi xuat hién,
ho 1ap ttrc theo ddi, khi diéu kién cho phép ho lap tic thuc hién hanh vi mua sam dé
theo kip trao Iuu tiéu dung. Mit khéc, Kotler P.L (1999)[68], da khang dinh, nhiing
san pham mai dé dang dugc ngudi tiéu ding chap nhan vi né méi la, doc ddo va ho
thuong quyét dinh mua hang nhanh, it khi suy xét k§ ludng san pham.

Nhu vay, khi nghién cau cac moi lién hé gitta c& nhan véi hanh vi tiéu ding,
C4c tac gia chu y dén cac quy luat thm ly x& hoi cua nguoi tiéu dung (lay lan, bat
chuéc, cam nhiém, mét,....). Véi xu hudng tidu dung nay, ngudi tiéu ding thuong
chay theo cai mai, cai co tinh chat thoi thuong, dan dau trao luu tiéu dung méi, ho
thuong 13 nhitng nguoi tim toi, thuéng thac va phd bién san pham méi, hanh vi tiéu
ding méi, tac dong ti nhiéu nguoi tiéu ding khac. Véi xu thé tiéu ding nay ho 1a
nhitng ngudi thuc day tiéu dung co tinh chat thoi dai dat téi cao trao.
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Huwéng thir nam: nghién cieu dnh hwéng cia yéu té tam Iy, moi truwong vin
héa dén hanh vi tiéu ding

Dé hiéu rd hon vé hanh vi tiéu ding cia nguoi tiéu dung, cac nha nghién cau
d3 tim hiéu cac yéu té anh hudong dén hanh vi ngudi tiéu dung. Trong cac yéu té anh
huong dén hanh vi ngudi tiéu ding, ngoai cac yéu té vé tam ly, nhan cach thi céc
yéu t vin hoa ciing anh huang khdng nho dén hanh vi tiéu dung.

Céc nghién ciru da chiing to hanh vi tiéu ding ¢6 mdi quan hé véi méi trudng vin
hda (Gardner M.P (2009)[58]; Kotler P.L (1999)[68]; Blacwell R.D., Miniard P.W.,
Engel J.F (2006)[48]; hanh vi ciia ngudi tiéu ding bi anh hudng boi nhiéu yéu to trong
d6 quan trong nhét 1a anh hudng ciia méi truong (vin hoa, gia dinh, ban be, co quan 1am
viéc, phuong tién truyén thdng...). Tac gia khang dinh, trong yéu td phuong tién truyén
théng thi hinh thic quang céo tac dong manh mé nhat dén hanh vi ciia nguoi tiéu dong.

Ngoai ra, cac nha nghién ciru ciing cho thiy cac dic diém ca nhan khéc ciing anh
hudng dén hanh vi tiéu ding nhu: gidi tinh, do tudi (Solomon M.R. (2007)[77]; Rao
S.R, Thomas E.G (2003)[75].

Nhin chung, nghién ciu vé cac yéu té van hoa, xa hoi tac dong dén hanh vi
tiéu dung c6 nhiéu tac gia quan tam. Van hoa, xa hoi ludn bién doi, nhitng dic diém
nhan cach lai chiu sy chi phéi Ion boi dic diém van hoa — xa hoi, do d6 van can
phai tiép tuc nghién cau véi nhitng khach thé méi, thoi diém méi. Tuy nhién,
nghién ciiu ciia cac tac gia con phién dién, chua bao quat,... Boi I& hanh vi tiéu
ding 1a két qua caa sy phuc tap nhiéu yéu t tam ly, xa hoi, van hoa. Pong thoi, khi
quyét dinh lya chon san pham, hang héa, ngudi tiéu ding thuong tim hiéu rat ky cac
van dé lién quan nhu: uy tin, nguon gdoc, xuat xir ciia san pham. Vi thé, nghién cau
hanh vi tiéu ding mot cach toan dién 1a van dé can thiét va can duoc cap nhat
thuong xuyén. Cac nghién ciru trén ciing 1a co sé dé tac gia xay dung co so i luan
cua luan an dugc day du va hoan thién hon.

Céc nha tam ly hoc nude ngoai da tiép can nhiéu khia canh khac nhau vé hanh
vi ngudi tiéu dung: nghién ciru hanh vi tiéu dung nhu mot hanh vi kinh té, hanh vi
tiéu ding gan vai su lya chon nhan hiéu; nhitng anh hudéng cia mdi truong (vin
hoa, nhitng chuan muc cia hanh vi nguoi tiéu ding, anh huong cia gia dinh, lta

tudi, chang toc...); nhitng dic diém tam ly c& nhan caa nguoi tiéu dung d6i vai viéc
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lya chon hang hoa cua ho; anh hudng cua nhitng méi lién hé ca nhan dén viéc lua
chon hang hda cua nguoi tiéu ding. Moi khia canh, mdi mat caa hanh vi tiéu dung
dugc nghién ctu trén nhing quan diém tam ly hoc khic nhau: quan diém nghé
nghiép, quan diém x& hoi hoa trong nghién ciru nhan céch, phan tam hoc, tuong tac
tam 1y c4 nhan. Piéu dé cho thiy, su da dang cta cac nghién ciu trong linh vuc
nay, dong thoi cung cap cho nguoi nhiéu kién thirc vé hanh vi tiéu dung.

1.1.2. Nhang nghién ciu hanh vi tiéu dung ¢ Viét Nam

Ké thira mot s6 cong trinh nghién ciu ¢ nude ngoai, nghién ciu vé hanh vi tiéu
ding & Viét Nam trong nhitng nam gan day c6 su phat trién manh mé. Cac cong
trinh ctia cac tac gia da chi ra cac yéu té anh hudong dén hanh vi tiéu dung, nghién
Clru MAU M&, Mau Sic, bao bi, giai doan ra quyét dinh mua cia ngudi tiéu dung.

Tuy nhién, néu so sanh véi nudc ngoai thi nhitng cdng trinh nghién cau vé
linh vuc nay & Viét Nam con kha it 6i, hau hét cac nghién ctu tap trung tim hiéu
c4c yéu té anh huong dén hanh vi ngudi tiéu ding (yéu té khach quan va yéu té chu
quan). Nghién cau caa Nguyén Trung Tuyén (2008)[42] vé “Buéc dau tim hiéu
nhitng yéu to tam Iy tic déng dén hanh vi nguoi tiéu ding”; Mda Nghia Hiép
(1998)[19], trong gido trinh“Tam Ii hoc tiéu ding” da néu rd can phai tim hiéu nhu
cau, dong co cua ngudi mua, d6 1a yéu té ¢t 16i dé thuc ddy nguoi tiéu dung lua
chon hang hoa. Vi Huy Thong (2010)[37], véi cong trinh “Hanh vi nguoi tiéu
ding” d chi ra: can phai nam bat ca tinh, 16i séng, dong co, hiéu biét, nhan thac va
thai d6 ciia nguoi tiéu ding nham dua ra nhiing chién lugc kinh doanh phi hop.
Nguyén Hizu Thu (2007)[38], trong cong trinh “Tdm [y hoc Qudn tri kinh doanh”,
d3 khang dinh hanh vi tiéu ding cia ca nhan phu thudc vao cac yéu té nhu: 1a tudi,
nghé nghiép, thu nhap, thdi quen, phong tuc tap quan cua tiung dia phwong. Vin
Kim Cuc (2009)[4], khi thiét ké, tiéu thu san pham méi cac nha kinh doanh can phai
chi y mau ma, mau sac, bao bi déng goi cua san pham c6 y nghia to 16n, nd tao nén
an tuong cia ngudi tieu dung vé vu diém va dic trung ctia hang hoa.

Luan &n tién si cua Nguyén Ba Minh (2002)[32] “Nghién cizu vé hanh vi lya chon
hang héa ciia nguoi tiéu ding”, da chi ra rang, hanh vi lua chon hang hda cua cac
nhom nguoi khac nhau sé chiu anh huong tir cac yéu té khac nhau. Pong thoi, luan an

d3 1am 16 co s thm Iy hoc dé tao ra san pham pht hop véi ngudi tiéu dung.
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Nguyén Ngoc Quang trong luin an tién si (2008)[35] “Phwong phdp dinh
tinh trong nghién citu hanh vi nguoi tieu dung Viét Nam vé sdan phdam xe mdy”. Da
nghién ctu tng dung phuong phap dinh tinh vao nghién ciru hanh vi nguoi tiéu
ding Viét Nam vé san pham xe may. Két qua nghién ctu cua luan an vé hanh vi
tiéu dung san pham xe may la tai liéu tham khao ddi voi cac doanh nghiép kinh
doanh trong linh vuc ndy ciing nhu ddi véi cac nha nghién ciru khac quan tdm dén
cha dé hanh vi caa khach hang.

Téc gia Neuyén Hitu Thu (2015)[40] trong cong trinh nghién ctru “Nhitng khia
canh tam Iy ciia qudng cdo thiwong mai”, 83 dat ra van dé can phai tim hiéu dong co
ctia nguoi mua. Theo tac gia, nghién ctu dong co cua khach hang 1a tim hiéu nhiing
cai da kich thich nhu cau va mong mudn lam thoa méan con ngudi khi mua loai hang
hoa d6. Cong trinh da chi 1, khi nguoi tiéu dung mua hang hoa ho rat quan tam dén
mau sac, bao bi, nhan hiéu cua san pham, bai vay kha ning mua hang, nhu cau tiéu
ding phu thugc phan Ién vao thi hiéu caa khach hang.

Tt viéc nghién ctu tdng quan vé hanh vi tieu ding ¢ Viét Nam cho thiy, cac
nghién ciru van chi tap trung nghién ciru cac yéu té anh huong dén hanh vi tiéu dung.
Mic di cac yéu té (khach quan, chi quan) va hanh vi tiéu ding c6 mdi quan hé chit
ch& véi nhau, trong khi d6 qua trinh ra quyét dinh mua hang it dugc céc tac gia quan
tam nghién cuu.

Tur nhitng nghién ciu trén, ching toi tiép tuc nghién cu hanh vi chon, st
dung cac san pham, dich vu du lich caa du khach Viét Nam. Thiz nhdt, nghién ciu
hanh vi chon sir dung cac dich vu du lich caa du khach gilp cac céng ty du lich c6
thé canh tranh hiéu qua véi cac d6i tha caa minh vi ho s& hiéu rd duoc nhitng nhu
cau, dong co thuc day du khach mua cac san pham, dich vu du lich, tir d6, cong ty
du lich s& c6 nhitng chién lugc kinh doanh hiéu qua hon. The 2, Sy hiéu biét cua du
khach vé cac dich vu du lich (dich vu huéng dan, van chuyén, luu tra, an udng, vui
choi giai tri) gitp ho chon, sir dung céc dich vu du lich ph hop nhat.

1.2. Nhirng nghién ciru vé hanh vi tiéu dung cia khach du lich
1.2.1. Nghién cizu hanh vi tiéu dung cia khéch du lich ¢ nwéc ngoai
1.2.1.1. Nghién cizu bdn chat, cdu tric tam 1y cua khach du lich
Viéc nghién ciru hanh vi tiéu ding caa khach du lich theo ban chat, cau tric
tam Iy cua khach du lich tir thap nién 90 cua thé ki XX nhu: Sari L.M, Judge T. A
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(2004)[78], trong nghién ctzu cua minh cac tac gia da chi rd, cac quyét dinh hanh vi
tiéu dung du lich ctaa du khach phu thudc vao kha nang nhan thirc, thai o, dong co,
hé thdng gia tri, théi quen, tinh cach ho. Ddng thoi, hanh vi tiéu ding du lich cua du
khach lubn c¢6 dong co rd rang, muc dich cu thé va nhan thirc sdu sic y nghia, gid tri
cua hanh vi va thé hién thong qua hanh vi tim kiém, lra chon, danh gia san pham
Thallarza M.G, Saura 1.G. (2006)[80]. Hanh vi tiéu dung du lich c6 lién quan chat
ché vé&i cam xuc caa khach du lich, néu théa man duoc mong mudn, nhu cau caa du
khéach (cam xuc duong tinh) thi du khach s€ 1ap lai hanh vi tiéu dung d6, nguoc lai,
hanh vi tiéu dung khéng théa man dwgc nhu cau, mong mudn (cam xdc &m tinh) thi
du khach s¢ khéng mua nira (Judge T.A (2004)[78]. Cac cong trinh nghién ctu trén
da chi ra cac yéu t6 tam ly anh hudng dén hanh vi tiéu dung caa khach du lich, day
la nhitng yéu té chii quan quyét dinh dén viéc khéach du lich c6 tiéu dung hay khong.
Tuy nhién, khi du khéach tiéu ding cac dich vu du lich con bi chi phdi boi cac diéu
kién khach quan (phong tuc, tap quéan, nhom tham khao,...), day chinh 1a diém han
ché ma nhiéu cdng trinh nghién ctu trén chua dé cap dén.

Trong nghién ciru caa cac tac gia Fodness D.K (1994)[56] va Dimanche F.L,
Havitz M.E (2012)[53], d4 khang dinh, dong co tiéu ding 1 nguyén nhan dinh hudng
va dam bao hanh vi tiéu dung du lich cé hiéu qua. N6 la luc luong ndi sinh, cha dong
trong co thé, 1a rung cam tam Iy do nhu cau nao d6 cuia du khach gay ra (Jain Decrop,
Bharath M. Josiam (1995)[66]. Khi du khach tién hanh hanh vi tiéu dung déu trai qua 5
giai doan sau: nhan biét nhu cau -> tim kiém thong tin -> phan tich, danh gia cac
phuong an -> quyét dinh mua -> hé qua (thoa man hay khéng thoa man). Trong do
nhan biét nhu cau phu thudc vao bo nhé caa ca nhan; tim kiém thdng tin phu thude van
hoa, giai ting xa hoi, gia dinh, mdi trudng thong tin; quyét dinh mua phu thude dong
co, hiéu biét, nhan thuc, thai do, 16i séng, gia tri chuan muc (Kim Y.K & Worthley
(2000)[70]. Thanh cbng cua cac nghién ctu trén la chi r6 cac giai doan cua hanh vi
tiéu dung cua khach du lich (nhan biét, tim kiém, hra chon, danh gia san pham, quyét
dinh mua), qua trinh nay phu thudc nhiéu vao cac yéu té bén trong caia khéch du lich
nhu nhan thic, thai do, dong co, hé théng gia tri, thdi quen, tinh cach, ...

Nhu vay, hudng nghién ctiiu vé ban chat, cau tric tam ly cia khach du lich da
chi rd: (1) hé thong cac yéu t6 tdm ly c6 anh huong rat 16n dén hanh vi tiéu ding cia
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khéch du lich (nhan thuc, thai do, dong co, hé thdng gié tri). Trong hudéng nghién cau
nay cac tac gia da khang dinh, dong co 12 van dé co ban dinh huéng, diéu khién va
thac day hanh vi tiéu dung cua du khach. (2) Hanh vi tiéu dung caa khéch du lich trai
cac giai doan cu thé (nhan biét, tim kiém, lra chon, danh gia san pham, quyét dinh
mua). Tuy nhién, trong cac nghién ctru ciia minh cac tac gia qua dé cao yéu té tam ly
c4 nhan trong hanh vi tiéu ding ma khong quan tim dén cac yéu té khac. Mat khac,
khong phai tat ca cac du khach khi mua hang déu trai qua cac giai doan trén, ma co
nhitng du khach mua theo ngau himg, 1ay lan tim 1y. Pay chinh 13 han ché cua cac
cong trinh nghién ciu trén ma luan &n can bd sung nghién cu.
1.2.1.2. Nghién citu ddc diém tam 1y c&c logi du khach

Theo hudng nghién ciru ndy, cac tac gia dua trén diac diém tam Iy cac loai du
khach theo quéc gia, 1anh thé; theo tang 16p, nghé nghiép, tudi tac,... dé chi rd su
khac nhau trong hanh vi tiéu dung.

Trong cong trinh nghién ciu cua Huifen Zhou (2013)[65], da chi ra mot s6
diém nhu sau: (1) Nguoi Trung Quéc rat quan tam dén viéc di du lich dai han. (2)
Khi lya chon san pham dich vu du lich chiu anh huong 16n cua gia dinh, ban bé va
tivi phat séng trén truyén hinh. (3) Thich di du lich cing gia dinh dé gan két tinh cam
gitta cac thanh vién. (4) Thich dat ban an trén nén nha va ngdi xép vong tron xung
quanh dé thuong thire va dung ruou nau tir gao, ngd...Khac véi du khach 1a nguoi
Trung Qudc, du khach 1a ngudi Anh ¢6 nhiing sé thich khac trong tiéu ding du lich,
ho thich dua ngua, boi thuyén, luét van, golf; ngudi Anh thich phwong tién chuyén
bang may bay, tau thuy; thich nghi lai cac nha san, 1éu, bat, trai & noi du lich; thich
an cac moén an dic san tai diém du lich (Bharath M. Josiam (1995)[66]. Néu du
khach 1a ngudi Anh ho dé cao nhu cau vui choi, giai tri (dac biét nhiing tro choi
mang cam giac manh, mao hiém) va nhu ciu an udng (dic biét cac mon an hai san)
trong chuyén du lich thi du khach 13 nguoi Phép lai quan tdm dén dich vy luu tra
trong khi di du lich, ho thuong chon khéch san tir 3 - 4 sao hoic cac kiéu nha nghi
giai tri dé luu tra, ho Yéu ciu cao trong qué trinh phuc vu cua nhan vién khach san
(Fred van Raaij. W (1994)[57]. Chinh vi vy nguoi Phap thuong dau tu 50% ngan
quy cho cac dich vu vat chat va 50% con lai cho mua saim nhung doi hoi cao & chat

luong dich vu. Muc dich di du lich cta nguoi Phéap I1a nghi ngoi va mé mang tri thac
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cho ban than (Coney K.A (1989)[50]. Qua cac nghién cau trén cho thiy, cac du
khach ¢ nhitng qudc gia, 1anh tho khac nhau thi ¢é nhitng s¢ thich va thdi quen
trong tiéu ding du lich khac nhau, day chinh 13 yéu t6 co ban dé thiic day hanh vi
tiéu dung du lich caa du khach. Tuy nhién, néu chi tiéu dung theo so thich, thoi
quen thi hanh vi tiéu dung du lich s& khdng 6n dinh ma can phai c6 su phdi hop,
thuc day caa nhiéu yéu to.

Trong c6ng trinh nghién ctu caa Joseph F. Hair va Carl McDaniel (2000)
[49] d4 chi rd hanh vi tiéu dung du lich c¢6 su khéc biét vé tang 16p x& hoi nhu:
Thuong luu; Trung Iuu; Cong chirc; Ha Iuu. Du khach thudc gidi thuong Iuu thuong
thich tiéu dung cac san pham du lich sang trong, thoi thuong, dét tién dé chang to vi
thé ban than. Cu thé, du khéach thudc gidi trung luu thich tiéu dung cac san pham,
dich vu du lich dt tién, thich di du trong céc trao luu va mét du lich; du khach thudc
gidi cong chie khi di du lich thuong chuan bi thuc pham, dn udng tir nha mang di dé
giam chi phi, mua nhiéu d6 luu niém cho ngudi than, ban be, dong nghiép; khach du
lich thuoc gidi ha luu rat khat khe trong tiéu dung du lich, thich di du lich gan, ty tlc
phuong tién, chuan bi san thic an d6 udng va it khi mua do luu niém hozc dac san du
lich dia phuong. Véi sinh vién thuong tinh toan, din do, mic ca trong tiéu ding;
thich thué phong ngu binh dan hoac tu mang Iéu, bat 1am 1an trai dé nghi lai tai cac
khu sinh thai; thich tham gia c4c hoat dong van héa, nghé thuat, thé thao vai thanh
nién dia phuong nhu: lira trai, thi dau bong da, giao luu vin nghé (Gordon Ewing &
Wolfgang Haide (2001)[59]. Céc cong trinh nghién ciu trén cho thay, du khach o
nhiing tang 16p khac nhau thi muac d6 chi tra cho cac hanh vi tiéu dung dich vu khac
nhau, diéu nay hoan toan dé hiéu, bai vi taing 16p cua du khach thé hién diéu kién
kinh t& va c6 anh huong truc tiép dén kha nang chi tra cac dich vu du lich cua du
khéch. Tuy nhién, néu qua nhan manh dén van dé kinh té trong hanh vi tiéu dung cua
du khach ma khong quan tdm dén nhitng yéu t6 khac 1a cach nhin phién dién khi
nghién ciru. Pay 1a co sé dé tac gia bd sung trong nghién ciru cua minh.

Trong bai b&o cua tac gia Rao S.R, Thomas E.G (2003)[75], da chi rd mot sb
hanh vi tiéu ding du lich ctia ngudi cao tudi & My khi di du lich nhu: ho thich di du
lich cling gia dinh nham ting cuong tinh cam trong gia dinh va théa man nhu cau an
toan caa ho; thich cac loai hinh du lich an dudng chira bénh, du lich sinh thai nham
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thoa man nhu cau ting cudng suc khoe hoac 1am giam bénh nghé nghiép; thich in
cac thuc pham mém, d& tiéu hda va bd dudng cho sic khoe; thich dwgc phuc vu
nhiét tinh chu d4o nhu an tai nha va duoc an nhiéu lan trong ngay theo gio caa ho.
Khac véi nguoi gia, thanh nién wa thich loai hinh du lich phuot, thich kham pha
nhitng noi hoang so, thich trai nghiém cac dic trung cua ving mién, ho thuong
thich ngu trong cac 1éu bat, cam trai (Holbrook M.B, 1995)[61].

Cac nghién ciru trén da chi rd, so thich, thoi quen hay tang I6p x& hoi cua
khach du lich anh huong chat ch& dén hanh vi tiéu ding. Néu khach du lich c6
nhitng s¢ thich, thoi quen tiéu dung nhitng dich vu du lich d6 ho s& san sang bé ra
chi phi cao dé dugc théa man nhu cau vé dich vy d6. Cac nghién ciru ciing cho thay,
du khach thudc tang 1op x& hoi khac nhau thi ¢ biéu hién rd hanh vi tiéu dung ciing
khac nhau. Boi 18, mdi tang 16p x& hoi co diéu kién kinh té, quan diém séng khac
nhau nén hanh vi tiéu dung du lich cling khac nhau. Cac nghién cttu trén cé y nghia
rat quan trong ddi véi qua trinh nghién ciu luan &n cua tac gia:

- La co s¢ dé tim hiéu tam Iy khéach du lich Viét Nam, tir 6 hiéu o hon vé
hanh vi tiéu dung du lich cua khéch du lich.

- Co s6 dé hiéu rd hon cac yéu té tac dong dén hanh vi tiéu ding cua khach
du lich.

- Xay dung céc bién s trong nghién ciu luan n caa minh.
1.2.1.3. Nghién ci#u cac yéu té anh huéng dén hanh vi tiéu dung cuia khach du lich

C6 thé néi, day 1a hudng nghién ciru duoc rat nhiéu tac gia quan tam nghién
ctru, hudng nghién ctu ndy nham xac dinh cac yéu té anh huong dén hanh vi tiéu dung
cua du khach.

Bai bao trén tap chi Kinh té Du lich cua Fred van Raaij W (1994)[57], da viét:
hanh vi tiéu diing du lich cua du khach chiu anh huéng 16n bai diéu kién kinh té, cu thé
nhitg noi ma kinh té suy yéu cé thé dan dén khach du lich sut giam huéng chi tiéu
nguoc lai khéch du lich ¢6 xu hudng ting chi tiéu cho cac san pham dich tdy y hoic
phu thudc vao hoan canh. Bén canh yéu té kinh té, hanh vi tiéu ding du lich cua du
khéch chiu anh huéng 16n boi nhém yéu td van hoéa (nén van hoa, nhanh van hoa, dic

diém phong tuc tap quan cia cong dong dan cu dia phuong (Taylor. K.A & Francis
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H.K, 2008)[79]. C4c nghién ctru trén da chi rd yéu t6 kinh té, van hoa anh huong rat
I6n dén qué trinh tiéu dung caa du khach.

Trong qua trinh tim hiéu dé tiéu dang cac dich vy, c6 du khach tim hiéu qua
internet, c6 du khach nho sy tu van caa nhan vién céng ty du lich, nhung c¢6 du
khach thi hoi y kién gia dinh, ban bé, dong nghiép.,....(Moutinho L.P, 1987)[72].
Theo Gordon Ewing & Wolfgang Haider (2001)[59], c6 4 ngudn thong tin co ban
ma du khéach c6 thé sir dung trong qua trinh thuc hién hanh vi tiéu dang: (1) théng
tin c& nhén, thong tin tir ban be, hang x6m, ngudi thadn xung quanh (2) théng tin
thuong mai tir quang cdo, nhan vién ban hang, dai li, trién 1dm, bao bi san pham;
(3) théng tin cong ddng nhan dugc tir cac phuong tién truyén thong dai ching,
hiép hoi nguoi tiéu ding, cac co s¢ san xuat kinh doanh (4) théng tin thuc nghiém
s& mo, tim hiéu va st dung san pham. Cac ngudn thong tin rat da dang c6 y nghia
rat quan trong dé tu van cho du khach hiéu rd hon vé céc dich vu du lich, tir y kién
ctia cac nguon tham khao d6 s& gitp du khéach can nhac va dua ra quyét dinh ding
dan trong khi tiéu dung.

Cung Vai cac yéu té khach quan, cac yéu to chi quan dong vai trd quan trong
trong tiéu dung dich vu du lich, dic biét cac yéu té tdm Iy c& nhan (nhu cau, dong co,
niém tin, thai do (Kim Y.K & Worthley, 2001)[70]. C4c yéu t6 nhu: 16i séng, trinh do
hoc Van, théi quen sinh hoat ciing anh huong khong nho dén hanh vi tiéu dung cua du
khéch ( Babin B.J, 2004)[46]. Trong cac nghién ciu trén, mdi tic gia dua ra nhitng yéu
t6 anh huong riéng biét dén hanh vi tiéu dung du lich ciia du khach. Can xép céc yéu to
theo nhom va thir bac quan trong 1a diéu can thiét cho cac nghién ctu tiép theo.

T6m lai, nghién ciru cua cac tac gia nude ngoai vé hanh vi tiéu ding va hanh
vi tiéu ding du lich 1a kha da dang, phong phii, d& cap dén nhiéu van dé va c6 xu
huéng nghién ctru ngay cang di vao chiéu sau, thé hién tinh thuc tién cao. Cu thé, cac
tac gia da chi ra ba huéng nghién ciu: nghién cau ban chat, cau tric tam ly cua du
khach, huéng nghién cau dua trén dic diém tdm Iy cua cac loai khach va hudng
nghién ciru vé cac yéu td anh huong dén hanh vi tiéu dung dung du lich cua du khach.
Pay 1a co sé Iy luan quan trong dé luan an ké thira, phét trién xay dung co so 1y luan
dé trién khai nghién ctru nhat 1a xac dinh biéu hién ctia hanh vi tiéu ding va cac yéu
t6 anh huong dén hanh vi tiéu ding cua khach du lich trong nuéc.
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1.2.2. Nghién ciru hanh vi tiéu dung caia khach du lich trong nwoc

Néu & nudc ngoai, viéc nghién ctru hanh vi tiéu dung du lich cua khéch du lich da
duoc tién hanh trén nhiéu phuong dién thi ¢ Viét Nam, day 1a hudng nghién ctu con kha
mé&i mé. Phan I6n cac nghién ciu tap trung nghién ctru dic diém tiéu dung cua khéch du
lich noi dia.

L& Huy (2008)[20] “Thuec trang vé khach du lich ngi dia va cac bién phdp dé
thu hat khach ngi cua cong ty du lich thanh nién Quang Ninh chi nhanh Ha Ngi” da
chi ra mot s6 dic diém hanh vi tiéu ding cua khach du lich noi dia nhu: (1) Thich
lya chon céc thuc pham dam bao vé sinh an toan thyc pham, thuc pham twoi ngon,
gia ca phai ching, khong c6 chat bao quan. (2) Thich di cac tour du lich ngan ngay
va v6i muc dich 1a giai tri, tham quan, tam bién, tdm linh. (3) Khi lya chon san
pham chiu sy chi phdi 16n boi ban be, ngudi than va gia dinh. (4) Thich di du lich
theo nhom nhu gia dinh, tap thé hodc co quan. Nhin chung, dé tai gop phan lam rd
nhitng van dé ly luan va thuc tién vé hanh vi tiéu dung cua khach du lich noi dia,
dic biét khach thé nghién ctu caa dé tai 1a nguoi Viét Nam. Nghién ciru dé hiéu rd
hon vé nhu cau, dong co, sd thich, mong mudn cua khach 1a diéu can thiét, vi hang
nam ngudn khach mang lai thu nhap I6n cho nganh du lich van 1a khach néi dia.

Ho Ly Long (2009)[30] trong gido trinh “Tdm Iy khdch du lich” & nhan manh:
khach du lich 1a di tuong trung tdm cua hoat dong du lich. Vi vay, can nghién ctu
dé nhan biét nhu cau, so thich, tdm trang, thai do, dong co,... ctia cac nhdm khach
du lich, ting ca nhan cu thé dé thoa man nhu cau caa khach du lich. Hanh vi tiéu
ding caia khéach du lich dugc biéu hién trong viéc mong mudn tiéu ding san pham,
dich vy, tim kiém lya chon san pham, dich vu va danh gia su hai 1ong sau khi st
dung san pham, dich vu do.

Nguyén Hizu Thy (2009)[39] trong gido trinh “Tdm Iy hoc du lich” cho rang,
hanh vi tiéu dung du lich caa du khach duoc biéu hién théng qua viéc tim kiém
théng tin vé san pham, dich vy du lich -> thyc hién mua sim san pham, dich vu du
lich -> danh gia muc do théa man céc san pham, dich vu du lich sau khi mua. Téac
gia cling chi ra trong qua trinh hoat dong du lich du khach thuong thuc hién céac
hanh vi lién quan t6i tiéu ding cac san pham, dich vu du lich nhu: lya chon tour, lya

chon phuong tién giao thdng, lya chon phong nghi, thirc an va lya chon san pham
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lwu niém. Déng thoi, hanh vi tiéu dung du lich cua du khach phu thudc vao kha
nang nhan thic, kinh nghiém, gié ca, chat lugng san pham, quang cdo, thuong hiéu
san pham. Nghién ciru trén da phan tich hanh vi tiéu dung du lich kha chi tiét va cu
thé, dac biét tc gia chi ra cac giai doan ctia hanh vi tiéu ding cac loai dich vu du
lich, cac yéu t6 anh hudng dén qua trinh ra quyét dinh tiéu dung cua du khach. Két
qua nghién citu cta c4c tac gia 1a ngudn tai lidu quan trong dé tac gia tham khao
trong qué trinh thuc hién dé tai luan an.

Gi4o trinh cuia Nguyén Van Manh (2010)[31] vé “Hanh vi tiéu dung trong du
lich” d3 dua ra mé hinh t6ng quat vé hanh vi mua caa khach du lich bao gém; tic nhan
kich thich (marketing mix, yéu té méi trudong) tac dong dén nguoi tieu dung du lich
(dac diém van hoa, x3 hoi, tam Ii; qua trinh ra quyét dinh). T4c gia di khang dinh, bat
ki khach du lich nao khi tiéu ding san pham du lich déu phai trai qua qué trinh: tim
kiém, mua, str dung va danh gia cac san pham dich vu du lich nham théa man cac nhu
cau nao d6. Theo tac gia, két qua trong giao trinh di cung cap cho ngudi doc nhiéu kién
thirc khéi quat vé hanh vi tiéu dung du lich néi chung. Tuy nhién, tac gia dé cap dén rat
nhiéu van dé nén chua di sau phan tich ma con thién vé trinh bay, mo ta.

Luan &n caa Pham Vin Pai (2016)[9] vé “Hanh vi lya chon san pham du lich
cua du khach Viér Nam” da chi ra mé hinh cau tric tam ly hanh vi lya chon san
pham du lich caia du khach Viét Nam va céc yéu té anh huong dén hanh vi lua chon
san pham du lich cia du khach nhu: nhu ciu, dong co, muc dich du lich caa du
khach. Luan &n nghién ctu hanh vi lya chon san pham du lich duogc giéi han la
nhitng du khach dén mua tour trén dia ban thanh phé Ha Noi. Tuy nhién, thyc té
hién nay nhiéu du khach thuong tu t6 chirc di theo nhom, theo doan, hodc di theo
gia dinh, c4 nhan ma khdng mua tour tai cac céng ty It hanh. Vi vay, nghién ctu
trén méi chi ra dugc hanh vi lya chon san pham du lich cua nhom khach dén mua
tour ma chua chi ra dugc hanh vi tiéu dung cuaa khach du lich Viét Nam.

Tir viéc phan tich cac huéng nghién ctu vé hanh vi tiéu ding cua khach du lich
& trong nudc va ngoai nudc cho thay, cac tac gia tap trung tim hiéu céc yéu té anh
huong dén hanh vi tieu dung caa khach du lich: yéu t6 tam ly (nhu cau, dong co, 16i
séng, niém tin, thai do, thoi quen, s¢ thich, tinh cach); yéu té thuoc vé nhdm tham
khao (gia dinh, ban bé, ddng nghiép); yéu té thudc vé ving mién, 1anh thd. Bén
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canh d6, cac nghién ctru cling chi rd du khach thudc tang 16p, nghé nghiép, do tudi
khéac nhau thi hanh vi tiéu dung du lich ciing khac nhau.

Ké thira cac nghién ctu di trueéc, trong luan &n nay tac gia tiép tuc tim hiéu:

- C4u tric tam ly, ban chat, dic diém tdm ly vé hanh vi tiéu ding cua cac loai
du khéch.

- Céc yéu t6 anh huéng dén hanh vi tiéu ding caa khach du lich. Tuy nhién, tac
gia tap trung tim hiéu hai nhdm yéu té: nhém yéu t6 cha quan: (nhu cau tiéu dung,
dong co tiéu dung, 16i sdng, so thich, ca tinh tiéu dung) va nhém yéu té khach quan
(diéu kién kinh té cua du khach; vian hoa; gia dinh/nguoi than; ban bé/déng nghiép,
dur Tuan xa hoi).

- Nghién ctu céc bién sb vé: gioi tinh, d6 tudi, nghé nghiép, thu nhap, dia ban
cta du khach dé hiéu rd vé hanh vi tiéu dung dich vu du lich cuaa tirng loai khéach du
lich ¢ trong nudc.

Tiéu két chwong 1

O chuong 1 1a sy tong hop, phan tich, danh gia cic nghién ctru nhu: bai bao
trén tap chi khoa hoc, gido trinh da dwoc xuat ban, cac dé tai luan 4an..... lién quan
dén hanh vi tiéu ding va hanh vi tiéu ding du lich cua khach du lich da duoc nghién
ctru va cong bd ¢ trong nudc va trén thé gigi. Ké thira nhitng nghién ciu di truéc,
xem xét hanh vi tiéu dung dich vu du lich dudi goc do tam ly hoc du lich, trong
nghién ctiru ndy, ching toi tiép tuc di theo mot s hudng can hoan thién va phat trién
hon trén thé giGi cling nhu & Viét Nam, cu thé 1a:

- Chi ra cau trdic tam ly cua hanh vi tiéu ding vu du lich bao gom ba mat: hiéu
biét, thai d6, hanh dong chon va sir dung cac dich vu du lich.

- Néu rd biéu hién cua hanh vi tiéu ding dich vu du lich caa khach du lich
trong nudc (dich vu huéng dan, dich vu van chuyén, dich vu luu tra, dich vy an
udng, dich vu vui choi giai tri)

- Phan tich céc yéu té khach quan va chii quan anh hudng dén hanh vi tiéu ding
dich vu du lich ctaa khach du lich trong nuéc.

Nghién ctu nay 1a phan bd sung tiép theo cho céc nghién ciru da dugc thuc
hién, giup chdng ta c6 cach nhin toan dién hon hanh vi tiéu dung ctaa khéach du lich

trong nuGC.
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Chuwong 2
CO SO LI LUAN VE HANH VI TIEU DUNG VA HANH VI
TIEU DUNG DICH VU DU LICH CUA KHACH DU LICH
TRONG NUOC

2.1. Li luan vé hanh vi tiéu dung
2.1.1. Hanh vi

Theo Tur dién Tiéng Viét: “Hanh vi con nguoi 1a todn bg nhiing phdn ng, cach
cw xir, biéu hién ra bén ngoai cia mét con nguroi trong mét hoan canh thei gian nhat
dinh”. Nhu vay, hanh vi 1a tat ca moi phan ung ciia ciia con ngudi (ca phan tng vo thic
va phan ung cd ¥ thirc) ma ngudi khac ¢ thé quan sat duogc, trong nhitng hoan canh,
diéu kién khdng giéng nhau, mdi ca nhan sé lwa chon cach xu su khac nhau.

Tur dién Tam Iy hoc My (1999)[dan theo 16]: “Hanh vi 1a hoat déng, phan
1ng, nhitng twong tac dap lai kich thich bén trong va bén ngoai, bao gém nhing ci
chi quan sdt dwroc mét cach khach quan, nhizng cit chi thuge vé néi tam va nhing
qua trinh v thizc . Theo khai niém trén, hanh vi boc 16 ra bén ngoai Ia nhitng hanh
dong ma ngudi khéac c6 thé quan sat dugc, hanh vi dién ra bén trong la nhitng gi
chung ta lam ma nguoi khac khong thé quan st truc tiép dugc nhung c6 thé nhan
biét thong qua suy luan. Nhu vay, khai niém chi quan tam dén hanh vi boc 16 ra bén
ngoai ma bo qua nhitng gi dién ra bén trong dau thudc binh dién nhan thic.

Theo Pham Minh Hac (1983)[16], trong Tam Iy hoc ¢6 nhiéu quan niém khéac
nhau vé hanh vi xuit phat tir cac truong phai khac nhau. C6 thé ké dén nhu: quan
niém vé hanh vi cia tam 1y hoc hanh vi ¢é dién (J.Watson,1913); quan niém vé hanh
vi ciia cac nha tam Iy hanh vi méi (C.Tolman va L.Hull, 1922); quan niém vé hanh vi
trong tam 1y hoc hanh vi tgo tac B.F. Skinner (1904 — 1990); quan niém vé hanh vi
theo phan tam hoc (Sigmund Freud (1856- 1939); quan ni¢m vé hanh vi cia tam ly
hoc nhdn van (A.Maslow (1908 — 1970); quan niém vé hanh vi trong tam Iy hoc hogt
dong (L.X.Vugotxki, X.L.Rubinsteinn, A.N.Leonchev, dau thé ky XX).

Trén co s& phan tich ly luan vé hanh vi cua cac truong phéi tam 1y hoc, chiing
t6i nhan thay rang: hanh vi ciia con nguoi 1a nhitng phan tng, dugc khoi goi boi nhu
cau, dong co, tim 1y bén trong dong thoi chiu anh hudng caa cac yéu té bén ngoai. Tuy
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nhién, cac nha tdm 1y hoc hanh vi da sai 1am khi cho rang cac kich thich méi trudng
quyét dinh mot cach may moc va tuyét doi dén tam ly, hanh vi cia con ngudi; quan
diém cua phan tam hoc lai qua dé cao yéu t6 vd thac trong hanh vi ctia con nguoi;
treong phai tam 1y hoc nhan vin dya trén quan diém nhin nhan hanh vi nguoi ¢ goc do
c& nhan ma bo qua su chi phéi ciia cong dong xa hoi dén hanh vi caa ca nhan.

Trén co sé phan tich 1i luan vé hanh vi, ching t6i tiép can hanh vi theo
hudng hanh vi mua hang cia con nguoi, theo do: Hanh vi cua con nguoi 1a hanh
déng c6 y thirc cua chu thé véi thé gidi xung quanh va véi chinh minh do tam Ii dinh
huong, diéu khién, diéu chinh.

Khéi niém trén cho thiy, hanh déng cua con ngudi 1a hanh dong chiu sy diéu
khién boi suy nghi, kinh nghiém cua ca nhan. Quan niém vé hanh vi nhu trén khong
phu nhan tac dong cua thé gidi xung quanh ddi véi hanh vi. Suy cho ciing, moi yéu tb
tir thé gioi xung quanh d6i véi hanh vi thi khdng thé theo kich thich - phan tng ma
phai dugc phan anh vao ndo, tao nén “hinh anh” tam 1y. Két qua su twong tac hinh
anh tdm ly nay vai hién tuong tdm ly khac cua con ngudi (da hinh thanh trude d6 do
tac dong caa hién thuc khach quan vao n&o) s& chi phbi hanh vi cia con nguoi. Trong
cudc séng, doi khi cling co nhitng hanh vi vé thirc, tuy nhién khi néi dén hanh vi
thuong 1a hanh vi ¢6 y thirc duoc diéu khién, diéu chinh béi tam 1y con ngudi.

Hanh vi ctia nguoi tiéu ding dién ra trong hoat dong mua hang (hanh vi mua
hang). Hanh vi mua hang 14 hanh dong ding tién doi lay hang hoa hoic dich vu
nham théa man nhu cau cua nguoi tiéu dung. Pé duy tri cudc sbng hang ngay hoac
thoa man nhitng nhu cau cao hon cta ban than, gia dinh. Nguoi tiéu ding can phai
tiéu dung nhiing vat pham can thiét, boi vay hanh vi mua hang 1a hanh vi phé bién
nhat trong x& hoi loai nguoi.

2.1.2. Hanh vi tiéu dung
2.1.2.1 Khai niém tiéu dung

Ké thira khai niém tiéu dung dudi goc do kinh té, thuong mai cia mot s tac
gia [4]; [19], trong luan &n nay tac gia dua ra khai niém tiéu dung nhu sau:

Tiéu ding la viéc siz dung nhiing cua cdi vt chat (hang hoa va dich vi)
dwroC tao ra, san xudt ra trong qué trinh san xudt dé thod man cac nhu cau cia ca

nhan.
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Khai niém tiéu dung nhu trén duoc hiéu 12 hanh vi mua — ban caa ca nhan nao
d6 nén ludn di cung véi khai niém nguoi tiéu dung va tiéu dung nhitng san pham dich
vu nham théa man nhu cau va uéc mudn ca nhan. Nguoi tiéu ding 1a ngudoi cudi cling
tiéu ding san pham do qué trinh san Xuét tao ra, ngudi tiéu ding c6 thé 1a mot ca nhan,
mot ho gia dinh hodc Mot nhom ngudi (Trdn Mink Pao, 2009)[10].
2.1.2.2. Khai niém hanh vi tiéu dung

Hién nay khai niém hanh vi tiéu dung c6 nhiéu quan diém khéac nhau nhu:

Theo Heney A.N (1987)[64]: “Hanh vi tiéu dung la nhitng hanh vi ma nguoi
tiéu ding thé hién trong viéc tim kiém, mua, s dung, danh gid san pham va dich
vu ma ho mong doi sé théa man nhu cau c& nhan cua ho .

Tac gia Shiffman (2006)[76] dinh nghia: Hanh vi tiéu dung la nhing hanh
déng ma nguoi tiéu ding béc 16 ra trong qua trinh thé hién su hiéu biét, danh gid,
t6 thdi dg, mua san pham/dich vy nham théa man nhu cau cua minh.

Theo Havlena W.J [61]: “Hanh vi cua nguoi tiéu dung la mét qué trinh mo
ta cach thire ma nguoi tiéu ding ra quyér dinh lya chon va logi bé mét logi san
pham hay dich vy”. Hanh vi ngudi tiéu ding 1a mét tién trinh cho phép mot ca nhan
hay mot nhom nguoi lva chon, mua sam, st dung hoic loai bo mot san pham/ dich
vu. Tién trinh nay bao gébm nhiing suy nghi, cam nhan, thai do va nhitng hoat dong
bao gdm mua sam, st dung, ctia con ngudi trong qua trinh mua sam va tiéu ding.

Cac tac gia Blacwell R.D, Miniard P.W, Engel J.F (2006)[48], cho rang:
“Hanh vi tiéu dung la toan bg nhitng hoat dong cé y thuec, lién quan toi sw nhdan thac,
thdi @ va hanh vi sz dung san pham/dich vu nham théa mén nhu cau cia ho”. Ba
mat nhan thiee, thai do, hanh vi cia ngudi tiéu dung ¢ mdi quan hé chat ché véi
nhau khi chon va str dung cac san pham dich vu.

Tu nhirng phén tich trén, ching t6i quan niém:

Hanh vi tiéu dimg la hanh déng c6 Y thirc ciia khdch hang, lién quan dén
nhdn thice, thdi dé va hanh déng chon sir dyng san pham, dich vy nham théa mén
nhu cdu cua ho.

Dinh nghia trén, cho thay:

- Hanh vi tiéu dung 1a hanh vi ¢é y thirc, ¢6 muc dich va ké hoach dat ra tir

trude. Noi cach khac, hanh vi tiéu dung c6 dong co rd6 rang, muc dich cu thé va

24


http://luanvanaz.com/khai-niem-san-pham.html
http://luanvanaz.com/
http://luanvanaz.com/
http://luanvanaz.com/phan-loai-dich-vu.html

ngudi tiéu ding nhan thire sdu sic duoc ¥ nghia, gia trj cia hanh vi tiéu dung do.

- Ba mat nhan thtrc, thai do, hanh dong caa nguoi tiéu tiéu dung c6 méi quan
hé chat ché vai nhau. Néu ngudi tidu ding ¢ nhan thire dung dan, phu hop, thai do
ua thich, hai 10ng véi cac san pham, dich vu thi nguoi tiéu dung s& chon sir dung
cac san pham, dich vu. Nguoc lai, néu nguoi tiéu dung chua co su hiéu biét vé cac
san pham dich vy, thai d6 con ban khodn lo ling vé cac loai san pham, dich vu thi s&
din do khi chon sir dung cé&c san pham, dich vu.

2.1.3. Cac logi hanh vi tiéu dung

Cho dén nay, cac nha tam ly hoc nghién ctu vé linh vuc nay van chua thong
nhét véi nhau vé phan loai hanh vi tiéu dung, nhung khéi quét lai thi c6 mot sb cach
phan loai hanh vi tiéu ding caa maot sé tac gia sau day: Vii Huy Théng (2010)[37];
Maé Nghia Hiép (1998)[19], Nguyén Nhw Y, Tran Thi Bich Dung (2013)[45].

* Can cir VAo cac logi chu thé tiéu ding, hanh vi tiéu dung du lich dwoc chia
lam hai loai: hanh vi tiéu dung du lich ca nhan va hanh vi tiéu dung theo nhom.

- Hanh vi tiéu ding c& nhan 1a cac hanh vi cta c& nhan thé hién trong mua
sam, tim kiém, hoac sir dung dich vu cho chinh ho, hoic cho céc thanh vién trong
gia dinh va nhitng nguoi than.

- Hanh vi tiéu dung cta cac nhom x& hoi 1a hanh vi tiéu dung cta nhom dugc
thé hién trong viéc tim kiém, mua sam hoic sir dung cac hang hoa va dich vu.

Nghién ctu hanh vi tiéu dung c& nhan hay tap thé co y nghia hét sac quan
trong trong viéc xay dung chién lugc kinh doanh va thiét ké san pham, dich vu phu
hop hon vai thi hiéu tiéu dung cua khach hang.

* Cén cir VA0 mite dé tham gia cua chu thé

Hanh vi tiéu ding cta nguoi tiéu ding cé thé phan loai theo mirc d6 tham gia
vao qué trinh mua, sam (tiéu dung) caa chu thé. Néu cin cir vao cac tiéu chi trén, co
thé chia hanh vi tiéu dung thanh 4 kiéu sau:

- Hanh vi tiéu duing phirc tap: Thong thuong khi di mua sam, khach hang y thic
rat rd vé chung loai, kiéu dang, gia ca san pham, dich vu can mua. Du khéch thuc hién
hanh vi tiéu ding phc tap trong tinh hudng vo ciing da dang phong phu va khéac nhau

gitra cac nhan hiéu, san pham, dich vy dat tién, c6 do rii ro twong d6i cao, sb lan mua
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it. Nhimg truong hop trén khach can hang dugc cung cap thong tin kip thoi, ho
mong mudn dugc dung thtr san pham dé yén tam lua chon va sir dung san pham

- Hanh vi tiéu dung dam bao sy hai hoa

Du khéch tham gia nhiéu vao qué trinh mua sam, nhung céc nhin hiéu san
pham khong khac nhau nhiéu Iim, nhiing san pham thuoc loai dat tién, ho it khi
mua va chia dung nhiéu rii ro, trong truong hop nay, du khach thuong di vong
quanh, dé xem c6 nhitng san pham nao dang béan réi quyét dinh nhanh gon.

- Hanh vi tiéu dung tim kiém su da dang

La cac hanh vi tiéu dung cia ngudi tiéu dung trong tinh hudng san pham,
dich vu véi nhiéu nhan mac khac nhau. Khi mua céc san pham dich vu khach hang
c6 mirc do tham gia thap, khong lwa chon k§, cha yéu chl y toi sy da dang caa nhan
mac san pham, dich vu. Tinh da dang cua san pham tao ra hing tha cho khach hang
va gilp ho lya chon nhiéu san pham la qua ting cho gia dinh, ban be, dong
nghiép... ma khong sg¢ bi trung lap.

"~ Hanh vi tiéu dung théng dung

La hanh vi tiéu dung cua du khach ddi vai cac san pham, dich vy ma nhan méc
khong c6 su khac biét nhiéu, cac san pham nay thuong thiét yéu d6i véi doi song
hang ngay, cé gia tri khéng cao va c6 mirc do rui ro khong déang ké, khi mua cac san
pham nay, ho mua kha nhanh, khéng quan tdm nhiéu téi san pham. Viéc nghién cau
cac loai hanh vi tiéu dung du lich cua du khéch gitp cac doanh nghiép kinh doanh du
lich nim bat dwoc nhu cau, mong mudn, doi hoi cua khach hang. .. tir d6 xay dung
cac chién lugc kinh doanh hiéu qua nhiam phuc vu khach du lich mét cach tt nhat.

Trong luan &n, tac gia dua vao cach phéan loai hanh vi tiéu dung theo mac do
tham gia cia chu thé, o 1a mot trong nhitng can ctr d& phan tich mic d6 chon st
dung dich vu du lich & mdi khach du lich.
2.2. Ly luan vé dich vu du lich
2.2.1. Khéi niém dich vu, déic diém cia dich vu

* Khai niém dich vu

Hién nay c6 rat nhiéu khai niém khac nhau dich vy, trén mdi linh vuc nghién
ciu khac nhau thi ¢6 nhimg quan diém khac nhau dich vy nhu sau:
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Theo Tir dién Tiéng Viét (2004, Nxb Pa Nang): “Dich vu la c¢éng viéc phuc
vu truc tié'p cho nhitng nhu cau nhdt dinh cia s6 dong, co 16 chirc va duoc tra
cong”. Bé ban duogc dich vu, nguoi ban can tu van, gidi thiéu rd cho khach hang vé
chat lugng, gia ca, loi ich, cong dung... ma dich vu mang lai. Nguoi ban dich vu co
vai tro rat quan trong, ho 12 nguoi thay mit cho doanh nghiép don tiép khach hang,
phuc vu khach hang. Do viy, doanh nghiép can tuyén chon d6i ngii ban hang c6 du
cac tu chat can thiét, hudn luyén ho dy du kién thirc va k¥ ning, dong thoi co cac
chinh sach quan ly thich hop dé kich thich ho say mé lam viéc phuc vu khach hang.

Theo Ludt Gia Viét Nam (2013)[25]: “Dich vu la hang héa cé tinh v6 hinh,
qud trinh san xudt va tiéu ding khong tach roi nhau, bao gom cdc logi dich vu
trong hé thong nganh sian pham Viét Nam theo quy dinh ciia phép ludt”.

Theo Tac gia Lé Thay Vinh (2015)[44]: “Dich vu la toan bé cac hoat dong
nham dép 1ng nhu cdu nao dé ciia con nguoi Ma san pham cua no ton tai duwdi hinh
thai phi vdt thé. . Nhu vay, dich vu 1a mot khai niém rat rong, tir viéc dap ang nhu
cau c4 nhan dén viéc phuc vu cho mot nganh san xuat, mot nganh kinh té doc 1ap va
nhitng nguoi duoc phuc vu déu phai tra tién, phai tinh toan thiét hon dé thu huang
su phuc vu ¢6 hiéu qua nhat.

Theo Kotler P.L (1999)[68]: “Dich vu la bat ky hoat déng hay loi ich nao ma
chii thé nay cung cdp cho chii thé kia, trong d6 doi twong cung cdp nhat thiét phai
mang tinh vé hinh va khéng dan dén quyén sé hitu mét vét nao cd, con viée san xudt
dich vu ¢é thé hodc khong thé gd'n lien véi mét san phcfm vdt chdt nao”. Dich vu
khac vdi hang hoa vi dich vu 1a hoat dong/loi ich, dich vu khong ¢6 hinh dang, Kich
thudc, mau sic nén khong nhin théy duoc. Néu lién hé “hoat dong / lgi ich” nay vao
hang loat dich vu thuc té, thi chung ta déu théy ding, nhu dich vu van tai, dich vu
du lich, dich vu y té kham chira bénh, cham curu, dich vu gido duc ... Hoat dong do
mang lai loi ich va do d6 thoa man kip thoi mong mudn cia ngudi tiéu ding.

Ké thira cc khai niém trén tir c4c tac gia, trong luan an nay tac gia dua ra khai
niém vé dich vu nhu sau: “Djch vu 1a mét s hoat dong ciia con nguwoi nham thod
man nhing nhu cau sdn xudt va sinh hogt ciia con nguwoi”. Theo khai niém trén, dé
¢6 duoc cac dich vu phuc vu khach hang (dich vu an ubng, van chuyén, vui choi giai

tri...) can phai c6 nhitng doi ngii lao dong tao nén cac dich vy ay. Chang han, dé tao
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nén dich vu an udng thi phai c6 dau bép nau an, doi phuc vu, 18 tan... két hop céc
ngudn lao dong trén s& tao nén dich vu an uéng ma khach hang lua chon, st dung.

* Pac diém cua dich vu

Tur khai niém trén, cd thé rit ra cac dic diém cua dich vy nhu sau: tinh khéng
tach roi giira cung cdp va tiéu dung dich vu, tinh khéng dong d@éu vé chat lwong
dich vy, tinh khéng du triz mér cdch tinh ling, tinh khdng chuyén quyén sé hizu ma
chi chuyén quyén siz dung: Ho Li Long (2009)[30], Pham Vin Pai (2016)[9],
Gordon Ewing (2001)[59], Solomon M.R (2007)[77]; Folkes V.S (2014) [55].

* Tinh khdng tach roi giia cung cap va tiéu dung dich vi: san pham dich vu gan
lién véi hoat dong cung cap dich vy, qua trinh cung cap dich vu va tiéu dung dich vu xay
ra dong thoi. Nguoi cung cap dich vu va khach hang phai tiép xdc véi nhau dé cung cap
va tiéu dung dich vu tai cac dia diém va thoi gian pht hop cho hai bén. Béi véi mot s6
céc dich vy, khach hang phai c6 mat trong sudt qua trinh cung cap dich vu (vi dy, nhan
vién spa tai mot khach san khong thé cham soc néu khong cé khach hang, khéng co
khach dén an ubng thi dau bép va nhan vién boi ban s& duoc nghi ngoi,...). Chinh vi
vay, ngudi cung cap dich vy tham gia vao qué trinh tao ra dich vu.

Tinh khéng dong déu vé chat hwong dich vu: do hoat dong cung tng, cac nhan
vién cung cap khong thé tao ra dugc céc dich vy nhu nhau trong nhitng thoi gian lam
viéc khac nhau. Hon nira, khach hang tiéu dung 13 nguoi quyét dinh chat lugng dich
vu dua vao nhirng cam nhan cua ho trong nhirng thoi gian khac nhau, nhirng khach
hang khac nhau c6 sy cam nhan khéac nhau. Do vay trong cung cap dich vy thuong
thuc hién ca nhan hoa, thoat ly khoi quy ché, diéu d6 cang lam ting thém mic do
khéc biét. Dich vu vd hinh & dau ra nén khong thé do luong va quy chuan duoc.

* Tinh khong du triz mét cdch tinh Igng: dich vu chi ton tai vao thoi gian ma
né dugc cung cap. Do vay, dich vu khdng thé san xuét hang loat dé cat vao kho dy
trit, khi c6 nhu cau thi truong thi dem ra ban: vi du: may bay cat canh dang gio véi
mét nira s6 ghé bo tréng sé chiu 16 chir khdng thé dé céc chd trong do lai ban vao
c4c gio khac khi c6 dong hanh khach c6 nhu cau bay tuyén duong bay d6; hay tong
dai dién thoai van phai hoat dong khi khong cd cudc goi nao vao cac gid nhan
rdi, nhung cong ty van phai tinh khiu hao, tinh chi phi dién va nhan cong truc dé
van hanh tong dai. Pic tinh ndy s& anh huong dén céc chinh séach cua Marketing
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dich vu nhu chinh sach gia cudc thay ddi theo thoi gian, mia vy, chinh sach du béo
nhu cau, ké hoach b tri nhan lyc...

* Tinh khéng chuyén quyén s¢ hiu ma chi chuyén quyén si dung: Khi mua
dich vu thi khach hang chi dugc quyén sir dung dich vy, duoc huong loi ich ma dich
vu mang lai trong mét thoi gian nhat dinh ma thdi. Pac tinh nay anh hudng dén chinh
sach phan phdi trong marketing dich vy, trong d6 ngudi ban budn, ban 1é ciing khong
duoc chuyén quyén sé hitu, ho don thuan chi 13 nguoi tham gia vao quéa trinh cung
cap dich vu. Nhu vy, van dé huan luyén, hd tro, tu van, kiém tra danh gia cac trung
gian phan phdi 1a yéu té can thiét ¢& dam bao chat lugng dich vu.

Trén déy 1a cac dic diém cua dich vu néi chung, viéc nam vimg duogc cac dic
diém trén s& gilp cac nha quan li, cac doanh nghiép xay dung chinh sach phét trién
dich vy tét nhat nham thu hat khach dén véi cong ty minh. Cing nam trong nhém
dich vu nén dich vu du lich ciing c6 nhitng dic diém twong tu nhu trén da phan tich.
2.2.2. Khai niém dich vu du lich

Ciing nhu khai niém vé dich vy, c6 nhiéu tac gia dua ra cac khai niém vé
dich vu du lich nhung cac dinh nghia nay chua cé tinh théng nhat cao. C6 thé ké
dén maot s6 khai niém nhu:

Theo tac gia Nguyén Vin Pinh (2000)[12]: “Dich vu du lich 1a hang héa
cung cdp cho du khach, dwoc tao nén béi su két hop cua viéc khai thac céc yéu to tir
nhién, x& hgi véi viéc sir dung cac nguon luc co sé vat chat ky thudt va lao déng tai
mét co 56, ving hay mét quéc gia nao d6”. Quan niém trén coi dich vu du lich Ia
moi thir cd gié tri, khac véi hang hoa vat chat, ma mét té chicc hay mot ca nhan
cung cap cho mot ngudi hoac mot té chire khac dé d6i lay mot thar gi do. Vi vay,
khai niém mai chi néu 1én phuong dién lgi ich mang lai cho khach du lich chir chua
néu 1én dugc muc dich hoat dong cua cac doanh nghiép du lich.

Theo Diéu 4, Ludt Du lich Viét Nam (2017)[26]: “Dich vu du lich la viéc cung
cap cac dich vy vé lir hanh, van chuyén, heu trii, dn udng, vui choi gidi tri, théng tin,
meong dan va cac dich vu khac nham ddp vng nhu cdau cia khach du lickh”. Binh
nghia nay khong nhitng khang dinh dich vu du lich 13 dau ra cua céc hoat dong du
lich ma con bao ham ca céc dich vu duoc cung cap boi nganh du lich. Dich vu du lich

la két qua mang lai nho cac hoat dong tuong tac giita nhitng to chtic cung ng du lich
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va khéch du lich théng qua cic hoat dong tuong tac d6 dé dap (ng nhu cau caa khach
du lich va mang lai loi ich cho t6 chac cung ang du lich”. Nhu vay, dich vu du lich 1a
mét quy trinh hoan chinh, khéng phai 1a su lién két hop 1y cac dich vu don 1¢ tao nén,
do vay phai tao ra sy phdi hop hai hoa, dong bo trong toan bo chinh thé dé tao ra su
danh gia t6t cua du khach vé dich vu du lich hoan chinh.

Tac gia luan an su dung khai niém dich vu du lich: “Dich vu du lich la viéc
cung cap cac dich vy vé li hanh, vdn chuyén, leu trii, dn uong, vui choi gidi tri,
théng tin, hwéng ddn va cac dich vu khac nham ddp #ng nhu cdu cua khach du
lich” (Theo Diéu 4, Luat Du lich Viét Nam (2017)[26]. Dé tap trung lam rd céc biéu
hién hanh vi tiéu dung dich vu du lich caa du khach trong chuyén du lich, tac gia luan
an khao sat 5 dich vu du lich sau day: dich vy huéng din, van chuyén, luu tra, an
udng, vui choi giai tri. Pay ciing chinh 13 cac dich vu ma khach du lich thuong sir
dung pho bién va nhiéu nhat trong khi di du lich.

2.2.3. C4c logi dich vu du lich

C6 nhiéu can ctir ¢é phan loai cac dich vu du lich nhu: cin ctr vao dic tinh
cua dich vu du lich, can cir vao nhu cau sir dung cac dich vu du lich caa du khéch,
can ctr vao Luat Du lich (2017). Tuy nhién, trong luan an nay tac gia dya vao can cu
vé nhu cau sir dung cac dich vu du lich caa du khach:

Can clr vao nhu cau str dung cac dich vu du lich cua du khach, theo d6 nhiing
nhu cau thiét yéu caa du khach khi di du lich bao gom cac dich vu sau: dich vu
huéng dan, van chuyén, luu tra, an ung, vui choi giai tri (H6 Ly Long, 2009)[30].

Theo Luat Du lich (2017)[26], dich vu du lich bao gém: dich vu lit hanh, van
chuyén, luu tra, an udng, vui choi giai tri, thong tin, hudng dan va cac dich vu khéc.
Tuy nhién, trong c&c dich vu trén thi dich vu huéng dan, van chuyén, luu tra, dn
udng, vui choi giai tri 1a duoc quan tdm, dau tw, phét trién hon c4, ddy ciing 1a
nhitng dich vu dic trung ma khach thuong sir dung trong cac chuyén di du lich.

- Dich vu hwéng dan: Trong dich vu huéng din, nguoi huéng dan vién dong
vai tro quan trong. Pay 1a hoat dong phirc tap bao gom cac mit nhu: don khach,
phuc vu khéach vé cac dich vu, gigi thiéu ddi twong tham quan dich vy, tu van théng
tin, tiép thi dich vu,... cua té chuc kinh doanh du lich véi su tham gia caa cac bo
phan chitc ning, nghiép vu, cac nha cung cap dich vu. Trong cac chuyén du lich,

30



nhiéu khéach du lich ¢é nhu cau sir dung dich vu huéng dan dé duge tu van vé lich
trinh chuyén di, sir dung cac dich vu tét, pht hop vé gia ca, déng thoi hiéu biét thém
vé céc kién thic tai diém du lich. Mat khac, khi du khach da bo ra chi phi nhat dinh
cho dich vu nén ho c6 nhitng yéu cau nhét dinh nhu: nhiét tinh, than thién, vui v,
san sang giup d& khi khach can. Mot huéng dan vién c6 tham nién, c¢é kinh nghiém,
s& tu van gitp khach lya chon nhitng dich vu tét nhat.

- Dich vu vdn chuyén: Nhu cau van chuyén 1a nhitng mong mudn, doi hoi
cua khach du lich vé cac phuong tién, dich vu van chuyén ma khach can duoc thoa
mén dé thuc hién chuyén du lich cua minh. Khach du lich muén tiéu dung san pham
dich vu du lich tat yéu phai di chuyén tir noi minh & thudng xuyén dén diém du lich,
diéu nay doi hoi phai c6 nhitng phuong tién dich vu van chuyén. Mit khac, trong
hoat dong du lich khi khach da di chuyén tir noi luu tra tai mot co s& ndo dé, diéu
d6 doi hoi dén phuuong tién van chuyén tir noi luu tri tam thoi dén nhimg diém
tham quan, giai tri & diém du lich. Péi tuong thoa man cia nhu cau van chuyén la
cac phuong tién van chuyén nhu: may bay, tau thily, 6 to, xe may, xich 19, xe dap,...
Do chét lugng Vvé co sé ha tang ciing nhu vé phwong tién va dich vu van chuyén o
nudc ta con han ché, nén dich vy van chuyén can chi ¥ dén diéu kién tu nhién, dia
hinh, chat lugng, mic do an toan cia phuong, tinh chinh xac va chuan myc trong
phuc vu cua lai xe va huéng dan vién du lich. Nhu cau van chuyén chiu anh huéng
boi nhitng yéu té nhu: khoanh cach; diéu kién tu nhién, dja hinh, dudng x4, khi hau;
chat luong, gia ca; cac dac diém tam sinh Iy ca nhan cua khach (d6 tudi, gigi tinh,
sic khoe, thoi quen, tiéu ding...); cac hién tuong tam i x& hoi pho bién (phong tuc
tap quan, truyén thong, ton gido tin ngudng, du luan, thi hiéu...).

- Dich vy lwew trii: Nhu cau luu tr 13 nhitng doi hoi vé cac san pham dich vu
luu tri ma khach can thoa man dé thuc hién chuyén du lich caa minh. Ddi tuong
thoa man cua nhu cau luu tra 13 hé thdng cac co sd luu tra nhu: khach san, nha nghi,
lang du lich resort (khu nghi dudng tong hop), tau du lich, bai cam trai, caravan (luu
tra trén toa xe di dong), bungalow (nha nghi giai tri), homestay (nha dan cho khach
thué ¢ cuing). Nhu cau luu tri cua khéch du lich chiu anh huong béi cac yéu té nhu:
c4c hién tugng tam Iy — x& hoi (phong tuc, tap quan, truyén théng, thi hiéu,...); muc
dich chinh can thoa man trong chuyén di; gia ca, chat lugng, chang loai, vé sinh,
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thai d6 phuc vu ctia nhan vién trong cc co sd luu tra; hinh thac to chic chuyén di,
thoi gian hanh trinh va luu lai; kha nang thanh toan ctua khach.

