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LOI CAM ON

Trén thyc té, khong ¢ su thanh cong nao ma khong gin lién véi sy hd tro, giup do
du it hay nhiéu, du truc tiép hay gian tiép tir nhimg nguoi xung quanh. Dé hoan thanh
khoa luan tot nghiép ndy, em da nhan dugc rat nhiéu sy quan tdm, hudng dan va giup
dd quy bau tir quy thay cd, gia dinh, ban bé va don vi thuc tap.

Trudc hét, em xin gui 10i cam on chan thanh dén Ban Giam hiéu cing quy thay co
Truong di tan tinh giang day, truyén dat cho em nhiing kién thitc quy bau trong sudt
qua trinh hoc tap va rén luyén. Nhiing kién thirc va kinh nghiém ma quy thay co da
chia sé 14 nén tang quan trong giup em hoan thanh dé& tai nghién ciru nay.

Dic biét, em xin bay to 1ong biét on siu sic dén c¢6 DS Thi Thiy, gidng vién hudng
dan, nguoi da tan tinh chi bao, dinh huéng va danh nhiéu thoi gian, tAm huyét dé
huéng dan em trong sudt qua trinh thuc hién va hoan thién khoa luan.

Em ciing xin chan thanh cam on Ban linh dao cing toan thé anh/chi nhan vién Cong
ty TNHH MTV Dich vu Du lich S-Tours da tao diéu kién thuén loi, hd tro cung cép
thong tin va chia sé nhitng kinh nghiém thuc tién quy bau trong thdi gian em thuc tap
tai cong ty.

Pong thoi, em xin gui 16i cam on dén cac khach hang da nhiét tinh tham gia khao
sat, cung cdp nhing thong tin can thiét dé em hoan thanh nghién ctru. Mic du da rat cd
ging trong qua trinh thuc hién dé tai, song do han ché vé thoi gian, kién thirc va kinh
nghiém nghién ctru nén khoa luan kho tranh khoi nhimng thiéu sot. Em rat mong nhan
duoc nhitng v kién dong gop quy bau tir quy thay co dé dé tai dugc hoan thién hon.

Em xin chan thanh cam on!
LE A
H’ Lé A Tran Ksor
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Pit van dé

Du lich 1a mot nganh kinh té tong hop, ngay cang c6 vi tri quan trong ddi véi su
phat trién kinh té - x hoi. Phat trién du lich s& gép phan vao chuyén dich co ciu
kinh té, mang lai ngudn thu ngan sach qudc gia, thu hat von dau tu va xuat khau
hang hoa tai chd, tac dong tich cuc d6i voi phat trién cac nganh kinh té c6 lién quan.
Du lich con gép phén thyc hién chinh sach x6a doi1 gidm ngheo, tao nhiéu viéc lam,
mang lai thu nhap thuong xuyén cho ngudi lao dong tai nhiéu ving, mién khac
nhau. Dudi goc do xa hoi, du lich 1a mgt hoat dong nham phuc vu nhu cau nghi
ngoi, giai tri va hoc tap ctia con nguoi. Pay 1a nhu cau rat phd bién, mirc song cang
cao thi nhu cau du lich ctia con ngudi cang 16n.

Sy phat trién nhanh chong cua ha tang giao thong, sy da dang héa cta san pham
du lich cung véi sy hd tro tir chinh sach ciia Nha nudc da tao diéu kién thuan loi
cho cac doanh nghiép It hanh m& rong hoat dong kinh doanh. Bén canh nhiing co
hoi @6, thi truong du lich ciing ngay cang canh tranh gay gt hon khi khach hang c6
nhiéu su lva chon vé diém dén, nha cung céip dich vu, cling nhu cac goi tour da
dang tir nhiéu cong ty lit hanh khac nhau.

Trong bdi canh nay, viéc nghién ciru hanh vi tiéu dung va dic biét 1a cac yéu tb
anh hudng dén quyét dinh mua tour du lich ctia khach hang c6 ¥ nghia rat quan
trong. Pang chil ¥ 1a cac san pham Tour trong ngdy dang ngdy cang duoc ua
chudng nho su linh hoat vé thoi gian, chi phi hop 1y va phu hop véi nhiéu nhém
khach hang khac nhau, dic biét 1a khach ndi dia co6 nhu cau di du lich ngan ngay,
khach di cong tac két hop tham quan, hay du khach c6 nhu cau trai nghiém tai chd.
Quyét dinh mua tour cia khach hang khong chi don thuan bi chi phéi boi yéu t6 gia
cd ma con phu thudc vao nhiéu khia canh khac nhau nhu chét lugng dich vy, su uy
tin ctia thuong hiéu, hinh thirc quang b4, kénh phan phdi, cac chinh sach khuyén
mai, cac danh gia tor nhiing khach hang da tirng mua va st dung dich vy, cling nhu
cac yéu t tam 1y, x4 hoi, van hoa cua khach hang. Viéc hiéu rd nhitng yéu to ndy s&
gitip doanh nghiép nam bat nhu ciu thyc té, diéu chinh san pham, ning cao chét
luong dich vu va xay dung chién luge Marketing hiéu quéa hon.

Déi véi Cong ty TNHH MTV Dich vu Du lich S-Tours 1a mot doanh nghiép da
¢6 hon 10 nam kinh nghiém trong nganh du lich lit hanh, viéc nghién ciru cac yéu tb

anh huong dén quyét dinh mua tour ctia khach hang cang trd nén can thiét. Vi bé



day kinh nghiém trong hoat dong to chtic tour, Cong ty S-Tours di tao dung dugc uy
tin va niém tin nhat dinh tir khach hang. Tuy nhién, trong bdi canh canh tranh gay gt
nay cua thi truong du lich hién nay, dac biét 1a su xuét hién ngay cang nhiéu doanh
nghiép méi v6i chién luge marketing sang tao, viéc duy tri va mé rong thi phan doi hoi
cong ty phai lién tuc d6i méi, nang cao chét lwong dich vu va thdu hiéu hanh vi khach
hang. Chinh vi vy, nghién ctru nham nhan dién 1 cac yéu té tic dong dén quyét dinh
mua tour cta khach hang sé& gitip cho cong ty co co sé khoa hoc va thuc tién dé hoan
thién san pham, nang cao trai nghiém dich vu va phat trién bén viing trong tuong lai.

Sau thoi gian tim hiéu va duoc thuc tap tai Cong ty TNHH MTV Dich vu Du lich
S-Tours, em nhan thay rd vai trd quan trong cia viéc nghién ctru hanh vi khach hang,
dic biét 1a xac dinh cac yéu t6 anh hudng dén quyét dinh mua tour ctia khach hang noi
dja. Pay chinh 13 co s¢ dé cong ty diéu chinh chién luoc marketing, ning cao hiéu qua
kinh doanh, mé rong thi phan va gia tang loi nhuan trong bdi canh canh tranh ngay
cang gay gat.

Chinh vi 1y do d6, em di quyét dinh chon dé tai: “ Nghién ctru cac yéu t6 anh
huong dén quyét dinh mua Tour trong ngay cua khach hang noi dia tai Cong ty TNHH
MTV Dich vu du lich S-tours . Két qua nghién ciru ky vong s& gitip cong ty nhan dién
rd cac nhan t6 then chdt tac dong dén hanh vi Iya chon Tour trong ngay cua khach
hang, tir d6 dé xuat cac giai phap cu thé, thiét thuc nham hoan thién san pham, nang
cao trai nghiém dich vy, t6i uu hoa hoat dong kinh doanh va gia ting nang luc canh
tranh, hudng t6i su phat trién bén viing.

1. Muc tiéu nghién ctru

Muc tiéu chung cta dé tai chinh 1a Nghién ctru cac yéu t6 anh huong dén quyét
dinh mua Tour trong ngay cta khéach hang néi dia tai Cong ty TNHH MTYV Dich vy du
lich S-tours. Thong qua viéc nghién ctru nay, dé tai huéng dén viéc cung cip co so
khoa hoc va thuc tién dé cong ty c6 thé xay dung chién luge marketing pht hop, nang
cao chat luong dich vu, dap tng tét hon nhu cdu va mong mudn cta khach hang, tir 46
cai thién hi€u qua kinh doanh va gia tang nang lyc canh tranh trén thi truong du lich.

bé¢ dat dugc muc ti€u trén, nghién ctru tap trung vao mot s6 muc ti€u cu thé nhu sau:



- Hé thdng hoa co sd 1y luan vé Du lich, Chuong trinh du lich va Quyét dinh mua
Tour du lich cua khach hang.

- Phan tich cac yéu t6 anh huong dén quyét dinh mua Tour trong ngay cta khach
hang ndi dia tai Cong ty TNHH MTYV Dich vu Du lich S-Tours.

- P& xuit cac giai phap nhim ning cao chét lugng san pham, ting cudng hiéu qua
Marketing va nang cao trai nghiém khach hang d6i voi Tour trong ngay ctia Cong ty
TNHH MTYV Dich vu du lich S-tours.

2. Péi twong nghién ciru

Déi twong nghién ciru: Cac yéu té anh hudng dén quyét dinh mua Tour trong ngay
cua khach hang ndi dia tai Cong ty TNHH MTV Dich vu du lich S-tours.

Pbi twong khao sat: Nnom khach hang noi dia da ting mua Tour trong ngay cta
Cong ty TNHH MTYV Dich vu du lich S-tours.
3. Pham vi nghién ciru

Vé khong gian: Nghién ciru tap trung tai Cong ty TNHH MTV Dich vy Du lich S-
Tours vin phong tai Da Néng va thi truong khach hang ma cong ty dang khai thac.

Vé thoi gian: Dit liéu phuc vu nghién ciru duoc thu thap trong khoang thoi gian tir
thang 2 dén thang 6 nam 2026. Cac so liéu thir cap va tinh hinh hoat dong kinh doanh
ctia cong ty duoc thu thip trong giai doan tir nam 2022 dén nam 2024.

4. Phwong phap nghién ciru
4.1. Phirong phdp thu thép dir liéu thir cdp

Tac gia da tong hop cac bai nghién ctru ¢6 lién quan trudc day tir nhidu nguodn tai
lidu uy tin, bao gém céc website chuyén nganh, tap chi khoa hoc, sach chuyén nganh
du lich, bai bao qudc té va trong nudc.

4.2. Phirong phdp thu thép dit liéu so cdp

Dit liéu so cdp cua nghién ctru duoc thu thap thong qua phuong phap tham véan y
kién chuyén gia. Cu thé, tac gia da xay dung va gui phiéu tham véan y kién dén cac
chuyén gia trong linh vyc du lich nham thu thap cac y kién danh gia chuyén mon lién
quan dén mo hinh nghién ctru, hé thong thang do va cac bién quan sat. Qua trinh tham
van duoc thuc hién nham diéu chinh, bd sung va hoan thién bang khao sat, déng thot

dam bao tinh pht hop va do tin ciy cua cac thang do d6i voi dé tai



nghién ctru vé cac yéu to anh hudng dén quyét dinh mua Tour trong ngay cua khach
hang ngi dia tai Cong ty TNHH MTV Dich vu Du lich S-Tours.
4.3. Phuong phap dinh luong:

Tac gia st dung phuong phap khao sat qua Google Form dén cac d6i twong 13 du
khach noi dia da tung st dung dich vu ctia cong ty, chua tung hodc c6 y dinh va sau do
sit dung phan mém thong ké SPSS 27.0 vao cac phuong phap phéan tich nhu: phan tich
théng ké mo ta, phan tich kiém dinh d6 tin cdy bang hé sé Cronbach’s Alpha, phan
tich kiem dinh nhan t6 khdm phd EFA va hdi quy.

6. B6 cuc ciia dé tai

N1 dung nghién ctru cua dé tai duoc xay dyng mot cach co hé théng, dam bao vura
bam sat muc tiéu nghién ctru vira phan anh dtng trinh ty logic tir co s& 1y thuyét dén
thuc tién va giai phap. Cau tric khoa luan duoc trién khai thanh 4 chwong chinh,
khong bao gém cac phén mé& dau, két luan, tai liéu tham khao va phu luc. Cu thé nhu
sau:

Chuong 1: Cac co s& 1y ludn vé Du lich, Chwong trinh du lich, Quyét dinh mua
tour du lich ciia khach hang va Tong quan nghién ciru

Chuwong 2: Gi6i thiéu vé Cong ty TNHH MTYV Dich vu du lich S-tours va Thiét
ké nghién ciru cac yéu té anh hwéng dén quyét dinh mua Tour trong ngay

Chuong 3: Két qua nghién ciru, két luin va kién nghi



CHUONG 1: CO SO LY LUAN VE DU LICH, CHUONG TRINH DU LICH,

QUYET PINH MUA TOUR DU LICH VA TONG QUAN NGHIEN CUU
1.1. Khdi nigm vé du lich va tour du lich

1.1.1. Khai niém vé du lich

Hién nay, hoat dong du lich dang ngdy cang phat trién manh mé& va khong con chi
gidi han & muyc dich nghi dudng hay giai tri, ma con duoc két hop voi nhiéu hoat
dong khac nhu cong viéc, tim kiém co hoi kinh doanh, hoc tap va nghién ctru khoa
hoc. Sy da dang nay phan 4nh vai trd ngdy cang mé rong cua du lich trong doi song
hién dai.

Maic du hoat dong du lich co nguén géc hinh thanh tir lau va phat trién véi toe do
rat nhanh, nhung khai niém “du lich” lai dugc hiéu rat khac nhau, nhu Gido su, Tién
sy Berneker nhan dinh “Pbi v6i du lich, c6 bao nhiéu tac gia nghién ciru thi c6 bay
nhiéu dinh nghia”. Ly do chinh cta hién twong nay la mai dén thé ky tha 19, du lich
moi trd thanh mgt hién tuong dai chung nén khoa hoc du lich ra d61 mudn hon so
véi mot sb nganh khoa hoc khac, ton tai nhiéu cach tiép can khac nhau cua cac tac
gid va do tinh chit dic thu cta hoat dong du lich.

Ludat Du lich Viet Nam nam 2017 da dwa ra khai niém nhw sau:

“Du lich 14 cac hoat dong c6 lién quan dén chuyén di ctia con ngudi ngodi noi cu
tra thuong xuyén trong thoi gian khong qua 01 nam lién tuc nham dap tng nhu cau
tham quan, nghi dudng, giai tri, tim hiéu, khdm pha tai nguyén du lich hoac két hop
vo1 muc dich hop phap khac.”.

Tai Hi nghi quéc té vé Thong ké Du lich t6 chirc ¢ Ottawa (Canada) vdo thdng
6 nam 1991, du lich dwoc dinh nghia la:

“Du lich bao gff)m tat ca moi hoat dong cua nhitng nguodi du hanh, tam tra, voi
muc dich tham quan, kham phd hodc v&i muc dich nghi ngoi, giéi tri, thu gidn; cling
nhu muc dich kinh doanh va nhiing muc dich khac nira, trong thoi gian lién tuc
nhung khong qua mot nam, & bén ngoai mdi trudng séng dinh cu.”

Theo 1.1 Pirogionic ( 1985 ) nhan dinh Du lich:

Mot dang hoat dong cua dan cu trong thoi gian r6i lién quan voi su di chuyén va
luu lai tam thoi bén ngoai noi cu tra thudng xuyén nham nghi ngoi, chita bénh, phat
trién thé chat va tinh than, nang cao trinh do nhan thirc van hoa hoac thé thao kém

theo vi¢c ti€u thy nhitng gia tri vé ty nhién, kinh té va van hoa.



Theo Lién hiép Quéc cdc té chirc lix hanh chinh thire ( Internationnal Union of
Official Travel Oragnization - IUOTO ):

Du lich dugc hiéu 13 hanh dong du hanh dén mot noi khac véi dia diém cu tro
thudng xuyén cua minh khong nham muc dich dé 1am an.

Tém lai, du tOn tai nhiéu cach tiép can va dinh nghia da dang, cac quan niém Ve
du lich van hoi tu ¢ nhiing yéu tb cot 161 chung d¢6 la: Hoat dong di chuyén tam thoi
ctia con ngudi ra khoi noi cu tra thudng xuyén, nhim thoa min cac nhu cau nhu
tham quan, nghi ngoi, giai tri, hoc tap, nghién ctru hodc cac muc dich hop phap
khac, ma khong hudng ti viée dinh cu lau dai hay kiém thu nhép tai diém dén. Su
phong phii trong cac cach hiéu nay chinh 1a minh ching cho tinh chét phic tap,
mang tinh lién nganh va khong ngimg tién hoa cua du lich trong bdi canh kinh té -
xa hdi duong dai.

1.1.2. Khai niém vé Chuong trinh du lich

Chuong trinh du lich dugce xem 13 san pham c6t 16i va mang tinh dic trung cia
cac doanh nghiép lit hanh, boi day 1a két qua ciia qua trinh to chuc, thiét ké va két
hop nhiéu loai dich vu khac nhau nham phuc vu nhu cau cua du khach. Tuy nhién,
do su khac biét vé goc do tiép can va muc tiéu nghién ciru, khai niém “chuong
trinh du lich” duoc hiéu theo nhiéu cach khac nhau. Sau day 1a mot sé dinh nghia
tiéu bicu:

Theo hiép héi lix hanh vieong qudc Anh va theo lién minh chau Au:

Chuong trinh du lich 1a sy két hop duogc sap xép tir trudc cua it nhét hai trong s6
cac dich vu an ¢, cac dich vu sinh ra tir dich vu giao thong va n6 phai duoc ban voi
mirc gia gop va thoi gian cua chuong trinh nhiéu hon 24 gio.

Theo tdc gia David Wright trong cuon “Tu van kinh doanh i hanh”:

Chuong trinh du lich 1a cac dich vu dugc thé hién trong cac 10 trinh du lich thong
thudng bao gom céc dich vu giao théng, ving lanh tho hay quéc gia. Cac dich vu
nay phai duogc dang ky déy du hoac hop déng trudc khi cac dich vu duoc thuc hién.

Theo tdc gia Gaynon va Ociepka trong cudn “Phdt trién nghé nghiép lit hanh”:

Chuong trinh du lich 1a mot san phém Ir hanh dugc xac dinh muc gid trudc,
khach c6 thé mua riéng 1¢ hodc mua theo nhom va c6 thé tiéu dung riéng 1é hoic
tiéu dung chung v&i nhau. Mot chuong trinh du lich ¢6 thé bao gom theo cac mirc

dd khac nhau cua bat ky hodc mot sO0 hoac tat ca cac dich vy van chuyén hang



khong, dudng bo, dudng sat, duong thuy, luu tra, n udng, tham quan va vui choi
giai tri.

Theo Ludt Du lich Viét Nam 2017, tai Muc 8 Diéu 3:

Chuong trinh du lich 1a van ban thé hién lich trinh, dich vu va gia ban dugc dinh
truéc cho chuyén di cta khach du lich tir diém xuét phat dén diém két thac chuyén
di”

Chuong trinh du lich s€ bao gém tat ca cac dich vu dé thuc hién chuyén di da tra
tién trude loai trir cac dich vu tiéu dung don 1¢ cua khach.

Nhu vay, tor cac dinh nghia trén rat ra cac dac trung cua chuong trinh du lich nhu
sau:

Chuong trinh du lich phai theo mot lich trinh cu thé, co diém xuit phat, diém
dimg chan, diém tham quan, diém két thuc va c6 16 trinh lién két cac diém.

Chuong trinh du lich can co cac dich vu phuc vu cho khach du lich trong subt qua
trinh du lich va cac dich vu nay dugc sip xép theo lich trinh du lich cta khach.

1.1.3. Khai ni¢m vé khach du lich ni dia

Khach du lich néi dja dugc phan biét véi khach du lich qudc té & chd noi dén
cua ho cling chinh 1a nuédc ma ho cu trit thuong xuyén. Ho cling dugc phan biét
v6i nhitng nguoi 1ir hanh trong nuée & muc dich chuyén di, khoang cach chuyén

di va thoi gian chuyén di (tiiy theo chuan muc timg qudc gia). Khai niém vé khach

du lich néi dia dugc xac dinh khong giéng nhau & cac nudc khac nhau, cu thé nhu:

Theo quy dinh cua My:

Khach du lich noi dia 14 nhitng nguoi di dén mot noi cach noi o thudng xuyén
ctia ho it nhéat 50 dam, tirc khoang 80 km (tinh trén mot chiéu) v61 nhitng muc dich
khac nhau ngoai viéc di lam hang ngay.

