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1
MO PAU
1. Tinh cép thiét caa deé tai

Nghién ciu hanh vi tiéu ding dich vu du lich caa khach du lich 1a van dé
can thiét. Tuy nhién, cac nghién ciru vé hanh vi tiéu ding dich vu du lich caa
khach du lich nhin chung con it, chua hé thong va khong chuyén sau. Bic biét,
trong Tam Iy hoc du lich, cho dén nay hau nhu chua c6 cong trinh nghién ctu
mét cach co ban, hé théng vé hanh vi tiéu ding dich vu du lich cua khach du
lich trong nuéc.

Hién nay, tai cac diém du lich d3 thu hat dugc phan I6n khach du lich
chon sir dung cac dich vu du lich, viéc chon str dung cac dich vu du lich cua du
khach xuét phat tir dong co, nhu cau, so thich caa khach du lich nhung ciing
dya trén sy hiéu biét, su wa thich, tin tuéng va hai 10ng vé cac dich vu du lich
ma khach du lich méi chon st dung cac dich vu du lich 6. Bén canh d6, van
con mot sé khach du lich chua co su hiéu biét, chua quan tam vé cac dich vu du
lich dan dén hanh dong chon sir dung dich vu du lich chua thuc sy hiéu qua.

Ha Nbi va Thanh phé H6 Chi Minh 14 hai thanh phé 1én, trung tam kinh té,
chinh tri, van hoa cua ca nudc, noi hdi tu nhiéu danh lam thang canh, di tich lich
st. Vi vay, viéc chon dia ban nghién ctu trén sé gilp tac gia tim hiéu dugc da
dang khach thé dén tir nhiéu ving mién khac nhau nén két qua nghién cau
mang d¢ tin cay cao.

Véi nhitng van dé da trinh bay & trén, tac gia lya chon dé tai: “Hanh vi
tiéu dung cia khach du lich trong nwéc” 1am dé tai nghién cuu.

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

Nghién ctu li luan va thuc trang hanh vi tiéu dung dich vu du lich cua
khach du lich trong nudc, dé xuat mot sé bién phap tam ly — x& hoi trg gidp
hanh vi tiéu dung dich vu du lich caa khach du lich ¢6 hiéu qua hon.
2.2. Nhiém vu nghién ciru

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

- Nghién ctitu mot sé van dé Ii luan tam ly hoc vé hanh vi tiéu ding va hanh
vi tiéu dung dich vu du lich cua khach du lich trong nudéc.

- Khao sat va danh gia thuc trang hanh vi tiéu dung dich vu du lich cua
khach du lich trong nudc.

- Pé xuat bién phéap tdm ly — x& hoi trg gitp hanh vi tiéu dung dich vu du
lich cia khach du lich trong nuéc.
3. Poi twong va pham vi nghién cieu caa luan an
3.1. Péi twong nghién ciru

- Biéu hién hanh vi tiéu ding dich vu du lich ctia khach du lich trong nuéc.
3.2. Pham vi nghién cizu
3.2.1. Vé ngi dung

Trong luan an, hanh vi tiéu dung dugc gidgi han ¢ hanh vi tiéu dung dich vu
du lich caia khach du lich trong nuéc trong cac chuyén du lich.
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- Luan an nghién ctru hanh vi tiéu dung dich vu du lich caa khach du lich ¢
05 loai dich vu du lich trong céc chuyén du lich: dich vy huéng dan, dich vu van
chuyén, dich vu luu tra, dich vu an udng, dich vu vui choi giai tri.

- Luan &n tim hiéu biéu hién hanh vi tiéu dung caa khach du lich ¢ 03 mat:
hiéu biét dich vu du lich, thai d6 d6i véi dich vu du lich va hanh dong chon st
dung dich vu du lich.

- Céc yéu t6 anh hudng téi hanh vi tieu dung dich vu du lich cua khéch du
lich trong nuéc: cac yéu té chu quan (nhu cau, dong co, 16i song, sé thich, ¢ tinh
tiéu dung cua khach du lich) va cac yéu té khach quan (diéu kién kinh té, van hoa
phong tuc tap quan, gia dinh/ nguoi than, ban bé/ dong nghiép, du luan xa hoi)
3.2.2. Vé khach thé nghién cizu va dia ban khdo sat

Luan an khao séat 788 khach du lich ¢ thoi diém dang di du lich, trong d6:

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

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

Luan &n tap trung khao sat trong sé khach dén du lich tai hai thanh phé 16n
ctia ca nude 1a thanh phd Ha Noi va thanh phé H6 Chi Minh. T4c gia chon dia
ban khao sét trén la nhitng thanh phé Ion, trung tdm kinh té, chinh tri, van hoa
cua ca nude nén thu hat dong khach du lich. Vi vay, két qua khao sat s& mang
tinh dai dién va tin cay hon.

3.2.3. Vé thoi gian khdo sat

Cac s liéu sir dung trong luan 4n duoc tac gia thu thap, diéu tra, xir li, danh gia
thot gian tir 5/2016 — 12/2017.

4. Phwong phap luan va phwong phap nghién ciru cia luan an

4.1. Phwong phdp lugn nghién ciru

Luan an dugc nghién ctru dua trén cac nguyén tac phuong phap luén cua
Tam ly hoc mac xit nhu: Tiép can hoat dong, tiép can hé thong va tiép can thuc
tién — lich s
4.2. Phwong phdp nghién ciru: Dé thyc hién luan an, tac gia sir dung céc
phuong phap nghién ctru sau: phuong phéap nghién cau tai liéu Iy luan, van ban;
phuong phap chuyén gia; phuong phap diéu tra viét bang bang hoi; phuong
phap phong van sau; phuong phap quan sat; phwong phéap giai tinh hudng gia
dinh; phuong phap phan tich chan dung tim 1i dai dién; phuong phap xu 1i s6
liu bang théng ké toan hoc
5. Pong gbp mai vé khoa hoc cia luan an

Nhing dong gop chu yéu cua luan &n la:

- Ther nhdt, Luan an da téng hop, phan tich va xay dung cac khai niém
nhu: hanh vi, hanh vi tiéu dung, hanh vi tiéu dung dich vu du lich cta khach du
lich trong nudc. Luan &n chi ra cau tric tam ly hanh vi tiéu ding dich vu du lich
ctia khach du lich dugc biéu hién trén ba mat: nhan thac (hiéu biét), thai do va
hanh dong chon str dung dich vu du lich cuaa khach du lich.

- Thet hai, Luan 4n da xac dinh va luan giai cac yéu to anh huong dén
hanh vi tiéu dung dich vu du lich cua khach du lich trong nuéc bao gdm hai
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nhom yéu to: nhdm yéu té chi quan (nhu cau, dong co, 16i sdng, s thich, ca
tinh tiéu ding) va nhom yéu té khach quan (diéu kién kinh té, van hoa phong
tuc tap quan, gia dinh/nguoi than, ban bé/dong nghiép, du luan xa hoi). Trong
d6, yéu té nhu cau tiéu dung cua du khéach va diéu kién kinh té caa du khach co
anh huong manh mé nhat dén hanh vi tiéu dung dich vu du lich caa khach du
lich trong nuéc.

- Thet ba, Két qua khao sét thuc trang bang bang hoi va giai bai tap tinh
hudng cho thay, hanh vi tiéu ding dich vu du lich cua khéach du lich trong nuéc
& mac trung binh. Luan 4n di phan tich, danh gia nhitng wu diém, han ché co
ban hanh vi tiéu dung dich vu du lich caa khach du lich trong nudéc.

- Thit tu, Luan &n 04 d& xuat mot sé bién phap tdm Iy — xa hoi trg giup
hanh vi tiéu dung dich vu du lich cta khach du lich ¢6 hiéu qua hon.

6. Y nghia Iy luin va thue tién ciia luin 4n
6.1. Vé i lugn

Luan an gop phan xay dung, bd sung, hoan thién mot sé van dé ly luan vé
hanh vi tiéu dung dich vu du lich caa khach du lich, chi ra ban chat tdm 1y hoc
hanh vi tiéu dung dich vu du lich caa khach du lich, nhitng biéu hién cu thé va
muc d6 hanh vi théng qua ba mat: hiéu biét (nhan thire), thai do, hanh dong, chi ra
C4c tiéu chi cy theé, phuong phap va cong cu danh gia, dong thoi phan tich cac yéu
t6 anh huong dén hanh vi tiéu ding dich vu du lich cua khéch du lich trong nudc.
6.2. Vé thuc tién

Luan an chi ra mét hién trang biéu hién hanh vi tiéu dang dich vu du lich
cua khach du lich, cac yéu to anh hudng dén hanh vi tiéu ding cua khach du
lich trong nuéc va dé xuat mot sb bién phap tdm ly — xa hoi nham tro gitap, dinh
huéng hanh vi tiéu dung caa khach du lich hiéu qua hon.

- Két qua nghién ctru cta luan an cung cap co so khoa hoc gilp cac cong
ty I&r hanh, cac nha hang, khach san, cac nha kinh doanh du lich khach san nam
duoc mong mudn, nhu cau, dong co, s& thich caa du khach dé dua ra chién lugc
kinh doanh phu hop, dap ung 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. Céu trac luin an

Ngoai phﬁn mé& dau, két luan va kién nghi, danh muc tai liéu tham khao
luan an gom 4 chuong:

* Chuong 1: Téong quan nghién ctru hanh vi tiéu dung va hanh vi tiéu dung
cua khach du lich

¢ Chuong 2: Co s¢ 1i luan tdm 1y hoc vé hanh vi tiéu dung va hanh vi tiéu
dung dich vu du lich ctua khach du lich

¢ Chuong 3: T6 chirc va phwong phap nghién ciru

+ Chuong 4: Két qua nghién ctu thuc tién hanh vi tiéu dung cua khéach du
lich trong nuoc.