- Dich vu dn uéng: Nhu cau an udng 1a nhitng mong mudn, doi hoi vé cac
san pham, dich vu an uéng ma khach du lich can théa man dé thuc hién chuyén du
lich cia minh. Déi twgng thoa man cua nhu cau du lich 1a c&c dich vu phuc vu in
udng (cac nha hang, quan ruou, khach san, quan in binh dan...). Nhu cau in udng
chiu anh hudng bai nhitng yéu td: cac hién tugng tdm Iy — xa hoi, du luan x& hoi, thi
hiéu, tinh cach dan toc; cac dic diém tam Iy cua khach (khau vi mon an, thoi quen
tiéu dung, thi hiéu...); gia ca, chat lugng, chung loai, vé sinh, thai d6 phuc vu cua
co so kinh doanh du lich; hinh thirc to chuc chuyén di, thoi gian luu tri; kha ning
thanh toan cua khach du lich.

- Dich v vui choi, gidi tri: Nhu cau tham quan, giai tri 1a s doi hoi vé cac ddi
tuong tham quan giai tri ma khach du lich can théa méan dé thuc hién chuyén du lich cua
minh. Pbi tuong thoa man ciia nhu cau nay chinh Ia cac tai nguyén du lich nhan vin nhu:
cac trd choi dan gian; cac khu vui choi, giai tri, quan bar, san nhay, cac khu phé di bo.
Nhu cau vui choi giai tri chiu anh huong boi céc yéu t6: muc dich cua chuyén di; kha
ning thanh toan cta khéch du lich; mtrc d6 hap dan ciia cac tai nguyén du lich. ..

Trén day 1a nhitng dich vu du lich thiét yéu ma khach du lich dang c6 nhu
cau 16n, dong thoi cac nha cung tng ciing dang danh sy quan tam I6n cho céc dich
vu du lich nay. Tuy nhién, thuc té hién nay chat luong trong ting dich vu chua thuc
su dugc nang cao, chua dap Gmg dugc sy mong mubn cua khach hang. Vi vay,
khdng chi yéu cau cac nha cung ng dich cu du lich da dang héa cac dich vu du lich
ma can phai chl trong vé mat chat luong dich vy, c6 nhu vay cac doanh nghiép méi
c6 thé thu hut khach, dam bao cho sy phét trién lau dai caa doanh nghiép.

2.3. Li luan vé khach du lich
2.3.1. Khéi niégm khach du lich

C6 rat nhiéu quan diém cua cac tac gia khac nhau khi dua ra khai niém khach
du lich. Cu thé:

Theo dinh nghia ctia Té chizc du lich thé gigi — WTO (2015): “Bdt cir ai dén
tham mét dat nwéc Khac Véi noi cuwr trii thiong xuyén caa minh trong khodng thoi
gian it nhdr 24h . (Tai Hoi nghi Lién hiép cac qudc gia - League of Nation)
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Theo dinh nghia nay, tit ca nhitng ngudi duoc coi 1a khach du lich 1a:

- Nhitng nguoi khoi hanh dé giai tri, vi nhitng nguyén nhan gia dinh, sirc khoe,. ..

- Nhitng nguoi khoi hanh dé gap gd, trao ddi cac mdi quan hé vé khoa hoc,
ngoai giao, ton gido, thé thao, céng vu.

- Nhirng nguoi khai hanh vi muc dich kinh doanh

- Nhitng ngudi cap bén cac hanh trinh du ngoai trén bién tham chi ca khi ho
dung lai trong khoang thoi gian it hon 24h.

Téc gia Nguyén Ba Lam (2007)[28] véi cong trinh “Téng quan vé du lich va
phét trién du lich bén viing” da cho rang: Khéch du lich 1a cha thé cua du lich, 1a
doi tirong phuc vu cia cac nganh tham gia hoar déng du lich.

Téc gia Ho Li Long (2009) [30] trong cong trinh “Tam Iy khach du lich” cho rang:
“Khach du lich la nguwoi ra khéi méi treong song thwong Xuyén cia minh dén mét noi
khac trong thoi gian it hon 12 thang lién tuc Véi Muc dich chinh cia chuyén di la tham
quan, nghi ngoi, gidi tri hay muc dich khdc ngoai viéc tién hanh cac hoat déng dé dem
lgi thu nhdp va kiém song ¢ noi dén”.

Nha xa hdi hoc Cohen (1993) lai quan niém: “Khdch du lich la mot nguoi di
tw nguyén, mang tinh nhat thoi, véi mong muon dwoe gidi tri tir nhitng diéu méi la
va thay déi thu nhdn tir mét chuyén di twong déi xa va khéng thuong xuyén”.

Theo nha kinh t& hoc nguoi Anh (2001): “Khach du lich la tdt ca nhitng
nguoi théa man 2 diéu kién: roi khéi noi cw trii thuwong xuyén cia minh trong
khodng thoi gian dwéi 1 ndm va chi tiéu tién bac ma noi ho dén tham ma khéng
kiém tién ¢ do” .

Tai Diém 2, Diéu 4 - Luat Du lich Viét Nam (2017)[26]: “Khdch du lich la
nguoi di du lich hodac két hop di du lich, tru truong hop di hoc, lam viéc hogc hanh
nghé dé nhan thu nhdp tai noi dén”.

Trong luan an, tac gia dwa vao Luat Du lich Viét Nam (2017)[26] dé xac
dinh khai niém khach du lich: “Khach du lich dwong nhién la nguoi thuc hién cac
hoat déng du lich, tham gia vao cac hoat déng thuw gian, gidi tri, thé thao, vin hod
kém theo viéc tiéu thy nhing gia tri tw nhién, kinh té, dich vu va qua dém tai co so
liew trii cuia nganh du lich. Con nhitng trwong hop di hoc, 1am viéc hogc hanh nghé
dé nhan thu nhdp khéng duwoc goi 1a khach du lich .
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2.3.2. Phan logi khéach du lich

C6 nhiéu cin ctr dé phan loai khach du lich, dua vao muc dich chuyén di, dic
diém kinh té, phuong tién giao thong duoc sir dung, thoi gian cua hanh trinh, theo hinh
thirc to churc, theo mac chi tiéu, theo noi dung hoat dong (Tran Thi Thu Ha, (2005)
[14]; Dwong Thi Thu Ha, (2011)[15].

Theo 76 chitc Du lich thé giéi (1993), khach du lich bao gdm:

Ngay 4/3/1993 theo dé nghi ctia T6 chic du lich thé gigi (WTO) Hoi dong
théng ké Lién Hiép Qudc dd coéng nhan nhirng thuat ngir sau dé théng nhit viéc
soan thao théng ké du lich:

Khach du lich qubc té dén gdm: nhitng nguoi tir nudc ngoai dén du lich mot
qudc gia gdbm: nhitng ngudi dang sdng trong mot qudc gia di du lich ra nudc ngoai.

Khéch du lich trong nudc gdm: nhitng ngudi 1 cong dan ctiia mot qudc gia va nhimg
nguoi nude ngoai dang song trén mot 1anh tho ciia qudc gia d6 di du lich trong nudc.

Trong Phap lénh du lich cua Viét Nam ban hanh 1999, Tai Pieu 20, chwong
4: khach du lich gdm khach du lich noi dia va khach du lich qudc té.

- Khach du lich néi dia la cong ddan Viét nam va nguoi nuwoc ngoai cu tru tai
Viet Nam di du lich trong vi pham lanh tho Viét Nam.

- Khach du lich quéc té: 1a ngudi nudc ngoai, nguoi Viét Nam dinh cu ¢ nudc
ngoai vao Viét Nam du lich va cong dan Viét Nam, ngudi nudc ngoai cu tru tai Viét
Nam ra nudc ngoai du lich.

Ngoai ra con c6 cac cach phan loai khéc:

+ Phan loai khach theo ngudn gdc déan tdc: qua viéc phan loai ndy cac nha kinh
doanh du lich nim duoc nguén géc khach, hiéu dugc minh dang phuc vu ai? khach thudc
dan tdc nao? nhan biét dugc dic diém vin hoa ving mién ciia khach dé phuc vu tét hon.

+ Phan loai khach theo do tudi, gi6i tinh, nghé nghiép: cac nha kinh doanh du lich s&
nam dugc co cau khach, cac yéu cau co ban va dic trung tam Ii ctia khach du lich.

+ Phén khach loai theo kha nang thanh toan: viéc xac dinh kha nang thanh toan cua
khach du lich sé 1a diéu kién dé cac nha kinh doanh du lich cung cp céc dich vu twong
ting thich hop kha ning chi tra ctia timg ddi tugng khach.

+ Trén day chi 1a mot s cach phan loai khach du lich thuong dung. Mdi céach

phan loai déu c6 uu, nhuoc diém riéng. Vi vay khi nghién ctru khach du lich can két

34



hop nhiéu cach phan loai. Viéc phan loai khach du lich mgt cach déy du sé tao tién
d& cho viéc hoach dinh c4c chién lugc, chinh sach kinh doanh tir d6 viéc kinh doanh
cua cac doanh nghi€p s€ dat hi¢u qua cao hon.

Ké thira quan diém trén cua céc tac gid, trong ludn an ndy tac gia dua ra khai
niém khéch du lich n¢i dia nhu sau: Khdch du lich la cong ddan Viet Nam di du lich
trong vi pham lanh tho Viét Nam. Nhu vay, khach du lich ndi dia 1a nhitng nguoi di ra
khoi méi trudng song thudng xuyén cia minh dé dén mét noi khac ¢ trong nudc véi
thoi gian lién tuc it hon 12 thang va muc dich chinh cta chuyén di dé tham quan, nghi
ngoi, vui choi giai tri hay cac muc dich khic ngoai viéc tién hanh cac hoat dong nham
dem lai thu nhap va kiém séng & noi dén (Luat Du lich, 2017)[26]. Nguoc lai, voi
khach du lich quéc &, khach du lich trong nudc biét ngdn ngit, phong tuc, luat phap,
khi hau, bdi canh van héa cua noi ho dén nén ho dé dang tham gia cac hoat dong du
lich. Thuc té cho thiy, khach du lich trong nudc dang doi hoi nhiéu hon, dic biét 1a
khi n6i dén chat luong cua san phém dich vu du lich.

2.3.3. Pdc diém tam ly cia khach du lich

Tam ly khach du lich gdm nhu cau, so thich, tdm trang, thai d¢...cua du
khach. Viéc nam bat dugc tam Iy khach du lich s& gilp cac nha quan Ii dich vu du
lich, huéng dan vién phuc vu du khéch t6t hon. Khi dd nam bat dugc tam 1y caa du
khach ngudi tu van s& thuyét phuc du khach sir dung céc dich vu du lich ma cong ty,
nha hang, khach san dang co.

Trong luan an, tac gia xét dac diém tam ly khach du lich theo cac phuong dién:
dac diém tam Iy khach du lich theo gidi tinh, dic diém tam ly khach du lich theo la tudi,
dac diém tam Iy khach du lich theo nghé nghiép. Cac dic diém nay duoc thé hién cy thé
nhu sau:

* Pdc diém tam 1y pho bién cua khéch du lich theo gisi tinh

Cin ctr vao dic diém tam ly giGi tinh cua du khach duoc phan thanh hai loai
nhu sau (Nguyén Hitu Thu (2009)[39], Duong Pinh Bic, (2010)[2], Ha Thi Thuy
Duong (2009)[8].

- Nhitng déc diém tam ly phé bién cua nit gisi

+ Tam ly caa phai nir thuong thich nhe nhang, do d6 trong hanh vi, 16i noi
cta ho nhe nhang, té nhi, lich su.
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+ Thich duoc quan tdm, thich moi ngudi cha ¥ dén minh, thich 1am dep.

+ Thich trao d6i, tranh luan, thich tam su, thich chia sé nhirng thong diép cua
ca nhan, thich duoc an ui,...

+ Trong quan hé véi nam gidi, thich duoc ton trong, dé cao, thich duoc che
chd vé mit tinh cam.

+ Nhay cam, nhung d6 luong va cé long vi tha, so su c6 don.

- Nhitng ddc diém tam i pho bién cia nam gigi: tdm Ii ciia nam gigi thuong
c6 nhirng dic diém gan nhu ddi nghich véi nit gidi.

+ Nam giéi thuong c6 cac dic diém tdm 1y nhu: thich thé hién ban than
minh, thich ty khang dinh; manh mé, thich sy dua tranh, thich méi truong soi dong
on &o; thich tu hop, an nhau (dic biét ddi véi ngudi Viét Nam).

+ Trong quan hé véi nit gisi, thich dugc ché che, thé hién tinh cam va
thuong c6 tinh tu hitu trong quan h¢.

* Pdc diém tam 1y xa hgi cia khach du lich theo liza tudi

Véi mdi do tudi khac nhau khach thuong cé nhitng dac diém tam ly pho
bién, mang tinh dic trung riéng, do d6 viéc nam bat cac dac diém tam Iy cua khach
du lich theo do tudi cé y nghia quan trong gitip ngudi phuc vu trong du lich c6 thém
hiéu biét vé tam ly ciia khach, nang cao hiéu qua cia qua trinh giao tiép va phuc vu.

Trén co so ké thira cach phan chia lta tudi ciia mot sé tac gia (Lé Vian Hong,
(1995); Nguyén Vin Lé (1997); Ho Ly Long (2009)[30]). Dya vao kha ning thanh
toan, trinh d hiéu biét, von séng, kinh nghiém cua du khach, trong luan &n nay tac
gia phan chia la tudi khach du lich theo céc giai doan sau day:

- Nhitng ddc diém tam Iy phé bién cua khach du lich ¢ dé tuéi thiéu nhi,
thiéu nién, vi thanh nién (tir 6 tusi den 17 tugi)

+ Khach ¢ d¢ tudi nay thuong di du lich theo nguoi 16n nhu di theo gia dinh
hoic tap thé (trudng 16p, nhém ban c6 ngudi phu trach, b me...). Khach thiéu nhi
khi di du lich thuong di theo cac thé loai du lich tham quan, da ngoai, kham pha
thién nhién, du lich van hoa.

+ Nhém khach duéi 15 tudi: ddy 1a 1ra tuéi ma nhan cach dang phat trién
manh, nhom khach nay c6 nhimg dic diém tam Iy phd bién nhu: hoat bét, hiéu
dong, thich nhitng diéu mai la dién ra trong cudc sdng noéi chung va trong chuyén di
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noi riéng; thich duoc cung chidu, mém mong, nhe nhang au yém, thich duoc dé cao,
khen goi, khuyén khich; thich duoc ty hanh dong, tu thé hién ban thin minh nhu
ngudi 16n; bay té cam xdc rd rang qua hanh vi, it va khé gidu diém duoc sy vui
budn, chan nan hay tic gian caa minh; thich truyén tranh, dd choi, phim hoat hinh,
thich cac céng vién giai tri, tro choi dién ti;... kha nang thanh toan phu thuoc vao
nguoi lon di cung

+ Nhom khach tir 15 dén 17 tudi: c¢6 dac diém thich thé hién minh 13 nguoi
I6n; thich khang dinh minh qua viéc tién hanh cdng viéc va muc dich cong viéc; thich
kham ph4, td mo, thich cai méi xuat hién trong nhan thic va dé bi hap thu nhanh
nhitng van dé lién quan dén nhu cau c4 nhan; hanh vi thuong mang tinh boc phat,
thiéu suy nghi chin chan, néu ¢ nhiing tac dong tiéu cuc cé thé gay ra nhitng hanh vi
nguy hiém; thich an dién, thoi trang, ham vui, dé hap thu nhitng thi hiéu khéng lanh
manh trong x& hoi, kha nang thanh toan cling phu thudc vao nguoi l6n di cung.

- Nhitng déc d@iém tam Iy phé bién cua khach du lich & dé tusi thanh nién (tzr
18- 30 tudi).

+ Khach du lich & d6 tudi nay thuong cha dong trong chuyén di du lich. Muc
dich cua chuyén di ciing nhu hinh thtc t6 chic chuyén di ctia ho rat da dang, phong
pha nhu: du lich khdm pha, du lich tham quan giai tri, du lich vin hoa, du lich thé
thao,... Ho thuong di du lich theo nhém ban, theo cap (thuong la nhirg nguoi dang
yéu) kha nang thanh toan trung binh.

+ Khi di du lich thanh nién c6 cic dic diém sau:

C6 tinh déc dp cao trong tiéu dung du lich: do sy thay doi vai tro, vi thé, thu
nhap cua thanh nién trong gia dinh, nén ho ¢ su doc lap trong tiéu dung. Tuy nhién, ho
thuong tham khao y kién caa gia dinh trudc khi lya chon céc dich vu du lich.

Chay theo mét, thé hién tinh thoi dai: 12 nhitng ngudi ¢é tu duy nhanh nhay,
sic bén, dam nghi, dam l1am... Trong tiéu dung du lich ho thuong thich tim toi,
thudng thac nhitng dich vu du lich méi 1a, doc dao: du lich sinh thai, du lich mao
hiém... Hanh vi tiéu dung du lich cua ho chiu anh huéng rat nhiéu cua xu huéng
mét va cac phuong tién truyén thdng.

Yéu cdu thuc dung trong tiéu dung du lich: Trong khi lya chon va sir dung
cac dich vu, ho thuong can nhéc, tinh todn sao cho phu hop voi mét, thoi thuong
nhung gia ca phai phu hop, tién sir dung cho ¢ nhén va gia dinh.
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TOm lai, day 1a Ira tudi c6 di nhan thirc dé nhan biét nhitng diéu dung sai
va tu trach nhiém caa minh trong cac méi quan hé, hoat dong, giao lwu. Nhung
kha nang lam chu cam xdc ban than khéng cao; thich vui vé, thoai mai, thich
giao tiép, khong thich nhitng né nép qua cung nhic; nhu cau da dang, nhu cau
tinh than va nhu cau tu khang dinh xem trong hon nhu cau vat chat; thich va dé
cudn theo céc trao luu, thi hiéu cua x& hoi; chiu anh huong kha 16n cua vin hoa
truyén thong (bao chi, phim anh, truyén hinh,...); dé hoa minh vao méi trudong
méi, thich ang nhanh, d& 18i cubn vao chuyén du lich.

- Nhitng ddc diém tam 1y phé bién ciia khdch & @6 tuéi trung nién (31-55 tudi)

Pay 1a Itra tudi nhan cach cua mbi ngudi da thuc su trudng thanh va co tinh 6n
dinh cao, khach & do tudi nay thuong c6 cdng viéc trong ddi on dinh, chi dong trong
viéc chi tiéu ciia minh. Hanh vi tiéu dung dich vu du lich ¢ d6 tudi nay c6 dac diém sau:

Tiéu dung dich vu du lich mang tinh thuc dung cao: Du khach trong do tudi
nay phai lo toan cho gia dinh vé nhiéu mit, vi thé khi chon céc dich vu ho chi trong
hon téi tinh thuc dung

Can nhdc, tinh toan, thdn trong trong tiéu dung cac dich vu tai noi du lich:
Do la tru cot gia dinh, vi thé ho thuong nghi lam thé nao dé vira tiét kiém chi tiéu
nhung bao dam an toan va sicc khoe cho ca gia dinh khi di du lich. Phan 16n nhém
khach nay da c6 cong viéc 6n dinh, c6 thu nhap nén ho c6 kha ning thanh toén cao
khi chon str dung céc dich vu du lich.

- Nhitng ddc diém tam Iy phé bién ciia khdch du lich la ngueoi cao tudi (>55 tudi)

L{ra tudi nay co diac diém tam ly phé bién nhu: ting trai, khén ngoan, bao
dung, nhe nhang; thich giao tiép tinh cam, theo cac chuan muc pho bién cua xa hoi;
thich dugc ton trong, né nép hay tu &i; thich quan tam, thich giai bay tdm sy vé cudc
séng cua ban than, thich dugc day bao, dwa ra nhitng quan diém ctia minh vé cudc
s6ng va xa hoi; kha ning thanh toan cao, nhung nhu cau vé vat chat khong nhiéu;
thich loai hinh du lich tdm linh, tin ngudng, van hoéa, du lich sinh thai; thich nhitng
diém du lich khé yén tinh, khong thich hop nhitng noi 6n 40, ndo nhiét, x6 bd; thich
tiéu dung theo thoi quen; thich dugc hdi han cham séc chu dao khi tiéu dung.

T6m lai, nam dugc nhiing dic diém tdm ly dic trung cua khach du lich ¢ y
nghia rat quan trong gilp c4c nha kinh doanh dinh huéng, diéu khién va diéu chinh
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qua trinh phuc vu khéach du lich. Ngoai ra, nghién ctu dac trung tdm ly khach du
lich gitip cho viéc dao tao, tuyén chon, bé tri, to chuc lao dong, xay dung vin hoa
cua doanh nghiép du lich, xt Iy hai hoa cac mdi quan hé.

* Ddc diém tam 1y xa hgi cua khéach du lich theo mét sé nghé nghiép

- Khéch du lich la nha quan ly: Bong co cua khach du lich la nha quan ly la
kinh doanh két hop voi tham quan, giai tri. Loai khach nay c6 kha niang thanh toan
cao, quyét dinh tiéu dung nhanh, hanh vi, cir chi va cach néi ning mang tinh chi
huy, thich dugc dé cao, nhiéu Iic ¢ biéu hién cua tinh phd truong va kiéu céch.
Loai khach nay c6 nghé thuat giao tiép tng xur, biét tranh thu tinh cam cuaa doi
tugng giao tiép, tuy nhién ho thuong hanh dong theo 1y tri, it hanh dong theo tinh
cam hay cam tinh.

- Khéch du lich la thuong gia: Pbi tugng khach nay c6 mot sé dic diém nhu:
¢ nhiéu kinh nghiém, tha thuat trong giao tiép, ang xtr nhanh véi tinh hudng, c6
kha ning va phuong phéap thuyét phuc cao, ngén ngit phong phu. Loai khach nay c6
kha ning thanh toan cao, tuy nhién ho rat thuc té trong viéc chi tiéu, ho wa hoat
dong, hay quan tdm khao sat gia ca, nhanh nhay vai thi truong.

- Khéch du lich 1a tri thizc: Dbi tuong khach nay bao gom: cac nha khoa hoc,
k¥ su, bac si, nha gido, nha bao,... muc dich chinh cua loai khach nay ngoai dong co
du lich thuan tly c6 thé c6 nhitng ngudi vi cong viéc két hop véi su nghi ngoi, giai
tri. Pac diém cua loai khach nay 1a vén tri thirc rong, hiéu biét nhiéu, giau oc tudng
tuong, tu duy 16gic, nhanh nhay véi cai méi va thich d6i méi, ho ¢6 tac phong muc
thudc, it noi khiing, tuy nhién ho hay cé chap.

- Khéch du lich la nguoi lao dong pho théng: Muc dich chinh cua loai khach
nay thuc su 1a di nghi ngoi, giai tri. Kha ning thanh toan cua ho thap, thuong tiét
kiém khi tiéu tién ¢ diém du lich tuy nhién ho rat nhiét tinh, céi mo, dé dai, don
gian thuc té, xd bd, d& bo qua, khong ua su cau ky, khach sdo.

- Khéch du lich 1a hoc sinh, sinh vién: Loai khach nay mang nhiéu dic tinh
cua tudi tré, mot s6 dic diém nhu sau:

+ Thuong di theo nhom, riéng dbi véi ngudi chua trwong thanh thuong co
nguoi 16n di cung (thay cb gido, bd me, anh chi...).

+ Kha nang thanh toan khong cao, Viéc tiéu tién thuong theo ké hoach da dy
dinh tir trudec.
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+ Vui vé, thoai mai, dé& hoa minh vao hoan canh méi. Lac dau thuong to ra
rut ré, thim do. Tuy nhién, ciing d& roi vao trang thai chan nan, that vong khi c6
nhitng diéu khéng vira y.

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

+ [t di mot minh ma thudng c6 ban be di bén canh.

T6m lai, viéc phan loai du khach theo gidi tinh, do tudi, theo nghé nghiép c6
v nghia rat quan trong khi phuc vu khach hang. Bai mdi gigi tinh, lra tudi, nghé
nghiép ¢ nhu cau, dong co, s& thich, thoi quen, cé tinh tiéu ding riéng. Néu nim
bat duoc nhitng yéu té tdm ly trén caa khach hang s& gilp cac nha kinh doanh du
lich xay dung chinh sach quang céo, chién lugc kinh doanh va dua ra cac san pham,
dich vu phu hop véi tam ly du khach.

Tu viéc phan tich trén, tac gia rat ra dac diém cua khach du lich trong nudc
nhu sau co:

- Bong co chinh cua khach du lich (kham pha, gap gd nhitng nguoi khac, trai
nghiém, nghi ngo1).

- Ho tim kiém mot sy da dang céc loai diém dén va hoat dong du lich, néi cach khac,
pham vi ctia cac san pham dich vu nén cang rong cang tot.

- Piém dén cuia khach du lich trong nuéc gan hon, thim thuong xuyén hon va
c6 nhiéu thoi gian luu tr lip

- Dich vu van chuyén dugc st dung nhiéu hon nhung chi phi cua chuyén dila
thip hon: du khach trong nudc tim hiéu trudc vé gia va chat lugng & cac dich vu du
lich: an nghi, dich vu an uéng, hoat dong du lich, mua sam,. ..

- Céc thanh phan xa hoi rong 16n hon va du lich trong nude lién quan dén tat ca cac
tang 10p x4 hoi, tir nguoi giau nhat cho ngudi c6 thu nhap khiém ton (nhung 6n dinh).
2.4. Hanh vi tiéu dung dich vu du lich caa khéch du lich trong nwéc
2.4.1. Khai ni¢m hanh vi tiéu dung dich vu du lich cia khéch du lich

Tur khai niém hanh vi, hanh vi tiéu dung, dich vu du lich, khach du lich, co
thé hiéu hanh vi tiéu diing khdng phai chi tiéu ding hang héa, san pham vat chat ma
con tiéu dung ca dich vu. Trong tiéu dung du lich, hanh vi tiéu dung caa khach du
lich thuc chat 1a hanh vi tiéu dung céac dich vu du lich (dich vu huéng dan, dich vu

van chuyén, dich vu luu tra, dich vu an udng, dich vu vui choi, giai tri). Tur d6, tac
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gia dua ra khai niém hanh vi tiéu dung dich vu du lich caa khach du lich trong nuéc
lam khai niém céng cu chinh cua luan an:

Hanh vi tiéu dung dich vu du lich cua khach du lich la hanh déng co y thuc,
lién quan dén nhan thite, thdi dé va hanh dong chon sir dung dich vu du lich nham
théa man nhu cau cua khéch du lich trong nuéc.

Khai niém trén c6 mot s6 ndi dung co ban sau:

- Hanh vi tiéu dung trong du lich cua khach du lich la su tac dong cé y thac
vao cac dich vu du lich — tic 12 khéach du lich hiéu rd hanh vi tiéu dung caa minh.
Khéch du lich biét minh thich gi, muén gi, phai lam gi,... hay néi cach khac hanh vi
tiéu dung du lich c6 dong co 16 rang, muc dich cu thé, du khach nhan thirc sau sac y
nghia, gia tri cua cac dich vu ma minh sé& chon va sir dung trong chuyén du lich cua
minh [2]; [30]; [39].

- Qué trinh thuc hién hanh vi tiéu dung dich vu du lich 1a két qua caa su két hop
gitta nhan thirc, thai d6 va hanh dong chon sir dung dich vu du lich. Tt khi khach du lich
tiéu dung mét dich vu ma lai khong hiéu biét vé dich vy, yéu thich dich vu d6. Chinh vi
vay, khi nghién ctru, danh gia hanh vi tiéu ding ctia khach du lich can quan tam trén ca
mat nhan thire, thai d6 va hanh dong hua chon sir dung dich vu ctia khéch du lich.

- Hanh vi tiéu dung caa khéach du lich ludn gan lién véi sy thoa man hay
khong thoa man nhu cau vé cac dich vy du lich. Néu dich vu du lich dem lai su thoa
man thi hanh vi tiéu dung d6 co6 thé s& 1ap lai. Nguoc lai, néu khdng thoa man duoc
nhu cau, mong mudn caa du khéach thi du khach s& khong tiép tuc tiéu dung dich vu
du lich d6 ntra (Judge T.A (2004)[78]. Chinh vi vay, khi nghién ciu hanh vi tiéu
ding cua khach du lich can quan tdm dén yéu té su thoa mén d6i véi cac dich vu du
khach da quyét dinh mua va st dung.

2.4.2. Cdu trac tm ly cia hanh vi tiéu dung dich v du lich ciia khach du lich

Hién nay da c6 mot s6 cdng trinh nghién ctu vé cau tric tam ly hanh vi tiéu
ding caa khéch du lich, c6 thé ké dén nghién cteu cua Sari L.M, Judge T. A
(2004)[78], d3 néu rd cau tric tdm Iy hanh vi tiéu ding cua du khach bao gom nhan
thire, thai do, dong co, hé thdng gié tri va tinh cach. Bac biét 6ng nhan manh dén
cam xuc (thai d6) cua khach du lich khi thuc hién hanh dong mua hang, néu du
khach wa thich, hai long vai cac dich vu du lich thi du khach khéng chi chon st
dung ma con lip lai hanh vi tiéu ding dé vao lan sau. Nguoc lai, néu du khach

41



khong wa thich, khong tin tudng, khéng hai long thi du khach s€ khdng chon sur
dung céc dich vu du lich d6 nita. Két qua nghién ciru trén 13 co sé dé tac gia dua ra
c4u trac tdm ly hanh vi tiéu dung dich vu du lich cua khéch du lich trong nuéc.

Kim Y.K & Worthley (2000)[70] di khing dinh hanh vi tiéu dung cua khéch
du lich duoc quyét dinh boi dong co, hiéu biét, nhan thic, thai do, 16i sdng, gié tri
chuan myc. Trong d6, hiéu biét vé san pham, dich vu du lich 13 co so, 1a tién dé dé du
khéch c6 nhitng kién thirc vé san pham dich vu, tir d6 s& quyét dinh chon sir dung san
pham dich vu du lich dé.

Téc gia Pham vin Pai (2016)[9] trong luan &n tién si: “Hanh vi lira chon
san pham du lich cia du khach Viét Nam” da chi ra cau trdc tdm Iy hanh vi lya
chon san pham du lich caa du khach Viét Nam gdom: nhan thac cua du khéch vé san
pham du lich (thdng tin vé san pham, uy tin thwong hiéu cia cong ty, ca nhan); xuc
cam cua du khach vé san pham du lich (quan tam dén san pham, hiing tha vai san
pham); hanh vi chon cua du khach vai san pham du lich (chon gia, chon loai hinh
du lich, chon thoi gian, chon dich vy van chuyén, luu tra, an uéng, bo sung).

Ké thira cac cong trinh nghién ciru cua cac tac gia trong nudc va ngoai nudc
vé cau trdc hanh vi tiéu dung cua khéach du lich, dong thai véi y kién, tu van cua céc
chuyén gia tam ly hoc, luan an xac dinh: Cau tric tim Iy cua hanh vi tiéu ding dich
vu du lich cua khéch du lich trong nuée duoc thé hién qua cac mit sau:

a. Hiéu biét (nhgn thic) dich vee hwong dédn, dich v vé@n chuyén, dich vu
Iwu tri, dich vu dn uéng, dich vu vui choi gidi tri

Trong nghién ctu luan &n, tac gia khao sat mic do hiéu biét hanh vi tiéu
ding dich vu du lich caa khach du lich & bén khia canh:

+ Hiéu biét tam quan trong dich vu du lich

+ Hiéu biét chung dich vu du lich

+ Hiéu biét cu thé dich vu du lich

+ Hiéu biét ngudn thong tin dich vu du lich

* Hiéu biét chung dich vu du lich

Khi di du lich, khach du lich nao ciing s& tim hiéu cac dich vu du lich, hiéu
biét chung vé& dich vu du lich duoc thé hién & cac mat: chét luong dich vu du lich, gia
ca dich vu du lich, cac loai dich vu du lich, du khach sir dung loai dich vu du lich,
hinh thirc thanh toan dich vu du lich va cac yéu cau ddi véi dich vu du lich. Mtc do

42



hiéu biét chung vé dich vu du lich & méi du khach I1a khac nhau, né tiy thuéc vao nhu
cau chon st dung dich vu du lich cia du khach trong chuyén du lich hoic mong
mudn duoc hiéu biét cua ban than du khach vé céc loai dich vu du lich do.

* Hiéu biét cu thé dich vu du lich

Khéch du lich hiéu biét cu thé cac loai dich vu du lich dugc thé hién ¢ cac
mit nhu: Du khach hiéu cu thé cac loai dich vu huéng dan (huéng dan tai diém
tham quan, huéng dan trong thanh phd, hudng dan trén xe, huéng dan trén tuyén);
du khach hiéu cu thé vé céc loai phuong tién van chuyén (may bay, xe khéch, xe
may, xe dién, tau hoa, tau thuy, thuyén); Du khach hiéu cu thé cac loai hinh luu tr
du lich (resort, khach san, nha nghi, nha ctia nguoi dan ban dia, nha choi); Du khach
hiéu cu thé vé dich vy dn udng (dd an, thirc udng kiéu au, kiéu &, kiéu truyén thong);
du khach hiéu cu thé vé dich vu vui choi, giai tri (tro choi trén khong, trén can, trén
mat nude, dudi nuéc). Miac d6 hiéu cu thé dich vu du lich & mdi du khach 1a khac
nhau, song du khach nao cang hiéu cu thé dich vu du lich thi viéc chon sir dung dién
ra cang nhanh chong va hiéu qua.

* Hiéu biét nguon théng tin dich vy du lich

Khach du lich hiéu biét nguon thdng tin dich vu du lich duoc thé hién & viéc
tim hiéu tir y kién cua nguoi than trong gia dinh; chia sé cua ddng nghiép; tu van
cua nhan vién cong ty I hanh; website cua céng ty Iir hanh; bao, tap chi, ti vi. Viéc
str dung ngudn thdng tin nao dé tim hiéu dich vu du lich tdy thudc vao lta tudi, nhu
cau, dong co cua du khach.

Nhu vay, trude khi dua ra hanh vi tiéu dung dich vu du lich khéach du lich c6
hiéu biét tim quan trong dich vu du lich, hiéu biét chung dich vu du lich, hiéu biét cu
thé dich vu du lich, hiéu biét nguén théng tin dich vu du lich. Ttr d6, khach du lich
bay t6 thai do vé cac dich vu du lich va hanh dong chon sir dung tiéu dung cua minh.

b. Thdi d¢ déi véi dich vu hwéng ddn, dich vu v@n chuyén, dich vu lwu trit,
dich vu dn uéng, dich vu vui choi gidi tri

Trong nghién ctu luan an, tac gia khao sat thai do vé hanh vi tiéu dung dich
vu du lich cua khach du lich ¢ ba khia canh:

+ Ua thich dich vu du lich

+ Hai long vé dich vu du lich

+ Tin tuéng vé dich vu du lich
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* Ua thich cdc logi dich vy du lich: biéu hién cua loai du khach nay 1a su
vui vé, hao hirng, thoai mai, céi mo, dé hoa minh va thich nghi véi moi truong
mai (Sari, L. M, Judge (2004)[78]; Warren. S.T (2007)[84]. V&i tam trang trén,
trong tiéu dung dich vu du lich ho khong qua tinh toan, so do nén trong qua trinh
phuc vu khéach nay c6 nhiéu thuan lgi. Vi vay, can phuc vu dung quy trinh, lich sy,
vui V¢, tranh nhiing 151 ndi, hanh vi c¢é thé 1am cho tam trang cua khéach chuyén
sang mot thai cuc khac.

* Hai long vé cac logi dich vu du lich: Biéu hién “su hai 16ng cd thé gan lién
VGi cam giac chap nhan, hanh phic, gitp d&, phan khich, vui suéng dbi véi cac dich
vy, nhu cau, muc tiéu hay mong muén” (Huifen Zhou (2013)[65]; Olson J.C. Paul
P.J (2005)[74]. Su hai ldng khach hang Ia trang thai cam xtic dbi véi san pham dich
vu da tung st dung (Nguyén Thi Mai Trang va Nguyén Dinh Tho (2004)[43]. Su hai
long cua khach hang 1a mac d6 cua trang thai cam giac cua mot nguoi bat nguon
chinh ban than ho (Kotler, 1999)[69]. Nhin chung, cac nha nghién ctiru xem xét su hai
long 1a cam gi4c thoai mai khi khach hang duoc dap tmg nhu ky vong cua ho vé san
pham, dich vu. Su hai long vé dich vu duoc xem xét nhu mot bién riéng trong moi
quan hé véi cac thanh phan chat luong dich vu.

Su hai long cta khach hang dugc hinh thanh trén co s nhitng kinh nghiém,
dac biét duoc tich liy khi lya chon va st dung céac dich vu du lich. Sau khi lya chon
va str dung céc dich vu du khach s€ cé su so sanh gitra hién thuc va ky vong, tir do
danh gia duoc hai 10ng hay khong hai 1ong. Nhu vay, ¢d thé hiéu duoc 1a cam giac dé
chiu hoic c6 thé that vong phat sinh tir viéc khach du lich so sanh gitta nhirng loi ich
thuc té cua cac dich vu va nhitng ky vong caa ho (Nguyén Manh Quan, 2007)[36].

* Tin twong vao cac logi dich vu du lich:

Niém tin cua du khach vai mot dich vu du lich 1a sy két tinh gitra quan diém,
tri thie, tinh cam tiéu ding, tro thanh chan ly bén viing quy dinh hanh vi tiéu ding
(Warren. S.T (2007)[84]. Niém tin vao nhitng hinh anh tdm Ii cua dich vu, thuong
hiéu cia cong ty,... c6 sic 16i cudn manh még, truc tiép thic day hanh vi tiéu dung cua
du khéch. Biéu hién cua loai khach nay Ia tm trang hao hing, yén tam vé chat luong,
gid ca cua dich vu (Vinson, Scott, Lamont (1997)[82]. Khi du khach tin tudng cac
dich vu du lich, du khéach s& khong mat nhiéu thoi gian dé chon céc dich vu cho ban
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than. Pong thoi, du khéach s& bay to thai do dbi véi dich vy (thich, hai long), nguoc lai
néu khéng c6 niém tin du khach s& lo ling, thit vong va khéng chon va sir dung céc
dich vu cta cong ty du lich @6 nira

Trong thoi dai kinh té canh tranh nhu hién nay, thai d6 cua du khach déi voi
céc dich vu cia cong ty chinh Ia yéu t cot I8i tao nén sy thanh cdng cho doanh nghiép
(Saura 1.G, 2006)[80]. Chinh vi vay, xay dung ciing c¢b va gitr vitng 1ong tin [a vin dé
quan trong trong phat trién kinh té néi chung kinh doanh du lich ndi riéng.

c. Hanh dgng chen si dung dich vu hwéng ddn, dich v vdn chuyén, dich
vu lwu tri, dich vu dn uong, dich vu vui choi gidi tri

Trong nghién ctiru luan an, tac gia khao sat hanh dong tiéu dung dich vu du
lich cua khach du lich ¢ hai khia canh:

+ Thuong xuyén chon sir dung dich vu du lich

+ Uu tién chon str dung dich vu du lich

* Mitc do thuwong xuyén chon sur dung cac logi dich v du lich

Sau qué trinh trén du khéch tién hanh: Chon st dung dich vu huéng dan;
chon sir dung dich vu van chuyén; chon st dung dich vu luu tra; chon st dung dich
vu an ubng; chon str dung dich vu vui choi, giai tri. Quyét dinh tiéu dung la két qua
cao nhat ciia qua trinh tu duy ctia du khach, trén co s& nhan thic toan dién, siu sac
va thé hién thai do tich cuc d6i voi cac dich vu du lich [2]; [30]; [39].

* Mutc do wu tién chon, su dung cac logi dich vu du lich

Sau khi c6 nhirng hiéu biét nhat dinh vé céc dich vu du lich, du khach s&
quan tam, bay t6 thai do cua minh véi cac dich vu du lich d6 (thich hay khong thich,
quan tam hay khong quan tam,...) (Coney K.A (1989)[50]. Mat khéc, tuy thuoc vao
muc dich, diéu kién cua minh, du khach danh gia, so sanh, xép thit bac uu tién cac
tiéu chi vé dich vu du lich (hinh thic, gia ca, chat lugng, nhan hiéu) Huifen Zhou
(2013)[65], (Holbrook M.B, 1995) [61]. Tir do, dua ra quyét dinh cudi cing vé viéc
chon sir dung cac loai dich vu du lich.

Trong giai doan chon sir dung cac dich vu du lich chiu sy chi phdi béi nhiéu
yéu t& nhu: thai do cua ngudi khac (ngudi di cing doan, nhitng nguoi khach hang
khac); Vii Huy Thong (2010)[37]; (Kim Y.K & Worthley (2000)[70] va nhitng tinh
hudng bat ngd (thdng tin khach hang phan hoi khong tot). Nhu vay, néu chi tiéu
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ding cho ca nhan thi su tac dong cua cac yéu td khach quan va chu quan khdng 16n
bang tiéu dung cho tap thé (Sari L.M, Judge T. A (2004)[78].

Tém lai, hanh vi tiéu dung dich vu du lich cta khach du lich trong nudc duoc
biéu hién & cac mat hiéu biét dich vu du lich caa khéach du lich, thai do vé dich vu
du lich ctaa khach du lich, hanh dong chon sir dung dich vu du lich caa khach du
lich. Su tong hop cua cac thanh té nay tao ra su tac dong qua lai, bd sung hd tro cho
nhau, chuyén héa 1an nhau gidp hanh vi tiéu dung cua khéach du lich hiéu qua hon.
NOGi cach khéc, két qua caa hanh vi tiéu ding caa khach du lich trong nuée 13 hé qua
tat yéu cua mdi quan hé qua lai bién ching gitta cac mat biéu hién (hiéu biét, thai do
va hanh dong). Trong d6, hiéu biét 1a biéu hién co sd, nén tang, quy dinh, chi phdi
mutc d6 phu hop cua thai do; thai dé no6i 18n ban chat xa hoi va dong luc caa hanh
dong; hanh dong quy dinh muc d6 thuong xuyén va hiéu qua cua khach du lich
trong hanh vi tiéu dung du lich.

Tur viéc phan tich trén, tac gia dé xuat mé hinh cau trdc tam ly cua hanh vi
tiéu dung dich vu du lich caa khach du lich trong nuéce nhu sau:

Hanh vi tiéu dung dich vu du lich cia
khéach du lich

/\.

Hiéu biét Thai d doi voi Hanh ddng chon sir dung
vé dich vu du lich dich vu du lich dich vu du lich

- Hiéu biét tam quan trong | - Ua thich dich vu du lich | - Muac do thudng xuyén

dich vu du lich - Hai 1ong vé dich vu du | chon sir dung dich vu du
- Hiéu biét chung dich vu du | lich lich.

lich - Tin twong vao dich vu | - Muc d6 wu tién chon sir
- Hiéu biét cu thé dich vu du | du lich dung dich vu du lich.

lich

- Hiéu biét ngudn thdng tin
dich vu du lich

M6 hinh 1. Cdu trdc tam 1y cia hanh vi tiéu dung dich v du lich cia khach du lich
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2.5. Céc yéu t6 anh hwdng dén hanh vi tieu dung dich vu du lich caa khéach du lich
trong nuwoc

Hién nay, ¢ kha nhiéu quan diém khac nhau ban vé céc yéu té anh huéng
dén hanh vi tiéu dung dich vu du lich caa khach du lich. Mét s6 quan diém cho
rang, yéu té kinh té, vian hoa anh huong rat 16n dén qua trinh tiéu dung cua du
khach: Fred van Raaij W (1994)[57]; Taylor. K.A & Francis H.K (2008)[79]. Mot
s6 quan diém khac lai khang dinh khi tiéu dung céc dich vu du lich du khach c6
thé tim hiéu qua internet, nho sy tu van caa nhan vién cong ty du lich hoic hoi y
kién gia dinh, ban be, dong nghiép,....(Moutinho L.P (1987)[72]; Gordon Ewing
& Wolfgang Haider, 2001)[59]. Nhung c6 tac gia lai cho riang, yéu té tam ly ca
nhan (nhu cau, dong co, niém tin, thai d6 (Kim Y.K & Worthley (200)[70]; 16i
séng, trinh dd hoc van, thoi quen sinh hoat ciing anh huong khong nhé dén hanh vi
tiéu dung caa du khach (B.J Babin, 2004)[46]. O Viét Nam, mot sé tac gia cho
rang, hanh vi tiéu dung dich vu du lich cia du khach chiu anh huéng cua céc
nhém yéu té: nhém yéu té vin hoa, nhom yéu té xa hoi, nhom yéu té ca nhan,
nhom yéu t6 tam Iy (Nguyén Hitu Thy, 2009[39]; H6 Ly Long, 2009[30]; Duong
Pinh Bic, 2010)[2]; Pham Vin Dai (2016)[9].

Trén co s ké thira, phan tich, tong hop nghién ctu cua cac tac gia trong va
ngodi nudc vé cac yéu té anh hudng dén hanh vi tieu ding dich vu du lich caa du
khéach. Trong luan &n nay, tac gia dua ra quan diém cia minh vé nhom cac yéu té
chi phdi dén hanh vi tiéu dung cua du khach nhu sau:

- Nhém yéu t6 khach quan bao gom: Diéu kién kinh té; Vian hoa phong tuc
tap quan; gia dinh/ ngudi than cua du khach; ban bé/dong nghiép cua du khach; du
luan xa hoi.

- Nhém yéu té chu quan bao gdm: nhu cau tiéu ding du lich; dong co tiéu
ding du lich; 16i sdng; so thich; ca tinh tiéu dung cta khach du lich. M3i yéu té trén
c6 anh hudng nhat dinh dén hanh vi tiéu ding dich vu du lich cua khach du lich.
2.5.1. Nhom yéu té khach quan

* Piéu kién kinh té

Diéu kién kinh té cua du khach gdom thu nhap c6 thé chi tiéu duoc cta ho (muc
thu nhap, mic 6n dinh va cach sap xép thoi gian), tién tiét kiém va tai san (bao gom
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ca ty 1& phan trim tai san lwu dong), no, kha nang vay muon, thai do ddi véi viéc chi
tidu va tiét kiém. Viéc lra chon san pham chiu tac dong rat 16n tir hoan canh kinh té
cta ngudi d6, chang han: thu nhap caa du khach ¢ muac khé thi hanh vi tiéu ding
thudng dugc thuc hién mot cach nhanh chdng, quyét doan it tinh toan. Con néu du
khéch c6 thu nhap thip thudng din do, can nhic ki trude khi chon st dung cac dich
vu du lich. Théng thuong, nhitng nguoi ¢6 thu nhap cao ho thuong chon va sir dung
céc dich vu cao cip, dd an sang trong, dat tién,.... Con nhitng ngudi ¢6 thu nhap vira
phai hoic thap thuong c6 xu hudng ty tdc thuc pham, nuwéc udng khi di du lich, lva
chon phong nghi binh déan va choi cac trd choi phé bién.

* Van hoa, phong tuc, tdp quan

Nén vin héa 1a yéu té quyét dinh cin ban nhat dbi véi nhitng nhu cau, mong
muén ciing nhu hanh vi tiéu ding cta du khach. Du khach thudong duoc sinh ra va
I6n 18n trong mot nén vin hoa, trong qua trinh x4 hoi hda ho da tich liy duoc céc gia
tri, dinh ché, tin ngudng, phong tuc tap quan chira dung trong nén vin hoa d6. Nhirng
gia tri van hoa nay anh huong rat 16n dén nhan thic, hanh vi tiéu ding va tinh cam
cua ho. Quan niém vé thanh dat, hiéu qua, tinh thuc dung, tién nghi, tinh cong dong
va tinh c& nhan, tu do va khudn phép & mdi nén van héa khac nhau 1a khac nhau va
nd anh huéng t6i so thich, an udng, cach lua chon trang phuc, phong nghi, dich vu
vui choi giai tri cua du khach.

* Gia dinh/ nguoi than

La té bao cua x4 hoi, 14 tap hop nhimg ngudi sdng chung véi nhau dugc phép
luat thira nhan bang cac quan hé huyét théng, tinh yéu thuong, gin bo hén nhan va
cuing nhau thuc hién cac chirc niang kinh té, xa hoi hoac tai san xuit strc lao dong
cho xa hoi.

Thong thudng khi di du lich, du khach thudng trao d6i y kién véi nguoi than
trong gia dinh (cha me, anh, chi, em) vé viéc tiéu dung dich vu du lich. Y kién cua
cac thanh vién trong gia dinh c6 anh hudng rat Ion d&én viéc tiéu dung cua du khach.
Vi du: khi di du lich du khach thuong chu y téi s¢ thich cia cha me, anh chi em,....
Hoac mua nhiing mén qua luu niém phu hop véi sé thich cua ho. Khi cé gia dinh
riéng, thi cac quan hé vo chdng, con chau... ciing chi phéi nhiéu dén hanh vi tiéu

dung (gia dinh thuong trao d6i, ban bac dé chon va sir dung cac dich vu pha hop:
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phong nghi, d6 an, noi vui choi...). Khi thuc hién cac hanh vi tiéu dung du lich, tiy
theo ting gia dinh khac nhau s€ ¢c6 mirc d6 tiéu dung cac dich vu khac nhau.

* Ban bé/ dong nghiép

La nhém x& hoi ma khi thuc hién hanh vi tiéu ding du khach thudng trao doi
y kién, can nhic dé di t6i quyét dinh. Du khéch c6 thé tham gia vao nhiéu nhom
tham khao khac nhau. Cac nhom nay c6 thé anh huéng truc tiép hoic gian tiép toi
hanh vi tiéu dung cua du khach. Cac nha Tam Iy hoc du lich da chi ra ring nhém
tham khao anh huong tai hanh vi tiéu dung du lich theo 3 cach sau:

- Tao diéu kién dé du khach tiép xtc véi hanh vi va 16i sdng méi

- Tac dong toi thai do, y thace caa du khach

- Gay &p luc budc du khach phai tuan theo chuan muyc cia nhém

Céc cong trinh nghién ctru cua nha Tam ly hoc M¥y Harold K.J (1971)[60],
da cho thdy nhém tham khao c6 anh huéng 16n dén hanh vi tiéu dung du lich cua du
khach. Chang han, hanh vi tiéu dung cac, dich vu du lich dit tién chiu anh huéng
cia nhom tham khao nhiéu. Hanh vi tiéu dung céc dich vu it tién...it chiu anh
hudong cuaa nhom tham khao hon.

* Duwr lugn xa hgi trong tiéu dung dich v du lich

Theo Bach khoa toan thu: “Dur ludn xa héi 1a hién firong tam Iy bat nguon tir
Mot nhém nguoi, biéu hién bang nhitng phdn dodn, binh ludn, quan diém vé mét
Van dé nao dé kém theo thdi dé cam xdc Va sy ddnh gid nhat dinh, dwoc truyén tir
nguoi Ny téi nguoi kia, nhdm nay sang nhém khac”. Du luan x4 hoi c6 thé duoc
truyén di mot cach tu phét hoic duoc tao ra mot cach cb y. Néu dugc lan truyén
rong rai va lap lai thi tré thanh du luan x4 hoi. Du luan ciing c6 thé hinh thanh tur
nhitng dinh kién x& hoi hay Ia tir nhiing tac dong truyén théng, phong trao,... Du
luan x& hoi c6 tac dong rat 16n dén hanh vi tiéu dung caa du khach:

- Tac dong dén tdm Iy, nhu cau, s& thich (dn udng, vui choi, ngi nghi,...) cia
du khach.

- La nhitng y kién, thai do, danh gia, phan hoi vé chat lwong céac dich vu du lich.

- Tac dong dén nguon khéch théng qua tham khao y kién danh gia cua du
luan rodi méi dua ra quyét dinh.

TOm lai, trudce khi di du lich, du khach thuong tim hiéu théng tin vé cac dich
vu du lich & gia dinh, ngudi than; ban be, dong nghiép, tu van cua nhan vién cong ty
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du lich hodc théng qua céc cdng cu tim kiém khac: internet, bo, dai, tivi... Néu
nhu chit luong céc dich vu dam bao, hai 1ong du khach sé& tao nén nhirng du luan xa
hoi theo hudng tich cuc, tir d6 cac du khach khac ho yén tam sur dung dich vu du
lich tai cong ty, khach san, nha hang do.

2.5.2. Nhém yéu té cha quan

* Nhu cqu tiéu dung du lich

Nhu cdu tiéu dung du lich 1& mong muén, doi héi ciia du khdch déi véi san
pham, dich vu du lich can duoc théa mén dé ton tai va phat trién (Nguyén Hiu Thuy,
2009)[39]. Nhu cau du lich chi xuat hién khi cudc séng ciia con ngudi duge dam bao
tuong doi vé mat vat chat, n6 ton tai va phat trién theo qui luat riéng cua no.

Xét & goc @6 Tam Iy hoc du lich thi nhu cau tiéu dung du lich 1a nhitng mong
mudn, doi hoi cua du khach can thoa man bang céc san pham, dich vu du lich ndo
d6, dam bao cho su ton tai va phat trién cua ho. Nhu cau tiéu dung du lich 1 nhu
cau cap cao mang tinh x& hoi, phuong thirc thoa man nhu cau nay chinh 1a hanh vi
tiéu dung du lich caa du khéach. Hanh vi tiéu dung cuaa khéch du lich bao gio cling
dugc thuc hién trong méi quan hé giira khach du lich véi nha cung @ng cac san
pham, dich vu du lich va bi qui dinh bai cac chuan muc, phap ly, truyén thdng, vin
hoa cua x& hoi ma ho la thanh vién. Thong thuong, khi di du lich du khéch cé nhu
cau tiéu dung céc dich vu: dich vy huéng dan, dich vu luu tré, dich vu in udng, dich
vu vui choi, giai tri.

Cac yéu té anh huong dén nhu cau nay: kha ning thanh toan cua khach; muc
dich chinh can thoa man trong chuyén di; cac dic diém tdm sinh ly c4 nhan cua
khach (dic biét phai luu y dén thi hiéu thAm my, dén trinh hoc van, vian hoa, nghé
nghiép, giai cap, dan toc,...).

Cin cir vao mire do thé hién cua nhu cau tiéu dung du lich, cac nha tam 1y hoc
kinh doanh d3 phéan thanh 2 loai: nhu cau du lich hién thuc va nhu cau du lich tiém
nang. Nhu cau du lich hién thuc 12 nhu cau trai nghiém trang thai thiéu hut, mat can
bang do chua duoc théa man san pham dich vu du lich; nhu cau tiéu dung du lich
tiém ning 13 nhu cau tiém an, khdng boc 16 rd rang trong thoi diém hién tai nhung co
thé xuat hién bat ct lic nao trong trong lai. Nhu cau tiém ning c6 thé bj mat di hoidc

mai mai & mtrc d6 tiém an néu chang duogc phat ning, cac nha kinh doanh c6 thé vach
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ra sach lugc tiép thi, marketing, quang c4o phu hop nham ting cuong ching thanh
nhu cau hién thuc thuc day viéc tiéu thu san pham, nghién ciu nhu cau du lich tiém
ning gitp cho viéc xay dung cac chién luoc kinh doanh dam bao cho su phat trién lau
dai cho doanh nghiép.

* Pong co tiéu dung du lich

Pong co tiéu ding du lich 1a todn bé nhitng yéu to thic ddy, 16i cuon du
khach tim kiém, mua sam, si dung san pham, dich vu du lich, nham thuc hién muc
dich nao dé (Hb Ly Long, 2009)[30]. Pong co 1a nguyén nhan bén trong va la dong
co thic ddy hanh vi, nhung mdi quan hé giita hanh vi va dong co hét stc phuc tap,
cd thé cuing mot dong co lai thiic day nhiéu hanh vi khac nhau, nguoc lai co truong
hop ciing mot hanh vi lai do nhiéu dong co khac nhau quy dinh. Trong hanh vi tiéu
ding cua du khach ciing thé hién rd méi quan hé d6, chang han cing véi dong co
giai khét cia du khach, c6 thé thé hién bang nhiéu hanh vi khac nhau (uéng tra da,
udng cocacola, udéng nudc mia, nude dira...) hodc cing hanh dong di du lich nudc
ngoai, nhung lai xuat phat tir nhiéu dong co khac nhau nhu; tim hiéu thi truong lam
an, tim hiéu van hoa, lich sir dia phuong. ..

Khi di du lich, du khach c6 nhiéu dong co khac nhau, trong d6 dong co nao cé
cuong d6 manh, ¢6 ¥ nghia quan trong nhat doi voi du khach sé tro thanh dong co chil
dao, con nhitng dong co khac co cudng dd yéu hon sé tré thanh déng co khong chu
dao0. Hanh vi tiéu dung ciia du khach do dong co chit dao quyét dinh.

Cac loai dong co du lich:

Theo nghién cttu cua cic nha du lich My (Mclintosh, Goeldner va Ritchie,
2007), c6 5 dong co khién nguoi ta di du lich:

Péng co vé thé chat: théng qua cac hoat dong du lich nhu nghi ngoi, diéu
dudng, vui choi, giai chi, tieu khién, van dong dé khac phuc su cing thang, thu
gian, sang khodi vé dau oc, phuc héi stc khoe.

Péng co vé van héa: Thong qua hoat dong du lich nhur kham phé va tim hiéu
tap quéan, phong tuc, nghé thuat vian hoa, di tich lich sir, ton gido tin ngudng dé thoa
man su ham mudn tim hiéu kién thuc, hiéu biét nhiéu hon vé cac nén van héa khac,
mudn tan mat thdy dugc ngudi dan cua mot qudc gia khéac vé cach séng, phong tuc
tap qua, cac loai hinh nghé thuat, mon an. ..
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Péng co vé giao tiép: thdng qua cac hoat dong du lich dé két ban, ma rong
quan hé xa hoi, tham ban bé, nguoi than va mudn cé dugc nhitng kinh nghiém, cam
giac méi la, thiét 1ap cac méi quan hé va ciing c¢b ching theo hudng bén vimng. Poi
V6i nhitng ngudi c¢6 dong co nay, du lich Ia su tron tranh khoi sy don diéu trong
quan hé x& hoi thudng ngay hoic vi 1i do tinh than va trach nhiém xa hoi.

Péng co vé sy khang dinh dia vi va kinh trong: thong qua cac hoat dong du
lich nhu khao sat khoa hoc, giao luu hoc thuat, tham du hoi nghi, ban bac céng viéc
va chuyén giao hiéu biét, kinh nghiém va khang dinh uy tin c& nhan trong cong dong.

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

Trong hanh vi tiéu dung du lich quan hé gitta nhu cau, dong co va hanh vi
lubn thdng nhat, tac dong qua lai, b6 sung va quy dinh 1an nhau theo muc dich hanh

dong cua du khach. C6 thé mo hinh hda méi quan hé nay qua mo hinh nhu sau:

Nhu cau Hanh vi Thoa man DPong co méi

A\ 4

Pong co

I

M6 hinh 2: Méi quan h¢ giira nhu ciu, déng co’ va hanh vi trong hanh vi

A 4
A 4

A 4

tiéu dung du lich

Nhu vay, khi nghién ciu hanh vi tiéu dung cta du khach khéng chi nghién
ctu biéu hién bén ngoai cua hanh vi tiéu ding ma phai phan tich, nghién ctu va chi
ra duoc nhitng yéu t bén trong (nhu cau, dong co,...) quy dinh, thuc day hanh vi do.

* Loi song cua du khéach

MJi du khéch 16n 18n trong nhitng nén van héa khac nhau, c6 nghé nghiép
khac nhau s& tao cho ca nhan maot 16i séng riéng. L6i song la nhitng nét dién hinh,
duoc lap di 1ap lai va dinh hinh thanh phong céch, théi quen trong doi sdng ca nhan,
nhom x& hoi, dan toc, hay la ca mot nén vin hoa (Alfred Adler (1870-1970). Noi
cach khac, 16i sbng dugc thé hién qua cach thirc giao tiép, thai do va quan hé cua ho
d6i v&i moi truong tu nhién, x& hoi, dbi véi ngudi khac va véi chinh ban than. Loi
séng cua du khach thuong duoc phan ra ba loai sau: (1) du khéach c6 16i séng tan

tién thuong 1a nhitng ngudi thich cai maéi, céi tién bo, thich nhiing dich vu méi la,
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doc dao, dat tién. Hanh vi tiéu ding du lich cua ho chiu chi phdi manh cua quang
c4o; (2) du khéch c6 16i séng bao thu thuong 1a nhitg nguoi truyén thong, ua tiéu
dung nhitng dich vu quen thudc, 6n dinh, vira gia tién. Hanh vi tiéu ding cua ho
thuong dwa vao kinh nghiém, tri thirc cua ban than, it chiu su chi phdi caa moi
ngudi xung quanh; (3) du khach c6 16i séng a dua: thuong 1a nhitng nguoi tiéu ding
theo s6 dong, mang tinh chat ngau himg, khong c6 quan diém, lap trudng trong viéc
chon sur dung cac dich vu du lich. Biét dugc 16i séng cua du khach 1a van dé can
thiét dé cac nha kinh doanh du lich phuc vu du khach mét cach tét nhat.

* S¢ thich trong tiéu dung du lich cua du khach

Trong cudc song nguoi ta thudng quan niém so thich hay con goi la thu
vui, thi tiéu khién 1a nhitng hoat dong thudng xuyén hoic theo théi quen dé dem lai
cho con ngudi niém vui, su phan khoi trong khoang thoi gian thu gidn, so thich
cling chi vé sy himg thu, thai d6 ham thich ddi véi mét ddi tuong nhat dinh.

Hanh vi tiéu ding du lich cta ca nhan duoc diéu khién bai sé thich cua nguoi
d6, vi vay, hiéu duoc so thich cua nguoi tieu dung 1a hét sic quan trong dé hiéu cau
ca nhan. Trong diéu kién binh thuong, du khach s& khéng bao gio mua mot dich vy
du lich nao @6 néu ho khong thich, nguoc lai, du khach lai sin sang bo ra nhiéu tién
néu ho rat thich mot dich vu du lich nao do.

* Ca tinh tiéu dung du lich cua du khach

Ca tinh 1a nhitng dic tinh tam ly noi bat cua mdi nguoi dan dén cac hanh vi
ing xir mang tinh on dinh va nhat quan d6i vi moi trudng xung quanh. C6 thé néu
ra mot sd cac ca tinh thuong gap nhu: tinh can than; tinh ty tin; tinh bao tha; tinh
hiéu thang; tinh nang dong...Ca tinh s& anh huong dén hanh vi tiéu ding cua khéch
hang. Nhitng ngudi can than, bao tha thuong khdng tién phong trong viéc chon sir
dung cac dich vu du lich méi, nguoc lai, nhitng nguoi ning dong, sang tao san sang
chiu mao hiém khi chon, str dung céc dich vu du lich méi.

Viéc xac dinh rd cac yéu té anh hudng dén hanh vi tiéu ding dich vu du lich cia
du khach (nhém yéu t6 khach quan, nhom yéu té chii quan) c6 ¥ nghia quan trong vé
mat i luan va thuc tién. Trén co so do, luan an dé& xuat mot sb bién phéap tam Iy — xa hoi

tac dong dé hanh vi tiéu dung du lich caa khéch du lich trong nuéc hiéu qua hon
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Tiéu két chwong 2

1. T4c gia da hé thong hda cac van dé Ii luan vé hanh vi tiéu ding, dich vu du
lich, khach du lich va If luan vé hanh vi tiéu ding dich vu du lich cua du khach. Dic
biét tac gia da dé xuat khéai niém hanh vi tiéu dung dich du du lich caa khéach du lich
va md hinh hoéa khéi niém trong tam caa dé tai: “Hanh vi tiéu ding dich vu du lich
ciia du khdch la hanh déng co y thire, lién quan dén cac mdat nhdn thike, thdi dé va
hanh déng chon sir dung dich vu du lich nham théa man nhu cdu cua khach du lich
trong nuoc”.

2. Trén co s& mot sd van dé Iy luan tam Iy hoc vé hanh vi tiéu ding va hanh
vi tiéu dung dich vu du lich, tac gia tim hiéu hanh vi tiéu dung cua khéach du lich
trong nude dudi goc do hoat dong bao gém hiéu biét, thai d6 va hanh dong. Cu thé:
(1) Hiéu biét (hiéu biét tim quan trong dich vu du lich, hiéu biét chung dich vu du
lich, hiéu biét cu thé dich vu du lich, hiéu biét nguon thdng tin dich vu du lich). (2)
Thai do (ua thich dich vu du lich, hai long vé dich vu du lich, tin twang vao dich vu
du lich). (3) Hanh dong chon sur dung cac dich vu du lich (mtrc d6 uu tién chon sur
dung dich vu du lich, mirc d6 thuong xuyén chon sir dung dich vu du lich)

3. Hanh vi tiéu dung dich vu du lich cta khéach du lich trong nudc chiu su tac
dong, anh huong cua nhiéu yéu té khach quan va chi quan. Qué trinh nghién cuu,
luan an xac dinh nhdm yéu t6 khach quan (05 yéu t6) va chu quan gdom (05 yéu t6)
c6 anh hudng dén hanh vi tiéu ding dich vu du lich caa khéach du lich trong nuéc.

Ching t6i xem day 1a co so li luan tryc tiép cho viéc xéc lap, s dung céc
phuong phap nghién ctru cua luan an & chuong 3 (thiét ké phiéu diéu tra, phong
van, quan séat, xay dung tinh hudng gia dinh...), nham phan tich két qua thyc trang,

ly giai nguyén nhan cua thyuc trang ¢ chuong 4.
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Chuong 3
TO CHUC VA PHUONG PHAP NGHIEN CUU

3.1. T6 chikc nghién ciu

Dé nghién ciu hanh vi tiéu dang dich vu du lich cua khach du lich trong nuéc,
tac gia da t6 chuc viéc nghién cau theo mot qui trinh gdom ba giai doan sau:

Giai dogn 1. Xay dung co s& i luan caa hanh vi tiéu dung dich vu du lich cua
khach du lich trong nudc, xac dinh phwong phap nghién ciu, xay dung cong cu
khao sat thyc trang. Thoi gian: tir thang 5/2016 dén thang 3/2017

Giai doan 2: Khao sat va danh gia thuc trang hanh vi tiéu dung dich vu du lich
cua khéach du lich trong nuée. Thoi gian: tir thang 4/2017 dén thang 10/2017

Giai doan 3: D& xuét bién phap tam ly — x& hoi tro gilp hanh vi tiéu dung dich vu
du lich ciia khach du lich trong nuéc. Thoi gian: tir thang 11/2017 dén thang 12/2017.