Theo khoan 2 Diéu 3 va khoan 2 Diéu 10 Ludt Du lich 2017:

Khach du lich ndi dia 1a cong dan Viét Nam, nguoi nudc ngoai cu tru ¢ Viét Nam
di du lich trong lanh tho Viét Nam.

Theo T6 chikc Du lich Thé giéi:

Khach du lich noi dia 1a nguoi dang song trong mot qubc gia, khong ké qubc tich
nao, di dén mot noi khac, khong phai noi cu tra thuong xuyén trong qudc gia do
trong khoang thoi gian it nhat 24h va khong qua mot nim véi cac muc dich khac

nhau ngoai hoat dong dé dugc tra luong & noi dén.



Mic du ton tai nhiéu cach dinh nghia khac nhau vé khach du lich, khach du lich
quéc té va khach du lich noi dia, song khi xét mgt cach téng quat, cac khai niém nay
van hoi tu & mot sd dic diém cot 16i quan trong sau:

Khach du lich 1a nguoi roi khéi noi cu tri thudng xuyén ctia minh dé dén mot
noi khac, trong d6 tiéu chi quyét dinh khong phai 1a qudc tich ma chinh 14 noi cu
tra thuong xuyén. Ngudi d6 c¢6 thé xut phat véi nhiéu muc dich khac nhau, bao
gém nghi dudng, tham quan, giai tri, thdm than, hoc tap, chira bénh, cong tc...
nhung tuyét d6i khong nham muc dich lao dong dé kiém thu nhép tai diém dén.

V& mit thoi gian, khach du lich phai luu tra it nhat 24 gio (hodc st dung it nhat
mot 1an luu tri qua dém) tai diém dén, nhung khong vuot qua mot nam (mot so
qudc gia c¢6 quy dinh thoi han ngin hon). Nhitng nguoi chi di chuyén va tré vé
trong cing mot ngay s& khong duoc tinh 1a khach du lich ma chi duoc thong ké 1a
khéch tham quan.

1.1.4. Khai niém Tour trong ngay

Theo Stephen J.Page trich tir cuon sach “ Tourism Management ”: An intruction:

Tour Daily (Tour trong ngdy) 1a mot chuyén di ngan han trong ngay, thuong kéo
dai tir vai gio dén mot ngay va bao gom cac hoat dong nhu tham quan, mua sam, in
ubng, giai tri,. ..

Theo cudn sdach "Tourism: Principles and Practice” ciia John Fletcher va Alan
Fyall:

Tour daily 1a mét loai tour duoc thiét ké dé cung cdp cho du khach mot trai
nghiém du lich day du trong mot khoang thoi gian ngan.

Theo cuon sach "Tour daily: du lich trong ngay" cia tdc gia Nguyén Thi Thanh
Huyén:

Tour daily dugc dinh nghia 1a chuyén du lich trong ngdy, thuong bat dau tir sang
som va két thic vao budi toi cung ngdy. Cac tour daily thudng dugc to chic dé
kham pha cac dia diém du lich gan noi sinh sdng hoic dang lam viéc cta du khach.
1.2. Khdi niém héanh vi va quyét dinh mua ciia khdch du lich

1.2.1. Khai niém hanh vi ti€u dung du lich

a. Khdi ni¢m vé hanh vi
Hanh vi 14 phan tng ctia c4 nhan khi bi mot yéu t6 nao d6 trong méi truong kich

thich. Cac yéu t6 bén ngoai va tinh trang bén trong gdp thanh mét tinh hudng va



tién trinh tng xtr dé thich tng c6 dinh huéng nham giup ca nhan thich nghi véi
hoan canh.

Khi nhin manh vé cac yéu t bén ngoai kich thich va cac phan tng 13 nhitng hién
tugng c6 thé quan sat duoc thi goi 12 Gmg xtr. Khi nhan manh vé mit dinh huéng,
muyc ti€u véi cadc dong co bén trong thi goi 1a hanh vi. Hanh vi 14 viéc lam ctia mot
ngudi gan véi dong co thuc hién.

b. Khai niém vé Nguoi tiéu dung du lich/du khach

Nguoi tiéu dung du lich 13 nguoi mua san pham du lich nham théa méan nhu
cu va mong mudn ca nhan. Ho 13 ngudi cudi cung tiéu dung san pham du lich do
qua trinh san xuét tao ra.

Nguoi tiéu dung du lich c6 thé 1a mét c4 nhén, ho gia dinh hoac mot nhom ngudi
(tap thé). Pic trung co ban cua ngudi tiéu dung du lich: C6 quy mo 16n va thuong
xuyén gia ting; phong pha va da dang vé mong muén, sic mua va cic dic diém
khac trong khi mua va tiéu dung san pham du lich; lién tuc thay ddi thi hiéu trong
tiéu dung san pham du lich (san pham méi) do tac dong ctia moi trudng va diéu kién
song.

c. Hanh vi mua cta nguoi tiéu dung du lich

Theo Solomon (2006), hanh vi mua ctia nguoi tiéu dung du lich 1a “ Qua trinh cac
ca nhan hodc nhém tham gia tim kiém, lua chon, mua sam, sir dung hay huy bo cac
san pham, dich vu dé dap tmg nhu ciu va mong muén du lich”.

Middleton (2003) da chi ra mo hinh kich thich - dap ing hanh vi mua cta khach

du lich nhu sau:



Pham vi Quang cido bic diém Chon lua:
san pham X tién Hoc tip KT - XH San pham
canh tranh Brochures Dic diém du lich
duoc cung Ban hang Nhin thire tim ly Nha cung
g va cé nhan Nhu céu cip
marketing &= PR Kinh Muc tiéu Gia ca
bai nganh Website nghiém Mugc dich
du lich Thai d6

Ban bé Cam giac

Gia dinh sau khi tiéu

Nhom dang san

tham chiéu pham du

lich

Hinh 1.1: Mo hinh kich thich - dap vng hanh vi mua cua nguoi tiéu dung du lich

Trong hang thé ky, du lich da duoc gén lién véi sy mo rong nhan thic va tu phat
trién ban than thong qua kién thirc va viéc tiép xtic voi nhiéu nén vin hoa khac nhau
trén thé giéi. Nhitng ky nghi gan lién véi nghi ngoi va giai tri da ludn cé tac dung
kich thich tri Iyc ctia con ngudi. Nhitng cing thang ciia cudc song vao dau thé ky 21
cling thuc day moi ngudi hudng t6i khao khat dugc thoat khoi hién thyc trong mot
khoang thoi gian, dudi hinh thirc du lich kham pha hodc tu théa man dam mé,
thuong 14 cung voi gia dinh hodc ban dong hanh. Viéc lién két ngdy cang thudng
xuyén gitta cac s¢ thich di du lich va s¢ thich cd nhan, cac hoat dong van hoa, thé
thao va giai tri khac ciing thuc dy sy phat trién cua du lich va 1t hanh giai tri
huéng t6i thoa méin nhu cau ti phat trién va nhu cau huéng noi ctia du khach.

1.2.2. M0 hinh hanh vi nguoi tiéu dung

Mo hinh hanh vi nguoi tiéu dung 1a qua trinh ma khach hang tim kiém, lya chon
va ra quyét dinh st dung san pham, dich vu. Qua trinh nay vo ciing phirc tap, bao
gdém viéc khach hang so sanh gia ca, quyét dinh mua hang, danh gid sau mua va
quyét dinh tiép tuc sir dung hay khong. Viéc hiéu rd vé hanh vi cia nguoi tiéu ding
s& giup doanh nghiép dua ra cac chién lugc marketing phu hop nhat. M6 hinh hanh
vi nguoi tiéu ding co ban nhat 1d M6 hinh hanh vi ngudi tiéu dung cta Philip

Kotler, dugc mo ta qua cac giai doan sau:



Thir nhat, 13 Nhan thirc nhu cau: Pay 14 giai doan dau tién cia qua trinh mua
hang, khi nguoi ti€éu dung nhan thic dugc van dé, nhu cau d6i véi mot loai bot giat.

Thir hai, 12 Tim kiém thong tin: nguoi tiéu ding c6 thé biét vé san pham qua
nhing ngudn thong tin (Ngudn thong tin c4 nhan, ngudn thong tin pho thong, ngudn
thong tin thwong mai hay tir kinh nghiém ban than).

Thur ba, 1a Panh gid cac phuong an: nguoi tiéu dung sé dung nhiing thong tin co6
dugc dé danh gia cac phuong an phuc vu cho viéc lya chon cudi cung.

Thir tu, 1a Quyét dinh mua: sau khi danh gia cac phuong an ngudi tidu dung s&
chon nhitng san phém ma ho cho 1a tdt nhat. Ho s& mua & dau? S lugng bao nhiéu?
Chung loai nhu thé nao?

Cudi cung, 1a Hanh vi sau mua: hanh vi cta ngudi tiéu dung ddi voi viée co sir

dung hay khong sir dung san pham trong tuong lai.

b5 thive Tim kiém .| Piénh gid cic Quyét dinh | Hanhwvi
nhu cau théng tin i phwong dan i mua | saumua
¥ ¥ ¥ ¥ ¥
- Nhu ciu bén - Bén trong - Chat lwong - $6 lwong mua - Hai long: st
trong (kinh nghiém - (Gid ca - Noi mua dung tiép trong
- Nhu ciu bén hifu biét cia - Cdch ban hing - Dic tinh san twong lai, cho
ngoai ban thin) - Khuyén mii pham nhiing ngudi
- Bén ngoai xXung quanh
(ban bé, ngwdi bié} vé sin
thin) pham_

- Céng dong - EKhong hai
(cic phwong long: khéng
tién théng tin tiép tuc sw
dai chung) dung, noi
nhimg khuvét
diém cuna san
pham cho

ngwdl khac

Hinh 1.2: M6 hinh hanh vi nguoi tiéu dung cua Philip Kotler

1.2.3. Khai niém quyét dinh mua hang

Quyét dinh mua hang 1a qua trinh ngudi tiéu dung can nhac va lya chon mot
san pham hodc dich vu nham dap (mg nhu cau c4 nhan. Pay 1a mot qué trinh phirc
tap, bi anh huéng béi nhiéu yéu té nhu nhan thtc, cam xuc, kinh nghiém, anh
hudong xa hoi va chién lugc marketing ctia doanh nghiép (Theo Kotler & Keller,
2016).

Qua trinh quyét dinh mua hang thuong bao gom ba thanh phan chinh:
7



Nhén thirc: Nguoi tiéu dung thu thap thong tin, so sanh va danh gia cac lya chon
dua trén ti€u chi cd nhan nhu gid ca, chét lugng, tinh ndng va thuong hi¢u
(Schiffman & Kanuk, 2010).

Cam xuc: Yéu td cam xuc dong vai trd quan trong trong quyét dinh mua hang.
Mot san pham c6 thé dugc khach hang yéu thich nho trai nghiém cé nhan, hinh anh
thuong hi¢u hodc danh gid tir nguoi khéac (Solomon, 2018).

Hanh vi: Sau khi xem xét va cam nhén, khach hang thuc hién hanh dong mua
hang. Céac yéu to nhu su tién loi, chinh sach wu dai, 10i khuyén tir ngudi than c6 thé
tac dong dén quyét dinh cudi cung (Blackwell, Miniard & Engel, 2006).

Mac du quyét dinh mua hang c6 thé duoc hinh thanh theo mot quy trinh nhét dinh,
nhung nd van co thé thay d6i tuy thudc vao xu hudng thi truong, trai nghiém tiéu
dung hoic sy tac dong tir cac chién luoc marketing. Quyét dinh mua hang déng vai
trd quan trong trong viéc xay dung chién luoc tiép thi va phat trién san pham cia
doanh nghi€p. Mot nghién ctru ctia Howard & Sheth (1969) chi ra rang hanh vi mua
sam khong chi bi anh hudng boi nhu cau ca nhan ma con béi yéu td van hoa, xa hoi
va moi trudong xung quanh.

1.2.4. Bic diém hanh vi ctia khach du lich noi dia

Phén 16n cac nghién ciru tp trung nghién ctru dic diém tiéu dung cua khach du

lich noi dia nhu sau:

Theo Hé Ly Long ( 2009 ) Gido trinh “Tam Iy khdch du lich’:

Trong gi4o trinh “Tam 1y khach du lich” d3 nhdn manh rang: Khach du lich 1a
dbi tuong trung tam cua hoat dong du lich. Vi vay, can nghién ctru dé nhan biét
nhu ciu, s& thich, tAm trang, thai do, dong co,... cua cac nhom khach du lich,
ting c4 nhan cy thé dé théa méan nhu cau ctia khach du lich. Hanh vi tiéu dung cua
khéach du lich dugc biéu hién trong vi¢c mong mudn tiéu dung san phém, dich vu,
tim kiém lya chon san phém, dich vu va danh gia sy hai long sau khi str dung san
phém, dich vu do.

Theo Lugn an cua Pham Van Pai (2016): vé “Hanh vi lia chon san phcfm du lich
ciia du khéch Viét Nam” da chi ra mo hinh ciu tric tim Iy hanh vi lya chon san
pham du lich cta du khach Viét Nam va céc yéu té anh huong dén hanh vi lya chon
san phém du lich ctia du khach nhu: nhu cau, dong co, muc dich du lich ctua du

khach.



Thuc té hién nay nhiéu du khach thuong tu t6 chure di theo nhom, theo doan, hodc
di theo gia dinh, c4 nhan ma khong mua tour tai cac cong ty 1t hanh. Vi vy, cac
nghién ctru trén maéi chi ra dugc hanh vi lya chon san phém du lich cua nhém khach
dén mua tour ma chua chi ra dugc hanh vi tiéu dung cua khéch du lich Viét Nam.
Tir viéc phan tich cac hudng nghién ctru vé hanh vi tiéu dung cua khach du lich ¢
trong nudc va ngoai nudc cho thiy, cic tac gia tip trung tim hiéu cac yéu td anh
huong dén hanh vi tiéu dung ctia khach du lich: yéu t tam 1y (nhu cau, dong co, 16i
séng, niém tin, thai do, théi quen, so thich, tinh céach); yéu t6 thudc vé nhom tham
khao ( gia dinh, ban be, déng nghiép ), yéu td thudc vé vung mién, lanh tho. Bén
canh do, cac nghién ctru ciing chi & du khach thudc tang 16p, nghé nghiép, do tudi
khac nhau thi hanh vi ti€éu dung du lich cling khéc nhau.

1.3. Qud trinh ra quyét dinh mua

1.3.1. Giai doan trudc giao dich

Giai doan nay dé cdp dén nhitng hoat dong cta khach hang xdy ra tir khi nay
sinh nhu cau vé dich vu cho dén khi ra quyét dinh st dung dich vu cua mdt nha
cung ng nao do.

Giai doan nay bat dau khi khach hang nhan thirc dugc van dé va nhu cau cua
minh, khi d6 ho thudng tim kiém giai phap dé giai quyét van dé do.

Thong thudng diéu nay ngu y mot giao dich tiém nang. Tuy nhién, khong phai
cac khach hang luon nhéan ra van dé cta ho hodc cling co thé ho théy van dé cua
minh chua téi muc cip thiét phai giai quyét. Néu khach hang nhan thirc duoc nhu
cau va van dé cta ho va cho rang ching can duoc giai quyét thi ho s& bat dau tim
kiém nhirng thong tin lién quan. Dya trén nhitng thong tin c6 dugc, ho sé danh gia

cac phuong an va cuoi cung 1a lya chon giai phéap to1 uvu nhat.

Nhan thire Tim kiém Pénh gia
nhu cau thong tin phuong an

Quyét dinh

1.3.1.1. Nhan biét nhu cau du lich
Giai doan trudc khi mua cta qué trinh ra quyét dinh cta khach hang 1a tat ca cac
hoat dong cua khach hang, xay ra trude khi mua dich vu. Giai doan nay bat dau tir
khi mot nhan t6 kich thich tac dong dén nguoi ti€u dung khién ho nhan ra nhu cau

thong qua viéc cdm nhan thiéu thdn dich vy, mong chd dugc phuc vu va do do, ho



xem xét dén viéc mua/tiéu dung dich vu. Khéch hang c6 thé bi tac dong bdi cac kich
thich/don bay va nhan ra nhu cau ctia minh. Céac kich thich d6 c6 thé 1a don bay
thuong mai, don bay xa hoi, hay don by tdm sinh 1y. Pon bay thuong mai 1a két
qua cua cac nd luc xuc tién. Tuong ty nhu vay, don béy x4 hoi thé hién anh huong
tir nhirng nhém ngudi ma khach hang "thudc vé" hoic 1a dugc khach hang cho 1a
quan trong dbi v6i ho. Cudi cung, nhan thirc dugc nhu cau vé dich vu c6 thé 1a két
qua cua mot don bay tam sinh ly nhu khat nude, doi, hodc nhiéu du hiéu sinh hoc
khac. Ngay khi chiu tic dong boi cac kich thich, khach hang s& bat dau suy nghi vé
cac loai san pham (trong truong hop nay 1a dich vu dao tao) va dé danh gia tinh
trang hién tai ciia minh bang cach chuyén sang budc nhan thirc van dé cia giai doan
truée khi mua trong qua trinh ra quyét dinh ctia ngudi tiéu dung.

Nhu cau 1a nhitng cam giac thiéu hut ma con ngudi cam nhan dugc, khién khach
hang phai hanh dong dé 1ap day. O mirc d6 cao hon, nhu ciu 13 nhitng mong mudn,
khao khat dé dat duoc su hai 10ng chtr khong chi 1a dé théa man nhiing thiéu hut.
Theo d6, nhan thic nhu cau c6 thé dugc dua trén mot sy thiéu hut (nhu cﬁu) hoac
dua trén mot mong mudn chua duoc dap ung (mong muén). Vi dy, néu mot ai do
duoc thic déy bo1 mot don béy thuong mai: co béng sau dai hoc s€ nhan dugc murc
lwong cao hon, va ho khong c6 tim bang sau dai hoc nén cam thay thiéu hut. Nhung
voi nhitng ngudi dang theo hoc cao hoc & mdt truong dai hoc nao dé, ho van co
mong muén duogc hoc nganh/truong khac badi 1€ viéc theo hoc & truong hién tai chua
phu hop véi mong mudn cua ho, khong phai nganh/trudng ma ho mo uée. Do do,
néu nguoi tiéu ding khong nhan ra sy thiéu hut hoic mong muén da duoc dap tng,
qua trinh ra quyét dinh mua c6 thé dimg lai & ddy. Nguoc lai, qua trinh ra quyét
dinh s& tiép dién va khach hang s& tim cach giai quyét nhu cau cia minh va chuyén
sang budc tim kiém thong tin trong qua trinh ra quyét dinh mua.

1.3.1.2. Tim kiém thong tin

Khi khach hang nhan thic dugc nhu cau can duoc dap tng, c6 nghia la viéc mua
hang s& co co hoi xdy ra. Khach hang tim kiém céc giai phap thay thé qua nhimng
thong tin ma ho c¢6 hodc sé thu thap. Pay 1a mdt trong nhitng budc quan trong cua
giai doan trude khi mua. Nhu tén goi cta nd, trong giai doan tim kiém théng tin,
khach hang sé& thu thap thong tin lién quan dén nhiing lya chon thay thé c6 thé sé

giai quyét nhu cau cia nguoi tiéu ding. RS rang, trong toan bd qua trinh ra quyét
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dinh, khach hang it khi xem xét tat ca cac phuwong an thay thé kha thi. Thay vao do,
ho c6 mdt danh sach han ché cac phuong an dugc chon trén co s¢ kinh nghiém
trude do, su tién loi va sy hiéu biét cuia minh, Danh sach nay dugc goi l1a bg san
pham duoc biét dén - b san pham thay thé ma khach hang biét dén. Danh sach céac
phuong an thay thé duogc thu hep tai thoi diém ra quyét dinh that sy. Lua chon thay
thé ma khach hang thuc sy nhd¢ tai thoi diém ra quyét dinh duoc goi 1a b san pham
duoc ghi nhé. Trong sb nhitng thuong hiéu trong bd san pham duge ghi nhé, nhimg
san pham duoc coi 1a khong thich hop vi du nhu qué dat, dugc ban & dia diém qua
xa, khach hang thdy khong thich... c6 thé s& bi loai bo ngay 1ap tirc. Cac phuong an
con lai dugc goi la cac bd san phém duoc lua chon. Viéc tim kiém thong tin mang
tinh c4 nhin dé cap dén nhitng ghi nhd cua ngudi tiéu ding vé cac truong dai hoc
thay thé co thé.