+ Tai liéu tham khao

¢ Phu luc
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) . Chuong 1 S
TONG QUAN NGHIEN CUU HANH VI TIEU DUNG
VA HANH VI TIEU DUNG CUA KHACH DU LICH

1.1. Nhitng nghién cu vé hanh vi tiéu dung
1.1.1. Nhéng nghién cizu vé hanh vi tiéu ding 6 nwdéc ngoai

Hanh vi tiéu dung 13 huéng nghién ciu dugc sy quan tdm caa nhiéu tac
gia. C6 thé khai quat thanh 5 huéng nghién ctru co ban vé van dé nay.

Huéng thiz nhdt: nghién cieu hanh vi tiéu ding nhir mét hanh vi kinh té co

cac tac gia tiéu biéu nhu: Berkman H.W, Linquist J.D, Sirgy M.J. (1997)[47];
Cole. M, Hawkins D.L (2008)[51]. Olson J.C, Paul P.J (2005)[74]; Cole M,
Hawkins D.L (2008)[51], Berkman H.W, Linquist J.D, Sirgy M.J (1997) [47].
Huwéng ther hai: nghién cizu hanh vi tiéu dung gan véi s lira chon nhan hiéu,
c6 mot s tac gia dai dién nhu: Isen A.M. (1989)[67]; Vinson, Scott, Lamont
(1997)[82], William W.A, Sinkula J.M (1986)[85]; Hawkins D.L, Best R.J
(1989)[62]; Loudon D.L, Bitta A.D (1993)[71]; Yi Zhu (2002)[86];
Oshaughnessy J.F. (1992)[73]. Huong thar ba: nghién cizu hanh vi tiéu dung la
mét hién fuwong tam ly, dai dién cho huéng nghién ciu ndy c6 mot sé tac gia
nhu: Olson J.C, Paul P.J (2005)[74]; Warren S.T (2007)[84]; Gardner M.P
(2009)[58]; Schiffman L.G, Kanuk L.L, Wisenblit J (2006)[76]. Huong thu
fie: nghién cizu moi lién hé gida cac ca nhan trong hanh vi tiéu dung hang hoa,
mot s tac gia tiéu biéu nhu: Andres Nicolai, Grunert, G. Tarde, D.L. London
& J. D. Bitta (1993)[71]; Fishbein & Ajzen (1993)[54], Folkes V.S
(2014)[55]; Loudon D.L, Bitta A.D (1993) [71]; Kotler P.L (1999)[68].
Hurong thie nam: nghién cieu dnh hwong cua yéu to tam 1y, méi truong van héa
dén hanh vi tiéu ding, dai dién mot sé tac gia nhu: Gardner M.P (2009)[58];
Kotler P.L (1999)[68]; Blacwell R.D, Miniard P.W, Engel J.F (2006)[48];
Solomon M.R. (2007)[77]; Rao S.R, Thomas E.G (2003)[75]. Nhu vay, cac
nha Tam Iy hoc nuéc ngoai da tiép can nhiéu khia canh khac nhau vé hanh vi
ngudi tiéu ding, mdi khia canh, mdi mit cua hanh vi tiéu dung duoc nghién
ctru trén nhitng quan diém tdm Iy hoc khac nhau: quan diém nghé nghiép,
quan diém x& hoi hda trong nghién ciru nhan cach, phan tdm hoc, twong tac
tam 1y ¢4 nhan. Piéu dé cho thay, sy da dang cua cac nghién cau trong linh
vuce nay, dong thoi cung cap cho ngudi nhiéu kién thic vé hanh vi tiéu dung.
1.1.2. Nhéng nghién cieu hanh vi tiéu dung ¢ Viét Nam

Nghién cau hanh vi tiéu ding ¢ Viét Nam con kha it 6i, mot s6 tac gia dai
dién nhu: Nguyén Trung Tuyén (2008)[42]; Ma Nghia Hiép (1998)[19], Vii
Huy Thong (2010)[37]; Nguyén Hitu Thu (2007)[38]; Van Kim Cuac (2009) [4];
Nguyén Ba Minh (2002) [32]; Nguyén Ngoc Quang (2008)[35]; Nguyén Hitu
Thu (2015)[40]. Nghién cau tong quan vé hanh vi tiéu dung ¢ Viét Nam cho
thdy, cac nghién ctru van chi tap trung nghién ctu cac yéu té anh huong dén
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hanh vi tiéu ding. Mic du cac yéu té (khach quan, chu quan) va hanh vi tiéu
ding c6 mdi quan hé chat ché voi nhau, trong khi 6 qua trinh ra quyét dinh mua
hang it duoc cac tac gia quan tdm nghién cuu.
1.2. Nhitng nghién ceu vé hanh vi tiéu dung ciaa khach du lich
1.2.1. Nghién csru hanh vi tiéu dung criia khach du lich ¢ nwec ngoai
Huéng thiz nhat: Nghién cizu ban chdt, cdu tric tam ly caa khach du lich,

mot sb tac gia nhu: Sari L.M, Judge T. A (2004)[78]; Thallarza M.G, Saura I.G.
(2006)[80]; Fodness D.K (1994)[56] va Dimanche F.L Havitz M.E (2012)[53];
Jain Decrop, Bharath M. Josiam (1995)[66]; Joseph F. Hair va Carl McDaniel
(2000) [49]. Hurong thir hai: Nghién cizu ddc diém tam ly cac logi du khéch, céc
tdc gia dai dién nhu: Huifen Zhou (2013)[65]; Bharath M. Josiam (1995)[66];
Fred van Raaij. W (1994)[57]; Coney K.A (1989)[50]; Gordon Ewing &
Wolfgang Haide (2001)[59]; Rao S.R, Thomas E.G (2003)[75]; Holbrook M.B,
1995)[61]. Huong thi: 3: Nghién cuu CAC yéu to dnh huéng dén hanh vi tiéu
dung cua khach du lich, c6 mot sb tac gia nhu: Moutinho L.P (1987)[72];
Gordon Ewing & Wolfgang Haider (2001)[59]; Kim Y.K & Worthley
(2001)[70]; Babin B.J (2004)[46]. TOm lai, nghién ctu cua cac tac gia nudc
ngoai v€ hanh vi tiéu dung va hanh vi tiéu dung du lich 1a kha da dang, phong
phu, dé cap dén nhiéu van dé va co xu huéng nghién ciru ngay cang di vao chiéu
sau, thé hién tinh thuc tién cao. Pay 1a co so Iy luan quan trong dé luan an ké
thira, phat trién xay dung co so 1y luan dé trién khai nghién ctu nhat 1a xac dinh
biéu hién cua hanh vi tiéu ding va cac yéu té anh huong dén hanh vi tiéu dung
cua khach du lich trong nuéc.
1.2.2. Nghién ceru hanh vi tiéu dung cia khach du lich trong nwec

Nghién ciru hanh vi tiéu dung du lich cua khach du lich & Viét Nam con kha
méi meé, dai dién mot sb tac gia dai dién nhu: L& Huy (2008)[20]; Ho6 Ly Long
(2009)[30]; Nguyén Hitu Thu (2009)[39]; Nguyén Vin Manh (2010)[31]; Pham
Van Pai (2016)[9]. Céc nghién ciru trén da phan tich chi tiét va cu thé cac yéu
t6 anh huong dén hanh vi tiéu ding du lich caa khach du lich, dic biét tac gia chi
ra cac giai doan cua hanh vi tiéu ding cac loai dich vu du lich. Két qua nghién
clru cua céc tac gia 1a ngudn tai liéu quan trong dé tac gia tham khao trong qué
trinh thuc hién dé tai luan an.


http://jtr.sagepub.com/search?author1=Edward+G.+Thomas&sortspec=date&submit=Submit
http://www.emeraldinsight.com/action/doSearch?ContribStored=Moutinho%2C+L
http://scholar.google.com/citations?user=CMSeVXcAAAAJ&hl=vi&oi=sra
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) Chuong 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

Hanh vi cia con nguwoi la hanh dong co y thirc cia chu thé véi thé gidi
Xung quanh va voi chinh minh do tam li dinh huong, dieu khién, diéu chinh.
2.1.2.Tiéu dung

Tiéu dung la viéc sir dung nhieng cua cai vt chat (hang héa va dich vu)
dwoC sang tgo, san xudt ra trong qua trinh sdn xudr dé thod man cac nhu cau
cua ca nhan
2.1.3. Hanh vi tiéu dung

Hanh vi tiéu ding la hanh dong c0 Y thirc ciia khdch hang, lién quan dén
nhdn thie, thdai dé va hanh dong chon sik dung san pham, dich vu nham théa
man nhu cdu cua ho.

2.1.4. Cac loai hanh vi tiéu dung

- Can cir cac logi cha thé tiéu dung, hanh vi tiéu dung du lich duoc chia
lam hai loai: hanh vi tiéu dung du lich ca nhan va hanh vi tiéu dung theo nhém

- Can cir vao mire d6 tham gia cua chu thé, bao gom: Hanh vi tiéu dung
phtic tap; hanh vi tiéu dung dam bao sy hai hoa; hanh vi tiéu ding tim kiém su
da dang; hanh vi tiéu dung thong dung.

2.2. Ly luan vé dich vu du lich
2.2.1. Khai niém dich vu, déic diém cia dich vu

* Khai niém dich vu

Dich vu 1a mét sé hoat déng ciia con nguoi nham thod man nhing nhu
cau san xudt va sinh hoat ciia con nguoi.

* Pac diém cua dich vu: tinh khdng tach roi gitta cung cap va tiéu dung
dich vu, tinh khong dong déu vé chét lugng dich vu, tinh khdng du trit mot cach
tinh ling, tinh khong chuyén d6i sé hitu ma chi chuyén quyén st dung.

2.2.2. Khai niém dich vu du lich

Dich vu du lich 1a viéc cung cdp cac dich vu vé li hanh, vdn chuyén, Leu tri,
an uong, vui choi gidi tri, théng tin, huéng dan va céc dich vu khac nham dap iing
nhu cdu cua khach du lich” (Piéu 4, Luat Du lich Viét Nam (2017)[26].