Céc giai doan trén dién ra ké tiép nhau nhung ciing c6 luc tién hanh 16ng ghép
voi nhau. Tly theo muc dich, nhiém vu, mdi giai doan st dung nhitng bién phap
dic thu riéng, tuy nhién ciing c6 nhitng phuwong phap dwoc sir dung trong nhiéu giai
doan. Trong pham vi chuong 3, tac gia trinh bay lan luot cac giai doan nghién ctu
va cac phuong phap nghién ctru sir dung trong luan an.

3.1.1. Giai doan 1: Xay duwng co sé |i lugn vé hanh vi tiéu dung dich v du lich
cua khach du lich trong nwéc
* Muc tiéu nghién caru

Muc tiéu nghién ctru cua giai doan nay la xay dung co s& i luan cho toan bo
qué trinh nghién ciu caa luan an, tir khung Ii luan, xac lap quan diém chi dao cua luan
an trong viéc nghién cau hanh vi tiéu dung dich vu du lich cua khach du lich trong
nuéc. Cu thé:

- Xay dung téng quan nghién ciru van dé trong nude va ngoai nudc vé hanh
vi tiéu dung va hanh vi tiéu dung dich vu du lich cta khach du lich.

- Xac dinh khéi niém cong cu cua dé tai va hé thong hda mot sé van dé I
luan lién quan dén dé tai nhu: hanh vi tiéu ding, hanh vi tiéu dang dich vu du lich
cua khach du lich, c4c loai dich vu du lich, biéu hién hanh vi tiéu dung dich vu du
lich cua khach du lich, cac yéu té anh hudng dén hanh vi tiéu dung dich vu du lich
cua khach du lich.
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Xay dung khung i thuyét 13 co s dé nghién ctru phan thuc trang, tir d6 dé
Xuat mot sé bién phap tam 1y - x4 hoi nham tro gitp khach du lich trong nudc chon
sir dung cac dich vu du lich hiéu qua hon.
* Ngi dung nghién crru

- Phén tich, danh gia cac cong trinh nghién ciru trong va ngoai nudc vé céc
van dé lién quan dén hanh vi tiéu dang dich vu du lich caa khach du lich trong nudc,
tir d6 chi ra cac van dé con han ché trong cac cong trinh nay dé tiép tuc tién hanh
nghién cuu.

- Xac dinh md hinh khai niém hanh vi tiéu dung dich vu du lich, tir d6 nghién
ctru va xay dung thang do hanh vi nay.

- Xéc dinh cac yéu t6 anh huong dén hanh vi tieu dung dich vu du lich cua
khéch du lich trong nuéc.
* Phwong phdp tién hanh

Pé xay dung co sé Ii luan cua luan an, chung t6i da sir dung cac bién phép
nghién cau ly thuyét nhu: phan tich, tong hop, hé thong héa va khai quat hoa,... cac
tai liéu da duoc dang tai & cac sach bao, tap chi va hé théng thong tin trén internet. ..
nghién ciu nhitng van dé lién quan dén hanh vi tiéu ding caa khéach du lich & trong
nuéc. Bén canh d6, chung toi ciing da xin y kién ciia chuyén gia nham muc dich bo
sung, lam sau sic thém cac quan diém khac nhau ddi véi cac van dé Ii luan va két
qua nghién ctru thuc tién.
3.1.2. Giai dogn 2: Khdo sdt va danh gida thuc trang hanh vi tiéu dung dich vu du
lich ciia khach du lich trong nwéc
* Muc tiéu nghién caru

- Phén tich, danh gia biéu hién hanh vi tiéu dung dich vu du lich caa khach
du lich ¢ trong nuéc trén 3 mat: hiéu biét, thai ¢6 va hanh dong chon sir dung dich
vu du lich cua khach du lich.

- Phan tich, danh gia cic yéu td anh huéng dén hanh vi tiéu ding cua khéach
du lich trong nuéc.

Xuat phét tir muc dich nghién ctu, tac gia lya chon mau ngau nhién 788
khach du lich ¢ hai dia ban thanh phd Ha Noi va Thanh phd H6 Chi Minh. Pay 1a
hai thanh phd 16n, 12 trung tam kinh té, chinh tri, van hoa 16n cua ca nuée. Pay ciing
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1a noi ¢6 nhiéu diém du lich, nhiéu nha hang, khach san... hang nam thu hat dong
khéch du lich dén du lich nghi ngoi, an uéng, vui choi giai tri.
* Ngi dung nghién criru

Dé 1am rd thuc trang hanh vi tiéu dung dich vu du lich caa khach du lich, tac
gia s€ trinh bay nhitng ndi dung nghién ctru sau:

- Nghién ctru dinh luong bang bang hoi vé hanh vi tiéu dung cua khach du
lich & 5 dich vy du lich: dich vy hudng dan, van chuyén, luu tra, an udng, vui choi
giai tri. Tién hanh khao sat, danh gia thuc trang biéu hién hanh vi tiéu dung dich vu
du lich cua khéach du lich & ba mat: (1) vé hiéu biét (tam quan trong dich vu du lich,
hiéu biét chung dich vu du lich, hiéu biét cu thé dich vu du lich, hiéu biét nguén
thong tin dich vu du lich, phy luc 1.1). (2) V& thai d6 (wa thich, tin tuéng, hai 1ong
vé dich vu du lich, phu luc 1.1). (3) Hanh dong chon str dung dich vu du lich (muc
d6 thuong xuyén, mirc d6 uu tién chon sur dung cac dich vu du lich, phu luc 1.1).

- Nghién ctru dinh lugng céac yéu té anh huong dén hanh vi tiéu dung dich vu
du lich caa khach du lich trong nudc, bao gom: nhém yéu té chu quan: (nhu cau,
dong co, 16i séng, sé thich, cé tinh tiéu dung cua du khach) va nhém yéu té khéch
quan (diéu kién kinh té cia du khach; van héa phong tuc tap quan; gia dinh/nguoi
than; ban bé/dong nghiép, du luan xa hoi).

- Nghién ctru dinh tinh vé hanh vi tiéu dung dich vu du lich cua khach du lich
thdng qua phong van, quan sat, bai tap tinh hudng, chan dung tam 1y dién hinh vé
hiéu biét, thai do, hanh dong chon, st dung cac dich vu du lich; cac yéu té anh
huong dén hanh vi tiéu dung dich vu du lich cia du khach; Ii giai nguyén nhan, dé
Xuat mot s6 bién phép giup khach du lich chon st dung céc dich vu du lich dung
dan va phu hop véi ban than.

* T6 chikc nghién cieu theec tién

Nghién ctu thyc tién duoc tién hanh qua 2 giai doan: giai doan khao sat thir,
giai doan khao sat chinh thirc tir ¢ dé xuat cac bién phéap tam ly — xa hoi nham
nang cao hiéu qua hanh vi tiéu dung dich vu du lich cua khach du lich trong nuéc.

- Giai doan khao sat tha:

+ Muc dich khao sat thu: hoan thién noi dung cua bang hoi dé tién hanh

khao st chinh thirc, cu thé:
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Xac dinh thoi gian cho viéc tra 161 mot bang hoi

Panh gia d6 tin cay, do gia tri cua bang hoi

Chinh sira nhiing itiem chua dat yéu cau

+ Khach thé khao sat thi 1a 70 khach du lich tai thanh phé Ha Noi

+ Thoi gian khao sét thir: tir thang 3/2017 dén thang 4/2017 (1 thang)

+ Phuong phap khao st thir:

Str dung phuong phap diéu tra bang bang hoi ca nhan da duogc thiét ké

Str dung phuong phap théng ké toan hoc dé danh gia do tin cay va do gié tri
cua thang do.

- Giai dogn khao sat chinh thuc:

+ Muc dich:

Khao sat, danh gia biéu hién hanh vi tiéu ding dich vu du lich cua khach du
lich trong nudc.

Khao sat, danh gia cac yéu té anh hudng dén hanh vi tiéu ding dich vu du
lich cua khach du lich trong nudc.

Rt ra két luan vé hanh vi tiéu ding dich vu du lich cua khéach du lich trong nudc.

+ Khéch thé khao séat: 788 khach du lich tai hai diém du lich (thanh phé Ha
Noi, thanh phé H6 Chi Minh)

+ Thoi gian khao sét: tir thang 4/2017 dén thang 10/2017.

+ Phuong phap tién hanh

Dé khao séat va 1am rd thuc trang vé hanh vi tiéu ding dich vu du lich cua
khach du lich trong nudc, tac gia da st dung cac phuong phap sau: Phuong phap
diéu tra viét bang bang hoi, Phuong phap phong van sau, phuong phap quan sat,
phuong phap chuyén gia, phuong phéap giai bai tap tinh hudng, phuwong phép phan
tich chan dung tim li, phuong phéap phan tich dir liéu bang thong ké toan hoc.
3.1.3. Giai doan 3: Pé xudt bign phap tam ly — x& hgi tdc déng tre gitp hanh vi
tiéu dung dich vu du lich cia khach du lich trong nwéc
* Muc tiéu nghién caru

Trén co s& nghién cau li luan va thyc trang hanh vi tiéu dung cua khach du
lich trong nuéc, tac gia dé xuat mot sé bien phap tam Iy — x& hoi tro gidp hanh vi

tiéu dung dich vu du lich ctaa khéach du lich trong nuéc hiéu qua hon.
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* Ngi dung nghién crru

- Bé xuat mot s6 bién phap tam Iy — x& hoi tro gitp hanh vi tiéu dung dich vy
du lich cua khach du lich trong nudc hiéu qua hon.
* Khach thé nghién ciru

- 788 khach du lich trén hai dia ban: thanh phé Ha Noi va thanh ph Ho Chi
Minh.

- Xay dung 18 tinh hudng mau vé hanh vi tiéu dung dich vu du lich caa
khéch du lich trong nuéc

- Xay dung 04 chan dung tam 1y dién hinh vé hanh vi tiéu dung dich vy du
lich cia khach du lich trong nudéc.

* Phwong phdp tién hanh

Pé khai thac va trién khai noi dung nghién ctru trong giai doan nay, tac gia
da su dung cac phuong phap sau: phuong phap nghién cuu tai li¢u, phuong phap
chuyén gia, phuong phap phong van sau, phuong phap quan sat.

3.2. Cac phuong phap nghién ciru
3.2.1. Phwong phap nghién ciru tai li¢u li ludn, van ban
* Muc tiéu nghién ciru

- Xay dung khung Ii thuyét cho van dé nghién ctu, tir d6 xac 1ap quan diém
chu dao trong nghién hanh vi tiéu dung dich vu du lich caa khach du lich.

- Trén co sé Ii luan caa luan an tac gia xay dung bang hoi diéu tra.

* Ngi dung nghién ceru

- Phan tich, tong hop nhitng cong trinh nghién ciu cua cac tac gia trong va
ngoai nuéc vé hanh vi tieu ding va hanh vi tiéu dang dich vu du lich caia khéach du
lich, chi ra nhitng van dé con ton tai & cac nghién ciru nay dé tiép tuc nghién cuu.

- Xéc dinh céc khai niém cdng cu va cac van dé lién quan dén nghién ctu.

- Phan tich cau trdc hanh vi tiéu dung dich vu du lich caa khach du lich va
c4c yéu to anh hudng dén hanh vi tiéu ding dich vu du lich caa khach du lich trong
nudc.

* Céch tién hanh
Dé nghién cau li luan, luan an str dung cac phuong phap nghién ciru tai ligu

bao gom: phan tich, tong hop, hé théng hoa va khai quat héa nhitng cong trinh
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nghién ctru trong va ngoai nudc duge dang tai trong sach, béo, tap chi, trén mang
internet vé nhirng van dé lién quan dén hanh vi tiéu ding va hanh vi tiéu ding dich
vu du lich cua khach du lich.

3.2.2. Phuwong phadp chuyén gia

* Muc tiéu nghién ciru

Nham tranh thu y kién dong gép cuia cac nha chuyén mdn c6 kinh nghiém
trong linh vuc tdm ly hoc, kinh doanh du lich, khach san, I hanh va nhirng linh vuc
lién quan dén hanh vi tiéu dung du lich cua khach du lich.

* Ngi dung nghién cru

Xin y kién noi dung nghién cttu chuyén gia vé tirng van dé: Dinh huéng lua
chon huéng nghién ctu dé tai; nhitng khai niém coéng cu cua luan &n; cong cu
nghién citu, c4c bién phap tac dong nham cai tién hanh vi tiéu ding dich vu du lich
cua khach du lich, cach xay dung tinh huéng, cach xay dung chan dung tam ly dién
hinh.

* Céch tién hanh

Téc gia luan an xin y kién truc tiép, dung phiéu hoi, toa dam trao doi véi
nhém chuyén gia vé van dé nghién cau.

3.2.3. Phwong phdp diéu tra viét bang bang héi
* Muc tiéu nghién ciru

- Phuong phap diéu tra bang bang héi 1a phuong phap chinh cua dé tai. Trén
co s& cac thong tin thu dugc tir cic phuong phap trén, tac gia da thiét ké hé thong
cac cau hoi phu hop nham thu thap cac théng tin phuc vu cho viéc thuc hién nghién
ctu thuc trang.

- Bang hoi nham xac dinh biéu hién hanh vi tiéu ding dich vu du lich cua

khach du lich trén ba mat (hiéu biét, thai do, hanh dong) va cac yéu té anh huong
dén hanh vi tiéu dung cac dich vu du lich cua khéach du lich trong nuéc.
* Ngi dung nghién cizu: tim hiéu cac van dé&: mic do biéu hién vé hanh vi tiéu
ding dich vu du lich cua khach du lich trén ba mat: hiéu biét, thai do, hanh dong
chon, str dung céc dich vu du lich; cac yéu té anh hudng dén hanh vi tiéu dung dich
vu du lich cua khach du lich; mot s thong tin c& nhan vé khéach du lich (tén, tudi,
gidi tinh, nghé nghiép, muc thu nhap, dia ban).
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* Céch tién hanh

Phuong phép diéu tra bang bang hoi duoc tién hanh théng qua cac budc sau:

Buréc 1: Chon mdu nghién cizu

- Vé kich thwéc mau: Phuong phap xac dinh ¢& mau trong luan an sir dung
phuong phap xac dinh ¢c& mau cia Krejcie & Morgan (1970)[dan theo 44].

Trong cong trinh nghién ctu Krejcie & Morgan dé xuat ¢& mau 1a 384, nhu
vay s lugng khach du lich can diéu tra 12 384.

Bdng 3.1. Phan bé mdu khach thé khdo sat

o S6 lwong KDL tai S6 lwong KDL tai
STT Cac bien . o . o n
thanh pho Ha N¢i | thanh pho Ho Chi Minh
o Nam 200 200
1 Gigi tinh
N 200 200
.. | Tré (18t ->40t) 225 230
2 Lra tuol R
Gia (trén 40t) 175 170
Nha quan li 100 95
. Thuong gia 90 115
Nghe
3 _ Tri thic 125 110
nghiép
Nguoi lao dong
N 85 80
pho thong
Cao 130 135
A Muc thu | Kha 120 115
nhap Trung binh 100 120
Thap 50 30
5 bia ban 400 400

(Mdu khdo séat)

Véi ¢& mau 384 khach du lich, viéc lya chon phuong phap chon mau & day

dugce dé& xuit 1a phuong phap chon mau han ngach cua cic nhom déi tugng dugc
phan chia theo cac bién sé lua tudi, gidi tinh, nghé nghiép, thu nhap, dia ban. Déi
tugng tham gia nghién ciu chinh 1a khach du lich dén Ha Néi va khach du lich dén
thanh phd H6 Chi Minh. Ludng trudc nhitng kho khin trong qué trinh diéu tra va dé
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dat dugc kich thudc mau nhu trén, tac gia da khao sat 788 khach du lich. Cudc khao
sat duoc thyc hién tir thang 4 dén thang 10 nam 2017.
Bdng 3.2: Thong ké sé lweng phiéu diéu tra khach du lich

o . Pia ban ] Pia ban )
Chi tiéu Téng | Thanhphé | Thanh phé
o , Ha Noi Ho Chi Minh
SO phiéu can dicu tra theo ty trong (phieu) | 384 192 192
S6 phiéu phat ra (phiéu) 800 400 400
S6 phiéu thu vao (phiéu) 788 397 391
Ty 1& phiéu thu vé/phéat ra (%) 98,33 99,2 97,7

(Nguon: Mau khach thé khdo sat)

- Budc 2: Thiét ké bang héi

Thu thdp théng tin xay ding bang héi: Dé thu thap thong tin lam co sd xay
dung bang hoi, tac gia da thu thap théng tin qua cac ngudn sau:

+ Nguon thiz nhat: 1ay mot s6 thang do, bang hoi vé hanh vi tiéu ding hang
hoa va hanh vi lya chon céc san pham du lich da dwoc sir dung trong cac nghién cau
tdm ly hoc ¢ Viét Nam va nudc ngoai. Trong luan an nay, tac gia da tham khao
thang do, bang hoi vé hanh vi tiéu dung cia Nguyén B4 Minh (2002)[32], Nguyén
Ngoc Quang (2008)[35], Pham Vin Pai (2016)[9], Krejcie & Morgan (1970)[dan
theo 44];. Kotler P.L (1999)[68], Schiffman L.G, Kanuk. L (2006)[76], Solomon
M.R (2007)[77].

+ Nguon thiz hai: lay y kién cua cac chuyén gia vé Tam ly hoc, Du lich
hoc,... Y kién ciia cic chuyén gia trong linh vuc nghién ctu 1a nhitng dinh huéng
chinh cho viéc xay dung noi dung bang hoi.

+ Nguon ther ba 1a cac théng tin khao sat tham do qua dién da thuc té tai cac
mot s6 khach san Ién nhu: khach san Marriott Ha Noi, khach san Sheraton Ha Noi
va mot s6 diém tham quan nhu: Van Miéu Quéc Tu Giam, Phb C6, Quang truong
Ba Pinh Ha Noi. Cau tra 1i cua khach du lich dugc sir dung vao thiét ké cac item

trong bang hoi.
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Xay dung néi dung bdang hoi

Tong hop tir ba ngudn tu lidu trén, bang hoi dugc hinh thanh (phu luc 1.1).

Noi dung cua bang hoéi gdm ba phan chinh sau:

+ Thez nhdt, xac dinh mire d biéu hién hanh vi tiéu ding dich vu du lich cia khach
du lich trén ba mat: hiéu biét, thai d6 va hanh dong chon str dung cac dich vu du lich.

+ Thi hai, tim hiéu céc yéu té anh huong dén hanh vi tiéu dung dich vu cua
khach du lich, mtc do can thiét cac dé xuat gop phan nang cao chat lugng dich vu
du lich nham thoéa man nhu cau cua khéach du lich.

+ Ther ba, tim hiéu mot sé thdng tin c& nhan vé khach thé, bao gém nhiing
thong tin: Ho va tén (co thé ghi hodc khdng ghi), nghé nghiép, tudi, gisi tinh, mic
thu nhap, mién sinh séng, khu vuc va tang 16p.

Phuong phap diéu tra bang hoi cho phép thu thap thong tin trén mot pho rong
véi s6 luong khéch thé 16n. Do vay, c6 thé rat ra két luan véi do tin cay cao. Bang
hoi duoc xay dung dya trén nghién ctu Ii luan vé hanh vi tiéu dung va hanh vi tiéu
dung dich vu du lich cta khach du lich.

- Buoc 2: Khao sat thie

Muc dich cua khao sat thir 1a xac dinh d6 tin cay va d¢ hiéu luc cua bang hoi
va tién hanh chinh stra nhitng ménh dé chua dat yéu cau. Déi tugng khao sat thir 12
70 khach du lich tai thanh phd Ha Noi.

- Buwoc 3: Khao sat chinh thac

Mbi khach thé tham gia tra 1oi bang hoi mot cach doc lap theo nhitng suy
nghi riéng cua ting ngudi, tranh su trao d6i v&i nhau. Truéc khi tién hanh diéu
tra, diéu tra vién hudng dan khach thé 1am ting ciu cu thé, véi nhitng ménh dé
khach thé khong hiéu, diéu tra vién giai thich dé du khéach hiéu rd. Trong qua trinh
khao sat, diéu tra vién s& quan sat, nhac nhé khach du lich dién day du théng tin
vao bang hoi.

- Bwéc 4: Thu thap dir liéu va xir Ii s6 ligu

Két qua khao sat duoc xur Ii bang phan mém SPSS phién ban 20.0 véi 2 ky
thuat thong ké 1a phan tich d tin cay bang cach tinh hé sé Alpha cia Cronbach va
hé théng twong quan giira tirng item va toan bo thang do dé xac dinh do tin cay cua

cac thang do trong bang hoi va do hiéu lec vé noi dung cua timg thang do.
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3.2.4. Phwong phdp phéng van sau
* Muc tiéu nghién ciru

Phuong phap phong van sau nhiam thu thap, bé sung, kiém tra va 1am 1 hon
nhitng thong tin da thu duoc tir khao sét thyc tién trén dién rong.

Déi tuong phong van bao gém: 5 ngudi quan i dich vu cia céc co quan phu
trach du khéach (phuc luc 2.1b), 5 huéng dan vién du lich (phuc luc 2.1b), 15 khach
du lich 1a nguoi Viét Nam (phuc luc 2.1a).

Muc dich phong van nham tim hiéu sau biéu hién hanh vi tiéu ding dich vu
du lich cua khach du lich va céc yéu té anh hudng dén hanh vi tiéu dung dich vu du
lich cta khach du lich ¢ trong nudc.

* Ngi dung phéng vén

+ Noi dung phong van nguoi quan Ii dich vu cta cac co quan phu trach du
khach: danh gia mirc d hiéu biét cua khach du lich vé cac dich vy, mic do hiéu biét
dich vu du lich, mic d¢ thich céc loai dich vu cta khach du lich, mac do thuong
Xuyén va mirc do uu tién khi chon stir dung cac dich vu du lich (phu luc 2.1b).

+ Noi dung phong van huéng dan vién du lich bao géom cac phan: danh gia
mirc d0 wa thich, mac d hai long, muc d6 thuong xuyén, mic d6 wu tién cua khach
du lich khi chon, str dung céc loai dich vu du lich va mtc @6 hd trg cia huéng dan
vién dé hanh vi tiéu dung dich vu du lich cua khach tét hon, mot sé théng tin céa
nhan (phu luc 2.1b).

+ Noi dung phong van khach du lich bao gom céc phan: mtc do hiéu biét vé
tam quan trong cua cé4c loai dich vu, mac d6 hiéu biét chung, hiéu biét cu thé dich
vu du lich, cac nguon thong tin vé dich vy, mirc do wa thich, hai long, tin tuéng,
thudng xuyén, vu tién chon va sir dung céc dich vu du lich. Phong van vé céc yéu to
anh huong dén hanh vi tiéu ding cac dich vu du lich cia ban than (nhu cau, dong
co, so thich, 16i séng, c4 tinh, diéu kién kinh té,...) va mot s6 théng tin c& nhan (phu
luc 2.1a).

* Nguyén tdc phéng van

Ddi v6i ngudi phong van, can phai thiét 1ap mdi quan hé than thiét véi khach
thé nghién ciru va tao niém tin ddi véi ho. Cac cau hoi phong van can phai rd rang,
ngan gon, rd y dinh, tranh d& cap dén nhiing van dé riéng tu, tranh binh luan hay
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phan tng truéc nhitng cau tra 1i cta khach thé. Ngudi phong van c6 thé dua ra
nhitng cau tra loi khac nhau dé cd thé kiém tra d6 tin cay cta cac cau tra 10i ciing
nhu 1am sang t6 nhirng thong tin chua rd.
* Céch thaic tién hanh

Khéac vai viéc tra loi bang hoi véi da sé cau hoi dong, khach thé khong thé
tra 10i cau hoi theo y kién chu quan, trong phong van truc tiép véi nhitng cau hoi
ma, khéach thé duoc tra 10 nhitng cau hoi ty do. Trong qua trinh phong van, ching
t6i dua ra nhirng cau hoi ma, nhiing tinh hudng khac nhau dé khach thé co thé tra
loi tryc tiép hodc hoi tuong lai nhirng trai nghiém khi roi vao tinh hudng twong ty.
3.2.5. Phwong phap quan sdt
* Muc tiéu nghién ciru

Nham thu thap cac tai liéu cu thé, sinh dong vé cac biéu hién hanh vi tiéu
ding cua khach du lich nhu: nhu cau, sé thich, thoéi quen....ciing nhu thai do, hanh
dong chon st dung cac dich vu du lich caa khach du lich.....]Jam co sé& hd trg cho
phuong phap diéu tra viét va phong van sau. Tir d6, bo sung thém thong tin can
thiét phuc vu viéc phan tich, danh gia thuc trang biéu hién va mac do hanh vi tiéu
dung cua khach du lich & trong nuéc.
* Ngi dung quan séat

- Quan sat thai do, hanh dong cta khach du lich nhu: mc d6 wa thich dich
vu du lich, mac @6 hai long dich vu du lich, mirc @6 tin twdng cac dich vu du lich,
mirc do thuong xuyén chon sir dung, mirc do wu tién chon st dung dich vu du lich
(phu luc 2.2a).
* C4ch tién hanh quan sat: tién hanh xac dinh noi dung, ké hoach quan sat thai do
va hanh déng chon st dung dich vu du lich caa khach du lich. Tién hanh quan sét,
ghi chép thuong xuyeén, lién tuc & dbi twong khach dugc nghién ciru.
3.2.6. Phwong phdp gidi tinh huéng gid dinh
* Muc tiéu nghién caru

Luan an dua ra cac tinh hudng gia dinh dya trén cac mat: hiéu biét, thai do va
hanh déng chon str dung dich vu du lich, tir 46 danh gia thyuc trang hanh vi tiéu dung
cua khéach du lich théng qua giai tinh hudng. Bong thoi, qua két qua giai cac tinh
hudng dé kiém chang két qua khao séat bang bang hoi.

65



* Ngi dung tinh huéng

Dua trén thuc tién hanh vi tiéu dung cua du khach vé cac dich vu du lich,
luan an xay dyng 18 tinh hudng. Trong d6 cac tinh hudng nham danh gia mic do
hiéu biét cua khach du lich (tir tinh hudng 1 dén tinh hudng 6); thai d6 di véi dich
vu du lich ciia khéch du lich (tir tinh hudng 7 dén tinh hudng 12); danh gia hanh
dong chon sir dung dich vu du lich cua khach du lich (tir tinh huéng 13 dén tinh
hudng 18) (phy luc 1.2)

Dua trén mic d6 (hiéu biét, thai do, hanh déng chon su dung dich vu du
lich), tac gia dua ra cac tinh hudng cu thé, mdi tinh huéng gdom ba phuong an lya
chon:

Phwong dn 1 (dGng nhét, ph hop nhat): Cach xu i tinh hudng phan &nh sy
hiéu biét sau sic, thai do phu hop va hanh vi chon dich vu dung din cua khéach du
lich.

Phwong dn 2 (dng mot phan, it phi hop): Phan &nh sy lya chon chi giai
quyét dugc mot phan, chwa hiéu biét day du vé céac dich vu du lich, c6 thai d6 tuong
d6i phu hop, hanh vi chon sir dung céc dich vu du lich chua thuc sy dung dan.

Phwong dn 3 (chua dang, khong phu hop): Phan anh sy hiéu biét chua day
du, thai @6 khéng phu hop, Iing tung khi chon sir dung cac loai dich vu du lich cho
ban than.

* Céch tién hanh phwong phdp gidi tinh huéng gid dinh

Trudc khi tién hanh, diéu tra vién hudng dan khach thé 1am ting tinh hudng
cu thé, nhitng tinh hubng khach thé khong hiéu, diéu tra vién giai thich dé du
khach hiéu r6. Mdi khach thé tham gia tra loi tinh huéng mot cach doc lap theo
nhitng suy nghi riéng ctia tng nguoi, tranh sy trao doi véi nhau.

* Cdch tinh diém gidi cac tinh huéng gid dinh:

- Quy udc diém timg phuong 4n nhu sau:

+ Phuong an 1: 3 diém

+ Phuong 4an 2: 2 diém

+ Phuong 4n 3: 1 diém

- Céch t6ng hop va tinh diém cia cac phuong an: diém danh gia chung la
t6ng hop diém danh gia trén ba mat hiéu biét, thai do, hanh dong cua ting nghiém
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thé. Ty theo tong diém cua tung noi dung va cua tiing nghiém thé so sanh, dbi
chiéu v&i mtrc diém quy gan dé danh gia dugc muce d6 cao, trung binh, thap.

- Cach phan chia va danh gia mirc diém nhu sau:

+ Muc cao: c6 DTB trong khoang (PTB > DTB +1 BLC

+ Muc TB: c6 BDTB trong khoang (PTB — 1 PLC <DPTB <DBTB +1 BDLC)

+ Mtc thap: c6 DTB trong khoang (BPTB <DTB — 1 DTB).
3.2.7. Phwong phdp phén tich chin dung tém li dién hinh
* Muc tiéu nghién ciru

Tir viéc nghién ciu toan dién doi séng tam ly cua mot s truong hop dién
hinh dé c6 |i giai sau sic va chinh xac hon vé mirc d6 biéu hién hanh vi tiéu ding
dich vu du lich, cac yéu t6 anh huong dén hanh vi tiéu dung dich vy du lich. Két
qua bo sung thém vao s liéu diéu tra, quan sat, giai bai tap tinh huéng. Trén co s&
d6 dé xuat cac bién phéap tac dong cai thién hanh vi tiéu dung dich vu du lich cua
khach du lich.
* Ngi dung nghién ceru

Cac noi dung phan tich bam vao cau tric tdm ly (hiéu biét, thai do, hanh
dong) ma tac gia da xac dinh & phan Ii luan chuong 3, chung toi tap trung phan tich
cac biéu hién thuc té trong qué trinh khach hang chon va si dung céc dich vu du
lich. Trong d6, tap trung phan tich sau vé hiéu biét, thai do, hanh dong chon sir dung
cac dich vu du lich cta khach du lich theo hudng phu hgp va chua phu hop, rit ra
bai hoc kinh nghiém va cé bién phap tac dong phl hop nham dinh hudng, diéu
chinh hiéu biét, thai d6 va hanh dong chon str dung cac dich vu du lich duoc tét hon
(phu luc 2.2.a)
* C4ch tién hanh

Pé xay dung cac chan dung tam ly, tac gia két hop nhiéu phuong phéap khac
nhau nhu phuong phap quan sat, phuong phap phong véan, phuwong phép tinh hudng
phuong phap quan sat. Dé thuc hién dugc phuong phap nay, tac gia ¢d gang tao su
than thién, thoai mai véi khach thé duoc lua chon. Téc gia phan tich chan dung tam
1y dai dién trén 4 khach thé (2 khach thé & Ha Noi va 2 khach thé tai thanh phd Ho
Chi Minh).
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3.2.8. Phwong phdp xir |i sé liéu

Sau khi két thuc diéu tra chinh thtc, luan an sir dung phan mém chuyén dung
xu |f va phan tich sé liéu SPSS 20.0 for Window dé xir Ii va phan tich két qua nghién
ctu. Hai ki thuat thong ké duogc sir dung trong gia doan nay 14 phan tich do tin cay
bang phuong phap hé sb Alpha theo Cronbach va phan tich d6 gié tri ciia bang hoi.
* Muc tiéu

- Panh gia thuc trang biéu hién hanh vi tiéu ding dich vu du lich caa khach
du lich trong nudc

- Panh gia thuc trang cac yéu té anh huong dén hanh vi tiéu ding cac dich
vu du lich caa khach du lich trong nuéc.
* Ngi dung nghién ciu

Kiém dinh d¢ tin cay cua bang hoi bang hé sé Cronbach Alpha; thng ké mé
ta (V& tan suat, gid tri trung binh, do léch chuan,...) va thong ké suy luan (kiém dinh
T-test, Anova, tuong quan Pearson,...).
* Céch tién hanh xa i sé ligu

- Lam sach dit liéu va cau tric dit liéu phu hop voi muc dich nghién ctiu. Sb
phiéu phat ra 12 800, s6 phiéu dat tiéu chuan vao 788 phiéu, s6 phiéu khéng hop I¢
la 12 phiéu.

- M4 hoa, nhap dit liéu bang phan mém thdng ké SPSS, thuc hién cac thong
ké md ta va thong ké suy luan.

- Cong cuy, tidu chi danh gia két qua: két qua phan tich bang phan mém SPSS
duogc thé hién dudi dang céc bang va biéu d6.

* Xi¢ |f 56 lieu bang hiéu luc ciia céc loai thang ké

Pé xir 1i duoc két qua sau khi khao sat dugc, tac gia s dung cac phuong
phap cu thé sau:

Phirong phdp phan tich bang theng ké mé ta: cac chi sé duoc tac gia sir dung:

- Piém trung binh (mean): duoc dung dé tinh diém dat dwoc cia ting nhan té
cling nhu tirng nhém nhan té.

- D6 léch chuan (standard de via tion): duoc dung dé danh gid mic d6 phan
tan hoic thay doi cua diém sb xung quanh cac gié tri trung binh.

- Tan suét va chi s6 phan traim cta cac phuong an tra 101 cia cac cau hoi.
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- Céch tinh diém vé mtrc d6 quan trong, mtrc do hiéu biét chung, mtc do hiéu
biét cu thé, mac do can biét, mic do thich, mac do tin twong, mic do hai long, muc
do thuong xuyén, mirc do uu tién, mirc d anh hudng, dugc thuc hi¢n theo cong thic.

Gia tri khoang cach = (Maximum — Minimum) / n = (5-1)/5 = 0.8 diém

Y nghia cic mirc nhu sau:

T 1.00 — 1.80 diém: khong quan trong, khong rd, khong thich, khéng tin
tuong, khdng hai long, hoan toan khdng tot, hoan toan khong wu tién, hoan toan
khéng kha thi, khdng anh huong.

Tir 1.81 — 2.60 diém: it quan trong, it 3, it thich, tin tuong mot chdt, it hai
long, khong tdt, it thudng xuyén, khong wu tién, khong kha thi, it anh huong.

Tir 2.61 — 3.40 diém: tuong ddi quan trong, tuong ddi cu thé, twong ddi rd,
twrong dbi tin twdng, d6i khi, wu tién mot phan, can thiét mot phan, anh huong mot phan

Tur 3.41 — 4.20 diém: Quan trong, can thiét, rd, thich, tin twang, hai long,
thuong xuyén, uu ti€n, anh hudng

Tir 4.21 — 5.00 diém: rat quan trong, rat rd, rat thich, rat tin twong, rat hai
long, rat thuong xuyén, rat uu tién, rat anh huong.

Thang do Likert 1 mot dang thang do danh gia duoc st dung phd bién trong
cac nghién ctru ¢ linh vuc x& hoi. Vi 5 mic phan chia cu thé trén két qua khao séat
s€ mang d¢ tin cay cao.

Phwong phdp phan tich bang thong ké suy lugn:

- Phan tich so sanh: trong nghién ciu nay ching ti chu yéu sir dung phép so
sanh dya trén gia tri trung binh. Céc gié tri trung binh dugc coi la khac nhau cé y
nghia vé mat thong ké khi p<=0.05. D4i véi cac phép so sanh cua hai nhan to, tac
gia sir dung kiém dinh T-test, con ddi Vi so sanh gia tri trung binh cia ba nhém
nhan t6 tré 18n, ching t6i sir dung phép phan tich phuong sai mét yéu té (One Way
ANOVA).

- Phén tich tuong quan nhi bién: muc dich ctia phan tich twong quan 13 tim
hiéu sy lién quan gitta hai bién véi nhau ra sao. Ching ton tai doc lap hay phu thuoc
IAn nhau. Mtc do chat ché caa mdi lién hé gitra hai bién sé duoc chi sé hoa boi hé
s6 twong quan, ki hiéu r. Hé s6 twong quan cé gia tri tir -1 dén +1 cho biét d manh
gitta hai bién va huéng cua lién hé d6. Khi r > 0 thi giita hai bién c6 mdi lién hé
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thuan; khi r < 0 thi gitra hai bién c6 méi lién hé nghich; khi r = 0 thi giira hai bién
khong c6 mdi lién hé. Mtc d6 y nghia ctia mdi lién hé phu thudc vao xéac suat p.
Néu p <= 0.05 thi gi4 tri r dwoc chap nhan 13 c6 ¥ nghia cho su phan tich méi lién
hé gitra hai bién sb.

Tiéu két chwong 3

1. Lu4n 4n dugc td chirc nghién ctu va thuc hién trong 3 nim, qua cac giai
doan tir nghién cau Ii luan, thiét ké cong cu khao sét, tién hanh khao sat thir, khao
sat chinh thac, dé xuat bién phap tam Iy — xa hoi. Qua trinh xir Ii s6 liéu, viét luan
an dung quy trinh, khoa hoc.

2. Trong qua trinh nghién ctu, tac gia da s dung phdi hop dong bo cac
phuong phap nghién ctu tai liéu, diéu tra bang bang hoi, chuyén gia, phuong phap
van sdu, quan sat, phuong phap xay dung tinh hudéng, phuong phap phan tich chan
dung va thong ké toan hoc. Véi timg phuong phép cu thé, tac gia xac dinh rd muc
dich, ndi dung, céch tién hanh dé dé dang khi thuc hién va mang lai két qua nghién
ctru duoc chinh xac, khach quan.

3. Pé trién khai dugc cac phuong phap nghién ctru trén, luan an da xay dung,
thiét ké hé thdng bang hoi nhiam 13y y kién danh gia vé thyuc trang biéu hién hanh vi
tiéu dung cua khach du lich trong nudc. Tac gia xac dinh day la phuong phap chinh
cua dé tai nhim dé xac dinh mic do biéu hién (hiéu biét, thai o, hanh dong) va cac
yéu té anh huong dén hanh vi tiéu dung dich vu du lich caa khach du lich. Ngoai ra,
tac gia con xay dung mau phiéu phong van, mau phiéu quan séat; cac bai tap tinh
hudng gia dinh gia dinh nham b trg cho thyuc trang danh gia hanh vi tiéu dung cua
khach du lich trong nudc.

4. Luan an sir dung phan mém xu Ii s6 liéu SPSS phién ban 20.0 for Window
dé xtur Ii két qua diéu tra dugc. Luan &n sir dung thang do 5 bac (05 muc) theo sy
phan b diém sb dé dinh muc cac tiéu chi danh gia theo d6 léch chuan. Két qua thu
duoc 14 téng hop cua tdng thé cac phuong phéap ca dinh tinh va dinh luong, dam bao
du tin cdy va co gia tri vé mat khoa hoc Tir d6, cho phép nghién ctru mang tinh
khach quan, tinh khoa hoc va thyc tién.
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CHUONG 4

KET QUA NGHIEN CUU THUC TIEN HANH VI TIEU DUNG
DICH VU DU LICH CUA KHACH DU LICH TRONG NUOC

4.1. Biéu hién hanh vi tiéu dung cia khach du lich trong nwéc theo bang héi
4.1.1. Mat hiéu biét vé dich vu du lich cia khéach du lich trong nwéc

Hiéu biét vé dich vu du lich cua khach du lich trong nudc dugc biéu hién ¢
nhiéu mat. Tuy nhién, trong gigi han pham vi nghién ctu cua luan an, tac gia chi
xac dinh nhitng mit co ban nhat. Trén co s¢ ¥ kién cua cac chuyén gia va cin ctr
vao két qua diéu tra, khao sat thir cho thay: Hiéu biét cua khach du lich trong nuéc
vé dich vu du lich bao gom cac mit sau:

+ Hiéu biét tam quan trong dich vu du lich

+ Hiéu biét chung dich vu du lich

+ Hiéu biét cu thé dich vu du lich

+ Hiéu biét ngudn théng tin dich vu du lich

Trong biéu hién ting hiéu biét dich vu du lich caa khéach du lich, luan an tim
hiéu cac mat: chat luong, gia ca, cac loai dich vu, st dung loai dich vu, hinh thirc
thanh toan dich vy, cac yéu cau dbi vai dich vu. Tu do, téng hop, danh gid 05 muc
d6 hiéu biét dich vu du lich ctia khach du lich trong nuéc.
4.1.1.1. Hiéu biét tam quan trong cua dich vu du lich

Bdng 4.1. Hiéu biét tam quan treng cia cac dich va du lich

T e BT pLc| s | oo | T
1 | Dich vu huéng dan 3.56 | 0.72 57 7,2 5
2 | Dich vy van chuyén 362 | 094 | 8 | 10,9 4
3 | Dich vu luu tra 421 | 0.88 | 239 | 303 2
4 | Dich vy in uong 423 | 092 | 314 | 39,9 1
5 | Dich vu vui choi giai trf 376 | 086 | 92 | 11,7 3

DTB chung 3.87 | 0.86

(Khao sat 05 murc do hiéu biét vé tam quan trong duoc thé hién cu thé: 4.21 — 5.00
diém = Rdt quan trong; 3.41 —4.20 diém = Quan trong; 2.61 — 3.40 diém = Tuwong doi
quan trong; 1.81 — 2.60 diém = It quan trong; 1.00— 1.80 diém = Khéng quan trong).
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Két qua khao sét vé hiéu biét tim quan trong cua cac loai dich vu du lich cho
thdy, hau hét khach lich déu danh gid & mic do cao (BTB chung dat 3.87 diém).
Céc dich vy du lich déu duoc khéach du lich danh gia & mirc d6 cao va rat cao, song
cd su chénh léch vé hiéu biét tim quan trong cua ting loai dich vu trong chuyén di
cua du khach. Trong dé, khach du lich d& cao tim quan trong cua dich vu luu tra va
dich vu an uéng (PTB dat 4.21 diém (chiém 30,3%) va 4.23 diém (chiém 39,9%)).
Qua d6 ta thiy, trong cudc song hay ca khi di du lich con nguoi van dé cao van dé
an, & duoc an toan, thoai mai, dam bao sic khoe sau d6 méi quan tam dén cac nhu
cau khac (vui choi, giai tri..). Nhat 1a khi dén mot vang dat mai thi van dé nay lai
cang quan trong, boi vi muc dich cudi cung di du lich cua khach du lich la giai toa
cang thang, nghi ngoi, phuc hoi stc khoe sau thoi gian 1am viéc mét moi. Nam bat
dugc nhu ciu, tam tu, nguyén vong caa khach du lich nén tai cac diém du lich hién
nay cac nha hang, cac quan an, cic nha nghi, khach san duoc xay dung, dau tu rat
nhiéu dé phuc vu va théa man nhu cau caa du khach.

Trao d6i vé hiéu biét tim quan trong cua dich vu du lich, anh Tran Xuan B
(44 tuoi, Hung Yén) cho biét: Khi di du lich, van dé khién ti quan tam nhiéu nhat
la cac dich vu du lich tai diém du lich. Béi muc dich di du lich la dé nghi ngoi nén
t6i rat mong muén cac dich vy du lich dép itng dwoc nhu cau cia ching t6i. Ong
Nguyén Vin T (56 tudi, Binh Duong) cho biét thém: Gia dinh t6i rdt dé cao dén
cac dich vu tai diém du lich nén thwong tim hiéu ki vé ting logi dich vu nhuw chat
lirong dich vu phong, cdc do an thirc uéng, cac dich vy khac tai diém du lich. Néu
cam thdy cac dich vy tét thi ching téi méi chon siz dung con khéng thi ching toi tim
dia diém du lich khéc.

Dé c¢6 danh gia khach quan, tac gia tién hanh phong van chi Thai Thi H (32
tudi, hudng dan vién du lich tai diém Thanh phé H6 Chi Minh) cho biét: Qua thuc
té t0i nhdn thdy, da so khach du lich hién nay di theo tour, thoi gian khodng 2-3
ngay nén nhu cau si dung cac dich vu du lich cao va ban than khach rdt quan tam
deén cac dich vu du lich dac biét 1a gia ca va chdt heong dich vu. Tir d6 cho thiy,
khach du lich da hiéu biét dugc vai trd cua cac dich vu du lich khi di du lich. Xuat
phét tir hiéu biét do, khi di du lich khach du lich can tim hiéu ky cac dich vu du lich
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dé théa mén dwgc nhu cau cua ban than va gia dinh. Di véi cac nha kinh doanh du
lich, can nam bt duoc tm 1y trén caa du khach dé phuc vu du khéach tét hon.

Tuy khach du lich danh gid mac do hiéu biét tim quan trong cua dich vu
huéng dan, dich vu van chuyén, dich vu vui choi giai tri thip hon dich vu luu tr va
dich vu an udng nhung van & mac cao véi DTB lan luot 12 (PTB dat 3.56 diém
(chiém 7,2%); 3.62 diém (chiém 10,9%); 3.76 diém (chiém 11,7%). Chung to khéch
du lich ciing rat dé cao cac loai dich vy nay khi di du lich, bai khéach du lich ngoai
nhu cau an & con mong mudn duoc kham pha, duoc vui choi trong chuyén du lich.
Anh Nguyén Tién G (42 tudi, quan Ii dich vu du lich) cho biét: So véi truée day,
khach du lich khi di du lich chi chl trong dén dan uong, ngu nghi thi hién nay du
khach c6 nhu cau cao vé dich vu vui choi gidi tri va cac dich vu bé sung khac.

Xét cac bién s6 vé hiéu biét tam quan trong dich vu du lich, khach du lich 1a
nam gidi, lra tudi tré, khach du lich thudc dia ban Ha Noi, khéach du lich 1a thuong
gia, tri thic va nhirng ngudi ¢6 thu nhap cao va khd c6 mixc BTB cao hon nhirng
khach du lich la nit giéi, nguoi gia, lao dong pho théng, nhitng ngudi ¢b thu nhap
trung binh va thap. Tuy nhién, khdng c6 su chénh léch dang ké gitta cac khach thé
duoc diéu tra.
4.1.1.2. Hiéu biét chung vé dich vu du lich

Bdng 4.2. Hiéu biét chung vé dich vu du lich

rr | Mnpiee Toms [ oie [ s [on]
1 | Dich vy huéng dan 343 | 096 | 90 [114] 5
2 | Dich vu van chuyeén 352 | 1.01 | 187 [23,7| 2
3 | Dich vy luu tra 347 | 099 | 155 [19,7] 3
4 | Dich vu an udng 360 | 094 | 226 [287] 1
5 | Dich vy vui choi giai tri | 3.46 | 0.87 | 114 |165| 4
DTB chung 3.50 0.95

(Kh&o sat mize dé hiéu biét chung vé dich vi du lich theo 05 mize d cu thé: 4.21 —
5.00 diém = Rat rd; 3.41 — 4.20 diém = rd; 2.61 — 3.40 diém = Twong doi rd; 1.81
—2.60 diém = It rd; 1.00 — 1.80 diém = Khong rd).
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Két qua trén cho thiy, mic do hiéu biét chung vé dich vu du lich cua khach du
lich dat mutrc d6 cao (DTB dat 3.50 diém), diéu d6 phan anh su quan tdm, nhu cau cua
khéch du lich di véi cac dich vu du lich. Bé hiéu rd hon van dé nay, tac gia tién hanh
phong van chi Luc Thi Mai H (31 tudi, Binh Phudc) cho biét: Ban than tdi c6 hiéu biét
chung vé céc dich vu du lich, vi hang nam gia dinh hodc co quan noi t6i lam viéc ¢6 t6
chize di du lich 1 -2 lan. Vi vdy, téi ciing tim hiéu céc dich vu du lich d@é biét chon sir
dung trong chuyén du lich. Bac Tran Van T (64 tudi, Viing Tau) cho biét thém: T6i
thuong di cung con cdi nén khéng tim hiéu cu thé timg logi dich vu du lich ma chs hiéu
biét chung céc logi dich vu du lich théng qua doc bdo, nghe dai hogc xem tivi. Tir d6
c6 thé thay, hau hét du khach déu co hiéu biét chung vé dich vy du lich théng qua nhiéu
kénh thong tin khac nhau. Xét vé tirng dich vu du lich (phu luc 4, bang 4.2a), cho thay:

Khach du lich hiéu biét chung vé dich vu an uong c6 DTB ndi troi hon ca
(DTB dat 3.60, chiém 28,7%). Pay 13 nhu ciu co ban va thiét yéu nhét cia con nguoi
ngay ca trong doi song va ca khi di du lich. Chinh vi vai trd quan trong caa dich vu an
udng dbi voi khach du lich nén can hiéu biét vé né dé chon sur dung Ia van dé can
thiét. Trong céc tiéu chi vé dich vu idn uéng thi tiéu chi vé “chdt lwong” va ‘gia ca”
duoc du khach quan tAm hon ca (PTB dat 4.32 diém va 4.33 diém). Gia ca va chat
lwong cua dich vu du lich lién quan truc tiép dén kha ning thanh toan ctua khach du
lich, hon nira, khach du lich nao ciing mong muén chon st dung duogc dich vu du lich
t6t nhung gia ca lai phai chiang. Theo nghién ctitu méi duoc cong bb boi Cong ty Po
ludng toan cau — Nielsen dbi vai khach du lich Viét Nam da cho biét, ho khéng ngac
nhién khi “yéu t6 gid” doéng mét vai trd quan trong trong viéc mua hang cia nguoi
tiéu dang. Nghién ciu ciia Nielsen ciing cho thay, khach du lich rat muén duoc
hudng céc dich vu du lich xing véi “ddng tién bat gao” ho da bo ra.

Trao ddi v6i 6ng Luu Van C (53 tudi, chit nha hang tai Ha Noi), cho biét:
Khi dat dich vy dn uong tgi nha hang, khach du lich sau khi quan sat khéng gian
nha hang, tim hiéu vé thuc don, khdch quan tam dén gid cd mon dn va chat hrong
mén an. Sau khi théa thudn vé gia ca thi du khach méi dat dich vy tai nha hang.

Qua quan sét thuc té tai diém du lich Ha Noi va Thanh phé HS Chi Minh
dich vu an udng phét trién rat manh, nhiéu quan an, nha hang, khach san dugc dau
tu xay dung va thu hat rat dong khach du lich st dung dich vu. Pong thoi cac nha
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hang, khéach san déu c6 bang gia d6 an, thuc ubng rd rang dé khach yén tdm khi n
udng tai 6. Diéu d6 ciing cho thay, nhu cau cua khach du lich vé loai dich vy nay la
rat 16n. Hién nay, nganh du lich da xac dinh dich vu an udng noéi riéng 1a yéu té
duoc khai thac va sir dung trong hoat dong xdc tién thu hat khach du lich. Vi vay,
viéc dau tu, phat trién dich vu dn udng ngay cang duoc quan tdm ca vé xay dung co
s& vat chét ciing nhu chién lugc thu hat khach hang.

Mze dé hiéu biét chung vé dich vu vdn chuyén c6 DTB xép thir 2 (DTB dat 3.52,
chiém 23,7%). Nhu cau van chuyén 1a diéu tit yéu khdng thé thiéu trong du lich vi ban
chat cua du lich 1a su di lai nén khéng thé thiéu phuong tién, nhu cau van chuyén duoc
thoa man 14 tién dé cho sy phat trién cac nhu cau khac. Hiéu duoc vai trod trén cua dich vu
van chuyén nén mudn di du lich ban than du khach phai tim hiéu phuong tién van
chuyén ma ban than hoic gia dinh s& sir dung khi di du lich. TUy vao nhu cau, sé thich,
ltra tudi va kha ning thanh toan khac nhau ma khach du lich lwa chon cac loai phuong
tién pht hop. Chang han, khach du lich 1a thwong gia, nha quan i, khach du lich c6 thu
nhap cao ... thuong str dung phuong tién may bay dé di chuyén nén micc do hiéu biét ve
loai phuong tién nay sé rd hon so véi nhitng khach du lich it di may bay (khach du lich
lao dong phd thong, khach du lich cd mirc thu nhap trung binh va thap. ..). Béi vai dich
vu van chuyén tiéu chi vé “gid ca” va “yéu cau vé dich vi vdn chuyén” c6 DTB cao nhat
(DTB dat 4.07 diém va 3.92 diém) (phu luc 4, bang 4.2a). Yéu cau vé dich vu van
chuyén nhu sy an toan, day du trang thiét bi trén xe, vé sinh trén xe, c6 diéu hoa hoic
quat mat twong (g véi s6 khach du lich dugc van chuyén; phong vé sinh... Dy ciing 1a
mong mudn tat yéu cua du khéch song hién nay nhiéu cong ty van tai du lich con chua
dap tmg duoc nhu chura dam bao an toan khi van chuyén, trén xe ¢6 mui kho chiu, d6 séc
cua Xe con manh...khién du khach chua thuc sy hai long khi sir dung dich vu van
chuyén.

Mtc d6 hiéu biét chung vé dich vu heu trii va dich vu vui choi gidi tri co
DTB twong déng nhau (DTB dat 3.47 diém (chiém 19,7%) va 3.46 diém (chiém
16,5%), day ciing la dich vu dac trung khi di du lich cua khach du lich. Hién nay,
cudc sdng cua ngudi din ngay cang dwgc nang cao nén nhu cau di du lich cang
nhiéu, trong d6 nhu cau vui choi giai tri ngay cang quan trong, nhiéu khéach du lich

khong chi quan tdm vé in ubng, di chuyén ma ho quan tam dén chat luong luu tra
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va vui choi giai tri. Quan sét thuc té chang t6i nhan thay, khach du lich c6 diéu kién
kinh té (thuong gia, tri thirc, nha quan If) ho thuong nghi cac khu resort, khach san
hang sang — noi khong chi c6 mén in ngon, boé dudng ma con c6 phong nghi c6
thiét bi hién dai véi nhiéu dich vu cao cap nhu: tim hoi, tim nudc suc thude bac,
bowling, rap chiéu phim, san golf mini, leo ndi trong nha, spa, cau lac b thé duc....
Hiéu biét chung vé dich vu d6 thi khach du lich maéi c6 thé biét bé dua ra quyét dinh
chon sir dung cho phu hop véi diéu kién caa ban than hoic gia dinh.

Trong dich vy luu tri va vui choi giai tri, tiéu chi vé gia cd va chdt heong
van la mdi quan tdm hang dau cua du khéach (phu luc 4, bang 4.2a). Trao doi véi ba
Tran Minh L (62 tudi, chi nha nghi tai Thanh phé Ho Chi Minh), cho biét: Tuy co
s¢ chaing toi chi thugc logi nha nghi, nhung chdt lwong phong nghi ching toi rat
dau tw nhie: ¢6 diéu hoa, tivi, ¢d binh néng lanh, ti lgnh mini, phong nghi cach
dm... vi hién nay du khach rdt quan tam dén chdt heong leu trii, néu nha nghi nao
khéng nang cao chat lwong thi hdau nhw khéng c6 khach thué. Ba Ninh Thanh M (51
tudi, chii khach san tai thanh phd Ho Chi Minh) cho biét thém: Khach sgn ching toi
c6 dich vu dat hang qua online nén khach du lich déu c6 trao déi vé gia ca, sau khi
xem xét, thoa thugn du khach mai dat phong tai khach san.

Mizc dé hiéu biét chung vé dich vu huréng dan (c6 DTB dat 3.43 diém, chiém
11,4%) thap nhét trong cac loai dich vy du lich. Biéu nay phan anh mac do quan
tam ciing nhu nhu cau chon sir dung loai dich vu ndy caa khach du lich khéng
nhiéu. Khdng cé sy khac biét trong danh gia giita cac bién ¢ dich vy huéng dan.

T6m lai, hiéu biét chung vé dich vu du lich caa khach du lich dat mic do
cao, trong d6, khach du lich hiéu biét chung vé dich vu an udng va dich vu van
chuyén & mirc cao hon so véi cac dich vu khac (duoc thé hién & sé6 DTB ndi troi
hon). Hiéu biét chung vé céc dich vu du lich khac ciing dat mirc cao. Trong céc tiéu
chi cuta dich vu du lich thi hai tiéu chi dugc khach du lich quan tdm hon ca la “gia
ca dich vu” va “chét luong dich vu”. Nhu vy, khach du lich khdng chi nhan thic
duoc vai trd quan trong cua cac dich vu du lich ma con c6 hiéu biét chung vé cac
loai dich vu du lich d6. Bang thoi thé hién sy quan tim va hudng téi nhu cau chon

sir dung cua khach du lich trong nuéc.
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4.1.1.3. Hiéu biét cu thé vé dich vu du lich

Bdng 4.3. Hiéu biét cu thé vé céc loai dich vu du lich

T Hiéu biét cu thé vé PTB | BLC | SL | (%) Tha
dich vu du lich bac
1 | Dich vu huéng dan 314 | 1.01 80 10,2 5
2 | Dich vu van chuyén 3.37 1.25 115 16,6 3
3 | Dichvuluu tra 3.47 1.02 234 29,7 2
4 | Dich vu an udng 3.51 1.01 263 334 1
5 | Dich vu vui choi giai tri 3.33 1.01 96 12,2 4
DTB chung 339 | 1.06

(Khdo sat mize do hiéu biét cu thé dich vy du lich & 05 mite dg nhu sau: 4.21 —5.00
diém = Rdt cu thé; 3.41 — 4.20 diém = Cy thé; 2.61 — 3.40 diém = Twong doi Cu
thé; 1.81 — 2.60 diém = cu thé mét phan; 1.00 — 1.80 diém = Khdng cu thé.)

Két qua khao séat hiéu biét cu thé vé céc loai dich vu du lich cua khach du
lich & muac d6 trung binh (PTB dat 3.39 diém), cho thiy, kha ning hiéu biét cy thé
cac loai dich vu du lich cia khéach du lich con han ché. Li giai van dé nay la do ban
than khach du lich it quan tam dén cu thé ting loai dich vu du lich, hon nira khi c6
nhu cau di du lich khach du lich thuong tim dén cac cong ty lir hanh dé dugc tu van
hon 1a ty ban than tim hiéu cac loai dich vu du lich dé.

Trong céc dich vu thi khach du lich c6 hiéu biét cu thé dich vu an uéng va dich
vu luu tra & mie d6 cao véi diém trung binh lan luot 14 (3.51 diém va 3.47 diém), hiéu
biét cu thé vé céc dich vy hudng dan, van chuyén, vui choi giai tri & mirc d6 trung binh
(3.14 diém 3.37 diém va 3.33 diém). Nhu vay, khi di du lich nhu cau vé luu tra va an
udng thudng duoc dat 1én hang dau nén khach du lich c6 hiéu biét rd hon cac loai dich
vu du lich khac. Két qua nay hoan toan tring khép véi két qua thu dwoc ¢ hiéu biét tam
quan trong vé hanh vi tiéu ding dich vu caa khéch du lich & trong nuée.

Xét theo bién sé (phu luc 4, bang 4.2b): khach du lich 1a nam giéi, thuong
gia, tri thire, khach du lich c6 thu nhap cao va khé hiéu biét cu thé cac loai dich vu ¢
muc d6 cao (3.43 diém, 3.67 diém, 3.88 diém, 3.59 diém, 3.45 diém). Con khach du
lich 1 nit gidi, lua tudi tré, khach du lich nguoi gia, khach du lich lao dong phd
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thong, khach du lich cé thu nhap trung binh va thap thi hiéu biét cu thé vé cac loai
dich vu & mirc d6 trung binh.

Biéu hién cua ting dich vu du lich cu thé c6 su hiéu biét khac nhau, trong
dich vu huéng dan, loai hinh huéng dan tai diém c6 DTB cao nhat dat 3.56 diém,
xép thtr 2 1a huéng din trén xe DTB dat 3.43 diém. Thuc té khi di du lich, khach du
lich thuong lya chon huéng dan tai diém 1a phd bién nhat vi huéng dan tai diém
gilp khach tiét kiém dugc mot phan chi phi trong chuyén di, nhung c6 duoc nhiéu
kién thuc tai diém du lich thdng qua bai thuyét minh cia huéng dan vién tai diém.
Mot s doan khach thué thém huéng dan trén xe dé hiéu rd hon cac diém trén
duong dén diém du lich cling nhu 16 trinh caa chuyén du lich, loai hinh huéng dan
trong thanh phé va hudng dan trén tuyén dat & mac trung binh.

Xét theo bién s vé hiéu biét cu thé cac loai dich, nam gigi hiéu cu thé dich
vy huéng dan hon nit gigi, nha quan i, thuong gia va tri thic hiéu cy thé hon lao
dong pho théng, nhitng ngudi ¢6 thu nhap cao va kha hiéu cy thé hon nhing c6 thu
nhap trung binh va thap, khéach du lich tai dia ban Ha Noi hiéu biét cu thé dich vu
hudng dan hon khach du lich tai thanh phé H& Chi Minh, tuy nhién su chénh léch
trén khong dang ké (phu luc 4, bang 4.2b).

Hiéu biét dich vu vdn chuyén, khach du lich c6 hiéu biét & mac dé trung binh
(PTB dat 3.37 (chiém 16,6%). Trong d6 khach du lich 1a nha quan li, thwong gia,
nhitng ngudi ¢ thu nhap cao hiéu biét cy thé vé phuong tién van chuyén may bay ¢
muc do rit cao (DTB dat 4.28 diém; 4.40 diém; 4.35 diém). Vi day 1a nhitng khach du
lich c6 diéu kién kinh té nén khi di du lich ho str dung cha yéu bang phuong tién may
bay nén ho hiéu rd vé loai phuong tién nay ciing 1a diéu dé& hiéu. i vai tang 16p tri
thirc, nhitng ngudi ¢ thu nhap khé, trung binh va thap hiéu ré nhat loai phuong tién xe
khach. Nhu vay, cd thé khang dinh dich vu van chuyén khi di du lich c6 méi quan hé
chat ch& véi nghé nghiép ciing nhur kha nang thu nhap cua khach du lich. Khach du lich
¢ nghé nghiép tét, thu nhap cao c6 diéu kién st dung loai phuong tién hién dai, tiét
kiém thoi gian, dam bao duoc stc khoe hon. Con khach du lich ¢6 nghé nghiép thu
nhap thap thuong sir dung loai phuong tién van chuyén gia ré dé tiét kiem chi phi.

Riéng ddi voi ra tudi tré (dudi 30 tuoi), ho hiéu rd nhat loai phuong tién xe may
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(DTB dat 4.40). O lira tudi nay, thu nhap cua ho chua nhiéu nén ho tu tac phuong tién
dé tiét kiem chi phi. Mat Khac, tudi tré thudng di theo nhom va ua chudng du lich
phuot, nén di xe may ho s& chu dong duoc thoi gian dong thoi khdm pha duoc nhiéu
diéu méi la trong chuyén di. Cac loai phuong tién van chuyén khac nhu: xe dién, tau
hoa, tau thay, thuyén, du khach it hiéu biét. Cac phuong tién van chuyén nay it duoc
khach du lich chon str dung khi di du lich phan vi cham nén tén thoi gian, phan khéac
n6 ciing khong phu hop dé di chuyén dén diém du lich, c6 ching chi tai cac diém du
lich mai phé bién loai phuong tién van Chuyén nay. Chinh vi khong wa chudng,
khong thudng xuyén st dung nén khéch du lich it c6 su hiéu biét vé céc loai phuong
tién van chuyén do. Két qua nghién ctu nay tring khép véi mot sé nghién ciru trudc
day (Blacwell R.D., Miniard P.W., Engel J.F. (2006)[48]; (Olson J.C, Paul P.J
(2005)[74].

Hiéu biét dich vu Leu trii, khach du lich c6 hiéu biét cu thé & mirc do cao
(DTB dat 3.47 diém, chiém 29,7%). Trong d6 nam gidi, nguoi gia, tri thirc, thuong
gia, nha quan li, nhitng ngudi thu nhap cao va kha hiéu biét cu thé dich vu luu tra
resort, khach san & mtc d6 cao. Con luu tra lai nha nghi lai phi hop vai tudi tré,
ngudi lao dong phd thong, co thu nhap trung binh va thap, loai hinh luu trd tai nha
ctia nguoi dan ban dia va nha choi méi duoc chl trong dau tu phat trién, mot sb
khach du lich ciing mong mudn dwogc trai nghiém loai hinh lwu tra ndy song chua
nhiéu. Vi vay, mirc d6 hiéu biét cyu thé loai hinh luu tra nay & mac do trung binh
(DTB dat 2.90 diém).

Hiéu biét cu thé vé dich vu dn uong dat mic d6 cao (BTB dat 3.51 diém, chiém
33,4%), khi di du lich hau hét khach du lich déu muén thudng thirc d6 an thac udng 1a
dac san tai diém du lich hodc dn nhitng mén n noi cu tra khong c6. Song tily vao s&
thich, dac diém cua ting khéch du lich khéc nhau s& thuong thie db an thie ubng khac
nhau. Di véi thuong gia, nhitg nguoi c6 diéu kién kinh té va cing dé thé hién dang cap
caa minh ho chudng nhitng mén an Au trong khi di du lich (DTB dat 4.05 diém). Vi vay
ho hiéu 16 cac mén an Au hon nhing khéch du lich thugc tang 16p, nghé nghiép khac.

Quan sat thyc té cho thdy, da sé khach du lich hiéu biét cu thé cac moén an

truyén théng hon 1 cac mén an theo kiéu Au va kiéu A néi chung. Pang cha y nhat
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la khéach du lich ngudi gia do ddc diém tam sinh ly 1a ngai thay doi, kho khan tiép
Ccan cai moi, so thay doi, So rii ro... nén trong an udng ho ciing chi wa chudng
nhitng mén an truyén thdng, vi vay, ho hiéu cu thé cic mon an truyén thdng hon
nhung mén dn khac. Pic trung nay thé hién dau an cua hanh vi tiéu dung theo thoi
quen caa khach du lich trong nuéc. Két qua nghién ciu cho thiy cé su tring hop
Vvé6i cac két qua nghién ctru trude d6 vé hanh vi tieu dung cua nguoi Viét Nam (M4
Nghia Hi¢p, 1998)[19]; (Vi Huy Thong, 2010)[37]).

Hiéu biét dich vu vui choi gidi tri dat & mac do trung binh (PTB dat 3.33
diém, chiém 12,2%). Tir d6 cho thay, khi di du lich, nhu cau vui choi giai tri cua
khach du lich it chl trong, xuat phét tir tim Iy chung cta khach du lich noi dia 12 khi
di du lich cha yéu 1a an udng, nga nghi con vui choi 1a thi yéu nén ho it tim hiéu vé
loai dich vu nay. Mat khac, dich vu vui choi giai tri hién nay nhin chung con don
diéu, chua phong phii, chua thoa man duoc nhu cau cua khach du lich nén it thu hat
duoc khéach du lich sir dung loai dich vu nay. Panh gia chung tir bang s6 liéu thi da
s6 khach du lich hiéu biét cu thé cac tro choi dan gian, quen thudc, dam bao an toan
va chi phi thap (du quay, du day, bong chuyén, bong dé, bong ban...). Chi ¢ khéch
du lich 1a thuong gia, nha quan Ii va nhitng ngudi ¢6 thu nhap cao, kha hiéu biét
cac tro choi dudi nude (tim, lan, ngam,...), nhitng dich vu vui choi giai tri nay c6
muc chi phi cao nén khéng phai khach du lich nao cling st dung, vi vay, khach du
lich thudng xuyén sir dung dich vu vui choi nao s& hiéu biét cyu thé vé dich vu vui
choi giai tri d6 (phu luc 4, bang 4.2b).