Tim kiém thong tin ca nhan 1a mot cach tiép can thy dong dé thu thap thong tin.
Tim kiém thong tin ¢4 nhan co thé duogc theo sau béi mot tim kiém thong tin tir bén
ngoai, bao gdm

Nguon kinh nghiém (ngudn bén trong): Day la ngudn thong tin dang tin cay nhat
dbi voi khach hang bai no xuét phat tir kinh nghiém ctia ban than khach hang khi
trai nghiém dich vu. Thong tin nay co thé c6 duoc tur qué khu st dung dich vy, tu
viéc dung thir dich vy, tiép can vdi cac yéu t6 hitu hinh cta dich vu nhu co s& vat
chat dich vu, con ngudi, quy trinh...Tuy nhién, khi ban than khong c6 sin hoic
khong c6 du thong tin, nguoi tiéu dung cé thé duoc kich thich tim dén nhitng nguén
thong tin bén ngoai.

Ngudn ca nhan: Ngudn thong tin nay dén tir nhimg ngudi xung quanh nhu ngudi
than, ban bé, nhitng khach hang khac. Khach hang thuong kha tin tudong vao nguén
nay boéi nd mang tinh chat 1a kinh nghiém cta nhitng nguoi di st dung dich vu.
Nhiing thong tin truyén miéng, 15i don ciing dugc xép vao nhém nay.

Ngudn cong cong: Ngudn cung cap thong tin 1a tir mot bén thir ba. Vi du nhu 1a
nhiing thong tin tir cac to chirc tiéu dung, cac bai viét tir mot bén thir ba.

Ngudn thuong mai: La thong tin do doanh nghiép cong bd. Ngudn thong tin nay
thudng c6 tinh tin cdy thap boi doanh nghiép nao ciing thuong néi tét vé minh.

Cac dich vu du lich 14 nhitng san pham v hinh, khong ton tai trudc khi giao dich

xay ra nén khién khach hang khong thé nhin thay, cham vao, thir nghiém hay kiém
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tra chat luong dich vu trudc khi mua. Piéu nay khién ho thudng cam thay bat an, lo
lang va thiéu chic chan khi dwa ra quyét dinh. hang thudng cam thay khong chic
chan trudc quyét dinh ciia minh.

1.3.1.3. Banh gid phuong an

Khach hang danh gia chat luong dich vu bang cach so sanh nhirng mong doi véi
nhiing gi ho cam nhan dugc. Néu mong doi dugc dap tng hoac nhan duogc nhiéu
hon mong doi, ho s€ cam nhan réng dich vu c6 chit lugng cao. Néu mdi quan h¢ gia
- chat lugng 1a chap nhan dugc va su danh gia cac dich vu thay thé trong tinh hudng
tuong tu la tich cuc, thi co hoi khach hang hai long véi dich vu cao va co nhiéu kha
nang ho s& mua lai va trd thanh khach hang trung thanh. Nguoc lai, néu that vong,
ho ¢6 thé phan nan vé chit luong dich vy, léng lang bo di, hoac co thé s& c6 cac
phén mg tiéu cuc khac. Mot trong nhiing khac biét co ban gitra dich vu va hang héa
la viéc danh gia chat luong dich vu s€ kho khan hon voi khach hang. Cac loai san
pham néu dugc dit trong mot diy lién tuc tir "dé danh gia" dén "kho danh gia", thi
thir tu i€t ké ctia chung s€ phu thudc vao cac thude tinh cua no, bao gém: thudc tinh
tim kiém, thudc tinh kinh nghiém va thudc tinh niém tin. Ba loai thudc tinh nay
cung cip mot khudn kho hiru ich dé hiéu xem khach hang danh gia cac loai san
phém khac nhau nhu thé nao. Hau hét cac hang hoa vat chat duoc xac dinh vi tri
huéng dén phia bén trai cua diy, dich vu phia bén phai hoic gitta. Cac thudc tinh
ctia san pham s& 13 co s¢ dé khach hang danh gia. Dich vu ciing nhu vay, khach
hang s€ danh gia chat luong dich vu dya trén cac thudc tinh cta no.

Cac thudc tinh tim kiém: Cac hang hoa vat chit co xu hudéng nhan manh cac
thudc tinh cho phép khach hang danh gia san pham trude khi mua. Cac diém dic
trung nhu kiéu dang, mau sac, két cdu, mui vi va am thanh cho phép khach hang
tiém nang dugc thu, kiém tra mui vi, cdm nhan vé bé ngoai hodc van hanh thir san
pham trude khi mua né. Cac thudc tinh vat chat nay cho phép khach hang hiéu va
danh gia ho s& nhan duoc cai gi dé danh d6i 1ay tién bac cta ho va giam cam giac
bat an hodc rui ro khi mua. Cac hang hod nhu quan 4o, do gd ndi that, xe 6 to con,
thiét bi dién tir va thirc dn c6 thudc tinh tim kiém cao. Cac san phém nhu nha hang,
phan bon hay dich vy cit toc o thudc tinh tim kiém it; dich vu stra chita may tinh, y

té, gido duc... thi ty 18 thudc tinh tim kiém sé& rat thap.
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Céc thudc tinh kinh nghiém: D6 1a nhiing thudc tinh ma thuong khach hang kho
danh gia duogc trudc khi mua ma ho can c6 kinh nghiém st dung. Kinh nghiém do
cho phép Khach hang danh gia va hiéu dugc nhiing thudc tinh nay dem dén cho ho
gia tri gi. Cac ky nghi, budi biéu dién truc tiép no cong cong, cac sy kién thé thao
va nha hang la dich vy loai nay.

Céc thudc tinh niém tin: Cac dic tinh ciia san pham ma khach hang khong thé
danh gid mot cach ty tin tham chi sau khi mua va tiéu dung, khach hang bi bt budc
phai tin rang mot sb loi ich da duoc chuyén giao mic du co thé kho ching minh
bang bang chimg cu thé. Pic tinh nay chinh 1a thudc tinh niém tin.

1.3.1.4. Quyét dinh mua
Quyét dinh mua 13 giai doan trung tdm trong tién trinh hanh vi ctia nguoi tiéu

dung, danh dau su chuyén d6i tir nhan thic sang hanh dong. Sau khi trai qua qua
trinh tim kiém thong tin va danh gia cac phuong an, ngudi tiéu dung sé hinh thanh y
dinh mua ddi v6i mét san phém hodc dich vu cu thé. Tuy nhién, hanh vi mua thyc té
van c6 thé chiu sy tac dong cua cac yéu td can thiép, bao gém thai do cia nhiing
ngudi xung quanh va cac tinh hudng bat ngd phat sinh vao thoi diém giao dich.

1.3.2. Giai doan trong giao dich

Sau khi quyét dinh mua mét dich vu ctia nha cung cip nao dé, khach hang sé&
lién hé voi nha cung céip dich vu dé yéu cau phuc vu. Viéc lién hé nay co thé duoc
thuc hién truc tiép véi nhan vién ciia nha cung cip d6 hoic 1a s& thong qua cac
cong cu phi c4 nhan nhu may tinh, phiéu dat hang... Khi khach hang dwa ra yéu
cau va doanh nghi¢p dich vu bat dau cung céip dich vu thi thoi diém thuc trong
cung tng dich vy bat dau.

Trong giai doan giao dich, viéc cung tng va st dung dich vu thuong doi hoéi
mot chudi nhitng tuong tic mat thiét giira khach hang v6i nhan vién va véi cac co
s& vat chat, dich vu du lich ctia doanh nghiép. Céac khach hang tham gia vao tuong
tac dé tao ra dich vu cho chinh minh. Khong c6 dich vu nao dugc tao ra ma khong
c6 khach hang hodc nha cung cip dich vu. Do tinh khong thé tach roi nay ma thoi
gian, dia diém va cach thirc st dung dich vu cua khach hang I¢ thudc vao nguoi
cung cép dich vu. Nguoc lai, vi khach hang tham gia vao qua trinh twong tic tao
ra dich vu cho chinh ho nén khach hang giit vai tro quyét dinh, anh huéng dén

cach thirc cung cap dich vu.
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Giai doan giao dich 13 giai doan khoi dau nhitng danh gia cta khach hang vé
dich vu. Su danh gia c6 thé xdy ra ngay trong qua trinh giao dich, twong tac véi
ngudi cung cap dich vu. Sy hai 1ong hay khong hai 1ong vé dich vu bat dau xuat
hién tir giai doan nay va c6 thé anh hudng dén nhimg twong tac tiép theo cia ho
v6i nha cung cap. Pidu d6 ciing c6 nghia 13 khach hang c6 thé thay d6i hodc diéu
chinh quyét dinh cia minh.

1.3.3. Giai doan sau giao dich

Sau giao dich, khach hang s€ c6 nhitng danh gia quan trong vi du nhu:

Danh gia lai qua trinh tuong tac vo1 doanh nghi¢p dich vu: Quy trinh phuc vy,
thai do nhan vién, tinh trang moi truong vat chét...So sanh gitta dich vu ma ho nhan
duoc véi nhitng gi ma ho mong doi trude khi giao dich va danh gia quyét dinh cta
minh trude giao dich.

Khach hang sé& hai long vé dich vu néu dich vu dap tng du hodc vuot qua nhiing
mong doi ban dau ctia ho. Néu dich vu dép tng khong day du nhimg mong doi do,
thi khach hang s& thay that vong.

1.4. Cdc nhan té anh hwéng dén quyét dinh mua

1.4.1. Nhan to van hoa

Cac nha nghién ctru d thiy rang, hanh vi cia con ngudi phan 16n 1a két qua
cua qua trinh hoc tap va bi &nh hudéng boi mét tap hop cac gia tri, nhan thuc, sd
thich. Pong thoi, hanh vi ctia ho 1a két qua cta viéc xa hoi hoa ca trong gia dinh
va trong ca nhirng t6 chic quan trong khac ma ho 1a thanh vién. Tir nhitng noi nay,
ho da phat trién mot tap hop céc gia tri (van hoa) xac dinh va dinh hudng 16n nén
tang hanh vi cua ho.

Gia tri bao gém su thanh cong trong cong viéc, hiéu qua, tién do, tién nghi vat
chét, thiét thuc, chu nghia ca nhan, ty do, chi nghia nhan dao, sy tré trung va chu
nghia thuc tién... Tap hop céc gia tri ndy bi anh hudng cua cac nhanh van héa nhu
nhom quéc tich, ton giao, ching toc va khu vuc dia ly... Sy anh hudéng cta cac
nhanh vin héa bi anh hudng boi sy phan tang xa hoi (hay tang 16p xa hoi) - yéu td
dugc xem nhu mot yéu to quyét dinh dén hanh vi ciia con ngudi. Tang 16p xa hoi
duogc xac dinh béi mét loat cac bién sd nén tang gido duc nhirng gia tri.. Nhitng

nguoi ¢ trong mot giai cap xa hdi ¢o6 nhiéu diém tuong dong hon 1a so véi nhiing
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nguoi tur cac tdng 16p xa hdi khac nhau. Tuy nhién, luu y 14, theo thoi gian, mdt
ngudi co thé di chuyén tir mot ting 16p xa hoi ndy sang mot ting 16p xa hoi khac
Chinh vi nhung 1y do trén, khi dé cdp dén nhom nhan t6 van hoa, cic nha
nghién ctru hay dé cp t6i cac yéu t6: Vin hoa, nhanh van hoa va Tang 16p x4 hoi.
1.4.1.1. Van hoa
a. Khai niém

Vin hoa 1a hé théng nhimg gia tri, dirc tin, truyén théng va cac chuin muyc hanh
vi. Vin héa dugc hinh thanh va phat trién qua nhiéu thé hé, duoc truyén tir doi nay
sang doi khac. Con ngudi ngay tir khi sinh ra da hap thy cac yéu té vin hoa tir gia
dinh, trudng hoc, qua giaos duc va tén gido, qua giao tiép xa hoi. Trong qua trinh
truong thanh, con ngudi thu nhan moét loai cac gia tri van hoa, nhan thirc, s¢ thich
va cach cu xu thong qua gia dinh va xa hoi.

Vin hoa dugc nhin nhan nhu mot tong thé phirc tap bao gdm tat ca nhiing gi ma
con nguoi sang tao, phat minh ra dugc, hoac dugc hoc, tich lliy va chia sé gitra cac
thanh vién trong mét xa hoi.

Vin hoéa c6 thé duge xem 1a duogc cau thanh béi 3 thanh phén chinh 1a van hoa
vat thé, van hoa tinh than va vin hoéa hanh vi. Vian hoa vat thé thé hién doi song tinh
than cta con nguoi dudi hinh thirc vat chat; 1a két qua cua hoat dong sang tao, bién
nhimg vat va chat lidu trong thien nhién thanh nhiing do vat c6 gia tri sit dung va
tham my nham phuc vu cudc séng con ngudi. Vian héa tinh than bao gdm nhiing gia
tri, chuan muyc, hé tu tudng, niém tin, thai d6 duoc theo dudi va chia sé. Thanh phén
con lai ciia van héa - van héa hanh vi - bao gdm nhing biéu hién cu chi, hanh dong.
phong tuc, thoi quen lién quan dén cic yéu t6 vat chat va tinh than duoc chia sé giita
cac ca nhan trong mot xa hoi gén véi mot nén van hoa.

b. Nhiing dac trung cua van hoa

Van hoa dugc sang tao, dugoc hoc va dugc luu truyén. Van hoa khong do bam
sinh ma c6, van hda dugc sang tao ra, dugc hoc ngay tur thué ban dau khi con nguoi
m&i sinh ra va duoc truyén tir thé hé nay sang thé hé khac.

Cac nén vin hoa vira co nhitng diém twong doéng vira c¢6 nhiing diém khéac biét.
Cac dan toc hodc nhom nguoi trén thé gidi ¢ nén vian hoa khac nhau van co thé c6
nhimg diém chung nhu gido duc, luat phap, ton gido, 1& nghi, cin ban dao dirc, th

vui giai tri, 4&m nhac cdc mon thé duc thé thao. Tuy nhién, trong nhimg yéu té do,
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cling ¢ thé c6 nhidu diém khac biét tiiy vao ban chat ciia mdi yéu to ¢ ting boi
canh cu thé.

Vin héa kho thay doi. Cac gia tri van hoa cot 16i duge hinh thanh tir 1au doi va
duoc truyén tir thé hé ndy qua thé hé khac, dugc cing cd bang nhimng quy ché co
ban ctia x4 hoi va co tinh bén ving rat cao. Diéu nay ciing da quyét dinh tinh chat
bén viing cua nhiing tap tinh tiéu ding cta ngudi mua chiu dnh hudng siu sic cia
nhitng gid tri van hoa do.

Van hoa gén lién v6i mot moi truong xa hoi nhat dinh va dugc chia sé gitra cac
thanh vién trong x4 hoi thong qua céc thé ché ciia n6 nhu gia dinh, nha truong, ton
gido, cac phuong tién thong tin dai chung. Yéu t6 nay gitp cho vin hoa ton tai trong
nhing diéu kién xa hoi nhat dinh.

Vin hoa c6 tinh thich nghi: Mic du vin hoa kho thay doi, nhung cac nén van hoa
ctia cac dan tdc trén thé gidi tu trude dén nay déu co su thay ddi. Mot vai dan toc c6
thé thay d6i chdm hon nhung ciing c¢6 nhitng dan toc ning dong hon, d& thich nghi
do d6 thay d6i nhanh hon.

c. Anh hudng cua vian hoa dén hanh vi nguoi tiéu dung

C6 thé noi, van hoa 1a yéu to c6 anh huong sau rong nhat dén hanh vi mua cia
ngudi tiéu dung. Nhitng nét dic trung vé anh hudng cua vin hoa téi hanh vi tiéu
dung duoc dé cap dudi day:

Vin hoa an dinh nhiing diéu co ban vé gia tri, sy quan tam, sy thu cam, sy ua
thich cua nguoi ti€u dung vé cac loai san phém, dich vy, cling nhu nhiing dac diém
mong mudn cua san pham (bao ham ca nhitng san pham vat chat va phi vat chat nhu
am nhac, y duogc ) truyén,...).

Vin héa 4n dinh cach cu xir duge xa hoi chép nhan cia con ngudi nhu nhitng tuc
1€, ngdn ngtr, cu chi giao tiép; cach biéu 10 tinh cam, cam xuc... Chung ta dé dang
nhan théy su khac biét noi trén ¢ nhiing nén van héa khac nhau qua cach thic chon
mua, thai d6, tic phong ma nguoi tiéu dung boc 10 trong giao tiép, trao doi va bay to
quan diém.

Anh hudng cia van hoa dén hanh vi nguoi tiéu ding c6 tinh hé théng. Véi mdi
ca nhan, van hoa duoc hép thu ngay tu thoi khic dau tién cua cudc séng con nguoi
va deo bam ho qua cac thiét ché cta ndé nhu gia dinh, nén gido duc, ton gido, nha

nudc... Bac biét, cac gia tri van hoa truyén thong dugc con ngudi trong cong dong
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chap nhan bang ca y thic 13n vo thie, dugc hop thic héa bang vin ban 13n nhiing
"quy udc bat thanh van". Nhitng diéu nay déu anh huong dén hanh vi cua nguoi tiéu
dung.

1.4.1.2. Nhanh van hoa

M&i nén vin hoéa chira dung nhitng nhém nho hon véi nhitng dic diém dan sb
hoc, dan toc va vung mién khac nhau, hay con duoc goi 12 cac nhanh van hoa hay
nhom vin hoa dic thu. Cac nhanh van hoa duoce hiéu 1a nhirng nhém van hoa tao
nén nhitng nét dac trung riéng biét va mic do hoa nhap voi xa hdi cho cac thanh
vién cua no.

Cac nhom vin hoa dic thu bao gém cac dan toc, ching toc, ton gido va tin
ngudong cac vung dia 1y. Cac dan toc nhu dan toc Viét Nam bao gém nguoi Viét
Nam trong nudc hay cong dong ngudi Viét Nam ¢ nude ngoai it nhiéu déu thé hién
nhitng thi hiéu cling nhu thién hudng dan toc dic thu. Cac nhom chung toc nhu
ngudi da den va ngudi da mau, déu co nhitng phong cach va quan diém tiéu dung
khac nhau. Cac nhom tén gido nhu Cong gido, Phat gido déu twong trung cho nhiing
nhém vin hoa dic thu va déu c6 nhitng diéu wa chudng va cidm ky riéng biét cua ho.
Nhitng ving dia Iy nhu cac ving phia Bac va cac ving phia Nam déu ¢ nhiing nét
van héa dic thu va phong cach sbng tiéu biéu dic trung ciia mdi ving d6 . Trong
mot nhanh hodc nhém van hoa dac thu, cac thanh vién thuong cé xu hudng va
chuéng mua nhimg san pham c6 lién quan dén nhiing dic trung van hoa truyén
théng cua hg. Chinh vi vay, cac nhanh van hoa cé thé tao nén nhirng khuc thi
truong quan trong véi nhitng nét van hoa tiéu dung riéng.
1.4.1.3. Sy hoi nhéap va bién d6i vin hoa

Cac nén van hoa, nhanh vin hoa ludn tim cach bao ton ban sic van hoa cta minh,
nhung khéng c6 nghia 13 cac thanh vién cta ho khéng chiu anh huéng cua cac nén
van héa khac. Qua trinh ma cac c4 nhan trong mot nén vin hoa, nhanh vin hoa tiép
thu cac vin hoa khac dé lam phong pht thém vin héa cta minh va ciing chinh trong
quéa trinh do, khéng dinh gié tri van hoa ¢t 18i cta ho duoc goi la qué trinh "hoi
nhdp van héa". Céc gia tri chung ctia moi nén van hoa di tao nén sy hoi nhap van
hoa. Céac y tudng vé su tién bo, su hudng thién, vuon td1 vé dep hoan my 1a nhiing

nhan t6 can thiép tich cuc vao qua trinh hoi nhap nay.
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Su bién d6i van hoa chinh 1a cach thtrc ton tai cua mot nén vin hoa trong sy bién
d6i khong ngimg ctia méi truong tu nhién va xi hoi. Co hai nguyén nhan tao ra sy
bién d6i van hoa. Thir nhat, do anh hudng ciia cac nén van hoa khac. Thir hai, bat
ngudn tir ndi tai cia mdi nén vin hoa. Xu hudng toan cau hoéa va hoi nhap qudc té
dang dién ra ngdy cang manh mé, siu sic trong thé gidi hién dai, khong chi dung lai
trong linh vuc kinh té, ma con mo rong, lan téa, tham nhap céac linh vyc khac cia
doi séng, tor xa hoi, moi1 truong dén khoa hoc, cong nghé, van hoa, phap luat, gido
duc... Sy mo cura va hdi nhap cia nén kinh té cling nhu su phat trién cua Internet
trong nhitng thap nién vira qua di thic day sy hoi nhap va giao luu vin hoa Viét
Nam va thé gi6i. Sy hoi nhap va giao luu nay dang co6 anh huéng dén vin hoa
truyén théng va théi quen, trong d6 c6 théi quen tiéu dung cua ngudi Viét theo
nhiéu cach khac nhau.
1.4.1.4. Tang 16p xa hoi

V& co ban, tit ca cac xa hoi loai nguoi déu co su phan téng xa hoi. Viéc phan
tang xa hoi c6 thé mang hinh thirc mot hé théng dang cép, 1a hé thong ma cac thanh
vién trong nhiing dang cap khac nhau déu cing gan bo voi nhau trong nhiing vai tro
nao d6, va khong hé co su thay doi tir dang cép niy sang dang cap khac. Thong
thuong hon, su phan tang xa hoi mang hinh thire 14 nhitng tang 16p x3 hoi:

Tang 16p xa hoi 1a nhiing giai ting twong d6i dong nhat va bén viing trong mot
xa hoi, duoc sip xép theo trat ty ton ti. Cac thanh vién trong nhiing thir bac iy déu
cung chia sé nhitng gi4 tri, mbi quan tAm va cach tmg xu giéng nhau (Armstrong va
cong su, 2018). Tang 16p xa hoi khong chi dua vao mot yéu té duy nhat nhu thu
nhap, ma ca su két hop ctia nghé nghiép, thu nhip. hoc vén, cia cai va nhing yéu to
khac nita. Trong cudc doi, ngudi ta van co thé vuon 1én mot tang 16p xa hoi cao hon,
hodc tudt xudng mot tang 16p thap hon.