2.2.3. Cac logi dich vu du lich

Can cir vao Luat du lich (2017)[26] va nhu cau str dung céc dich vu du lich
cua du khach, tac gia phan tich céc loai dich vu du lich sau: dich vu huéng dan,
dich vu van chuyén, dich vu luu trd, dich vy an udng, dich vu vui choi giai tri.
2.3. Li luan vé khach du lich
2.3.1. Khai niém khach du lich

Khach du lich la ngwoi di du lich hoac két hop di du lich, tru truong hop di
hoc, lam viéc hoac hanh nghé dé nhan thu nhap tai noi dén” (Biém 2, Pbiéu 4 -
Luat du lich Viét Nam (2017) [26].



2.3.2. Phan logi khach du lich
C6 nhiéu tac gia da dua ra can ct dé phan loai khach du lich, dua vao muc
dich chuyén di, dic diém kinh t&, phuong tién giao thong duogc st dung, thoi gian
ctia hanh trinh, theo hinh thirc t6 chire, theo muc chi tiéu, theo nodi dung hoat dong.
Ké thira quan diém trén ctia cac tac gia, trong ludn 4n ndy tac gia dua ra cach
phan loai khach du lich nd1 dia nhu sau: Khach du lich la cong dan Viet Nam di
du lich trong vi pham lanh thé Viét Nam.
2.3.3. Pdc diém tam ly cia khach du lich
Trong lun 4n, tac gia xét dic diém tam 1y khach du lich theo cac phuong

dién: dic diém tam 1y khach du lich theo giéi tinh, ddc diém tam 1y khach theo
Itra tudi, dic diém tam 1y khach theo nghé nghiép.
2.4. Hanh vi tiéu dung dich vu du lich caa khach du lich trong nwéc
2.4.1. Khai niém hanh vi tiéu dung dich vu du lich cia khach du lich

Hanh vi tiéu dung dich vu du lich cua khach du lich la hanh dong cé y
thuee, lien quan dén nhan thire, thai do va hanh dong chon s dung dich vu du
lich nham théa man nhu cdu cia khach du lich trong nuéc.
2.4.2. Cdu truc tdm ly hanh vi tiéu dung dich vu du lich ciia khach du lich

Nghién ciru vé cau tric tm Iy hanh vi tiéu dung caa khach du lich, c6 thé
ké dén mot sd tac gia nhu: Sari L.M, Judge T. A (2004)[78], Kim Y.K &
Worthley (2000)[70]; Pham vin Pai (2016)[9]. Ké thira cac cong trinh nghién
clru ciia CAC tac gia trong nudc va ngoai nudc vé cau trdc hanh vi tiéu dung cua
khach du lich, d6ng thoi vai ¥ Kién, tu van cia cac chuyén gia tm Iy hoc, luan
an xac dinh: Biéu hién hanh vi tiéu ding dich vu du lich caa khach du lich trong
nude duoc thé hién qua cac mit sau:

a. Hiéu biét (nhdn thac) dich vu hweng ddn, dich vu van chuyén, dich
Vu lwew trii, dich vu dn uong, dich vu vui choi gidi tri

Trong nghién cau luan an, tac gia khao sat mac do hiéu biét hanh vi tiéu
dung dich vu du lich cua khach du lich & bon khia canh: 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
b. Thdi d¢ déi véi dich vu hwéng ddn, dich vu v@n chuyén, dich vu lwu tri,
dich vu dn uéng, dich vu vui choi gidi tri

Trong nghién ciu luan an, tac gia khao sat thai do vé hanh vi tiéu ding
dich vu du lich cua khéch du lich ¢ ba khia canh: Ua thich dich vu du lich; hai
long vé dich vu du lich; tin twang vé dich vu du lich
c. Hanh déng chen siz dung dich vu hwéng dén, dich v vé@n chuyén, dich vu
lwu trii, dich vu an uong, dich vu vui choi gidi tri

Trong nghién ciu luan an, tac gia khao sat hanh dong tiéu dung dich vu
du lich caa khach du lich ¢ hai khia canh: Thuong xuyén chon sir dung dich vu
du lich; wu tién chon st dung dich vu du lich

Ttr viéc phan tich trén, tac gia dé& xuat mé hinh hanh vi tiéu ding dich vu
du lich ctua khach du lich trong nude nhu sau:
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Hanh vi tiéu dung dich vu du lich
cua khach du lich

/1\,

Hiéu biét Thai d9 doi véi Hanh déng chon sir

vé dich vu du lich dich vu du lich dung dich vu du lich
- Hiéu biét tam quan |- Ua thich dich vu du | - Mac d6 thuong xuyén
trong dich vu du lich lich chon str dung dich vu du
- Hiéu biét chung dich | - Hai long vé dich vu | lich.
vu du lich du lich - Mtrc d6 uu tién chon
- Hiéu biét cu thé dich |- Tin twéng vao dich | sir dung dich vu du lich.
vu du lich vu du lich
- Hiéu biét nguon thong
tin dich vu du lich

M6 hinh 1. Cau trac tam Iy hanh vi tiéu dung dich v du lich cia khach du lich

2.5. C4c yéu t6 anh hwéng dén hanh vi tiéu dung dich vu du lich ciaa khach
du lich

Trén co s& ké thira, phan tich, tong hop nghién cau cua cac tac gia trong
va ngoai nudc vé cac yéu té anh huong dén hanh vi tiéu dang dich vu du lich
cua du khach. Trong luan an nay, tac gia dwa ra quan diém caa minh vé nhém
cac yéu t chi phdi dén hanh vi tiéu ding caa du khach nhu sau:

- Nhom yéu t6 khach quan bao gom: Diéu kién kinh té; van héa phong tuc
tap quan; gia dinh/ nguoi than cua du khach; ban bé/dong nghiép cua du khéch;
du luan xa hoi.

- Nhém yéu t6 chi quan bao gém: nhu cau tiéu ding du lich; dong co tiéu
ding du lich; 16i sdng; s thich; cé tinh tiéu dung caa khéch du lich. Mdi yéu t6 trén
c6 anh huong nhat dinh dén hanh vi tiéu dung dich vu du lich cua khach du lich.

) ] . Chuong 3 ] A ]
TO CHUC VA PHUONG PHAP NGHIEN CUU

3.1. T6 chic nghién cau

Giai doan 1. Xay dung co so li luan caa hanh vi tiéu dung dich vu du lich
caa khach du lich trong nudc, xac dinh phuong phap nghién ciru, xay dung cong
cu khao sat thuc 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 nudc, thoi gian: tir thang 4/2017 dén thang 10/2017. Giai doan 3: Bé
xuat bién phap tm ly — xa hoi tro giGp hanh vi tiéu dung dich vu du lich cua
khach du lich trong nudc, thoi gian: tir thang 11/2017 dén thang 12/2017.
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3.1.1. Giai doan 1: Xay dung co sé |i lugn vé hanh vi tiéu dung dich va du
lich cia khach du lich trong nwoc

Xay dung co so li luan cho toan bo qué trinh nghién ctu cua luan an, t
khung 1i luan, xac lap quan diém chi dao cua luan an trong viéc nghién ciu hanh
vi tiéu dung dich vu du lich ctaa khach du lich trong nuéc.
3.1.2. Giai doan 2: Khdo sdt va danh gia thuc trang hanh vi tiéu dung dich vu
du lich cia khach du lich trong nwoc
* Mdau nghién cizu chinh thizc: khéach thé tham gia khao séat chinh thic 12 788
khach du lich, su phan bé nghién ciru duoc thé hién & bang 3.1.

Bdng 3.1. Phan bé mdu khach thé khdo sét

Lk S6 lwgng KDL tai S6 lwgng KDL tai
STT Cac bien thanh phé Ha Nai | thanh phé H Chi Minh
A Gidi Nam 200 200
tinh Nt 200 200
Tré (18t -
2 Lra tudi | >40t) 225 230
Gia (trén 40t) 175 170
Nha quan li 100 95
Thuong gia 90 115
Nghé | Tri thuc 125 110
3 - -
nghiép | Nguoi lao
dong phé 85 80
thong
Cao 130 135
4 Muc thu | Kha 120 115
nhap Trung binh 100 120
Thap 50 30
5 Dia ban 400 400 B

(Mdu khdo sét)

* Ngi dung nghién cizu: Dé 1am rd biéu hién hanh vi tiéu dung dich vu du
lich ctia khach du lich, nhitng ndi dung co ban sau duoc nghién ctu: hiéu biét
dich vu du lich (hiéu biét tim quan trong caa dich vu du lich, hiéu biét chung vé
dich vu du lich, hiéu biét cu thé dich vu du lich, hiéu biét ngudn thong tin dich
vu du lich); Thai d6 déi véi dich vu du lich (ua thich dich vu du lich, hai long
dich vu du lich, tin tuéng dich vu du lich); hanh dong chon st dung dich vu du
lich (mirc @6 thuong xuyén, mic d6 uu tién chon st dung dich vu du lich).
3.1.3. Giai dogn 3: Pé xudt bién phap tam ly — x& hai tdc déng tro gilp hanh
vi tiéu dung dich vu du lich cia khach du lich trong nwoc.