TOm lai, hiéu biét cu thé vé céc loai dich vu & mitc d6 trung binh, diéu d6 phan
anh, phan Ién khach du lich mai chi hiéu chung nhét, khéi quat vé cac dich vu ma
chua hiéu cu thé, chi tiét vé cac loai dich vu du lich. Tay vao ting gidi tinh, lra tudi,
nghé nghiép khéc nhau khach du lich c6 mtc d6 hiéu biét cu thé vé cac dich vu du
lich khac nhau. M&i du khach khi di du lich ¢6 nhu cau, mong muén st dung céc dich
vu du lich khac nhau nén muc d6 hiéu biét cu thé vé loai dich vu du lich d6 ciing khéc
nhau. Chinh vi vay, cac nha kinh doanh du lich can phai nim bét dwoc nhu cau,
nguyén vong cua khach du lich dé tu van, dinh huéng gitp khach du lich hiéu cu thé

hon vé céc loai dich vu du lich dé ho lua chon cac dich vu du lich caa céng ty minh
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4.1.1.4. Hiéu biét vé nguon thdng tin dich vu du lich
Bdng 4.4. Hiéu biét vé nguén thdng tin dich vu du lich

TT Hiéu biét vé dich vu du lich PTB |PLC | SL | (%) Ez(‘:
1 |Y kién cua ngudi than trong gia dinh 3.66 | 1.00|123 | 15,6 3
2 |Chia sé cua ddng nghiép 359 | 0.66| 93 [11,8| 4
3 |Tu van cia nhan vién cong ty lit hanh | 3.88 | 0.78 | 220 | 27,9 | 2
4 |Website cua cong ty Ir hanh 399 |0.85|273 | 34,6 1
5 |[Bao, tap chi, tivi 295 |1.04| 79 | 10,1 5

DPTB chung 3.37 | 0.88

(Khdo sat mize dé can thiét nguon thong tin dich vu du lich ¢ 05 mize dé nhu sau:
4.21 - 5.00 @iém = Rat can thiét; 3.41 — 4.20 diém = Can thiét; 2.61 — 3.40 diém =
Can thiét mgt phan; 1.81 — 2.60 diém = Khéng can thiét; 1.00 — 1.80 diém = Hoan
toan khdng khoéng can thiét).

Két qua diéu tra cho thay, khach du lich danh gia hiéu biét vé ngudn thong
tin & mirc do trung binh (PTB dat 3.37 diém). Voi su phat trién cua cong nghé
thdng tin va truyén thong nhu hién nay, du khach s& ¢ nhiéu phuong tién lya chon
dé co thé tiép can dugc cac diém dén. Trong hiéu biét vé cac nguon théng tin thi
Website cua cong ty It hanh dugc khach du lich Iva chon cao nhat (PTB dat 3.99
diém, chiém 34,6%). Hién nay, hau hét cac cong ty du lich déu c6 Webstie dé quang
ba thuwong hiéu cua cong ty va thu hut khach dit hang qua online. Nhiéu cong ty
gidi thiéu khé chi tiét cac thong tin vé dia chi cong ty, cac san pham, dich vu cua
cong ty trén trang webstie khién khach du lich dé dang lya chon tour ciing nhu cac
dich vu cho chuyén di du lich ctia ban than, gia dinh va tap thé. Xép thir bac cao thu
2 1a tur van cta nhan vién cong ty I hanh ciing dugc khach du lich lua chon nhiéu
(DTB dat 3.88 diém, chiém 27,9%). Nhiéu du khach tim hiéu théng tin truc tiép tir
nhan vién caa cong ty I hanh dé ho ¢6 thé hiéu hon vé cac dich vu cua cong ty.
Pay co thé 1a mot dic trung ctia hanh vi tiéu ding cia du khach Viét Nam, dé 1a
thuong giao tiép tiéu dung truc tiép thay vi cach giao dich mang tinh trung gian.

Qua phong van chi Lé Thi P.A (31 tudi — Quang Binh) cho biét: Néu c6 ké
hoach di du lich téi thwong tim hiéu cac cdng ty li# hanh trén cdc website dé biét
nhitng thong tin can thiér. Sau dé téi tim tir dia chi trén trang website t6i tim dén
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cong ty dé dwoc tw van tir cdc nhan vién, ¢é nhie vdy tdi mai thuc sy yén tam dé dat
cac dich vy cho chuyén di du lich cua ca gia dinh”. Cing voi do, chung toi tién
hanh phong van chi Mai Hoang H (33 tudi, huéng dan vién du lich tai Ha Noi) cho
biét: Qua thyec té 1am viéc tgi cong ty toi thay, khach du lich thuwong tim d@én cong ty
liz hanh d@é dwoc cdc nhdn vién cong ty t van cu thé, rd rang vé cac dich vu du lich.
Trén co s¢ duwoc tir van két hop véi cac nguon thong tin khac khéach du lich méi dura
ra quyét dinh chon siz dung dich vu du lich.

Cung Véi viéc tiép can cac diém dén du lich tir cac ngudn thong tin nhu
website va nhan vién tu van ctia cong ty lir hanh thi théng tin tir tap chi, sach hudng
dan du lich, brochure (I&r hanh, khach san), bao, tivi 13 co s& dé khach du lich tim hiéu
vé cac dich vy du lich. Hiéu biét vé ngudn thong tin ndy ¢ du khach c6 DTB ¢ muc
trung binh (DTB dat 2.95 diém, chiém 10,1%). Qua d6 cho thiy, day khong phai 1a
ngudn théng tin chinh ma khach du lich sir dung khi tim hiéu vé céc dich vu du lich.
Ngay nay, véi su phat trién manh mé caa cong nghé thdng tin, cac ngudn théng tin vo
cung phong phu va da dang, diéu d6 ciing gitip cho khach du lich ¢6 co hoi tim hiéu
vé c&c cong ty lir hanh, vé cac loai dich vy du lich k§ cang hon. Song nhiéu thong tin
vé6i nhitng v kién trai chiéu khién cho khach du lich hoang mang, lo lang nén khach
du lich chua thuc sy yén tm vé ngudn thong tin nay. Dé hiéu rd hon van dé nay, tac
gia tién hanh phong van 6ng Nguyén vin T (56 tudi, Nghé An) cho biét: T6i thuong
xuyén doc bdo, nghe dai, xem tivi, cdc théng tin cua cac cdng ty du lich dang tdi rat
nhiéu nhuwng t6i it khi tim hiéu vi khdng biét cac dich vu & céng ty ¢é diing nhw bdo
viét hay khéng. Vi vdy, 16i thirong tim hiéu qua nhitng nguweoi da tirng di hodc tryc tiép
dén cong ty nho' i van sau dé méi quyét dinh chon sir dung cac dich vy .

Khoéng c6 sy khac biét nhiéu vé hiéu biét ngudn thong tin gitra cac giai tinh,
lra tuoi, nghé nghiép, thu nhap. Pang cha ¥ hon khach du lich ¢ lira tudi tré c6 nhu
cau tim hiéu théng tin cac dich vu cao hon cac thanh phan khiac (DTB dat 3.99).
Diéu nay hoan toan phu hop véi dic diém tam ly lra tudi tré, ho tiép can va tim
hiéu thong tin nhanh hon va nhiéu hon nhiing lra tudi khac. Nguoc lai, nhiing
ngudi lao dong phd thdng va thu nhap thap ho it ¢6 sy hiéu biét vé ngudn théng tin
c4c loai dich vu phan vi do tinh chat nghé nghiép, phan khac do ho khéng co diéu

kién kinh té d& dwoc du lich nhiéu nén ho it quan tam (phu luc 4, bang 4.2c).
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4.1.1.5. Tong hep vé mat hiéu biét dich vu du lich
Bdng 4.5. Téng hep vé mat hiéu biét dich vu du lich

Tong hop chung vé mit Gigi tinh Lia tudi Pija ban Nghé nghiép Thu nhap
hiéu biét Lao Thir
QuaNn | Thyong | Tri Trung | Chung
Nam | Nit | Tré | Gia | HN | HCM dong | Cao | Kha Thap bac
Iy gia | thic binh
PT

Hiéu biét tim quan bTB | 3.86 | 3.90 | 3.66 | 4.00 | 3.91 | 3.85 3.94 4.21 344 | 3.36 |3.60|353| 3.39 3.32 3.88 1

trong dichvadulich | PLC | 0.85 | 0.73 | 0.80 | 0.78 | 0.71 | 0.88 0.73 0.85 077 | 081 | 086|080 | 0.78 0.72 0.79

Hiéu biét chung dich | PTB | 3.48 | 3.52 | 3.46 | 3.54 | 358 | 3.42 | 354 359 | 349 | 340 [362]352| 348 | 338 | 350 2

vu du lich bLC | 082 | 0.76 | 0.80 | 0.77 | 0.71 | 0.87 0.72 0.86 088 | 091 | 087|079 | 0.77 0.83 0.95

Hidu biét cu thé dich | DTB | 3.15 | 3.63 | 357 | 3.21 | 3.38 | 341 | 353 | 345 | 341 | 317 | 356|352 | 321 | 3.16 | 339 | 3

vu du lich bLC | 095 | 0.77 | 0.89 | 0.83 | 0.80 | 0.92 0.98 0.86 084 | 076 | 089|088 | 0.83 0.84 0.86

Hiéu biét vé nguon | BTB | 3.40 | 3.34 | 3.45 | 3.29 | 3.26 | 3.48 3.48 3.44 341 | 315 | 355|349 | 3.29 3.15 3.37 4

théng tin dich vu du
bLC | 0.86 | 0.80 | 0.87 | 0.79 | 0.90 | 0.76 0.88 0.78 087 | 0.85 |0.81|0.79| 0.80 0.86 0.88
lich

Piém trung binh chung 340 | 352|354 |338|339]| 355 3.56 3.50 342 | 336 | 367 |35 | 3.39 3.23 3.46
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Téng hop vé mit hiéu biét dich vu du lich khach du lich dat & muac do cao
(DTB dat 3.46 diém), trong céc biéu hién hiéu biét thi “hiéu biét vé tim quan trong
dich vu du lich” va “hiéu biét chung vé dich vu du lich” ¢6 diém trung binh dat &
murc do cao (DTB dat 3.88 diém va 3.50 diém). Diéu d6 cho thay, hau hét khach du
lich khi di du lich déu nhan thirc duoc vai trd quan trong cua cac dich vu trong
chuyén di. Hién nay, cudc song cua ngudi dan ngay cang duoc nang cao cling Voi
d6 1a ap luc trong doi séng, ngudi dan khéng chi ¢6 nhu cau di du lich nhiéu hon
ma con mong mudn, doi hoi dugc thoa man cac dich vu trong chuyén di du lich tbt
hon, day di hon.

Khi duoc hoi vé tim quan trong cua cac dich vu du lich trong chuyén di, chi
Tran Thanh H (36 tudi, Bac Giang) cho biét: Khi di du lich ban than ca nhan va gia
dinh rat coi trong cac dich vu du lich, vi muc dich cia chuyén du lich la dé gia dinh
nghi ngoi sau thoi gian hoc tdp va 1am viéc, nén ban than chj treéc méi chuyén di
tim hiéu rat ky cac logi dich vy du lich”.

Xét cac bién s6 (phu luc 4, bang 4.2c), hau hét cac bién giai tinh, lua tuoi
nghé nghiép, thu nhap, dia ban caa khach du lich déu déanh gia mtc do hiéu biét vé
tam quan trong cua cac loai dich vu du lich & mirc cao. Trong d6, khach du lich l1a
nam giéi (DTB dat 3.40 didm), nguoi gia (DTB dat 3.38 diém), khach du lich lao
dong pho thong (PTB dat 3.28 diém) va khach du lich c6 muac thu nhap thap
(DTB dat 3.28 diém) c6 diém trung binh thip hon nhitng khach du lich lua tudi tré
(DPTB dat 3.89 diém), khéach du lich 1a nha quan 1y (PTB dat 4.15), ngudi thuong
gia (DTB dat 3.89 diém) va ngudi ¢6 thu nhap cao (PTB dat 3.99 diém). Thuc té
cho thay, khach du lich ngudi cao tudi, khach du lich lao dong phd théng va
nhitng ngudi ¢6 thu nhap thap khi di du lich thuong it quan tim dén céc dich vu,
boi & ho thuong di ngan ngay, hodc khi di ho sé& ty tic cac phuong tién, dd in,
thirc ubng dé tiét kiém chi phi trong chuyén di. Nguoc lai, khach du lich thudc
nganh nghé khac, ho cé diéu kién kinh té nén van dé ho quan tim hon ca la cac
dich vu ho chon sir dung dé chuyén di du lich dwoc thoai mai, vui vé va mang lai y
nghia d6i vai ho.

Déi voi “hiéu biét chung vé dich vu du lich” cua khéch du lich dat mic do
cao (DTB dat 3.50 diém). Xét theo cac bién sé cho thay, khéach du lich lao dong pho
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thong va khéch du lich c6 mirc thu nhap thdp mirc hiéu biét trung dat mac do trung
binh (DT dat 3.40 va 3.38 diém). Két qua phan tich trudc d6 ciing cho thay, khéch
du lich lao dong phé thdng va khach du lich cé thu nhap thap hiéu biét vé tam quan
trong dich vu du lich thap hon so véi cac loai du khach khac. Diéu nay hoan toan dé
hiéu bai co hoi di du lich dbi vé6i ho 12 khdng nhiéu, mit khac dé tiét kiém chi phi
trong chuyén du lich, ho ty tlc vé phuong tién vé db an thic udng, it tham gia céc
dich vu vui choi giai tri. Xuat phét tir nhitng Ii do trén nén mac do hiéu biét chung
vé dich vu du lich con & muc trung binh. Khach du lich thudc céc gidi tinh, lia tudi,
dia ban, nghé nghiép va thu nhap khac mic hiéu biét chung vé céc loai dich vu du
lich dat mtc cao va khdng cd su chénh léch dang ké trong danh gia. Nhu vay, tly
vao tirng lra tudi, gioi tinh, nghé nhiép, thu nhap khac nhau ma c6 sy hiéu biét
chung vé dich vu du lich & mutc d6 khéac nhau.

D6i voi “hiéu biét cu thé vé dich vu du lich” ¢6 diém trung binh thap hon so
véi hiéu biét chung vé cac loai dich vu du lich (BTB dat 3.39 diém). Xét cac bién sd
vé gigi tinh, lta tudi, nghé nghiép, thu nhap déu cé diém trung binh tuong dwong
nhau va dat & mirc 46 cao (DTB trong khoang 3.15 diém dén 3.63 diém). Hau hét
khach du lich déu hiéu biét tam quan trong cua céc dich vu du lich, tuy nhién khdng
phai ai di du lich cling hiéu biét cu thé vé cac dich vu du lich trong chuyén di. Mic
di, s6 luot di du lich ciia nguoi dan trong nam ting 1én song ciing chua nhiéu, binh
quan 1 dén 3 lan trong nam, thoi gian khach du lich thuong chon di 1a vao dau nim
v6i muc dich 1a du lich tam linh tai cac Dén, Chua, Miéu, Mao va di vé trong ngay
nén it quan tim dén céc dich vu khéac hoic thoi gian hé 1a dot khach du lich di nghi
mat thuong di theo gia dinh hoac theo tour nén khong phai ai ciing tim hiéu va quan
tam dén céc dich vu trong chuyén di du lich.

So vai hiéu biét vé tim quan trong va hiéu biét cu thé vé cé4c loai dich vu du
lich thi hiéu biét v& ngudn thdng tin cac dich vu du lich c6 diém trung binh thap
nhat (DTB dat 3.37 diém). Nhu trén n6i, khong phai khach du lich nao ciing hiéu rd
vé cac dich vu du lich nén ngudn théng tin c6 vai trd rat quan trong déi véi khéch
du lich nham gitp ho cé nhiing thdng tin can thiét trong chuyén di du lich caa minh.

Ngudn thong tin vé chuyén du lich c6 thé tir ngudi than trong gia dinh, chia sé cua
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ddng nghiép, tu van cua nhan vién cong ty lir hanh hoic tir website, béo, tap chi, cac
phuong tién truyén théng khac... dugc tu van, dinh hudng tir cAc ngudn trén sé gidp
khach du lich c6 thai @ va hanh dong chon sir dung cac dich vu du lich, nhanh
chong va hiéu qua hon.

Két qua khao sat cho thiy, khong c6 su khéc biét gitta khach du lich tai Ha
Noi va khéch du lich tai Thanh phé Ho Chi Minh vé biéu hién cua hiéu biét vé cac
loai dich vu du lich. Piéu nay khang dinh rang, khach du lich ¢éu nhan thire duoc tim
quan trong vé hiéu biét cac dich vu du lich, hiéu biét chung va cu thé cac loai dich vu
du lich va ngudn théng tin vé cac loai dich vu du lich. Khi khach du lich cé hiéu biét
SAu sac vé céc loai dich vu thi s& c6 thai dé va hanh dong chon sir dung céc dich vu
du lich dung dan.

T6m lai, hiéu biét dich vu du lich cua khéach du lich dat mutc d6 cao, trong do
hiéu biét tam quan trong dich vu du lich c¢6 diém trung binh cao hon ca, hiéu biét cu
thé dich vu du lich va ngudn thdng tin dich vu du lich c6 DTB thap nhat. Trong cac
tiéu chi vé mat hiéu biét, tiéu chi vé “chat lwong dich vu” va “gia ca dich vu” co
DTB cao nhit. Trén co so ¢ hiéu biét vé dich vu du lich khéach du lich s& bay to
thai do phu hop va c¢6 hanh dong chon sir dung dich vu du lich hiéu qua.

4.1.2. Mat thai d¢ trong hanh vi tiéu dung dich va du lich cia khéach du lich
trong nuwoc

Thai d6 ddi véi dich vu du lich caa khéch du lich trong nuéc duoc biéu hién
& nhiéu mat. Tuy nhién, trong gidi han pham vi nghién cau caa luan én, tac gia chi
xac dinh nhitng mit co ban nhat. Trén co s¢ ¥ kién cia cac chuyén gia va cin ctr
vao két qua diéu tra, khao sét (phu luc 4) cho thay: thai do cua khach du lich trong
nude ddi véi dich vu du lich bao gdm céc mit sau:

+ Ua thich céc dich vu du lich

+ Hai 1ong vé céc dich vu du lich

+ Tin tuéng vé cac dich vy du lich

Tir d6, tong hop, danh gia thai do dbi vai dich vu du lich cia khach du lich

trong nudec.
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4.1.2.1. Mirc do wa thich cac dich vu du lich
Bdng 4.6. Mirc dj wa thich cac dich vu du lich

TT Mirc d§ wa thich cac PTB PLC SL (%) ;2:

dich vu du lich )
1 | Dich vy huéng dan 3.54 1.02 103 13,1 3
2 Dich vu van chuyén 3.25 1.02 74 9,40 5
3 Dich vu luu tra 3.44 1.00 96 12,2 4
4 | Dich vu an udng 3.81 0.97 304 38,6 1
5 Dich vu vui choi giai tri 3.66 0.87 211 26,8 2

DPTB chung 3.54 0.88

(Khao sdt thdi do wa thich déi véi dich vu du lich ¢ 05 mize dg: 4.21 — 5.00 diém =
Rdt thich; 3.41 — 4.20 diém = Thich; 2.61 — 3.40 diém = Déi khi; 1.81 — 2.60 diém=
[t thich; 1.00 — 1.80 diém= Khdng thich)

Két qua tir bang sé liéu cho thdy, muc d6 wa thich céc loai dich vu du lich cua
khach du lich & muac cao PTB chung dat 3.54 diém. Trong d6, dich vu in udng va
dich vu vui choi duoc wa thich nhat voi DTB dat 3.81 diém (chiém 38,6%) va 3.66
diém, chiém 26,8). Pay 1a cac dich vu ma khéach du lich quan tam mdi khi di du lich,
boi muc dich cua du lich 1a nghi ngoi, thoai mai, hoi phuc sic khoe. Hién nay tai cac
diém du lich, dich vu an ubng, vui choi giai tri ngdy cang phong phu va da dang,
nhiéu nha hang khach san, khu vui choi duoc xay dung dé phuc vu phat trién du lich.
Dic biét Ha Noi va Thanh phd HS Chi Minh 1 hai thanh phé 16n nhat caa ca nuéc,
noi hoi tu nhiéu dic san ving mién cua ca nude, noi thu hat nhidu khéch du lich trong
va ngoai nude dén tham quan.

Xeét c4c tiéu chi trong ting dich vu du lich (phu luc 4, bang 4.3a) cho thay:

Trong dich vu dn uéng tiéu chi dam bao vé sinh an toan thuc pham duoc
khach du lich wa thich nhit (DTB dat 4.10 diém). Tat ca giéi tinh, lra tudi, nghé
nghiép, thu nhap déu danh gia cao tiéu chi nay bai n6 lién quan dén suac khoe va an
toan tinh mang cua ban than va gia dinh du khach. Tuy nhién, thuc té vin dé an toan
vé sinh thuc pham tai cac diém du lich hién nay chwa thuc sy tét, vé sinh trong nha
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hang chua sach s&, do an thtc udng tir khau ché bién, niu nuéng dén phuc vu chua
dam bao, chua cong khai dé khach hang yén tam khi sir dung. Vi vay dé c6 thé thu
hat dugc khach du lich nhiéu nha hang, khéch san di quan tim dén an toan vé sinh
thuc pham dé khach du lich thuc su yén tdm chon va sir dung dich vu an uéng tai
nha hang. Khi duoc hoi vé mtc do ua thich vé an toan thyc pham tai diém du lich
khi di du lich. Chi Mai Thi L (40 tudi, Tra Giang) cho biét, “Trong cdc tiéu chi khi
dn ¢ nha hang tai diém du lich, an toan vé sinh thuc pham 1a van d@é ma gia dinh t6i
quan tam nhdt. Vi khi di du lich dn do an khéng dam bdo vé sinh sé anh hwdng dén
sirc khée trong cd chuyén du lich”. Bén canh d6, khach du lich ciing ua thich tac
phong chuyén nghiép cua nhan vién phuc vu (DTB dat 3.99 diém, 3.67 diém), duoc
phuc vu chu do, nhiét tinh, chuyén nghiép 1a mong mudn cua khach du lich, né
khong chi thé hién su quan tdm ma con 1a su tén trong ddi véi du khach. So véi
trude day, hién nay, doi ngli nhan vién tai cAc nha hang khach san kha chuyén
nghiép phan vi duoc ddo tao bai ban hon, phan khéac do thyc tién doi hoi phai thay
d6i phong cach phuc vu dé thu hut du khach dén véi nha hang, khach san minh. Cac
tiéu chi khac nhu: Thuc pham c6 nguon goc rd rang, khong gian an ubng thoai méi,
thoang mat; dung cu phuc vu an udng sach s& ciing dugc du khach ua thich & mac
d6 cao (DTB dat 3.74 diém; 3.63 diém va 3.74 diém).

Do6i véi dich vu vui choi gidi tri ¢ DTB dat & mtc d6 cao véi 3.66 diém,
(chiém 26,8%). Ngoai nhu cau cao vé in udng khi di du lich khach du lich con c6
nhu cau vui choi giai tri, kndm phé tim hiéu nhiing diéu méi la tai diém du lich. Két
qua phan tich hiéu biét tim quan trong cac loai dich vu du lich, khach du lich hiéu
biét vé dich vu vui choi & mirc d6 trung binh nhung lai wa thich & mirc do cao. Song
khdng c6 su mau thudn trong nhan thire va thai do cua khach du lich, bai hiéu biét it
vé dich vu vui choi giai tri c6 thé do du khach khdng quan tam, thiéu théng tin vé
dich vu nhung hau hét khach du lich di du lich 1a dé nghi ngoi, dé giai tri vi vay
murc 6 wa thich dich vu vay & muac d6 cao 1a diéu dé hiéu.

Mic du céc tiéu chi déu duoc khach du lich wa thich & mirc do cao, song tiéu
chi vé phuc vu nhiét tinh, chuyén nghiép vin duogc ua thich hon ca, cho thay, khéach

du lich ludn mong muén duoc d6i ngil nhan vién tai diém du lich co thai d6 quan tam,
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nhiét tinh khi phuc vu du khach. Khdng c6 su khac biét vé mirc do wa thich giita cac
lra tudi, giGi tinh, nghé nghiép va thu nhap vé dich vu vui choi giai tri.

Dé thuan loi trong chuyén di du lich ciing nhu ¢6 duogc céc dich vu tdt thong
qua tu van cta huéng dan vién nén nhiéu khach du lich hién nay ciing wa thich dich
vu huéng dan (DTB dat 3.54 diém, chiém 13.1%). Trong do, tiéu chi “ky nang st
dung phuong tién truyén thong khi huéng din” c6 mirc d6 wa thich trung binh
(DTB dat 3.28 diém), cac tiéu chi con lai khach du lich ua thich & mtc do cao. Xét
theo cac bién s thi giéi tinh nam, ngudi gia, tri thirc, thuong gia va nhitng nguoi c6
thu nhap cao va thu nhap kha ua thich dich vu hon nit gidi, lra tudi tré, nguoi lao
dong phd thong, thu nhap trung binh va kha, song su chénh léch d6 khong dang ké.

Thai d6 wa thich dbi voi dich vu Lieu trii c6 muc thap hon cac loai dich vu khac
(DTB dat 3.44 diém, chiém 12,2%). Dé hiéu rd hon vé van dé nay, tac gia tién hanh
cudc phong van sau voi Ong Lé Duong T (56 tudi, Hué) cho biét: Truede khi dén diém
du lich, gia dinh téi dét phong trieéc 1 tuan. Tuy nhién, khi nhan phong khach san dé
nghi ngoi thi khéng dwoc nhw mong doi, chdt lwong phong thdp ma gia cd lgi cao
khién chiing t6i chua hai long. Thuc té tai cac diém du lich hién nay, cac nha nghi,
khéch san,... duoc xay dyng rat nhiéu song chat lugng phong nghi chua that su duoc
quan tdm nhu: phong chua thuc sy cach am, tivi, diéu hoa chi dé trung bay ma khong
sir dung duoc, ddy 1a nguyén nhan chinh dan dén sy phan nan cua khach vé loai dich
vu nay. Mic du khach du lich hiéu biét vé tim quan trong va hiéu biét cu thé vé dich
vu nay ¢ muc do cao nhung mirc d6 wa thich lai co diém & mae do trung binh (DTB
dat 3.25 diém, chiém 9,40%). Song khdng c6 mau thuin gitra nhan thie va thai do vé
mirc do wua thich, bai vi khach du lich nhan thire dugc vai tro cia phuong tién van
chuyén, néu khong c6 phuong tién van chuyén thi khach du lich khong dén duoc dia
diém du lich mong muédn. Tuy nhién, dich vu van chuyén trong du lich hién nay con
nhiéu bat cap: Sb luong dau xe it, cdng suat nho, don diéu va con thiéu loai 6 t hién
dai, chat luong xe phuc vu cac ddi twong khéach du lich cao cap chua nhiéu; doi ngii
lai xe va phu xe con han ché vé trinh d6 ngoai ngit va mot sé chwa duogc tap huan vé
nghiép vu du lich nén chat luong phuc vu chi dat muc trung binh.

C6 su khac nhau vé mirc do wa thich cac phuong tién van chuyén, khach du
lich la nam gidi, nguoi gia, tri thic, quan i, thuong gia, nhirng nguoi ¢ thu nhap
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cao va thu nhap kha wa thich phwong tién van chuyén bang may bay ¢ mic d6 cao.
Nguoc lai khach du lich 13 lao dong phé théng, c6 thu nhap trung binh va thap thi
muc d6 ua thich phuong tién van chuyén bang xe khach, xe may ¢ muac d6 cao,
trong d6, khach du lich thudc Ira tudi tré wa thich phuong tién van chuyén bang xe
may. Két qua khao sét cho thay, cd su thong nhat véi hiéu biét vé tam quan trong
va hiéu biét cu thé cac loai dich vu du lich. Céc loai phwong tién cac (Tau thuy,
tau hoa, thuyén, xe dién), khach du lich wa thich & mac do trung binh, nhitng
phuong tién nay c6 chi phi cao nhung di chuyén cham, thi tuc rudm ra ... gy nén
tam Iy @c ché, mét moi ddi véi du khach nén khach du lich chua thuc su ua thich
loai dich vu van chuyén nay.

Tom lai, nham théa man nhu cau vat chat va tinh than khi di du lich nén khach
du lich ua thich nhét dich vu an udng va dich vu vui choi giai tri, trong d6 gia ca va
chat luong 13 hai tidu chi duoc dit 1én hang dau. Khéach du lich chua thyc su wa thich
dich vu van chuyén va luu tri do con t6n tai mot s6 han ché, hiéu duoc nhu cau,
mong mudn cua khach du lich, cac nha cung ng du lich can dua ra chién luoc nang
cap, dau tu, phat trién cac dich vu tot hon nham thoa man nhu cau caa du khach.
4.1.2.2. Mize dg hai long vé cac dich vu du lich

Bdng 4.7. Mike d hai 10ng vé cac dich v du lich

pr | Mbedohailongve o bl sl | 06) | Thbic
dich vu du lich
1 | Dich vy huéng dan 3.32 0.87 154 19,5 3
2 | Dich vu van chuyén 3.35 0.98 166 21,1 2
3 | Dich vu luu tra 3.30 095 | 147 | 187 4
4 | Dich vy dn uéng 3.36 095 | 217 | 275 1
5 | Dich vu vui choi giai tri 3.14 0.87 104 | 132 5
DTB chung 3.29 0.92

(Khdo sat mize dé hai long vé cac dich v du lich ¢ 05 mize dé nhu sau: 4.21 —5.00
diém = Rdt Hai 1ong; 3.41 — 4.20 diém = Hai long; 2.61 — 3.40 diém = Déi khi;
1.81 — 2.60 diém = it hai long; 1.00 — 1.80 diém = Khdng hai 10ng).
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Qua bang sé liéu cho thdy, mirc do hai long vé cac dich vu du lich cua khéch
du lich dat mac d6 trung binh (PTB chung dat 3.29 diém), PTB cua ting dich vy du
lich déu dat mtrc d6 trung binh, cho thay chat luong dich vu chua dap tng duoc nhu
cau cua khéch du lich trong nudc. Dé hiéu rd hon van dé nay, tac gia tién hanh cudc
phong van vai chi Lé Thanh H (43 tudi, Vinh Phic) cho biét: Gia dinh t6i thuc hién
chuyén du lich 3 ngay 4 dém vao Thanh phé Ho Chi Minh, trude khi di gia dinh t6i
rat hao himg. Tuy nhién, khi hieong céc dich vu tgi thanh phé Hé Chi Minh thi chat
lirong dich vy khéng diroc nhw mong mudn Véi sé tién bé ra dé mua céc dich vu.

Xét ¢ tung dich vu vaéi cac tiéu chi khac nhau c6 su danh gia hai long & mac
d6 khac nhau (phuc luc 4, bang 4.3b). Vi vay, cac nha kinh doanh du lich tai Ha Noi
va Thanh phd H6 Chi Minh phai chl trong nang cao chat luong céc dich vu vira thu
hut, ddng thoi giir chan khach quay lai 1an sau.

Trong dich vu huéng dan hai tiéu chi: chu dao, nhiét tinh trong huéng dan
(DTB dat 3.94 diém), kién thirc huéng dan phong phu (BTB dat 3.87 diém), kha ning
quan 1y doan (BTB dat 3.58 diém) duoc khach du lich hai long & mirc d6 cao. Céc tiéu
chi con lai khach du lich hai long & mtc d6 trung binh nhu: kha niang thuyét minh
(PTB dat 2.92 diém), kha niang xir ly tinh huéng (BTB dat 2.81 diém), kha nang giao
tiép (PTB 2.76 diém), Phong cach hudng din (PTB dat 2.36 diém). Pé lam duoc
nghé hudng dan vién du lich, truéc hét phai co the hanh nghé, ngoai ra, huéng dan
vién can phai yéu thich va xac dinh dugc nhiing kho khin ma nghé doi hoi nhu di
nhiéu, stc khoe tot, c6 mét nén tang van hoa, kién thuc, ngoai ngir tt, cd ban linh
nghé nghiép dé san sang d6i pho véi cac tinh hudng phat sinh trong suét thoi gian dan
tour. Tuy vay hién nay, da phan huéng dan vién du lich déu chung quan diém, chi
lam nghé nay mét thoi gian, sau khi tich cop duoc it von s& chuyén nghé hozc chuyén
vi tri khéc, nhat 1a voi huéng dan vién nit, cng viéc con kho khian, vat va hon nhiéu,
“tudi tho™ ctia nghé co khi chi vai ba nam. Trén tinh than nhu vay nén khong nhiéu
huéng dan vién nd luc rén luyén, trau doi ban than tir tim toi kién thic tai diém du
lich dé c6 bai thuyét minh hay cho khach dén tac phong chuan myc va cac ky ning
giao tiép khac, do vay, trong qué trinh huéng din chua thé 1am hai 1ong khéach du
lich. Khong c6 su danh gia khac biét giita cac gidi tinh, Ira tudi, nghé nghiép va thu
nhap vé su hai 1ong ddi véi dich vu huéng dan.
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Ddi véi dich vu vdn chuyén, cac phuong tién nhu: may bay, xe khach, tau
hoa, thuyén khéch du lich c6 mac do hai 1ong cao (khoang PTB dat 3.43 diém dén
3.54 diém), cac phwong tién con lai nhu: xe may, xe dién, tau hoa muc hai long cua
khach du lich dat mirc d6 trung binh (PTB dat 3.24 diém dén 3.30 diém). Két qua
khao sat nay hoan toan théng nhat véi mac d6 ua thich va muc d6 tin twdng cua
khach du lich vé dich vu van chuyén trong du lich. Xét theo l4t cit cho thdy, nha
quan ly c6 mac hai long rat cao d6i voi phuong tién van chuyén bang may bay,
trong khi d6 Itra tudi tré c6 mac hai 1ong rat cao ddi véi phuong tién bang xe may.
Két qua khao sat nay ciing phu hop vai thuc té vé diéu kién thu nhap, 16i séng cua
c4c tang 16p trong xa hoi. Céc bién sb khéac ¢ su danh gia dong déu va dat muc do
hai 1ong trung binh ddi véi cac phuong tién van chuyén khi di du lich.

Déi véi dich vy Lueu trd, mic d6 hai long caa khach du lich dat mac trung
binh (PTB dat 3.30 diém, chiém 18,7%). Két qua khao sét trén phan thuc té dich
vu luu tra con nhiéu han ché, bat cap, chua théa man duoc nhu cau cua du khéch.
Nhiéu co so luu tra (khach san, cac co so luu tri khdi nha nghi du lich, nha c6
phong cho thué (home-stay) va cac co s& luu tri khic) chua chu trong dau tu nang
Cap co s vat chat, dao tao nhan luc, dang luu ¥ 13 khéi khach san 2 sao tré xuéng.
Trao d6i v6i anh Nguyén Vian Kh (37 tudi, An Giang) cho biét:: Ching t6i dat
phong triede nhung khi nhdn phong khach san tdi cam thay khéng hai long vi phong
oc chdt hep thiéu vé sinh, thiét bj trong phong khd thé so, nhat la diéu hoa, tivi da
cii, tham chi khong si dung diwpc. Hién nay, nhiéu co so luu tri hoat dong tu phat,
chua dugc xép loai, co s vat chat, nhan lyc han ché nhu: Lao dong chua qua dao
tao nghiép vu chiém cao, thiéu ngoai ngit, chat lugng co so luu tra khong dong déu
& tai diém Du lich Ha Noi va Thanh phé H6 Chi Minh. Diéu d6 khién dich vu luu
trG chua thé 1am hai 1ong khach du lich, tham chi nhiéu khach du lich c6 xu hudng
khong quay tro lai 1an sau.

Déi véi dich vu dn uong, khach du lich chi danh gid mic d6 hai 1ong trung binh
(PTB dat 3.36 diém, chiém 27,5%). Tuy nhién, xét ting tiéu chi trong dich vu nay thi
mirc d6 hai long ¢ khach du lich la khac nhau: cac tiéu chi khach du lich hai long & muc
cao nhu: nhan vién phuc vu an udng c6 nghiép vu (PTB dat 3.61 diém), trang tri noi an
udng dep (PTB dat 3.46 diém), trang thiét bi noi an udng hop 1i (OTB dat 3.51 diém).
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Cac tiéu chi con lai khach du lich danh gia hai long & mirc trung binh nhu: mén an ngon,
hap dan (PTB dat 3.36 diém), d6 uéng phong phd, ¢ ngudn goc rd rang (BTB dat 3.13
diém), gia ca vé dd an thic uéng phi hop (BTB dat 3.09 diém). Khi danh gia vé muac do
thich vé dich vu an udng khéch du lich ua thich ngudn goc rd rang, gia ca, chat lugng &
muc do cao. Tuy nhién, khach du lich danh gia mirc d6 hai long vé dich vu nay chi dat
muc do trung binh, cho thay, thuc té tai cac diém du lich, gié ca, chat luong, ngudn gbc
cia mén an khong duoc nhu khach mong mudn. Ha Noi va Thanh phé Ho Chi Minh 1a
2 thanh phé 16n nhit ca nudce, noi hoi tu nhiéu moén an thirc udng, dic san vang mién
cua ca nudc. Tuy nhién, vé cac mon in van con don diéu, chat lwong moén an chua cao,
gi4 ca chua hop li,... Mt khac nhiéu co sé an ubng khong dam bao vé co sé vat chat
va vé sinh moi truong, dién tich chat hep, tinh trang ban hang rong khéng du dung cu
bao dam vé sinh, ban hang canh cong ranh & nhiém van con tdn tai. Chinh vi vay,
khéach du lich dén hai diém du lich trén chwa hai long va du bao hanh dong chon st
dung cé4c dich vu du lich néi chung, dich vu an udng ndi riéng khéng cao.

Dich vu vui choi gidi tri & hai thanh phé 16n (Ha Noi va Thanh phé H6 Chi
Minh) ciing chua mang lai su hai 16ng cho khach du lich. Cac khu vui choi giai tri
con it, co s& vat chat chua duoc dau tu nhiéu, cac tro choi gidi tri con don diéu dé
dan dén nham chan nén ciing chua thu hat dwoc nhidu du khach tham gia ciing nhu
lam hai 1ong nhu cau chon sir dung cac dich vu nay cua ho. Xét bién sé vé mirc do
hai 16ng loai dich vu nay déu & muac d6 trung binh (PTB dat 3.14 diém). Trong
cac tiéu chi biéu hién su hai long vé dich vu vui choi giai chi, chi co tiéu chi
“Nhan vién phuc vy c6 trach nhiém” c6 DTB cao (DTB dat 3.65 diém), tat ca cac
tiéu chi con lai déu dat mac do trung binh. Quan sat thuc té ciing cho thiy dich vu
vui choi giai tri & cac Ha Noi va Thanh phd H6 Chi Minh con thiéu va kém da dang
d6ng thoi chua phat huy hét tiém niang vé du lich ma 2 thanh phd 16n nhat ca nuéc
dang c6 dugc. Trao d6i v6i ong Luu Quang T (57 tudi, Kién Giang) cho biét: “Hau
hét khdach dén véi Thanh phoe Ho Chi Minh chi yéu la dé tham quan, thuéng thirc
dac san. Bai hién nay cac dich vu phu tro, cdc khu vui choi, gidi tri dé thu hat du
khdch ddy con thiéu, cac té hop vui choi, gidi tri con rdt it, trong khi d6, quan thé

khu du lich nghi durong cao cap chai yéu danh cho khach cé thu nhdp cao”.
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Viéc phat trién cac dich vu, cac khu vui choi, giai tri khéng chi gop phan
khai thac toi da tiém ning, loi thé ma thanh phd dang c6 ma con tao thém viéc lam
cho ngudi dan, ting ngudn ngin sach dia phuong, giup chuyén dich nhanh co ciu
kinh té cua tinh theo hudng ting nhanh ti trong caa céc nganh dich vu. Vi vay, cac
co quan dau nganh vé linh vuc du lich can quan tAm dau tu hon nita vé dich vy vui
choi giai tri.

Ttr su phan tich trén cé thé rat ra két luan:

- Mtrc do hai 1ong caa khach du lich vé cac dich vu du lich & mic trung binh,
c6 nhiéu nguyén nhan song nguyén nhan co ban nhat 1a chat luong dich vu chua dap
g duoc nhu cau caa du khach.

- Xét theo cac bién s6 cho thay, tit ca cac gidi tinh, lta tudi, nghé nghiép, thu
nhap déu hai long & mac trung binh vé céc dich vu du lich.

- Két qua khao sat luan an phu hop véi tinh hinh thuc té phét trién du lich
hién nay tai hai diém du lich 1a Ha Noi va thanh phd H6 Chi Minh.
4.1.2.3. Mite dé tin twong vé cac dich vy du lich

Bdng 4.8. Mikc dé tin twréng vé cac dich vu du lich

T Mirc d tin twéng DTB BLC sL %) Thi
cac DVDL bac
1 | Dich vu huéng dan 3.44 1.00 92 11,7 5
2 | Dich vu van chuyén 3.58 1.09 209 26,5 1
3 | Dich vu luu tra 3.52 1.08 198 25,1 2
4 | Dich vu an udng 3.50 1.03 112 | 142 4
5 | Dich vu vui choi gidi tri 3.51 1.10 177 | 225 3
DTB chung 3.51 1.06

(Khao sat mize do tin twong vao cac dich vu du lich ¢ 05 mite do nhw sau: 4.21 —
5.00 diém = Rat tin wong; 3.41 — 4.20 diém = Tin weong; 2.61 — 3.40 diém=
Twong doi tin tweng; 1.81 — 2.60 diém = khéng tin tuwong; 1.00 — 1.80 diém = Hoan
toan khong tin tuong)
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Qua khao sét cho thiy, mirc d6 tin tuéng caa khach du lich di véi céc dich
vu du lich dat mirc d6 cao (DTB chung dat 3.51 diém). So sanh cac bién sb theo
tong chung cho thay, khach du lich 1a lao dong phé théng va khach du lich cé thu
nhap thap mic d6 tin tudng vé céc loai dich vu dat mtc do trung binh. Céc loai dich
vu du lich khéc, khach du lich tin twéng & mic d6 cao (khoang DTB dat tur 3.44
diém dén 3.50 diém).

Xét mirc d6 tin tuong vé ting tiéu chi trong tirng loai dich vu du lich khac
nhau, (phu luc 4, bang 4.3c) cho thay:

Déi véi dich vu hurdng ddn chi c6 tiéu chi vé “kinh nghiém huéng din” dugc
khach du lich tin twéng & mac d6 cao (DTB dat 3.62 diém). Céc tiéu chi khac khéach
du lich mirc @6 tin tuong & mic trung binh nhu: tinh trung thyc khi huéng dan tinh
trach nhiém va kha nang xu Ii tinh hung cua huéng dan vién du lich (PTB dat 3.37
diém, 3.39 diém va 3.40 diém). Hudng dan vién co vai tro rat quan trong trong hoat
dong caa cac doanh nghiép kinh doanh du lich, ho c6 trach nhiém trong viéc bao
dam an toan tinh mang, sic khoé, tai san cua khach du lich (Piéu 76, Luat Du lich
Viét Nam - 2017)[26]. Tuy nhién, mét s6 huéng dan vién trong khi thuc hién cong
viéc huéng dan tinh trach nhiém van chua cao, duoc thé hién khi khach du lich can
su gitp d& nhung hudng dan vién chua nhiét tinh, chwa quan tam dén du khéch,
dong thoi, ki nang xir Ii tinh hudng caa mot s6 huéng dan vién hién nay con chua
t6t. Pé hiéu hon vé van dé nay, tac gia tién hanh cudc phong van chi Luu Anh T (37
tudi, Tién Giang) cho biét: “Podn chiing téi c6 thué mét huwéng ddan vién 2 ngay 1
dém tai Thanh pho Ho Chi Minh. Trong doan chiing t6i ¢6 1 ngwoi 1 mdt do trong
phong nghi khéach san va ¢6 nho hueong ddn vién trao déi véi nhan vién khach sgn
nhung hieéng dan vién chi héi qua loa, dai khai sau @6 tho o dé vi khdach dé tw gidi
quyét véi nhan vién khach san. Khdng chi vdy, trong khi hieéng dan ¢d mét so tinh

I
ANy

hudng phat sinh nhieng hwéng dan vién du lich nay chwa xie 1i tét”. Nguyén nhan
dan dén tinh trang trén mot mit 1a do sy yéu kém vé nang lyc va pham chat cua
hudng dan vién, mat khac nhiéu huéng dan vién “chui” xuat hién ma khéng cé su
quan Ii hodc kiém soét caa cong ty du lich nén c6 thai do phuc vu chua ding dbi voi

khéch du lich. Vi vay, Luat du lich nim 2018 di dua ra nhitng quy dinh méi déi voi
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huéng dan vién du lich (phai cé thé hudng dan vién, phai tham gia mét to chirec,
hiép hoi nghé nghiép vé huéng dan du lich) nham quan i vé cong viéc hudng dan
ctia huéng dan tét hon.

Mt do tin twong vé dich vu hudng dan cua khach du lich tai Ha Noi c6
DTB cao (3.51 diém), mirc do tin tuong cua khach du lich tai thanh phd H6 Chi
Minh c¢6 DTB & mutc dé trung binh (3.40 diém). Két qua khao sat hiéu biét vé tam
quan trong va hiéu viét cu thé vé dich vy huéng dan cua khach du lich tai Ha Noi
cling cao hon so véi khéach du lich tai Thanh phd H6 Chi Minh.

Déi véi dich vu van chuyén, diéu khién khach chwa thuc su tin tuong 1a “kha
nang xu Ii tinh hudng cua nhan vién 1ai xe” va “hoat dong may moc cua phuong tién
van chuyén” (BTB dat 3.40 diém va 3.35 diém). Thai do cua khach du lich nhu vay
13 ¢6 can ctr, bai thuc té cho thay, c4c tai nan xay ra do cac phuong tién van chuyén
con kha nhiéu, nguyén nhan chu yéu do 1ai xe chua xu Ii tot nhitng doan dudng cua
gap, g6 ghé kho di, chua diéu chinh téc do phu hop dan dén va cham véi cac
phuong tién hay van dung khac. Mat khac, nhiéu phuong tién van chuyén xuéng
cap nén do an toan khi van chuyén khong cao. Day 13 hai nguyén nhan chu yéu din
dén tai nan giao thdng xay ra nhiéu nhat trong nam, vi vay mutc do tin tuéng cua
khach du lich chwa cao 1a hoan toan xac dang. Cac tiéu chi con lai déu duoc danh
gid & mirc 6 cao (khoang PTB dat tir 3.42 diém dén 4.03 diém). Xét cac bién sb
cling c6 sy danh gia twong doéng véi tong chung cua dich vu nay, nghia 13, hau hét
cac gigi tinh, lra tudi, nghé nghiép, thu nhap déu tin tuong cao vé kinh nghiép cua
l4i xe, hiéu biét duong xa ciia nhan vién 1ai xe va thuong hiéu cta phuong tién van
chuyén. Con kha nang xir I tinh hung caa nhén vién lai xe va hoat dong may moc
ctia phuong tién van chuyén danh gia & mtc d6 trung binh.

Déi voi dich vy lieu trii, mie @6 tin twong cua khach du lich dat mac do cao
(PTB dat 3.52, chiém 25,1%). Tuy nhién, xét vé tirng tiéu chi trong dich vu thi hau
hét mirc do tin tuong chi dat & muc trung binh nhu: Tinh chuyén nghiép cua nhan
vién (DTB dat 3.3.8 diém); vé sinh phong 6c (PTB dat 3.37 diém); trang thiét bi
can thiét trong phong (PTB dat 3.39 diém). Diéu nay phan anh, sy phuc vu cua

nhan vién con han ché, cic co s& vat chat ciing chua dugc cac chu nha nghi, khach
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san quan tdm nhiéu. Khi dwoc hoi vé mirc do tin twéng dich vy luwu tri anh Lé Vin
B (33 tudi, Hung Yén) cho biét: Chlng toi tim hiéu va dat phong qua mang, khi
nhan phong chdt lwong phong khéng dwoe nhw mong muén: khdng gian phong
chdt, diéu hoa, tivi déu cii, chiing téi cé goi nhan vién phuc vy dé héi ré nhieng chira
diroC Qidi ddp théa man. Thyc té, tai cac co so luu tra cho thay, nhiéu co so vat chat
k¥ thuat, chit luong dich vy, vé sinh ciing nhu trinh d6 chuy&n mén cua doi ngi
nhan vién con han ché nhu cac trang thiét bj trong phong nghi chua dugc dau dong
bo, tham chi di 15i thoi nhu tivi, diéu hoa, cac trang thiét bi trong phong nghi khong
hoat dong tot nhu bon tdm, bdn rira mat ¢d vét ban, cac 6 cam dién duge lép dat
khong dung quy cach, doi ngii nhan vién trong cac khach san con thiéu chuyén mén
nghiép vy, kha ning giao tiép bang ngoai ngir con yéu hoic chwa dugc chi trong, vi
vay, khéach du lich chua thyuc sy tin tudng ciing 13 diéu d& hiéu.

Cac tiéu chi con lai nhu: an toan cia phuong tién trong phong va méi truong
an ninh noi luu tra duge danh gida mac do cao (PTB dat 3.90 diém va 3.59 diém).
Xét cac bién sé cho thiy, khong c6 su khac biét mic d6 tin twong vé dich vu luu
trd, tat ca cac gigi tinh, lra tudi, nghé nghiép, thu nhap déu dat muac d6 cao.

Mtc do tin tuong vé dich vy an udng cua khéach du lich xét tong chung dat mac d6
(PTB dat 3.50 diém). Tuy nhién, xét trong tirng tiéu chi cua dich vu chi c6 tiéu chi
chat luong dich vy an ubng dat mac d6 cao (DTB dat 4.09). Cc tiéu chi con lai déu
dat mic do tin tuong trung binh nhu: nguon gbc dich vy an uéng (PTB dat 3.30
diém); gia ca dich vu an udng (3.40 diém); Dung cu dich vy an ubng (PTB 3.43
diém); Mo6i truong dich vu 3n ubng (3.39 diém). C6 su tin tudng chua cao vé C4c
tiéu chi trén xuat phat tir nhidu nguyén nhan: Thi nhat, hién nay tai cac nha hang,
khach san ngudn thuc pham cung cip cho khach d6i khi khong rd nguon géc,
khong an toan. Tha 2, tinh trang “chat chém” du khach van con phd bién, dic
biét vao cac dip 18 mot sé khach san, nha nghi, nha hang an uéng, dua nhau “hét”
gia cao gap nhiéu lan so voi ngay thuong khién nhiéu du khach rat bat binh. Thir 3,
hién nay, ngudn nuéc sach, sé lwong nuéc dé ché bién thic an, vé sinh trang thiét
bi, dung cu va v¢ sinh co s chua dam bam, cac dung cu chira dung moén an, dung

cu dung dé an udng, ban, ghé va phong an chua duoc vé sinh sach s&, cac chat thai,
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rac thai, nudce thai hang ngay dé gay 6 nhidm méi truong. Xuat phét tir thyc té trén
nén khach du lich chwa thyc su tin tuéng vé cac dich vu du lich.

Ddi véi dich vu vui choi giai tri, khach du lich danh gid tin twéng & mac do
cao (DTB chung 3.51 diém, chiém 22,5%). Trong d6, mdi trudng vui choi, giai tri
va an toan khi vui choi, giai tri c6 mac do tin twong cao (PTB dat 3.74 va 3.67
diém). Danh gia cua du khach xuét phét tir thuc té tai diém du lich Ha Noi va Thanh
phé H6 Chi Minh néi riéng trong thoi gian vira qua, da dugc quan tdm quy hoach,
dau tu, dién mao khu diém du lich c6 nhiéu khai sic. Vé sinh, méi trudng chung tai
diém vui choi giai tri thoAng mat, sach s& thay doi nhiéu so véi trudc day. Tuy
nhién, tai mot s6 khu vui choi giai tri, méi treong du lich con nhéch nhéc, nhiat 1a
nan xa rac bira bai, 1am mat my quan du lich dong thoi gay nén tinh trang 6 nhiém
moi trudng. Cac tiéu chi khac nhu: trang thiét bi vui choi giai tri, khong gian co
muc do tin tudng trung binh (BTB dat 3.38 diém va 3.25 diém). Chang to rang, cac
trang thiét bi va khong gian vui choi chua théa man dugc nhu cau cua du khach, do
vay, tai diém du lich can thay maéi cac trang thiét bi da cii, dau tu thém mot sb trd
choi, thiét bi hién dai, m& rong khéng gian vui choi nhdam théa man nhu cau vui
choi giai tri cho khach du lich néi dia.

Tom lai, két qua khao st cho thay,

- Mtic d6 tin tudng vé cac loai dich vu du lich caa khach du lich dat muc cao,
tuy nhién, xét vé mirc do tin tuéng cua ting tiéu chi trong cac dich vy thi nhiéu tiéu
chi dat muc d6 trung binh.

- Xét theo cac bién sb, khéng co6 su khéc biét vé mirc do tin tuong giita cac
gi6i tinh, ltra tudi, nghé nghiép va thu nhap.

- Két qua khao séat vé mic do tin tuong caa khach du lich hoan toan thong
nhat véi két qua khao sat hiéu biét vé céc loai dich vu du lich caa khach du lich
trong nudC.

4.1.2.4.T6ng hop vé thai dg doi véi céc dich vu du lich

98



Bdng 4.9. Tong hop vé thdi dé ciia khach du lich déi véi cac logi dich vu du lich

Thii dp dbi Giéi tinh Lira tudi Pia ban Nghé nghigp Thu nhap Chung Thé
TT| véidichvu Nam Nir Tré Gia Ha Ngi TPHCM Nha QL Thuwong gia | Tri thic LDPT Thip Trung binh Khéa Cao béc
du lich BTB’BLC DTB‘DLC PTB ’DLC BTB’BLC DTB‘BLC DTB‘DLC PTB ‘DLC PTB | PLC | PTB | BLC | PTB | BLC | PTB | BLC | PTB | PLC | PTB | DLC | BTB | DLC | PTB [PLC
| |Mic d§ wu thich cac loai dich va
DTB chung |3.55 0.99 ‘ 353 ‘0.95‘ 3.62 ’0.97 ’ 347 ’ 0.96 ’ 354 ‘ 0.99 ‘ 354 ‘0.95’ 381 ‘0.84 356 | 094 | 353 | 097 | 327 | 077 | 3.25 | 092 | 381 | 0.88 | 3.54 | 0.84 | 353 | 0.91 | 352 [0.88] 1
11. Mikc d$ hai long cac loai dich vu
DTB chung | 367 | 001 ‘ 3.29 ‘0.92‘ 3.29 ’ 091 ’ 3.20 ’ 091 ’ 3.26 ‘ 0.92 ‘ 331 ‘0.94’ 3.28 ‘ 0.88 ‘ 335 ‘ 0.94 ‘ 3.27 ‘ 0.84 ‘ 291 ‘ 0.67 ‘ 3.37 ‘ 0.83 | 3.10 ‘ 0.75 ‘ 3.24 ‘ 091 ‘ 334 ‘ 0.92 | 3.29 ‘0.92
Il [Mire d tin twéng cac loai dich vu
DTBchung | 352 | 1.06 | 3.49 | 1.05| 357 | 1.05 | 3.46 | 1.05 | 3.54 | 1.06 | 3.48 [1.06 | 3.84 | 087 [ 350 [ 1.12 | 351 [ 0.99 | 3.13 [ 0.70 | 3.24 | 0.92 | 3.66 | 0.92 | 3.63 | 1.03 | 353 | 1.05 | 351 [1.06
DPTB chung 3
i té et go | 51 | 098 | 333097 | 348 | 098 | 334 | 097 | 345 | 099 | 343|098 349 | 086 | 344 | 100 | 347 | 0.93 | 329 | 071 | 330 | 089 | 334 | 0.85 | 354 | 092 | 350 | 0.96 | 342 |0.95
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Két qua khao sat cho thiy, danh gia chung vé thai d6 cua khach du lich di voi
céc dich vu du lich & mirc d6 cao (DTB dat 3.42 diém). Trong d6, muc do wa thich va
tin tudng céc loai dich vu dat mirc d6 cao (PTB dat 3.52 va 3.51 diém), con muc do
hai long vé céc loai dich vu dat mirc trung binh (DTB dat 3.29 diém). Diéu nay phan
anh, khi di du lich, khach du lich c6 nhu cau cao vé céc loai dich vu du lich (huéng
dan, van chuyén, luu trd, 3n udng, vui choi giai tr). Song mirc d6 dap tng thuc té cua
céc dich vy chua dap tng duoc su mong mudn, ky vong caa du khéch, vi vay mic do
hai long cua khach du lich trong nudc chi dat & mirc d6 trung binh.

Thai dd “wa thich cac loai dich vu du lich” dugc khach du lich wa thich &
murc do cao, tuy nhién, xét cac bién sé khi khao sat thi mic d6 wa thich co sy khéc
nhau & khéch du lich: khach du lich lao dong phé thdng, ¢ muc thu nhap thap mic
d6 wa thich cac loai dich vy dat muc trung binh (PTB dat 3.27 diém va 3.25 diém).
Khi di du lich du khach nao ciing s& wa thich st dung céc dich vu tai diém du lich,
tuy nhién d6i véi khach du lich 1a lao dong pho théng va khéach du lich c6 muc thu
nhap thap do kha ning thanh toan thap nén khéng cho phép ho chon str dung cac
dich vu du lich theo y thich cua ban than va gia dinh. Ngoai ra, dé dam bao suc
khoe, vé sinh cho ban than ciing nhu gia dinh nén mot s6 khach du lich it ua thich
cac dich vu du lich tai diém du lich. Qua thuc té quan sat ching tdi nhan thiy,
nhitng ngudi 1am nghé néng, cong nhan, tho stra chira,... khi di du lich ho di trong
ngay dé khong phai thué phong ¢ qua dém, phuong tién di thuong di bang xe khéch,
it sir dung céac dich vu vui choi giai tri va dn uéng tai diém du lich. C6 chang chi an
udng tai quéan binh dan, phi hop voi diéu kién cia ban than va gia dinh. Khach du
lich thudc cac gidi tinh, lra tudi, nghé nghiép va khach du lich c6 thu nhap cao va
kha mirc @6 thich céc loai dich vu & mirc 3o cao.

Dé két qua danh gid duoc khéch quan, tac gia tién hanh phong van Chi Lai
Thiy T (31 tudi, huéng dan vién tai Thanh phd H6 Chi Minh) cho biét: Bdn than toi
di huéng ddn & nhiéu diém du lich thdy hau hét khach du lich d@éu sir dung cac dich
vu du lich tai diém (in uéng, heu trii, vui choi gidi tri...). Tuy nhién ciing c6 mét s6
khéch du lich (sinh vién, nguwoi lao dong phé thong) tir tiic phiong tién, chudn bj thic
an, hoa qud, nude... dé khéng phdai mua tai cac hang quan ¢ diém du lich. Trao doi
thém vaéi Anh Nguyén Pai T (cha quan an tai Quan 1, thanh phé Ho Chi Minh) cho
biét thém: Nhiéu khach du lich ho mang san do dn, sau khi di choi, di tham quan ho
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vdo qudn chiing téi nhung chi goi meéc uong hodc mét vai mén don gian lay co dé
ngoi nghi ngoi.

Mirc d6 hai long cua khach du lich ¢ mic trung binh (DTB dat 3.29 diém),
cho thfiy, khéach du lich chua hai long vé cac dich vu du lich hién nay. Thuc trang cho
thy, du lich tai Ha N6i va Thanh phé H6 Chi Minh con nhiéu han ché, thach thirc va
bat cip, dan dén s6 lugng du khach ¢ y dinh trd lai 1an thi hai rat it, mirc d6 hai long
cua du khach chua cao, dic biét 1a van dé nang cao chét luong dich vu du lich dé phat
trién nhanh va bén viing. Nhan théy thuc trang trén, hién nay nganh du lich hai thanh
phd da nhanh chong trién khai xay dung cac quy hoach chi tiét, hinh thanh cac khu du
lich tap trung, déy manh thu hat dau tu xay dung co so vat cht, k¥ thuat ha téng. ..
nham thu hat du khach trong va ngoai nude. Cac bién sé duoc khao sat chi hai long &
mirc do trung binh (BTB dao dong trong khoang 3.10 diém dén 3.67 diém). Trao d6i
v6i ba Trinh Thai H (47 tudi, Tién Giang), cho biét: Chiing t6i dét dich vu qua
website ciia cong ty thdy chdt lwong tot, gid ca phdi chang. Tuy nhién, khi sit dung
dich vu chiing téi chira thuc sir hai long vi chat lwong phong, dé dn udng va mét sé
dich vu khdc chwa twong ximg véi sé tién ma chiing téi bo ra.

Mtc do tin teang cua khach du lich vé cac dich vu du lich dat mtc d6 cao (PTB
dat 3.63 diém). Tin tuong 1a thai do rat quan trong caa du khach d6i véi cac dich vu du
lich. Bai khi khach du lich tin twéng vé c&c dich vu (chat lwong, gia ca, nguon goc...
dich vu) thi s& chon sir dung cac dich vu du lich d6, nguoc lai, néu du khach khong tin
twong cac dich vu thi mie do chon st dung céc dich vu s& thap hon. Két qua khao sét
muc d6 tin twong cua khach du lich dat mac cao 1a dau hiéu dang mirng vé long tin caa
du khach ddi véi cac dich vu du lich trong nuée. Tuy nhién, thuc té hién nay chit lugng
dich vu con nhiéu han ché khién du khach con lo lang mdi khi chon sir dung dich vu
(hién tugng mat vé sinh an toan thuc pham, nhan vién phuc vu chua chuyén nghiép, ...).
Vi vay, céc nha kinh doanh du lich khach san phai khéng ngimng nang cao chat luong
luong cac dich vy du lich dé gay dung va duy tri 1ong tin cta khach hang. Dé hiéu rd hon
van dé nay, tac gia tién hanh phong van Anh Ta Vin B (42 tudi, Hung yén) cho biét: Ban
than 16i ciing nhu gia dinh khong hoan toan tin twong khi chon sir dung cac dich vu tai
diém du lich bgi gia ca dich vu luon dat hon so véi thuc té, hon nira chat lwong ciing nhw
vé sinh thuec pham, vé sinh phong nghi khong thuec sir yén tam”
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TOm lai, biéu hién thai do caa khach du lich ddi véi dich vu du lich dat muc
d6 cao. Song xét ¢ tirng mat cua thai do thi wa thich va tin twong cac loai dich vu du
lich dat mtrc do cao, sy hai 1ong dat mirc d6 trung binh. Tuy vao ting bién sé lta
tudi, gioi tinh, nghé nghiép, thu nhap khac nhau ma muac do wa thich, tin tuéng va
hai 16ng caa khach du lich dbi véi dich vu du lich & mie do khac nhau.

Giira ua thich, tin twéng va hai 16ng c6 mdi quan hé chit ché véi nhau, néu
khach tin twdng vao dich vu do6 va su tin tuong do dugc dap lai thi sé lam hai long
du khach, nguoc lai néu mac do tin tuong vé dich vu cao ma thyc té khong duoc
dap lai nhu mong mudn cua du khéach thi su hai l1ong khéng con nira (Kotler P.L,
1999)[71]. Pay 1a li do li giai vi sao hau hét khach du lich it quay tro lai sir dung
cac dich vu du lich tai cac nha hang, khach san, khu vui choi giai tri 1an th hai.

Trong tinh hinh hién nay, khi Viét Nam ra nhap Hiép hoi du lich Bé6ng Nam
A (Aseanta, 2017) nganh du lich dtng trudc sy canh tranh ngay cang gay gat, quyét
liét. Trong khi d6, nhu cau cua khéach du lich vé sé lugng va chat luong cua céc dich
vu du lich ngay cang cao. Vi vay, nganh du lich Ha Noi va Thanh phé H6 Chi Minh
noi riéng phai nang cao chat lwong cua cac dich vy du lich nham gia ting muc hai
long cua du khach. Tir su hai long dbi véi céc dich vu khach du lich s& chon va sir
dung cac dich vy du lich nhiéu hon trong chuyén du lich do.

4.1.3. Mdt hanh dong trong hanh vi tiéu dung dich v du lich ciza khach du lich
trong nuwocC
4.1.3.1. Muec do thuwong xuyén chon su dung dich vu du lich

Bdng 4.10. Marc dé thwong xuyén chen s dung dich vu du lich

Mikrc do thuwong xuyén chon sir dung Thir
TT j ) PTB | PLC | SL | (%)
dich vu du lich bac
1 | Dich vy huéng dan 3.26 1.01 95 12,1 5
2 | Dich vu van chuyén 3.75 0.91 212 26,9 1
3 | Dich vy luu tra 3.54 1.09 147 18,7 4
4 | Dich vy dn udng 355 | 1.04 | 156 | 19,8 3
5 | Dich vu vui choi giai tri 3.68 0.91 178 22,6 2
DTB chung 3.44 1.01

~ (Khdo s&t mizc dé thwong xuyén chon si dung dich v du lich ¢ 05 mizc dg nhuw

sau: 4.21 — 5.00 = Rdt thuwong xuyén; 3.41 — 4.20 = Thwong xuyén; 2.61 — 3.40=
Déi khi; 1.81 — 2.60 = [t thuong xuyén; 1.00 — 1.80 = Khdng bao gio)
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Két qua tir bang sb liéu cho thdy, hanh dong chon sir dung céac dich vu du
lich cua khéach du lich dat mac d6 thudng xuyén (BTB chung dat 3.44 diém). Xét &
tung loai dich vu mic @6 thuong xuyén chon sir dung cac loai dich vu ¢ mic do
khac nhau: khach du lich chon sir dung céc dich vu luu tra, van chuyén, an uéng,
vui choi giai tri & mirc do “thuong xuyén” con “do6i khi” khach du lich chon sir dung
dich vu huéng dan (DTB 3.26 diém).

Xét mic do thuong xuyén chon sir dung trong ting loai dich vu cuaa khach
du lich cling c6 su khac nhau (phu luc 4, bang 4.4a).