Céc tang 16p xa hoi c¢6 nhiing s& thich vé nhan hiéu va san pham khéac nhau trong
cac linh vuc nhu du lich, quén 4o, d0 dac trong nha, hoat dong giai tri va phuong
tién di lai. Chéng han nhu nhiing nguoi thudc téng 16p cao trong mot xa hoi thi
thuong thich giai tri du lich & nhiing noi sang trong, noi tiéng va sé hitu nhitng nhan
hiéu cao cp. Nhitng nguoi & tang 16p binh dan & cac qudc gia (vi du nhu chau Au)

khi giai tri ho thuong thich thé loai nghé thuat nhu hai kich dé vui cudi va tinh tiét it
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phuc tap, ho thich mua sam & nhiing noi rong rai, phong pht vé hang hoa va quan
trong la gid phai ré...

1.4.2. Nhan t6 xa hoi

Mdi nguoi tiéu dung déu 1a thanh vién ciia mot x3 hoi, cua cic nhom xi hoi
khac nhau (gia dinh, doanh nghiép, déng nghi¢p, ban be, cau lac bg,...). Ho cling
c6 nhitng vai trd va chd dimg (dia vi) nhat dinh trong cic nhém xa hoi nay va
thudng xuyén tuong tac v6i nhitng ngudi khac trong cudc séng va cong viée cua
minh. T4t ca nhitng yéu td nay déu c6 thé anh hudng dén hanh vi mua sim cia ho.

Hay ndi cach khac, hanh vi mua cua nguoi tiéu dung thuong chiu anh huong baoi

cac yéu td x& hoi, duoc chia 1am 2 nhom chinh: Nhom tham khao va Vai tro va

dia vi trong xa hoi.
1.4.2.1. Nhém tham khao

Céac nhom tham khao 1 nhitng nhom cé anh hudng truc tiép hodc gian tiép dén
quan diém va cach thirc tng xt ctia mot hay nhiéu nguoi khac.

Nhitng nhém cé anh huong truc tiép dén mot nguoi dugc goi 1a nhitng nhom
thanh vién, tirc 1a nhom ma nguoi do6 tham gia va co6 tdc dong qua lai véi cac thanh
vién khac trong d6. Nhom thanh vién bao gém nhitng nhom so cip, co tinh chat
khong chinh thirc ma nhiing thanh vién cua chiing c6 quan hé than mat va co6 su tac
dong qua lai thuong xuyén nhu gia dinh, ban bé, lang giéng va ngudi dong su;
nhitng nhém th{r cép co tinh chat chinh thirc hon va it ¢6 sy tic dong qua lai voi
nhau hon, nhu céc td chtrc x3 hoi, cac hi€p hoi thudc cac nganh nghé va cong doan.
Nguoi tiéu dung ciling chiu anh hudng ctia nhiing nhom ma ban than hg khong &
trong nhirg nhém d6. Nhom ngudong mo 1a nhom ma ngudi ta mong mudn duge cd
mat trong do.

Céac nhom tham khao anh huong dén mot nguoi it ra theo ba cach: Huéng ngudi
ta di theo cach tng xr va phong cach séng méi; anh hudng dén quan diém va y thirc
cua mot nguodi vi ngudi do thuong mudn duge hoa nhap vao do; tao ra cac ap luc
budc tuan theo chuin muc chung va c6 thé anh huong dén su chon lya san phém va
nhan hi¢u ctia nguoi do.
1.4.2.2. Vai tro va dia vi xa hoi

Nguoi ti€u dung thuong lua chon cac san phém noi 1én vai tro va dia vi cua ho

trong xa hoi. Nhitng nguoi c6 dia vi xa hdi cao thuong c6 kha ndng chi ti€u cao hon,
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c6 thé tiéu tién cho nhiing san pham va dich vu cao cap hon. Ho thudong cé gu tham
my cao va doi hoi chat lugng va thuong hiéu cua san phdm. Ngoai ra, ho ciing
thuong c6 modi quan hé xa hoi rong, do d6 co xu hudng tiéu thu nhitng san pham va
dich vu c6 tinh xa hoi cao.

Trai ngugc véi nhitng nguoi co dia vi xa hoi cao, nhitng nguot c6 dia vi xa hoi
thap thuong c6 nguodn thu nhap thap hon va do d6 c6 xu hudng tiéu dung nhiing san
pham va dich vu gia ré hon, Ho thuong khong c6 kha ning chi tiéu cho nhimng san
pham va dich vu cao cip va thuong khong quan tdm dén chat lugng va thuong hiéu
ctia san pham. Ngoai ra, vai trd x3 hoi ctia moi ngudi ciing ¢6 anh huéng dén cach
tiéu dung ctia ho. Nhitng ngudi c¢6 vai tro xa hoi 16n thuong co6 anh hudng dén
nhiing ngudi xung quanh va do dé c6 thé ¢ sirc anh hudong dén cach tiéu dung cua
nhitng nguoi ndy. Ho c6 thé tao ra cac xu hudng tiéu ding mai va thuc diy nguoi
khac mua cac san phém va dich vu tuong tu.
1.4.2.3. Gia dinh

Trong cac nhom xi hoi, nhém c6 anh hudng siu sic nhat dén hanh vi mua cia
ngudi tidu dung phai ké dén 1a nhom gia dinh. Gia dinh c6 mot vai trd quan trong
trong anh hudng dén cach mua sam cta mdi ngudi. Cac thanh vién trong gia dinh
clia ngudil mua co thé tao nén mot anh huong manh mé 1én hanh vi cua ngudi mua
d6. Vi du, gia dinh c6 thé anh hudng dén quan diém ciia nguoi tiéu dung vé gia tri
tién bac. Néu gia dinh thuong tiét kiém va khong chi tiéu quéa dang, nguoi tiéu dung
c¢6 thé hoc hoi va co xu hudng tiét kiém hon. Néu cac thanh vién trong gia dinh
thuong xuyén chi tidu va khong quan tim dén viéc tiét kiém, nguoi tiéu dung c6 thé
c6 xu hudng chi tiéu nhiéu hon va it quan tim dén gia tri tién bac. Néu cac thanh
vién gia dinh thudng mua sam céc san pham cao cap va thuong xuyén di du lich,
ngudi tiéu dung c6 thé c6 xu hudng mua cic san pham tuwong ty va thuong xuyén di
du lich. Nguoc lai, néu gia dinh thudng mua sam cac san pham gia ré va khong
thuong xuyén di du lich, nguoi tiéu dung c6 thé c6 xu hudng tiéu tién vao cac san
pham gia ré hon.

1.4.3. Nhén t6 ca nhan

Quyét dinh cua nguoi tiéu dung con chiu anh huéng boi nhitng dic diém ca
nhan. Nhiing yéu t6 thudc nhan t6 c4 nhan c6 thé anh huong dén hanh vi mua cua

nguoi tiéu dung hay duoc nhic téi 13: Tudi tac va giai doan trong chu ky sdng,
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Nghé nghiép, Hoan canh kinh té, Phong cach séng, tinh cach va quan niém vé ca

nhan cua nguoi do.
1.4.3.1. Tudi tac va giai doan trong chu ky song

Nguoi ta mua nhitng hang hoa va dich vu khic nhau trong sudt doi minh. Thi
hiéu cua nguoi tiu dung vé céc loai san phém, dich vu ciing tuy theo tudi tac. Viéc
tiéu dung ciing duoc dinh hinh theo giai doan trong chu ky séng cua gia dinh. Vi du,
vé6i tiéu dung thyc pham, khi con nho, mdi nguoi trong ching ta déu an thirc an tré
em (nhiéu dinh dudng, mém...) & tudi au tho. Khi 16n 1én dén khi trudng thanh,
chung ta an rat da dang (hau hét cac loai thuc pham trén thi truong). Khi dén d6 tudi
gia, chiing ta thuong an nhitng mén in kiéng (it duong, it béo...) dé bao vé sirc khoe.
S& thich ciia chung ta vé thoi trang, xe may va giai tri ciing c6 thé thay doi theo tudi
tac va giai doan trong chu ky song
1.4.3.2. Nghé nghiép

Nghé nghiép cia mot nguoi ciing anh huong dén cach thirc tiéu dung cua ho.
Nhitng ngudi ¢6 nghé nghiép khac nhau s& c6 nhu cau tiéu ding khac nhau ngay tir
nhirng san pham chinh yéu nhu quin 4o, gidy dép, thirc an... &én nhitng loai hang
héa khac nhu: My pham, may tinh, dién thoai...

Vi dy, Nha quan 1y: Dong co cta chuyén di chu yéu vi cong viée, két hop vé6i du
lich, mua va tiéu dung nhiéu cac san pham du lich, c6 kha ning thanh toan cao
(phan 16n cac dich vu) do t6 chirc chi tra, quyét dinh tiéu ding nhanh va dat khoat,
ky tinh, yéu cu cao vé chat lugng phuc vy, néi nang, ctr chi di€u bo cua bé trén
(tinh chi huy, sai khién), hanh dong thién vé 1y tri.

Cong nhén, nguoi lao dong c6 thu nhap thap: Pong co cia chuyén di chu yéu la
du lich thuan tay vi mua va tiéu dung nhiéu cac san pham du lich c¢6 tht hang trung
binh, c6 kha nang thanh toan thép (phén 16n cac dich vu) do ca nhan chi tra, thu
nhap cua ca nhan thép, to mo, chu yéu la huong thy, nhiét tinh, cd1 md va rat thuc té,
dé cam thong va bo qua 1i ctia nguoi phuc vu. Thudng s& lya chon céc tour du lich
ngan ngay dé phu hop voi cong viée.
1.4.3.3. Hoan canh kinh té

Viéc lya chon san pham ctua mot nguoi tidu dung chiu tac dong rat 16n tir hoan
canh kinh té cta ngudi d6. Hoan canh kinh té cuia nguoi tiéu dung gdbm thu nhéap c6

thé chi tiéu duoc cua ho (muc thu nhap, muc 6n dinh va cach sép Xép thot gian),
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tién tiét kiém va tai san (bao gém ca ty 1é phan trdm tai san luu dong), ng, kha ning
vay muon, thai do d6i véi viée chi tiéu va tiét kiém. Néu thu nhap cao, nguoi tiéu
dung c6 xu huéng mua sam nhiéu hon va mua cic san pham dat tién hon. Nguoc lai,
néu thu nhédp thap, ho ¢ thé giam chi tiéu va chon mua cac san pham gia ré hon.
Thai d6 ctia nguoi tiéu dung doi véi chi tiéu va tiét kiém ciing anh huong dén hanh
vi mua sam ctia ho. Néu ho coi chi tiéu la cach dé thé hién déng cép va xa hoi, ho co
thé mua cac san phém dét tién hon va khong quan tam dén viéc tiét kiém. Nguoc lai,
néu ho co thai do tich cuc d6i véi tiét kiém, ho co thé chon mua cac san phém gia ré
hon va tim cach tiét kiém.

1.4.3.4. Phong cach sbéng

Phong cach song 1a khai niém phai anh dic trung c4 nhan ctia nguoi tiéu dung va
c¢6 kha nang chi phdi dén hanh vi ciia ho. Phong cach séng hay con goi 1a 16i song
cua mot con ngudi dugc thé hién trong hanh vi lam viéc cling nhu giai tri ctia ho;
trong hoat dong, thai do, s& thich, y kién, gia tri va cach ho st dung thu nhap. No
cling phan anh hinh anh ban than hodc quan niém vé ban than ciia con ngudi; thim
chi cach ho nhin nhan ban than va cach ho mong mudn dugc nhin nhan boi nhiing
ngudi khac. Phong cach sdng ciia mot con ngudi 1a tong hop cia cac yéu té dong co,
nhu cAu, mong mudén va bi anh hudng boi cac yéu t6 nhu vin hoa, gia dinh, cac
nhom tham khao va tang 16p xa hoi. N6 anh huong dén cach thirc tiéu dung va viéc
lwa chon nhirng san pham ho tiéu dung.
1.4.3.5. Tinh cach va quan niém vé c4 nhan cua ngudi do.

Tinh cach 1a nhiing dic diém nodi bd ciia con ngudi co thé nhin thay va hanh vi
ma lam cho mot cd nhan riéng bi¢t va khac nhau tu mdi c4 nhan khac. Cac dic diém
nhu sy ty tin, sy thong tri, tinh x hoi, quyén tu chu, phong vé, kha nang thich Gmg
va gy han duogc sir dung dé mo ta tinh cach ciia mot ca nhan. Tinh cach lién quan
dén dic diém tam 1y duy nhéat din dén viéc mot ngudi phan Gng twong d6i nhat
quan va lau dai dén moi truong cia chinh minh (Armstrong va cong su, 2018)
Nguoi tiéu dung c6 xu huéng mua cac san pham hodc nhan hiéu phu hop véi tinh
cach cua ho va tu thé hién chinh minh. Diéu nay c6 nghia la thuong hi¢u cling duoc
cam nhan co tinh cach trong nhiéu cach gidng nhu con ngudi. Theo Aaker (1997),

tinh cach cta thuong hiéu dugc dinh nghia 13 tap hop cac dic tinh con ngudi gin
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lién véi mot thuong hi¢u c6 xu huong dé phuc vu moét chirc ndng mang tinh biéu
tuong va tu biéu cam.

1.4.4. Nhan t6 tam 1y

Céc yéu tb mang tinh tdm 1y c6 thé anh hudng manh mé t6i hanh vi ctia nguoi tiéu

dung. Khi nhac téi nhém nhén t6 niy, cac nha nghién ciru thuong nhan manh 4

yéu to tam 1y chu yéu anh hudng t6i hanh vi cia mot ca nhan 1a: Pong co, nhan

thirc, hoc tép, niém tin va thai do:
1.4.4.1. Bong co ti€u dung

Dong co 1a khai niém trong tdm ctia hanh vi nguoi ti€éu dung, c6 tac dong thuc
day hay khong hanh vi mua cta nguoi tiéu dung. Cu thé, ching ta s& mua: thic in
khi dang d6i, 46 bao ho dé cam thiy an toan, thuong hiéu quin ao dé nhin phong
cach hon. Cac nhu ciu co ban hon, cap bach hon (dong co mua manh hon) s& thuc
déy nguoi tiéu dung thyc hién viéc mua trude.

Nhitng dong co nay dong mdt vai tro quan trong trong viéc hinh thanh hanh vi
ctia ngudi tiéu dung. Vi dy, dong co tiéu dung c6 thé anh hudng dén viéc nguoi tiéu
dung lya chon san phém, dich vu. Nguoi tiéu dung lya chon san phém phu hop voi
dong co tidu ding ciia minh. Mot nguoi tiéu dung duoc thiic diy boi mong muén
hoa nhip v6i nhom xa hoi cta ho ¢ thé chon mua cac san pham phd bién trong sb
cac dong nghiép cua ho. Nguoi tiéu dung duoc thuc day béi nhu cau tiét kiém tién
c6 thé nhay cam hon vé gia va tim kiém cac chwong trinh giam gia hodc khuyén mai.
1.4.4.2. Nhan thirc ciia nguoi ti€u dung

Mot nguoi co6 dong luc tiéu dung cao sé co thé sin sang hanh dong tiéu dung.
Cach mot nguoi Gmg xtr va hanh dong trong qua trinh mua va tiéu dung sdn pham bj
anh hudng boi nhan thic cua chinh ho. Tat ca ching ta hoc hoéi va nhan thirc bﬁng
luongj thong tin thong qua 5 gidc quan: Thi giac, thinh gidc, khiru gidc, xtc giac va
vi giac. Tuy nhién, mdi chung ta tiép nhan, t6 chirc va giai thich cac thong tin nay
mot cach khac nhau. Moi ngudi ciing ¢6 thé hinh thanh nhiing nhéan thic khac nhau
vé ciing mot kich thich marketing do anh hudng cua viéc cha ¥ ¢6 chon loc va ghi
nhé ¢ chon loc. Trong tiéu dung, nhan thirc dé cdp dén cach thirc ma ngudi tidu
dung dién giai va hiéu thong tin vé san pham va dich vu. Nhan thtc c6 thé anh
huéng dén hanh vi ciia nguoi tiéu dung theo nhiéu cach va & nhiéu giai doan trong

qué trinh mua cua ho, Vi du:
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Panh gid san pham: Nhan thirc cia ngudi tiéu dung vé san pham cé thé anh
huong dén cach ho danh gia san pham d6. Néu ngudi tiéu dung nhan thdy mot san
pham c6 chat luong cao, ho ¢ thé san sang tra gia cao hon cho san pham do.

Trung thanh véi thuong hiéu: Nhén thtc ctia nguoi tiéu ding vé mot thuong hiéu
c6 thé anh huong dén long trung thanh ctia ho ddi voi thuong hiéu d6. Néu nguoi
tiéu dung nhan thdy mot thuong hiéu dang tin cdy, ho ¢ thé c6 nhiéu kha ning mua
hang tir thuong hi¢u do trong tuong lai.

Quyét dinh mua hang: Nhan thirc ciia ngudi tiéu dung vé san pham c6 thé anh
huong dén quyét dinh mua hang cua ho. Néu ngudi tiéu dung nhan thdy mot san
pham an toan va hiéu qua, ho c¢6 thé c6 nhiéu kha ning mua san pham d6 hon.

Nhan thirc va nhay cam vé gia: Nhan thirc ctia nguoi tiéu dung vé gia tri ciia san
pham c6 thé anh hudng dén do nhay cam vé gia cua ho. Néu nguoi tiéu dung nhan
thdy mot san pham co gia tri cao, ho c6 thé nhan thic rang mirc gia ban cua san
pham 1a khong dit va sdn sang tra nhiéu tién hon cho né.