Trén co s& nghién cuiru i luan va thuc trang hanh vi tiéu dung cuaa khach
du lich trong nuéc, tac gia dé xuat mot so bién phap tdm Iy — x& hoi tro gidp
hanh vi tiéu dung dich vu du lich ctaa khach du lich trong nudc hiéu qua hon
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3.2. Cac phwong phap nghién ciru
3.2.1. Phwong phdp nghién cwru tai liéu li lugn, van ban
- Xay dung khung li thuyét cho van dé nghién ctu, tir d6 xac 1ap quan
diém chua dao trong nghién hanh vi tiéu ding dich vu du lich cua khach du lich,
trén co so Ii luan caa luan &n tac gia xay dung bang hoi diéu tra.
3.2.2. Phwong phap chuyén gia
Xin y kién truc tiép chuyén gia vé tirng van dé: Dinh huéng lya chon hudng
nghién ctru dé tai; nhitng khai niém cdng cu cua luan &n; céng cu nghién ctu, cac
bién phap tac dong nham cai tién hanh vi tiéu ding dich vu du lich cua khach du
lich, cach xay dung tinh hudng, cach xay dyung chan dung tam Iy dién hinh.
3.2.3. Phwong phdp diéu tra viét bang bang héi
- Phuong phéap diéu tra bang bang hoi 1a phuong phap chinh cua dé tai.
Bang hoi nham xac dinh biéu hién hanh vi tiéu dung dich vu du lich caa khach
du lich trén ba mat (hiéu biét, thai d, hanh dong) va cac yéu té anh huong dén
hanh vi tiéu dung cac dich vu du lich cua khach du lich trong nudc.
3.2.4. Phwong phap phong Van sau
Phuong phép phong van sau nham thu thap, bo sung, kiém tra va lam rd hon
biéu hién hanh vi tiéu ding dich vu du lich cua khach du lich va cac yéu té anh
hudng dén hanh vi tiéu dung dich vu du lich caa khach du lich & trong nuéc.
3.2.5. Phwong phadp quan sdt
Nham thu thap céc tai liéu cu thé, sinh dong vé céc biéu hién hanh vi tiéu
dung cua khach du lich nhu: nhu cau, sé thich, théi quen....ciing nhu thai do,
hanh dong chon s dung cac dich vu du lich caa khach du lich.....]1am co so hd
trg cho phwong phap diéu tra viét va phong van su.
3.2.6. Phwong phdp gidi tinh huéng
Luan 4n dua ra cac tinh hudng gia dinh dua cac mat: hiéu biét, thai do va
hanh ddng chon sur dung dich vu du lich, tir 6 danh gia thuc trang hanh vi tiéu
ding cua khach du lich théng qua giai tinh hudng. Bong thoi, qua két qua giai
cac tinh huéng dé kiém chiing két qua khao séat bang bang hoi
3.2.7. Phwong phdp phén tich chian dung tam Ii dién hinh
Nghién ciu toan dién doi séng tam Iy caa mot sb truong hop dién hinh dé
c6 Ii giai sau sic va chinh xac hon vé mirc d6 biéu hién hanh vi tiéu dung dich
vu du lich, c4c yéu té anh hudng dén hanh vi tidu ding dich vu du lich. Két qua
bd sung thém vao sé liéu diéu tra, quan sat, giai tinh hudng
3.2.8. Phwong phdp xi |i s6 ligu
Luan &n sir dung phan mém chuyén dung xt 1i va phan tich s liéu SPSS
20.0 for Window dé xtr li va phan tich két qua nghién ctu. Hai k§ thuat thong
ké duoc su dung trong gia doan nay 13 phan tich do tin cay bang phuong phap
hé sb Alpha theo Cronbach va phan tich do gié tri ciia bang hoi.
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' 9 ~ CHUONG4 o
KET QUA NGHIEN CUU THUC TIEN HANH VI TIEU DUNG
DICH VU DU LICH CUA KHACH DU LICH TRONG NUGC

4.1. Biéu hién hanh vi tiéu dung cia khach du lich trong nwéc theo bang héi
4.1.1. Mat hiéu biet ve dich v du lich cia khach du lich trong nwéc
4.1.1.1. Hiéu biét tam quan trong cua dich vu du lich

Bdng 4.1. Hiéu biét tam quan treng cia céc dich v du lich
Hiéu biet tam quan tron Thw
TT dich va du lich 91 PTB | PLC| SL | (%) bic
1 | Dich vy huéng dan 356 | 0.72 | 57 | 7,2 5
2 | Dich vu van chuyén 3.62 [ 094 | 86 | 10,9 4
3 | Dich vy luu tra 4211088239303 | 2
4 | Dich vu an udng 423 | 092 | 314 | 39,9 1
5 | Dich vu vui choi giai tri 3.76 | 0.86 | 92 | 11,7 3
DTB chung 3.87 | 0.86

Két qua khao sat vé hiéu biét tam quan trong cua céc loai dich vu du lich
cho thay, hau hét khach lich déu danh gia & mirc 6 cao (PTB chung dat 3.87
diém). Céc dich vu du lich déu duoc khach du lich danh gia & mtc do cao va
rat cao, song c6 su chénh léch vé hiéu biét tim quan trong cua tirng loai dich
vu trong chuyén di ctua du khach. Trong d6, khach du lich dé cao tam quan
trong cua dich vy luu tra va dich vu an uéng (BPTB dat 4.21 diém (chiém
30,3%) va 4.23 diém (chiém 39,9%)); dich vu huéng dan, dich vu van chuyén,
dich vu vui choi giai tri khach du lich danh gia thap hon dich vu luu tra va dich
vu an ubéng nhung van & mac cao véi DTB lan luot 1a (DTB dat 3.56 diém
(chiém 7,2%); 3.62 diém (Chlem 10,9%); 3.76 diém (chiém 11,7%).

Xét theo cac bién s6 vé hiéu biét tim quan trong dich vu du lich, khach du
lich 1a nam giai, lra tudi tré, khach du lich thuoc dia ban Ha Noi, khach du lich
la thuong gia, tri thirc va nhitng nguoi ¢o thu nhap cao va kha c6 mic BDTB cao
hon nhiing khach du lich 1a nit gidi, ngudi gia, lao dong pho théng, nhiing
nguoi ¢6 thu nhap trung binh va thap. Tuy nhién, khong co su chénh léch déng
ké gitra cac khéach 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

T Hiéu biét chung vé dich PTB | PLC | SL | (%) Thix
vu du lich bac
1 | Dich vu huéng dan 343 | 096 | 90 |114| 5
2 | Dich vu van chuyén 352 | 1.01 | 187 |23,7| 2
3 | Dich vu luu tra 3.47 | 0.99 | 155 | 19,7 3
4 | Dich vu dn uong 3.60 | 0.94 | 226 | 28,7 1
5 | Dich vu vui choi giai tri 3.46 | 0.87 | 114 | 16,5 4
DTB chung 3.50 | 0.95
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Két qua trén cho thay, mac do hiéu biét chung vé dich vu du lich cua
khach du lich dat mic d6 cao (DTB dat 3.50 diém), diéu do phan anh su quan
tam, nhu cau cua khach du lich ddi véi cac dich vu du lich. Pé hiéu o hon van
dé nay, tac gia tién hanh phong van chi Luc Thi Mai H (31 tui, Binh Phudc) cho
biét: Ban than t6i co hiéu biét chung vé cac dich vu du lich, vi hang nam gia dinh
hodc co quan noi téi lam viéc 0 t6 chite di du lich 1 -2 lan. Vi vy, téi ciing tim
hieu cac dich vu du lich @ biét chon sir dung n6 trong chuyén du ljch.

Xét ve tung dich vu du lich cho thay: hiéu biét chung vé dich vu dn uong
c6 DTB noi troi hon ca (DTB dat 3.60, chiém 28,7%). Mirc dg hiéu biét chung
vé dich vu vdn chuyén c6 DTB xép the 2 (DTB dat 3.52, chiém 23,7%). Muc
do hiéu biét chung vé dich vu lwu trii va dich vu vui choi giai tri ¢6 DTB
twong dong nhau (DTB dat 3.47 d1em (chiém 19 ,1%) va 3.46 diém (Chlem
16,5%). Mizc do hiéu biét chung vé dich vu “huéng ddn c6 DTB thap nhét trong
cac loai dich vu du lich (PTB dat 3.43 diém, chiém 11,4%). Nhu vay, khach
du lich khdéng chi nhan thic dugc vai tro quan trong cua cac dich vu du lich
ma con ¢6 hiéu biét chung vé cac loai dich vu du lich d6, dong thai the hién su
quan tdm va hudng toi nhu cAu chon str dung cua khach du lich trong nudc.
4.1.1.3. Hiéu biét cu thé vé dich vu du Izch

Bdng 4.3. Hiéu biét cu thé vé cac logi dich v du lich

Hiéu biét cu thé veé Thi
TT dich vu du lich PTB | PLC | SL | (%) bic
1 | Dich vu huéng dan 314 | 101 | 80 | 102 | 5
2 | Dich vu van chuyén 337 | 1.25| 115 | 16,6 | 3
3 | Dich vy luu trt 347 | 1.02 | 234 | 29,7 | 2
4 | Dich vu an udng 351 | 101 | 263 | 334 | 1
5 | Dich vu vui choi giai tri 333 | 101 | 96 | 12,2 4
DTB chung 3.39 | 1.06

Két qua khao sat hiéu biét cu thé vé cac loai dich vu du lich caa khéach du
lich & mac d6 trung binh (DTB dat 3.39 diém), qua do cho théy,, kha néng,hiél‘J
biét cu thé cac loai dich vu du lich cua khach du lich con han ché. Li giai van dé
nay do ban than khach du lich it quan tim dén cu thé ting loai dich vu du lich,
hon nita khi ¢6 nhu cau di du lich khach du lich thuong tim dén cac cong ty I
hanh dé dugc tu van hon 1a ty ban than tim hiéu cac loai dich vu du lich do.

Trong cac dich vu thi khach du lich cé hiéu biét cu thé dich vu an udng va
dich vu luu tri & mac d6 cao véi diém trung binh Ian luot 13 (3.51 diém va 3.47
diém). Con hiéu biét cu thé vé dich vu huéng dan, van chuyén, vui choi giai tri
& murc d6 trung binh (3.14 diém; 3.37 diém va 3.33 diém).