Déi véi dich vu hudng dan, hau hét khach du lich ¢ céc la tudi, gisi tinh,
nghé nghiép, thu nhap chon sir dung & mtc do do6i khi, diéu nay phan anh nhu cau
cua khach du lich vé dich vu nay khong cao. C6 thé nhin nhan van dé nay & cac goc
d6 khéc nhau, thir nhat: xét vé hiéu biét cu thé, mac d6 thich cua cac dich vu nay, so
véi cac dich vu khac, khach du lich c6 mirc d6 hiéu biét vé dich vu hudng dan du
lich & mic do trung binh, c6 thi tét ma khong co ciing khong sao (két qua bang
khao sat vé hiéu biét vé tam quan trong cua céc loai dich vy, phu luc 4.1). Thi 2,
doi song ngay cang cao, nhiéu khéach du lich di theo gia dinh, nhém ban... nén ho
muén tu do thoai mai ma khong di theo lich trinh da c6 sin. Pong thoi, dé tiét kiem
chi phi cho chuyén di nén nhu cau chon sir dung dich vy huéng dan it hon cac dich
vu khac. Xét & cac bién sé cho thay, khach du lich trén dia ban Ha Noi c6 mic
thuong xuyén chon sir dung dich vu huéng dan, khach du lich trén dia ban Thanh
phé HS Chi Minh chi “ d6i khi’ méi chon dich vu huéng dan. Két qua khao sat nay
hoan toan phi hop véi hiéu biét, thai ¢o cua khach du lich vé loai dich vu nay.

Ddéi vé6i dich vu van Chuyén, cac phuong ti¢n van Chuyén nhu may bay (PTB
dat 3.45 diém), xe khach (PTB dat 3.71 diém) dugc khach du lich chon st dung ¢
muc do thuong xuyén. So di, 1a do téc do di chuyén cua hai loai phuong tién nay
nhanh, c6 kha nang che mua, che néng, khoi, bui,... giup cho surc khoe cua khach du
lich duogc tt hon, dic biét 1a nhitng gia dinh c6 tré nho va ngudi gia. Cac phuong
tién con lai nhu: xe may, xe dién, tau thuy, tau hoa, thuyén duoc khéach du lich “déi

khi” chon str dung do téc do di chuyén cham, khong ¢6 mai che mua, che nang dan
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dén stc khoe khong dam bao, mat khéc, cac loai phuong tién nay it phé bién, khong
tién sir dung néu di chuyén véi khoang cach xa. Dua trén vu diém cua céc loai
phuong tién va kha ning ning thanh toan cua khach du lich ma nhu cau chon sir
dung céc loai phuong tién cua khach du lich cing khac nhau. Khach du lich la nha
quan li, thwong gia, tri thirc, khach du lich cé thu nhap cao va khé, khach du lich la
phu nit, ngudi gia thuong xuyén chon sir dung phuong tién van chuyén bang may
bay. Nguoc lai, khach du lich 1a nam giéi, lra tudi tré, khach du lich 1a lao dong pho
théng, c6 thu nhap trung binh, thip thuong xuyén chon st dung cac phuong tién
van chuyén biang xe khach va xe may, cac phuong tién con lai khach du lich “di
khi” méi chon st dung. Mac dd chon sir dung cac phuong tién cua khach du lich
dwa trén nhu cau, kha niang thanh toan, dic diém tam sinh ly caa khach du lich.

Ddi vé6i dich vu liweu trii, khach du lich ¢6 nhu cau chon s dung & mac do
thuong xuyén (PTB dat 3.54, chiém 18,7%), tuy nhién, mac do chon st dung céc
dich vu luu tra ctia khach du lich khong giéng nhau. Mirc do chon st dung luu tri tai
cac khu resort, nha ciia ngudi dan ban dia va nha choi 1a “déi khi”. Thuyc té cho thay,
khong phai khach du lich nao cling chon loai hinh Iuu tra tai resort, boi gia ca cua
dich vu dat do, khong phu hop véi kha niang cta ban than nén chu yéu khach du lich
la nha quan li, thuwong gia, tri thic, khach du lich cé muac thu nhap cao chon sur dung
luu tri. Mit khac, d6i khi ho muén trai nghiém cam giac moi me, mudn dugc kham
phé 16i song, phong tuc tap quan cua ngudi dan ban dia nén chon sir dung nha cua
ngudi dan ban dia, nha choi dé luu tri. Qua trao d6i véi 6ng Nguyén Minh T (56 tudi,
Binh Duong), cho biét: Ban thdn téi thuong chon siz dung cdc resort dé nghi ngoi
ngay cusi tuan, cac dip 16 tét, nhung déi khi ciing thich ¢ trong nha ngwoi dan ban
dia d@é cho cé&c con trdi nghiém cam giac mdi, hiéu thém phong tuc tdp quan ving
mién. Trong khi d6, nha nghi, khach san Ia loai hinh luu tra phé bién, ¢ gia ca vira
phai, cac dich vu trong nha nghi, khach san ciing phu hop véi diéu kién cua du khach.
Vi vay, hau hét khach du lich thuong xuyén chon st dung cac nha nghi, khach san dé
nghi ngoi mbi khi di du lich. Qua d6 cho théy, viéc chon loai hinh dich vu luu tri phu

thudc vao sé thich, mong muén va kha nang thanh toan cua du khach.
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Déi véi dich vu dn uong, khi di du lich khach du lich thuong xuyén chon s
dung dich vu in udng (PTB dat 3.55 diém, chiém 19,8%). Song hau hét khach du
lich & cac lwa tudi, gigi tinh, nghé nghiép thuong xuyén chon st dung do an, thic
udng vira tién (PTB dat 3.72 diém) va d6 an, thic udng binh dan (PTB dat 3.68
didm). Chi c6 khach du lich 1a nha quan 1i, thuong gia va khach du lich c¢6 thu nhap
cao thudng xuyén va rat thuong xuyén chon sir dung d6 an dit tién (DTB dat 3.66
diém, 4.21 diém va 4.23 diém). Khach du lich chon st dung loai @6 an thic udng
nhu thé nao phu thudc nhiéu vao dic diém tam 1y, diéu kién kinh té caa du khach.

Mtrc d6 chon sir dung dich vu vui choi giai tri caa khach du lich & muc
thuong xuyén (DTB dat 3.68 diém, chiém 22,6%). Trong d6, khach du lich 1 nguoi
gia rat thuong xuyén chon sir dung hinh thirc vui choi an dudng (PTB dat 4.45
diém), khach du lich 1a nguoi gia thuong rat can su cham soc, hd tro ciing nhu c6
thoi gian dé thu gidn, giai tri nang cao sic khoe. Cac tro choi an dudng nhu: choi
co, V& tranh, di bo, boi 16i, nhay ¢b dién...rat phi hop dé ting cuong sic khoe va
niém vui cho nguoi gia. Nguoc lai, khach du lich lta tudi tré rat thuong xuyén chon
st dung hinh thirc vui choi kham pha (PTB dat 4.23 diém) va hinh thtrc vui choi
van dong (DTB dat 4.21 diém). Pic diém tam ly cua lta tudi nay la thich kham pha,
ua van dong, mao hiém, thich ma&i mai la nén nhiing tro choi kham pha, van dong
thu hat rat dong gidi tré tham gia nhu: thi xép hinh, nhay ba bd, kéo co, nhay day,
bit mét bat dé.... Cac bién s6 vé giai tinh, nghé nghiép, thu nhap khac chon va sir
dung hinh thirc vui choi giai tri & mac trung binh va cao véi BTB twong dong nhau.

Tém lai, khach du lich thuong xuyén chon sir dung cac dich vu du lich khi di
du lich. Trong do:

- Dich vu huéng dan khéach du lich chon sir dung & muc trung binh, cac dich
vu khac duoc khach du lich chon mirc do thuong xuyén.

- Trong tung loai dich vu du lich, khach du lich chon sir dung & mic d6 khac
nhau

- Mtic d6 chon st dung cac dich vu khac nhau phu thudc vao nhu cau, so

thich va diéu kién kinh té cua tirng du khach.
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Két qua khao sat mirc do thuong xuyén chon sir dung céac loai dich vu cd méi
quan hé chit ché véi thai do thich, tin twéng va hai 1ong cua khach du lich. Néu
khach du lich thich, tin tuong, hai long vai loai dich vu nao thi s€ thuong xuyén
chon sur dung loai dich vu d6 va nguoc lai.
4.1.3.2. Murc do wu tién chon sir dung cac dich vu du lich

Bang 4.11. Mirc dé wu tién khi chon sie dung cac logi dich vu du lich

T Mirc d§ wu tién chon PTB | PLC SL (%) Tha
str dung dich vu du lich bac
1 | Dich vu huéng dan 3.60 | 0.82 97 12,3 5
2 | Dich vu van chuyén 3.87 0.98 146 18,5 3
3 | Dich vy luutru 391 | 0.97 158 20,1 2
4 | Dich vy an uong 3.99 | 0.95 267 33,9 1
5 | Dich vu vui choi giai tri 3.77 0.98 120 15,2 4
DTB chung 3.78 | 0.94

(Khao sat mizc do wu tién chon su dung dich vu du lich ¢ 05 mize dé nhw sau: 4.21 —
5.00 = Rt wu tién; 3.41 — 4.20 = wu tién; 2.61 — 3.40= Uu tién mét phan; 1.81 —
2.60 = Khong wu tién; 1.00 — 1.80 = Hoan toan khong wu tién)

Két qua tir bang s6 liéu cho thay, mic do uu tién chon sir dung cac dich vu
du lich & mac d6 cao (DTB dat 3.78 diém). Xét theo bién sé (phu luc 4, bang 4.4b),
khach du lich Ia phu nir, ngudi gia va lao dong pho théng cé muc uu tién rat cao khi
chon sir dung cac dich vu du lich. Xét ¢ tirng loai dich vy, di véi tirng bién s6 mirc
d6 uu tién chon str dung dich vu du lich caa du khach cé su khac nhau:

Déi véi dich v dn uéng, khach du lich wu tién chon st dung dich vu du lich
& mirc d6 cao (DTB dat 3.99 diém, chiém 33,9%), trong d6 khach du lich 1a nguoi
gia c6 muc vu tién “doi khi” vé mon in la doc dao (DTB dat 3.40). Di v6i nguoi
gia, ho rat quan tam dén stc khoe, dic biét nhitng du khach méc cac bénh mén tinh
nhu dau da day, cao huyét 4p, dai thao dudng, tim mach... thi nén van dé an udng
dit 1én hang dau. Chinh vi vay, véi nhitng mon an la, doc dao khong phai 1 sy wu

tién d6i véi ho. BPoi véi khach du lich lao dong phd théng, cé muc thu nhap thap
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mirc d6 wru tién vé dich vu dn udng & mirc d6 “doi khi”. S& di 1a do, khi di du lich ho
thudng mang theo do n tir nha dé tiét kiém chi phi, néu c6 an udng tai diém du lich
ho ciing chi chon sir dung nhitng mén an quen thudc, gia ca vira phai phu hop vaéi
diéu kién caa ho. Qua quan sat thuc té ching toi nhan thay, di véi nhitng nguoi
khéng c6 diéu kién ho thuong chuan bi do dn nuéc udng, dung cu dn udng, bat trai
dé ngdi khi an uéng. Mot s khach khéac chon cac quan an via hé, quan an nho voi
muc gia thap dé tiét kiem.

Doi véi dich vu van chuyén, mie wu tién chon st dung ctia khach du lich dat
& murc 6 cao (DTB dat 3.87 diém, chiém 18,5%). Trong d6, khach du lich 13 nguoi
gia va nha quan li wu tién chon su dung céc loai dich vu mtc d6 rat cao (PTB dat
4.21 diém va 4.36 diém), nguyén nhan xuat phat tir nhu cau, diac diém tam ly khéach
du lich. Déi vai khach du lich 1a ngudi gia van dé ho quan tam nhat Ia sac khoe, nén
khi chon str dung phuong tién dé di chuyén, ho wu tién van dé an toan, chat luong
cia phuong tién nham dam bao sic khoe trong chuyén du lich. Con dbi véi nha
quan Ii, ho c6 kha ning thanh toan cao nén khi chon sir dung dich vu van chuyén
chat luong phuong tién dugc wu tién hang dau. Céc bién s6 khac nhu: 1tra tudi, gidi
tinh, nghé nghiép ciing c6 mirc d6 uu tién cao khi chon str dung loai dich vu nay.

Déi véi dich vu Leu tri, khéch du lich 1a nha quan 1i ¢6 muc wu tién rat cao
khi chon sir dung dich vu luu tri. Trong khi d6, khach du lich 1a lao dong phd
thong, khach du lich ¢ thu nhap mitc trung binh va thip mic d6 wu tién 1a “déi
khi”. C6 su khac biét vé mic do wu tién khi chon sir dung dich vu luu tra 13 do
khach du lich 1a lao ¢ong phd thdng, khach du lich c6 mirc d6 thu nhap trung binh,
thap, kha ning thanh toan thip nén khdng thé chon str dung dich vu luu tra c6 chat
lugng cao, tién nghi day du, sang trong, nguoc lai ho chi chon sir dung noi luu tra
phU hop véi kha ning chi tra cua ban than. Thuc té cho thdy, nhitng nguoi ¢6 thu
nhap thap ho thuong di du lich trong thoi gian ngan (trong ngay hoic 1 — 2 ngay)
nham dé tiét kiém tién . Néu di chuyén du lich dai ngay ho ciing chi thué nha nghi
binh dan véi muc gia vira phai dé nghi ngoi. Déi vai ho, nhu cau in uéng, nga nghi

khdng phai 1a nhu cau chinh khi thuc hién chuyén du lich ma muc dich chinh cua ho
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la tdm linh, tham quan 1a chu yéu. Qua trao d6i voi chi Nguyén Bich L (43 tudi,
Nam Binh) cho biét: Nam ndo xém ching téi ciing di chia Hwong, nhung chi di
sang, toi vé lubn. Mét sé lan ching tdi & lgi thi thué nha tro cia nguwoi dan gan
chia Huwong dé nghi ngoi qua dém. Tir @6 cho thay, uu tién chon sir dung dich vu
luru tra & mae d6 ndo phu thudc rat 1on vao diéu kién kinh té cua khach du lich.

Déi véi dich vu hurdng dan, khéach du lich 1a nha quan 1i va thuong gia rit vu
tién loai dich vu nay (PTB dat 4.36 diém va 4.23 diém). S& di, do nha quan Ii va
thuong gia néi riéng 1a nhitng ngudi ¢6 hoc thirc cao, mirc dd va cham xa hoi nhiéu
ddng thoi ho c6 diéu kién kinh té nén viéc chon sir dung dich vu du lich doi hoi phai
muc cao dé théa man nhu cau du lich cua ban than. Céc bién sb vé laa tudi, gisi
tinh, nghé nghiép va thu nhap khac déu wu tién khi chon sir dung dich vu du lich thé
hién & mirc DTB twong dong nhau (trong khoang 3.87 diém dén 4.10 diém).

Déi véi dich v vui choi giai tri, khach du lich c6 mic wu tién cao (PTB dat
3.77 diém, chiém 15,2%), trong d6, khach du lich 1a la tudi tré rat vu tién dich vu
vui choi giai tri trong chuyén di (PTB dat 4.26 diém). Déi véi cac lira tudi khac ho
vu tién vé cé4c dich vy an udng, van chuyén, luu tra,... Riéng ddi véi la tudi tré
dich vu vui choi duoc wu tién & mic cao nhat khi chon sir dung cac dich vu du lich.
Bai lta tudi tré 13 nhitng ngudi ¢6 sic khoe tdt, thich van dong, thich vui choi hon
cac nhu cau khac. Trong khi d6, d6i v&i nguoi gia, mic do uu tién vé dich vu vui
choi giai tri & cac hinh thirc vui choi nay & mtc do thap nhat, vi ddi véi ho nhiing
hinh thirc vui choi nay s& anh hudng dén sirc khoe, so cam giac manh nén ho it chon
st dung dich vu nay. Con d6i vé6i khach du lich 1a lao dong phd théng va khach du
lich ¢c6 muac thu nhap thap muc vu tién vé dich vu ndy khdng cao, do kha ning
thanh toan khdng cao nén muc dich chinh cia chuyén du lich 1a tham quan nén dich
vu vui choi giai tri chua phai & sy vu tién cua ho. Céc bién sb & gisi tinh, lra tudi,
nghé nghiép, thu nhap khac c6 mic wu tién cao vé dich vu nay véi PTB trong
khoang tir 3.54 diém dén 4.06 diém.

Tom lai, khach du lich c6 mire @ uu tién cao khi chon st dung cac loai dich

vu du lich. Cu thé:
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- Xét tong chung vé mirc do wu tién, khach du lich 14 ngudi gia, phu nit,
khach du lich lao dong phé thdng c6 mirc wu tién rat cao khi chon st dung céc loai
dich vu du lich

- Trong d6, khach du lich nha quan I c6 mic d6 vu tién cao va rat cao ¢ tat
ca céac dich vu du lich. Nguoc lai, khach du lich lao dong phé thdng va khach du
lich c6 muc thu nhap thip mirc d6 wu tién 1a “ddi khi” khi chon sir dung cac dich vu
du lich.

- Tay thuoc vao sé thich, nhu cau, dong co, kha nang thanh toan cua khach
du lich khac nhau dan dén mac d6 wu tién chon sir dung cac dich vu du lich & muc
d6 khac nhau.

Nhu vay, qua khao sat thuc trang vé hanh dong chon sir dung céc dich vu du
lich ciia khach du lich & trong nudc ta thay:

- Khach du lich thuong xuyén chon sur dung cac loai dich vu du lich trong
chuyén du lich. Tuy nhién, xét cac bién sé khao sat thi khach du lich Lao dong pho
thdng va thu nhap thap mtc do thuong xuyén chon sir dung cac dich vu du lich thap
hon nhitng la tudi, nghé nghiép khac. Pac biét, két qua khao sat ciing cho thay,
khach du lich tai Ha Néi it thuong xuyén chon cac dich vu du lich hon khéch du lich
tai Thanh Ph H6 Chi Minh.

- Mirc d6 uu tién chon str dung céc dich vu du lich cua khach du lich dat mac
cao. Trong do, khach du lich la nha quan i, thuong gia, khach du lich c6 muc thu
nhip cao wu tién chon sir dung céc loai dich vu du lich chat lwong cao, hién dai,
sang trong, tién nghi. Nguoc lai, khach du lich lao dong phé thong, khach du lich c6
muc thu nhap trung binh va thap muc vu tién 1a “déi khi” khi chon céc loai dich vu
du lich.

- C6 su khéc biét vé mirc do thudng xuyén va uu tién khi chon st dung céc
dich vu du lich & khéach du lich xuat phat tir nguyén nhan cha quan va nguyén nhan
khach quan.

4.1.3.3. Tong hop vé mdt hanh déng chon sir dung cac logi dich vi du lich
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Bdng 4.12. Tong hop vé mét hanh dgng chen si dung céc loai dich vu du lich

Thanh t6 Gi6i tinh Lira tudi Dia ban Nghé nghiép Thu nhap Thir
L _ Chung R
T | hanh —I\am Nir Tré Gia Ha Noi TPHCM Nha QL | Thwonggia | Tri thirc LDPT Thép Trung binh Kha Cao bac
dong chon
sidung  |PTB |pLC |PTB|PLC | PTB| PLC | PTB | PLC | PTB | PLC | BTB | PLC | BTB | PLC | BTB | PLC | BTB | PLC | BTB | PLC | PTB | PLC | BTB | PLC | PTB | PLC | BTB | PLC | DTB (PLC
| Mirc d§ mirc d§ thwong xuyén chon sir dung dich vu
PTB chung | 3.58 ’ 1.00 3.52‘ 1.01 | 3.56 ‘ 1.02 ’ 354 ‘ 0.98 ’ 2.95 ’ 1.00 ‘ 3.54 ’ 1.02 ‘ 3.83 ‘ 098 | 372 | 091 | 357 | 0.96 | 3.06 | 0.65 | 3.17 | 0.98 | 357 | 0.84 | 3.68 | 0.97 | 3.70 | 0.95 | 3.44 | 1.01] 1
1 |M1’rc d¢ mirc d wu tién chon sir dung dich vu
PTB chung 342 [ 092 421|095 | 383|094 | 434|093 |375]| 092|380 | 095|343 | 080|370 | 099 | 370 | 0.90 | 427 | 0.73 | 3.46 | 0.91 | 3.93 | 0.80 | 3.82 | 0.92 | 3.86 | 0.92 | 323 [ 0.94| 2
PTB chung 2
thanh t6 hanh
321 | 0.96 | 3.47 | 0.98 {3.48 | 0.98 | 3.20 | 0.95 |3.26 | 0.96 |3.42 | 0.98 | 3.41 | 0.89 | 3.42 | 0.95 | 3.41 | 0.93 | 3.12 | 0.69 | 3.22 | 0.94 | 328 | 0.82 | 3.40 | 0.91 | 3.78 | 0.93 | 3.34 | 0.97
dong chon sir
dung DVDL
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Két qua tir bang sb liéu cho thdy, hanh dong chon sir dung céac dich vu du
lich cua khach du lich & trong nudc dat mic do trung binh (DTB dat 3.34 diém).
Diéu d6 phan 4nh, hanh dong chon va sir dung cac dich vu du lich cua khéach du lich
¢ trong nude chua cao.

Khao sat mirc 6 thuong xuyén chon sir dung cac dich vu du lich cho thiy,
khach du lich thuong xuyén chon céc dich vu du lich trong chuyén di du lich (BPTB
dat 3.49 diém). Bai vi, ddy 1a nhitng nhu ciu co ban cua ca nhén trong doi séng
cling nhu khi di du lich, hon nita muyc dich cta di du lich 14 dn uéng, nghi ngoi, vui
choi giai tri nham phuc hdi sac khoe. Vi vay, khach du lich ¢6 nhu cau chon st
dung cac dich vu du lich & mtc do cao, nguoc lai, néu khach du lich khong thuong
xuyén chon str dung céc dich vu khi di du lich s& cho thay tinh chét tu cung tu cap
khi di du lich cta du khach, mit khac ciing cho thay kha ning thanh toan cua du
khach khéng cao, song ciing c6 thé du khach chwa cam thay thich hoic tin tuong
cac dich vu du lich nén it chon sir dung céc dich vu du lich trong chuyén du lich caa
minh. Li giai nay phu hop voi dic diém tam ly caa mot s6 du khach nhu: gidi tré,
nhiéu phu nit, lao dong pho théng, nhitg ngudi c6 mac thu nhap trung binh va thap
tu trang thuong tu bj phuong tién, chuan bj d6 an, thirc udng,. .. khi di du lich.

Xét bién s6 cho thay:

Khéach du lich 1a lao dong pho thdng, khach du lich cé thu nhap thap c6 muc
chon str dung cac dich vu du lich & mirc d6i khi (BPTB dat 3.06 diém va 3.17 diém),
bat ky du khach nao khi di du lich ciing ¢6 nhu cau st dung céc dich vy, tuy nhién,
nhu cau st dung céc dich vu phai dua trén kha niang thanh toan cua ban than. Trong
khi d6, so vai du khach & cac nghé nghiép, tang 16p khac, khach du lich 1a lao dong
pho théng c6 mizc thu nhap thip hon nén kha niang thanh toan khi di du lich ciing eo
hep hon. Phan Ién ho tu tic phwong tién, d6 an, thic ubng, it chon sir dung dich vu
huéng dan, it tham gia cac dich vu vui choi giai tri c6 mac phi cao nham dé tiét
kiém chi phi cho chuyén di. Phong van chi Luu Thi M (37 tudi, Thanh Hda) cho
biét: T6i 1am nghé budn ban hoa qud ¢ cheg, mic thu nhdp trung binh, nén it khi di
du lich néu cé di ching t6i chuan bi hét moi thire d@é tiét kiém chi phi. Hom nay,
chung toi di theo doan ra Ha Néi tham lang Badc, doan chung téi co 16 nguoi chi di
trong ngay, ching téi di chudn bj nuéc, thire dn dé khong phai mua ¢ Ha Ngi. Tir
d6 cho thay, kha ning thanh toan anh hudng rat 16n dén muac d6 thudng xuyén chon
sur dung cac dich vu khi di du lich ctaa du khach.
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Khach du lich tai Ha Noi c6 mac chon sir dung cac dich vu du lich & mac do
trung binh (PTB dat 2.95 diém), mic do chon st dung cac dich vu du lich cia khach
du lich tai Thanh phé Minh dat mic d6 cao (DTB dat 3.54 diém). Muac d6 chon st
dung cac dich vu du lich trén hai dia ban xuat phat tir nhiéu 1i do. Tha nhat, trong
nhimg ndm gan day, du lich tai Thanh phé H6 Chi Minh phat trién hon Ha Noi, co s¢
vat chat phuc vu cho khach luu tra, dn ubng, vui choi giai tri ngy cang duoc dau tu
nén du khach cé nhu cau chon str dung nhiéu. Thi hai, so véi Ha Nbi, gi& ca cua cac
dich vu du lich tai Thanh phd H6 Chi Minh ré hon, tinh trang “chit chém” khach du
lich it hon Ha Noi. Mat khéc, tai Thanh phd H6 Chi Minh cac diém dén, nhimg noi
c6 khong gian dep, phuong tién di chuyén an thirc uéng phai phi hop véi khau vi,
cung cach phuc vy ciia nhan vién khién khach du lich hai long hon tai Ha Noi.

Dé hiéu rd van dé nay, tac gia tién hanh phong van sau anh Nguyén Quang C
(44 tudi, Nghé An) cho biét: T6i da dén Ha Néi va Thanh phé Ho Chi Minh dé du ljch,
Tuy nhién so véi Ha Ngi, tgi Thanh phé Hé Chi Minh gia ca céc dich vu du lich ré hon
kha nhiéu, chang han ¢ Ha Ngi, mét t6 mién ga cé gia 50.000 dong, canh ga 40.000
dong, tra dda 5.000 dong mét coc, con ¢ Thanh phe Ho Chi Minh tir 25 — 30 nghin
dong/ td mién ga, 3000 nghin donglcéc tra....Vi vay, khi vao thanh phd Ho Chi Minh
gia dinh chung t6i chon str dung nhiéu cac dich vu ma khdng lo ling qua vé chi phi.

Panh gia murc d6 wu tién chon str dung céc loai dich vu du lich cta khach du lich
dat mirc d6 trung binh (BTB dat 3.23 diém). Mtic d6 uu tién chon str dung cac dich vu du
lich dya trén nhu cau, mong muén, sé thich, Ira tudi, diéu kién kinh té,... cua du khach.
Cuing céc dich vu du lich nhitng méi du khéach khi di du lich ¢6 su lya chon khac nhau. Xét
bién sb cho thy, khach du lich 1a phu nix, nguoi gia, khach du lich c6 thu nhap thap c6
mic wu tién rat cao khi chon va str dung cac dich vu du lich. Diéu ndy xuét phat tir vi tr,
vai tro, ddc diém tam sinh Ii lta tudi ciing nhu diéu kién kinh t& cua khach du lich. Béi
V6i phy nit, ho 1a nguoi “tay hom chia khoa” cta gia dinh, moi van dé chi tiéu déu do
nguoi phu nix trong gia dinh lo liéu nén ho thudng rat can nhiac moi khi quyét dinh sé tiéu
dung cho ca gia dinh. Thong thuong, khi di du lich, ho cling 1a nguoi lua chon céc dich
vu theo mirc do can thiét va phi hop cta cac thanh vién trong gia dinh. C6 nhiing dich
vu du lich thuong xuyén chon st dung, nhung c6 nhitng dich vu it chon sir dung nham
tiét kiem chi phi cho ca gia dinh.

Du khéch cao tudi thuong gap phai nhitng van dé vé stc khoe, tam ly, nhat 1a
di chuyén kho khan, nén trong khi di du lich khéng phai dich vy du lich nao ho ciing
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chon str dung. Chinh vi vay, mic @6 uu tién chon stir dung cac dich vu du lich cua du
khéch lira tudi nay dat muc rat cao (PTB 3.82 diém). Theo chia sé cia Bac Mai Thi
K (61 tudi, Ninh Binh) cho biét: Khi di du lich, chiing t6i thurong thué xe giwong nam,
an uong rdt don gian, chi an nhitng moén quen thugc, it tham gia cac hoar dong vui
choi gidi tri dac biét nhitng tro choi doi héi phai c6 sic khoe tét, tro choi mao
hiém, ... Céc nha kinh doanh du lich can phai nim bét dic diém tam 1y d6 dé tu van,
hd trg du khach ngudi cao tudi gitp ho c6 chuyén du lich vui vé, thoai mai.

Ddi véi khach du lich ¢6 thu nhap thap ho dic biét quan tim dén kha ning
thanh toan khi di du lich, vi vay, dé tiét kiém chi phi trong chuyén di ho chi chon st
dung nhing dich vu thiét yéu, cac dich vu khac it hoic khéng chon sir dung.

Tém lai, hanh d@ong chon sir dung cac dich vu du lich cua khach du lich dat
muc do trung binh. Trong do:

- Khéch du lich 1a lao déng phé théng, khach du lich c6 thu nhap thap mirc
d6 thuong xuyén chon sir dung cac dich vu du lich & mac do “doi khi”.

- Khach du lich 1a phu nit, ngudi gia va lao dong phé thong wu tién chon sir
dung céc loai dich vu du lich & mac d¢ rat cao.

- Két qua khao sat trén phi hop véi diéu kién thyc té vé tam ly, thu nhap, kha
nang thanh toan cua du khéch.

4.1.4. Téng hep cac mat biéu hién hanh vi tiéu dung dich ve du lich ciia khach
du lich trong nuwéc va twong quan giita cdc mat biéu hién hanh vi tieu dung dich
vu du lich cia khéch du lich

4.1.4.1. Tong hop cac mat biéu hién hanh vi tiéu ding dich vu du lich cia khéch du
lich trong nwoc theo bang hoi

Viéc nghién ciru va danh gia thuc trang hanh vi tiéu dung cac dich vu cua khach
du lich & trong nudc dugc tién hanh gan lién vai viéc phan tich, danh gia vé thyc trang
c4c biéu hién trén ba mat: hiéu biét cua khach du lich (tim quan trong dich vu du lich;
hiéu biét chung vé dich vu du lich, mérc d6 hiéu biét cu thé dich vu du lich, mtc d6 can
hiéu biét nguon théng tin dich vu du lich); thai do vé céc dich vu du lich (mtrc d6 thich,
murc do hai lIong, murc d6 tin tudng); hanh dong chon va sir dung céc dich vu du lich
(murc d6 thuong xuyén va wu tién chon st dung céc loai dich vu du lich)

Luan &n tong hop cac mat biéu hién hanh vi tiéu dung caa khach du lich
duoc thé hién qua bang s6 liéu dudi day:
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Bdng 4.13. Téng hep cac mdt biéu hién hanh vi tiéu dung cac dich vu du lich cia khach du lich

2 X Thw
Gidi tinh Lia tuoi Pia ban Nghé nghiép Thu nhap Chung bi
2 ac
Cé&c mat biéu hién hanh vi tiéu ’
T \ ’ i Lao
dung cia khach du lich N Quan | Thwong Tri ) Trung .
Nam | Nir Tré Gia HN HCM ) ) dong Cao Kha R Thap
ly gia thic binh
PT
. Hiéu biét dich vu du bTB 340 | 352 | 354 | 338 | 3.39 3.55 3.56 3.50 3.42 3.36 3.67 | 355 3.39 3.23 3.46 1
lich
' bLC 0.80 | 0.96 | 0.78 | 098 | 0.84 0.92 0.91 0.92 0.83 0.86 095 | 0.86 0.87 0.85 0.88
, Thai do vé cac dich vu bTB 351 | 333 |348 |334 |345 3.43 3.49 3.44 3.47 |3.29 350 |354 |3.34 3.30 3.42 2
du lich
bLC 099 | 095 | 098 | 096 | 0.95 0.99 1.05 0.89 0.96 0.98 099 | 0.95 0.90 3.35 0.97
3 Hanh ddng chon st DbTB 321 | 347 | 348 | 3.20 | 3.26 3.42 3.39 3.44 3.33 3.20 346 | 3.40 3.28 3.22 3.34 3
dung dich vu du lich
bLC 096 | 0.88 | 0.90 | 094 | 0.87 0.97 0.91 0.93 1.04 0.84 0.86 | 0.98 0.89 0.95 0.92
Piém trung binh chung 3.37 | 3.40 35 331 | 3.38 3.43 3.49 3.44 3.40 3.28 354 | 3.49 3.33 3.25 3.40
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Pdnh gid chung: két qua bang s liéu cho thay, thuc trang biéu hién hanh vi
tiéu dung cua khéach du lich trong nuéc & mic d6 trung binh (PTB dat 3.40 diém),
c6 su danh gia khac nhau giita cac bién s, cu thé: biéu hién hanh vi tiéu dung cua
lta tudi tré (DTB dat 3.50 diém) cao hon lta tudi gia (BTB dat 3.31 diém); khach
du lich tai thanh phé H6 Chi Minh (DTB dat 3.43 diém) c6 hanh vi tiéu dung cao
hon khach du lich tai Ha Noi (DTB dat 3.38 diém): khach du lich 13 ngudi quan 1i
va thuong gia ¢c6 muc tiéu dung trong du lich cao hon khach du lich la nguoi tri
thize va lao dong pho théng; khéach du lich ¢6 thu nhap cao va kha thi muc tiéu ding
trong du lich cao hon khach du lich ¢ thu nhap trung binh va thap. Song khéng c6
su khac biét dang ké giira hanh vi tiéu ding céac dich vu du lich gitra nam va ni.
Két qua nghién ctru trén c6 @6 tin cay cao, hanh vi tiéu dung du lich caa khach du
lich ¢ su phi hop & ca 3 mat hiéu biét, thai do va hanh vi. Cac danh gia cu thé ¢
tirng mit duoc thé hién cu thé nhu sau:

Mt hiéu biét: Nhin chung, khach du lich hiéu biét vé cac loai dich vu du lich
& mirc cao (DTB dat 3.46 diém). Trong d6, noi bat nhat 1a PTB cuia khach du lich
tai Thanh phé HS Chi Minh (PTB dat 3.55 diém) cao hon kha nhiéu so vé&i khach
du lich tai Ha Noi (PTB dat 3.39 diém). Ha Noi va thanh phd H6 Chi Minh 14 hai
thanh phé 16n nhat ca nudce, trung tm kinh té, van hoa, chinh trj va cling 1a noi hoi
tu nhiéu diém tham quan du lich, di tich lich str. Song vai su phat trién manh mé vé
moi mit cua thanh phé H6 Chi Minh trong nhiing nim gan day, dac biét vé kinh té
va du lich khéch du lich dén tham quan, nghi dudng lai cac diém du lich ngay cang
dong hon, phan Ion khach du lich 12 nhitng nguoi thugc tang 16p tri thic, thuong
gia, c6 muc thu nhap cao va kha tré 18n nén ho ¢ nhu cau di du lich nhiéu hon boi
vay nén ho tim hiéu vé cac loai dich vu du lich kha ky cang. Mat khac, khi khéach du
lich dén thanh phé Ho Chinh Minh - mot diém du lich twong ddi xa noi cu tru thi
ban than khach ciing phai tim hiéu k§ vé cac dich vy dé c6 ky nghi thoai mai nhat.
Xét vé mat hiéu biét vé cac loai dich vy du lich thi nam giéi va nhimg ngudi c6 thu
nhap thap c6 mic do hiéu biét thap nhat. Diéu nay ciing d& hiéu, bai hau hét nam

gidi thuong it quan tam dén chi tiét, ho sdng phong khoang nén trong tiéu ding du
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lich ciing thoai mai hon vi vy ciing khong can hiéu biét vé céc loai dich vy tai diém
du lich nhiéu, dén dau s& tinh dén d6. Hon nita, néu di voi gia dinh thi hdu nhu
ngudi Vo s& tim hiéu va lo cho ca gia dinh vé viéc chon sir dung céc loai dich vu
trong chuyén du lich, vi vay, hiéu biét vé cac loai dich vu du lich ciia nam giéi thap
hon nit giéi. DSi voi nhitng ngudi c6 thu nhap thap, ban than ho it di du lich, néu c6
ho thudng di ngan ngay hoic tu tic trong cac chuyén du lich (phuong tién, d6 in)
nén khong can tim hiéu nhiéu vé céc loai dich vu du lich. Vi vay, mac d6 hiéu biét
vé cé4c loai dich vu du lich caa ho thap hon céc tang 16p khéc.

Mt thdi do: Panh gia chung cua khach du lich véi DTB dat 3.42 diém, véi
s6 diém nay cho thay thai do khi mua hang caa du khach ¢ mirc do trung binh
(thich, tin trdng, hai 10ng). Trong d6, khach du lich 1a nam gidi, lta tudi tré, khach
du lich tai Thanh phé H6 Chi Minh, khéach du lich 13 ngudi quan 1i va ¢ thu nhap
cao c6 thai do trong hanh vi tiéu dung cac dich vu du lich cao. Thyc té cho thay,
nam gidgi, ltra tudi tré va nhimg ngudi ¢6 thu nhap cao thuong di du lich nhiéu, trong
khi tim hiéu céc dich vu ho thuong dé tinh hon nir gisi hoic nhitng nguoi gia, ho
khong yéu cau qué cao, khong cau ky. Vi vay, ho dé& thich hoic hai long vé cac loai
dich vu du lich, néu khéng hai 16ng vé cac loai dich vu du lich d6 ho ciing dé dang
bo qua. Tuy nhién, néu céc dich vu du lich khéng dem dén cho ho sy yén tam khi
chon st dung thi ho ciing tir chdi chon sir dung dich vu d6, c¢6 thé ho s& khong quay
lai 1an sau. Pay 1a dic diém tam ly cia nguoi nam gigi va tré tudi ma nha cung tng
du lich cn quan tdm vi day 13 thanh phan tiém ning trong luong khach di du lich,

Mdt hanh dong: So voi mat hiéu biét va thai do, hanh dong chon st dung céc
loai dich vu du lich c6 sy danh gia & mic trung binh (PTB dat 3.34 diém). Theo
danh gia ctia cac bién sé vé giai tinh, lta tudi, dia ban, nghé nghiép, thu nhap & mic
trung binh va khong cé su chénh léch trong hanh dong chon sur dung cac dich vu du
lich. Biéu nay cho thay, hau hét khach du lich trong qué trinh chon st dung cac dich
vu du lich con dén do, do du vi cé thé khach du lich chua thuc su hiéu biét vé cac
loai dich vu du lich d6 hay con lo ling vé chat lwong, gia ca, ngudn gbc cua cac loai

dich vu du lich. Mat khéc trong khi di du lich gitra suy nghi cua khach du lich vai
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thue té tai diém du lich nhiéu khi c6 su khac nhau vi chiu su tac déng cua nhiéu
nhan t6 khi chon str dung cac dich vu du lich (ngudi di cing, giao tiép cua nguoi
ban hang tai diém du lich, sy hap dan tai diém du lich,....). Vi vdy, hanh dong chon
sur dung cac loai dich vu du lich caa khach du lich chi & muc trung binh.

T6m lai, két qua khao sét trén ba mat hiéu biét, thai do, hanh dong chon sir
dung cac dich vu du lich cua khach du lich trong nudce dat mirc d6 trung binh nhung
c6 sy thong nhat giira ba mat hiéu biét, thai d6 va hanh dong. Trong d6, hanh dong
chon str dung cac loai dich vu du lich dat & muc thap nhat. Vi vay, can phai c6 bién
phéap tdm ly — xa hoi tro gitip hanh dong chon st dung dich vu du lich caa khach du
lich dugc t6t hon.
4.1.4.2. Twong quan giwa ba mat hiéu biét, thai dé va hanh dong chon siz dung dich
vu du lich cua khach du lich trong nwoc (theo bang hoi)

Bing 4.14. Twong quan gia ba mat hiéu biét, thdi dg va hanh déng chen si

dung dich vu du lich cia khach du lich trong nwoc

Hiéu biét | Thai d6 | Hanh dong
. |Tuong quan Pearson 1 0,720" 0,697
Hiéu biét
Mirc ¥ nghia (hai huéng) 0,001 0,002
Tuong quan Pearson 0,720” 1 0,815~
Thai dd |Muc y nghia (hai huéng)| 0,001 0,000
Tuong quan Pearson 0,697 0,815~ 1
Hanh dong
Mtrc v nghia (hai huéng)| 0,002 0,000
**_Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).

Xét tuong quan ba mat hiéu biét, thai do, hanh dong chon st dung céc loai
dich vu du lich cho thay, hiéu biét cia khach du lich vé céc loai dich vu du lich c6
tuong quan rat chit voi thai 6 va hanh dong chon sir dung céc loai dich vy du lich.
C6 nghia 1a, khi khéach du lich trong nuéc hiéu biét tt vé cac loai dich vu du lich thi
thai d6 va hanh dong chon st dung céc loai dich vu du lich ciing tét. Nguoc lai,

khach du lich trong nudc it hiéu biét cac loai dich vy du lich thi thai d6 va hanh
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dong chon sir dung cac loai dich vu du lich cua khach du lich kho khan va it hiéu
qua hon.
4.2. Thuc trang hanh vi tiéu dung dich vu du lich caa khach du lich trong nwéc
qua giai tinh huéng gia dinh

Bdang 4.15. Thuc trgng hanh vi tiéu dung dich vu du lich cia khach du lich

trong nwéc qua gidi tinh huéng gid dinh

Céc thanh td hanh vi tiéu dung Bai tap tinh hudng Thir
dich vu du lich PTB PLC bac
Mat hiéu biét 3.42 0.87 1
Mat thai do 340 0.92 2
Mat hanh dong 3.28 0.88 3
DPTB chung 3.36 0.89

Dbé kiém chung két qua thuc trang hanh vi tiéu dung dich vu du lich cua
khach du lich & trong nudc, ching toi da tién hanh phan tich két qua giai tinh
hudng. Két qua giai tinh huéng hanh vi tiéu dung caa khach du lich dat mic do
trung binh (BTB dat 3.36 diém). Két qua nay hoan toan phd hop va thong nhat voi
két qua khao sat bang hoi. Xét ¢ tirng mit biéu bién cho thay:

Mgt hiéu biét: chung toi da tién hanh phan tich két qua giai tinh hudng vé
muc do hiéu vé céc loai dich vu du lich cua khéach du lich (Tt tinh huéng 1 — 6).
Tong hop két qua cho thay, khach du lich dat mac diém kha cao khi giai cac tinh
hudng vé hiéu biét cac loai dich vu du lich (PTB 3.42). Trong d6, két qua giai tinh
hudng 1, 3 va 5 c6 DTB cao nhat (DTB dat 3.51, 3.46 va 3.41 diém); thap nhat Ia
két qua giai tinh huéng 2, 4 va 6 (PTB dat 3.40 ; 3.38, 3.36 diém), (Phyu luc 5,
bang 4.7). Viéc xt ly két qua cac tinh hudng gia dinh cho thiy, vé co ban khach du
lich kha coi trong cac khach du lich khi di du lich. D¢ 1a co sé thuc tién quan trong
dé khach du lich tin twong va c6 hanh dong chon sir dung céc dich vu du lich trong
chuyén di.

Mt thai dg: ching tdi tién hanh phan tich két qua giai cac tinh hudng c6 lién

quan dén biéu hién vé mat thai do cua khéach du lich vé cac dich vu du lich (tir bai
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tap 7 — 13). Két qua giai céc tinh hudng vé thai do ddi caa khach du lich véi cac loai
dich vu du lich dat mtc do trung binh (BTB dat 3.40 diém). Trong d6, tinh hudng
13 c6 DTB cao nhit (dat 3.48 diém); thap nhét Ia tinh huéng 10 (DTB dat 3.32
diém) (Phyu luc 5, bang 4.7). Biéu d6 chung to, khach du lich da hiéu biét vé tam
quan trong, hiéu cu thé va hiéu ngudn thdng tin tim hiéu cac loai dich vu nén boc 16
thai d6 pht hop véi céc loai dich vy, tir d6 s& thé hién dugc hanh dong chon sir
dung céc loai dich vu du lich.

Mdt hanh déng chon siz dung céc logi dich vu du lich: ching tdi tién hanh
phan tich két qua céac tinh hudng co lién quan dén biéu hién vé mat hanh dong cua
khach du lich vé céc dich vu du lich (tir tinh hudng 14 — 20). Két qua giai tinh
hudng hanh dong chon sir dung cac loai dich vu du lich dat mac do trung binh
(PTB dat 3.28 diém). Trong d6, tinh hudng 13 c¢6 PTB cao nhét, (dat 3.46 diém);
thap nhit I tinh huéng 18 (PTB dat 3.15 diém), (Phu luc 5, bdng 4.7). Piéu do
chang to, khach du lich da hiéu biét vé tim quan trong, hiéu cu thé va hiéu nguon
thong tin tim hiéu cac loai dich vu nén bac 16 thai dd phu hop véi céc loai dich vu.
Tuy nhién dé chon str dung cac dich vu du lich cho chuyén du lich khach du lich
can ct trén nhiéu khia canh khac nhau. Thr nhat, thuc té vé chat luong, ngudn gdc,
gia ca cac loai dich vu du lich hién nay chua tét. Thtr 2, viéc c6 hay khdng sir dung
cc loai dich vu du lich khi di du lich can c vao diéu kign kinh té, nhu ciu so thich
cua ting khach du lich. Chinh vi vay, hanh dong chon sir dung céc loai dich vu du
lich ciia khach du lich dat mic trung binh. Két qua giai tinh hudng gia dinh hoan
toan thdng nhat véi két qua khao sat thuc trang bang bang hoi vé hanh dong chon sir
dung céac dich vu du lich cua khéch du lich ¢ trong nuéc.

4.3. Tong hop thuwc trang hanh vi tiéu dung dich vu du lich cia khach du lich
trong nwéc va du bao xu thé bién déi hanh vi tiéu dung dich vu du lich caa
khach du lich trong nwéc

4.3.1. Tong hep thuc trgng hanh vi tiéu dung dich vu du lich cia khach du lich
trong nwéc qua két qud bang héi va gidi tinh huéng

Thuc trang hanh vi tiéu dung dich vu du lich ctaa khach du lich trong nudc qua
két qua bang hoi va giai tinh huéng duoc tong hop thé hién qua bang 4.16.
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Bdng 4.16. Téng hep thuec trang hanh vi tiéu dung dich vee du lich ciia khach du

lich trong nwéc qua két qud bang héi va gidgi tinh huéng

Céc thanh té hanh vi tieu | Bang héi Tinh hudng Chung
dung dich vu du lich DTB DLC | PTB | BPLC | PTB | DLC
Mt hiéu biét 3.46 |0.88 342 (087 [3.44 [0.87
Mat thai do 3.42 097 340 092 [341 [0.94
Mat hanh dong 3.34 091 328 088 [331 [0.89
PTB chung 3.40 [0.92 3.36 |0.89 [338 [0.91

Két qua tong hop tir bang sb ligu trén cho thay bic tranh chung vé thuc trang
hanh vi tiéu dung ctaa khach du lich ¢ trong nudc dat mic trung binh (PTB dat 3.40
diém). Tuy nhién, xét ¢ tirng mat thi mat nhan thirc va mat thai do & muc cao (PTB
mat hiéu biét dat 3.46 diém, PTB mat thai do dat 3.42 diém). Mat hanh dong dat
muc diém trung binh (PTB dat 3.34 diém). Piéu nay, ching to mic d6 phi hop va
tin cay ciia bang hoi va y kién danh gia cia khach du lich 1a xac déng.

Két qua tong hop tir bang s6 trén cho thay, thuc trang hanh vi tiéu ding
cua khach du lich trong nuéc qua giai cac tinh hudng gia dinh ciing dat & muc
diém trung binh (PTB dat 3.36 diém). Trong d6, biéu hién vé hiéu biét co diém
sb cao hon (DTB dat 3.42 diém), biéu hién vé& hanh dong c6 diém sé thap hon ca
(DTB dat 3.28 diém). Diéu nay cho phép khang dinh thém tinh chinh xéc cua cac
két qua do thyuc trang hanh vi tiéu ding cua khach du lich & trong nuéc.

Két qua khao sat bang hoi va giai cac tinh hudng cho phép khang dinh hanh
vi tiéu ding ciaa khach du lich trong nwéc & mirc trung binh. Trong do, biéu hién
mat hiéu biét va thai do d6i vai dich vu du lich dat mtc d6 cao, con hanh dong chon
sir dung dich vu du lich dat muac trung binh. Do vay, dé nang cao hanh dong chon st
dung dich vu du lich can phai c6 nhitng bién phap tac dong phi hop.

4.3.2. Xu thé bién doi hanh vi tiéu dung cia khéch du lich trong nwéc
Két qua khao sat cling dong thoi cho thay, cac thanh té tm Iy tao thanh hanh

vi tiéu ding caa khach du lich & trong nudc s& c6 xu huéng bién doi theo cac bién
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s6 (gioi tinh, lta tudi, dia ban, nghé nghiép, thu nhap), diéu nay duoc thé hién ¢
bang s6 liéu (phy luc 4, bang 4.6).

Két qua kiém dinh cho thay: Gia tri R? trong biéu hién “Hiéu biét vé cac loai
dich vu du lich” ¢6 xu hudng bién ddi nhiéu nhat ¢ tat ca cac bién sb. Bac biét, ¢ gioi
tinh nit (R? = 51%), ltra tudi tré (R? = 54,2%), nghé thuong gia (R? = 68,4%) va nhiing
ngudi ¢6 thu nhap cao (R? = 54,6%) du bao c6 xu hudng bién ddi nhiéu nhét. Twong tu
nhu vay, biéu hién “Thai d6 vé céc loai dich vu du lich” dy bao c6 xu hudng bién doi
I6n thir hai va ciing thudc céc bién sé (gisi tinh nix (R? = 39,8%), lia tudi tré (R* =
37,3%), nghé thuong gia (R = 66,4%) va nhiing nguoi ¢ thu nhap cao (R*~51,9%).
Sy bién doi thap nhat thé hién ¢ thanh t6 tam 1y “ Hanh dong chon sir dung céc dich vu
du lich” thudc gi6i tinh nam (R? = 17,4%), la tudi gia (R? = 9,3%), nha Quan ly (R*=
12,3%), Tri thirc (R*= 10,5%), Lao dong phd thong (R? = 9,2%), nhiing ngudi c6 thu
nhap thap (R? = 4,9%) va trung binh (R? = 10,2%). Nhu vay, tly vao ting gidi tinh,
ltra tudi, nghé nghiép, thu nhap khac nhau nhan thic vé cac loai dich vy du lich ciing
khéc nhau. Nhiing khach du lich c6 nhan thirc cao, sdu sac vé cac loai dich vu du lich
thi s& c6 thai do dung dan khi nhan dinh vé cac loai dich vy do, dong thoi dua ra hanh
dong chon sir dung céc dich vu du lich mét cach dung dan, nhanh chong.

4.4. Cac yéu té anh hwéng dén hanh vi tiéu ding dich vu du lich cia khach du
lich trong nwoéc

C6 nhiéu yéu t6 anh huong dén hanh vi tiéu dung dich vu du lich caa khéch du
lich trong nudc, nhung trong luan an nay, ching toi xem xét 2 nhém yéu t6: nhém yéu
t6 cha quan (nhu cau tiéu ding du lich cua du khéch; cé tinh tiéu dung du lich caa du
khach; dong co tiéu dung du lich cua du khach; 16i song tiéu dung du lich cua du
khéch; s thich caa du khach véi dich vu du lich). Nhém yéu té khach quan (diéu kién
kinh té ctia du khéach, gia dinh/nguoi than cua du khéch, ban bé/dong nghiép cua du
khach, van hoa phong tuc tap quan, phong tuc tap quan cua du khach, du luan xa hoi).

Trén co s6 chi ra cac yéu té khach quan, chu quan anh huéng hanh vi tiéu ding
dich vu du lich caa khéch du lich trong nudc, tién hanh khao sét va tong hop két qua
danh gia két hop xin y kién chuyén gia dé dua ra nhitng nhan dinh vé thuc trang cac

yéu té anh hudng dén hanh vi tiéu ding dich vu du lich cua khach du lich & trong nuéc.
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4.4.1. Thuc tragng cac yéu té anh hwéng dén hanh vi tieu ding dich ve du lich

cua khach du lich trong nwéc

Bdng 4.17. CAc yéu té dnh hwéng dén hanh vi tiéu dung dich vu du lich

cua khach du lich trong nwoc (n = 788)

Mirc d anh huéng (%)

. . s, Khdng
oz Theo PTB
TT |Céc yéu té anh hwéng e Ratanh | Anh 140 opgi | Ttanh S,
hwdéng hwdéng hwdong .
hwong
PIBPLC|ISL % |SL (% |SL (% |SL |% |SL |%
Yéu té chi quan
Nhu cau tiéu dung du lich
1 ) 4.26 |0.66 | 361| 36.8] 304| 51.1| 113| 14.3
cua du khéach
bong co tiéu dung du lich
2 ) 4.03 |10.72 | 276| 35.0| 285| 36.2| 209| 26.5| 18| 2.3
cua du khéach
C4 tinh tiéu dung du lich cua
3 ) 424 10.67 | 332| 42.1] 330| 41.8| 116| 14.7| 10| 1.3
du khéch
S¢ thich cua du khach voi
4 . . 3.79 |0.84 | 213| 27.0] 280| 35.5| 228| 29.1| 56| 7.1] 11 |1.3
dich vu du lich
Léi séng tiéu dung du lich
5 ) 3.47 |0.77 | 180| 22.8] 200| 25.4| 247| 31.3| 138| 17.5| 23 | 2.9
cua du khach
PTB yéu té chi quan 3.95 [0.73
Yéu té khach quan
biéu kién kinh t& cua du
1 i 431 |10.82 | 381| 48.3] 310 39.3| 86| 10.9
khéch
Gia dinh/nguoi than cua du
2 , 422 10.76 | 322| 40.8] 319| 40.5| 147| 18.6
khach
Ban bé/ddng nghiép cua du
3 ) 4,10 |0.69 | 316| 40.1] 270| 34.3] 188| 23.8/ 14| 1.8
khach
Van hoa, phong tuc tap quéan
4 ) 3.84 |0.87 | 223| 29.5] 291| 36.9| 217| 27.5] 46| 5.8 11 |14
cua du khach
5 |Du luan xa hoi 3.54 |0.74 | 192| 24.3] 208| 26.4| 242| 30.7| 131| 16.6| 15 | 1.9
PTB yéu té khach quan 4.00 [0.77
PTB chung yéu té khach quan va
] 3.97 |0.75
chi quan
1<=" <=5

(Khao sat cac yeu to anh huong den hanh vi tiéu dung cia KDL ¢ 05 mic do nhur
sau: 4.21 — 5.QO = Rat anh hu’é’ng; 3.41 — 4.20 = anh huong; 2.61 — 3.40= Anh
hwong mot phan; 1.81 — 2.60 = It anh huong; 1.00 — 1.80 = Khéng anh huong).
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Bang s6 liéu cho thay, yéu té khach quan va chu quan anh huéng dén hanh vi
tiéu dung dich vu du lich caa khach du lich trong nuéc & muc cao (BTB = 3.97
diém; PLC = 0,75). Trong d6, yéu td khach quan va yéu té cha quan déu rat anh
huong dén hanh vi tiéu dung dich vu du lich caa khéach du lich trong nuéc (PTB dat
3.95 diém va 4.00 diém). Tuy nhién, xét mic d6 anh huong cua ting yéu té dén
khach du lich & mirc d6 anh huong khéc nhau. Cu thé:

- Yéu t& “Nhu cdu tiéu ding du lich ciia du khach” ciia khach du lich duoc dénh
gia anh huong 16n nhit (v6i DTB = 4,26 diém, xép tht bac 1), c6 361 ¥ kién (chiém
36,8%) cho 1a rat anh huong, c6 304 ¥ kién (chiém 51,1%) cho 13 anh hudng, ¢ 113 ¥
kién (chiém 14.3%) cho 14 anh hudng vira phai, khong c6 khach du lich nao cho rang
nhu cau du lich anh huéng it hodc khong anh huong dén hanh vi tiéu dung dich vu du
lich triong chuyén di. Panh gia nay phi hop véi quan diém vé tdm 1y khach du lich
cho rang hanh vi tiéu ding cia du khach dugc ndy sinh, xuat phat tir nhu cau tiéu
dung du lich ciia du khach. Qua phong van khach du lich Nguyén Hai M chia sé: Viéc
thuc hién hanh vi tiéu dung dich vu du lich cua ban thdn phu thugc rat lom nhitng
mong woc, doi héi cia ban than déi voi hoat dong du lich. Chinh nhitng doi hdi,
mong woc nay sé chi phéi hanh dong thuc tién ciia ban than khi lea chon cdc logi hinh
dich vu du lich. Cac nha cung tng dich vu can nam bét dugc nhu ciu tiéu dung du lich
ctia du khach dé tir 6 dua ra cac loai dich vu dép tmg tot nhat nhu cau tiéu ding cia
du khéch.

- Yéu to “Cd tinh tiéu dimg du lich ciia du khach” duge danh gia anh huéng
16n tht hai sau yéu t6 “nhu cau tiéu ding du lich ctia du khach” (v6i PTB = 4,244,
xép thir bac 2), ¢6 332 ¥ kién (42.1%) cho 1a anh hudng rat nhiéu, 330 y kién (chiém
41,8%) cho 13 anh hudng, c¢6 116 y kién (chiém 14.7%) cho 13 it anh huéng va chi co
10 kién (chiém 1,3%) cho 1a it anh hudng. Nghién ciru ciia R.D. Blackwell, P.W.
Miniard & J.F. Engel ciing cho thiy rang cé tinh ctia khach du lich c6 anh huong rat
16n d&én hanh vi chon sir dung dich vu du lich. Trong d6, khach du lich ¢6 cé tinh
hudng ngoai thuong tich cuc tham gia chon str dung cac loai hinh dich vu du lich hon
so v&i nhitng khach du lich c6 tinh cach hudng ndi [28, tr.33]. Qua thuc té quan sat
chung t6i ciing nhan thay, nhitng khach du lich ¢6 tinh cach huéng ngoai (vui vé, than

thién, hoa déng, chu dong trong giao tiép, dé chép nhan...) cé hanh vi chon str dung
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dich vu du lich nhanh va quyét doan hon so véi khach du lich ¢6 tinh cach huéng noi
(trém, it bdc 10 cam xuc, hay dén do,.. ).

- Yéu t6 “Déng co tiéu ding du lich cia du khdch” duge danh gia anh huéng
16n thtr ba (véi PTB = 4,03 diém, xép thtr bac 3), 276 ¥ kién (55%) cho 1a rat anh
huong, 285 v kién (chiém 36,2%) cho 13 anh hudng, c6 209 y kién (chiém 26,2%)
cho 14 anh huong vira phai va chi co 18 kién (chiém 2.32%) cho 1a khong anh
huong. Piéu nay phan anh yéu t6 dong co tiéu dung cta khach du lich anh huong
rat 16n dén hanh vi tiéu dung dich vu du lich ctia du khach. Két qua nghién ctru cia
Gardner M.P ciing cho thay rang khach du lich di du lich véi dong co nio s& chi
phdi manh mé& dén hanh vi tiéu dung dich vu du lich. Tac gia di chi rd nhiing du
khach di du lich v&1 muc dich lam nghi ngoti, thu gian, chita bénh, phuc hdi stc
khée thuong thich chon cac dich vu luu tra gén voi thién nhién, dich vu an uéng cac
mén in dia phuong, dich vu huéng dan 1a cac hudng dan vién ban dia nhung it quan
tam dén dich vu vui choi giai tri. Tuy nhién nhitng du khach di véi muc dich du lich
12 kham pha, van dong, tham du 1& hoi, vin hoa thi thudng chon noi luu tra gﬁn cac
trung tam du lich, cac dich vu vui choi trai tri méi mé, phong phu nhung it quan tam
dén dich vy huéng dan va an udng [20, tr.43].

Yéu t6 “Se thich cia du khéch véi dich vu du lich” va “Léi séng tiéu ding du
lich cia du khach” c6 anh huéng dén hanh vi tiéu ding cac dich vu du lich cua du
khach (DTB dat 3.79 va 3.47 diém). Van c6 mot sé du khach cho rang sé thich va
16i song khong anh huong dén hanh vi tiéu dung dich vy du lich caa du khach. Hai
yéu td trén c6 anh huong nhiéu nhung khong phai la yéu té quyét dinh dén hanh vi
chon sur dung dich vu du lich cua du khach.

Cuing Vvé6i anh hudng cua yéu té chi quan thi yéu té khach quan ciing anh hudng
khong nho dén hanh vi tiéu ding dich vu du lich caa du khach. Mic d6 anh hudng cua
c4c yéu td khach quan dén hanh vi tiéu ding dich vu du lich caa khéch du lich trong
nudc & mie do rat anh huong (BTB dat 4.00 diém). Xét mirc d6 anh huong cua ting
yéu t6 dén hanh vi chon sir dung dich vy du lich caa khéch du lich ta thay:

Yéu té “Piéu ki¢n kinh té” c6 mirc anh hudng rat cao dén hanh vi tiéu ding
cac dich vu du lich caa khach du lich (DTB dat 4.31 diém), ¢ 381 y kién (48,3%
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cho 1a rat anh huong, c6 310 y kién (39,3%) cho 1a anh huong va 86 y kién (10,9%)
cho rang it anh huong, khdng c6 khach du lich ndo cho rang diéu kién kinh té khong
anh huéng dén hanh vi tiéu dung cac dich vu du lich trong chuyén di. Trong qua
trinh khao sat thuc trang vé hanh vi chon su dung cac loai dich vu du lich cua du
khach cho thay, tir mic do thich, tin tudng, hai long, thudng xuyén, vu tién, diéu
kién kinh té chi phéi rat Ion dén khach du lich. Dic biét, khach du lich 1a nir gidi,
khach du lich 1a lao dong phé thong, khéch du lich ¢ thu nhap trung binh va thap
c6 mirc do thich, tin tudng rat cao, tuy nhién trong khi chon st dung dich vu ho dit
murc d6 wu tién 1én hang dau ciing chi d6i khi méi tiéu dung céc dich vu tai diém du
lich. Qua d6 cho thay, kha ning thanh toan 1a yéu té quyét dinh dé ho cd hay khdng
tiéu dung cac dich vu du lich cho ban than va gia dinh trong chuyén du lich.

Yéu té “Gia dinh/ngwoi than cua du khach” ciing rat anh hudng dén hanh vi
chon sir dung ciia khach du lich (BTB dat 4.22 diém), c6 332 y kién (40.8%) cho
rang rat anh huong, 319 y kién (40.5%) cho rang anh huong, 147 y kién, 18,6% )
cho rang anh huang vira phai; khong co khach du lich nao it anh huéng va khdng
anh huong tir “Gia dinh/nguoi thén cua du khach” khi tiéu dung cac loai dich vu du
lich. Qua trao ddi va&i khach du lich Nguyén Thay L (23 tudi, Yén Baéi) cho biét:
Ban thin khi di du lich va chon cac logi dich vu dé nho bé me tue van, Vi bé me ciing
da di nhiéu nén cé kinh nghiém. Néu di ciing gia dinh thi ca gia dinh sé trao doi sau
dé thong nhat sik dung cé&c logi dich vu. Thuc té cho thdy, gia dinh 13 nhom tham
khao quan trong c6 anh hudng rat 16n dén cac thanh vién, gia dinh bao gom bd me,
6ng ba, anh chi em rudt cua du khach. Trén co s& nhu cau, mong mudn, nguyén
vong cuia ca nhan céc thanh vién, b me 13 ngudi dinh hudng, tu van vé cac loai
dich vu du lich, tir d6 ho dé dang tiéu dung céac dich vu du lich.

Cac yéu té con lai nhu: Ban bé/dong nghiép cia du khdch, vin héa, phong
tuc tdp qUan cua du khdch, dw ludn x& héi ciing c6 anh huéng dén hanh vi tiéu dung
cac dich vu du lich cua du khéach. Biéu nay cho thay, khach du lich khi chon st
dung cac dich vu du lich thudng xem xét cach lya chon, tu van, tuyén truyén cua
nhitng nguoi xung quanh, nhimg ngudi xung quanh co thé ké dén nhu: ban be, dong
nghiép,... Chi Phiing Ta C (29 tudi) cho biét: “khi thay cac chi trong co quan da cé
gia dinh, con cdi déu 18n ké hoach di chuyén du lich dai ngay, thi t6i ciing thay doi
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suy nghi la thay vi mét ndm cd nha té chirc 2-4 lan di du lich thi chi @i I -2 nhung
dai ngay hon dé dam bdo sirc khée cho cd gia dinh”. Em Trinh Thiy T (21 tudi)
cho biét thém: “khi thay moi nguwoi trong dodn déu mua qua leu niém dé ting nguoi
than nén em ciing tin twong va mua theo”. Bén canh do, van con mot sé du khéch
cho rang nhitng yéu té nay it hoac khéng anh huéng dén du khach khi tiéu dung cac
dich vu du lich.

T6m lai, mirc d6 anh huong cua cac yéu td chu quan va khach quan dén hanh
vi tiéu dung céc dich vu du lich caa khéach du lich & trong nudc & mic do cao. Doi
vé6i tirng khéch du lich khac nhau mirc d6 anh huéng cua ting yéu té 1a khac nhau,
yéu t6 nhu cau tiéu dung (nhém yéu t6 cha quan), yéu té diéu kién kinh té (nhom yéu
t6 khach quan) dugc du khach cho 1a anh huong 16n nhat dén hanh vi hanh vi tiéu
ding caa du khach. Céc yéu té khac cd mic d6 anh huong thip hon hai yéu té trén
dén hanh vi tiéu dung cac dich vu du lich caa khach du lich & trong nudc.
4.4.2. Twong quan giita cdc yéu to anh hwéng dén hanh vi tiéu ding dich vu du
lich cua khach du lich trong nwoc

Bing 4.18. Twong quan giita cdc yéu té anh hwéng dén hanh vi tiéu ding

dich vu du lich cua khach du lich trong nuoc

. Yeu t? Mu’c‘tlf(mg duan Khéch quan | Chi quan
anh hwéng va y nghia
Tuong quan Pearson 1 0,635~
Khéach quan
Murc y nghia (hai huéng) 0,000
Tuong quan Pearson 0,635 1
Chiaquan  |Mc y nghia (hai huéng) 0,000
**_Correlation is significant at the 0.01 level

Xét twong quan giita yéu td anh huéng cha quan va khach quan d&én hanh vi
tiéu dung dich vu du lich cta khach du lich & trong nudc. Két qua bang sé liéu trén
cho thdy, yéu t6 chu quan va yéu t6 khiach quan tac dong dén hanh vi tiéu dung dich
vu du lich cta khach du lich & trong nuée c6 tuong quan thuan va rat chit ché. Didu
nay phan anh khi yéu t6 chu quan anh hudng ti hanh vi tiéu dung dich vu du lich

ctia khach du lich & trong nudc cao thi anh hudng tir yéu t6 khach quan ciing cao.
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4.5. Panh gia chung vé thuc trang hanh vi tiéu dung dich vu du lich ciia khach
du lich trong nwéc
4.5.1. Uu thé néi trdi

Thuc trang mic d6 hanh vi tiéu dung dich vu du lich caa khach du lich &
trong nudc thdng qua cac biéu hién hiéu biét, thai d6 va hanh dong chon st
dungdich vu du lich & mtrc @6 trung binh. Trong d6, biéu hién vé mit hiéu biét, théi
d6 cua khach du lich vé céc dich vu du lich & mirc cao hon hanh dong chon str dung
cac dich vy du lich. Piéu nay phan anh rd trong tu danh gia cua khach du lich vé
biéu hién cac mit hanh vi tiéu dung caa khéach du lich & trong nudc.