Tham gia vao marketing truyén miéng: Nhan thirc ciia nguoi tiéu dung vé san
pham c6 thé anh huong dén viée ho sin sang gidi thiéu san pham d6 cho nguoi khac.
Néu nguoi tiéu ding nhan thdy mot san pham c6 chat lugng cao, ho c6 nhiéu kha
nang s€ gidi thi¢u san phém do6 cho ban be va gia dinh ctua hg. Pac bi¢t, ngay nay,
v6i sy phat trién ciia cac nén tang xa hoi, viéc ngudi tiéu dung nhan thie tot vé san
pham va chia s¢, gidi thidu san pham trén cac nén tang xa hoi rat thuan loi cho cac
nha marketing thyc hién marketing qua kénh truyén miéng dién tir va thyc hién
marketing lan truyén.
1.4.4.3. Niém tin va thai d6 cta nguoi tiéu dung

Niém tin va thai d6 1a nhitng khai niém trong tdm cta hanh vi nguoi tiéu dung.
Vi¢c nguoi tieu dung dat niém tin vao nguoi ban, san phém hodc dich vu 4nh hudng
rat 16n dén thai do va viéc mua sdm cta ho. Niém tin va thai do cua nguoi tiéu dung
c6 thé anh huong 16n dén hanh vi tiéu dung cua ho. Ching ¢6 thé giup dinh hinh s
thich ctia nguoi ti€éu dung ddi voi mot sb san phém hoac nhan hiéu.

Niém tin va thai d6 cta nguoi tiéu dung ciing c6 thé anh hudng dén cach ho sir dung
san pham. Vi du, mot ngudi tiéu dung tin tudng vao viéc chim soc stic khoe s&
mang lai mot sirc khoe tot ¢ thé sir dung thuc pham chirc ning thudng xuyén, trong

khi mot ngudi khong coi trong site khoe co thé khong sir dung san pham tuong ty.
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Niém tin va thai d6 ctia nguoi tiéu dung ciing c6 thé tic dong dén quyét dinh mua
hang cua ho. Vi dy, m0t nguoi ti€u dung quan tam va c6 thai do tich cuc véi viée
bao vé moi truong c6 thé dé dang hon khi chon mua céc san pham dugc dong goi
bang vat liéu co6 thé tai ché. Mot nguoi tiéu dung coi trong chét lwong hon gia ca cd
thé sin sang tra nhiéu tién hon cho mot san phém ma ho tin 1a c6 chét lugng cao
hon. Nhin chung, niém tin va thai d6 cta nguoi tiéu dung doéng mét vai trd quan
trong trong viéc hinh thanh hanh vi ti€éu dung cua ho.

1.5. Tong quan tai liéu nghién civu trude

Nghién ciru sir dung dong thoi hai ngudn dit liéu 1a dit liéu thir cap, 1a cac nghién
ctru khoa hoc da dugc cong bd trén cac tap chi, bai bdo. Nghién ctru tham khao cu
thé:

1.5.1. Bai nghién ctru “ Nghién ctru cac yéu to anh huong dén quyét dinh Iya
chon san phém du lich ndi dia ctua khach du lich tai Cong ty Vietravel” cua Tac gia
Tran Thi Minh Thao.

Bai nghién ctru vé Cac yéu t6 anh huong dén quyét dinh lira chon san pham du
lich ndi dia cua khach du lich tai Cong ty Vietravel cua Tac gia Tran Thi Minh Thao
v6i muc tiéu tong quat 1a: Nghién ctru cac yéu to anh hudng dén quyét dinh lua
chon san phém du lich ndi dia cia khach du lich tai Cong ty ) phén Du lich va
Tiép thi Giao thong Van tai Viét Nam Vietravel. Tac gia da lya chon cac mo hinh
nghién ctru cua: 1. Kotler Philip (2001) véi 13 yéu td: san pham, gia ca, phan phdi,
chiéu thi, kinh té, cong nghé, chinh tri, van hoa, xa hoi, ca nhan, tam ly, thuwong hi¢u
va san pham; 2. Howard J.A. va Sheth J.N. (1969) véi 5 yéu td: chat luong, gid ca,
tinh dé nhan biét, dich vu va xa hoi; 3. Vincent c.s. Heung va Raymond Chu (2009)
vo1 6 yéu td: chét lugng dai ly du lich, truyén thong, tiép can thudn tién, gia ca, chét
lugng san pham va hinh anh thuong hiéu; 4. Kamol va Winayapom
Bhrammanachote (2012) voi 5 yéu tb: hinh anh, san pham, gia cé4, dia diém va xuc
tién; 5. Sahar Karimi (2013) v6i 6 yéu té: quang cdo, khuyén mai, to roi, ban hang
ca nhan, tham khdo tr nguoi than - ban bé va bang gia; 6. Huynh Truong Huy va
cong su (2016) véi yéu td 5 yéu td: diém du lich, van hoa xi hoi, yéu té ngau nhién,
chi phi va cong nghé; 7. Lé Quang Hung (2017) vé6i 7 yéu tb: su tién 1oi, sy hop 1y
vé gia ca, nguén thong tin tham khao, chat lugng dich vu dién tr, rui ro mua hang

qua mang, chuong trinh khuyén mai va uy tin thuong hiéu; 8. Huynh Hitu Truc
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Phuong (2018) v6i 6 yéu t6: nhu cau du lich, tham khao y kién nguoi da du lich,
thuong hiéu cong ty, su dap tng vé chét luong dich vu, chinh sach gid phu hop va
marketing hap dan; 9. Nguyén Giang Nam (2020) véi 7 yéu t6: chinh sach gia, cam
nhan chat luong, luén c6 san phém moi la, nguén nhan luc, truyén thong - xtic tién,
niém tin thuong hi¢u va sy tién lgi. Dya trén cac mo hinh nghién clru trén, tac gia
da tong hop va dua ra moé hinh nghién ctiru phtt hop voi tinh chat dé tai, gom 7 yéu
t6: Nhu cau va thi hiéu ctua du khach; Chinh sach gia; Chat luong san phém; Mirc
d6 trai nghiém cua san pham; Quang ba va truyén thong; Uy tin cia thuong hiéu;

Kénh ban va cham soc khéach hang.

( \ r \
Nhu cau va thi hiéu cua du

khach
\ Y,
4 2

Chinh séach gia
|\ /
( A X inh 1
Kénh ban va cham soc khach Quyet dinh lya
hang ~ chon san pham du
\- J lich noi dia cua
( et v ) khach hang du
Murc do trai E%hlf_:m cua san lich tai Cong ty
pham CP Du lich va
- N Tiép thi Giao
Quang ba va Truyén thong thong van tai Viet
L ) Nam - Vietravel
( \

Uy tin ctua thuong hi¢u

. J

[ Chét luong san pham
J

Hinh 1.3. M6 hinh nghién civu ciia tac gia Trdan Thi Minh Thdo
O bai nghién ciru nay, tac gia da tham khao duoc gom 7 yéu té: (1) Nhu ciu va
thi hiéu cta du khach; (2) Chinh sach gia; (3) Chét lwong san pham; (4) Mirc do trai
nghiém ctia san pham; (5) Quang ba va truyén thong; (6) Uy tin cta thuong hiéu; (7)

Kénh ban va cham séc¢ khach hang.
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1.5.2. Bai nghién ctru “Nghién ctru cic yéu té anh hudng dén hanh vi tiéu ding
du lich cua du khach tré cua tac gia Tran Thu Phuong, Pham Thi Van Anh, Phan
Thi Phuong Mai”

Bai Nghién ctru cac yéu té anh huong dén hanh vi tiéu dung du lich ciia du khach
tré cua tac gia Tran Thu Phuong, Pham Thi Van Anh, Phan Thi Phuong Mai véi
muc tiéu tong quat 1a nghién ctru cac nhan t6 anh hudng dén hanh vi tiéu dung san
pham du lich cta du khach tré (dic biét 1a dbi twong sinh vién dai hoc), nham danh
gia thuc trang hanh vi tidu ding, xac dinh muc d6 anh hudng cua cac yéu to dén
quyét dinh mua va luya chon san pham du lich cia nhom khach hang nay, tir d6 dé
xuat cac khuyén nghi cu thé nham thu hut va thiic ddy hanh vi tiéu dung san pham
du lich ctia du khach tré trong bbi canh phat trién du lich Viét Nam hién nay. Bai
nghién ctru nay chu yéu dua vao cac mo hinh nghién ctru 1y thuyét ciia cac hoc gia
quéc té nhu: Chapin, Um & Crompton, mé hinh lua chon san pham tour du lich cia
Kamol Sanittham & Winayaporn Bhrammanachote, m6 hinh lya chon san phém du
lich sinh thai ctia Sarah va cong su; mé hinh nghién ctru ctia TS. Nguyén Thi Kim
Lién v6i dé tai “Nghién ctru cac nhan t6 anh hudng dén quyét dinh lwachon san
pham tour du lich sinh thai ctia du khach quéc té tai Hoi An”; bai viét dé xuat cac
nhan t6 anh hudng dén quyét dinh tiéu dung san pham du lich cta du khach tré, bao
gém: Nhom nhén t6 bén trong: “S¢ thich du lich”, “Pdng co du lich”, “Thai d6 du
lich”, “Kinh nghiém du lich”. Nhém nhan td bén ngoai: “Su san c6 va chét luong
tour”, “Gia ca tour”, “Quang cao tour”, “Su thuan tién”, “Nhoém tham khao”. Phat
trién cac gia thuyét nghién ciru dua vao mé hinh nghién ctru dé xuat thuan chiéu véi
quyét dinh mua sam. Cac gia thuyét nghién ctru dugc dé xuat: H1: S& thich; H2:
Pong co; H3: Thai do; H4: Kinh nghiém du lich; H5: Su san c6 va chét luong san
phém; H6: Gia ca, khuyén mai; H7: Quang cdo; H8: Su thuan tién; H9: Nhom tham
khao, 1a cac thanh phan cé tic dong tich cuc dén quyét dinh tiéu dung san pham cia

du khach noi dia 1a nguon tré.
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Hinh 1.4. M6 hinh nghién ciru ciia tac gia Tran Thu Phwong, Pham Thi Véin Anh,

Phan Thi Phwong Mai.

O bai nghién ctru ndy, tac gia di tham khao duogc 9 yéu td: (1) Sé thich du lich; (2)

bong co; (3) Thai do du lich; (4) Kinh nghiém; (5) Sy san ¢6 va muc do san phém;

(6) Gia ca va Khuyén mai; (7) Quang cdo; (8) Su thuén tién; (9) Nhém tham khao.



CHUONG 2: GIOI THIEU VE CONG TY TNHH MTV DICH VU DU
LICH S-TOURS VA THIET KE NGHIEN CUU CAC YEU TO ANH
HUONG PEN QUYET PINH MUA TOUR TRONG NGAY
2.1. Gioi thiéu chung cong ty TNHH MTV Dich vu Du lich S-Tours

2.1.1. Lich st hinh thanh va phat trién cta Cong ty TNHH MTV Dich vu Du lich
S-Tours

Cong ty du lich S-Tours dugc thanh 1ap vao ngay 12/03/2013 véi tén goi 1a Cong
ty C6 phan Thuong mai Dich vu Du lich Trung Tuén (S-Tours). Chuyén t6 chirc cac
chuong trinh du lich ngan ngay va dai ngay cho khach du lich tham quan cac dia
danh ¢ Viét Nam. Dén nam 2016, cong ty dbi tén thanh Céng ty TNHH MTV Dich
vu Du lich S-Tours.

Véi phuwong cham “Mdi khach hang 1a mot nguoi than” ciing véi cac chinh sach
vé da dang hoa san pham, S-Tours di va dang ngay mot khang dinh vi tri cia minh
trong 1ong ddi tac va khach hang boi chat lwong va phong cach phuc vu chuyén
nghiép.

Cong ty du lich S-Tours dugc thanh lap tir nam 2013 v6i hai chi nhanh dugc dat
tai Pa Nang va Quy Nhon. Hién tai, cong ty dang hoat dong trong linh vuc kinh
doanh Iir hanh ndi dia va nudc ngoai. Véi cac chum tour du lich trong nudc ¢ ca ba
mién Bic - Trung - Nam, dac biét la khu vuc ba Naclng dé phuc vu quy khach hang.
Ngoai ra, con c6 cac dich vu trung gian nhu thué xe, dat phong khach san, dat vé
may bay, mua vé cac diém tham quan...

Qua hon 10 nam hoat dong trong thi trudng nganh du lich, cong ty di khang
dinh duogc vi tri ctia minh trén thi trudong cling nhu trong long khach hang. S-Tours
so hitu d6i ngil nhan vién chuyén nghiép duoc dao tao nhiéu k¥ ning nghiép vu va
strc tré nhiét huyét. Chinh diéu nay da gop phan tao nén thanh cong ctia S-Tours cho
toi thoi diém hién tai.

2.1.2. S&t ménh cua Cong ty TNHH MTYV Dich vu Du lich S-Tours

Cong ty du lich S-Tours xac dinh st ménh cot 16i ciia minh 13 mang dén cho
khach hang nhitng hanh trinh du lich an toan, chat lugng va giau trai nghiém, dé
mdi chuyén di khong chi 1a mot cude tham quan don thuan ma con 13 hanh trinh cia
su kham ph4, gin két va tan hudng. Vi phuong cham hoat dong “Mdi khach hang
1a mdt nguoi than”, S-Tours ludn dét 1gi ich va sy hai 1ong cia khach hang 1én hang
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dau, phuc vu bang su tan tim, chu ddo va chuyén nghiép trong ting chi tiét nho
nhat. Cong ty khong nging ddi méi san pham, da dang hoa dich vu va chu trong
dén su khac biét dé mdi chuong trinh du lich déu dé lai dau an dic biét trong long
du khach.

Bén canh d6, S-Tours con mang st ménh cao hon 13 gop phan quang ba vé dep
dat nude, con nguoi va van hoa Viét Nam dén ban beé quéc té, tao cau ndi dé du lich
tr¢ thanh phuong tién lan toa céac gia tri truyén théng va hién dai cua dan toc. Tich
cuc gop phan phat trién kinh té dia phuong thong qua viéc quang ba va sir dung cac
san phém, dich vu ban dia, déng thot tham gia vao cac hoat dong xa hdi nhu gido
duc, bao vé mdi truong va ho tro cong déng.

Vi d6i ngii nhan vién tré trung, nhiét huyét va dugc dao tao bai ban, cong ty xiy
dung mot mdi trudng 1am viéc ning dong, hién dai, noi moi ca nhan déu duge
khuyén khich phat trién k§ nang, thé hién sang tao va cong hién hét minh cho sy
nghi¢p chung. St m¢nh ctia S-Tours khong chi dirng lai & viéc phuc vu khach hang,
ma con & viée dong gop tich cuc vao su phat trién bén viing cua nganh du lich Viét
Nam.

2.1.3. Tam nhin cua Cong ty TNHH MTYV Dich vu Du lich S-Tours

Trong dinh huéng phét trién 1au dai, S-Tours phan dau tré thanh mot trong
nhimng thuong hiéu du lich uy tin hang dau tai Viét Nam, dic biét khang dinh vi thé
vitng chéc tai thi trudng mién Trung - mot trong nhitng trung tdm du lich nang dong
va tiém ning nhit ca nudc. Khong chi dimg lai & pham vi trong nuéc, cong ty timg
budc mé rong thi trudng ra qudc té, xay dung hinh anh 1 cau ndi viing chic dua
ban bé qudc té dén gan hon véi nhimg gia tri dic sic cta du lich Viét Nam.

Pé hién thuc héa tdm nhin d6, S-Tours dinh hudng xay dung hé thong san pham
du lich da dang, doc dao va bén vimg, gin véi xu hudng trai nghiém va nhu ciu
ngay cang cao ctia khach hang. Cong ty cam két luén d6i méi trong cach thic to
chtrc, sang tao trong dich vy, ing dung cong nghé hién dai vao quan 1y va quang ba
nham mang dén hiéu qua t6i vu. Hinh 4nh cta S-Tours khong chi dung lai & mot
doanh nghiép 1i hanh ma con 13 “ngudi ban déng hanh tin cay” cta khach hang, 1a
thuong hiéu gan lién voi phong cach phuc vu chuyén nghiép, sang tao va nhan vin,

ludn lay con ngudi lam trung tam.
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Véi nén tang uy tin di dugc xay dung trong hon mot thap ky hoat dong, clng
chién luge phat trién bén viing va tam nhin dai han, S-Tours quyét tam tré thanh
thuong hiéu dan dau trong linh vuc du lich, dong thoi gop phan ning tam vi thé du
lich Viét Nam trén ban d6 thé gioi.

Dudi day 1a mot s6 thong tin co ban vé cong ty du lich S-Tours:

Tén co quan: Cong ty TNHH MTV Dich vu Du lich S-Tours.

Tén giao dich: Cong ty du lich S-Tours

Tru so chinh Dia chi: 32 Ton That Thuyét, phuong Khué Trung, quan Cam Lg,
thanh phd Pa Ning

Dién thoai: 093 586 4406

Website: www.stours.vn

EMail: stours.vn@gmail.com

Chi nhanh Dia chi: 140 Chuong Duong, thanh phdé Quy Nhon, tinh Binh Pinh
Dbién thoai: 077 948 5868 E-Mail: stours.quynhon@gmail.com

Logo Cong ty:

Nguén: https://stours.vn/gioi-thieu

Hinh 2.1: Logo Cong ty du lich S-Tours
2.2. Co ciu té chire, chivc ndng nhiém vu ciia tieng bg phin trong don vi
Cong ty TNHH MTV Dich vu Du lich S-Tours s& hitu co cau to chic mang day
du nhitng chtrc ndng ddc trung co ban ciia mot doanh nghi¢p hoat dong trong linh
vuc kinh doanh I hanh. Mac du quy mé khong qué 16n, song b may quan tri cua
cong ty duoc xay dung theo hudng gon nhe, linh hoat nhung van dam bao tinh khoa
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hoc va hi¢u qua. Co cdu nay duoc thiét ké voi su phan chia r0 rang vé nhiém vu,
quyén han va trach nhiém cua tung b phan, tir d6 tao nén sy minh bach trong quan
1y va thuan loi trong qua trinh diéu hanh. Mdi phong ban, bd phan déu c6 chirc ning
riéng biét, déng thoi duoc két ndi chit ché véi nhau theo co ché phéi hop nham dat
dugc muc tiéu chung.

Piém ndi bat trong co ciu to chirc ctia S-Tours 14 sy don gian nhung hop 1y, gitp
thong tin dugc ludn chuyén nhanh chéng tir ban giam déc dén cac bd phan chirc
nang va nguoc lai. Piéu nay cho phép ban lanh dao nam bat kip thoi tinh hinh hoat
dong, dua ra nhiing chi dao va diéu chinh phu hop. Cac phong ban nhu diéu hanh,
kinh doanh, ké toan, marketing, huéng dan vién va lai xe déu dugc sip xép mot
cach khoa hoc, dam bao khong chong chéo chic niang, dong thoi hd trg 13n nhau
trong qua trinh trién khai céc chuong trinh du lich. Nho vay, moi hoat dong tir viéc
1én ké hoach tour, td chtrc van hanh, cham séc khach hang cho dén kiém soat tai
chinh déu dugc tién hanh troi chay va hiéu qua.

Bén canh d6, cong ty ludn dé cao vai tro cia mdi c4 nhan trong bd may t6 chiic.
MOéi thanh vién khong chi thyc hién dung chiic ndng, nhiém vu dugc giao ma con
duoc khuyén khich phat huy tinh than trach nhiém, kha ning sang tao va k¥ ning
lam viéc nhém. Sy phan cong rd rang két hop véi tinh than hop tac da tao nén mot
moi truong lam viée chuyén nghiép, niang dong, dong thoi nang cao tinh chi dong
ctia nhan vién trong viéc dong gdp vao thanh cong chung ciia doanh nghiép. Co thé
néi, co ciu td chirc cua S-Tours tuy don gidn nhung dugc van hanh khoa hoc, hop
1y, 12 nén tang quan trong giup cong ty khang dinh uy tin va nang cao ning lyc canh

tranh trén thi tredng du lich dy bién dong hién nay.

BAN GIAM BOC

iiiii R

B@, phan B%P Ah an B(}KP h}? n Bd phan B0 phan B6 phan
Ké toan 1eu 1n MTK HDV Lai xe
Hanh Doanh

Nguon: https://stours.vn/gioi-thieu
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Hinh 2.2: Co cdu té chirc ciia cong ty S - Tours
Ban giam déc:

Giam d6c: La nguoi truc tiép diéu hanh moi cong viéc ciia cong ty. La ngudi 1ap
chién luoc, 1én ké hoach hoat dong cho doanh nghiép cling nhu thay mat cho cong
ty dam phan véi d6i tac. Pic biét giam ddc con kiém phu trach mang diéu hanh tour
cho cong ty.