Xét theo bién sé: khach du lich 1a nam gidi, thuong gia, tri thirc, khach du
lich ¢6 thu nhap cao va kha hiéu biét cu thé cac loai dich vy & mirc d6 cao (3.43
diém, 3.67 diém, 3.88 diém, 3.59 diém, 3.45 diém), khach du [iCh la nir gidi, la
tudi tré, khach du lich ngudi gia, khach du lich lao déng phd thdng, khach du
lich ¢6 thu nhap trung binh va thap thi hiéu biét cu thé vé cac loai dich vu &
mtrc do trung binh.
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4.1.1.4. Hiéu biet vé nguon thong tin dich vy du lich
Bdng 4.4. Hiéu biét vé nguéon thong tin dich vu du lich

TT | Hidubiétvidichvadulich | BTB BLC|SL | (%) | o0
1 |Y Kkién cua ngudi than trong gia dinh 3.66 | 1.00 123|156 | 3
2 |Chia sé cua dong nghiép 359 [066| 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 Itr hanh 399 085273346 | 1
5 |Béo, tap chi, tivi 295 11.04| 79 | 10,1 5

PTB chung 3.37 | 0.88

Két qua diéu tra cho thay, khach du lich danh gia hiéu biét vé ngudn
thdng tin & mac do trung binh (DTB dat 3.37 diém), trong hicu biet ve cac
nguon thong tin thi website cua cdng ty I hanh dwoc khach du lich lua chon
cao nhat (DTB dat 3.99 diém, chiem 34,6%). X&p thir bac cao thu 2 1a tur van
cua nhan vién cong ty Ii¥ hanh cling duoc khach du lich lua chon nhiéu (DTB
dat 3.88 diem, chiem 27,9%). Hiéu biét veé nguon thong tin nay ¢ du khach co
DTB ¢ mirc trung binh (BTB dat 2.95 diém, chiém 10,1%). Khong co su khac
biét nhiéu ve hieu biet nguon thong tin gitta cac gigi tinh, lra tuoi, nghe nghiép,
thu nhap Dang chu ¥ hon khach du lich ¢ lua tudi tré c6 nhu cau tim hiéu thong
tin cac dich vu cao hon céc thanh phan khac (DTB dat 3.99).
4.1.1.5. Téng hop vé mdt hiéu biét dich vu du lich (bdng 4.5 lugn an)

Tong hop ve mat hiéu biéet dich vu du lich khach du lich dat & mirc do cao
(DTB dat 3.46 diém). Trong cac bicu hién hieu bict thi “hiéu biet vé tam quan
trong dich vu du lich” va “hiéu biét chung vé dich vu du lich” ¢6 diém trung
binh dat & mirc d6 cao (DTB dat 3.88 di€ém va 3.50 diém). Di€u d6 cho thay,
hau hét khach du lich khi di du lich déu nhan thic dugc vai trd quan trong cua
cac dich vu tronq chuyen di. , 7 ‘

Xét cac bién so: hau hét cac bién gici tinh, lua tudi nghe nghiép, thu nhap,
dia ban cua khéch du lich déu danh gia murc do hiéu biét vé tam quan trong cua
cac loai dich vu du lich & murc cao. Trong do, khach du lich la nam gisi, nguoi
gia, khach du lich lao dong pho thong va khach du lich ¢c6 mirc thu nhap thap co
diém trung binh thap hon nhitng khach du lich ltra tuoi tré, khach du lich la nha
quan 1y, nguoi thu;orng gia va nguoi 0 thu nhap cao. Thyc te cho thay, khach du
lich ngudi cao tuoi, khach du lich lao dong pho thdng va nhitng ngudi co thu
nhap thap khi di du lich thuong it quan tam dén cac dich Vu, boi I€ ho thuong di
ngan ngdy, hodc khi di ho s& tu tic cac phuong tién, do an, thic ubng dé tiét
kiém chi phi trong chuyen di, Nguoc lai, khach du lich thudc nganh nghé khac,
ho co dieu kién Kinh t& nén van de ho quan tam hon ca la cac dich vy ho chon s
dung dé chuyeén di du lich dugc thoai mai, vui vé va mang lai v nghia doi vai ho.

Khong co su khac biét gifra khach du lich tai Ha Noi va khach du lich tai
Thanh pho Ho6 Chi Minh vé biéu hién cua hiéu bict vé cac loai dich vu du lich.
Dieu nay khang dinh rang, khach du lich déu nhan thic dugc tam quan trong vé
hleu biét céc dich vu du lich, hiéu biét chung va cu thé céc loai dich vu du lich va
ngudn thdng tin vé cac loai dich vu du lich.




4.1.2. Mat thdi d¢ trong hanh vi tiéu dung dich vu du lich cia khach du lich

trong nwoc

4.1.2.1. Murc do wa thich cac dich vu du lich

14

Bdng 4.6. Marc dé wa thich cac dich vu du lich

Mhirc do wa thich cac Thw

TT dich vu du lich PTB PLC SL (%) bac
1 | Dich vu huéng dan 3.54 1.02 103 | 131 3
2 | Dich vu van chuyeén 3.25 1.02 74 9,40 5
3 | Dich vy luu tra 3.44 1.00 96 12,2 4
4 | Dich vu an uong 3.81 0.97 304 38,6 1
5 | Dich vu vui choi giai tri 3.66 0.87 211 26,8 2

PTB chung 3.54 0.88

Két qua tir bang s6 ligu cho thay, miic d6 wa thich céc loai dich vu du lich
cua khach du lich & mitc cao DTB chung dat 3.54 diém. Trong d6, dich vu an
udng va dich vu vui choi duoc ua thich nhat voi DTB dat 3.81 dlem (chiém
38,6%) va 3.66 diém, chlem 26,8). Xét ¢ tung dich vu du lich cho thay:

~ Trona dich vu dn uéng duoc khach du lich wa thich nhat (DTB dat 3.81
diém), tat ca giai tinh, lra tudi, nghé nghiép, thu nhap déu danh gia cao tiéu chi
nay boi no lién quan dén sac khoe va an toan tinh mang cua ban than va gia
dinh du khach. Dich vu vui choi giai tri c6 DTB dat & muac 46 cao voi 3.66
d1em (Chlem 26.8%). Thai d6 ua thich doi voi dich vy luu tru va dich vy huong
dan c6 muc thir 3 (PTB dat 3.54 va 3.44 diém). Tuy nhién, su khac nhau vé muc
do wa thich cac phuong tién van chuyén, khach du lich 1a nam giéi, nguoi gia, tri
thac, quan li, thuong gia, nhitng nguoi ¢6 thu nhap cao va thu nhap khé wa thich
phuong tién van chuyén bang may bay & mac do cao. Neuoc lai khach du lich la
lao dona pho thong, ¢ thu nhap trung binh va thap thi mac d6 va thich phuong
tién van chuven bang xe khach, xe may & muc db cao, trong do, khach du lich
thudc lira tuoi tré ua thich phuong tién van chuyén bang xe may

Tom lai, mirc do wa thich cac d1Ch vu du lich & khach du lich la khac
nhau, diéu nay phu thudc vao nhu cau, so thich, théi quen ciing nhu kha ning
thanh toan cua du khach. Trong do, khach du lich wa thich nhat dich vu dn ubng
va dich vu vui choi giai tri, (trong d6 gid ca va chat luvong la hai tiéu chi duoc
dat 1én hang dau) khach du lich chua thuc su wa thich dich vu van Chuven va
luu tra do con ton tai mot sé han ché. Hleu duoc nhu cau, mong mUOn cua
khach du lich, cac nha cuna tng du lich can dua ra chlen lwoc nang cap, dau tu,
phét trién céc dich vu tot hon nham thoa man nhu cau cua du khéach.
4.1.2.2. Muzc dé hai long vé cac dich vu du lich

Bdang 4.7. Mare dé hai long ve cac dich vu du lich

Mirc dé hai long vé Tha
TT dich vu du lich PTB | PLC | SL | (%) bic
1 | Dich vu huéng dan 3.32 | 0.87 | 154 | 195 3
2 | Dich vu van chuyén 3.35 | 098 | 166 | 21,1 2
3 | Dichvuluutra 3.30 | 0.95 | 147 | 18,7 4
4 | Dich vu dn uong 336 | 095 | 217 | 275 1
5 | Dich vu vui choi giai tri 3.14 | 087 | 104 | 13,2 5
DTB chung 3.29 | 0.92
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Qua bang sé liéu cho thay, mac d6 hai long vé cac dich vu du lich cua
khach du lich dat mirc do trung binh (BTB chung dat 3.29 diém), BTB cia ting
dich vu du lich déu dat mirc d6 trung binh, tir d6 cho thay chat lugng dich vu
chua dap timg duoc nhu cau caa khéach du lich trong nudc.

Xeét ¢ tirng dich vu vai cac tiéu chi khac nhau cd su danh gia hai long & mirc
d6 khac nhau: Trong dich vu hwéng ddn hai tiéu chi: chu dao, nhiét tinh trong
huéng dan (DTB dat 3.94 diém), kién thic huéng dan phong pht (DTB dat 3.87
diém), kha niang quan 1y doan (PTB dat 3.58 diém) dugc khach du lich hai long &
murc do cao. Cac ti€u chi con lai khach du lich hai long & mtrc d§ trung binh nhu:
kha niang thuyét minh (PTB dat 2.92 diém), kha nang xir ly tinh huéng (PTB dat
2.81 diém), kha niang giao tiép (BTB 2.76 diém), phong cach huéng dan (BTB dat
2.36 diém). D6i vai dich vu vdn chuyén, cac phuong tién nhu: may bay, xe khach,
tau hoa, thuyén khach du lich ¢ mirc d6 hai long cao (khoang DTB dat 3.43 diém
dén 3.54 diém), cac phuong tién con lai nhu: xe may, xe dién, tau hoa muc hai
long caa khach du lich dat muc d6 trung binh (DTB dat 3.24 diém dén 3.30 diém).
Déi voi dich vy lew trd, mic do hai 10ng cua khach du lich dat méc trung binh
(PTB dat 3.30 diém, chiém 18,7%). P4i véi dich vi dn uong, khach du lich chi
danh gia mirc d6 hai 1ong trung binh (PTB dat 3.36 diém, chiém 27,5%). Djch vu
vui choi gidi tri & hai thanh phd 16n (Ha Noi va Thanh phé H6 Chi Minh) ciing
chwa mang lai su hai 1ong cho khach du lich (PTB dat 3.14 diém, chiém 13,2%)

Tur su phan tich trén co thé rat ra két luan:

- Mtrc @6 hai 1ong cua khach du lich vé céc dich vu du lich & mac trung
binh, ¢ nhiéu nguyén nhan song nguyén nhan co ban nhat 14 chat luong dich
vu chua dap tmg dugc nhu cau caa du khach.

- Xét theo cac bién s cho thay, tat ca cac gigi tinh, laa tudi, nghé nghiép,
thu nhap déu hai 1ong & muc trung binh vé céac dich vu du lich.