- Khéch du lich da c6 sy hiéu biét kha day du vé cac dich vu du lich va rat
coi trong cac dich vu du lich khi di du lich. Khach du lich d3 c6 nhitng hiéu biét
chung vé cac dich vu du lich khé r8. Pay 1a co sé dé khach du lich quan tam, tim
hiéu cu thé vé céac dich vu du lich. Quan sat hanh vi tiéu dung cua khach du lich cho
thay, nhiéu khach du lich da c6 hiéu biét vé tim quan trong cua céc dich vu du lich,
khong chi vay ho con hiéu cu thé cac dich vu du lich d6 tai diém du lich. Vi vay,
trong khi mua hang, khach du lich nim khé chac vé gia ca, chat luong, mau ma cua
ting loai dich vu du lich. Két qua diéu tra bang hoi c6 DTB dat 3.46 diém va giai
bai tap tinh huéng DTB dat 3.42 diém.

- Khach du lich di c6 thai do twong ddi pht hop vé cac dich vu du lich. Diéu
nay biéu hién ¢ viéc ty danh gia cua khach du lich vé cac dich vu du lich nhu: thé
hién thai d6 wa thich cac dich vu du lich; c6 sy tin tuong vé céac dich vu du lich va
d6i khi ciing hai 1ong vé cac dich vu du lich,k khach du lich khéa wa thich va tin
tuong cac dich vu du lich. Tuy nhién, khach du lich lai chua thuc su hai long khi
chon str dung céc dich vu du lich. Diéu d6 phan anh chat lwong dich vu néi riéng,
trinh d6 phat trién du lich néi chung ¢ trong nudc chua tot. Vi vay, su Ky vong
khong duoc théa man nén nhiéu khach du lich chwa thuc sy hai 1ong vé cac dich vu
du lich hién nay (PTB dat 3.29 diém).

- Hanh d6ng chon sir dung cac dich vu du lich caa khach du lich ¢ muc

trung binh. Song muc d6 thuong xuyén, uu tién chon sir dung cac dich vu du lich &
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mdi khéch du lich 1a khac nhau. Nhom du khach c6 diéu kién kinh té (nha quan Ii,
thuong, gia, tri thirc, khach du lich ¢6 thu nhap cao va kha), mac d6 chon st dung
cac dich vu du lich & mic do cao. Nguoc lai, nhdm khach du lich lao dong phd
théng, khach du lich cé thu nhap trung binh va thip muac do chon sir dung céc dich
vu du lich thap hon.

Nhu vay, thuc trang hanh vi tiéu dung ctaa khach du lich ¢ trong nudc dat
muc trung binh. Két qua nay phan anh sy théng nhat trong danh gia giira bang hoi
va bai tap tinh huéng. Cac mat biéu hién khong dong déu trong danh gia gita cac
khach du lich nhung phan anh dung thuc trang vé dac diém tam sinh Ii, nhu cau va
diéu kién kinh té ciing nhu muc d6 dap ung trong du lich hién nay. Két qua nay
cling cho thay, khach du lich cé hiéu biét co ban, thai d6 phu hop vai cac dich vu
du lich va hanh d6ng chon str dung céac dich vu du lich thwong xuyén hon khi di
du lich. Két qua do duoc hanh vi tiéu dung cua khach du lich tai Ha Noi va Thanh
phd Hb Chi Minh phd hop véi thuc trang hanh vi tiéu ding cua khach du lich
trong nuéc ndi chung. Vi hau hét khach du lich c6 dic diém tdm ly, nhu cau, dong
co, s& thich,... twong déng nhau. Mot sé khach du lich c6 nghé nghiép tét, mac
thu nhap cao thi hanh vi tiéu ding ¢ mitc thuong xuyén va yéu cau cao hon so voi
c4c tang 16p khac.

4.5.2. Nhieng hgn ché co ban

Thuc trang hanh vi tiéu ding cua khach du lich trong nuéc cho thay, mic do
biéu hién cac mat hiéu biét, thai ¢, hanh dong chua cao, chua c6 sy dong déu & hau
hét cac bién s dugc khao sat. Cu thé:

- Hiéu biét caa khach du lich vé cac dich vu du lich chua nhiéu, dic biét,
khach du lich chua hiéu cu thé ting loai dich vu du lich. Dac biét, khach du lich Ia
lao dong phd théng, khach du lich ¢6 thu nhap trung binh va thap han mic do hiéu
vé céc loai dich vu du lich con thap. Diéu nay sé gy khé khan trong qua trinh thyc
hién hanh vi mua hang caa ho, bai khdng hiéu biét vé gia ca, chat lwgng, ngudn goc,
loai hinh thi rat kho dé lya chon duoc dich vu du lich nhu mong mudn. Vi vay, doi

khi ho con dén do, chua thyc su tin twong dé chon sir dung céc dich vu du lich.
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- Mic du, thai do cua khach du lich ddi véi céac loai dich vu du lich co ban
la phu hop. Tuy nhién, mic d6 wa thich va tin tudng cua mot sé du khach ddi voi
cac dich vu du lich 1a chua cao. Diéu d6 xuét phat tu thuc té hién nay khi chat
lwgng cac dich vu du lich con thap trong khi d6 gia ca ting cao, nhan vién phuc vu
chua thuc sy chuyén nghiép. Diéu d6 din dén mtc do danh gia hai long vé cac
dich vu du lich & mtc khéng cao, ddy 1a vin dé bat cap ma du lich trong nudc
dang méc phai. Vi vy, dé thay d6i duoc xu huéng tiéu dung du lich hién nay cua
khach du lich thi can phai nang cao chat luong dich vu du lich.

- Hanh dong chon st dung dich vu du lich cua khach du lich & muc trung
binh, chi c6 nhom khach du lich co6 thu nhap cao, thu nhap kha la thuong xuyén
chon st dung céac dich vu du lich khi di du lich. Ngugc lai, nhirng nhém khach du
lich 1a lao dong phé théng, khach du lich c6 mac thu nhap trung binh va thap thi
hanh d6ng chon sir dung céac dich vu du lich & muc thap.

4.5.3. Nguyén nhan
4.5.3.1. Nguyén nhan chu quan

- Phan 16n khéch du lich hién nay khi c6 nhu cau sir dung cac dich vu du lich
tai diém du lich déu tim hiéu kha k§ vé cac mat cua dich vu du lich nén ho da co
nhitng hiéu biét co ban, day du vé dich vu du lich.Tir d6, gilp ho thich thd, yén tam,
tin tuéng khi chon sur dung cac dich vu du lich.

- Tuy nhién, mot sé han ché 1a: khach du lich chua hiéu cu thé cac loai dich
vu du lich, nguyén nhan do khach du lich it c6 diéu kién di du lich, hoic di du lich
nhung it sir dung céc dich vu nén chua khong hiéu cu thé cac dich vu du lich 1a diéu
dé hiéu. Mat khéc, nhiéu khach du lich hay di theo doan, theo tour nén ciing khong
quan tam, tim hiéu cac dich vu minh sir dung ma ph6 mic cho truong doan dé ho
tim hiéu va ki hop ddng cho ca doan.

- Mot s6 khach du lich chua thuc sy wa thich, tin twong dé chon sir dung cac
dich vy du lich. Pay 1a nguyén nhan xuét phat tir cha quan cua du khach khi yéu cau
qué cao vé dich vu du lich nhung ciing ¢6 thé nam & chat lugng dich vu chua théa man

nhu cau khéach du lich, vi vay, chua 1y duoc long tin va su hai long cta du khéch.
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- Khéch du lich ngoai nhitng dic diém tam i chung thi mdi khach du lich
khac nhau c6 nhiing nhu cau, sé thich, 16i séng khac nhau nén doi hoi vé cac khach
du lich ciing khac nhau. Vi vdy, mic do hiéu biét, thai d6 va hanh dong chon sir
dung céc dich vu du lich chua cao.
4.5.3.2. Nguyén nhan khach quan

- Cudc sbng cua ngudi dan ngay cang cao kéo theo d6 1a nhu cau di du lich
cang 16n. Tuy nhién, khdng phai khach du lich nao ciing c6 diéu kién dé st dung
cac dich vu du lich tai diém du lich. Qua khao sat ciing cho thay, khach du lich lao
dong phd thdng, khach du lich thu nhap trung binh va thap c6 mac d6 hiéu, wva
thich, thuong xuyén chon sir dung cac dich vu du lich thap hon céc céc khach du
lich c6 thu nhap cao va kha. Do vay, diéu kién kinh té chi phéi va anh huong rat 16n
dén hanh vi tiéu dung caia khach du lich.

- Hién nay, ngudn thong tin dé tim hiéu vé cac dich vu du lich rat phong phu
va da dang, song d6 cling chinh la kho khan ma khach du lich dang gap phai. Bai vi,
qua nhiéu ngudn thdng tin tim hiéu khién khéach du lich hoang mang, khong biét nén
theo ngudn théng tin nao néu cac nguon théng tin nay cé y kién trai chiéu nhau. Mat
khéc, tai cac ngudn thong tin (dic biét website, nhan vién tu van cong ty lir hanh)
quang céo rat hay, chat lwong dich vu rat tét, song thuc té khi chon str dung cac dich
vu du lich thi khdng may hai 1ong dan dén mat long tin vé cong ty, vé cac nguon
thong tin do.

- Cung véi nhu cau ngay cang Ion caa khach du lich, cac cong ty lir hanh,
nha hang, khach san da khong nging dugc xay dung, nang cap, sira chita nham
phuc vu khach du lich. Tuy nhién, chat lugng cua dich vu con thap (cac phuong tién
chua hién dai, mén an con don diéu, 1ap lai, phong nghi xudng cap, thiéu cac trang
thiét bi hién dai, cac dich vu vui choi giai tri con nghéo nan...), vi vy, chua thoa
mén duoc nhu cau caa khach du lich khi chon sir dung cac dich vu du lich.

T6m lai, Thuc trang hanh vi tiéu ding cua khach du lich trong nuéc cé nhiéu
nguyén nhan anh huéng bao gom ca nguyén nhan khach quan va nguyén nhan chu

quan. Do d6, dé tro giGp hanh vi tiéu ding cua khach du lich trong nudc tét hon can
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dé ra cac bién phap tdm Ii — x& hoi phu hop. Bong thai, thuc hién duoc nhitng bién
phap d6 khach du lich c6 thé thay dbi dwoc hanh vi tiéu dung cua ban than theo
chiéu huéng tich cuc va han ché duoc nguyén nhan tiéu cuc nhu da phan tich & trén.
4.6. Phan tich chan dung hanh vi tiéu dung dich vu du lich & mét sé khéach du lich
Ia dai dign

Nhim lam rd hon thyc trang hanh vi tiéu ding dich vu du lich cua khach du
lich trong nudc, ching toi tién hanh phan tich chan dung tdm ly cua 4 dai dién
khach du lich tham gia hoat dong du lich trong nudéc.

4.6.1. Truong hop thir nhat
a. Thong tin ca nhan

Ho va tén: Pham Huyén M

Nam sinh: 1981.

Nghé nghiép: Giang vién truong Pai hoc Thuong Mai Ha Noi

Thu nhap trung binh: tir 10 dén 15 triéu/thang.

Du khach Pham Huyén M di 1ap gia dinh dugc 10 nim, gia dinh chi c6 4
ngudi, sinh sdng va lam viéc tai Quan Cau Giay Ha Noi Chj 1a ngudi noi tro chinh
cua gia dinh, s¢ thich cua chi 1a dugc di du lich dé kham pha, tim hiéu van hoa, 16i
séng, am thuc,... cua cac dia phuong, ving mién trong nuéc va qudc té. Hom nay,
chi cing gia dinh tham gia chuyén du lich 3 ngay 2 dém tai Thanh phd H6 Chi
Minh.

b. Hiéu biét vé dich v du lich

Khi phong van, chi Pham Huyén M cho biét: “Pdi vai téi mdi chuyén di du
lich thi hanh vi tiéu ding céc dich vu du lich nhu dich vu an udng, dich vy luu tra,
dich vu van chuyén, dich vu vui choi giai tri, dich vu huéng dan cé vai tro rat quan
trong, tham chi n6 cé thé quyét dinh sy thoai mai, vui vé, hai long cua chuyén du
lich”. Chj cho biét thém: “Dé hiéu tiéu dung cac dich vu du lich toi thuong Ién
mang tim website cua cac cong ty I hanh hoac goi dién cho nhéan vién cong ty It
hanh dé hoi cac thong tin toi con ban khoan, thic mic. Bén canh do, t6i ciing

thuong tham khao y kién cua gia dinh, déng nghiép trong co quan va ban bé than
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thiét. Doi khi toi ciing doc céc tap chi, xem tivi dé tim hiéu cac dich vu du lich, t6i
hiéu rat rd cac thong tin lién quan dén gia ca, chat luong, yéu cau dbi véi céc dich
vu du lich. Bang thoi ciing hiéu rd cac loai, cach st dung, hinh thirc thanh toén céc
loai dich vu du lich”.

c. Théi do veé dich vu du lich

Khi phong van vé mic d6 uu thich dich vu du lich chi cho biét: Téi wu thich
str dung dich vu huéng dan dia phuong tai diém tham quan ¢ Pia dao Cu Chi, Bao
Tang Thanh Phé H6 Chi Minh, Nha tho chinh toa nha Puac Ba, Chua Giac Lam,
Chua Thién Hau. T6i thich luu tra tai khach san 3 dén 4 sao, thich tham quan du
lich van chuyén bang may bay, xe khach, thuyén, tau thay. Thich sir dung céac n
dic san & khu du lich nhu: phd, cocktail, Oc Sai Gon, banh trang tron, goi khd bo,
va dé nudng, sui cao, com tam Sai Gon, ha tiéu c4, hu tiéu Nam Vang. Thich duogc
tham gia cac khu vui choi & Sai Gon nhu: Cong vién van hoa Pam Sen, Khu vui
choi giai tri snowtour Sai Gon, cong vién giai tri vietopia, Khu du lich vin hoa Sudi
tién, cong vién nudc Pai Thé Gidi, ...

Chj cho biét: “T6i rét tin tuong vao cac loai dich vu duoc t6 chirc tai khu du
lich, diém du lich ¢ Sai Gon, cac phwong tién van chuyén dén cac diém du lich khé
dé dang va thuan tién, cac mon an dac san dé tim kiém va rat hap dan du khéch, cac
dich vu vui choi giai tri rat phong pha va da dang, dich vy luu tri cho du khach
dugc cong khai rong rai, gia ca hop 1y”.

d. Hanh dong chon si dung dich vu du lich

Chj thuong str dung cac moén an truyén théng nhu com tam Sai Gon, Oc Sai
Gon, béanh trang tron, goi kho bo, va dé nudng, sui cao, ha tiéu ca, hu tiéu Nam
Vang. Chi cam thay rat ngon miéng, thi vi khi duoc dn cic mén an ma trude day
chi chua dugc thuong thic, trai nghiém tuong tu chi chua tirng ¢6 1a & mot bai bién
tai Cat Ba. Tour du lich dén Sai Gon la quyét dinh sang sudt cua chi vai chi phi ré
cuing nhiéu diéu thi vi.

Chi cho biét: Budi sang dau tién khi dén Sai Gon la cho Bén Thanh ,vao chg

thuong thic bira sang véi mot t6 pha ndng hoi, thom ngon va khong quén goi thém
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mot ly sita da rat ngon. Tir chg Bén Thanh s& kha thuan tién cho viéc chi di chuyén
dén Bao tang My thuat (s6 97 Pho Bac Chinh), sau khi tham quan Bao tang My
thuat, t61 ghé qua Toa thap Tai chinh Bitexco cach ddy chua dy 1 km, tai ting 49 cua
tda nha ban s& c¢6 co hoi duoc ngam nhin toan canh thanh phd va tranh tha ghi lai
nhitng birc anh 4n twong tir 6 cao nay. Tiép do, toi ghé qua Tiém tra Plantrip Cha va
giai nhiét véi nhiéu moén tra, khi déi bung dung bira trra & Nha hang Secret Garden
(158 Pasteur, quan 1). Sau khi thudng thirc bira trira, t6i nghi ngoi mét chdt rdi dao
bo doc theo phd Lé Duan dé di tham quan Nha thd Ptc Ba, Buu dién Trung tam Sai
GOn — nhitng cong trinh di trd thanh biéu tugng cua Sai Gon. Khi thanh phé 1én dén,
cam giac duoc Vi vu trén mot chiéc xe gan may cam giac rat tuyét. Ban c6 thé chay xe
qua quan 2 dé thuéng thirc nhitng mon hai san nuéng cing mot vai coc bia mat lanh.
Sai Gon la thanh phd song vé dém tdi hoan toan khong can lo lang vé diém vui choi
vao luc nay.

e. Nhdn xét vé hanh vi tiéu dung cuzza du khach Phgm Huyén M

Quan sét hanh vi tiéu dung dich vu du lich caa chi Pham Huyén M cho
thay, chi c6 hiéu biét sdu sic vé cac dich vu du lich tai diém du lich (hiéu biét tam
quan trong, hiéu biét chung, hiéu biét cu thé va hiéu biét nguon théng tin dich vu
du lich). Trong cac loai dich vu chi hiéu rd vé gia ca, chat luong cua dich vu.
Pong thoi con hiéu rd ca yéu cau ciing nhu hinh thirc thanh toan cua dich vu du
lich. Xuat phét tir hiéu biét rd va c6 nhu cau cao vé chon sir dung céc dich vu du
lich nén chi rat wa thich cac loai dich vu du lich, trong chuyén du lich nay ban than
chi da str dung tat ca 5 loai dich vu du lich. Tuy nhién, ¢ tirng dich vu chi chi sir
dung loai dich vu pht hop nhat véi ban than nhu: chi thich di chuyén bang phuwong
tién may bay, thich mén an truyén thong, thich cac dich vu vui choi giai tri, dac
biét 1a dich vu tham quan. Ban than chi kha hai 10ng va tin tuéng vé cac dich vu
du lich trong chuyén du lich nay nén chi thuong xuyén chon va si dung dé thoa
man nhu cau cua ban than.

Két qua giai tinh hudng caa du khéach thé hién duoc su hiéu biét su sic vé

cac dich vu du lich. Déi véi cac tinh hudng thé hién thai d6 ddi vai dich vy, du
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khach ludn to thai d6 phu hop, wa thich cac loai dich vy, tin twéng va hai long vé
cac dich vu du lich. P6i voi hanh dong chon st dung dich vu du lich du khach
thuong xuyén chon céc loai dich vu du lich tai diém du lich. Do dé, viéc xt Ii céc
tinh hudng rat nhanh chéng va dé dang.

Qua nghién ciru chan dung tdm Iy caa du khach Pham Huyén M cho thay,
chi Pham Huyén M khéng chi hiéu biét duoc tam quan trong cua dich vu du lich ma
con hiéu biét cu thé céc loai dich vu du liché mac do cao. Chi wa thich céc loai dich
vu du lich du lich va c6 thai d6 tich cuc, phu hop d6i véi cac loai dich vu du lich,
thuong xuyén chon sir dung céac dich vu du lich va kha hai long vai cac dich vu du
lich d¢6. Két luan chung, khach du lich Pham Huyén M 14 nguoi c6 hanh vi tiéu
dung dich vu du lich phu hop va hiéu qua.

4.6.2. Trwong hep thir hai

a. Théng tin ca nhan

Ho va tén: Nguyén Quang M

Nam sinh: 1977

Nghé nghiép: Gido vién truong THCS Trung Vuong — Thanh phd Théi
Nguyén

Thu nhap: 7 tri¢u/ thang.

Du khach Nguyén Quang M da 1ap gia dinh dugc 6 nim, c6 vo va hai con
gai (chau thir nhat 5 tudi, chau tha hai 3 tu6i) du khach dang sinh séng va lam viéc
tai thanh phé Thai Nguyén. Dé thu gidn sau mot nim lam viéc mét moi. Hom nay,
anh tham gia chuyén du lich 2 ngay 1 dém tai Ha Noi.

b. Hiéu biét vé dich v du lich

Anh cho biét, cac san pham du lich tai cac diém du lich cai gi ciing dit gap
1 dén 2 lan so vai gia thuc té cua san pham. Vi vay, véi nguon tai chinh c6 han
anh it mua cac san pham du lich d6 dé st dung, tham chi c6 mua thi chi mua cac
san pham do luu niém véi gia ré vé 1am qua cho nguoi than. Tinh trang “chat
chém”, noi thach dién ra rat phd bién, khién anh khong dam mua san pham dé su

dung vi lo bi hé. Anh cho biét thém: “tai cac diém du lich c6 nhiéu diém tham quan
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phuong tién anh chon cha yéu 1a di bo thay vi st dung cap treo, xe dién, xe may
nham tiét kiém chi phi phuc vu cho hoat dong sinh hoat khac cua gia dinh. Anh cam
thiy khong hai 10ng trén doan duong leo nén nui dé tham qua, di dén dau ciing thiy
quan s& moc san sat hai bén duong, cac quan che hét khéng gian ngam canh cua du
khach. Tinh trang chéo kéo khéch, ép gia khién anh cam thiy rat kho chiu khi di du
lich & Ha No6i™.

c. Thai dé doi véi dich vu du lich

Trong chuyén du lich cua ban than anh khong hai long huéng dan vién
thuyét minh tai diém du lich Quéc Tir Giam vi nhitng diéu huéng dan vién néi qué
don gian, hang ngay anh va moi nguoi da nghe rat nhiéu nén cac diém du lich khac
anh va ca doan khong thué huéng dan vién tai diém tham quan nita. Anh cho biét
thém “anh cam thay cidc mon an cta nha hang, khach san 2 sao khong doc déo, moi
la. Pong thoi cac mon an tai cac diém du lich bay ban & mdi truong mat vé sinh,
khéng rd ngudn géc, cac dung cu dn udng duoc ria rat qua loa, dai khai. Vi vay anh
khong sir dung céc san pham an uéng tai cac diém du lich d6”.

Anh khéng hai long véi dich vy nha nghi ¢ cac diém du lich, vi cac phuong
tién trong phong ¢ rat mat vé sinh va bat dau hu hong nhiéu. Chang han, diéu
khién tivi bam lac duoc ldc khdng, bon rira mat danh ring nudc chay truc tiép
xudng nén nha, mui trong phong rat kho chiu nhu vira ¢6 nguoi méi ¢ xong, am
thanh xung quanh phong ngu rat 6n a0 gay mat ngi cho du khach.

d. Hanh dong chon si dung dich vu du lich

Anh khong dam tham gia 1 s6 dich vu vui choi giai tri tai khac khu vui choi
& Ha Noi vi nhin thiy cic phuong tién vui choi xudng cap, gi sét, so khéng an
toan. Anh cam thay cac nha kinh doanh chi quan tdm thu tién caa du khach ch it
quan tdm dén mirc do an toan cua du khach khi tham gia cac hoat dong vui choi
d6. Tham chi nudc tim & cac khu vui choi nuéc khir mui néng nac chi ngiri thay
mui thoi da khong dam tam. Cong tac an ninh cia khu vui choi chua dugc quan
tam dung muc, tinh trang trom cap tai san cua du khach & khu vui choi van dién ra
kha pho bién.
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Khi tham du lich & Ha Noi cac phuong tién di chuyén gap nhiéu kho khin vé
nguyén nhan do tinh trang tic duong khéa phd bién, ké hoach du lich thuong khéng
dién ra theo dung lich trinh, doan khong dén duoc diém tham quan nhu lich trinh
diéu nay khién du khach cam thay khéng hai long mac du khdng phai 13i truc tiép tir
huéng dan vién. Tinh trang tai nan khi tham quan du lich thuong xuyén xay ra
khién tdi cam thay bat an khi tham gia hoat dong du lich & Ha Noi. Chinh vi vay, ctr
mdi lan tham quan du lich tai Ha Noi 1a t6i cam thay trong long d6i chut lo 1ang.

e. Nhdn xét hanh vi tiéu dimg du dich vu du lich ciia du khdch Neuyén Quang M

Quan sat hanh vi tiéu dung cua dich vy du lich caa Nguyén Quang M cho
thay, du khach it c6 su hiéu biét vé cac dich vu du lich, thé hién thai 6 khdng tin
tuong vé cac dich vy du lich tai Ha Noi. Chinh vi vy, hanh dong chon str dung céc
dich vu du lich con han ché.

Két qua xt 1 tinh hudng thé hién du khach Nguyén Quang M chua c6 kién
thirc sau rong vé cac dich vu du lich nén khi xi Ii cac tinh huéng con din do, cham
chap, doi khi gay tam 1y “hoai nghi” vé cac dich vu du lich. Vai cé4c tinh hudng thé
hién thai d6 wa thich, hai long, tin tuong chua phu hop; tinh hubng thé hién hanh
dong chon st dung céc dich vu du lich caa du khéach cho thay, mic do chon sir dung
cac dich vu du lich & muc thap, chua dat khoat va chua phu hop.

Két qua phan tich chan dung tdm ly cua du khach Nguyén Quang M cho
thay, nhitng biéu hién hiéu biét, thai ¢, hanh dong cua hanh vi tiéu dung dich vu du
lich duge danh gia & mac @6 trung binh. Du khach Nguyén Quang M 1a ngudi tri
thirc, c6 mirc thu nhap trung binh nén tan suat di du lich khong nhiéu. Vi vay, muc
d6 hiéu biét vé tam quan trong, hiéu biét chung va hiéu biét cu thé con han ché.
Thai d6 ddi véi cac dich vu du lich caa du khach chua phu hop, hanh dong chon st
dung dich vu du lich thap, d6i khi chua hiéu qua.

4.6.3. Trwong hep thir ba
a. Théng tin ca nhan

Ho va tén: Nguyén Thi Q

Nam sinh: 1995

Nghé nghiép: Tho may (tai Phic Yén — Vinh Phuc)

Thu nhap: 4 triéu dong/ thang.
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Du khach Nguyén Thi Q c6 s¢ thich di du lich, tuy nhién dé chu dong khi di
chuyén ciing nhu ¢6 thé tiét kiém duoc chi phi, du khach thuong chi di trong ngay,
phuong tién chi yéu di xe may. Vi vay, dia diém du lich khach du lich Nguyén Thi
Q lua chon thuong c6 khoang cach dia li khdng qua xa, hém nay chi cung nhém ban
dén Ha N¢i dé choi cudi tuan.

b. Hiéu biét dich vu du lich

Két qua phong van chi Nguyén Thi Q cho thay, chua c6 su hiéu biét vé cac
dich vu du lich. Nguyén nhan c6 thé ké dén 1a do du khach it st dung nén khéng tim
hiéu vé cac loai dich vu d6. Mit khac, do dic diém tam ly cua gigi tré 1a khéng cau
ky, it can than, it lo xa, c6 sao ding vay nén viéc chi rat it du khach thuoc lta tudi
nay tim hiéu vé cac loai dich vu du lich.

Khi hoi cu thé céc tiéu chi vé dich vu du lich, hai tiéu chi vé gia ca va chat
lwong cua dich vu duoc du khach hiéu biét hon ca. Du khach cho biét: ban than chi va
nhom ban khong c6 tién dé str dung céc dich vu du lich tai Ha Noi nén it tim hiéu vé
céc dich vu. Néu c6, chi tim hiéu vé gia ca va chit luong cua dich vu xem c6 phi hop
v6i kha nang chi tra ciia nhom khong dé lya chon, con khong thi khong tim hiéu.

Qua phong van, chi Nguyén Thi Q cho biét thém: “Ban than chi va nhém ban
rat thich di du lich, trong cac lan di du lich hau hét déu chuan bi do an, nudc ubng va
di bang xe may dé chi dong di chuyén va tiét kiém duoc chi phi, chi it hoac hau nhu
khong sir dung dich vu luu tra va dich vu huéng dan. Chinh vi vay, khong sir dung
nén ban than chi ciing it tim hiéu vé cac loai dich vu nay, nén khdng hiéu rd vé n6”.

c. Thdi d¢ d@si véi dich vy du lich

Ban than chi rét thich duoc str dung cac dich vu tai diém du lich nhu: an céac
moén an, tham gia cac trd choi giai tri. Chi cho biét, ban than chi khong qua doi hoi
vé chit luong dich vu (an udng, vui choi) mién sao vui 1a dugc. Chj thich an céc
quan binh dan, via he, cic mén an dudng phd & Ha Noi nhu: Tao phé, bin cha Ha
Noi, bun sudn bc, bun dau met, banh trang tron, ché budi....Trong cac dich vy tai
diém du lich, chi néu c6 str dung chi yéu I dich vu dn udng va vui choi giai tri. Cac
dich vu khéc hiém hoic hau nhu khong sir dung (dich vu huéng dan, dich vu luu

trd, dich vu van chuyén).
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Trao d6i véi chi N.P.D (huéng dan vién du lich tai diém) cho biét: nhirng du
khach con tré tudi hau hét khong st dung dich vu huéng dan, ho ciing it st dung cac
dich vu khac tai diém du lich, ddng thoi ho khdng yéu cau cao trong phuc vu va chi
mién sao vui l1a duoc. Pay la tim 1y va xu huéng chung cua cac ban tré khi di du
lich. Ban than ho rat thich st dung cac dich vu tai diém

d. Hanh dong chon sir dung dich vu du lich

Du khach Nguyén Thi Q chi it sir dung céc dich vu tai diém du lich, chi mua
mot s6 qua an vit, d6 uéng, an mot 6 mén dn duong phé Ha Noi cb gia ré, choi
mot sé tro choi don gian, gid ré tai diém du lich. Khi mua dich vu chj it dan do, it
tra gia va vui vé khi sir dung cac dich vu da chon.

Du khéach it hiéu biét, it quan tdm dén cac dich vu du lich, c6 thai do phu hop
nhu wa thich sir dung cac loai dich vu, cé su tin tuong va kha hai long khi st dung
cac loai dich vu d6 (biéu hién & viéc mua dich vu nhanh chong, dat khoat, vui vé
khi st dung dich vu). Tuy nhién do muac thu nhap thap nén muc d6 chon sir dung
cac dich vu du lich tai diém thap, chi chi wu tién chon sir dung nhimg d6 can thiét va
phét sinh trong khi du lich tai diém d6.

e. Nhdn xét vé hanh vi tiéu dung cua khach du lich Nguyén Thi Q

Két qua phong van, quan sét va giai cac tinh hudng cho thay, Nguyén Thi
Q la du khéch tre, thudc lao dong pho thong, cd muic thu nhap thap. Xuat phat tix
dic dic diém tam ly cua lia tudi ciing nhu diéu kién kinh té cua du khach nén
muc d6 hiéu biét vé cac dich vu du lich con thap, it quan tam tim hiéu céc kién
thtrc vé dich vu du lich. Song thai d6 cta du khach vé céc dich vu du lich lai twong
d6i phi hop, du khach ua thich, tin tudng va hai 10ng vé dich vu ma ban than chon
st dung. Tuy nhién, hanh vi tiéu ding cua du khach dat muc thap (do muc thu
nhap thap).

4.6.4. Trwong hop thir tw

a. Thong tin ca nhan

Ho va tén: Nguyén Vin K

Nam sinh: 1968

Nghé nghiép: Quan Ii

Thu nhap: 20 triéu ddng/thang
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Hién nay, 6ng Nguyén Vin K 1a treéng phong tai cong ty c6 phan dau tu va
phét trién thuc pham Hoa Sen, Thi xa Bng Xoai, Binh Phuéc. Ong di cong tac tai
thanh phd H6 Chi Minh nén két hop di du lich dé nghi ngoi giai tri. Trong chuyén
cdng tac két hop véi du lich nay 6ng di cing c¢6 con gai (hoc sinh 16p 11) dé em
duoc trai nghiém vé du lich tai thanh phd H6 Chi Minh.

b. Hiéu biét dich vu du lich

Khi phong van 6ng cho biét: ching t6i di chuyén bang may bay Vietnam
Airlines d3 dit trude d6 mot tuan. Sau khi xudng san bay thi di chuyén dén khach
san 4 sao biang taxi. Khi dat phong tai khach san toi yéu cau phong dbi rong,
thoang mat, view dep va dam bao vé sinh va an toan tuyét doi. Ong cho biét thém:
Ban than 6ng va gia dinh thuong xuyén di cong tac ciing nhu di du lich, st dung
nhiéu dich vu nén éng hiéu rd vé cac loai dich vu du lich. Dac biét vé gia ca, chat
lugng va tac phong phuc vu caa mot s6 khach san tai thanh pho H6 Chi Minh 6ng
nam rat ro.

Déi véi 6ng gia ca cua dich vu khéng phai 1a van d& ma chat lwong dich vu
dugc ong quan tim hang dau. Ong khong chi yéu cau cao vé dich vu luu tra phai
dam bao thodng mat, sach sg&, tién nghi ma d6i vai cac dich vu khéc (dich vu an
udng, dich vu van chuyén, dich vui choi giai tri) ciing phai duoc phuc vu chu déo.
Cho nén ddi vai dng, tidu chi vé “yéu cau ddi vai dich vu du lich” dugc quan tam
hon ca. Trong céc dich vu du lich, dich vy huéng dan dugc 6ng it sir dung hon ca.
Li do, do két hop véi di cong tac, ong chi tranh thu di tham quan nén thué huéng
dan vién s& khdng chu dong duoc thoi gian, hon nita 6ng cling dén thanh phé Hb
Chi Minh kha nhiéu nén ciing thong thao duong x4, khach san, nha hang an udng
nén khdng can phai sir dung loai dich vu nay.

c. Thdi d¢ d@si véi dich vy du lich

Ban than 6ng chi thich dn cic mén an truyén théng (Com trang, ca kho, rau
theo mua...) vi nhu thé s& yén tdm cho stic khoe. Tuy nhién con gai 6ng lai rat thich
in d6 an Tay (bap bd ham tiéu, Salad, Soup, Sét Au...). Ban than 6ng wa thich sir
dung cac loai dich vu du lich tai diém nén hau nhu loai dich vy nao 6ng ciing trai

nghiém. Trao d6i véi quan Ii va mot sé nhan vién khéach san noi 6ng Nguyén Van K
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dang luu tri dugc biét: Ong Nguyén Van K la nguoi hiéu biét kha rd vé céc dich vu
du lich, éng thuwong xuyén su dung cac dich vu luu tri tai khach san, 6ng kha tin
frong va hai 1ong vé cac dich vu tai khach san. Hau nhw lan nao d@én thanh pho Ho
Chi Minh 6ng ciing déu tim dén khach sgn ching toi.

Ong Nguyén Vin K kha hai long vé cac dich vu du lich tai thanh phé HO Chi
Minh nhu: phong nghi sach s&, thoang mat va ddy du tién nghi; nhan vién phuc vu can
than thién, lich sy va nhiét tinh, dich vu n udng ngay cang phong phu va chat luong,
céc dich vu cham soc khach hang ciing duoc quan tm chl y nhiéu hon. Tuy nhién,
khi dugc hoi vé y kién dé xuat 6ng Nguyén Vin K cho biét: cac nha quan Ii du lich
can phai quan tdm, dau tu hon nita dé cac dich vu du lich nham thu hit khach nhu:

Can phai duoc trang bi trang thiét bi vui choi giai tri phai dam bao sy an toan
cho du khach; nhan vién phuc vu mang dich vu nay can phai dugc dao tao, tap huan
dé c6 thai do, tdc phong phuc vu tot hon va thé hién duoc tinh chuyén nghié.

Cac diém du lich can phai duoc dau tu phat trién thém nhiéu loai hinh vui
choi giai tri, cira hang d6 luu niém va nha hang dé du khach vira “c6 gi o dé lam
khi khong phai lam cai gi” dong thoi dap tmg duoc toi da nhu cau caa du khach va
han ché duoc su “doc quyén” trong du lich.

Céc diém du lich can thiét 1ap doi bao vé dé tranh tinh trang chéo kéo, thach
gia va trom cap ¢ diém du lich. Bén canh d6, cong tic quy hoach du lich can phai
duoc thuc hién dé hoat dong du lich di vao né nép

Huéng dan vién du lich can nhanh nhen, linh hoat, nhiét tinh, that tha, lich
su, té nhi; chu y dén ki ning giao tiép, ung xir va hoc tap, trau doi dé cé kién thic
t6ng hop ciing nhu kha ning dién dat tét.

Gia ca cac loai dich vu du lich miét vuon nhu an uéng, tham quan va mua
sam can phai duoc diéu tiét hop 1i hon, vi thuc té c6 rat nhiéu du khach to thai do
khong hai long vé chi tiéu nay.

Phong nghi can phai sach s&, thoang mat va ddy du tién nghi; nhan vién phuc
vy can than thién, lich su va nhiét tinh hon; viéc xay dung co sé luu tri noi c6 vi tri

thuan loi va canh quan dep ciing gdp phan gia ting sy hai long cua du khach
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d. Hanh dong chon si dung dich vu du lich

Qua phong van du khach Nguyén Vin K cho biét, ong thudng xuyén chon va
st dung cac dich vu du lich tai diém du lich, dic biét, cac dich vu du lich nhu: dich
vu van chuyén, dich vu luu trd, dich vy dn udng va dich vu vui choi giai tri. Ong
cho biét: ban than ong va gia dinh thudng xuyén sir dung cac khach san 4 sao, 5 sao,
ong thich 4n cdc moén an truyén théng con cac thanh vién khéac trong gia dinh thich
in cac dic san va cic moén an tay tai diém du lich. Mot s6 dip 1 hodc cudi tuan gia
dinh 6ng lai thich dén nhiing viing ngoai 6 thanh phd dé thu gian trong cac khu
resort yén tinh. Poi khi, gia dinh 6ng ciing dén diém du lich c6 nguoi dan ban dia,
séng trong nha dan dé cac con 6ng c6 co hoi dugc tim hiéu, khdm pha, trai nghiém
cudc séng cua nguoi dan noi do.

Vi c6 diéu kién kinh té nén 6ng it wu tién chon sir dung dich vu du lich ma
ong thuong chon st dung dich vu du lich theo s¢ thich va tinh hinh sic khoe cua
ban than va gia dinh.

e. Nhdn xét hanh vi tiéu ding du lich cia du khach Nguyén Vin K

Thong qua phong van két hop quan sat hanh vi tiéu ding du lich caa ong
Nguyén Vin K cho thay, 6ng hiéu biét rd vé cac tiéu chi cua cac loai dich vu du
lich, c6 thai d6 phi hop va thuong xuyén chon st dung cac loai dich vu du lich. Két
qua nay triing khop voi két qua phong van trude d6 cua dng Nguyén Vin K.

Két qua xir Ii tinh hudng ciing cho két qua twong tu nhu két qua quan sat va
két qua phong van hanh vi mua hang cua dng Nguyén Vin K thé hién su hiéu biét
rd, sau sic vé cac loai dich vu, dong thoi, ciing thé hién vén kién thic sau rong vé
dich vu du lich. Di véi xt Ii cac tinh hudng thé hién thai d¢6 déi vai dich vu du
lich cho thiy, du khéach luén to thai do phd hop vé cac dich vu (ua thich, hai long
va tin tuéng vé cac loai dich vu du lich). Ddi véi céc tinh hudng thé hién hanh
doéng chon sur dung cac dich vu du lich, mac d6 thuong xuyén chon cac dich vu du
lich & mirc d6 cao, it wu tién chon sir dung ma chon sir dung tat ca cac dich vu du
lich (do ban than 6ng c6 diéu kién kinh té).

Qua nghién ctru chan dung tam 1y dién hinh 6ng Nguyén Vian K cho thay,

6ng Nguyén Vin K 1a khach du lich thuwong gia, c6 muc thu nhap cao, tan suat di du
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lich nhiéu nén ban than 6ng hiéu biét kha sau sic vé cac loai dich vy, c6 thai do tich
cuc, phu hop ddi véi céc loai dich vy, hanh dong chon st dung céac loai dich vu du
lich & murc rat thuong xuyén. Két luan chung, khach du lich Nguyén Van K ¢6 hanh
vi tiéu dung du lich & mic @6 cao.

Két qua phan tich, nghién ciu chan dung tdm Iy & 04 khach thé 1a dai dién cho
thdy, khach du lich c6 diéu kién kinh t&, muc thu nhap cao va kha, tan suat di du lich
nhiéu va thudng xuyén sir dung cac loai dich vu du lich thuong hiéu biét sdu sic vé
day du vé cac loai dich vu du lich hon, c6 thai d6 tich cuc va phi hop hon, hanh dong
chon sir dung céc dich vu du lich nhanh chdng va hiéu qua hon. Piéu nay khang dinh,
hanh vi tiéu dung du lich ctaa khach du lich duoc hinh thanh, biéu hién sinh dong va
phét trién trong thuc té hoat dong du lich. Mac d6 hanh vi tiéu ding du lich cua
khach du lich c6 dugc 1a do qué trinh trai nghiém thuc té co su tac dong cua nhiéu
yéu 6, trong diéu kién kinh té dong vai trd quan trong chi phdi dén hanh vi tiéu dung
cua du khach. Két qua phan tich gép phan minh chitng va lam sang to thém thuc
trang hanh vi tiéu dung cta khach du lich trong nude da trinh bay va phan tich ¢ trén.
4.7. Cac bién phap tdm ly — xa hi trg giap hanh vi tiéu dung dich vu du lich
cho khéch du lich trong nwéc

Trén co s& nghién clru vé 1y luan va thuce trang thu duogc, chung toi dé xut mot s6
bién phap tam Ii — x4 hoi nham gitip khéch du lich ¢6 hanh vi tiéu ding theo huéng phu
hop nhu sau:

Bién phap 1: Trang bi cho ho tri thizc vé cac dich vu du lich hiéu qud va té chirc
g dung nhing tri thize do vao quda trinh chon sik dung cac dich vu du lich cza ban than.

- Muc dich: Tryc tiép tac dong dén d6i twong khéach du lich nham gidp ho
phat trién hanh dong chon str dung céc dich vu du lich.

- Ngi dung: Can Iam cho khach du lich hiéu duoc tim quan trong cua céc dich
vu du lich, hiéu cu thé cac loai dich vu du lich, xay dung long tin caa khach du lich vé
cac dich vu du lich; gidi thiéu cac cach chon céc dich vu du lich hiéu qua va trinh bay
cac yéu t6 anh huong dén hanh vi tiéu ding caa khach du lich & trong nudc.

- C4ch tién hanh: nhitng noi dung trén co thé trién khai bang cach t6 chuc

c4c budi giao luu véi cac chuyén gia tu van tir cc cong ty Iir hanh, quan 1i nha hang

142



khach san, Ban quan Ii tai noi c6 diém du lich, trong d6 két hop ca phan trinh bay
cua chuyén gia va phan trao doi, giai dap thac mac.

Bién phap 2: Rén luyén ki ndng giao tiép, vng X Ciia déi ngii nhdn vién bdan
hang nham tro gidp hanh vi tiéu dung cua khach du lich

- Muc dich: Nhim nang cao k§y ning giao tiép, &ng xir ctia ddi ngii nhan vién
tu trong qua trinh trg giup khach du lich chon str dung dich vu du lich

- Ngi dung: Nguoi ban hang can rén luyén mét sé k§ ning nhu: k¥ ning chao
hoi, k§ ning ling nghe y kién, k§ ning phan hdi thdng tin, k¥ ning nam bat tdm ly
khéch, k¥ nang thuyét phuc khach, k§ ning st dung phi ngén ngi... nham tao an
tuong, yeu mén va co thién cam dbi véi khach khi lya chon hang hoa.

- Céch tién hanh: T6 chirc cac budi tap huan cho nhan ban hang cé sy tham
gia cua cac chuyén gia kinh doanh khach san — I hanh

Bién phap 3: Trién khai va phat huy hiéu qua cia cong nghé théng tin dén
khach hang

- Muc dich: Nham khai thac va sir dung hiéu qua cac cong nghé thong tin tai
tir cc ngudn khac nhau gitp khéach du lich c6 dugc nhiéu thong nhat dich vu du lich
khi chon st dung.

- Ngi dung: cac céng nghé théng tin co thé ké dén nhu tap chi, bao dai, to in, 4n
pham, cac cudc binh chon nhan higu san pham trén mang, tivi,... day chinh 1a ngudn
thdng tin quan trong gitp khach du lich c6 nhitng quyét dinh nhanh khi chon st dung
dich vu du lich.

- Céch tién hanh: Trao ddi véi ngudi ban hang, cac nha san xuat, quan Ii nha
hang, khach san vé tim quan trong cua viéc st dung cac cdng nghé thong tin ¢ thé
gop phan thuc ddy hanh dong chon sir dung dich vu du lich caa khach du lich.

Bién phap 4: Hinh thanh niém tin cho khach du lich trong khi tiéu dung cac
dich vu du lich thong qua nguoi nhan vién cong ty li hanh, nguoi quan ly nha hang,
khach san.

- Muc dich: Nham ting cudng 1ong tin cua khach du lich ddi véi cac dich vu du

lich, d& giam su ban khoan, lo 1dng, nghi ngd, khé chiu trong khi chon st dung céc loai
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dich vu du lich va c6 su phdi hop ddng bo giira nhan vién cong ty I hanh, nguoi
quan ly nha hang, khach san.

- Ngi dung: vé phia ngudi nhan vién tu van cong ty I hanh can dua ra nhitng
thdng tin chinh xé4c vé dich vu du lich (gi& ca, chat luong, ngudn géc, loai hinh sir
dung,...); ngudi quan Iy nha hang, khach san can thuong xuyén theo ddi, kiém tra, diéu
chinh cac nhan vién ban hang vé thai do phuc vu, cach thuyét phuc khach, tu van va cho
khéch 101 khuyén chan thanh; thuong xuyén kiém tra chat luong dich vu du lich dé c6
su diéu chinh phi hop véi nhu cau caa khach du lich.

- Céch tién hanh: Dé cac noi dung trén truyén tai téi ngudi khach du lich,
nguoi quan 1y, nhan vién tu van cong ty doanh c6 thé tién hanh théng qua noi
chuyén, hd trg tu van truc tiép hoic thong qua duong day nong. Pong thoi, khi ding
tai cac thong tin quang cdo chét lwong dich vu trén cac website phai trung thuc,
chinh xé4c, dung véi chat luong dich vu hién c6 ¢ cong ty nham gay dyung long tin
d6i véi du khéch.

TAm lai, cac bién phap tdm ly — xa hoi trg gitp hanh vi tiéu dung cuaa khéch
du lich & trong nudc trén day c6 mbi quan hé chat ché véi nhau, tic dong qua lai 13n
nhau.Vi vdy, dé nang cao hanh vi tiéu dung cua khéach du lich — ban than ho phai
thue hién dong bo, théng nhat va phdi hop vai nhau thi méi dat dugc hiéu qua. Khi
tién hanh thuc hién cac bién phap tam Ii — xa hoi trén khong nén tuyét doi hoa, xem
nhe hay bo qua bién phéap nao.

Do giéi han vé thoi gian va diéu kién nghién ciru, ching t6i chua trién khai
thuc nghiém cac bién phap da néu dé c6 co s¢ khang dinh tinh kha thi trong thuc té

cua cac bién phap.
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Tiéu két chwong 4

Tt nhitng két qua nghién ciu khach quan vé thuc trang hanh vi tiéu dung caa
khach du lich & trong nudc cho thay:

1. Két qua thyc trang biéu hién va mac do hanh vi tiéu dung dich vu du lich
cua khach du lich & trong nuéc & mic trung binh. Xét twong quan ba mat hiéu biét,
thai d6, hanh dong chon sir dung cac loai dich vu du lich cho thiy, hiéu biét cua
khach du lich vé cac loai dich vu du lich c¢6 twong quan rat chat véi thai do va hanh
dong chon stir dung cac loai dich vu du lich. Tuy nhién, khi xét tirng mat thi co su
danh gia khac nhau:

- Khéch du lich hiéu biét vé tim quan trong cua céc loai dich vu dat & mirc
cao, nhung murc d6 hiéu biét cu thé vé céc loai dich vu du lich & mie do trung binh

- Mrc d¢ ua thich cac loai dich vu dat & mac cao, trong d6 chat lugng va gia
ca cac loai dich vu khach du lich ua thich hon ca. Mtc d6 wa thich va tin tuong vé
cac loai dich vu cua khach du lich dat mirc cao, song murc d6 hai 1ong vé céc loai dich
vu dat mirc do trung binh. Diéu d6 thé hién su khéc biét gitra nhu cau mong mudn cua
ban than du khéach véi thuc té dap tng cua cac loai dich vu du lich trén thi truong.

- Hanh d6ng chon st dung cac dich vu du lich ctaa khach du lich dat mac do
trung binh (PTB dat 3.34 diém). Trong d6, & mic d6 biéu hién thudng xuyén va wu
tién chon st dung cac dich vu du lich ¢ sy danh gid khac nhau gitta cac bién sb,
khach du lich lao dong pho thong, khach du lich c6 thu nhap trung binh va thap,
“doi khi” mai chon stir dung cac dich vu khi di du lich, khach du lich 1a nguoi gia,
phu nit, khach du lich lao dong phé thdng, khach du lich c6 thu nhap thap, muac do
vu tién cao khi chon sir dung cac loai dich vu du lich. Thuc trang d6 xuét phat tur
dic diém tam sinh ly, nhu cau, dong co, so thich cia céc giéi tinh, lia tudi, nghé
nghiép, mac thu nhap cia du khach khi di du lich.

- Khéch du lich tai Thanh phd H6 Chi Minh ¢6 hanh dong chon sir dung cac
dich vu du lich & mac d6 cao, khach du lich tai Ha Noi ¢c6 mac chon sir dung cac
dich vu du lich & mac do trung binh. Két qua diéu tra bang phuwong phap quan sat,

phong van sau ciing cho thay diéu do.
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2. Hanh vi tiéu dung dich vu du lich ctaa khach du lich trong nudc chiu anh
huong cia nhém yéu té khach quan va cha quan. Trong d6, yéu té nhu cau tiéu
ding cua du khéch (thuoc nhoém yéu té chi quan) va yéu td diéu kién kinh té (thuoc
nhom yéu té khach quan) c6 anh huong rat 16n dén hanh vi tiéu ding cua khach du
lich, c&c yéu té con lai cling anh huéng nhung & mirc do thap hon.

3. Trén co so thuc trang biéu hién cac mit hanh vi tiéu ding cua khach du
lich va thuc trang cac yéu té anh huong dén hanh vi tiéu dung caa khach du lich,
ludn an da dé xuat 04 bién phép tam ly — x& hoi nham tro gitp hanh vi tiéu ding caa
khach du lich hiéu qua hon, c&c bién phap co ban nay c6 thé c6 su phu hop, ¢6 tinh

kha thi va hiéu qua.
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KET LUAN VA KIEN NGHI
1. Két luan

Quaé trinh nghién ctu i luan va thyc trang hanh vi tiéu dung dich vu du lich
cua khéch du lich trong nuée, chdng tdi rit ra mot sé két luan co ban sau:

Dich vu du lich 1a viéc cung cap cac dich vu vé I hanh, van chuyén, luu tr,
an udng, vui choi giai tri, thong tin, huéng dan va céac dich vu khac nham dap tng
nhu cau caa khéach du lich

Hanh vi tiéu dung dich vu du lich cua khach du lich 1a hanh dong cé y thic,
lién quan dén nhan thirc, thai do va hanh dong chon st dung dich vy du lich nham
thoa man nhu cau caa khach du lich trong nudc.

Két qua nghién ctru hanh vi tiéu dung dich vu du lich cua khach du lich trong
nude duoc biéu hién qua ba mat, trong d6 hiéu biét dich vu du lich va mit thai do ddi véi
dich vu du lich c6 BTB ¢ muac cao, mat hanh dong chon st dung dich vu du lich caa
khéch du lich c6 DTB chi dat mutrc do trung binh. Biéu hién cu thé ¢ tirng mit nhu sau:

* Mgt hiéu biét:

- Hiéu biét ciia khach du lich vé tam quan trong va hiéu biét chung vé dich
vu du lich khi di du lich & mtc do cao. Tuy nhién, mac d6 hiéu biét cu thé va hiéu
biét nguon thdng tin dich vu du lich ¢ khach du lich & muc d6 trung binh. Diéu nay
phan anh mitrc do tim hiéu vé céc dich vu du lich ciing nhu mong mudn hiéu biét vé
cac dich vu du lich cua khach chua cao.

- Xét theo bién s6 vé hiéu biét tim quan trong dich vu du lich, khach du lich
la nam gigi, lra tudi tré, khach du lich thudc dia ban Ha Noi, khach du lich 1a
thuong gia, tri thirc, va nhitng ngudi ¢ thu nhap cao va kha c6 mirc diém trung
binh cao hon khéach du kich 1a nit gidi, ngudi gia, khach du lich 1a lao dong pho
thong, khach du lich cé thu nhap trung binh va thap.

- Xét theo bién s vé hiéu biét chung vé dich vu du lich, hau hét khach du
lich déu c6 hiéu biét chung vé dich vu du lich.

- Xét theo bién s6 hiéu biét cu thé vé dich vu du lich cho thay, khach du lich
la nam gidi, thuong gia, tri thirc, khach du lich ¢6 thu nhap cao hiéu biét cu thé ¢
mutc d6 cao hon khach du lich 1 nix giéi, lta tudi tré, khach du lich nguoi gia,
khach du lich lao dong phé théng, khéach du lich ¢ thu nhap trung binh va thap.
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- Khéch du lich sir dung nhiéu ngudn théng tin dé tim hiéu dich vu du lich,
trong d6 ngudn thdng tin tir webstie cua cdng ty It hanh duoc khach du lich sir dung
nhiéu nhat, ngudn thong tin tir bao, tap chi, ti vi duoc khach du lich it st dung nhat.
Khéach du lia tudi tré hiéu biét nguon thong tin dich vu du lich & mie cao, nguoc lai
khach du lich 1a lao dong phé thdng, khach du lich thu nhap trung binh va thap it c6
su hiéu biét vé ngudn thdng tin dich vu du lich

- Khéng c6 su khac biét gitta khach du lich tai Ha No6i va khach du lich tai
thanh phé H5 Chi Minh vé& hiéu biét cac loai dich vu du lich.

* \Vé mdt thai do

- Hau hét khéch du lich déu ua thich cac dich vu du lich, trong dé, dich vy an
udng va dich vu vui choi giai tri duoc khach du lich wa thich hon ca. Hiéu duoc
mong muén, nhu cau trén caa khach du lich 1a diéu can thiét dé cac nha cung tng
dich vu du lich théa man nhu cau caa du khach.

- Muc do hai 1ong cua du khach vé cac dich vu du lich chi dat & muc trung
binh. Nguyén nhan co ban dan dén muc d6 hai 1ong cua khach du lich chua cao
chinh 1a chat lugng dich vu chua dap ung duoc mong mudn va ky vong cua du
khéach.

- Panh gia chung vé su tin tuong cua khach du lich d6i vai dich vu du lich ¢
mtrc d6 cao. Tuy nhién, xét trong tirng tiéu chi thi mac do tin tuong cua khach du
lich chi dat muac d6 trung binh.

* Hanh dong chon s dung dich vu du lich

- Khach du lich thuong xuyén chon sir dung cac dich vu du lich, trong do,
dich vy van chuyén, dn udng, vui choi giai tri dwoc khach du lich chon sir dung ¢
mirc thuong xuyén. Khéach du lich khéng thuong xuyén sir dung dich vu huéng dan
va luu tra trong cac chuyén du lich.

+ Khach du lich lao dong phé thdng, khach du lich ¢é thu nhap trung binh va
thap chi “d6i khi” chon st dung céc dich vu du lich khi di du lich.

+ Khéach du lich tai thanh phé H6 Chi Minh thudng xuyén chon sir dung dich
vu du lich hon khach du lich tai Ha Noi.

- Mrc d0 uu tién chon dich vu du lich cta khach du lich & mic d6 cao.
Trong d6, khach du lich 12 phu nit, khach du lich nguoi gia, lao dong phd théng va
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khach du lich cd thu nhap trung binh va thap c6 mic vu tién cao hon nhitng khéach
du lich thudc Ira tudi, nghé nghiép va thu nhap khac.

Xét tuong quan ba mat hiéu biét, thai do, hanh dong chon st dung céc loai
dich vu du lich cho thay, hiéu biét cua khach du lich vé cac loai dich vu du lich c6
tuong quan rat chat vai thai do va hanh dong chon si dung cac loai dich vu du lich

Luan 4n da khao sat va phan tich rd cac yéu té anh huong dén hanh vi tiéu
ding dich vu du lich caa khach du lich trong nudc bao gdm nhém yéu té cha quan
va nhom yéu té khach quan. Trong d6, yéu t6 nhu ciu tiéu dung cua du khéach
(thudc nhém yéu td chi quan) va yéu té diéu kién kinh té (thuoc nhém yéu td khach
quan) c6 anh hudng rat 16n dén hanh vi tidu ding dich vu du lich cua khach du lich,
c4c yéu to con lai cling anh huong nhung & mirc d6 thap hon.

Luan an xay dyng 18 tinh hudng gia dinh, 4 chan dung tim 1y dién hinh dé
tién hanh do dac, danh gia thuc trang hanh vi tiéu dung caa khach du lich & trong
nuéc. Luan an da dé xuat 04 bién phap tam 1y — xa hoi co ban ¢ mdi quan hé chat
ché& véi nhau nham tro gip hanh vi tiéu dung caa khach du lich theo hudng hiéu
qua hon
2. Kién nghi
2.1. Vi Bg Vin héa Thé thao va Du lich

- Hoan thién co ché quan ly, thu hit dau tw, quang ba san pham dich vy du
lich, dao tao ngudn nhan luc phuc vu du lich chat lwong cao, xay dung dugc nhitng
san pham du lich thé manh, dic th cua tirng thanh phd.

- Tap trung day manh lién két phat trién gitta cac doanh nghiép trong va
ngoai tinh nham dua du khach dén véi hai thanh pho.

- Thanh phé Ha Noi va thanh phé H6 Chi Minh can cé nhiing bién phap bao
vé méi truong du lich, nang cao chat luong phuc vu tai cac diém du lich, xay dung
van hoa du lich.

2.2. Vi cac nha kinh doanh du lich tai diém du lich Ha Ngi va Thanh phé Hé
Chi Minh

- Ndng cao chat heong phuc vu: Nang cao chét lugng phuc vu 13 van dé co

ban dé thu hut khach du lich, nhat 1a trong thoi ky dang ¢ su canh tranh gay gat

gilra cac nha hang, nha nghi, khach san, cac dich vu vui choi giai tri... tai diem du
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lich, dé dap tmg dugc cac khach san phai doi hoi phai khong nglimg nang cao chat
lugng phyc vu

- Hoan thién co sé vat chat ky thuat: Mbi doanh nghi¢p khach san phai
thuong xuyén nang cao chat luong, chit lugng co s& vat chét k¥ thuat dé dam bao
trong khach san luon méi mé, tao cho khach hang cé cam giac hai long khi dén luu
tra tai khach san.

- Néng cao chdt heong déi ngii lao déng: Kinh doanh du lich 1a mot mot
nganh kinh doanh dich vu, c6 sy giao tiép thudng xuyén giita nhan vién phuc vu va
khach hang luu tra tai khach san, vi thé doi ngii lao dong 13 van dé quan tAm hang dau
trong cac khach san. Cam nhén vé dich vu tét hay x4u phu thudc vao tam ly va dac
diém tiéu dung cua mdi nguoi va didu nay lién quan truc tiép dén cung cach phuc vu
ctia nhan vién trong khach san. Vi vay, van dé nang cao chét luong doi ngii lao dong
dé tir d6 nang cao chat luong phuc vu ctia nhan vién giit vai tro rat quan trong.

- Hoan thién quy trinh phuc vu: Hoat dong kinh doanh du lich 1a hoat dong
kinh doanh tong hgp nham théa man nhu cau cia con nguoi. Péi twong phuc vu
chinh ¢ day la nhiing du khach, do vay quy trinh hoat dong trong khach san phai
day du, khoa hoc bao gom 3 giai doan:

- Pa dang hda san pham dich vu du lich: Pa dang hoa san pham dich vu du
lich néi duoc thuc hién trong nhiéu khau, nhiéu bo phan, viéc da dang hda san pham
phai mang tinh déng bo trong chat luong ciing nhu cung cach phuc vu cia nhan
vién tranh tinh trang chay theo sé lwong, ching loai ma anh huong dén chat luong
ctia san pham. Bén canh viéc da dang san pham thi cac nha hang, khach san, doanh
nghiép du lich phai nang cao tinh di biét caa san pham, tao cho san pham tinh doc
dao khéc la, dé lai nhiéu an tuong cho khach hang.

2.3. Vi khéch du lich

MJdi khach du lich can tich cuc, chu dong tim hiéu théng tin vé dich vu du
lich tir cAc nguon thong tin khac nhau dé hiéu rd hon cac dich vy du lich. Pic biét,
néu c6 nhu cau chon st dung cac dich vu du lich d6 can phai tim hiéu cu thé céac
tiéu chi vé dich vu du lich d6 (gia ca, chat lugng, hinh thic thanh toan...). Tir d6
khach du lich s& c6 kién thirc co ban vé dich vu du lich dé c6 sy lua chon dung dan

va phu hop nhat
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VIEN HAN LAM

HOC VIEN KHOA HOC XA HOI VIET NAM

KHOA TAM LY — GIAO DUC

Phu luc 1.1: PHIEU TRUNG CAU Y KIEN
(Danh cho khach du lich)

Ouy du khdch thdn mén!

muén hiéu hon vé nhitng mong doi ciia du khdch nham phuc vu quy khéch tét hon,
chiing ti kinh d@é nghi cdc qui vi vui long doc ki cdc cau héi dwéi day bang cdch
ddanh ddu “X” vao cot phit hop véi y kién ciia qui vi 6 tieng ¥ trong méi cdu hoi.
Phin L. Cac ciu héi vé dich vu du lich phuc vu du khach

Ciu 1: Panh gia ciia qui vi vé mirc d§ tAm quan trong ciia cac dich vu du lich

trong chuyén du lich.

5= Radt quan trong; 4= Quan trong; 3= Tuong doi quan trong, 2= It quan trong;

1= Khong quan trong

Cham soc, phuc vu du khach la niém vui, han hanh cua chung toi va mong

Murc do quan trgng

STT Loai hinh dich vu 1 3 5
1 Dich vy huéng dan
2 Dich vu van chuyén
3 Dich vu luu tru
4 Dich vu an uéng
5 Dich vu vui choi giai tri

Cau 2: Panh gia cua qui vi vé mirc d hiéu biet chung cia cac dich vu du lich

trong chuyén du lich.

5=Ratré; 4= ro; 3= Twong doiro: 2=1Itre; 1= Khong ro

Hiéu biét vé tam quan trong cac loai

Mirc d quan trgng

STT dich vu du lich 5 4 3 2

1 | Dich vu hwéng din

1.1 | Chat luong dich vy huéng dan

1.2 | Gia ca dich vu huong dan

1.3 | Cac loai dich vu hudng dan

1.4 | St dung loai dich vu huéng dan

1.5 | Hinh thirc thanh toan dich vu huéng dan

1.6 | Cac yéu cau doi vai dich vu huong dan
2 | Dich vu van chuyén

PL1




2.1

Cac loai hinh van chuyén

2.2 | Gia ca cac loai hinh van chuyén

53 | St dung loai hinh van chuyén nao dén
noi du lich

24 Hinh thl'Ig thanh toan cac loai hinh
van chuyén ‘ ,

2k Cac ’yéu cau doi voi loai hinh van
chuyén

3 Dich vu luvu tra

3.1 | Chat luong loai hinh luu tr

3.2 | Cac loai hinh luu tra

3.3 | Gia ca cac loai hinh Iuu tra
Str dung loai hinh luu trd nao ¢ noi du

34 | .
lich

35 {-I‘}nh thirc thanh toan cac loai hinh luu
ru

3.6 | Cac yéu cau doi voi loai hinh luu tra

4 | Dich vu dn udng

4.1 | Chat luong dich vu an uéng

4.2 | Gia ca dich vu an uéng

4.3 | Cac loai dich vu an uéng
Str dung loai dich vu an u6ng nao O noi

4.4 )
du lich

45 Hjnh thire thanh toan cac loai dich vu an
uong

4.6 | Céac yéu cau do6i véi dich vu an udng

5 | Dich vu vui choi, gidi tri

5.1 | Chat luong dich vu vui choi giai tri

5.2 | Gia ca dich vu vui choi gidi tri

5.3 | Cac loai dich vu vui choi giai tri
Str dung loai dich vu vui choi giai tri nao

54 |, . .
0 noi du lich

55 Hinh thirc thanh toan dich vu vui choi
giai tri

£ | Cicyéu cau doi véi dich vy vui choi giai

tri

PL2




Cau 3: Qui vi cho biét mirc d9 hiéu biét cu thé trong cac loai dich vu trong
chuyén du lich.
5= Rat cu thé: 4= Cu thé: 3= T wong doi cu thé; 2= Cu thé mot phcfn; 1= Khong cu thé

Miic d9 hiéu biét cu thé

STT Hiéu cac loai dich vu cu thé

5 4 3 2 1

1 Dich vu huéng din

1.1 | Hudng dan tai diém tham quan

1.2 | Huéng dan trong thanh pho

1.3 | Huéng dan trén xe

1.4 | Huéng dan trén tuyén

2 Dich vu van chuyén

2.1 | May bay
2.2 | Xe khach
2.3 | Xe may
2.4 | Xe dién
2.5 | Tau hoa
2.6 | Tau thuy
2.7 | Thuyén

3 Dich vu luu tru
3.1 | Resort
3.2 | Khach san
3.3 | Nha nghi

3.4 | Nha ctia nguoi ban dia

3.5 | Nha choi

4 Dich vu an uong

4.1 | D6 an, thirc udng kiéu Au

4.2 | D6 an thuc udng kiéu A

4.3 | Bo an thic uong kiéu truyén thong

5 Dich vu vui choi, gidi tri

Tro choi trén khong (du quay, du

>1 day,...)