Phé giam dbc: La nguoi tu van ké hoach cho giam déc, hd tro giam ddc trong
viéc diéu hanh moi hoat dong cta cac nhan vién trong cong ty, phu trach mang kinh
doanh, chi dao bd phan sale cta cong ty va nhitng thiét ké hay quang céo cho bd
mit cong ty déu dugc qua tay ong. Chiu trach nhiém chinh cic hoat dong truyén
thong, quang cao, khuyén mai, qua ting va chim soc khach hang cua cong ty
B6 phan ké toan:

B6 phan ké toan 13 bd phan chiu trach nhiém quan 1y va ghi chép cac giao dich tai
chinh cta cong ty. Trong d6, dam bao viéc 1ap cac bdo cdo tai chinh, quan 1y ngan
sach, kiém soat chi phi va tuan thu cac quy dinh vé thué. Bé quan 1y dong tién, bo
phan ké toan s& theo ddi s6 du hang ngay, quan 1y cac khoan thu chi va thu hdi cong
no kip thoi. Thuc hién viée tra luong va ché d6 phtc loi danh cho nhan vién mot
cach chinh xac, ding han.

B6 phén diéu hanh:

Piéu hanh dugc xem nhu cau ndi gitta cong ty 1ir hanh véi thi truong cung cap
dich vu du lich. Lap ké hoach va trién khai céac cong viéc lién quan dén viéc thuc
hién cac chwong trinh du lich nhu: ding ky dit phong, dit chd trong khach san,
phuong tién van chuyén... dam bao cac yéu cau vé thoi gian, chat luong Thiét 1ap va
duy tri mbi quan hé mat thiét véi doi tac. Ky két hop dong voi cac nha cung cap
hang hoa va dich vu du lich. Theo doi qua trinh trién khai thuc hién chuong trinh du
lich, thuc hién cac hoat dong thanh toan véi cac nha cung céip du lich. Nhanh chong
xtr 1y cac truong hop bt thudng xay ra trong qué trinh thuc hién cac chwong trinh
du lich. Phéi hop véi phong diéu hanh, marketing, huéng dan vién... dé dem lai
nhimg chuong trinh du lich 1am hai 10ng khach hang nhat c6 thé. Bén canh d6 con
1a bd phén sale cho khéach doan.

B¢ phan kinh doanh:
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Phong kinh doanh hay con dugc goi 1a bd phan tham muu cta doanh nghiép.
Thuc hién viéc tham muu cho ban gidm dbc trong cong tac phan phdi thi truong.
Phy trach chinh trong cic cong tac nghién ctru va phat trién san pham, phat trién thi
truong. Xay dung va phat trién mang ludi khach hang tiém ning. Pem dén nhimng
chuong trinh du lich t6t nhat cho khach hang.

B6 phan Marketing:

Thuc hién cong viée thiét ké: phu trach cong tac quang céo, in 4n san pham, kinh
doanh, chiao hang cac linh vyc thiét ké, quang céo. Pé xuat 1én y tudng cho san
phém moi, dinh hudng thiét ké san phém. Thuc hién cong viéc sadng tao ndi dung s,
quan 1y cac trang mang x3 hoi clia cong ty. Lén cac ndi dung va tao video dé phuc
vu quang ba cac chuong trinh du lich. Phdi hop véi cac bd phan khac dé xay dung
céc chién dich quang céo.

B¢ phan huéng din vién:

La dai dién cua doanh nghiép truc tiép tiép xtc v6i khach du lich. Pay 13 mot bo
phan hét strc quan trong ctia cong ty, mang yéu td quyét dinh dén hinh anh cia cong
ty. Huéng dan vién sé& 13 ngudi ban dong hanh cua du khach xuyén sudt trong qua
trinh tham quan. Pong thoi, huéng din vién 1a nguoi dimg ra giai quyét, gian xép
va xir Iy cac tinh hudng dé du khach yén tam tiép tuc chuyén di. Ngoai ra, con phdi
hop voi phong diéu hanh, phong kinh doanh dé nam bat dugc chuong trinh du lich
cling nhu tam 1y ctia khéach hang.

B0 phan lai xe:

Pua d6n, van chuyén khach trong qua trinh thuc hién chuong trinh du lich. Kiém
tra an toan, bao ddm phuong tién van chuyén dugc van hanh mét cach tot nhat. HO
trg hudng din vién cac cong viéc khi can thiét.

2.3. Tinh hinh kinh doanh cua Cong ty TNHH MTV Dich vu Du lich S-Tours

2.3.1. San pham, dich vu

Cong ty chuyén to chirc cac chuwong trinh du lich ngén ngay va dai ngay véi nhiéu
loai hinh khic nhau nhu du lich nghi dudng, du lich kham pha, du lich trai nghi¢m
van hoa, du lich héi nghi - hoi thao (MICE). S-Tours xay dung cidc chum tour linh
hoat trai dai ca ba mién Béc - Trung - Nam, trong do ndi bat 1a thé manh khai thac
cac diém dén hap dan tai Viét Nam nhu Pa Nang, Hoi An, Pha Yén va Quy Nhon,

v6i cac goi tour kéo dai tir 1 dén 4 ngdy nhim mang lai trai nghiém du lich toan
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dién va tién loi cho khach hang ca nhan, nhém nho, gia dinh hoac cong ty. Cac tour
no6i bat nhu 1a: Tour Cti Lao Cham - Lin ngidm san ho 1 ngay, Tour Pa Néng - Hoi
An - Hué 3 ngay 2 dém, Pa ning - Hoi An 2 ngay 1 dém, Rung dira - Hoi An - Ba
Na Hills,...

Song song voi hoat dong 1it hanh, cong ty con cung cip cac dich vu bd trg va trung
gian nhu:

Dich vu luu tra: Céc dich vy luu tra ctia cong ty S-Tours duogc thiét ké nham dap
mg nhu ciu da dang cua khach du lich khi dén véi Pa Ning va khu vuc mién
Trung. Cong ty c6 mot hé théng khach san phong phu, trai dai tir phan khuc binh
dan, tim trung cho dén cao cap, mang lai cho du khach nhiéu lya chon phu hop voi
s6 thich va diéu kién tai chinh. Cac ddi tac khach san ctia S-Tours lién két déu c6 vi
tri thuan loi, nAm & trung tdm thanh phd hodc gan nhiing dia diém tham quan noi
tiéng nhu bai bién My Khé, ban dao Son Tra, phd ¢d Hoi An. .., giup khach hang dé
dang di chuyén va tiét kiém thoi gian trong hanh trinh kham pha. Khong chi chi
trong dén vi tri, cac khach san do S-Tours cung céip con duoc danh gia cao vé tién
nghi va chat lugng dich vu.

Dich vu vé tham quan: Puoc trién khai thong qua viéc hop tac v4i nhicu ddi tac
va diém du lich 16n nho tai Pa Nang ciing nhu khu vuc mién Trung. Nho mang luéi
hop tac rong rai nay, cong ty co thé phan phdi da dang cac loai vé, tir vé tham quan
danh lam thing canh, vé vui choi, vé show dién nghé thuat cho dén nhiing trai
nghiém giai tri - nghi dudng. Céc loai vé tham quan cac diém nhu 1 vé Ba Na Hills,
Vinwonder Nam Hoi An, Ring dira bay mau, Chéo sup, 1an ngim san ho ban dao
Son Tra, Nui Than Tai, Mikazuki, Hoa Phti Thanh, vé Show Ky Uc Hoi An, ...

Dich vy Vé may bay, thué xe: S-Tours cung cip dich vu dit vé may bay linh hoat,
bao gém vé gidy va vé dién tir cho cac ching ndi dia 1an qudc té, dong thoi hudng
dan chi tiét vé gidy to can thiét dé dam bao hanh trinh sudn sé. Véi ching noi dia,
hanh khach tir 14 tudi chi can vé kém chimg minh thu, cin cudc cong dan hodc cac
gidy to thay thé nhu bang lai xe, ho chiéu; tré em dudi 14 tudi yéu ciu thém gidy
khai sinh, gidy chtng sinh hodc ho chiéu ctia ngudi dai dién. Pdi véi chiang quoc té,
bit budc co6 hd chiéu hop 1¢, visa (néu ap dung) va tién mat du phong cho phi san
bay, voi tat ca gidy to phai con hiéu lyc va dugc chung thyc ddy du. Bén canh do,

dich vu thué xe ctia S-Tours ho trg hi¢u qua cho di chuyén véi céac loai xe tr 7 dén
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29 chd van chuyén khach trong cac tour du lich, mang lai sy chi dong, tiét kiém chi
phi va ting tinh linh hoat, gop phan nang cao trai nghiém tong thé cho du khach.

2.3.2. Thi trudong, khach hang muc ti€u va ddi thu canh tranh
a. Thi truong

Trong bdi canh nganh du lich Viét Nam dang phuc hdi manh mé sau dai dich,
v6i sy gia ting nhu cau kham phé cac hanh trinh ndi dia va qudc té tir ca du khach
trong nudc 1an qudc té, Cong ty TNHH MTV Dich vu Du lich tap trung khai thac
cac thi truong khach ndi dia va ca thi truong khach qudc té, nhung thi truong khach
hang chinh cua cong ty van cha yéu 1a thi truong khéach ndi dia Viét Nam, vo1 mdt
phan nho hudéng dén khach quéc té
Déi vai thi truong khach Noi dia:

Ha Noi va cac tinh mién Béc: V&i dan sé dong va thu nhap 6n dinh cing céc tinh
lan can nhu Hai Phong, Quang Ninh ( Ha Long ), Thai Nguyén, va Bac Giang, 1a
ngudn khach 16n, c6 thu nhap cao va trung binh, c6 kha ning tiép xuc véi Internet.
Nguoi dan tai ddy thuong quan tdm dén cac tour kham pha mién Trung nhu Pa
Néng ( Ba Na Hills, Ngii Hanh Son, Hoi An ). Ngudi Mién Bic thudng yéu thich
cac hoat dong nhe nhang, van minh nhu thuéng ngoan canh dep, tham quan céac
danh thing va trai nghiém vin héa dia phuong.

TP. H6 Chi Minh va Nam Bo: Ua chudng cac tour du lich ngan ngay, linh hoat va
rat quan tdm dén cac yéu to giai tri nhu cong vién nudc, cic show dién anh
sang,...co thu nhap cao va trung binh, c¢6 kha ning tiép xuc véi Internet.

Khach hang tai khu vuc Mién Trung phu hop vdi cac nhom khach dén tir cac tinh
thanh 16n va trung tdm kinh té, noi c¢6 dan sé déang ké, thu nhap cao va trung binh va
c6 tiép xuc véi Internet cao nhu Quy Nhon, Quang Ngai, Quang Tri,...

b. Khach hang

Cong ty TNHH MTV Dich vu Du lich tap trung khai thac chi yéu nhim dén
khach hang ndi dia Viét Nam, tap trung manh vao phan khuc khach du lich ngén
ngay va tour ghép hang ngay khai hanh tir Da Ning.

Bang 2.1. Bang so sanh doi twong khdch ciia Cong ty TNHH MTV Dich vy Du lich

S-tours

Doi véi khach 16 Doi véi khach doan

- Gidi tré co do tudi tir 18 - 40 tudi, sinh | - Nhém 16n, nhan vién cong ty, co quan
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vién, nguoi di 1am tré hodc vo chong tré
¢6 con nhd. C6 nhu cau nghi dudng, an
toan, dich vu tron goi, khach san, vé may
bay combo, thich trai nghi¢m, du lich
tiét kiém, kham pha.

- Thuong la gia dinh, do6i ban, c4 nhan,
nhom nho ban bé.

- Tim tour linh hoat, c6 thé tour daily,
combo, tron gbi ngan han.

- Quan tAm dén trai nghi¢ém céd nhan, tinh
linh hoat, gia c4, trai nghiém.

- Quyét dinh nho 1¢, thuong dit qua

mang xa hoi, cong tac vién.

cd d0 tudi tir 25 - 45 tudi can cac dich vu
nhu teambuilding, gala dinner, nghi
dudng gan két tap thé. Vi nhu ciu trai
nghiém tap thé, dich vu chuyén nghiép,
lich trinh hop 1y.

- Hoi nhom, doan thé tir 45 - 60 tudi, hoi
huu tri, hoi ddng huong, doan thé xa hoi.
Véi nhu cau du lich nghi dudng, tham
quan nhe nhang, lich trinh thoai mai.

- Can dich vu full-package: van chuyén,
nha hang, hudng dan, khach san, lich
trinh riéng biét.

- Quan tdm dén chét luong dong déu, chi
phi tong thé, uy tin, c6 kha ning dam
phan gia va uu dai.

- Quy trinh dat phuc tap hon, cé thé dat
trudc rat som, can hop dong, xuat hoa
don, thanh toan ro rang.

- Thuong dat tryc tiép tir cac Sale chinh

cua cong ty.

Nguon: Sinh vién tw tim hiéu va tong hop

c. DAi thu canh tranh

Pa Ning dang din cung cd vi thé 1a mot trong nhitng trung tdm 1ir hanh phat

trién so6i dong nhat. Trong bdi canh d6, Cong ty TNHH MTV Dich vy Du lich S-

Tours phai d6i mit voi ap luc canh tranh gay git tir cac dbi tha nhu Viét Nam

TravelMart va Non Nudc Viét. Nhitng doanh nghi¢p nay so hiru loi thé vuot troi vé

khach hang trung thanh, nang lyc tai chinh manh, co sé¢ vat chat hién dai cung quy

mo phuong tién van chuyén 16n, gitp ho dé dang cung cip cac goi tour chét lugng

cao, gia ca linh hoat va dich vu chuyén nghiép. Do d9, thi truong du lich Pa Ning

khong chi mang lai nhiéu co hdi ma con dit ra nhirng thach thuce 16n, budc S-Tours




phai lién tuc doi méi, nang cao chat lugng san pham va xay dung thuong hiéu riéng

dé gitr virng vi thé canh tranh.

Bdng 2.2. Bing cdc cdc céng ty doi thir ciia cong ty TNHH MTV Dich vy Du lich S-

Tours.
Tiéu chi Cong ty S-Tours Viét Nam Non Nudec Viét
TravelMart
Thong - Tén giao dich: Cong ty | - Tén co quan: Cong | - Tén giao dich: Cong ty
tin du lich S-Tours ty C6 phan Viét Nam | TNHH TM & DV Du
chung - Dia chi: TravelMART Lich Non Nudc Viét.
32 Tén That Thuyét, - Tru s& chinh: - Pia chi tru sé chinh:
phuong Khué Trung, | 68 Nguyén Thi Minh | 61 dudng Cao Son
quan Cam Lg, thanh phé | Khai, Phuong Hai | Phdo, Phuong Hoa An,
Pa Ning Chau, Thanh phd Pa | Quan Cam L&, Thanh
- Pién thoai: 093.586. | Ning. phd Pa Ning
4406 - Sir ménh: - Dién thoai:
- Email: “Pat loi ich khach | 0908.249.069
stours.vh@gmail.com hang 1én hang dau” - Email:
- St ménh: - Dién thoai: nonnuocviettravel@gma
“Mdi khach hang 1a mot | (+84) 236 3886 555 il.com
la mot nguot than" - Email: - S0 ménh: Xay dung
info@yvietnamtravelma | nhitng hanh trinh mang
rt.com.vn dam diau 4n ban sic,
gitp khach hang kham
pha va yéu mén vé dep
tiém 4an cia moi dat
nuoc.
Linh vuec | - T6 chiic tour du lich | - Kinh doanh du lich | - Du lich tham quan
hoat trong nudc va quoc té. It hanh ndi dia va | nghi dudng.
dong - Dich vy huéng dan. qudc té. - Du lich hdi nghi
- Dich vu dat vé may | - Pai ly vé may bay, | (MICE).

bay, vé tau, thué xe du

lich..

v¢é tau, vé xe 0 to.

- To6 chure su kién, biéu

- Du lich van hoéa lich

su.
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- V¢é tham quan.

- Dich vu luu tru.

- T6 chire sy kién, hoi
nghi, hoi thao,
teambuilding,....

- Tour ghép hing ngay.

dién ngh¢ thuat, quang
cdo thuong mai.

- Dich vu huéng dan,
MC, phién dich.

- Kinh doanh du lich
It hanh nd1 dia va
quéc té.

- Kinh doanh van van
chuyén khach du lich
bang 0 td, van chuyén
khach theo hop dong.

- Kinh doanh co s¢ luu
tr(i, nha hang.

- Tour ghép hang
ngay.

- T6 chtc Galadiner,
Teambuilding.

- Tour ghép hang ngay.

- Van chuyén khach du
lich.

Diém

manh

- V61 hon mot thap ky
hoat dong, S-Tours da
xay dung dugc uy tin
ving chic trong long
khach hang va ddi tac.
D01 ngii nhan vién tré
trung, nang dong, duogc
dao tao bai ban, luon
nhiét tinh hd tro, mang
lai trai nghiém du lich
dang nhd.

- Cong ty cung cip da
dang dich vy, tu tour
trong nudc va qudc té,
dat vé may bay, thué xe,

dit phong khach san dén

- Cong ty chuyén cung
cap tour du lich trong
nudc (Viét Nam) va
quéc té, dap tng nhu
cau kham pha da dang
cua khach hang, tir cac
dia diém noi dia quen
thuoc dén cac diém
dén nudc ngoai hip
dan. Piéu nay giap mo
rong thi phan va thu
hat nhiéu phan khac
khéach hang khéac nhau.
- Cong ty s¢ hitu doi
ngli nhan sy vua tré

trung, ndng dong, vura

- Danh muc san pham
du lich phong pht va da
dang nhu tour tham
quan nghi dudng du lich
hoi nghi két hop hoat
dong xa hoi, du lich van
héa lich s, to chuc
gala/teambuilding, cung
cac tour ghép va khoi
hanh hang ngay, dap
tmg t6t nhu cau cua
nhiéu phan khuc khach
hang.

- H¢ théng van chuyén
voi cac xe doi méi, két

hop hop tac hiéu qua
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t6 chirc su kién, noi bat
vo1 cac tour ghép thuong
nhat tir Pa Nang. Thuong
hiéu S-Tours da tré thanh
cai tén quen thudc, gin
lién voi chét lugng va su
tan tam.

- Chi phi mém, phu hop
cho khéch 1¢ hoac gia

dinh muon tiét ki€m.

c6 kinh nghiém day
din trong quan 1y va to
chitc tour. Nho vay,
cac hoat dong diéu
hanh va phuc vu khach
hang luén dam bdo
tinh chuyén nghiép,
linh hoat va hiéu qua.

- ba xay dung dugc uy
tin thuong hiéu nhat
dinh sau hon 10 nam
hoat dong, dugc khach
hang danh gia cao vé
chat luong dich vy va
thai do phuc vu.

- Doanh nghiép da chu
trong Ung dung cong
ngh¢ hién dai, déy
manh kinh doanh qua
cac nén tang truc
tuyén. Khach hang c6
thé dé dang dat tour,
vé may bay hay dich
vu luu tra chi voi vai
thao tac nhanh gon.

- Gia nam & kha ning
bao phu nhiéu phan
khuc, tir goi tiét kiém
cho khich hang phd
thong dén tour cao cap

cho nhom khach c¢6

chi tiéu 1on.

vl cac  hang hang
khong va dbi tac nhu
Vitraco, dam bao chat
luong va linh hoat trong
dich vu.

- C6 do6i1 ngli nhan vién
va hudng dan vién nhiét
tinh, c6 kinh nghiém,
thong thao tuyén diém
va am hiéu vé du lich
dja phuong, luon dé cao
quyén loi, sy hai long
va trai nghiém cua
khach hang, 1a yéu to
quan trong dé giit chan
va thu hat du khach.

- Chi phi & muc trung
binh, pht hop véi nhiéu
dbi tuong khach hang

khac nhau.
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- S6 lugng tour quoc té
con it, chua dap Ung
dugc nhu cau da dang
ctia du khach mudn kham
pha cac diém dén ngoai
Viét Nam, dac biét la cac

thi trudng cao cip hoic

doc dao.
- Hoat dong truyén
thong, quang ba truc

tuyén ctia cong ty chua
thuc sy ndi bat, voi cac
danh gia cha yéu tur
website va Facebook,
thiéu sy hién dién manh
mé trén cac nén tang hién
dai nhu: TikTok,
Instagram hodc cac dién
dan du lich quéc té nhu
TripAdvisor.

- Quy mo chua 16n, it chi
nhanh va phu thudc
nhiéu vao ddi tac, doi khi
anh huong dén chat

luong dich vu déng déu.