- Két qua khao sat luan an phu hop véi tinh hinh thyc té phat trién du lich
hién nay tai hai diém du lich 1a Ha Néi va thanh phé H6 Chi Minh.
4.1.2.3. Muzc do tin twong cac dich vy du lich

Bdng 4.8. Mirc dé tin twong cac dich vu du lich

Mirc do tin twéng cac Thw

TT | SvDL PTB | PLC | SL | (%) bic
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 vy luu tra 3.52 1.08 | 198 | 25,1 2
4 | Dich vu in udng 3.50 1.03 | 112 | 142 4
5 | Dich vy vui choi giai tri | 3.51 1.10 | 177 | 225 3

PTB chung 3.51 1.06

Qua khao sat cho thay, mirc do tin twong cua khach du lich doi vai cac
dich vu du lich dat mire d6 cao (PTB chung dat 3.51 diém). So sanh cac bien so
theo tong chung cho thay, khach du lich 1a lao dong pho théng va khach du lich
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c6 thu nhap thap mirc d tin tuong vé céac loai dich vu dat mac do trung binh.
Céc loai dich vu du lich khac khach du lich tin tuéng & mic do cao (khoang
DPTB dat tir 3.44 diém dén 3.50 diém).

Xét mire d0 tin twdng vé ting tiéu chi trong ting loai dich vu du lich khac nhau:

Déi véi dich vu hudng dan chi co tiéu chi vé “kinh nghiém huéng dan”
duoc khach du lich tin twéng & mirc d6 cao (DTB dat 3.62 diém). Céc tiéu chi
khac, khach du lich mic d6 tin twong ¢ mirc trung binh nhu: tinh trung thuc khi
huéng dan, tinh trach nhiém va kha nang xi Ii tinh huéng caa huéng dan vién du
lich (BTB dat 3.37 diém, 3.39 diém va 3.40 diém). D6i véi dich vu vdn chuyeén,
diéu khién khach chua thyc su tin twong 1a “kha nang xu Ii tinh hung cta nhan
vién lai xe” va “hoat dong may moc cua phuong tién van chuyén” (PTB dat 3.40
diém va 3.35 diém), céc tiéu chi con lai déu duoc danh gia & mic d6 cao (khoang
DTB dat tir 3.42 diém dén 4.03 diém). D4i voi dich vu leu trii, mie d6 tin tudng
ctua khach du lich dat mac d6 cao (DTB dat 3.52, chiém 25,1%). Tuy nhién, xét
vé ting tiéu chi trong dich vu thi hau hét mac do tin tuéng chi dat & mac 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). Pdi véi dich v vui choi gidi tri, khach du lich danh gia & muc d6 tin
tuong 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 cO mtrc do tin tuéng cao (DTB dat 3.74 va
3.67 diém), cac tiéu chi khac nhu: trang thiét bi vui choi giai tri, khdng gian c6
mtc do tin twong trung binh (PTB dat 3.38 diém va 3.25 diém).

Tom lai, két qua khao sat cho thay,

- Mite @6 tin tuong vé cac loai dich vu du lich caa khach du lich dat muc
cao. Tuy nhién, xét vé mutrc do tin twong caa tung tiéu chi trong cac dich vu thi
nhiéu tiéu chi dat muc d6 trung binh.

- Xét theo cac bién sb, khong c6 su khac biét vé mac do tin tuong giita
cac gidi tinh, lra tudi, nghé nghiép va thu nhap.

- Két qua khao sat vé mirc d6 tin tudng cua khach du lich hoan toan thdng
nhat véi két qua khao sét hiéu biét vé cac loai dich vu du lich caa khach du lich
trong nudc.
4.1.2.4.Tong hop Vé thdi dé déi véi cac dich vy du lich (bang 4.9 lugn an)

Két qua khao sat cho thiy, danh gia chung vé thai do caa khach du lich
ddi voi céac dich vu du lich & mac d6 cao (DTB dat 3.42 diém). Trong d6, muc
d0 wa thich va tin tudng cac loai dich vu dat mac dd cao (PTB dat 3.52 va 3.51
diém), con muac do hai long vé cac loai dich vu dat mic trung binh (PTB dat
3.29 diém). Diéu nay phan anh, khi di du lich, khach du lich c6 nhu cau cao vé
cac loai dich vu du lich, song mirc d6 dap ung thuc té cua cac dich vu chua dap
tmg duoc sy mong mudn, ky vong caa du khach.

Khao sat thai do “wa thich cac loai dich vu du lich” duwoc khach du lich va
thich & mie do cao, tuy nhién, xét cac hién sé khi khao sat thi mac do ua thich
c6 su khac nhau ¢ khach du lich: khéach du lich lao déng phé théng, c6 muc thu
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nhap thip mirc d6 wa thich cac loai dich vu dat murc trung binh (PTB dat 3.27
diém va 3.25 diém).

Muc d6 hai long cua khach du lich & mac trung binh (BTB dat 3.29
diém), diéu nay phan anh, khach du lich chwa hai long vé cac dich vu du lich
hién nay. Thuc trang cho thay, du lich tai Ha N&i va Thanh phd H5 Chi Minh
con nhiéu han ché, thach thirc va bat cap, dan dén sé luong du khach co v dinh
trd lai 1an tha hai rat it, mac do hai 10ng cua du khach chua cao, dic biét 1 van
dé nang cao chat luong dich vu du lich dé phat trien nhanh va bén viing

Muc dd tin tudng cua khach du lich vé cac dich vu du lich dat mac do cao
(PTB dat 3.63 diém). Két qua khao sat mic d6 tin twong cua khach du lich dat
muc cao 1a ddu hiéu dang mung vé 10ng tin caa du khach d6i vai céc dich vu du
lich trong nudc.

T6m lai, biéu hién thai do cua khach du lich d6i véi dich vy du lich dat mirc
d6 cao, xét ¢ tirng mat cua thai do thi wa thich va tin tuéng cac loai dich vu du lich
dat mtc do cao, sy hai 1ong dat mirc do trung binh. Tuy vao ting bién sé lra tudi,
giGi tinh, nghé nghiép, thu nhap khac nhau ma mac d6 ua thich, tin tuong va hai
long cua khach du lich ddi vai dich vu du lich & muac d6 khac nhau.

4.1.3. Mat hanh dong trong hanh vi tiéu dung dich v du lich cia khach du
lich trong nwoc
4.1.3.1. Murc do thuong xuyén chon su dung dich vu du lich

Bdng 4.10. Mirc dé thwong xuyén chen si¢ dung dich v du lich
Mirc do thwong xuyén chon Thw
T sidungdichvadulich | PTB| PLC | SL | (%) |5
1 | Dich vu huéng dan 326 | 101 | 95 | 121 5
2 | Dich vu van chuyén 3.75 | 0.91 | 212 | 26,9 1
3 | Dich vu luu tru 354 | 1.09 | 147 | 18,7 4
4 | Dich vu dn uong 355 | 1.04 | 156 | 19,8 3
5 | Dich vu vui choi giai tri 368 | 091 | 178 | 22,6 2
DTB chung 344 | 101

Két qua tir bang s liéu cho thay, hanh dong chon sir dung céc dich vu du
lich cua khéch du lich dat mic do thuong xuyén (PTB chung dat 3.44 diém).
Xét ¢ tirng loai dich vu mic d6 thuong xuyén chon sir dung céc loai dich vu &
mirc d6 khéac nhau: khéch du lich chon sir dung cac dich vu luu tra, van chuyén,
an udng, vui choi giai tri & mirc d6 “thudng xuyén” con “doi khi” khach du lich
chon str dung dich vu huéng dan (BTB 3.26 diém).

Xét mac do thuong xuyén chon sur dung trong tung loai dich vu cua
khach du lich ciing c6 su khac nhau:

Do6i voi dich vu hwéng ddn, hau hét khach du lich ¢ cac lia tudi, gisi
tinh, nghé nghiép, thu nhap chon st dung & mac d6 doi khi, diéu nay phan anh
nhu cau caa khach du lich vé dich vu nay khong cao. D6i voi dich vu vdn
chuyén, cac phuong tién van chuyén nhu may bay (DTB dat 3.45 diém), xe
khach (PTB dat 3.71 diém) duoc khéach du lich chon st dung ¢ mac do
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thuong xuyén, cac phuong tién con lai nhu: xe may, xe dién, tau thuy, tau hoa,
thuyén duoc khach du lich “doi khi” chon sur dung. i véi dich vu liew tri,
khach du lich ¢6 nhu cau chon sir dung & mtc d6 thuong xuyén (PTB dat
3.54, chiém 18,7%), tuy nhién, mc do chon sir dung cac dich vu luu tra cta
khach du lich khéng giéng nhau. Mac do chon sir dung luu tr tai cac khu
resort, nha cua ngudi dan ban dia va nha choi la “d6i khi”, trong khi do, nha
nghi, khach san 1a loai hinh luu trG pho bién, cé gia ca vira phai, cac dich vu
trong nha nghi, khach san ciing phu hop vai diéu kién chi tracaa du khach. Béi
véi dich vu dn uéng, khach du lich thuong xuyén chon st dung dich vu dn
udéng (PTB dat 3.55 diém, chiém 19,8%). Song hau hét khach du lich & céc
ltra tudi, gidi tinh, nghé nghiép thuong xuyén chon sir dung db an, thirc ubng
vira tién (DTB dat 3.72 diém) va do an, thirc uéng binh dan (PTB dat 3.68
diém). Muc do chon st dung dich vu vui choi gidi tri caa khach du lich ¢ mic
thuong xuyén (DTB dat 3.68 diém, chiém 22,6%), Trong d6, khach du lich 1a
ngudi gia rat thuong xuyén chon sir dung hinh thtc vui choi an dudng (PTB
dat 4.45 diém). Nguoc lai, khach du lich lra tudi tré rat thuong xuyén chon s
dung hinh thtc vui choi kham pha (PTB dat 4.23 diém) va hinh thirc vui choi
van dong (PTB dat 4.21 diém).

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

- Dich vu huéng dan khach du lich chon st dung & muc trung binh, cac
dich vu khac dugc khach du lich chon mac @6 thuong xuyén.