5.9 Tro ‘choi trén can (bong da, bong
chuyén, bong ban, cau long...)

53 Tro choi trén mat nudc (ludt song, du

thuyén...)

5.4 | Tro choi dudi nudc (tém, lan, ngam,...)

PL3




Cau 4: Qui vi cho biét mirc can thiét hi¢u biét nguon thong tin vé cac loai dich
vu.

5= Rat can thiét; 4= Can thiét; 3= Can thiét mot phdn; 2= Khong can thiét; 1=
Hoan toan khéng khéng can thiét.

Ngudn tim hiéu théng tin cac dich Mikc dd cin thiét
STT vu
du lich 5 4 3 2 1

Y kién ctia ngudi than trong gia dinh

Chia sé cua d(‘”)ng nghiép

Tu van cia nhan vién cong ty 1ir hanh

Website cua cong ty 1t hanh

OB WIN| -

Bao, tap chi, tivi,...

Ciu 5. Panh gia ciia qui vi vé mirc d9 wa thich cac loai dich vu du lich trong
chuyén du lich.
5= Rat thich; 4= Thich: 3= Déi khi: 2= It thich; 1= Khong thich

Miic d§ thich

TT | Murc do hich cac loai dich lich
S e do wa thich cac loai dich vu du lic 5 4 3 > 1

1 Dich vu huéng din

1.1 | Phong cach hudng dan

1.2 | Kha nang thuyét trinh/thuyét phuc

1.3 | Pao dirc trong huéng dan

1.4 | Noi dung thuyét minh

1.5 | Am hiéu vé hudng din

16 K§ nang st dung phuong tién truyén thong
' ctia hudng dan vién

1.7 | Khong khi vui tuoi, s6i noi

1.8 | H6 trg 1an nhau trong cong viéc huéng dan

2 Dich vu van chuyén

2.1 | May bay

2.2 | Xe khach

2.3 | Xe may

2.4 | Xe dién

2.5 | Tauhda

2.6 | Tau thuy

2.7 | Thuyén

3 Dich vu luu tra

3.1 | Resort
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3.2 | Khach san

3.3 | Nha nghi

3.4 | Nha ctua nguoi ban dia

3.5 | Nha choi

4 | Dich vu an uong

4.1 | bam bao v¢ sinh an toan thuc phém

4.2 | Nguon thuc pham c6 ngudn goc rd rang

4.3 | Nhan vién phuc vu nhiét tinh,vui vé

44 Tac phong chuyén nghi€p cua nhan vién
| phucwvu

45 | Khong gian an uong thoai mai, thodng mat

4.6 | Dung cu phuc vu an uéng sach s€

5 Dich vu vui choi, gidi tri

5.1 | Thiét ké, trang tri hap dan

5.2 | Nhiéu nguoi tham gia vui choi

5.3 | Nhéan vién phuc vu nhiét tinh

Tac phong chuyén nghiép cua nhin vién

4
> phuc vu

5.5 | Khéng gian vui choi rdng rai, thoang mat.

Ciu 6: Panh gia ciia qui vi vé mic d6 hai 1ong cac loai dich vu du lich trong
chuyén du lich.
5= Rat hai long; 4= Hai long; 3= Déi khi; 2= It hai long; 1= Khéng hai long

Mire d§ hai lon
STT | Mirc do hai long cac dich vu du lich tre do hai long

5 4 3 2 1

1 | Dich vu hwéng din

1.1 | Chu d4o, nhiét tinh trong huéng dan

1.2 | Kién thtrc huéng dian phong phu

1.3 | Kha ning thuyét minh

1.4 | Kha nang quan ly doan

1.5 | Kha ning xu 1y tinh hudng

1.6 | Kha ning giao tiép

1.7 | Phong cach huéng dan

2 | Dich vu van chuyén

2.1 | May bay
2.2 | Xe khéch
2.3 | Xe may
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2.4 | Xe dién
2.5 | Tau hoa
2.6 | Tau thuy
2.7 | Thuyén
3 | Dich vu luu tra
3.1 | Resort
3.2 | Khach san

3.3 | Nha nghi

3.4 | Nha cua nguoi ban dia

3.5 | Nha choi

4 | Dich vu an uong

4.1 | Mén an ngon, hap dan

4.2 | D6 udng phong phii, nguon goc rd rang

4.3 | Gia ca vé do an thirc udng phu hop

4.4 | Nhan vién phuc vu an uong c6 nghiép vu

4.5 | Trang tri noi an udng dep

4.6 | Trang thiét bi noi an udng hop li

5 | Dich vu vui choi, gidi tri

5.1 | Nhiéu tro choi moi la, hap dan

5.2 | Gid card rang, hop li

5.3 | Nhan vién phuc vu c6 trach nhi¢m

5.4 | An ninh méi trudng tot

5.5 | Canh quan, moi trudng sach s€

5.6 | Trang thiét bi méi

Céu 7: Panh gia ciia qui vi vé mirc dd tin twéng vé cac loai dich vu du lich
trong chuyén du lich.

5= Rdt tin twong; 4= Tin tuwong; 3= Twong déi tin tuéng; 2= Khéng tin twong; 1=
Hoan toan khong tin tuong

STT Mirc dd tin twéng vé cac Mirc do tin twéng

dich vy du lich 5 4 [ 327 1

1 | Dich vu hwéng din

1.1 | Kinh nghiém huéng dan cia HDV

1.2 | Tinh trung thuc cia HDV

1.3 | Tinh trach nhiém ctia HDV

1.4 | Kha ning xt li tinh huéng cia HDV

2 | Dich vu v4n chuyén
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2.1 | Kinh nghiém nhén vién l4i xe

2.2 | Hiéu biét vé dudng x4 ctia nhan vién 14i xe

23 Kha niang xt li tinh hudng cua nhan vién
' lai xe.

24 Hoat dong may moc cua phuong tién van
' chuyén

2.5 | Thuong hiéu cta phuong tién van chuyén

3 | Dich vu luu tra

3.1 | Tinh trung thuc ctia nhan vién

3.2 | Mbi truong an ninh

3.3 | Vésinh phong ¢

3.4 | Antoan ctia phuong tién trong phong

3.5 | Trang thiét bj can thiét trong phong

4 | Dich vu an uong

4.1 | Chat luong dich vy in ung

4.2 | Nguodn gbc dich vy in udng

4.3 | Gia ca dich vu in uong

4.4 | Dung cu dich vy in ubng

4.5 | Moi truong dich vu an udng

5 | Dich vu vui choi, gidi tri

5.1 | Trang thiét bi vui choi, giai tri

5.2 | Méi truong vui choi, giai tri

5.3 | Khong gian vui choi, gidi tri

5.4 | An toan khi vui choi, giai tri

Cau 8: Xin Qui vi cho biét mirc 9 thwong xuyén chon sir dung céc loai dich vu
trong chuyén du lich.

5= Rat thuong xuyén; 4= Thuong xuyén; 3= P6i khi; 2= It thuong xuyén; 1=
Khong bao gio

Mirc do thwon én
STT|  Chon sir dung cic dich vu du lich ' g Xuy

5 4 3 2 1

1 | Dich vu hwéng din

1.1 | Huéng dan tai diém

1.2 | Huéng dan trén xe

1.3 | Huéng dan trén tuyén

1.4 | Huéng dan trong thanh pho
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2 | Dich vu van chuyén

2.1 | May bay
2.2 | Xe khéch
2.3 | Xe may
2.4 | Xe dién
2.5 | Tau hda
2.6 | Tau thuy
2.7 | Thuyén
3 | Dich vu luu trd
3.1 | Resort
3.2 | Khach san
3.3 | Nha nghi
3.4 | Nha cua nguoi ban dia
3.5 | Nha choi

4 | Dich vu an uong

4.1 | D6 an, thirc uéng dat tién

4.2 | Do an, thirc udng vira tién

4.3 | D6 an, thirc uong binh dan

5 | Dich vu vui choi, giai tri

5.1 | Hinh thtrc vui choi yén tinh

5.2 | Hinh thtric vui choi an dudng

5.3 | Hinh thtc vui choi kham pha

5.4 | Hinh thiric vui choi van dong

Céu 9: Xin quy vi cho biét mirc d§ wu tién khi lwa chon, sir dung céc loai dich
vu du lich trong chuyén du lich?

5= Rat wu tién; 4= Uu tién; 3= Uu tién mot phd‘n; 2= Khong wu tién; 1= Hoan
toan khong uu tién.

Mirc d§ wu tién cac loai dich vu du Mirc d§ wu tién

STT lich 5 4 3 2 1

1 Dich vu huéng din

1.1 | Hudng dan vién c6 tham nién cong tac

1.2 | Hudng dén tré nhiét huyét

1.3 | Huéng dan vién thuyét minh hap dan

1.4 | Huéng dan vién c6 k¥ ning giao tiép tot
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2 | Dich vu vin chuyén

2.1 | Bam bao an toan

2.2 | Vé sinh trén xe sach sé

2.3 | Thiét bi trén xe day du, hién dai

2.4 | Pam bao vé mat thoi gian

3 Dich vu luu tra

3.1 | Pam bao an toan

3.2 | Sach sg€, thoang mat

3.3 | Gan gili v6i thién nhién

3.4 | Tién nghi, hién dai

4 Dich vu an uong

4.1. | Moén an doc dao

4.2 | Moén an quen thudc

4.3 | Mén an gin voi diém du lich

5 Dich vu vui choi, gidi tri

5.1 | Tro choi quen thudc

5.2 | Tro choi doc dao

5.3 | Tro choi mao hiém

Céu 10: Xin Quy vi cho biét mirc dd anh hwéng ciia cac yéu to dwdi diy dén
hanh vi tiéu dung dich vu du lich.

5=Rat anh huéng; 4= Anh huéng; 3= Anh hwéng mét phan; 2= It anh huéng; 1=
Khong anh huong

- Mirc dg anh huén
STT Yéu to anh hudéng : 8

) 4 3 2 1

1 Yéu t6 chii quan

1.1 | Nhu cau tiéu dung du lich cta du khach

1.2 | Bdng co tiéu dung du lich cua du khach

1.3 | Loi song tiéu dung du lich cta du khach

14 S& thich cua du khach

1.5 | Cétinh tiéu dung du lich ctia du khach

2 Yéu t6 khach quan

2.1 | Diéu kién kinh té cta du khach

2.2 | Van hoéa, phong tuc tap quan,

2.3 | Gia dinh/nguoi than cua du khach

2.4 | Ban bé/dong nghiép ctia du khach

2.5 | Du luan xa hoi
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Phin II. Théng tin chung ciia quy khach

-Hovatén:..............ooooiinl, (c6 thé ghi hoic khong)

- G161 tinh: o0 Nam o Nt

- Tubi: o Tré (Tuw18 —40 tudi); o Nguoi gia (Tir 41 tudi tro 1én) o

- Nghé nghiép: 0 Nha quan ly; o Thuong gia; o Tri thic; o Nguoi lao dong phd
thong

- Mtic thu nhap ctia quy khach: o Cao; o Khé cao; o Trung binh; o Thép
-Piaban: 0 Ha Ngi; 0 Thanh phd H6 Chi Minh.

Cdam on sw cong tac cua qui du khach!
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VIEN HAN LAM
HOC VIEN KHOA HOC XA HOI VIET NAM
KHOA TAM LY - GIAO DUC

Phu luc 1.2. TINH HUONG GIA PINH
(Danh cho khach du lich)

Qui du khach than mén!

Pé hiéu ré hon vé hanh vi tieu dung cua khach du ¢ trong mieéc. Xin quy
khach cho biét ¥ kién cia minh vé nhing vdn dé sau day. Y kién cua qui khach co y
nghia rat to lén déi véi hoat dong nghién cizu cua ching toi.

(Chon mét phuong an ma qui khach thay phi hop nhat véi minh)

Tinh hudng 1: Trong chuyén du lich, khi thay khéng hiéu rd vé dich vu luu tra
tai diém du lich quy khach sé quyét dinh lam gi?

a. Hoi huéng dan vién cua doan

b. Hoi nguoi cung di trong doan

c. Khdng hai ai ca, khéng biét ciing khong sao

Tinh hudng 2: Trong khi hwéng din vién thuyét minh vé diém tham quan, c6
mét s6 van dé quy khach bin khoin khéong hiéu, quy khéch sé quyét dinh nhw
thé nao?

a. Ban than tu tim hiéu

b. Hoi hudng dan vién dé ho giai thich

c. Trao d6i véi du khach cing dong hanh

Tinh huéng 3: Khi di tham quan tai diém du lich, anh/chi phai sir dung
phwong tién xe di¢n hoic xe may dé di chuyén dén diém tham quan nhung
khong hiéu rd vé cac phwong tién d6 quy khach sé xir |i ra sao?

a. Hoi huéng dan vién cho yén tam

b. Hoi cac du khach vira di cac phuong tién trén

c. Ctr sir dung phuong tién khdng can hoi
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Tinh hudng 4: Khi di tham gia hoat dong vui choi — giai tri, c6 mat sb trd choi
anh/chi chwa hiéu ré cach choi ra sao, quy khach s&é quyét dinh nhw thé nao?

a. Hoi nhan vién quan 1y tro choi do

b. Hoi cac du khach vira choi tro choi d6

c. Khodng biét choi nén khéng choi

Tinh huéng 5: Khi di dn udng tai diém du lich, mdt s6 mén dn anh/chi chwa
tirng iAn bao gio nén khong hiéu rd cach thirc in mén dn nhw thé nao, quy
khéach sé lam gi?

a. Hoi nhan vién phuc vu

b. Hoi nhitng ngudi ngdi an bén canh

c. An theo s& thich cua ban than

Tinh hudng 6: Khi dén mét diém du lich quy khach khéng hiéu vé cac loai dich
vu du lich ¢ do, quy khach sé lam gi?

a. Hoi huéng dan vién cua doan

b. Hoi ban bé ciing chuyén di

c. Khdng héi ai ca

Tinh huéng 7: Khi lwa chen diém du lich quy khéach cam thiy thich cac dich vu
du lich & noi dé nhwng gia chi tra cho cac dich vu du lich do6 cao hon so véi
diéu kién cia ban than, quy khach sé quyét dinh thé nao?

a. Chi chon dich vu phu hop véi kha nang chi tra

b. Sé chon dich vu du lich ma minh vu thich

c. Hoiy kién, nguoi than, ban bé

Tinh huéng 8: Khi sir dung dich vu lwu tra tai mét khach san, quy khach nhan
thay mai truang vé sinh ciia phong khong sach sé, cac d6 dung khong dwoc sip
xép gon gang, quy khéch sé lam gi?

a. Goi dién cho bo phan I& tan khach san trao d6i

b. Hoi huéng dan vién

c. Van cu sir dung phong binh thuong
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Tinh huéng 9: Khi sir dung dich vu van chuyén d@é di dén cac diém tham quan
du lich, quy khach cam thay khadng hai 16ng vi xe c6 biéu hién gip truc tric
nhung lai xe vin ché khach di, quy khach s& quyét dinh thé nao?

a. Trao d6i v&i hudng dan vién vé tinh hinh

b. Trao doi véi cac du khach khac

c. T6 thai dd buc minh véi nhan vién lai xe

Tinh huéng 10: Khi sir dung dich vu dn udng tai diém tham quan, quy khéch
thay khong hai 10ng véi quan én vi doi mai chwa thay nhan vién phuc va mang
dd in ra, mic du nhiéu khach vao sau lai dwgc phuc vu trwéc, quy khach sé
quyét dinh thé nao?

a. Goi nhan vién phuc vu ra trao doi

b. Méng nhan vién phuc vu

C. To thai @6 buc minh khong an nira

Tinh huéng 11: Khi sit dung dich vu hwéng dan tai diém tham quan, quy
khach thay khong hai long véi hwéng din vién vi cho khach tham quan tw do
nhung néi ré may gio' ca doan tap trung khién cho vira di tham quan vira lo xe
di mat, quy khach sé quyét dinh thé nao?

a. Goi cho truong doan hai thoi gian tap trung

b. Hoi nhitng nguoi di cung minh

c. Khdng phai viéc cia minh

Tinh huéng 12: Khi sir dung dich vu vui choi gidi tri tai diém tham quan, quy
khach thay khéng tin twéng véi trang thiét bi may méc khu vui choi giai tri vi
cd tinh trang gi sét, quy khach sé quyét dinh thé nao?

a. Hoi nhan vién phuc vy dé tin tuong hon

b. Hoi nhitng nguoi dang choi

c. Khong choi nira cho an toan

PL13



Tinh huéng 13: Khi lwa chon diém du lich, ban diu quy khach dw dinh cheon
diém du lich noi ¢6 bién dé tim nhung ban bé bao nén di leo nii, quy khach sé
quyét dinh thé nao?

a. Van quyét dinh di tim bién

b. Hoi thém y kién cua ngudi than

c. i theo y kién cua ban bé

Tinh hudng 14: Khi lya chon sir dung dich vu lru tri quy khach nhan thay
chat lweng dich vu phong ngi thiéu d6 dung nhw giéi thiéu cia khach san ma
phong déu da dat trwéc, quy khach sé quyét dinh thé nao?

a. Goi dién cho I& tan khéch san dé duogc giai dap thac mac

b. Trao doi y kién véi du khach khéc

c. Y&u cau doi phong khac

Tinh huéng 15: Khi lwa chon sir dung dich vu van chuyén, quy khach nhan
thay nhan vién l4i xe té ra gat géng, kho chiju, quy khach sé lam gi?

a. Trao d6i v&i husng dan vién vé thai do cia nhan vién lai xe

b. Hoi lai xe sao lai ¢o6 thai d6 nhu vay

c. Yéu cau cong ty doi lai xe khéac

Tinh huéng 16: Khi lya chon sir dung dich vu dn uéng, quy khach nhan thay
nhan vién phuc vu nhiét tinh nhitng khach giau co, sang trong con ban than
quy khach thi it dwge dé y va phuc vu chu dao hon, quy khach sé lam gi?

a. Goi nhan vién lai va nhic nho

b. Ming nhan vién phuc vu

c. Khong an nira di quan khac

Tinh huéng 17: Khi lwa chen sir dung dich va hwéng din, quy khach nhan
thidy hwéng din vién tai diém noéi rat hay, thd vi nhung doan khach caa ban
khéong thué hwéng din vién tai diém, quy khach sé quyét dinh thé nao?

a. Trao ddi véi truong doan vé thué huéng dan vién tai diém

b. Trao doi véi cac du khach khac

c. Khdng phai viéc cia minh
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Tinh hudng 18: Khi lwa chen sir dung dich vu vui choi giai tri, quy khach thay
rat nhiéu tro choi thd vi, hip din nhwng kha ning chi tra dv tinh chi choei 2-3
tro choi, quy khach s& quyét dinh thé nao?

a. Can nhic tinh hinh tai chinh sau dé quyét dinh

b. Hoi y kién cuia moi ngudi xung quanh

c. Ctr choi rdi tinh sau.

Quy khéach vui 10ng cho biét mat sé thdng tin ca nhan:

e Hovatén:............oooiiiiiiiiiiiiiis i, Tudi..c..o.o....

o Gibitinh:..................... Nam................... Nt
@ NEHE NEGRIBP: .. e,
o Mucthunhlp:.....oooiiiii
o Diraban:........

Xin tran trong cam on quy khdch da hop tac!
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PHU LUC 2: MAU PHONG VAN SAU
VA MAU BIEN BAN QUAN SAT

Phu luc 2.1a. MAU PHONG VAN SAU
(Danh cho khach du lich)

1. N§i dung phéng van:

Cau 1: Quy khach danh gia nhu thé nao vé tim quan trong cua cac dich vu du
lich khi di du lich?

Cau 2: Quy khach danh gia muc do hiéu biét cu thé cua ban than veé cac loai
dich vu du lich?

Cau 3: Quy khach thuong dua vao nguon thong tin nao dé tim hiéu cac dich
vu du lich?

Cau 4: Quy khach danh gia vé mtrc d6 wa thich cac dich vu du lich khi di du
lich?

Cau 5: Murc db tin tudng cua Quy khéach vé céc loai dich vu du lich khi di du
lich?

Cau 6. Quy khach danh gid mirc d6 hai 1ong vé cac loai dich vu du lich khi di
du lich.

Céau 7. Quy khach danh gia mirc @6 chon sur dung cac dich vu du lich caa ban
than khi di du lich.

Cau 8: Quy khach danh gia mic do anh hudng cua cac yéu té dén hanh vi
tiéu dung dich vu du lich caa ban than.,

2. Thong tin ca nhan

Cdm on sw hop tac cia quy khach!
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VIEN HAN LAM
HOC VIEN KHOA HOC XA HOI VIET NAM
KHOA TAM LY - GIAO DUC

Phu luc 2.1b. MAU PHONG VAN SAU
(Danh cho nha quan li dich vu du lich va huong ddan vién du lich)

1. N§i dung phéng van

1.1. Anh/ chi danh gia mic d6 hiéu biét dich vu du lich cua khach du lich &
murc d6 nao?

1.2. Anh/ chi danh gia nhu thé nao vé thai do caa khéach du lich dbi véi cac
dich vu du lich hién nay?

1.3. Anh/chi danh gia mirc d6 chon str dung dich vu du lich caa khach du lich
& mirc @6 nao?

1.4. Anh/ chi cho biét c6 nhitng yéu t6 ndo anh hudng dén hanh vi tiéu ding
dich vu du lich caa khach du lich trong nuéc?

1.5. Theo anh /chi can 1am gi dé nang cao hanh vi tiéu dung dich vu du lich
caa khach du lich trong nuéc?

2. Thong tin ca nhan

Cdm on sy hop tac cua anh/ch;!
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VIEN HAN LAM
HOC VIEN KHOA HOC XA HOI VIET NAM
KHOA TAM LY - GIAO DUC

Phu luc 2.2: MAU BIEN BAN QUAN SAT VA MAU CHAN DUNG TAM LY

Phu luc 2.2a Mau bién ban quan sat
(Danh cho ngwoi quan sat)

1. Noi dung quan sat:
Chung t6i tién hanh quan sat mot s6 biéu hién hanh vi tiéu dung
dich vu du lich caa khach du lich nhu:

Biéu hi¢n hanh vi tiéu ding Phu hep | It phil | Khong

TT .
dich vu du lich cua khach du lich nhat hop | phu hop

Thai d¢ va thich dich vu du lich

Thai d6 hai long dich vu du lich

Thai do tin tuong dich vu du lich

Murc d6 thuong xuyén chon dich vu du lich

| |l W| N -

Mirc do uu tién chon dich vu du lich

2. Thong tin cin biét

2.2. Gidi tinh: o0 Nam o No
2.3. Tubi: o Tré (Tul8 —40 tudi); o Ngudi gia (Tir 41 tudi tré 1én) O
2.4. Nghé nghiép: o Nha quan ly; o Thuong gia; O Tri thic;

0 Nguoi lao dong pho thong
2.5. Mirc thu nhdp cua quy khach: o Cao; o Kha cao; o Trung binh; o Thip
2.6. bia ban: o Ha Noi; 0 Thanh phé Ho Chi Minh.

Ha Noi, Ngay thang nam 2018
Nguwoi dugc quan sat Nguwoi di quan sat
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VIEN HAN LAM
HOC VIEN KHOA HOC XA HOI VIET NAM
KHOA TAM LY - GIAO DUC

Phu luc 2.2b Miu chan dung tam ly

1. Noi dung chan dung tam ly:

1.1. Két qua phong van sau (theo mau phong van sau — danh cho khéach du lich).
1.2. Két qua quan sat vé hanh vi tiéu ding cua khach du lich (theo mau quan sat)
1.3. Két qua xt li tinh hudng gia dinh (theo mau tinh hudng gia dinh)

1.4. Panh gia tir phia huéng dan vién du lich.

1.5. Béanh gia tir phia nha quan Ii dich vu du lich.

2. Théng tin cin biét

2.2. Gid6i tinh: o Nam o N

2.3. Tudi: o Tré (Turl8 — 40 tudi); o Ngudi gia (Tir 41 tudi trd 1én) o

2.4. Nghé nghiép: o Nha quan ly; o Thuong gia; o Tri thitc; o Ngudi lao dong
phé thong

2.5. Mitc thu nhép cta quy khach: o Cao; o Kha cao; o Trung binh; o Thap

2.6. Bia ban: o Ha Noi; 0 Thanh phd H6 Chi Minh.
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PHU LUC 3: MQT SO BANG SO LIEU THU PUQC TU PIEU TRA BANG HOI
VA GIAI TINH HUONG GIA PINH

Phu luc 3.1a: Hé sé tin cdy Cronbach's Alpha cua toan thang do

. H¢ s0 tin cdy trén céac item chuan
H¢ so tin cay

Cronbach's Alpha Based on S6 lugng itiem
Cronbach's Alpha )
Standardized Ttems
0,890 0,845 231
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Phu luc 3.1b: Hé 56 tin cdy Cronbach's Alpha ciia 231 item

ltem Trunq binh tha}ng do Phum’lg sai tha,ng do |Twong quan bién| Hé s6 C’ronbach"s
néu loai bién néu loai bién tong Alpha néu loai bién
qtl 833.68 8793.772 0.317 0.980
qt2 833.68 8807.309 0.361 0.980
qt3 833.51 8802.312 0.497 0.980
qt4 833.48 8785.235 0.350 0.980
qts 833.82 8736.347 0.539 0.980
hbl.1 833.79 8747.138 0.468 0.980
hbl.2 833.49 8756.707 0.513 0.980
hbl.3 834.08 8772.350 0.382 0.980
hbl.4 834.22 8754.732 0.439 0.980
hbl.5 834.04 8777.685 0.361 0.980
hbl.6 833.72 8814.494 0.303 0.980
hb2.1 834.12 8735.446 0.514 0.980
hb2.2 833.70 8789.869 0.361 0.980
hb2.3 834.25 8701.812 0.636 0.980
hb2.4 833.97 8757.962 0.456 0.980
hb2.5 833.85 8795.170 0.437 0.980
hb3.1 833.54 8761.601 0.467 0.980
hb3.2 833.89 8749.504 0.540 0.980
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hb3.3 833.53 8767.824 0.455 0.980
hb3.4 834.02 8762.654 0.457 0.980
hb3.5 834.07 8768.862 0.416 0.980
hb3.6 833.94 8751.679 0.436 0.980
hb4.1 833.48 8738.979 0.544 0.980
hb4.2 833.46 8779.554 0.389 0.980
hb4.3 833.97 8740.350 0.586 0.980
hb4.4 834.10 8760.513 0.436 0.980
hb4.5 834.16 8777.104 0.348 0.980
hb4.6 833.85 8795.720 0.420 0.980
hb5.1 833.48 8766.795 0.462 0.980
hb5.2 833.51 8772.792 0.380 0.980
hb5.3 834.17 8732.739 0.609 0.980
hb5.4 834.45 8686.517 0.724 0.980
hb5.5 834.16 8775.750 0.373 0.980
hb5.6 834.01 8757.204 0.444 0.980
nguonttl 834.10 8735.465 0.500 0.980
nguontt2 834.19 8784.621 0.364 0.980
nguontt3 833.90 8797.745 0.318 0.980
nguontt4 833.77 8820.790 0.357 0.980
nguontt5 834.84 8724.883 0.539 0.980
hbcuthel.l 834.22 8727.335 0.577 0.980
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hbcuthel.2 834.43 8743.364 0.483 0.980
hbcuthel.3 834.36 8754.089 0.360 0.980
hbcuthel.4 834.68 8734.748 0.495 0.980
hbcuthe2.1 834.42 8708.540 0.481 0.980
hbcuthe2.2 834.02 8721.759 0.516 0.980
hbcuthe2.3 834.50 8688.271 0.590 0.980
hbcuthe2.4 834.62 8700.082 0.559 0.980
hbcuthe2.5 835.01 8740.620 0.386 0.980
hbcuthe2.6 835.03 8750.018 0.338 0.980
hbcuthe2.7 834.91 8732.241 0.380 0.980
hbcuthe3.1 834.38 8759.030 0.326 0.980
hbcuthe3.2 834.03 8776.002 0.304 0.980
hbcuthe3.3 833.90 8787.560 0.462 0.980
hbcuthe3.4 834.34 8786.740 0.447 0.980
hbcuthe3.5 834.88 8732.780 0.410 0.980
hbcuthe4.1 834.38 8777.315 0.442 0.980
hbcuthe4.2 834.40 8768.255 0.318 0.980
hbcuthe4.3 834.02 8780.313 0.304 0.980
hbcuthe5.1 834.41 8758.903 0.395 0.980
hbcuthe5.2 834.18 8736.241 0.505 0.980
hbcuthe5.3 834.61 8775.701 0.391 0.980
hbcuthe5.4 834.59 8741.745 0.407 0.980
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thichl.1 834.02 8761.638 0.418 0.980
thichl.2 834.18 8734.302 0.581 0.980
thichl.3 834.41 8674.430 0.499 0.980
thichl.4 834.34 8748.629 0.497 0.980
thichl.5 834.04 8756.559 0.472 0.980
thichl.6 834.50 8713.290 0.555 0.980
thichl.7 833.95 8770.406 0.382 0.980
thichl.8 834.38 8703.987 0.607 0.980
thich2.1 834.20 8798.110 0.363 0.980
thich2.2 834.08 8834.431 0.430 0.980
thich2.3 834.91 8735.530 0.458 0.980
thich2.4 834.54 8779.421 0.366 0.980
thich2.5 835.16 8730.118 0.464 0.980
thich2.6 834.43 8771.223 0.393 0.980
thich2.7 834.37 8793.729 0.485 0.980
thich3.1 834.22 8838.102 0.346 0.980
thich3.2 834.19 8806.559 0.338 0.980
thich3.3 834.49 8815.232 0.387 0.980
thich3.4 834.18 8760.257 0.350 0.980
thich3.5 834.62 8756.672 0.331 0.980
thich4.1 833.69 8749.967 0.415 0.980
thich4.2 834.05 8710.389 0.563 0.980
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thich4.3 833.78 8761.092 0.495 0.980
thich4.4 834.08 8735.097 0.589 0.980
thich4.5 834.15 8737.385 0.511 0.980
thich4.6 834.06 8741.961 0.446 0.980
thich5.1 834.24 8771.722 0.360 0.980
thich5.2 834.25 8766.252 0.371 0.980
thich5.3 834.04 8754.583 0.472 0.980
thich5.4 833.98 8754.792 0.440 0.980
thich5.5 834.12 8745.921 0.510 0.980
tintuongl.1 834.16 8744.394 0.429 0.980
tintuong 1.2 833.98 8680.701 0.691 0.980
tintuong 1.3 833.91 8727.831 0.579 0.980
tintuong 1.4 833.89 8749.121 0.499 0.980
tintuong 2.1 833.75 8731.069 0.536 0.980
tintuong 2.2 834.03 8723.841 0.522 0.980
tintuong 2.3 834.22 8726.096 0.504 0.980
tintuong 2.4 834.11 8721.332 0.512 0.980
tintuong 2.5 834.34 8726.924 0.496 0.980
tintuong 3.1 833.62 8752.154 0.410 0.980
tintuong 3.2 833.87 8717.938 0.576 0.980
tintuong 3.3 834.15 8706.011 0.633 0.980
tintuong 3.4 834.17 8687.973 0.652 0.980
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tintuong 3.5 834.39 8730.535 0.494 0.980
tintuong 4.1 833.70 8744.641 0.484 0.980
tintuong 4.2 833.66 8759.069 0.445 0.980
tintuong 4.3 834.09 8707.956 0.640 0.980
tintuong 4.4 834.02 8688.821 0.719 0.980
tintuong 4.5 834.23 8663.066 0.740 0.980
tintuong 5.1 834.10 8733.119 0.504 0.980
tintuong 5.2 834.12 8708.276 0.612 0.980
tintuong 5.3 834.53 8686.907 0.655 0.980
tintuong 5.4 834.04 8696.772 0.603 0.980
hailongl.1 833.84 8736.576 0.531 0.980
hailongl.2 833.91 8741.025 0.577 0.980
hailongl.3 834.85 8817.253 0.393 0.980
hailongl.4 834.19 8734.582 0.576 0.980
hailongl.5 834.97 8793.357 0.468 0.980
hailongl.6 835.01 8788.879 0.360 0.980
hailongl.7 834.42 8706.928 0.597 0.980
hailong2.1 834.26 8719.847 0.572 0.980
hailong2.2 834.35 8776.795 0.497 0.980
hailong2.3 834.55 8743.372 0.433 0.980
hailong2.4 834.49 8746.410 0.449 0.980
hailong2.5 834.75 8722.006 0.583 0.980
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hailong2.6 834.29 8771.795 0.341 0.980
hailong2.7 834.33 8763.970 0.378 0.980
hailong3.1 834.09 8732.681 0.473 0.980
hailong3.2 833.84 8757.378 0.439 0.980
hailong3.3 834.76 8789.798 0.374 0.980
hailong3.4 834.71 8779.017 0.380 0.980
hailong3.5 834.96 8794.247 0.476 0.980
hailong4.1 834.28 8724.404 0.488 0.980
hailong4.2 834.65 8787.841 0.375 0.980
hailong4.3 834.15 8722.651 0.610 0.980
hailong4.4 834.67 8785.142 0.477 0.980
hailong4.5 834.31 8728.598 0.576 0.980
hailong4.6 834.40 8733.078 0.540 0.980
hailong5.1 834.83 8816.040 0.493 0.980
hailong5.2 834.14 8742.564 0.555 0.980
hailong5.3 834.80 8799.532 0.318 0.980
hailong5.4 834.42 8705.347 0.694 0.980
hailong5.5 835.06 8819.661 0.368 0.980
hailong5.6 834.55 8713.066 0.558 0.980
chontdl.1 834.03 8699.459 0.693 0.980
chontdl1.2 833.77 8809.056 0.331 0.980
chontd1.3 833.94 8775.729 0.348 0.980
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chontd1.4 834.27 8792.610 0.301 0.980
chontd2.1 834.44 8720.434 0.472 0.980
chontd2.2 834.09 8782.202 0.455 0.980
chontd2.3 834.41 8757.271 0.351 0.980
chontd2.4 834.78 8723.346 0.500 0.980
chontd2.5 834.84 8718.958 0.535 0.980
chontd2.6 834.60 8745.388 0.434 0.980
chontd2.7 834.67 8760.025 0.349 0.980
chontd3.1 834.62 8703.701 0.489 0.980
chontd3.2 833.92 8760.261 0.383 0.980
chontd3.3 833.96 8797.814 0.400 0.980
chontd3.4 834.50 8720.857 0.493 0.980
chontd3.5 834.74 8730.895 0.425 0.980
chontd4.1 834.52 8801.568 0.429 0.980
chontd4.2 834.06 8754.245 0.416 0.980
chontd4.3 834.12 8805.220 0.431 0.980
chontd5.1 834.15 8786.576 0.351 0.980
chontd5.2 834.33 8760.842 0.354 0.980
chontd5.3 833.90 8801.374 0.479 0.980
chontd5.4 833.98 8794.797 0.310 0.980
chontd5.5 833.88 8719.507 0.608 0.980
uutienl.1 833.87 8769.294 0.391 0.980
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uutienl.2 833.84 8764.032 0.456 0.980
uutienl.3 833.75 8791.934 0.452 0.980
uutienl.4 833.70 8782.460 0.473 0.980
uutien2.1 833.86 8751.303 0.443 0.980
uutien2.2 834.18 8728.065 0.540 0.980
uutien2.3 833.89 8770.074 0.316 0.980
uutien2.4 833.71 8754.168 0.408 0.980
uutien3.1 833.88 8735.558 0.522 0.980
uutien3.2 834.07 8735.753 0.537 0.980
uutien3.3 834.23 8744.863 0.471 0.980
uutien3.4 834.09 8769.393 0.321 0.980
uutien4.1 834.24 8756.835 0.471 0.980
uutien4.2 834.06 8728.190 0.519 0.980
uutien4.3 834.23 8795.253 0.380 0.980
uutien5.1 834.07 8725.261 0.583 0.980
uutien5.2 834.11 8732.814 0.517 0.980
uutien5.3 833.87 8761.552 0.372 0.980
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Ma tran xoay (do hiéu luc)

Thanh phﬁn
1 2 6 10 11

gtl 0.841

qt2 0.803

qt3 0.892

qt4 0.806

qts 0.847

hbl.1 0.814
hbl.2 0.876
hbl.3 0.825
hbl.4 0.851
hbl.5 0.841
hbl.6 0.832
hb2.1 0.881
hb2.2 0.844
hb2.3 0.871
hb2.4 0.825
hb2.5 0.825
hb3.1 0.867
hb3.2 0.826
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hb3.3 0.833

hb3.4 0.787

hb3.5 0.841

hb3.6 0.859

hb4.1 0.843

hb4.2 0.850

hb4.3 0.850

hb4.4 0.824

hb4.5 0.864

hb4.6 0.835

hb5.1 0.840

hb5.2 0.863

hb5.3 0.801

hb5.4 0.833

hb5.5 0.790

hb5.6 0.864

nguonttl 0.853
nguontt2 0.831
nguontt3 0.837
nguontt4 0.870
nguontts 0.866
hbcuthel.l 0.819
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hbcuthel.2 0.859
hbcuthel.3 0.841
hbcuthel.4 0.838
hbcuthe2.1 0.842
hbcuthe2.2 0.881
hbcuthe2.3 0.842
hbcuthe2.4 0.812
hbcuthe2.5 0.863
hbcuthe2.6 0.865
hbcuthe2.7 0.836
hbcuthe3.1 0.750
hbcuthe3.2 0.796
hbcuthe3.3 0.861
hbcuthe3.4 0.759
hbcuthe3.5 0.792
hbcuthe4.1 0.704
hbcuthe4.2 0.785
hbcuthe4.3 0.620
hbcuthe5.1 0.825
hbcuthe5.2 0.810
hbcuthe5.3 0.700
hbcuthe5.4 0.709
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hb chungl.1 0.829
hb chung 1.2 0.832
hb chung 1.3 0.821
hb chung 1.4 0.820
hb chung 1.5 0.852
hb chung 1.6 0.859
hb chung 1.7 0.866
hb chung 1.8 0.808
hb chung 1.9 0.732
hb chung 2.1 0.829
hb chung 2.2 0.826
hb chung 2.3 0.871
hb chung 2.4 0.846
hb chung 2.5 0.854
hb chung 2.6 0.890
hb chung 2.7 0.833
hb chung 3.1 0.819
hb chung 3.2 0.860
hb chung 3.3 0.824
yeucau3.4 0.854
hb chung 3.5 0.865
hb chung 3.6 0.876
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hb chung 3.7 0.852
hb chung 4.1 0.895
hb chung 4.2 0.821
hb chung 4.3 0.856
hb chung 4.4 0.890
hb chung 4.5 0.838
hb chung 5.1 0.820
hb chung 5.2 0.851
hb chung 5.3 0.819
hb chung 5.4 0.853
hb chung 5.5 0.853
hb chung 5.6 0.848
hb chung 5.7 0.819
thichl.1 0.861
thichl1.2 0.841
thichl.3 0.565
thichl.4 0.852
thichl.5 0.843
thichl.6 0.887
thichl.7 0.812
thich1.8 0.861
thich2.1 0.680
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thich2.2 0.722
thich2.3 0.782
thich2.4 0.849
thich2.5 0.883
thich2.6 0.814
thich2.7 0.838
thich3.1 0.648
thich3.2 0.680
thich3.3 0.667
thich3.4 0.773
thich3.5 0.812
thich4.1 0.841
thich4.2 0.873
thich4.3 0.808
thich4.4 0.884
thich4.5 0.849
thich4.6 0.882
thich5.1 0.838
thich5.2 0.864
thich5.3 0.777
thich5.4 0.827
thich5.5 0.826
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tintuong 1.2 0.853
tintuong 1.3 0.862
tintuong 1.4 0.749
tintuong 2.1 0.807
tintuong 2.2 0.849
tintuong 2.3 0.856
tintuong 2.4 0.849
tintuong 2.5 0.837
tintuong 3.1 0.823
tintuong 3.2 0.853
tintuong 3.3 0.827
tintuong 3.4 0.882
tintuong 3.5 0.860
tintuong 4.1 0.839
tintuong 4.2 0.846
tintuong 4.3 0.825
tintuong 4.4 0.842
tintuong 4.5 0.832
tintuong 5.1 0.879
tintuong 5.2 0.831
tintuong 5.3 0.852
tintuong 5.4 0.813
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hailongl.1 0.793
hailongl.2 0.852
hailongl.3 0.569
hailongl.4 0.833
hailongl.5 0.715
hailongl.6 0.698
hailongl.7 0.832
hailong2.1 0.774
hailong2.2 0.801
hailong2.3 0.858
hailong2.4 0.821
hailong2.5 0.841
hailong2.6 0.799
hailong2.7 0.784
hailong3.1 0.877
hailong3.2 0.830
hailong3.3 0.661
hailong3.4 0.702
hailong3.5 0.672
hailong4.1 0.845
hailong4.2 0.649
hailong4.3 0.800
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hailong4.4 0.540
hailong4.5 0.817
hailong4.6 0.821
hailong5.1 0.616
hailong5.2 0.830
hailong5.3 0.560
hailong5.4 0.846
hailong5.5 0.589
hailong5.6 0.843
chontdl.1 0.860
chontdl1.2 0.689
chontdl1.3 0.768
chontdl.4 0.854
chontd2.1 0.792
chontd2.2 0.790
chontd2.3 0.871
chontd2.4 0.890
chontd2.5 0.877
chontd2.6 0.808
chontd2.7 0.827
chontd3.1 0.853
chontd3.2 0.855
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chontd3.3 0.774
chontd3.4 0.797
chontd3.5 0.819
chontd4.1 0.718
chontd4.2 0.840
chontd4.3 0.801
chontd5.1 0.770
chontd5.2 0.819
chontd5.3 0.744
chontd5.4 0.760
chontd5.5 0.814
uutienl.1 0.793
uutienl.2 0.790
uutienl.3 0.785
uutienl.4 0.806
uutien2.1 0.831
uutien2.2 0.892
uutien2.3 0.837
uutien2.4 0.813
uutien3.1 0.826
uutien3.2 0.855
uutien3.3 0.828
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uutien3.4 0.825
uutien4.1 0.772
uutien4.2 0.881
uutien4.3 0.855
uutien5.1 0.829
uutien5.2 0.810
uutien5.3 0.811
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Cic yéu to anh hwéng hanh vi tiéu diung dich vu du lich ciia khach du lich trong nuéc

Statistics
N

Valid Missing Mean Std. Deviation
anhhuongl.1 609 0 4.24 0.66
anhhuongl.2 609 0 411 0.67
anhhuongl.3 609 0 3.85 0.79
anhhuongl.4 609 0 3.78 0.86
anhhuongl1.5 609 0 4.13 0.92
anhhuong2.1 609 0 4.25 0.66
anhhuong2.2 609 0 4.03 0.71
anhhuong2.3 609 0 3.84 0.87
anhhuong2.4 609 0 3.69 0.76
anhhuong2.5 609 0 3.57 0.93
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PHU LUC 4: MOT SO BANG SO LIEU THU PUQC TU PIEU TRA BANG BANG HOI
Bdng 4.2a. Mite dé hiéu biét chung dich vu du lich

Giéi tinh Lia tudi Pia ban Nghé nghiép Thu nhap
HIEU biét - = Chung
T C\;‘é”g Nam Nir Tré Gia HaNgi | TPHCM | NhaQL ;Z“g Trithéc | LDPT Cao Kha b?:;]g Thip
DVDL
PTB |[PLC |PTB [PLC (PTB |PLC [PTB |PLC [PTB |PLC (PTB |[PLC |PTB [PLC |PTB |PLC|PTB|PLC |PTB PLC|PTB|PLC |DPTB PLC|DPTB |PLC|DPTB DPLC |PTB |DPLC
| |Dich vu hwéng din
1. [Chat
luong 4,11 (0.91 (3.92 [0.95 [4.05 [0.92 [3.98 [0.95 |4.09 |0.91 |3.94 |0.95 | 4.50| 0.66| 4.04| 1.10| 4.19| 0.74| 2.95| 0.72| 4.20| 0.92| 4.28| 0.71| 3.28| 0.92| 4.12| 0.78] 4.01| 0.93
DVHD
2 gl\?HDCa 435 10.77 |4.26 |0.76 (4.39 |0.74 |4.23 [0.77 |4.26 |0.77 |4.35 [0.75 | 4.62| 0.51| 4.28| 1.04| 4.47| 0.58| 3.51| 0.59| 4.42| 0.80( 4.51| 0.52| 3.84| 0.70| 4.35| 0.76| 4.30| 0.76
3 gi‘lelDoal 3.72 10.79 |3.67 |0.81 (3.68 |0.83 |3.70 [0.77 |(3.70 |0.82 |3.68 [0.78 | 4.06| 0.63| 3.92| 0.73| 3.69| 0.79| 3.10| 0.70| 3.83| 0.73| 3.96| 0.66| 3.38| 0.73| 3.49| 0.94| 3.69| 0.80
4. |Sir dung
loai 3.59 |0.85 |3.52 [0.94 (3.55 |0.99 (3.55 |0.83 [3.60 |0.86 (3.51 |0.93 | 3.79| 0.88| 3.58| 0.84| 3.77| 0.82| 2.64| 0.59| 3.72| 0.80| 3.89| 0.73| 2.95| 0.86| 3.54| 0.98| 3.55| 0.90
DVHD
5. |Hinh
thuc
thanh 3.74 10.76 |3.73 (0.77 |(3.74 |0.76 |3.73 [0.77 |(3.75 |0.76 |3.73 [0.77 | 3.98| 0.70| 3.86| 0.77| 3.86| 0.71| 2.99| 0.50( 3.90| 0.76{ 4.03| 0.63| 3.23| 0.60| 3.67| 0.80| 3.74| 0.77
toan
DVHD
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6. |Cac yéu
32; doi 4.08 |0.81 (4.00 |0.79 [4.02 |0.78 [4.05 |0.82 |4.11 |0.79 [3.98 |0.80 | 3.87| 0.96| 4.13| 0.94| 4.17| 0.74| 3.72| 0.45| 3.99| 0.94| 4.35| 0.64| 3.88| 0.66| 4.01| 0.70| 4.04| 0.80
DVHD
PTB chung |3.93|0.91|3.85|0.83|3.900.84|3.87|082|3.91|0.81|3.86|0.83(4.13(0.72|3.96|0.90|4.02|0.73|3.15|0.59|4.01|0.82|4.17|0.84|3.42|0.74 | 3.86 | 0.82 | 3.88 | 0.82
I Dich vu van chuyén
L gilfvcl:oal 3.78| 0.94| 3.57| 1.00| 3.70| 1.00| 3.64| 0.96| 3.77| 0.93| 3.58| 1.00| 4.24| 0.87| 3.77| 1.10| 3.77| 0.80| 2.67| 0.69| 3.76| 0.94| 4.13| 0.80| 3.02| 0.82| 3.71| 1.01| 3.66| 0.98
2 gl\ivcca 3.63| 0.81| 3.38| 1.01| 3.45| 0.63| 3.53| 0.82| 3.51| 0.92| 3.51| 0.81| 4.22| 0.83| 3.85| 1.08| 4.19| 0.74| 3.76| 0.58| 4.02| 0.91| 4.24| 0.70| 3.95| 0.63| 4.14| 0.90| 4.07| 0.82
3 SDI\INdélng 4.14| 0.85| 4.01| 0.79| 4.10| 0.87| 4.05| 0.78| 4.13| 0.84| 4.02| 0.80| 4.17| 0.68| 3.40| 1.12| 3.83| 0.84| 2.16| 0.63| 3.69| 0.94| 3.84| 0.97| 2.69| 0.94| 3.80| 1.05| 3.53| 1.06
4 |Hinh
thirc
thanh 3.66| 1.01| 3.42| 1.09| 3.64| 0.99| 3.46| 1.10| 3.64| 1.02| 3.44| 1.09| 4.10| 0.62| 3.99| 0.85| 3.93| 0.76| 2.86| 0.69| 4.07| 0.73| 3.89| 0.71| 3.10| 0.85| 3.85| 0.82| 3.79| 0.85
toan
DvvC
5 |Cac yéu
cau 3.88| 0.82 3.71| 0.87| 3.79| 0.89| 3.79| 0.82| 3.87| 0.84| 3.72| 0.86| 3.78| 0.70| 3.99| 0.83| 4.14| 0.74| 3.34| 0.62| 4.05| 0.79| 4.11| 0.73| 3.61| 0.73| 3.84| 0.77| 3.92| 0.78
DvvC
DTB chung 3.81|0.88|361|095|3.73|0.87|3.69|0.89|3.78|091|3.65|091(4.10(/0.74|3.80|0.99|3.97({0.77|3.69|0.89|3.78|0.91|3.65|{0.91|3.27|0.79(3.87|0.91|3.79|0.89
111 |Dich vu luu tri
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Chat
Iugng
DVLT

4.30

0.77

4.21

0.78

4.24

0.84

4.26

0.73

4.28

0.77

4.23

0.78

4.68

0.51

4.36

0.87

4.33

0.66

3.47

0.69

4.39

0.75

4.35

0.62

3.70

0.85

4.46

0.60

4.25

0.78

Céc loai
DVLT

3.95

0.75

3.86

0.82

3.96

0.79

3.85

0.78

3.95

0.75

3.85

0.81

4.16

0.67

4.15

0.70

4.05

0.69

2.94

0.52

4.05

0.68

4.08

0.72

3.28

0.81

4.07

0.71

3.90

0.79

Gia «ca
cac
DVLT

4.32

0.70

4.21

0.75

4.36

0.73

4.19

0.73

4.30

0.69

4.23

0.76

4.52

0.66

4.18

0.72

4.43

0.68

3.58

0.50

4.33

0.71

4.29

0.76

3.81

0.68

4.56

0.56

4.26

0.73

St dung
DVLT

3.83

0.78

3.69

0.78

3.90

0.76

3.66

0.78

3.84

0.81

3.69

0.75

3.95

0.64

3.77

0.84

3.81

0.84

3.39

0.49

3.80

0.77

3.73

0.79

3.35

0.71

4.13

0.65

3.76

0.78

Hinh
thac
thanh
toan
DVLT

3.73

0.80

3.69

0.78

3.76

0.79

3.67

0.79

3.76

0.80

3.67

0.77

3.74

0.76

3.64

0.85

3.89

0.79

3.22

0.44

3.70

0.85

3.78

0.74

3.50

0.61

3.88

0.83

3.71

0.79

Cac vyéu
ciu
DVLT

3.93

0.92

3.77

0.96

3.74

1.00

3.92

0.90

3.91

0.93

3.79

0.96

4.15

0.74

411

1.12

4.03

0.75

2.73

0.62

4.16

0.91

411

0.76

3.04

0.85

3.80

0.76

3.84

0.95

DPTB chung

4.01

0.78

3.90

0.81

3.99

0.81

3.92

0.78

4.01

0.79

3.91

0.80

4.20

0.66

4.03

0.85

4.09

0.73

3.22

0.54

4.07

0.77

4.05

0.73

3.44

0.75

4.15

0.68

3.95

0.80

v

Dich vu i

n uéng

Chat
lwong
DVAU

4.45

0.78

4.22

0.95

4.43

0.83

4.24

0.91

4.42

0.80

4.24

0.94

4.73

0.49

4.76

0.49

451

0.70

291

0.53

471

0.51

4.39

0.77

3.49

0.86

4.36

1.02

4.32

0.88
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Gia «ca
dich
DVAU

4.39

0.65

4.28

0.72

4.37

0.70

4.30

0.68

4.40

0.65

4.27

0.72

4.40

0.66

4.58

0.55

4.47

0.64

3.61

0.49

4.52

0.57

4.25

0.72

3.84

0.67

4.54

0.63

433

0.69

Cac loai
DVAU

3.82

0.83

3.83

0.80

3.95

0.77

3.73

0.84

3.81

0.83

3.84

0.80

4.17

0.76

3.75

0.97

3.90

0.76

3.33

0.62

3.83

0.84

3.87

0.89

3.52

0.72

4.08

0.70

3.82

0.82

St dung
loai dich
DVAU

3.69

0.84

3.68

0.86

3.77

0.85

3.63

0.85

3.69

0.84

3.68

0.86

4.03

0.80

3.55

1.03

3.65

0.87

3.58

0.52

3.70

0.94

3.61

0.87

3.55

0.73

3.86

0.75

3.69

0.85

Hinh
thuc
thanh
toan
DVAU

3.67

0.81

3.54

0.81

3.55

0.84

3.64

0.79

3.66

0.80

3.55

0.82

3.92

0.85

3.77

0.82

3.62

0.77

3.03

0.55

3.73

0.80

3.67

0.78

3.26

0.78

3.63

0.81

3.60

0.81

Cac yéu
cau
DVAU

4.02

0.82

3.86

0.82

3.92

0.83

3.94

0.81

4.00

0.83

3.88

0.81

4.00

0.70

4.00

0.93

4.04

0.85

3.49

0.54

4.04

0.83

4.04

0.80

3.55

0.73

4.02

0.80

3.93

0.82

DTB

chung

4.00

0.78

3.90

0.82

3.99

0.80

3.91

0.81

3.99

0.79

3.91

0.82

4.20

0.71

4.06

0.79

4.03

0.76

3.32

0.54

4.08

0.74

3.97

0.80

3.53

0.74

4.08

0.78

3.94

0.81

Dich vu vui choi giai tri

Chét
luong
VCGT

4.38

0.68

4.24

0.76

421

0.74

437

0.70

4.34

0.67

4.27

0.76

4.61

0.58

4.79

0.53

4.34

0.61

341

0.51

4.61

0.54

4.52

0.73

3.59

0.67

4.24

0.54

4.30

0.72

Gia «ca
VCGT

431

0.77

4.25

0.82

4.36

0.73

421

0.83

4.32

0.78

4.25

0.80

4.49

0.63

4.26

1.00

4.29

0.78

4.05

0.68

4.39

0.82

4.18

0.89

4.03

0.78

4.40

0.57

4.28

0.79

Céc loai
VCGT

3.74

0.83

3.54

0.86

3.69

0.85

3.59

0.86

3.73

0.83

3.56

0.87

3.99

0.72

3.94

0.81

3.75

0.74

261

0.49

3.85

0.77

3.68

0.79

2.97

0.83

3.85

0.74

3.63

0.85
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4 |St dung
loai
VCGT

3.45

0.90

3.23

1.15

3.45

0.99

3.25

1.08

3.41

0.88

3.27

1.16

4.12

0.86

3.63

0.94

3.35

0.92

221

0.68

3.70

0.93

3.40

1.05

2.55

0.90

3.36

0.96

3.33

1.05

5 |Hinh
thac
thanh
toan
VCGT

3.65

0.79

3.57

0.77

3.65

0.80

3.58

0.76

3.65

0.80

3.57

0.77

3.80

0.75

3.59

0.81

3.76

0.74

2.99

0.55

3.64

0.78

3.70

0.65

3.30

0.72

3.77

0.88

3.61

0.78

6 |Cac yéu
cau
VCGT

3.88

0.87

3.69

0.87

3.76

0.89

3.79

0.86

3.88

0.87

3.69

0.86

4.00

0.81

4.25

0.91

3.79

0.83

3.02

0.47

4.06

0.81

3.78

0.94

3.13

0.59

3.86

0.83

3.77

0.87

DTB chung

3.90

0.80

3.75

0.87

3.85

0.83

3.79

0.84

3.88

0.80

3.76

0.87

4.16

0.72

4.07

0.83

3.88

0.77

3.04

0.56

4.04

0.77

3.87

0.84

3.26

0.74

3.91

0.75

3.82

0.84

Téng chung
céc loai
DVvDL

3.93

0.83

3.80

0.85

3.89

0.83

3.83

0.82

3.91

0.82

3.81

0.84

4.15

0.71

3.89

0.87

3.99

0.75

3.28

0.62

3.99

0.80

3.94

0.82

3.38

0.75

3.97

0.79

3.88

0.83
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Bang 4.2b. Mie dé hiéu biét cu thé dich vu du lich

Giéi tinh Lia tudi Pia ban Nghé nghiép Thu nhap Chung
Hiéu biét cu
TT thé vé Nam Nir Tré Gia HaNoi | TPHCM | Nha QL |Thwong gia| Tri thirc LDPT Cao Kha |Trungbinh| Thip
DVDL

PTB |PLC [PTB |PLC [PTB PLC [DTB |PLC |PTB [PLC |[PTB |PLC [PTB |PLC [PTB |PLC |PTB [PLC |PTB [DLC [PTB |PLC [PTB |PLC |PTB PLC |PTB DLC |PTB |PLC

Dich vu hwéng din

1. [Huéng dan
tai diém tham| 3.71| 0.90| 3.44| 0.96| 3.63| 0.91| 3.52| 0.96| 3.66| 0.90| 3.49| 0.97| 4.16| 0.69| 3.90| 0.67| 3.60| 0.88| 2.52| 0.73| 3.69| 0.86| 3.80| 0.94| 2.79| 0.90| 3.92| 0.67| 3.56| 0.94
quan

2. [Huéng  dan
trong thanh| 3.44| 0.93| 3.32| 0.99| 3.47| 1.01| 3.31| 0.93| 3.41| 0.96| 3.35| 0.97| 3.93| 0.55| 3.45| 0.85| 3.44| 0.91| 2.57| 1.06| 3.41| 0.83| 3.54| 0.82| 2.79| 1.10| 3.78| 0.92| 3.38| 0.97
phd

3. [Huéng  dan

trén xe 3.57| 1.01| 3.31| 1.17| 3.39| 1.07| 3.46| 1.13| 3.53| 1.04| 3.35| 1.15| 3.76| 0.82| 3.80| 0.82| 3.72| 0.94| 1.87| 0.66| 3.70| 0.83| 3.84| 0.86| 2.60{ 1.19| 3.38| 1.24| 3.43| 1.11

4. |Huéng dan

trén tuyén 3.17| 1.05| 3.06| 1.00| 3.12| 1.04| 3.11| 1.01| 3.11| 1.04| 3.11| 1.01] 3.82| 0.93| 3.10| 0.90| 3.07{ 1.06| 2.53| 0.67| 3.18| 0.93| 3.25| 1.19| 2.75| 0.81| 3.24| 1.15| 3.11| 1.02

PTB chung 3471097 |3.28|1.03|340|101|3.35|1.00|342|098|3.32(1.02|391|0.74|3.56|0.81|3.45|0.94|237|0.78|3.58 |0.78 | 3.60 | 0.86 | 3.49 | 0.95 | 2.37 | 0.99 | 3.14 [ 1.01

Il {Dich vu van chuyén

1 |May bay 3.52| 1.28| 3.25| 1.37| 3.31| 1.40| 3.42| 1.29| 3.47| 1.28| 3.30| 1.37| 4.28| 1.32| 4.40| 1.24| 3.77{ 1.17| 1.84| 0.66| 4.35| 1.18| 3.49| 1.14| 2.49| 1.33| 3.33| 1.37| 3.37| 1.33

2 |Xe khéch 3.88| 1.02| 3.65| 1.16| 3.72| 1.14| 3.79| 1.08| 3.87| 1.02| 3.67| 1.17| 3.60| 0.89| 3.51| 0.77| 3.93| 0.81| 2.09| 0.63| 3.60| 0.83| 4.08| 0.87| 2.66| 1.17| 3.83| 0.97| 3.76| 1.11
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3 |Xe may 3.31| 1.22| 3.25| 1.32| 4.20| 1.31| 3.23| 1.25| 3.27| 1.21| 3.28| 1.33| 4.20| 1.03| 3.78| 1.22| 3.07| 1.27| 2.46| 0.70| 3.55| 1.28| 3.28| 1.34| 2.43| 0.93| 3.63| 1.12| 3.28| 1.28
4 |Xe dién 3.14| 1.17| 3.18| 1.29| 3.26| 1.27| 3.08| 1.21| 3.10| 1.15| 3.21| 1.30| 3.73| 1.24| 2.90| 1.12| 3.46| 1.14| 1.94| 0.59| 3.52| 1.14| 3.32| 1.17| 2.18| 0.90| 3.30| 1.25| 3.16| 1.23
5 |Tau hoa 2.74| 1.17| 2.77| 1.24| 2.83| 1.23| 2.71| 1.19| 2.63| 1.11| 2.86| 1.27| 3.72| 1.21| 2.44| 1.29| 2.62| 1.05| 2.51| 1.11| 2.88| 1.28| 2.92| 1.01| 2.61| 1.11| 2.51| 1.30| 2.76| 1.21
6 |Tau thuy 2.81| 1.22| 2.71| 1.26| 2.78| 1.26| 2.75| 1.22| 2.73| 1.17| 2.78| 1.29| 3.28| 1.46| 2.82| 1.32| 2.82| 1.16| 1.99| 0.70| 3.03| 1.27| 3.02| 1.24| 2.27| 0.80| 2.49| 1.35| 2.76| 1.24
7 |Thuyén 2.94| 1.29| 2,.85| 1.40| 2.94| 1.36| 2.85| 1.34| 2.85| 1.28| 2.92| 1.40| 3.53| 1.34| 2.81| 1.31| 3.16| 1.23| 1.52| 0.61| 3.29| 1.31| 3.47| 1.16| 1.83| 0.92| 2.67| 1.28| 2.89| 1.35
DPTB chung 319|119 313|129 316|128 311|122 |3.13|1.17 |3.14|1.30 |3.76 | 1.21 | 3.23 | 1.18 | 3.26 | 1.11 | 2.05 | 0.71 | 3.46 | 1.18 | 3.36 | 1.13 | 2.35 | 1.02 | 3.10 | 1.23 | 3.37 | 1.25
I11|Dich vu lwu tra
1 [Resort 3.48| 1.10| 3.33| 1.19| 3.17| 1.20| 3.56| 1.09| 3.44| 1.13| 3.36| 1.17| 3.92| 0.70| 4.09| 0.62| 3.48| 1.11| 1.92| 0.68| 4.03| 0.68| 3.89| 0.91| 2.44| 1.17| 2.67| 1.00| 3.40| 1.15
2 |Khéch san 3.85| 0.94| 3.66| 0.93| 3.54| 0.93| 3.90| 0.91| 3.77| 0.94| 3.73| 0.93| 4.16| 0.90| 4.46| 0.75| 3.67| 0.84| 2.84| 0.52| 4.26| 0.76| 3.93| 0.92| 3.13| 0.80| 3.19| 0.69| 3.75| 0.94
3 |Nhanghi 3.95| 0.82| 3.83| 0.88| 4.00| 0.81| 3.80| 0.87| 3.96| 0.80| 3.82| 0.89| 4.05| 0.99| 4.26| 0.77| 3.92| 0.82| 3.24| 0,43| 3.97| 0.90| 4.10| 0.82| 3.43| 0.70| 3.99| 0.77| 3.89| 0.85
4 I':';jdi banccg: 3.41| 0.93| 3.43| 0.91| 3.43| 0.97| 3.41| 0.88| 3.37| 0.95| 3.46| 0.89| 4.00| 0.69| 3.73| 0.75| 3.06| 0.95| 3.62| 0.69| 3.49| 0.90| 3.39| 0.92| 3.29| 0.92| 3.45| 0.94| 3.42| 0.9
5 |Nha choi 2.99| 1.27| 2.82| 1.25| 2.90| 1.27| 2.89| 1.25| 2.91| 1.26| 2.89| 1.26| 4.02| 0.82| 3.93| 0.84| 2.31| 1.12| 2.49| 0.94| 3.32| 1.21| 2.92| 1.27| 2.22| 1.02| 2.75| 1.26| 2.90| 1.26
DTB chung| 3.53 | 1.01 | 3.41 | 1.03 | 3.40 | 1.04 | 3.51 | 1.00 | 3.49 | 1.02 | 3.45 | 1.03 | 4.03 | 0.82 | 4.09 [ 0.74 | 3.29 | 0.96 | 2.82 | 0.70 | 3.81 | 0.89 | 3.64 | 0.96 | 2.90 | 0.92 | 3.21 | 0.93 | 3.47 | 1.02
IV |Dich vu &n uéng
1 |Pb an, thuc
uéng kidu Au 3.59| 1.06| 3.24| 1.18| 3.14| 1.10| 3.40| 1.13| 3.48| 1.10| 3.33| 1.17| 3.91| 0.78| 4.05| 0.74| 3.46| 1.11| 2.05| 0.65| 4.01| 0.74| 3.96| 0.75| 2.70| 1.12| 2.39| 0.97| 3.40| 1.14
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Db an thuc
uéng kiéu A

3.39

0.95

3.36

1.08

3.21

0.97

3.44

1.04

3.32

0.94

3.41

1.08

3.82

0.78

3.95

0.78

3.39

0.94

2.28

0.85

3.95

0.74

3.68

0.77

2.88

0.94

2.43

0.85

3.37

1.02

D6 an thuc
uéng  kiéu
truyén théng

3.82

0.92

3.72

0.82

3.68

0.84

4.07

0.88

3.80

0.91

3.74

0.83

4.08

0.83

4.06

0.79

3.84

0.77

2.95

0.76

4.05

0.78

4.06

0.79

3.35

0.86

3.36

0.77

3.77

0.87

DTB

chung

3.60

0.97

3.44

1.02

3.34

0.97

3.63

1.01

3.53

0.98

3.49

1.02

3.93

0.79

4.02

0.77

3.56

0.94

2.42

0.75

4.00

0.75

3.90

0.75

3.90

0.77

2.72

0.86

3.51

1.01

Dich vu vui choi giai tri

Tro choi trén
khong  (du
quay, du
day,...)

341

0.96

3.34

0.95

3.75

1.01

3.20

0.91

3.37

0.94

3.38

0.96

3.40

0.99

341

1.02

3.36

0.95

2.95

0.59

3.50

0.91

3.22

1.04

3.03

0.70

3.63

1.06

3.37

Tro choi trén
can (bong da,
béng chuyén,
bong ban,
ciu I6ng...)

3.69

0.95

3.53

1.00

3.67

0.98

3.55

0.98

3.68

0.93

3.53

1.01

3.87

1,06

3.90

1.08

3.74

0.83

2.61

0.49

3.77

0.98

3.75

0.99

2.87

0.72

3.88

0.84

3.60

Tro choi trén
mat nudc
(lust  song,
du thuyén...)