- Muc gia dich vu
thuong cao hon so véi
mit bang chung trén
thi truong, khién cong
ty gap kho khan trong
viéc canh tranh vé gia,
dac biét vé1 nhom
khach hang nhay cam
vé chi phi.

- Quy trinh dat dich vu
d6i véi khach 1& doi
khi con ruom ra, thiéu
sy linh hoat, c6 thé
anh huong dén trai
nghiém va lam giam
tinh tién lg1 trong qua
trinh lya chon tour.

- Sy phu thudc vao doi
tac bén ngoai trong
mot s6 khau to chuc
khién cong ty ddi mat
vol rai ro lién quan
dén chi phi va chat
luong dich vy, tor do
c6 thé tac dong dén uy

tin thuong hi¢u.

- Su phu thudc vao dbi
tac bén ngoai, dic biét
trong van chuyén va
cung ung dich vy, c6 thé
gy rii ro vé chi phi va
chat lwong néu ddi tac
gip van dé.

- Sy tap trung chu yéu
vao thi truong noi dia,
du hiéu qua, co thé han
ché tiém ning mé rong
qudc té nhu tim nhin dé
ra.

- C6 kha nang cong ty
chua khai thac hi¢u qua
cac cong cu cong nghé
s6 va Marketing hién
dai dé quang ba, tiép
can dbi tuong khach
hang moi1 hoac mé rong
thi truong ra khoi dia

phuong.

Nguon: Sinh vién tw tim hiéu va tong hop

Nhan xét:

Ca ba cong ty S-Tours, Vietravel va Non Nudc Viét déu déu thé hién nhiing thé

manh ddc trung va ndi bat riéng biét trong nganh du lich, minh ching cho su

chuyén siu va tap trung vao cac phan khuc hoat dong khac nhau ma mdi doanh

nghiép theo dudi. Mdi cong ty di xay dung duoc mot ban sic riéng thong qua chién
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lugc phat trién doc ddo, tan dung tbi da nguén luc va kinh nghiém dé dap ung nhu
cau da dang cua thi trudng du lich trong nudc cling nhu qudc té. Su khac biét nay
khong chi phan anh ning lyc quan 1y va van hanh cia timg don vi ma con gop phan
lam phong phu thém buc tranh téng thé ctia nganh du lich Viét Nam, tao ra sy canh
tranh lanh manh va thac ddy su phat trién chung cta linh virc nay.

Ho s6 hitu su am hiéu sau sic vé thi truong, tur viéc td chirc cac tour chat luong
cao, linh hoat va c4 nhan hoa, dén quan 1y céc dich vu tron géi quy mé 16n cho ca
du lich noi dia va quéc té, cting nhu khai thac hi¢u qua cac diém dén van hoa va
thién nhién noi tiéng. Piéu nay phan anh d6i ngil cua cac cong ty co kinh nghiém
day din, k¥ niang quan 1y du 4n viing vang, va kha ning sang tao trong viéc thiét ké
hanh trinh, gép phan lam phong phu va phat trién nganh du lich Viét Nam.

Tuy nhién, dil cdc cong ty trong linh vuc du lich nay c6 nhitng thé manh déng ghi
nhén, van ton tai mot s6 diém yéu can cai thién dé t6i wu hoa hiéu qua hoat dong.
Su phu thudc vao cac kénh quang ba truyén thdng hoic chua tdn dung téi da céac
nén tang sb hién dai co6 thé han ché kha ning tiép can d6i tuong khach hang da dang.
Hon nita, viéc tap trung qua mirc vao mot sé phan khic nhat dinh doi khi khién cac
cong ty bo 16 co hgi md rdng thi truong, trong khi nang lyc quan 1y quy mo lon
hozc linh hoat trong mot sd tinh hudng van can duoc nang cao. Nhimg diém yéu
nay, néu dugc khic phuc, s& gitp nang cao chat lugng dich vu va vi thé chung trong
nganh du lich.

2.3.3. Tinh hinh nhan luc:
Bang 2.3. Bang Tinh hinh nhan lyc cua Cong ty giai doan 2023-2025

2023 | Ty 1% | 2024 | TYI1E % | 2025 | Ty 18 %

Gidi tinh

Nam 8 40% 12 36,36% 14 35,9%
Nu 12 60% 21 63,63% 25 64,1%
Tong 20 100% 33 100% 39 100%

Trinh d¢ hoc van

Trung Cap 1 5% 5 15,15% 6 15,4%

Cao Pang 2 10% 7 21,21% 8 20,5%

42



DPai Hoc 17 85% 21 63,64% 25 64,1%
Tong 20 100% 33 100% 39 100%
Tham nién

8 nam 2 10% 2 6.07% 3 7,7%

6 nam 3 15% 3 9,09% 4 10,2%
5 ndm 1 5% 3 9,09% 3 7,7%

4 nam 4 20% 6 18,18% 7 18%

3 nam 3 15% 7 21,21% 7 18%

2 nam 4 20% 9 27,27% 10 25,6%
4 thang 3 15% 3 9,09% 5 12,8%
Tong 20 100% 33 100% 39 100%

Nguon: Céng ty TNHH MTV Dich vu Du lich S-Tours
Nhan xét:
Qua bang s6 liéu cho thdy, co cdu nhan su ctia cong ty S-Tours ¢ su bién dong nhe
va c6 xu hudng ting dan qua cac nam, téng s6 lwong nhan vién nam 2023-2024 tir
20 nguoi ting 1én 33 ngudi, ndm 2023 - 2024 tong s lwong nhan vién tir 33 ngudi
tang 1én 39 ngudi. Picu nay cho thay cong ty dang gia ting niang luc phuc vu nham
dap tmg nhu cau du lich ngay cang 16n cta khach hang. Cu thé 1a:

Nam 2023, s lao dong nam 1a 8 ngudi, chiém 40%, trong khi nit 12 12 nguoi,
chiém 60%. Sang nam 2024, ty 1& nam giam con 12 ngudi, chiém 36,36%, trong khi
nit ting 1én 21 ngudi, chiém 63,63%. Dén nam 2025, lao dong nam tiép tuc giam vé
ty trong, chi con 14 ngudi (35,9%), trong khi nir ting 1én 25 nguoi (64,1%). Piéu
nay cho thay lao dong nir ngay cang chiém wu thé trong co cdu nhan su ctia cong ty.

Niam 2023, s6 lao dong c6 trinh d6 Trung cap 1a 1 ngudi (5%), Cao dang 7 ngudi
(35%) va Pai hoc 12 ngudi (60%). Sang nim 2024, sé luong nhan vién trinh d6 Dai
hoc ting manh 1én 21 ngudi (63,63%), Cao dang 9 nguoi (27,27%) va Trung cap 3
ngudi (9,1%). Pén nam 2025, Pai hoc tiép tuc chiém wu thé véi 25 nguoi (64,1%),
trong khi Cao ding 1a 8 ngudi (20,5%) va Trung cap 6 ngudi (15,4%). Nhu vy,

nhén su co trinh do Pai hoc ludn chiém ty 1€ cao nhét va xu hudng tang déu, cho
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thiy cong ty chu trong tuyén dung lao dong c6 trinh do chuyén mén cao dé nang
cao chat luong phuc vu.

Trong giai doan nay, nhan sy c6 tham nién trén 8 nam con kha it (nam 2023 va
2024 ¢6 2 ngudi, ndm 2025 ¢6 3 nguoi). S6 lugng nhan vién c¢6 tham nién 2 — 4
nam chiém ty 18 cao nhét. Cu thé, nam 2023 c6 3 ngudi (15%) lam viée tir 3 nim,
va 3 nguoi (15%) tir 4 nam. Pén nam 2024, con sd nay tang 1én lan lugt 6 ngudi
(18,18%) va 3 ngudi (9,09%). Nam 2025, sé nhan sy ¢ thAm nién 3 nam 1 8 nguoi
(20,5%) va 5 nguoi (12,8%) c6 tham nién 4 nam. Picu nay cho thay cong ty dang
dan hinh thanh mét doi ngili nhan sy on dinh, gén b6 & muc trung han, dong vai tro
quan trong trong viéc gitr vitng chat lwong dich vu va hd tro nhan vién méi.

Sy gia ting s6 lwong nhan vién va ty 1é nhan vién c6 thAm nién cao hon qua céac
nam cho thay Cong ty dang duy tri va phat trién nguén nhan luc chat lugng dé phuc
vu nhu cau cong viéc ngay cang 16n.

Két luéin:

Nhin chung, co cdu nhan luyc cia cong ty S-Tours dang phat trién theo hudng
tich cuc ca vé sd luong va chét lugng. Luc luong nhan sy tré, co trinh do chuyén
mon cao va ty 1& gan bo 1au dai ngay cang duogc cai thién, tao nén tang viing chic dé
cong ty dap tmg nhu cau khach hang, mé rong quy mo va nang cao strc canh tranh
trén thi truong du lich.

2.3.4. Tinh hinh co s& vét chét ciia don vi
Trang thiét bi tai Doanh nghiép
Bdng 2.4. Bang Trang thiét bi tai Doanh nghiép

Chit Lwong San Phim
Trang thiét bi S6 lwong
Tot Héng Thay thé
May diéu hoa 2 2 - -
Quat 3 3 - -
May vi tinh ban 4 4 - -
bién thoai 8 8 - -
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May in 2 2 - -
May loc nudce 2 2 - -
Ban lam viéc 17 17 - -

Ghé 32 32 - -
May anh 1 1 - -
Ghimble 1 1 - -

Flycam 1 1 - -

Cam Gopro 1 1 - -
Hat sang 1 1 - -
May chiéu 1 1 - -
B0 mic thu am 1 1 - -
Xe 7 chd 1 1 - -
Xe 16 chd 1 1 - -
Xe 29 chd 1 1 - -

Nguon: Céng ty TNHH MTV Dich vu Du lich S-Tours
Nhin xét:

Cong ty TNHH MTYV Dich vu Du lich S-Tours hién c¢6 hé théng co s& vat chat
tuong d6i day du, dap tng co ban nhu cau 1am viéc ctia nhan vién ciing nhu hoat
dong kinh doanh du lich. Céc thiét bi van phong thiét yéu nhu may vi tinh ban, dién
thoai, mdy in, may loc nudc, ban lam viéc va ghé dugc trang bi kha déng bd, phu
hop véi quy mo nhéan su hién tai. Piéu nay cho thay cong ty chu trong dén viéc dam
bao mdi truong lam viée tién nghi, phuc vu tét cho cong tac quan 1y, trao doi va xur

1y thong tin.
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Bén canh d6, cong ty ciing dau tu vao cac thiét bi phuc vu truyén théng quang ba
cho cac tour du lich nhu may anh, flycam, gimbal, camera Gopro, dén hit sang,
may chiéu va bd mic thu am. Pay 1a nhiing thiét bi quan trong gitip bd phan Kinh
doanh va Marketing c6 thé trién khai hiéu qua cac hoat dong quang ba, gidi thiéu
san phém du lich, tao ra nhitng hinh anh, video chuyén nghiép nham thu hat khach
hang.

Ngoai trang thiét bj vin phong, cong ty S-Tours con s& hitu 3 xe du lich phuc vu
viéc dua don khach tham quan, san bay, khach san va céac tour ngin ngay. Viéc co
d6i xe riéng gitp cong ty chii dong trong lich trinh, giam phy thudc vao ddi tac,
déng tho1 dam bao sy thodi mai, an toan cho khach. Bén canh dd, xe mang nhan
dién thuong hiéu S-Tours ciing gop phan ting tinh chuyén nghiép va quang ba hinh
anh cua cong ty.

Tuy nhién, s6 lugng mot s6 thiét bi hd tro truyén thong (nhu may anh, flycam,
gimbal, Gopro) chi co 1 chiéc, co thé gy han ché khi trién khai dong thoi nhiéu
hoat dong quang ba, khi c6 nhu cau gip hoic hong hoc. Tém lai, co sé vat chat cia
S-Tours nhin chung kha day du va dugc dau tu ca vé trang thiét bj vin phong 1an
phuong tién phuc vu kinh doanh. Tuy nhién, van cin nang cip va bo sung thém mot
s6 hang muc dé dap ing yéu ciu ngay cang cao trong hoat dong quang ba va to
chuec tour.

2.3.5. Két qua kinh doanh ctia Cong ty TNHH MTV Dich vu Du lich S-Tours
Bdng 2.5. Bang két qua sé liéu ciia cong ty trong 3 ndm

DVT: Ty Pong (VND)

Ma
Chi tiéu 2022 2023 2024
sO
1. Doanh thu 01 3.848.659.045 | 5.213.548.788 | 5.984.574.215
2. Cac Kkhoan giam
02 0 0 0
trir doanh thu
3. Doanh thu thuin vé
ban hang va cung cz‘ip 10 3.848.659.045 | 5.213.548.788 | 5.984.574.215
dich vu (10=01-02)
4. Gia von hang ban 11 2.737.795.566 | 3.708.599.223 | 4.257.059.478
5. Loi nhuan gop vé 20 1.110.863.479 | 1.504.949.565 | 1.727.514.737
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ban hang va cung cap

dich vu
6. Doanh thu hoat

21 132.586.916 154.958.821 176.532.477
dong tai chinh
7. Chi phi tai chinh 22 339.878.149 392.681.127 450.754.264
Trong doé chi phi lai

23 339.878.149 392.681.127 450.754.264
vay
8. Chi phi quin ly

24 535.224.497 694.747.365 767.914.955
kinh doanh
9. Loi nhuén thuin tir
hoat dong kinh doanh | 30 368.347.749 572.479.894 685.377.995
(30=20+211-22-24)
10. Thu thap khac 31 0 0 0
11. Chi phi khac 32 432.615.252 389.354.142 443.261.332
12. Lg¢i nhuan khac

40 (432.615.252) | (389.354.142) | (443.261.332)
(40=31-32)
13. Tong lgi nhuin ké
toan  trwéc  thué| 50 (64.267.503) 183.125.752 242.116.663
(50=30+40)
14. Chi Phi thué

51 0 36.625.150 48.423.333
TNDN
15. Lo¢i nhuin sau
thué thu nhip doanh | 60 (64.267.503) 146.500.602 193.693.330

nghiép (60=50-51)

Nguon: Phong Ké toan - Cong ty TNHH MTV Dich vy Du lich S-Tours

Nhan xét:

Nhin tong thé bang sb liéu két qua hoat dong kinh doanh ciia Cong ty trong giai

doan 2022 - 2024 ¢6 thé théy tinh hinh tai chinh, kinh doanh c6 su chuyén bién tich

cuc. Doanh thu qua cic nam lién tuc ting déu, tir 3.848.659.045 dong (nim 2022)
lén 5.213.548.788 ddng (nam 2023) va dat 5.984.574.215 dong (nam 2024). Cung

voi sy gia tang v€ doanh thu, 1¢1 nhudn cua cong ty cling c6 xu hudng cai thi¢n

dang ké, dic biét tir nam 2023 trd di cong ty di chuyén tir 16 sang c6 13i va nim
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2024 tiép tuc tang truong on dinh. Piéu nay cho thay hoat dong kinh doanh cia
cong ty dang dan di vao quy dao va cé nhitng budc phat trién bén vimg hon. Cu thé
la:

Vé doanh thu:

Doanh thu nam 2022 dat 3.848.659.045 ddng, sang niam 2023 ting 1én
5.213.548.788 dong (ting khoang 35,4%) va tiép tuc dat 5.984.574.215 déng nim
2024 (tang 14,8% so v&i 2023).

Sy tang truong lién tuc nay cho thdy nganh du lich da phuc hoi, luong khach da
tang trd lai va hoat dong ban cac san phém dich vu cua doanh nghiép dugc tang 1én
dang ké.

Vé chi phi:

Gia von hang ban tang tir 2.737.795.566 dong nam 2022 1én 4.257.059.478 dong
nam 2024, phan 4nh chi phi phuc vu khach hang nhiéu hon khi lugng khach phuc
hoi.

Chi phi tai chinh, cha yéu 1a chi phi 14i vay, ciling ting dan, tir 339.878.149 dong
niam 2022 1én 450.754.264 dong nim 2024.

Chi phi quan 1y kinh doanh tang kha nhanh, tir 535.224.497 d6ng nam 2022 1én
767.914.955 ddng ndm 2024
Veé lgi nhugn:

Loi nhuan gop ting tr 1.110.863.479 d6ng nam 2022 1én 1.727.514.737 dong
nam 2024. Mic du c6 su tang truong, nhung bién lgi nhuan van chua cai thién 16 do
gia von ting cao.

Loi nhuan thuan tir hoat dong kinh doanh ciing c6 xu huéng ting, tir 368.347.749
ddéng nam 2022 1én 685.377.995 dong nam 2024.

Diéu nay cho thay khi nhu cau du lich phuc héi, hoat dong kinh doanh cét 13i ctia
doanh nghiép da dan 6n dinh va cai thién hon.

Két luan: Nam 2022, do tac dong tr dich bénh COVID - 19, doanh nghiép gap
nhiéu kho khin, dan dén thua 1. Tuy nhién, nho sy phuc hoi cua nganh du lich tur
2023, doanh nghiép da cai thién déang ké két qua kinh doanh, chuyén sang c6 1ai.
Panh gia chung vé tinh hinh cia Cong ty TNHH MTYV Dich vu Du lich S-
Tours:

Thuan loi:
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Cong ty TNHH MTV Dich vu Du lich S-Tours da ghi nhan su gia ting dang ké
vé sb lugng nhén vién, tir 20 nguoi vao nam 2023 1én 39 ngudi vao nam 2025, phan
anh nd lyc mo rong quy md kinh doanh va nang cao chat luong dich vu. Poi ngii
nhan sy tré trung, voi da s6 déu so hitu trinh do Pai hoc vao nam 2025, mang lai su
nang dong, sang tao va duy tri tinh than lam viéc tich cuc va hd tro phat trién bén
ving.

H¢ théng co s& vat chét cua Cong ty hién nay dugc dau tu kha déng bo, tao ra
moi truong lam viéc chuyén nghiép, tir d6 nang cao hiéu suét 1am viée, hd tro duoc
rat nhiéu trong cong tac quang ba va chét luong phuc vu khach hang.

C6 nhiéu nhan vién, huéng dan vién da s6 déu biét tiéng anh dé hd tro hiéu qua
cho khach quéc té, nang cao trai nghiém va uy tin dich vu.

Cong ty cung cp nhiéu loai hinh tour phong ph, tir du lich ndi dia cho dén qudc
té, dap ung nhu cau da dang cta khach hang va déu phu hop cho timg phan khuc
khach hang. Piéu nay khong chi mé rong thi phan ma con ting cuong kha ning
canh tranh trén thi truong du lich.

Bén canh nhirng budc tién vé quy mo nhan sy va nén tang co so vat chét, tinh
hinh tai chinh cua Céng ty TNHH MTV Dich vu du lich S-Tours ciing cho thay
nhiing tin hiéu tang truéng kha quan qua cdc ndm. Doanh thu cua cong ty co su
dong gop quan trong tir sy da dang hoa loai hinh san pham, tuy nhién, ngudn thu
cht dao va on dinh nhat van dén tir mang Tour Daily (tour ghép doan trong ngay).

Hién nay, cac san phim tour trong ngay cta S-Tours da trd nén kha phd bién va
tao dung duoc thuong hiéu viing chic trén thi truong du lich mién Trung. Véi loi
thé vé gia ca canh tranh, lich trinh t8i wu va chét lugng phuc vu déng b, mang tour
nay khong chi thu hat lugng 16n khach hang noi dia ma con 1a diém cham dau tién
gitip khach hang tin tudng st dung céac dich vu cao cip hon cta cong ty.

Kho khan:

S6 luogng tour qudc té ciia cong ty con kha khiém ton, chwa dép tmg dugc nhu cau
da dang cua du khéach mudn kham pha cac diém dén ngoai Viét Nam, dac biét 1a cac
thi truong cao cép hoac doc dao.

Hoat dong truyén thong, quang b truc tuyén cua cong ty S-Tours chua thyuc su

noi bat, voi cac danh gia chu yéu tir website va Facebook, thi€u sy hién dién manh
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mé trén cac nén tang hién dai nhu Instagram, TikTok hodc cac dién dan du lich
qudc té nhu TripAdvisor.

Nganh du lich d6i mit v6i sy canh tranh khdc liét, khi nhiéu doanh nghiép khac
cling dang mo rong va nang cap dich vu. Cong ty S-Tours can khong ngimg d6i moi,
cai tién dé gitr viing vi thé trén thi truong.