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

- Mirc @6 chon st dung cac dich vu khac nhau phu thudc vao nhu cau, s¢
thich va diéu kién kinh té cua tirng du khéch.
4.1.3.2. Murc do wu tién chon sur dung cac dich vu du lich

Bdng 4.11. Mirc do wu tién khi chon si dung cac logi dich vu du lich

Mirc do wu tién chon Thw
T | it dung dich va du lich | PTB | PLC | SL 1 (%) | 5
1 | Dich vy huéng dan 360 | 082 | 97 | 12,3 5
2 | Dich vu van chuyén 3.87 | 0.98 | 146 | 18,5 3
3 | Dich vu luu tra 391 | 097 | 158 | 20,1 2
4 | Dich vu an uéng 399 | 095 | 267 | 33,9 1
5 | Dich vu vui choi giai tri 3.77 | 098 | 120 | 15,2 4
- DTB chung 3.78 | 0.94

Két qua tir bang sd liéu cho thay, mtc d6 wu tién chon sir dung cac dich
vu du lich & mac do cao (DTB dat 3.78 diém). Xét theo bién s, khach du lich
la phu nit, nguoi gia va lao déng pho théng c6 mirc wu tién rat cao khi chon sir
dung céc dich vu du lich. Xét & ting loai dich vy, ddi véi tirng bién sé muac do
uu tién chon sur dung dich vu du lich cua du khéch co6 su khac nhau:
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Déi véi dich v dn uéng, khach du lich vu tién chon sir dung dich vu du
lich & mtrc @6 cao (BTB dat 3.99 diém, chiém 33,9%), trong d6 khach du lich la
nguoi gia co mirc vu tién “doi khi” vé moén an la doc ddo (BTB dat 3.40). Poi
véi dich v vdn chuyén, mtc wu tién chon st dung cua khach du lich dat & mirc
d6 cao (DTB dat 3.87 diém, chiém 18,5%). Trong d6, khach du lich 1a nguoi
gia va nha quan 1i wu tién chon st dung céc loai dich vu mutc d6 rat cao (DTB
dat 4.21 diém va 4.36 diém). Doi voi dich vu liew trii, khach du lich 1a nha quan
lf c6 mirc wu tién rat cao khi chon st dung dich vu luu tra, trong khi d6, khach
du lich 1a lao dong phé thdng, khach du lich ¢ thu nhap muc trung binh va thap
mutc d6 uu tién 1a “déi khi”. Dbi véi dich vy huwéng dan, khach du lich 1a nha
quan li va thuong gia rat wu tién loai dich vu nay (PTB dat 4.36 diém va 4.23
diém), cac bién sb vé lua tudi, gisi tinh, nghé nghiép va thu nhap khac déu vu
tién khi chon sir dung dich vu du lich thé hién & mac DTB twong dong nhau
(trong khoang 3.87 diém dén 4.10 diém). D6i véi dich vu vui choi gidi tri,
khach du lich c6 muc uu tién cao (PTB dat 3.77 diém, chiém 15,2%). Trong
d6, khach du lich 1 lta tudi tré rat vu tién dich vu vui choi giai tri trong chuyén
di (DTB dat 4.26 diém), nhu vay, mac do uu tién chon st dung céc dich vu du
lich cia khach du lich dat mc cao. Trong do, khach du lich la nha quan Ii,
thuong gia, khach du lich ¢c6 mc thu nhap cao uu tién chon st dung cac loai
dich vu du lich chat lwgng cao, hién dai, sang trong, tién nghi. Nguoc lai, khach
du lich lao dong pho théng, khach du lich c6 muc thu nhap trung binh va thap
murc vu tién 1a “d6i khi” khi chon céc loai dich vu du lich.
4.1.3.3. Téng hop vé mat hanh dong chon si dung cac logi dich vu du lich
(bang 4.12 lugn an)

Két qua tir bang s6 liéu cho thay, hanh dong chon str dung céc dich vu du lich
cua khach du lich ¢ trong nude dat muic do trung binh (BTB dat 3.34 diém). Biéu d6
phan anh, hanh dong chon va sir dung cac dich vu du lich ctaa khach du lich ¢ trong
nudc chua cao. Khao sat mire @6 thuong xuyén chon st dung cac dich vu du lich
cho thay, khach du lich thuong xuyén chon cac dich vu du lich trong chuyén di
du lich (BTB dat 3.49 diém).

Xét bién s cho thay:

Khéch du lich 1a lao dong phd thdng, khach du lich ¢ thu nhap thap c6
muc chon sir dung céc dich vu du lich & mirc doi khi (DTB dat 3.06 diém va
3.17 diém), khach du lich tai Ha Noi c6 mac chon st dung céc dich vu du lich &
murc d6 trung binh (BTB dat 2.95 diém), mirc d6 chon sir dung céc dich vu du
lich cua khéach du lich tai Thanh phé Minh dat mic d6 cao (PTB dat 3.54 diém).

Panh gia mirc @6 wu tién chon sir dung cac loai dich vu du lich cua khach du
lich dat mic do trung binh (PTB dat 3.23 diém). Két luan, hanh dong chon sir
dung céc dich vu du lich caa khach du lich dat mac d6 trung binh. Trong do:
khach du lich 1a lao dong phd thong, khach du lich c6 thu nhap thap muc do
thuong xuyén chon st dung cac dich vu du lich & mirc @6 “do6i khi”. Khach du
lich 1a phu nit, nguoi gia va lao dong phd thong wu tién chon sir dung cac loai
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dich vu du lich & muac do rat cao. Két qua khao sat trén phi hop voi diéu kién
thuc té vé tdm Iy, thu nhap, kha niang thanh toan cta du khéach.

4.1.4. Téng hep cac mgt biéu hign hanh vi tieu ding dich vu du lich cia
khach du lich trong nwoc (bang 4.13 lugn an)

Két qua bang sb liéu cho thay, thuc trang biéu hién hanh vi tiéu dung cua
khach du lich trong nuéc & mic do trung binh (PTB dat 3.40 diém), c¢d su danh
gia khac nhau gita cac bién s, cu thé: biéu hién hanh vi tiéu dung cua lta tudi
tré (DTB dat 3.50 diém) cao hon Ita tudi gia (DTB dat 3.31 diém); khach du
lich tai thanh ph6 HO Chi Minh (DTB dat 3.43 diém) c6 hanh vi tiéu diing cao
hon khach du lich tai Ha Noi (BTB dat 3.38 diém); khach du lich 1a ngudi quan
li va thuong gia c6 muc tiéu dung trong du lich cao hon khach du lich 1a nguoi
tri thirc va lao dong phd thong; khach du lich ¢é thu nhap cao va kha thi mac
tiéu dung trong du lich cao hon khach du lich c6 thu nhap trung binh va thap.
Song khdng co su khac biét dang ké gitra hanh vi tiéu dung cac dich vu du lich
gitta nam va nir. Két qua nghién ctru trén c6 do tin cay cao, hanh vi tiéu dung du
lich cua khéch du lich ¢6 su phil hop ¢ ca 3 mat hiéu biét, thai do va hanh dong
chon st dung dich vu du lich.

4.2. Thuc trang hanh vi tiéu dung dich vu du lich cida khach du lich trong
nuwéc qua giai tinh hudng gia dinh.
Bdng 4.14. Thuc trang hanh vi tiéu dung dich vu du lich cia khach du lich
trong nwdéc qua gidi tinh huéng gid dinh.

C4c thanh té hanh vi tiéu dung Tinh huéng Thir
dich vu du lich PTB DPLC bac
Mt hiéu bict 3.42 0.87 1
Mat thai do 340 0.92 2
Mat hanh dong 3.28 0.88 3
DTB chung 3.36 0.89

Pé kiém chung két qua thuc trang hanh vi tiéu dung dich vu du lich cua
khéach du lich & trong nuéc, chung t6i da tién hanh phan tich két qua giai tinh
hudng. Két qua giai tinh huéng hanh vi tiéu dung cua khach du lich dat méc d6
trung binh (PTB dat 3.36 diém), trong d6 mat hiéu biét va mit thai d6 co PTB
dat muc do cao (PTB dat 3.42 diém va 3.40 diém) con mit hanh dong c6 PTB
dat muc trung binh (DTB dat 3.28 diém).

4.3. Tong hep thuc trang hanh vi tiéu dung dich vu du lich cia khach du

lich trong nwéc

Bdang 4.15. Téng hep thec trgng hanh vi tiéu ding dich v du lich cia khach
du lich trong nwéc qua két qud bang héi va gidi tinh huéng.