3.26

0.97

3.09

0.99

3.18

1.01

3.14

0.95

3.19

0.99

3.15

0.98

3.71

0,75

3.36

0.78

3.26

0.96

2.17

0.72

3.60

0.74

3.62

0.73

2.54

0.90

2.55

1.00

3.17

Tro choi dudi
nuéc  (tim,
lan, ngam,...)

3.15

1.08

3.23

1.19

311

1.20

3.26

1.09

3.15

1.10

3.23

1.17

421

0,76

3.28

1.06

3.45

0.96

1.74

0.78

3.62

0.93

3.66

0.71

2.30

1.17

2.86

1.15

3.20

bTB

chung

3.37

0.99

3.29

1.03

3.31

1.05

3.35

0.98

3.34

0.99

3.32

1.03

3.79

0.99

3.48

0.98

3.45

0.92

2.36

0.64

3.62

0.89

3.56

0.86

2.68

0.87

3.23

1.01

3.33

bTB

5SDVDL

3.43

1.02

3.32

1.08

3.32

1.07

3.39

1.04

3.38

1.03

3.34

1.08

3.88

0.91

3.67

0.89

3.40

0.97

2.40

0.71

3.59

0.89

3.45

0.91

3.08

0.90

3.16

1.00

3.39

1.06
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Bang 4.2c. Mize dé hiéu biét nguén théng tin dich vu du lich

L Giéi tinh Lia tudi Pia ban Nghé nghiép Thu nhap Chung
Hieu biet
T thnégn“g";n Nam Nt Tré Gia HaNgi | TPHCM | NhaQL |Thwonggia| Trithéc | LDPT Cao Kha |Trung binh|Thip
DVDL
PTB [PLC |[PTB |PLC |PTB [PLC [PTB |PLC |PTB |PLC |PTB [PLC |PTB |PLC |PTB |PLC [PTB |[PLC |PTB |PLC [PTB |PLC |PTB [PLC [PTB |PLC |PTB|PLC [PTBPLC
1]V kién cua
Eilr:(él tf;l; 3.66| 0.97 3.67| 1.02| 3.76/ 0.96| 3.59| 1.02| 3.64| 0.96| 3.68| 1.02| 4.17| 0.77| 3.60| 0.91| 3.49| 1.08| 3.74| 0.84| 3.54| 0.93| 3.67| 1.16| 3.56| 1.06| 4.01| 0.81| 3.66| 1.00
dinh
2{Chia  sé
cia dong| 3.63| 0.65| 3.55| 0.67| 3.60| 0.71| 3.58| 0.63| 3.63| 0.66| 3.55| 0.66| 3.81| 0.56| 3.61| 0.65| 3.52| 0.69| 3.52| 0.64| 3.61| 0.65| 3.53| 0.69| 3.48| 0.66| 3.70| 0.64| 3.59| 0.66
nghi¢p
3|Tu vén
\C/];lsn 22?3 3.93| 0.73| 3.83| 0.81| 3.84| 0.78| 3.91| 0.77| 3.93| 0.73| 3.84| 0.81| 3.91| 0.78| 3.86| 0.65| 3.96| 0.78| 3.62| 0.82| 4.01| 0.67| 3.83| 0.82| 3.78| 0.81| 3.76| 0.86| 3.88| 0.78
ty I hanh
4/Website
cua cbng| 3.96| 0.82| 4.02| 0.88| 3.95| 0.81| 4.02| 0.88| 3.95| 0.81| 4.02| 0.88| 3.90| 0.79| 3.92| 0.80| 4.14| 0.83| 3.69| 0.93| 4.08| 0.81| 4.19| 0.81| 3.86| 0.79| 3.75| 0.95| 3.99| 0.85
ty Iit hanh
S.EP?iOltivitap 2.96| 1.05| 2.93| 1.03| 3.14| 1.05| 2.81| 1.00{ 2.96| 1.06| 2.94| 1.02| 3.37| 0.89| 2.60| 1.06| 3.09| 0.94| 2.46| 1.13| 2.80| 1.02| 3.07| 0.81| 2.59| 1.13| 3.50| 0.91| 2.95| 1.04
DPTB chung [3.62 [0.84 (3.60 (0.88 (3.99 (0.86 (3.58 |0.86 (3.62 |0.84 |3.60 |0.87 | 3.83| 0.75| 3.51| 0.81| 3.64| 0.86| 3.40| 0.87| 3.60| 0.82| 3.65| 0.85| 3.45| 0.89| 3.40| 0.83| 3.37| 0.88
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Bdng 4.3a. Mirc do wa thich cac logi dich vu du lich cua khach du lich trong nwréc

Giéi tinh Lira tudi Pia ban Nghé nghiép Thu nhap
U thich Chung
T DaVD'E Nam Nir Tré Gia HaNgi | TPHCM | NhaQL |Thwonggia| Trithac | LDPT Thip |Trungbinh| Kha Cao
PTB|PLC|PTB|PLC|DPTB|PLC|PTB|PLC|PTB|PLC|DPTB|PLC|PTB|PLC|DPTB|PLC|PTB|PLC|PTB|PLC|PTB|PLC|DPTB|DPLC|PTB|PLC|DPTB|PLC|PTB|PLC
I |Dich vu huéng din
1.[Phong  cachl 5 201 89l 3.77| 0.86| 3.83| 0.83| 3.73| 0.90| 3.75| 0.89| 3.79| 0.86
hurong dén 77 0. 7700 : : 13 0. 15| 0.89| 3.79] 0.86] 406| 0.84| 3.74| 1.01| 3.74| 0.84| 3.63| 0.77| 3.94| 0.74| 3.56| 0.84| 3.92| 0.87| 3.73| 0.92| 3.77| 0.87
2. |Kha  ning
thuyet 3.65| 0.85| 3.53| 0.89| 3.70| 0.89| 3.51| 0.85| 3.63| 0.84| 3.55| 0.90
trinhithuyét | > : : - : : - : - - : 90| 4.01| 0.83| 3.77| 0.66| 3.63| 0.85| 2.85| 0.74| 3.89| 0.78| 3.05| 0.86| 3.60| 0.98| 3.71| 0.75| 3.59| 0.88
phuc
3. |Pao dtre
(tjr?ng huéng| 3.46 2.09| 3.27) 1.13 3.55| 111} 3.23 1.93| 3.44) 2.10] 3.30| 1.13) 46| 0.08| 3.32| 1.05/ 3.38| 2.02| 245 0.54| 3.78| 1.04| 2.80| 2.82| 3.45 1.13| 3.40| 1.08| 3.36| 1.64
an
4. [Noi dung
thuyét minh 3.50) 0.88) 3.37| 0.87| 3.52| 0.92| 3.36 0.84| 3.50| 0.89 3.38| 0.87| 365 82| 3.37| 0.92| 3.49| 0.88| 3.11| 0.82| 3.74| 0.90| 3.10| 0.85| 3.39| 1.02| 3.47| 0.74| 3.43| 0.88
5. |Am hieu ve| 401 o el 373| 0.85| 385 0.85| 3.63 0.5 3.70| 0.86 3.74| 0.8
huéng din : : : 85| 3.85| 0.85 3. 85| 3. : : 85 400 0.90| 3.86| 0.89| 3.69| 0.84| 3.33| 0.63| 3.73| 0.89| 3.45| 0.75| 3.86| 0.95| 3.80| 0.82| 3.72| 0.86
6. |[Ky nang su
dung phuong
tien truyen| o0l 1 10| 36| 1.13| 341 1.07| 318 113 327 1.11| 3.28] 1.12
thong  cia > : : - : : - - : : : 121 375 0.86| 3.12| 1.28| 3.42| 1.13| 2.53| 0.61| 3.50| 0.86| 2.59| 0.81| 3.32| 1.19| 3.50| 1.18| 3.28 1.11
huéng  din
vién
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7. |Khéng  khi
zg;tuoh s6i 391 0.79) 3.76| 0.86| 3.89| 0.79| 3.78 0.85 3.90| 0.78 3.7 0.86| 41| 0.82| 4.08| 0.74| 3.72| 0.83| 3,51 0.70| 3.84| 0.76| 3.52| 0.75| 4.11| 0.91| 3.86| 0.81| 3.83| 0.83
()
8. |[HS tro Ilin
nhau trong
cong  vige| 043 Ll 335 111} 3451 113 334 109) 340 1.11) 3.38] 111l 384 100| 3.40 1.22| 3.59| 0.94 2.31| 0.87| 3.87| 0.84| 2.34| 0.89| 3.67| 1.09| 356/ 099 3.39| 1.11
huéng dan
DTB chung | 3.59 | 1.07 | 3.50 | 0.96 | 3.65 | 0.94 | 3.47 | 1.05| 3. |1.07 352|096 |3.98]0.88|3580.97|3.58 | 104|296 071340085 |3.05]1.073661.01]362|091]354][1.02
Il |Dich vu véan chuyén
1 IMéy bay 3.73| 105 343| 098 3.00 108 3.75 0.95 3.67| 1.10| 3.49| 0.95| 390/ 067| 4.37| 0.63| 3.53| 1.03| 2.56| 0.68| 2.80| 0.94| 3.03| 1.04| 3.97| 0.72| 4.06| 0.77| 357| 1.02
2 |Xekhch | 3.72| 0.84| 372| 0.80| 3.67| 089| 3.76| 0.76| 3.73| 0.88) 3.71| 06| 345| 01| 3.45 | 0.72| 3.60| 0.89| 3.81) 0.64| 3.89| 0.96| 3.78| 0.68| 3.43| 0.80| 3.74| 0.79| 3.72| 0.82
3 [Xemay 2.90) 1051340 | 114/ 4241 1.16| 2.74) 102 2.98| 1.10) 2.82) 1.09| 573 057| 3.22| 1.22| 3.10| 1.12| 2.14| 0.90| 353| 1.10| 2.38| 0.94| 2.81| 1.06| 2.88| 1.03| 2.89| 1.10
4 |Xe dién 3201 1.05) 3.20] 097} 3.30) 1.07} 3.14 0.95| 3.18 1.04) 3.29) 0.98) 327\ 109| 3.16| 0.94| 3.09| 1.07| 3.43| 0.61| 3.61| 1.13| 3.27| 0.76| 3.31| 1.07| 3.00| 0.97| 3.24| 1.01
4 [Tau hoa 341 1.00) 342) 1.04) 343 104) 340 101) 336 102) 346 103\ 409 066| 2.71| 0.96| 3.42| 1.10| 343| 0.62| 3.62| 1.16| 3.19| 0.59| 3.48| 1.11| 3.40| 1.07| 3.41 102
> | Tau thuy 3.38) 1.07) 3.31) 1.04| 340 1.05| 3.30| 1.06| 3.32) 1.07) 3.36| 1.04) 397/ 0.80| 2.76| 1.16| 3.30| 1.08| 3.42| 0.68| 3.11| 1.04| 3.17| 0.80| 3.29| 1.09| 3.36| 1.15| 3.34| 1.06
® [Thuyen 2.75| 116 253) 113) 2.77| 120 253) 111} 2.71 1.4 257) 1.16| 350 119| 2.69| 1.10| 2.71| 1.11] 1.75/ 0.71| 3.54| 1.23| 1.97| 0.83| 2.89| 1.11| 261| 1.12| 2.63| 1.15
DTB chung | 3.29 | 1.03]3.22 [ 1.01 |3.29]1.07 | 323|098 3.27 | 1.05|3.24 | 1.00 | 3.56 | 0.79 [ 3.30 | 0.96 | 3.25 | 1.05 | 2.93 [ 0.69 | 3.44 [ 1.08 | 2.97 | 0.80 [ 3.11 | 0.99 | 3.20 | 0.98 | 3.25 [ 1.02
11| Dich vu hru tri
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1 |Resort

3.50

0.99

3.62

0.99

3.37

1.01

3.70

0.96

3.54

0.98

3.58

1.00

2.94

0.76

4.17

0.81

3.75

0.98

3.03

0.85

3.07

0.97

3.43

0.95

3.78

0.98

3.77

0.94

3.56

0.99

2 |Khach san

3.61

0.94

3.60

0.86

3.81

0.92

3.46

0.85

3.71

0.92

3.52

0.86

2.78

0.92

3.68

0.73

4.06

0.70

3.04

0.58

4.20

0.81

3.37

0.72

3.66

0.89

341

0.89

3.61

0.89

3 |Nha nghi

3.24

0.83

3.34

0.93

3.47

0.91

3.16

0.85

3.28

0.83

3.30

0.93

3.31

0.80

3.06

0.90

3.16

0.89

3.91

0.66

3.63

0.91

3.70

0.76

3.13

0.85

2.98

0.82

3.29

0.89

4 Nha cua
ngudi ban dia

3.54

1.05

3.65

1.08

3.64

1.12

3.57

1.03

3.50

1.06

3.68

1.06

3.90

0.95

4.07

0.86

3.42

1.12

3.34

0.99

3.59

1.07

3.12

1.02

341

1.12

3.93

0.94

3.60

1.06

5 |Nha choi

3.07

1.24

3.23

1.14

3.13

1.23

3.17

1.16

3.02

1.28

3.26

1.10

3.45

1.15

3.90

0.76

2.81

1.22

3.15

1.08

3.20

1.35

2.80

1.18

3.03

1.10

3.38

1.10

3.15

1.19

DTB chung

3.39

1.01

3.48

1.00

3.48

1.03

341

0.97

3.41

1.01

3.46

0.99

3.27

0.91

3.77

0.81

3.44

0.98

3.29

0.83

3.53

1.02

3.28

0.92

3.40

0.98

3.49

0.93

3.44

1.00

IV|Dich vu in uéng

1 |Pam bao vé
sinh an toan
thuc phim

4.15

1.02

4.06

1.03

4.27

0.92

3.97

1.08

4.15

1.03

4.06

1.03

4.48

0.71

4.09

1.14

414

0.99

3.62

1.10

4.60

0.71

3.50

1.09

4.03

1.08

4.19

0.94

4.10

1.03

2 [Ngudn thyc
pham c6
ngudn géc ré
rang

3.77

1.14

3.72

1.12

3.95

1.06

3.59

1.16

3.74

1.13

3.74

1.13

4.49

0.81

3.77

1.16

3.58

1.15

3.45

1.01

4.48

0.75

3.26

1.01

3.64

1.23

3.67

1.13

3.74

1.13

3 [Nhan  vién
phuc vu nhiét
tinh,vui vé

3.94

0.82

4.04

0.68

412

0.71

3.89

0.76

3.92

0.82

4.05

0.69

4.28

0.72

3.69

0.89

4.05

0.73

3.82

0.52

431

0.70

3.78

0.56

4.13

0.73

3.87

0.80

3.99

0.75

4 |Tac
chuyén
nghiép cua
nhan vién
phuc vu

phong

3.75

0.88

3.64

0.85

3.82

0.89

3.60

0.84

3.74

0.88

3.66

0.85

4.05

0.87

3.54

0.96

3.74

0.83

3.36

0.70

4.20

0.69

3.31

0.70

3.77

0.98

3.60

0.84

3.69

0.86
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5 |Khéng gian
an udng thoai

mai, thoang| 02| 102| 364) 0.94) 381 0.95| 3.50| 098 362 1.03 364 0.93 399 088 3.36 1.15 3.70 0.90 3.34| 0.96| 4.02| 0.88| 3.31| 0.95 3.79| 101/ 353 0.96 3.63| 0.98
mét
6 |Dung cu
phuc vu an| 3.72) 1.05| 3.75| 105 3.90| 1.06| 3.62) 1.03| 3.70| 1.05] 3.77] 1.05| 45/ 0g2| 357| 1.10| 3.60| 1.04| 3.81| 1.06| 4.17| 0.97| 3.70| 0.98| 3.68| 1.18| 3.57| 1.00| 3.74| 1.05
uong sach sé
DTB chung | 3.82 098 [3.80 094|397 |093|369|097|381|099|382]0.95]4.25(0.803.67|1.06|3.80|094 356|089 |429|0.78(3470.88]|384]1.03(3.73(0.94]3.81]0.97
V |Dich vu vui choi giai tri
1|Thiét K&,
gf‘”g tri hap| 3.56| 0.87| 3.55| 0.86| 3.65| 0.89 3.49| 0.83 3.54 0.87| 3.57 0.86| 3g9| 0.73| 3.40| 0.95/ 3.50 0.87| 3.52| 0.81| 3.95| 0.87| 3.50| 0.73| 3.68| 0.82| 3.32| 0.86| 3.56| 0.86
in
2 [Nhiéu nguoi
t:am gia vuil 3.59) 0.90| 3.48| 0.90 3.60| 0.95| 3.48 0.86| 3.58 0.86| 3.49| 0.93) 387 110 3.26| 1.01| 3.58| 0.76| 3.35| 0.85| 3.88 0.92| 3.23| 0.72| 3.79| 0.81] 3.39| 0.93| 3.53| 0.90
cho1
3 |Nhan  vién
Phuhc"u nhict| 3.74) 0.86| 3.74| 0.84) 3.85 0.88) 3.66 0.82 3.73 0.84| 3.75| 0.85| 416 083 365/ 0.74| 3.66| 0.90| 3.67| 0.71| 4.13| 0.90| 3.52| 0.78| 3.82| 0.92| 3.63| 0.76 3.74| 0.85
tin
4 |Tac  phong
chuyén
nghicp  cual 3.75 0.88 3.84| 0.91) 3.92) 0.87| 3.71) 0.91} 3.73| 0.89| 3.85| 0.91| 418 0.75| 3.62| 0.91] 3.66| 0.92 4.00| 0.84 4.18| 0.90| 3.82| 0.81| 3.64| 1.05 3.67| 0.82| 3.80| 0.90
nhan vién
phuc vu
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5 |Khéng gian
vui choi rong
ai, thoang| 0| 088 367) 088 3.77) 0.86 3.59| 089) 363) 088 3.70) 0.89 403 086 354 0.91| 3.59| 0.92| 3.66| 0.64| 4.06| 0.78| 3.52| 0.76| 3.59| 1.10| 3.59| 0.82 3.67| 0.88
mét.
DTB chung [3.66 [0.87 [3.65 [0.88 [3.75 [0.89 [3.58 [0.86 [3.64 [0.87 [3.67 |0.89 | 4.01| 0.85] 3.49| 0.90| 3.59| 0.87| 3.64| 0.77| 4.04| 0.87| 3.51| 0.76] 3.70| 0.94| 3.52| 0.83| 3.66] 0.87
PTB5DVDL [3.55 [0.99 [353 [0.95 [3.62 [0.97 [3.47 [0.96 [3.54 [0.99 [3.54 [0.95 | 3.81| 0.84] 3.56| 0.94| 3.53] 0.97| 3.27| 0.77| 3.25| 0.92| 3.81| 0.88 3.54| 0.84| 3.53| 0.91] 3.52| 0.88
Bang 4.3b: Muzc do hai long ve cac dich vu du lich
Gigi tinh Lira tudi Pia ban Nghé nghiép Thu nhap
Hai 16 Chung
T Véa,;\ngL Nam Ni Tré Gia HaNgi | TPHCM | NhaQL |Thuonggia| Trithic | LPPT Thép |Trungbinh| Kha Cao
PTB| PLC |PTB| PLC |PTB|PLC|PTB |DPLC|DPTB|PLC|DPTB|PLC|PTB |PLC|PTB|PLC|DTB|PLC|PTB|PLC|DTB|PLC|DPTB|DPLC|DTB|PLC|DTB|PLC|DPTB|PLC
| Dich vu hwéng din
1. [Chu déo,
nhiét tinh
Hong 395 0.91) 3.93 0.96| 375 0.89| 3.94) 0.92 3.96| 0.92| 3.93| 0.95| 40| 058 3.91| 0.95| 4.15| 0.83| 2.88| 0.71|3.98 | 0.85| 3.23| 0.95| 3.96| 0.73| 4.59| 0.79| 3.94| 0.94
uong
dan
2. |Kién thirc
huéng
dan phong| >89 0-80| 386 086 387 0.86| 376 0.78) 3.88| 080 387 0.86 43| 0,63 3.86| 0.74| 4.06| 0.73| 2.87| 0.57| 4.00| 0.82| 3.19| 0.76| 3.89| 0.63| 4.31| 0.73| 3.87| 0.83
phu
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3. |Kha nang
“Wﬁft 2.88| 0.72) 2.95 0.73 2.92 0.70) 2.89| 0.74| 2.85| 0.71) 2.97) 0.75 2 91| 072 2.88| 0.76 3.00| 0.74| 2.71| 0.59| 2.83| 0.64| 2.84| 0.66| 2.94| 0.74| 2.99| 0.79| 2.92| 0.73
min
4. |Kha nang
quan ly| 354/ 091 362/ 0.88 3.58 0.89 3.51| 0.90| 3.51 0.90| 3.64| 0.91| 41g| 0g6| 3.36| 1.11| 3.54| 0.84| 3.33| 0.55| 3.82| 0.84| 3.38| 0.63| 3.61| 1.02| 3.56| 0.96| 3.58| 0.90
doan
5. |Kha nang
EﬁJY tinh| 277\ 0.73| 2.84| 0.73| 2.81) 0.70| 2.75| 0.74 2.81 0.69| 2.81| 0.76| 5| 085 2.78| 0.93| 2.86| 0.63| 2.63| 0.60| 2.85| 0.64| 2.75| 0.58| 2.87| 0.76| 2.79| 0.82| 2.81| 0.73
uong
6. |Kha nang 2 0.88
giaotiép | 70| 08l 276 087 2.76] 0.81 2.72| 087\ 278 0.8l 2.75| 0.88) 59| 072 276 1.12| 2.74| 0.83| 2.70| 0.67| 2.88| 0.81| 2.66| 0.76| 2.77| 0.90 2.75| 0.88| 2.76 0.85
7. |Phong
cach
hwong | ood| 116 338 110 336 113 322) 111} 331 1.14) 340 1.12) 418| 1.02| 3.14| 1.23| 3.20| 1.11| 2.96 0.70| 3.98| 1.00| 2.98| 0.76| 3.25 1.16| 3.30| 1.21| 3.36| 1.13
dan
PTB chung |3.30| 0.86 |3.33| 0.87 |3.32|085]3.22]086|330]085]|333|089|367|076]324]097[337]081]2.86|062]360]080]3.00[072]332]084]333|088]3.32]087
Il |Dich vu véan chuyén
1 |maybay | 3.65| 1.05 3.44/ 101| 354/ 0.99| 3.46| 1.06| 3.60| 1.03| 3.48| 1.02| 44| 106| 2.00| 0.74| 3.79) 0.90| 2.71| 0.73| 3.95| 079 2.95| 1.01| 3.80| 1.04| 3.51| 1.01| 3.54| 1.03
2 |Xekhich | 348 101 3.45/ 090/ 346 0.99| 3.42| 0.92| 3.46| 1.02| 3.46| 091 395 0g1| 298| 0.92| 3.52| 0.98| 3.27| 0.76| 3.98| 0.68| 3.38| 0.80 3.60| 0.98| 3.18| 1.01| 3.46 0.5
3 |Xemdy | 320 109 3.28| 104| 324) 104| 3.18| 1.08| 3.15| 1.09| 3.32| 1.03| 404| 0go0| 368| 1.07| 2.91| 1.07| 2.99| 0.65| 3.41| 0.82| 2.97| 0.90 3.31| 1.11| 3.27| 1.21| 3.2/ 1.06
4 |Xedien | 323 0.9 3.35 101 3.30| 0.98 3.13| 1.00| 3.22| 1.01| 3.36| 1.00| 347 0.88| 3.10| 0.96| 3.15| 1.00| 3.34| 0.99| 3.95| 0.82| 3.07| 0.98| 3.21| 1.05 3.12| 0.95 3.30| 1.01
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5 |Tauhoa | 348 0.0 3.47| 0091 348 0.84| 3.41| 0.95| 3.45| 0.90| 3.50| 0.92 347/ ogs| 4.02| 0.81| 3.27| 0.92| 3.16| 0.61 3.60| 0.88| 3.00| 0.72] 3.38| 1.15| 3.66| 0.82| 3.48| 0.01
6 |Tauthuy | 3.01) 101 3.06] 100 3.04| 101 2.90| 0.97| 2.99| 1.01| 3.09| 0.99| 376 81| 200| 0.98| 3.02| 1.03| 2.53| 0.67| 3.48| 1.05| 2.47| 0.75 3.18| 1.08| 3.06| 0.91| 3.04| 1.00
7 |Thuyén | 3.39 0.96| 347| 0.90| 3.43| 0.90| 3.38| 0.95| 3.35| 0.95| 3.49| 0.91| 3gal 0gal 4.01| 0.67| 3.20 096| 3.07| 0.66| 3.62 0.88| 2.86| 0.73| 3.54| 1.13| 3.58| 0.82| 3.43 0.03
PTBchung | 3.34| 1.00 | 3.36| 0.96 |3.35|0.96 | 3.26 | 0.99 | 3.31 | 1.00 | 3.38 | 0.97 | 3.94 | 0.96 | 3.37 | 0.88 | 3.26 | 0.98 | 3.01 | 0.72 | 3.01 | 0.72 | 3.71 | 0.84 | 2.97 | 0.84 | 3.34 | 0.96 | 3.35 | 0.98
11 |Dich vu Iwu tra
1 |Resort 386 1.06| 3.54| 1.10| 367 1.00 367 1.16| 3.82| 1.05| 3.58| 1.15| 401/ 121 3.63] 1.29| 3.78| 1.03| 3.13| 0.68| 3.56| 0.98| 3.38| 0.90| 3.91| 1.19| 3.80| 1.15| 3.68| 1.09
2 |Khachsan| 4.02| 0.83| 3.90| 090 3.96| 0.83| 3.86| 0.89| 4.04| 0.8 3.89| 0.96| 416| 100| 4.11| 0.95 3.96| 0.82| 3.59| 0.65| 4.31| 0.70| 3550 0.70| 4.06| 0.92| 3.92| 0.93| 3.96| 0.87
3 |Nhanghi | 3.04 078 3.03| 078 301 0.75| 2.92| 0.79| 3.03| 0.79| 3.01 0.77| 36| 70| 2.77| 0.87| 3.16| 0.73| 2.61| 0.71| 3.23| 074 2.70| 0.72| 3.11| 0.75| 3.04| 0.80| 3.02| 0.78
4 |Nha cua
gfé‘ff’i ban| 3.05 0.91) 3.09| 0.99) 307 0.98 2.92) 0.91) 3.08 091 3.06| 1.02) g5 078| 3.95| 0.86| 3.01| 0.85| 2.59| 0.96| 3.31| 0.99| 2.62| 0.86| 3.04| 0.88| 3.20 0.95 3.07| 0.96
ia
5 |Nhachoi | 2.75 111 2.85| 104| 281 1.07| 2.75 1.07| 2.74| 1.10| 2.86| 1.05| 47| 121| 388| 0.85| 2.58 0.97| 2.54| 0.70| 2.76| 1.04| 2.45| 0.75 2.49| 1.05| 317| 1.13| 2.81| 1.07
PTB chung| 3.34 | 093 [3.27| 096 [3.30]092|3.22|096|334]093|3.28|099|339]098|3.66|096]|329[088|289|0.74]343[089|294|078]|332]095|342]0.99]330][0.95
IV |Dich vu iin udng
1 |Méon an
390“' hap| 3.30] 1.00| 3.41] 0.94] 3.36| 0.98 3.23| 0.94 323 0.98 3.46| 0.97| 396 1,00 3.14| 1.11| 3.29| 0.89| 3.17| 0.77| 3.67| 0.88] 3.12| 0.86| 3.37| 1.06| 3.32| 0.99| 3.36| 0.97
an
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2 |Pd ubng
phong
pha, co
ngudn gbc
rd rang

3.15

0.82

3.12

0.81

3.13

0.79

3.09

0.83

3.11

0.82

3.15

0.81

3.15

1.00

3.25

0.89

321

0.77

2.79

0.53

3.28

0.66

291

0.63

3.04

1.08

3.22

0.80

3.13

0.81

3 |Gia ca vé
b an thirc
uéng phu
hop

3.09

0.86

3.10

0.87

3.09

0.97

3.01

0.77

3.07

0.87

3.11

0.88

3.35

0.87

3.00

0.94

3.08

0.93

2.97

0.48

3.26

1.05

2.90

0.59

3.10

0.89

311

0.86

3.09

0.87

4 |Nhan vién
phuc wvu
in  ubng
cé nghiép
vu

3.60

0.95

3.61

0.95

3.61

0.91

3.40

0.92

3.57

0.95

3.64

0.96

4.25

0.77

3.38

1.02

3.68

0.87

2.97

0.79

3.98

0.89

3.02

0.76

3.71

0.96

3.68

0.93

3.61

0.95

5 |Trang tri
noi an
udng dep

341

0.95

3.49

0.95

3.46

0.98

3.28

0.89

3.39

0.94

3.51

0.95

3.97

0.95

3.25

0.97

3.46

0.92

3.16

0.81

3.89

0.97

3.15

0.83

3.45

0.94

3.40

0.93

3.46

0.95

6 |Trang
thiét  bi
noi an
uéng hop
li

3.63

1.08

3.40

1.20

3.51

1.23

3.60

1.08

3.56

1.10

3.46

1.20

4.39

0.73

421

0.81

3.40

1.08

2.25

0.59

2.99

1.22

2.71

1.05

3.92

1.05

3.99

0.84

3.51

1.15

DTB chung

3.36

0.94

3.35

0.95

3.36

0.97

3.26

0.90

3.32

0.94

3.38

0.96

3.84

0.88

3.37

0.95

3.35

0.91

2.88

0.66

3.51

0.94

2.96

0.78

3.43

0.99

3.45

0.89

3.36

0.95

V|Dich vu vui

choi giai tri

1 |Nhiéu  tro
choi méi la,
hip dan

2.84

0.79

3.05

0.80

2.95

0.81

3.01

0.79

2.78

0.70

3.09

0.81

3.08

0.94

2.95

0.96

2.90

0.75

3.00

0.60

2.87

0.81

3.02

0.57

2.98

0.98

2.95

0.80

2.95

0.80
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2|Gia ca ro
rang, hop 1| 226|071 299 076 2.97) 0.74) 2.95 0.74) 2.97) 0.75| 2.98 0.74 314/ 082 2.90| 0.80| 3.00| 0.71| 2.81| 0.63| 3.02| 0.76 2.90| 0.63| 2.90| 0.78| 3.02| 0.76| 2.97| 0.74
3 |Nhan vién
phuc vu c6| 3.68| 0.8l 3.63| 085 3.65/ 0.84| 3.55| 0.82 3.66| 0.82| 3.64 0.86| 419| 075 3.83| 0.72| 3.54| 0.90| 3.27| 0.45| 4.10| 0.69| 3.26| 0.56| 3.54| 1.02| 3.68| 0.81| 3.65| 0.84
trach nhiém
4 |An ninh
moi truong| 3.411 093] 3.32) 0.99 3.36| 0.94| 3.20) 0.94| 3.37| 0.97| 3.36| 0.96| 404 0.93| 3.22| 1.01| 345 0.85| 2.60| 0.63| 3.76| 1.01| 2.70| 0.67| 3.54| 0.95| 3.43| 0.90| 3.36| 0.96
tét
5 |Canh quan,
Inéatﬂﬁmg 261 0.76| 2.80] 082 2.71) 0.80 2.75| 0.80| 2.57| 0.81 2.82 0.80| 5 gg! 66| 2.93| 0.91| 2.56| 0.79| 2.76| 0.76| 2.46| 0.82| 2.73| 0.76| 2.81| 0.75| 2.78| 0.81| 2.71| 0.80
sach s¢
6 |Trang thiét
bi moi 315 110} 3.24) 1.21) 3.20) 115 3.07| 1.07| 311} 1.13) 3.27 1.12) 42| 1.11| 2.91| 1.31| 3.08| 1.04| 3.01| 0.68 3.77| 0.87| 2.77| 0.73| 3.13| 1.24 3.16| 1.21| 3.20| 1.12
DPTB chung  |3.10 [0.85 [3.17 [0.90 [3.14 |0.88 [3.08 |0.86 [3.07 [0.86 [3.19 [0.88 | 3.55| 0.86| 3.12| 0.95| 3.08| 0.84| 2.90| 0.62| 3.33| 0.82| 2.89| 0.65| 3.15| 0.95| 3.17| 0.88| 3.14| 0.87
PTB5DVDL |328| 091 |329] 092 |3.29]091(320]091]326|092]331]094| 367 0.88] 3.35] 0.94] 3.27| 0.84] 2.91] 0.67] 3.37| 0.83] 3.10] 0.75| 3.24| 0.91 3.34| 0.92| 3.29] 0.92
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Bdng 4.3c. Mizc do tin turong cac loai dich vu du lich

Giéi tinh Lira tudi Pia ban Nghé nghiép Thu nhap
Tin Chung
TT | twdng vé Nam Nir Tré Gia HaN§i | TPHCM | NhaQL |Thwong gia| Tri thirc LDPPT Thip Trung binh Kha Cao
DVDL

PTB | PLC |PTB| PLC |PTB|DPLC|DPTB |DPLC|DPTB|DPLC|DPTB |DPLC|DPTB|PLC|DPTB|DPLC|DPTB|DPLC|DPTB |DPLC| PTB [DLC| PTB |PLC |DTB |PLC |DTB |DPLC |DTB DPLC

I |Dich vu hwéng din

1. IKinh
nghiém
hudong (3.71| 1.02|3.54| 1.06|3.73]1.15(3.54/0.95|3.73|1.03(3.54|1.05|4.11|0.79| 3.64| 1.14| 3.58/1.11|3.25|0.75|4.34 |0.73|3.21 |0.82|3.59|1.02|3.49|1.12(3.62|1.04
dan cua
HDV

2.|Tinh
trung
thuc  [3.42| 1.05|3.36| 1.21|3.50|1.07|3.28|1.19|3.54(1.05|3.33|1.22|3.43|0.79| 3.35| 0.96/| 3.37|0.92(3.51|0.73(3.47 |0.94(3.41 |1.09|3.36|1.04|3.32|0.87|3.39(1.15
cua

HDV

3. |Tinh
trach
nhiém |3.39| 0.94(3.35| 0.96/3.54/0.96/3.20(0.94(3.36|0.94(3.38|0.96|3.38|0.86| 3.48| 0.94| 3.35/0.89|3.29|0.65|3.17 |0.81|3.37 |0.80|3.40(0.90|3.54|0.93/3.37|0.95
cua

HDV
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- |IKha

nang
xae i
tinh
hubng
cua
HDV

3.50

0.91

3.35

0.84

3.30

0.79

3.50

0.91

3.42

0.90

3.38

0.85

3.50

0.87

3.43

0.97

3.37

0.79

3.29

0.76

3.35

0.72

3.38

0.81

3.43

0.93

3.45

0.89

3.40

0.87

DTB chung

3.50

0.98

3.4

1.01

351

0.99

3.38

0.99

3.51

0.98

3.40

1.02

3.60

0.82

3.47

1.00

341

0.92

3.33

0.72

3.58

0.8

3.34

0.88

3.44

0.97

3.45

0.95

3.44

1.00

Dich vu

van c

huyén

Kinh
nghiém
nhan
vién lai
Xe

4.13

0.95

3.95

1.01

4.22

0.90

3.90

1.03

4.13

0.96

3.96

1.00

4.39

0.88

4.08

1.01

4.26

0.88

2.96

0.56

4.36

0.84

3.23

0.86

441

0.85

411

0.95

4.03

0.99

Hiéu
biét vé
dudng
Xa cua
nhan
vién lai
Xe

3.76

1.14

3.75

1.05

3.96

1.06

3.61

1.09

3.76

1.14

3.76

1.06

4.28

1.05

3.77

1.05

3.73

1.13

3.30

0.82

4.30

0.82

3.39

0.93

3.89

1.17

3.62

1.14

3.76

1.09
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Kha
nang
xau i
tinh
hudng |3.38| 1.11|3.34| 1.11|3.47|1.10|3.25|1.12|3.40|1.12|3.32|1.11|3.47|1.00| 3.35| 1.27| 3.38|1.08|3.24|0.94(3.24 |1.07|3.31 |0.98|3.38|1.15(3.41(1.14|3.36|1.11
cua
nhan
vién lai
Xe.

Hoat
dong
may
moc
cua 3.24| 1.18(3.46| 1.13|3.20|1.14(3.50(1.16|3.37|1.16|3.33|1.14|3.45|1.17|3.30| 1.41| 3.40/0.98|3.15/1.01|3.15 |1.09|3.20 |1.05|3.52|1.03|3.53|1.22|3.35/1.15
phuong
tién

van

chuyén

Thuong
hiéu
cua
phuong (3.40| 1.14|3.44| 1.14|3.53|1.11|3.34|1.15|3.35|1.11(3.48|1.15|4.15|1.06| 3.42| 1.06| 3.17|1.14|3.44]|0.94|3.58 |1.16|3.33 [1.12|3.60|1.13|3.30(1.12(3.42|1.14
tién
van
chuyén
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DTB chung

3.58

3.59

1.06

3.52

111

3.60

1.09

3.57

1.09

3.94

1.03

3.21

0.85

3.72

3.29

0.98

3.76

1.06

3.59

111

3.58

1.09

I [Dich vu

lwu tra

1 |Tinh
trung
thuc
cua

nhan
vién

341

3.35

1.00

3.29

1.03

3.45

1.05

3.31

0.99

3.40

0.80

341

1.11

3.25

3.36

1.07

341

0.76

3.44

1.00

3.38

1.02

2 |MOi
truong
an ninh

3.97

3.83

1.02

3.78

1.06

3.95

1.03

3.85

1.07

4.49

0.84

2.84

0.75

4.22

3.17

1.05

4.14

0.94

4.00

0.99

3.90

1.05

3 |vé sinh
phong
oc

3.24

3.50

1.00

3.45

1.11

3.40

1.06

3.34

1.07

3.39

0.91

3.27

0.53

3.25

3.39

0.77

3.36

1.26

3.48

1.11

3.37

1.07

4 |1An
toan
cua
phuong
tién
trong
phong

3.59

3.58

1.12

3.44

1.21

3.55

1.19

3.62

1.18

4.46

0.97

2.96

0.69

3.93

3.09

0.89

4.04

1.06

3.46

1.34

3.59

1.18
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Trang
thiét bi
can
thiét
trong
phong

3.33

1.12

3.43

1.04

3.61

1.07

3.22

1.06

3.31

1.12

3.45

1.04

3.99

0.99

3.25

1.24

3.27

1.13

3.25

0.48

3.93

0.88

3.18

0.70

3.63

1.06

3.11

1.21

3.39

1.08

DTB chung| 3.50

1.09

3.53

1.07

3.64

1.04

3.44

1.09

3.53

1.09

3.51

1.07

3.94

0.90

341

1.27

3.55

1.00

3.14

0.71

3.71

0.96

3.24

0.89

3.71

1.01

3.49

1.13

3.52

1.08

v

Dich vu én udng

Chat
luong
dich vu|4.16
an
udng

0.98

4.03

0.90

4.20

0.94

4.01

0.93

4.15

0.97

4.05

0.91

4.56

0.71

4.17

1.17

4.16

0.88

3.34

0.54

4.40

0.79

3.64

0.85

4.04

0.92

4.20

0.98

4.09

0.94

Nguon
gdc
dich vu|3.33
an
udng

0.84

3.27

0.88

3.10

0.87

3.50

0.87

3.41

0.85

3.19

0.88

3.43

0.76

3.42

0.91

3.18

0.93

3.17

0.50

3.07

0.78

3.22

0.70

3.43

1.04

3.48

0.84

3.30

0.87

Gia ca
dich vu
an

udng

3.33

1.03

3.47

1.04

3.25

1.04

3.55

1.01

3.48

1.02

3.37

1.05

3.48

0.83

3.42

1.22

3.40

0.98

3.30

0.58

3.33

0.81

3.36

0.80

3.48

1.06

3.47

1.12

3.40

1.03
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Dung
cu dich
Vu an
uéng

3.30

1.12

3.38

1.03

3.17

1.10

3.51

1.04

3.48

1.13

3.20

1.02

3.55

0.88

3.53

1.14

3.20

1.06

3.18

0.50

3.10

0.84

3.23

0.87

3.45

1.20

3.52

1.04

3.34

1.07

Moi
truong
dich vu
an
uéng

3.42

1.23

3.36

1.21

3.32

1.22

3.50

1.19

3.35

1.22

3.39

1.21

3.30

0.91

3.38

1.27

3.42

1.18

3.25

0.59

3.33

0.96

3.25

0.99

3.47

1.15

3.51

1.27

3.39

1.22

DTB

chung

3.50

1.04

3.50

1.01

3.40

1.03

3.61

1.00

3.57

1.04

3.44

1.01

3.66

0.81

3.58

1.14

3.47

1.01

3.24

0.54

3.47

0.84

3.34

0.84

3.57

1.07

3.63

1.05

3.50

1.03

Trang
thiét bi
vui
choi,
giai tri

3.45

0.96

3.31

1.04

3.51

1.12

3.25

0.93

3.33

0.97

3.43

1.04

3.42

0.75

341

0.76

3.33

0.84

3.34

0.77

3.32

1.01

3.37

1.18

3.43

0.84

3.45

0.71

3.38

1.01

M6i
truong
vui
choi,
giai tri

3.70

1.06

3.64

1.05

3.86

1.01

3.53

1.07

3.67

1.06

3.66

1.06

4.53

0.75

3.75

0.91

3.66

1.05

2.75

0.65

4.07

1.03

3.23

0.96

3.77

1.03

3.65

1.05

3.67

1.06
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3 |Khéng
gian
vui 3.31| 1.15|3.21| 1.19|3.43|1.20|3.12|1.13|3.29|1.16|3.23|1.18|4.11|0.77| 3.29| 1.02| 3.32(1.18(2.18|0.74(3.79 |1.09|2.49 |1.00/3.60|1.10/3.23|1.12|3.25|1.17
choi,
giai tri
4 |An
toan
khi wvui|3.81| 1.22(3.67| 1.17|3.88|1.17|3.63|1.20(3.79|1.23|3.69|1.16|4.37|0.98| 3.41| 1.49| 3.97|1.04|2.72|0.64|4.14 |1.02|2.98 [0.94|4.00|1.25|3.81|1.19(3.74|1.19
choi,
giai tri
DPTB chung 356 (1.09 |3.45 |1.11 |[3.67 |1.12 |3.38 [1.08 |3.52 |1.10 (3.50 |1.11 | 4.10|{ 0.81| 3.46| 1.04| 3.57| 1.02| 2.74| 0.7 3.83| 1.03| 3.01| 1.02| 3.70{ 1.05| 3.53| 1.01| 3.51| 1.10
PTB5DVDL |352| 106 ({349 | 105 [3.57|1.05|3.46|1.05|354|1.06|3.48|1.06| 3.84/ 0.87| 3.50| 1.12| 3.51| 0.99| 3.13| 0.70| 3.66| 0.92| 3.24| 0.92| 3.63| 1.03] 3.53| 1.05| 3.51| 1.06
4.4a. Mirc do thuwong xuyén chon su dung dich vu du lich cua khach du lich trong nuroc.
Thung Gigi tinh Lta tudi Pia ban Nghé nghiép Thu nhap
Xuyén Chung
TT | chon sir Nam Nir Tré Gia Ha Noi TPHCM Nha QL |Thwong gia| Tri thic LDPT Thip Trung binh Kha Cao
dung
DVDL |pTB| PLC |PTB| PLC |PTB|PLC|PTB |PLC |PTB |PLC |PTB |PLC |PTB|PLC|PTB|PLC|PTB|PLC |DPTB|PLC|PTB |PLC| PTB |PLC |PTB |PLC |PTB |PLC |PTB |PLC

I |Dich vu hwéng din
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1. |Huéng
dan  1il3.40| 1.24/3.50| 1.24|3.35|1.27|3.53|1.23|3.39|1.23/3.51|1.25|4.23|1.42/3.66/0.79(3.50|1.06|3.30|0.40 3.00|1.24| 3.40|1.03|3.55|1.23|3.65|1.14/3.45/1.24
diem
2. |Huong
dan trén|3.71] 1.03|3.71| 0.97|3.78|1.04/3.34/0.96|3.68|1.02|3.73|0.98|3.57|0.90|2.89|0.72|3.83|1.04|3.65|0.62| 3.76|1.07| 3.76|0.70|3.92|1.02(3.55|1.05|3.71(1.00
xe
3. |Huodng
dan ten|3.35| 1.12/3.41) 1.09|3.52/1.11/3.28|1.09/3.33|1.11|3.42|1.10/3.76|1.24|3.39|1.27/3.27|11.11]3.31/0.58| 3.55|1.18| 3.12/0.81|3.28/1.09|3.48/1.18/3.38|1.10
tuyén
4. (Huéng
dan trong|2.98| 1.10/3.05 1.19|3.25|1.18/2.85/1.10/3.01/1.08/3.03|1.20|3.46|1.36|2.82/1.17(3.07|1.16|2.63|0.60| 3.65|1.15| 2.54|0.70|2.96|1.19|2.98|1.19/3.02|11.15
thanh pho
> CDhTJ?g 325| 1.09 | 326 1.10 |3.37|1.11|3.17|1.08|3.24|1.08|3.27|1.12|3.60|1.20|3.32|0.95|3.23|1.07|292|059| 340 (117|294 |0.75]|3.25|1.16|3.34|1.08|3.26|1.10
Il [Dich vu van chuyén
1 .
lﬁi?/y 3.83|0.94 |3.70/1.03 |3.88|1.04|3.67(0.95|3.82|0.94|3.71|1.04|4.50|0.59|4.10|0.70{3.81|0.91|2.54/|0.67| 3.92|1.11| 2.95|0.84/3.97|1.00|4.01|0.76|3.76|0.99
2
>k<F?éch 4.10|0.80 |3.96/0.87 |4.06(0.84/4.00|0.84|4.10|0.82|3.96|0.86|4.22|0.74/3.89|0.67{4.00|0.93|4.02|0.80| 4.07|0.96| 4.04|0.82|4.03|0.88|3.99/0.78|4.02|0.84
3
>n<1:1y 3.91/0.76 |3.80/0.88 |3.87|0.85|3.83|0.81|3.91(0.76|3.80/0.87|4.07|0.85|3.76|0.76|3.95|0.77(3.42|0.88| 4.08|0.74| 3.50|0.93|3.93|0.84(3.88/|0.74|3.85|0.83

PL 67




4 1Xe
dién

3.40

0.99

3.34

0.99

3.25

1.03

3.49

0.95

3.20

1.00

3.60

0.98

3.43

0.83

3.44

0.99

3.47

1.08

3.14

0.79

3.20

0.91

3.24

0.88

4.55

1.09

3.39

0.98

3.37

0.99

5 |Tau
hoa

3.83

0.94

3.70

1.03

3.88

1.04

3.67

0.95

3.82

0.94

3.71

1.04

4.50

0.59

4.10

0.70

3.81

0.91

2.54

0.67

3.92

1.11

2.95

0.84

3.97

1.00

4.01

0.76

3.76

0.99

6 |Tau
thuy

3.26

1.04

3.15

1.04

3.34

0.98

3.10

1.08

3.25

1.03

3.16

1.06

3.52

1.20

3.92

0.74

3.05

1.00

2.62

0.72

3.41

1.17

2.74

0.68

3.18

1.24

3.34

0.96

3.20

1.04

7 [Thuyén

3.14

1.06

3.10

1.09

3.23

1.08

3.03

1.07

3.15

1.06

3.09

1.09

3.20

1.21

3.95

0.79

3.00

1.08

2.54

0.56

3.16

1.28

2.67

0.62

2.91

1.27

3.42

0.95

3.12

1.08

DTB chung

3.81

0.87

3.70

0.94

3.76

0.94

3.74

0.88

3.75

0.88

3.76

0.93

4.05

0.75

3.79

0.78

3.80

0.92

3.28

0.78

3.81

0.93

3.43

0.87

4.12

0.95

3.81

0.81

3.75

0.91

111 |Dich vu luu tri

1 |Resort

3.25

1.36

3.13

1.40

3.22

1.29

3.16

1.44

3.22

1.35

3.15

1.40

3.46

1.36

3.74

1.47

3.65

1.21

1.78

0.52

3.28

1.46

2.29

1.06

2.92

1.21

3.35

1.35

3.18

1.38

2 |Khéch
san

3.97

0.90

3.81

1.01

3.97

0.93

3.83

0.98

3.99

0.90

3.80

1.01

3.90

1.16

4.03

0.93

4.05

0.88

3.24

0.71

4.22

0.84

3.39

0.82

3.89

0.96

3.98

1.00

3.89

0.96

3 |Nha nghi

3.83

0.87

3.83

0.83

3.95

0.83

3.74

0.86

3.81

0.87

3.85

0.84

4.17

0.89

3.92

0.90

3.65

0.81

3.96

0.76

4.07

0.66

3.86

0.81

3.68

0.80

3.77

0.96

3.83

0.85

4 |Nha cua
ngudi ban
dia

3.19

1.17

3.36

1.16

3.45

1.09

3.16

1.21

3.15

1.16

3.39

1.17

3.69

1.25

4.35

0.74

3.12

0.99

2.28

0.87

3.47

0.94

2.49

1.02

3.11

1.13

3.68

1.15

3.28

1.17

5 |Nha choi

2.93

1.27

3.09

1.22

3.21

1.22

2.88

1.25

2.96

1.28

3.07

1.22

3.08

1.31

4.04

0.84

2.82

1.26

2.55

0.90

3.36

1.34

2.35

0.92

2.81

1.23

3.30

1.21

3.02

1.25

DTB chung

3.56

1.07

3.53

11

3.64

1.03

3.47

1.12

3.54

1.07

3.54

1.10

3.80

1.16

3.80

1.01

3.61

0.97

2.81

0.71

3.76

0.97

3.00

0.92

3.60

1.02

3.69

1.11

3.54

1.09
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v

Dich vu dn uéng

P an,
thirc
uéng
dat tién

3.29

1.21

3.21

1.09

2.85

1.19

3.54

1.03

3.22

1.23

3.27

1.08

3.66

0.87

4.21

0.69

3.10

1.21

2.30

0.56

2.08

0.95

2.65

0.78

3.67

0.86

4.23

0.86

3.25

1.15

Po an,
thirc
udng
vua
tién

3.76

0.90

3.69

1.02

3.71

1.05

3.73

0.91

3.73

0.91

3.71

1.02

3.95

0.73

3.89

1.04

3.86

0.88

2.65

0.50

3.74

1.08

2.91

0.76

3.96

0.69

4.02

0.89

3.72

0.97

Po an,
thirc
udng
binh
dan

3.60

1.05

3.74

0.95

3.79

1.01

3.60

0.99

3.60

1.04

3.74

0.96

3.93

0.99

3.64

1.08

3.55

1.08

3.85

0.53

4.01

0.95

3.64

0.82

3.52

1.05

3.61

1.05

3.68

1.00

DbTB

chung

3.55

1.05

3.54

1.02

3.45

1.08

3.62

0.97

3.51

1.06

3.57

1.02

3.93

0.86

3.91

0.94

3.50

1.05

2.93

0.53

3.27

0.99

3.06

0.78

3.71

0.86

3.86

0.93

3.55

1.04

Dich vu vui choi

giai tri

Hinh
thirc
vui
choi
yén
tinh

3.68

3.68

0.93

3.64

0.91

3.36

0.98

3.66

0.87

3.73

0.92

3.60

0.92

3.62

1.05

3.76

0.89

3.91

0.79

2.83

0.66

3.79

0.91

3.06

0.88

3.95

0.68

3.76

3.66

0.92
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2 |Hinh
thirc
VUi
choi an
dudng

3.52

3.52

0.98

3.24

1.07

3.21

1.12

4.45

0.96

3.46

0.97

3.20

1.07

3.49/1.03

3.37

0.82

3.58

0.82

3.18

0.64

3.16

0.97

3.20

1.08

3.45

0.75

3.51

3.38

1.03

3 |Hinh
thirc
VUi
choi
kham
pha

3.97

3.97

0.87

3.80

0.80

423

0.86

3.93

0.81

3.93

0.87

3.84

0.81

4.09/0.88

3.82

0.98

3.83

0.78

3.89

0.77

3.74

0.78

3.93

0.82

3.84

0.90

3.95

3.88

0.83

4 |Hinh
thirc
VUi
choi
van
dong

3.88

3.88

0.93

3.73

0.85

421

0.87

3.83

0.91

3.86

0.93

3.75

0.86

3.99/0.91

4.20

0.79

3.64

0.93

3.65

0.65

3.78

0.82

3.57

0.75

3.64

1.15

4.00

3.80

0.89

DTB chung

3.76

0.92

3.60

0.90

3.60

0.95

3.74

0.88

0.74

0.92

3.59

0.91

3.79

0.96

3.79

0.87

3.74

0.83

3.38

0.68

3.61

0.87

3.44

0.88

3.72

0.87

3.80

0.86

3.68

0.91

DPTB 5 DVDL

3.58

1.00

3.52

1.01

3.56

1.02

3.54

0.98

2.95

1.00

3.54

1.02

3.83

0.98

3.72

0.91

3.57

0.96

3.06

0.65

3.17

0.98

3.57

0.84

3.68

0.97

3.70

0.95

3.44

1.01
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Bdng 4.4b: Mure do wu tién chon su dung cac dich vu du lich cua khach du lich trong nuwéc

Ul tién
chon
Sir
dung
DVDL

Giéi tinh

Pia ban

Nghé nghiép

Thu nhéap

Nam

Ha Ngi

TPHCM

Nha QL

Thuong gia

Tri thirc

Trung binh

Chung

bTB |DLC

PTB | PLC

PTB | PLC

PTB| PLC

PTB| PLC

PTB | PLC

PTB |PLC

PTB |PLC

Dich vu

huéng dan

. [Huéng
dan
vién ¢6
tham
nién
cbng
tac

3.57|0.843.

3.55/0.85

3.51/0.80

3.92/0.670

3.67/0.836

3.52/0.880|3.

3.67|0.63

3.53(0.82

. [Huéng
dan tré
nhiét
huyét

3.74/1.003.

3.65|1.00

3.77|1.05

4.34/0.850

3.70{1.032

3.75|1.0173.

3.64/0.83

3.72/1.03

. [Huéng
dan
vién
thuyét
minh
hip dan

3.62|0.983.

3.64/0.94

3.48|1.05

3.72|1.164

3.52|1.051

3.54/1.061|3.

3.57|0.62

3.55(1.01
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4. |Hudng
dan
5 ning| 4 14(0-88(4.07|0.95/4.17|0.82|4.05/0.99|4.11/0.90|4.10|0.94|4.54 0.40|4.27|0.8293.95(0.807|3.76|1.036|3.47|0.78/3.73|0.94|4.07| L.014.24/0.88|4.11/0.92
giao
tiép tot

DTB chung | 3.64 | 0.94 | 3.56 | 0.97 | 3.64 | 0.97 | 3.57 | 0.94 | 3.61 | 0.93 | 3.58 | 0.97 | 3.99 | 0.89 |3.63 | 0.97 |3.60| 0.98 |3.17| 0.57 |3.29|1.02|3.62|0.69|3.70 | 1.00 | 3.70 | 0.95 | 3.60 | 0.82

Il |Dich vu van chuyén

1 |pam
bao an|4.00]0.91(3.87|0.96|4.03]0.92|4.26|0.95|3.97|0.91(3.90|0.96|4.52|0.656|3.99| 1.08/3.88/0.812|3.41(1.047|3.85|0.73|3.51|1.02|4.03|0.75|3.94|0.99|3.93|0.94

toan

2 |Vé sinh
trén xe|3.63|0.95|3.57|1.05|3.74|1.02|4.15|0.98|3.61|0.96|3.58|1.04|4.12|0.848|3.26| 1.08|3.67|0.901|3.20{1.090|3.89|0.78(3.24/1.03|3.53|0.94/3.53|1.01|3.60|1.00

sach s&

3 |Thiét bi
trén xe
diy du,
hién dai

3.74]1.03|3.98(0.97/3.89|0.94|4.23|1.05|3.68|1.02|4.02(0.97|4.18|0.979|3.16| 1.21|3.94|0.865|4.05|0.860|3.85|0.69(3.81|0.85|3.81|0.90(3.75/1.20|3.87|1.00

4 |bam
bao V&

mat  14.12]0.95|4.04/1.00|4.15|0.89|4.23|1.03|4.08|0.95(4.08|1.00{4.64|0.610|4.39| 0.73|3.98|0.901|3.50(1.280(4.03|0.71|3.47|1.22|4.03|0.97|4.35/0.80(4.08|0.98
thoi
gian

PTB chung | 3.87 | 3.87 | 0.96 | 3.86 | 0.99 | 3.95 [4.21 | 0.94 | 1.00 | 3.83 |0.96|3.89 {099 | 436 |0.77| 3.70 |1.02| 3.86 |0.87| 3.54 |1.07 |3.80|0.72 |3.50 | 1.03 | 3.85|0.89 | 3.89 | 3.87 | 0.98

I11|Dich vu luwu tra
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Pam
bao an
toan

3.92

0.97

3.91

0.96

3.94

1.02

3.89

0.92

3.89

0.96

3.93

0.96

4.49

0.754

3.75

1.214

3.98

0.876

3.29

0.683

3.46

0.82

3.55

0.83

3.98

0.91

3.95

1.06

3.91

0.96

Sach
S¢,
thoang
mat

3.72

0.94

3.70

0.98

3.79

1.00

3.65

0.93

3.67

0.94

3.74

0.98

4.24

0.935

3.48

1.097

3.79

0.881

3.18

0.695

3.35

0.92

3.20

0.80

3.88

0.86

3.76

1.00

3.71

0.96

Gan giii
Vi
thién
nhién

3.56

0.97

3.52

0.99

3.58

0.91

3.50

1.03

3.52

0.97

3.55

1.00

4.09

1.006

3.15

1.103

3.62

0.882

3.12

0.775

3.40

0.85

3.06

0.85

3.78

0.95

3.59

1.05

3.54

0.98

Tién
nghi,
hién dai

3.74

1.01

3.64

0.99

3.67

0.98

3.70

1.02

3.70

0.99

3.68

1.01

4.14

1.015

3.56

1.223

3.71

0.961

3.31

0.629

3.30

1.01

3.30

0.79

3.87

0.92

3.80

1.09

3.69

1.00

DTB chung

3.73

0.97

3.69

0.98

3.74

0.97

3.68

0.97

3.69

0.96

3.72

0.98

4.24

0.92

3.48

1.15

3.77

0.90

3.22

0.69

3.38

0.90

3.27

0.81

3.87

0.91

3.77

1.05

3.71

0.97

v

Dich vu

in udng

1

Mon
an
doc
dao

3.86

0.82

3.96

0.83

4.09

0.80

3.79

0.83

3.85

0.82

3.97

0.83

4.37

0.67

4.43

0.909

3.90

0.820

3.89

0.673

3.52

0.68

3.82

0.71

3.75

0.78

3.78

0.87

3.91

0.83

Moén
an
quen
thuoc

3.91

0.74

3.95

0.78

4.05

0.73

3.84

0.78

3.90

0.73

3.96

0.79

4.24

0.86

4.10

0.820

3.92

0.669

3.84

0.793

3.70

0.71

3.77

0.73

4.01

0.72

3.90

0.82

3.93

0.77
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Mon
an
gan
Voi
diém
du
lich

3.86

0.83

4.16

0.77

4.10

0.81

3.97

0.81

3.85

0.84

4.17

0.76

4.29

0.66

412

0.843

3.94

0.768

4.28

0.894

3.74

0.82

4.05

0.93

3.86

0.70

4.04

0.78

4.02

0.81

bTB

chung

3.94

0.81

4.03

0.83

4.10

0.79

3.91

0.85

3.92

0.82

4.05

0.83

4.36

0.64

4.23

0.85

3.92

0.78

3.94

0.84

3.87

0.74

3.84

0.82

3.92

0.80

3.99

0.83

3.99

0.95

V

Dich v

u

vui ch

oi giai

tri

1

Tro
choi
quen
thudc

3.76

0.93

3.65

0.98

4.35

1.01

3.59

0.92

3.67

0.93

3.72

0.99

3.72

0.863

3.78

1.050

3.65

0.971

3.10

0.299

3.20

1.03

3.63

0.59

3.82

1.04

3.93

0.94

3.70

0.96

Tro
choi

doc dao

3.74

0.98

3.63

1.04

4.21

1.08

3.25

0.95

3.66

0.99

3.70

1.03

3.71

0.883

3.37

1.080

3.77

1.049

3.22

0.538

3.39

1.15

3.84

0.70

3.72

1.08

3.74

1.01

3.68

1.01

Tro

choi
mao
hiém

3.98

0.95

3.90

0.99

4.40

1.10

3.00

0.87

3.90

0.99

3.97

0.96

3.64

0.610

3.86

0.778

3.67

1.037

3.54

0.624

3.62

1.29

3.69

0.71

3.88

0.93

4.06

0.82

3.94

0.97

DTB

chung

3.82

0.95

3.72

1.00

4.26

1.06

3.08

0.91

3.74

0.97

3.79

0.99

3.68

0.78

3.86

0.96

3.69

1.01

3.28

0.48

3.40

1.15

3.72

0.67

3.80

1.01

3.97

0.92

3.77

0.98

bTB

DVDL

5

3.42

0.92

4.21

0.95

3.83

0.94

4.34

0.93

3.75

0.92

3.80

0.95

412

0.80

3.70

0.99

3.70

0.90

4.27

0.73

3.93

0.91

3.46

0.80

3.82

0.92

3.86

0.92

3.23

0.94
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Bdng 4.5. Dy bdo xu hwréng bién doi hanh vi tiéu dung dich vu du lich theo bién gidi tinh, liza tuéi va dia ban, nghé
nghiép thu nhap

. )

Bdng Dur bdo xu hwéng bién doi hanh vi tiéu dung dich v du lich theo bién gidi tinh, lira tudi va dia ban

Céac Giéi tinh Lira tudi Pia ban

thong [ Nam Nir Tré Gia Ha Nji TPHCM

sody [ Hiéu | Thai | Hanh | Hiéu [ Thai | Hanh | Hiéu [ Thai [ Hanh | Hiéu [ Thai [ Hanh | Hiéu | Thai [ Hanh | Hiéu [ Thdi [ Hanh
béo biét do vi biét do vi biét do vi biét do vi biét db vi biét do vi

R 0652 | 0513 | 0417 | 0,714 | 0631 | 0,580 | 0,736 | 0,611 | 0,564 | 0,712 | 0,412 | 0,305 | 0,658 | 0,537 | 0,527 | 0,639 | 0,624 | 0,613
R? 0,425 | 0,263 [ 0,174 | 0510 | 0,398 [ 0,336 | 0542 | 0,373 | 0,318 | 0507 | 0,170 | 0,093 [ 0433 [ 0,288 | 0,267 | 0,408 | 0,389 | 0,376
RZ

higu 0418 | 0,256 | 0,171 | 0,508 | 0,385 | 0,334 | 0540 | 0,368 | 0,314 | 0503 | 0,169 | 0,091 | 0427 | 0,285 | 0,259 | 0,403 | 0385 | 0,372
chinh

Kiém

dinh 5,16 3,57 3,42 7,18 3,52 5,56 6,61 357 3,94 6,07 2,27 2,08 4,43 2,64 2,18 5,26 4,90 435
F

Muc

ighia 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,03 0,05 0,00 0,02 0,00 0,00 0,00 0,00
p

Bdng du bdo xu hweng bién déi hanh vi tiéu dung dich v du lich theo bién nghé nghigp

Céc thong s6 du béo Nha QL . Thwong gia Tri thic . LDPT

: Hiéu biét Thai d9 Hanh vi Hiéu biét Thai d9 Hanh vi Hiéu biét Thai d Hanh vi Hiéu biét Thai d) Hanh vi
R 0,518 0,429 0,351 0,827 0,815 0,756 0,523 0,425 0,324 0,426 0,317 0,304
R? 0,268 0,184 0,123 0,684 0,664 0,572 0,274 0,181 0,105 0,181 0,100 0,092
R? hiéu chinh 0,265 0,182 0,118 0,683 0,659 0,567 0,270 0,173 0,102 0,178 0,096 0,083
Kiém dinh F 5,34 3,32 3,02 7,73 7,18 6,95 5,57 3,52 3,38 3,64 3,17 2,53
Mirc y nghia p 0,00 0,00 0,02 0,00 0,00 0,00 0,00 0,03 0,03 0,02 0,03 0,05

Bing dw bdo xu hwéng bién doi hanh vi tiéu dung dich v du lich theo bién thu nhdp

Céc thong b dur béo . Thép ______ Trungbinh _ Kha . Cao
: Hiéu biét Thai do Hanh vi Hiéu biét Thai do Hanh vi Hiéu biét Thai dj Hanh vi Hiéu biét Thai do Hanh vi
R 0,512 0,427 0,221 0,514 0,408 0,320 0,624 0,582 0,513 0,739 0,720 0,694
R 0,262 0,182 0,049 0,264 0,166 0,102 0,389 0,339 0,263 0,546 0,518 0,482
R” hi¢u chinh 0,257 0,181 0,042 0,263 0,161 0,098 0,385 0,332 0,258 0,543 0,512 0,477
Kiém dinh F 3,35 3,16 0,24 3,19 2,92 2,23 4,48 4,51 3,97 6,73 6,04 5,82
Mre y nghia p 0,01 0,01 0,32 0,01 0,03 0,05 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00
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PHU LUC 5. KET QUA GIAI TINH HUONG GIA PINH
Bdng 4.6. Thyc trang hanh vi tiéu dung cua khach du lick trong nuéc thong

qua gidi tinh hudng

1. Hiéu biét

STT Tinh huéng Tong hop phwong an tra loi

PTB PLC

1 Tinh huong 1 3.51 0.80

2 Tinh hudng 2 3.40 0.94

3 Tinh huong 3 3.46 0.82

4 Tinh hudng 4 3.38 0.93

5 Tinh hudng 5 3.41 0.89

6 Tinh huong 6 3.36 0.84

DTB chung 3.42 0.87

2. Thai dd

STT Tinh huéng Tong hop phwong an tra |oi

PTB PLC

7 Tinh huong 1 3.48 0.96

8 Tinh huong 2 3.46 0.94

9 Tinh hudng 3 3.43 0.90

10 Tinh huéng 4 3.37 0.95

11 Tinh huong 5 3.34 0.89

12 Tinh hudng 6 3.32 0.88

DTB chung 3.40 0.92
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3. Hanh dong chon sir dung

STT Tinh huéng Tong hop phwong an tra loi

PTB PLC

13 Tinh hudng 1 3.46 0.95
14 Tinh huong 2 3.42 0.89
15 Tinh huong 3 3.24 0.87
16 Tinh huong 4 3.21 0.80
17 Tinh hudng 5 3.20 0.96
18 Tinh huéng 6 3.15 0.81
DTB chung 3.28 0.88
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