Céac thanh té hanh vitieu | Banghéi | Tinh hudng Chung
dung dich vu du lich PTB DPLC | PTB | BDLC | DTB | DLC
Mt hiéu biét 3.46 (088 | 3.42 087 [3.44 |0.87
Mat thai do 342 (097 | 3.40 [092 (341 [0.94
Mat hanh dong 334 091 | 3.28 |0.88 [3.31 |0.89
PTB chung 340 1092 | 3.36 ({089 ([3.38 |0.91
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Két qua tong hop tir bang sd liéu trén cho thay bac tranh chung vé thuc
trang hanh qvi tiéu dung cua khach du lich & trong nudc dat mic trung binh (PTB
dat 3.40 diem). Tuy nhién, xét ¢ trng mat thi mat nhan thic va mat thai do ¢ mic
cao (DTB mdt hicu bict dat 3.46 dieém, DTB mat thai do dat 3.42 dieém). Mat hanh
dong dat mirc diém trung binh (DTB dat 3.34 di€ém), diéu nay, ching t6 mac do
phu hop va tin cay cua bang hoi va y kién danh gia cua khach du lich 1a xac dang.
4.4. C4c yéu to anh huwéng dén hanh vi tiéu ding dich vu du lich cia khach
du lich trong nwoéc o ]
Bdng 4.16. Cac yeu to anh huwong den hanh vi tiéu dung dich vu du lich
cra khach du lich trong nwoc (n = 788)

Mirc do anh hwéng (%0)

Cac véu t6 Theo RaAt anh| Anh | Vira | it anh Kpong
L anh hwén bTB '\ wéng | huon hai | hueng |, 21
g g g p 9 | hwong
PTBDLC|SL % |SL % |SL % |SL % |SL %
Yéu té chi quan
1 [Nhu cau tiéu dung duly o | a6 |361/36.8/30451.1/11314.3
lich cua du khach ' ' ' ' '
Pong co ti€u dung du
2 lich ciia du khach 4.03 |0.72 |276|35.0{285/36.2/209(26.5| 18| 2.3
Cé tinh tiéu dung du
3 lich cia du khach 4.24 10.67 [332|42.1/330(41.8/116(14.7| 10| 1.3
Sa& thich cua du khach
4 véi dich vy du lich 3.79 10.84 |213/27.0/280(35.5|228|29.1| 56| 7.1/ 11 |1.3
L6i séng tiéu ding du
5 lich ciia du khach 3.47 |0.77 1180(22.8/200(25.4|247\31.3|138|17.5| 23 |2.9
PTB yéu té chii quan|3.95 |0.73
Yéu to khach quan
L |Pieu kien kinh te cualy 51 | g5 |351/48.3/310139.3 86/10.9
du khach ' ' ' ' '
Gia dinh/nguoi than
2 cua du khach 4.22 10.76 [322|40.8/319|40.5/147/18.6
Ban bé/dong nghiep
3 cua du khach 4,10 10.69 [316/40.1|270(34.3/188(23.8| 14| 1.8
Van ho6a, phong tuc
4 tap quén cua du khach 3.84 |0.87 |223/29.5|291(36.9|217\27.5| 46| 5.8/ 11 |1.4
5 [Du luan xa hoi 3.54 10.74 192/24.3|208|26.4(242|30.7(131/16.6| 15 |1.9
PTB yéu té khach quan [4.00 |0.77
PTB chung yéu té6 khach
guan va chua quan 3.9710.75
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Bang sb liéu cho thiy, yéu td khach quan va chu quan anh huéng dén
hanh vi tiéu dung dich vu du lich cta khach du lich trong nuéc ¢ mic cao (DTB
=3.97 diém; DLC = 0,75). Trong d6, yéu t6 nhu cau tiéu dung (nhém yéu tb chu
quan), yéu té diéu kién kinh t& (nhém véu té khach quan) duoc du khach cho Ia
anh huong 16n nhat ¢én hanh vi hanh vi tiéu dung caa du khéach. Cac yéu té khac
c6 murc d6 anh huang thap hon hai yéu té trén dén hanh vi tiéu dung cac dich vu
du lich cua khach du lich ¢ trong nuéc.

4.5. Céac bién phap tam ly — xa hoi tro gitp hanh vi tiéu dung dich vu du
lich cho khach du lich trong nwéc

Bi¢n phap 1: Trang bi cho ho tri thic vé cac dich vu du lich hidu qud va té
churc 1ing dung nhang tri thite do vao qua trinh chon sur dung cac dich vu du lich cua
ban than. Can 1am cho khach du lich hiéu duoc tim quan trong cuaa cac dich vu du
lich, hiéu cu thé cac loai dich vu du lich, xay dung l6ng tin caa khach du lich vé
cac dich vu du lich; gidi thiéu cac cach chon cac dich vu du lich hiéu qua va trinh
bay céc yéu té anh hudng dén hanh vi tiéu dung caa khach du lich ¢ trong nudc.

Biéen phap 2: Rén luyén ki nang giao tiép, ing xir Cia doi ngii nhdn vién
ban hang nham tror gidp hanh vi tiéu dung cua khach du lich. Nham nang cao k§
nang giao tiép, tng Xt ctia ddi ngili nhan vién tu trong qua trinh tro gidp khach du
lich chon st dung dich vu du lich thdng qua c&c budi tap huan cho nhan ban hang
¢6 su tham gia cua cac chuyén gia kinh doanh khach san — lir hanh

Bién phap 3: Trién khai va phat huy hiéu qud cua cdng nghé thong tin
dén khach hang. Cac cong nghé thdng tin co thé ké dén nhu tap chi, bao dai, to in,
an pham, cac cudc binh chon nhan hiéu 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.

Bién phap 4: Hinh thanh niém tin cho khach du lich trong khi tiéu ding
cac dich vu du lich thong qua nguoi nhan vién cong ty li¢ hanh, nguoi quan ly
nha hang, khach sgn. Dé hinh thanh niém tin cho khach hang can truyeén tai to1
ngudi khach du lich, ngudi quan 1y, nhan vién tu van cong ty doanh c6 thé tién
hanh thong qua ndi chuyén, hd tro tu van truc tiép hoic théng qua duong day
néng. Dong thoi, khi dang tai cac théng tin quang cao chét lwong dich vu trén
cac website phai trung thuc, chinh xac, dung véi chat lwgng dich vu hién c6 &
cong ty nham gay dung long tin d6i vai du khéch.
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KET LUAN VA KIEN NGHI

1. Két luan

Qua trinh nghién cau li luan va thyc trang hanh vi tiéu dung dich vu du
lich caa khach du lich trong nuéc, chlng t6i rat ra mot s6 két luan co ban sau:

Hanh vi tiéu dung dich vu du lich caa khach du lich 1a hanh dong co y
thire, lién quan dén nhan thuec, thai d6 va hanh dong chon sir dung dich vu du
lich nham théa man nhu cau caa khach du lich trong nuéc.

Két qua nghién ctu hanh vi tiéu dung dich vu du lich caa khéch du lich
trong nude dugc biéu hién qua ba mit, trong d6 hiéu biét dich vu du lich va mat
thai do ddi vai dich vu du lich c6 DPTB & mic cao, mit hanh dong chon st dung
dich vu du lich caa khach du lich c6 DTB chi dat mirc d6 trung binh. Cu thé:

* Mgt hiéu biét:

Hiéu biét cuia khach du lich vé tam quan trong va hiéu biét chung vé dich
vu du lich khi di du lich & mac do cao, tuy nhién, mtc d6 hiéu biét cy thé va
hiéu biét ngudn théng tin dich vu du lich & khéach du lich & mtc d6 trung binh.

*\/é mdt thai dé

Hau hét khéach du lich déu wa thich cac dich vu du lich, trong dé, dich vu
an udng va dich vu vui choi giai tri duoc khéach du lich ua thich hon ca; mtc do
hai 16ng cua du khach vé céc dich vu du lich chi dat & muc trung binh; sy tin
tuong caa khach du lich ddi véi dich vu du lich & muc d6 cao.

* Hanh dong chon sir dung dich vu du lich

Khach du lich thuong xuyén chon st dung cac dich vu du lich, trong do,
dich vu van chuyén, an uéng, vui choi giai tri duoc khach du lich chon sir dung
& muc thuong xuyén. Khach du lich khong thuong xuyén st dung dich vu
huéng dan va luu tra trong cac chuyén du lich; khach du lich lao dong pho
théng, khach du lich c6 thu nhap trung binh va thap chi “déi khi” chon sir dung
cac dich vy du lich khi di du lich; khach du lich tai thanh phé Ho Chi Minh
thuong xuyén chon sir dung dich vu du lich hon khach du lich tai Ha Noi.

Muc d6 uwu tién chon dich vu du lich caa khach du lich & muc do cao,
trong d6, khach du lich 1a phu nit, khach du lich ngudi gia, lao dong phé théng
va khéch du lich c6 thu nhap trung binh va thdp c6 mic vu tién cao hon nhiing
khach du lich thudc lira tudi, nghé nghiép va thu nhap khac.

Xét tuong quan ba mit hiéu biét, thai d6, hanh dong chon sir dung céc
loai dich vu du lich cho thay, hiéu biét caa khach du lich vé cac loai dich vu du
lich c6 twong quan rat chit véi thai ¢6 va hanh dong chon st dung cac loai dich
vu du lich

Ludn an da khao sat va phan tich rd cac yéu té anh huéng dén hanh vi tiéu
dung dich vu du lich cua khach du lich trong nuéc bao géom nhém yéu té chu
quan va nhom yéu té khach quan. Trong d6, yéu t6 nhu cau tiéu ding cua du
khach (thuoc nhdm yéu té chu quan) va yéu té diéu kién kinh té (thuoc nhom
yéu t6 khach quan) ¢ anh hudng rat Ién dén hanh vi tiéu dung caa khach du
lich, c&c yéu t6 con lai ciing anh hudng nhung & mire do thap hon.
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Luan an xay dung 18 tinh hudng gia dinh, 4 chan dung tam 1y dién hinh dé
tién hanh do dac, danh gia thuc trang hanh vi tiéu ding cua khéach du lich ¢ trong
nudc. Luan an da dé xuat 04 bién phap tam Iy — x4 hoi co ban ¢6 méi quan hé
chat ch& voi nhau nham tro giGp hanh vi tiéu dung caa khach du lich theo
hudng hiéu qua hon
2. Kién nghi
2.1. Véi B¢ Viin héa Thé thao va Du lich

- Hoan thién co ché quan 1y, thu hat dau tu, quang ba san pham dich vu
du lich, dao tao ngudn nhan luc phuc vu du lich chat lugng cao, xay dung duoc
nhitng san pham du lich thé manh, dic thd caa ting thanh pho.

- Tap trung day manh lién két phat trién gitra cac doanh nghiép trong va
ngoai tinh nham dwa du khach dén véi hai thanh pho.

- Thanh phé Ha Néi va thanh phé H5 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 Néi va Thanh phé
Hé Chi Minh: Nang cao chat luong phuc vu, hoan thién co so vét chat ky thuat,
nang cao chat lugng doi ngii lao, da dang hda san pham dich vu du lich

2.3. Vi khach du lich

Mai khéch du lich can tich cuc, chu dong tim hiéu théng tin vé dich vu du
lich tir cac ngudn thdng tin khac nhau dé hiéu ré hon cac dich vu du lich. Pic
biét, néu c6 nhu cau chon sir dung céc dich vu du lich d6 can phai tim hiéu cu
thé céc 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 su
lya chon dung dan va phi hop nhét.