Quy md chua 16n, it chi nhanh va phy thudc nhiéu vao dbi tac, doi khi anh hudng
dén chat lugng dich vy dong déu.

2.4. Thuec trang khai thdc san phiam Tour trong ngay ciia cong ty

Hién nay, Cong ty TNHH MTV Dich vu du lich S-Tours tap trung khai thac phan
khiic tour ghép doan khoi hanh hang ngay (Tour Daily) v6i danh muc san pham vo
cung da dang, dap (mg tron ven nhu cau ctia cac phan khuc khach hang noi dia khac
nhau.

Cong ty hién dang khai thac 9 tuyén Tour trong ngay dic trung tiéu biéu, duoc
xem la nhitng san phém cha luc va tao nén thuwong hi€u nhan di¢n manh cua S-
Tours tai khu vyre mién Trung, bao gdm:

Thir nhét 1a Tour Ba Na Hills, san pham chu luc v6i cac diém check-in noi tiéng
nhu Cau Vang va Lang Phap.

Thir hai 12 Tour Son Tra - Ngii Hanh Son - Hoi An, hanh trinh két ndi cac di san
tam linh va van hoa dic trung ctia mién Trung.

Thir ba 12 Tour C6 d6 Hué, dua du khéach tré vé v6i khong gian cung dinh co kinh.

Thir tw 1a Tour Cii Lao Cham, tap trung vao cac hoat dong trai nghiém bién dao
va ldn ngdm san ho.

Thir nam 13 Tour Rimg dira Bay Mau, mang dén trai nghiém vin hoa séng nudc
doc déo véi hoat dong cheo thiing chai.

Thir sau 1a Tour Nui Than Tai, dong san pham nghi dudng khoang néng va chim
soc strc khoe.

Thir bay 1a Tour Thanh dia My Son, kham pha nhiing gia tri kién trac Cham Pa
huyén bi.

Thir tam 13 Tour VinWonders Nam Hoi An, t6 hop vui choi giai tri da nang hién
dai.

Cudi cung 1 City Tour Pa Ning, gitp du khach c6 cai nhin toan canh vé vé dep

va nhip séng cuia thanh phd déng song nhat Viét Nam.
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Céc tour nay duoc xem 1a san pham chi luc trong hé thong Tour trong ngdy cia
S-Tours, bai chiing tap trung khai thac nhimg diém dén noi tiéng, co gia tri cao vé
canh quan thién nhién, vin héa va du lich tai khu vuc mién Trung. Pong thoi, cac
chuong trinh tour duoc thiét ké véi lich trinh hop 1y, két hop hai hoa gitta tham
quan, trai nghiém va nghi dudng, phu hop véi nhiéu dbi twong khach hang khac
nhau, tir khach ca nhan, nhom ban dén gia dinh va khach doan.

Viéc duy tri va phat trién hiéu qua 9 dong tour nay dd giup S-Tours khang dinh
uy tin viing chic, dong thdi tao ra nguén thu chi dao cho doanh nghiép. Cac san
pham nay khong chi dap ung t6t thi hiéu ciia khach hang vé miat noi dung ma con
duoc danh gia cao nho chét luong dich vy dong bo, tir d6i ngii hudng dan vién ning
dong dén hé thong phuong tién van chuyén doi méi, gop phan nang cao ning luc
canh tranh cta cong ty trén thi truong du lich 1&r hanh.

2.5. Ddnh gid chung vé hoat dpng kinh doanh Tour trong ngay ciia Céng ty
TNHH MTV Dich vu Du lich S-Tours

Thong qua bang s6 liéu thong ké két qua hoat dong kinh doanh, c6 thé thay tinh
hinh tai chinh ctia Cong ty S-Tours trong giai doan 2022 - 2024 da c6 nhirng budc
chuyén minh manh mé, phan anh sy phuc hoéi va ting truong 6n dinh sau nhiing
bién dong cua thi truong du lich. Panh gia chi tiét dua trén cac chi tiéu cu thé nhu
sau:

Thir nhit, vé quy m6 doanh thu va sy ting truéng: Doanh thu thuan ciia cong ty
ghi nhan muc ting trudng lién tuc va 4n twong qua cac nim. Tir mirc 3,85 ty dong
nam 2022, con s6 nay di ting 1én 5,21 ty dong vao nam 2023 (ting khoang 35,4%)
va tiép tuc dat 5,98 ty dong vao nim 2024. Su gia ting doanh thu nay minh ching
cho sy pho bién va stc hat cia cac dong san pham Tour Daily ma cong ty dang
trién khai, ciing nhu ning lyc mo rong thi phan va khai thac hiéu qua nhu cau du
lich noi dia cua S-Tours.

Thit hai, vé hiéu qua quan 1y gia von va loi nhuan gop: Loi nhuan gop tir ban
hang va cung cip dich vu ting truéng tuong Gng véi doanh thu, tir 1,11 ty dong
(2022) 1én 1,73 ty dong (2024). Tuy nhién, gia vén hang ban ciing ting tir 2,74 ty
ddng 1én 4,26 ty déng. Piéu nay cho thiy coéng ty dang nd luc tdi wu héa cac chi phi

dau vao cua tour nhu phuong tién, vé tham quan, an udng dé duy tri bién lgi nhuén
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gdp on dinh & murc khoang 28% - 29%. Pay 1a mirc bién loi nhuan khé tét doi voi
cac doanh nghi€p kinh doanh Iit hanh trong phan khuc tour ghép doan.

Thir ba, vé kha ning quan 1y chi phi va loi nhuan thuan: Mac du chi phi quan 1y
kinh doanh va chi phi tai chinh (chu yéu 14 13i vay) c6 xu hudng ting do nhu ciu mé
rong quy mo va dau tu co s& vat chit, nhung lo1 nhuan thuan tir hoat dong kinh
doanh van duy tri da ting truong duong. Pic biét, con s6 loi nhuan thuan tir mirc
368 triéu dong ndm 2022 di ting 1én hon 685 triéu dong vao nam 2024 (ting gan
gap d6i), cho thdy hiéu qua diéu hanh bo may va kiém soat chi phi van hanh tour
cua ban lanh dao cong ty dang ngay cang duogc hoan thién.

Thir tw, vé két qua lgi nhuan sau thué: Mot diém sang déang chi y trong birc tranh
tai chinh ctia S-Tours la sy xoay chuyén vé 1oi nhuan sau thué. Néu nhu nam 2022
cong ty ghi nhan mirc 16 nhe (-64.2 triéu dong) mot hién twong phd bién ddi véi cac
doanh nghiép du lich méi tai khéi dong sau dich bénh thi sang nam 2023 va 2024,
cong ty da co 1ai va tang trudng manh. Loi nhuan sau thué nam 2024 dat hon 193,6
triéu dong, ting dang ké so vdi mirc 146,5 triéu déng cia nam 2023.

Két ludn chung: Hoat dong kinh doanh cua Cong ty S-Tours trong giai doan
2022 - 2024 dang trén da phat trién rat tich cuc. Mic du con chiu ap lyc tir chi phi
141 vay va chi phi khac kha cao, nhung nho vao thé manh cua cac dong Tour Daily
pho bién va su gia ting vé quy mo nhan sy, niang luc canh tranh, cong ty da thanh
cong trong viéc chuyén doi tir 16 sang 1di bén viing. Két qua nay tao tién dé viing
chic dé S-Tours tiép tuc dau tu nang cao chat lugng dich vu va cing cb uy tin
thuong hiéu trén thi truong du lich mién Trung trong nhitng niam tiép theo.

2.6. Thiét ké nghién citu cdc yéu to anh hwéng dén quyét dinh mua Tour trong
ngay

Quy trinh nghién curu:
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Tong quan nghién ctru va co Tong quan cac nghién ctru

so 1y thuyét trudc
Y Tham khao y
kién chuyén gia
Mo hinh nghién ctru bang phuong
va thang do lan mot pflép Phong van
sau

Mo hinh nghién cuu
va thang do hi€u chinh

P = Khao sat
Thiét ké bang hoi N=230

Phén tich d9 tin c@y thang do
bang h¢ s6 Cronbach’s Alpha
@hém t6 kham pha EFA

\

Két qua nghién
cud, .Ifet lu‘?‘?‘ Vad e Phén tich hoi quy tuyén tinh
kién nghi

Hinh 2.3. Quy trinh nghién ciru

2.6.1. M6 hinh nghién ctru va thang do dé xuat lan 1
Tir nhitng tong quan nghién ctru & Chuong 1, tic gia da dé xuat mo hinh nghién ciru

va thang do 1an 1 nhu sau:



Dya vao mo hinh nghién ciru cta tac gia Tran Thi Minh Thao, két hop véi bai
nghién ctru cta tac gia Tran Thu Phuong va cong su thi tic gia dd dua ra duoc mo

hinh nghién ctru nhu sau:

r

S¢ thich va dong co

\.

f

4 )

Quyét dinh mua
Tour Daily cua
du khach noi dia

o )

-
Chét luong san pham Tour W
trong ngay J

Chinh sach gia

Quang ba va truyén thong

r
\

L

N\
J

Kinh nghiém

(
|

~
J

Nhom tham khao

Hinh 2.4: M6 hinh nghién civu lan mét cia tdc gid

Viéc xay dung mo hinh nghién ciru dé xuat lan mot duoc tac gia thuc hién dua
trén viéc ké thira co chon loc tir két qua thyc nghiém cua hai cong trinh nghién ctru,
cu thé nhu sau:

Pbi v6i nghién ciru cia tic gia Minh Thao, két qua nghién ctru da cho thay yéu t6
Chét luong san pham c6 tac dong manh nhat dén quyét dinh lya chon san pham du
lich vé&i hé sb Beta dat 0,324, 16n hon 1/3 téng hé sd Beta cua cac nhan td con lai.
Thong qua cac phiéu phan hoi, du khach khang dinh rang ho dit niém tin vao cic
gia tri trai nghiém thyuc té va két qua khao sat thyc té. Két qua nay cho thdy chét
lugng cta san pham du lich dong vai trd dic biét quan trong trong qué trinh hinh
thanh quyét dinh mua cta khach hang. Trong bdi canh nghién ciru Tour Daily tai S-
Tours, tac gia nhan thay yéu t6 nay co sy twong dong cao voi dic diém cia san
pham du lich trong ngay, khi khach hang thuong chu trong dén lich trinh, phuong
tién di chuyén, thai do phuc vy, chat luong diém dén va trai nghiém thuc té. Vi vay,
tac gia da ké thira va diéu chinh tén bién thanh “Chét lugng san pham Tour Daily
(Tour trong ngay)” nham phu hop hon véi ndi dung va pham vi nghién ciru ciia dé

tai.
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Yéu t6 Quang ba va truyén thong co6 mirc d tac dong 16n thir hai dén quyét dinh
lya chon dich vu du lich ctia khach hang. biéu nay phu hop voi thuc té hién nay khi
khach hang thuong tiép can thong tin Tour Daily thong qua mang xa hoi, website du
lich, cac nén tang truyén thong sé hoic danh gia tir cong dong truc tuyén. Vi vay,
tac gia quyét dinh ké thira bién “Quang ba va truyén thong” dé danh gia mirc do anh
huong cia hoat dong quang ba dén quyét dinh mua Tour Daily cta khach hang.

Yéu t6 Chinh sach gia ciing duoc lya chon dua vao md hinh nghién ctru vi két
qua nghién ctru trude cho thay day 1a mot trong nhirg nhan té ¢6 anh huéng dang
ké dén hanh vi lya chon san pham du lich. Péi véi khach hang noi dia sir dung Tour
Daily, gia ca hop 1y, nhiéu wu dai va phu hop voi kha ning chi tra 1a yéu t6 co tac
dong truc tiép dén quyét dinh mua.

Pbi voi nghién ctru cia tic gia Tran Thu Phuong, Pham Thi Van Anh va Phan
Thi Phuong Mai, thong qua ¥ kién phan hoi cia khach hang cho thiy quyét dinh luya
chon dich vu du lich chju tac dong bai bdn yéu té chinh gdbm Sé thich du lich, Gia
ca va khuyén mai, Nhom tham khao va Kinh nghiém. Dua trén két qua nghién ctru
nay, tac gia da tién hanh chon loc va diéu chinh cac nhan t6 phu hop dé dwa vao mé
hinh nghién ctru hi¢u chinh cua minh nhu sau:

Thir nhat, tac gia lya chon tham khao bién “Sé thich du lich” do day 1a yéu t6 ¢o
tac dong manh nhat dén quyét dinh mua ciia khach hang. Tuy nhién, trong nghién
clru ndy, tac gia diéu chinh thanh bién “S& thich va dong co” nham phan anh day du
hon 1y do khach hang lya chon Tour Daily, khong chi xuat phat tir s¢ thich ca nhan
ma con tir cac dong co nhu nhu cau thu gidn, giai tri, kham pha va trai nghiém trong
thoi gian ngan.

Thir hai, tic gia lya chon tham khao bién “Nhom tham khao” do khach hang
thuong c6 xu hudng tin tudng vao ¥ kién, danh gia va 1oi khuyén tir ban bé, ngudi
than hodc cong dong du lich trudc khi dua ra quyét dinh mua Tour Daily.

Cudi ciing, tac gia lua chon tham khao bién “Kinh nghiém” vi nhiing trai nghiém
tir cac chuyén di trudc giup khach hang hinh thanh tiéu chuan danh gia va giam bat
rui ro khi Iva chon dich vu du lich méi.

Quyét dinh lya chon tour ndi dia cia du khach dugc xac dinh trén co so ly thuyét
vé qua trinh quyét dinh mua sam cta Kotler. Viéc quyét dinh lya chon du lich ndi

dia dua trén nhu cau cua khach hang nham thoa man nhiing mong mudn cua ho.
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Giita chat luong dich vu cung mg va gia tri khach hang phai bo ra cho mét chuyén
du lich s€ dugc ho danh gia thong qua cac mirc dap ing ma ho dugc don vi 1t hanh
cung cap. Néu san pham dat nhu mong doi thi ho s& tré thanh khach hang thudng
xuyén hodc khach hang trung thanh cta doanh nghiép 1 hanh do.

Pé xuét gia thuyét nghién ciru:

H1: So thich va dong co c6 anh hudng tich cuc dén quyét dinh mua Tour Daily
cua khach hang ndi dia tai Cong ty TNHH MTV Dich vu Du lich S-Tours.

H2: Chat luong san pham Tour Daily (Tour trong ngay) cé anh hudng tich cuc
dén quyét dinh mua Tour Daily cta khach hang ndi dia tai Cong ty TNHH MTV
Dich vu Du lich S-Tours.

H3: Chinh sach gia c¢6 anh hudng tich cuc dén quyét dinh mua Tour Daily cua
khach hang noi dia tai Cong ty TNHH MTYV Dich vu Du lich S-Tours.

H4: Quéang ba va truyén thong c6 anh huong tich cuc dén quyét dinh mua Tour
Daily cta khach hang ndi dia tai Cong ty TNHH MTV Dich vu Du lich S-Tours.

H5: Kinh nghiém c6 anh huéng tich cuc dén quyét dinh mua Tour Daily cua
khéach hang nd1 dia tai Cong ty TNHH MTV Dich vu Du lich S-Tours.

H6: Nhom tham khao c6 anh hudng tich cuc dén quyét dinh mua Tour Daily cua
khéach hang nd1 dia tai Cong ty TNHH MTV Dich vu Du lich S-Tours.

Xay dung thang do:
a. Thang do vé S¢ thich va dong co

S¢ thich va dong co du lich 1a mét trong nhitng yéu t6 quan trong anh huong dén
quyét dinh lua chon diém dén va sir dung dich vu du lich ctia khach hang. Theo
Tezak va cong su (2010), su lya chon diém dén du lich chiju tac dong boi nhiéu yéu
t6 khac nhau, trong d6 dong co du lich dong vai tro quan trong va c6 su khac biét
tly theo tig ca nhan cling nhu dic diém cua diém dén. Bén canh d6, s thich ca
nhan ciing anh hudng tryc tiép dén hanh vi lya chon dich vu du lich, boi mdi khach
hang s€ c6 xu hudng uu ti€n nhiing loai hinh du lich, hoat dong trai nghi¢m hoac
diém dén phu hop véi nhu cau va mong mudn cia ban than. Pong co dugc hiéu 1a
tap hop cac yéu t6 bén trong thic ddy hanh vi ciia con ngudi nhu nhu cau, mong
mudn, cam xuc, niém tin va thoi quen. Theo Decrop (2006), khach du lich duogc
xem xét dudi goc d6 tdm 1y thong qua cac yéu té nhu dong co thuc ddy, cam xuc va

16i séng. Pong thoi, Mlozi va cong su (2013) cho rang dong co du lich chinh 14 1y
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do, nguyén nhan va muc dich dinh huéng hanh vi lya chon ctia du khach. Tu do dé

thang do vé S thich va dong co dugc biéu dién nhu sau:

Tén bién Ki hiéu Nguon

T6i chon mua tour trong ngdy vi muén vui
_ ' STPCl1
choi cung ban be, nguoi than

Tac gia Tran Thu Phuong

T6i chon mua tour trong ngay vi muén '
STPC2 | vacdng su (2023), Mlozi

nghi ngoi thoai mai, giai téa cang thang

_ - va cong sy (2013)
T61 muon giao luu va gap g& nhiéu nguoi
STBC3
thong qua tour trong ngay
T6i lya chon tour trong ngay dé giam cing STHCA Decrop (2006) va tac gia
thang sau thoi gian hoc tap va 1am viéc dé xuét

b. Thang do vé Chét luong san pham

Theo Philip Kotler va Keller (2016), chat lugng san pham duogc hiéu 1a kha ning
ctia san pham hodc dich vu trong viéc dap Gng nhu cau va mong doi cua khach hang
thong qua cac dic tinh va gia tri ma san pham mang lai. Trong linh vuc du lich, chat
lwong san pham khong chi duoc danh gia thong qua yéu té hiru hinh ma con thong
qua trai nghiém thuc té cua khach hang trong sudt qua trinh sir dung dich vu. Bén
canh do, theo Parasuraman, Zeithaml va Berry (1988), chét luong dich vu dugc hinh
thanh tr sy so sanh gitra ky vong cua khéach hang trude khi st dung dich vu va cam
nhan thuc té sau khi trai nghiém. Pdi véi san pham du lich, chat luong dugc thé
hién théng qua lich trinh tham quan, chit luong diém dén, phuong tién di chuyén,
thai do phuc vu, kha niang dap ung nhu cau va muac do hai 1ong tong thé ciia khach

hang. Tir 46 d6 thang do vé Chat luong san pham duoc biéu dién nhu sau:

Tén bién Ki hi¢u Ngudn
Phan hoéi nhanh chéng cac van dé& ma
khach ha ap phai b2
ach hang gap phai

- , Avkiran (1994)

Thong tin v€ chuyén di r0 rang, minh
CL3

bach
Nhan vién c6 kién thic va ky ning

. CL3
chuyén mon tot Parasuraman et al. (1988)
Dich vu dugc cung cép chinh xac, it sai CL4
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sot

c. Thang do vé Chinh sach gia

Chinh sach gia 13 mét trong nhitng yéu t6 quan trong trong hoat dong kinh doanh
va marketing ctia doanh nghié€p, dac biét trong linh vuc du lich va dich vu. Gia ca
khong chi dnh hudong dén kha ning canh tranh ciia doanh nghiép ma con tac dong
tryc tiép dén quyét dinh lya chon san pham cta khach hang. Trong méi truong canh
tranh hién nay, khach hang khong chi quan tim dén muc gia ma con chu trong dén
gia tri va chat luong dich vu nhén duoc twong tmg voi chi phi bo ra. Theo quan
diém marketing, chinh sach gia duoc hiéu 1a viéc doanh nghiép xdy dung va ap
dung muc gia phu hgp cho san phém hodc dich vu nham dat dwoc muc tiéu kinh
doanh, thu hut khach hang va nang cao loi thé canh tranh trén thi truong. Dbi voi
san pham du lich, chinh sach gia khong chi bao gdm murc gia ban cta tour ma con
lién quan dén cac chuong trinh vu dii, khuyén mai va su linh hoat vé gia nham dap
g nhu cau cta nhiéu nhom khach hang khac nhau. Tir d6 thang do vé Chinh sach

gia dugc bi€u dién nhu sau:

Tén bién Ki hiéu Nguén
Cong ty c6 nhiéu chuong trinh wu dai CSG1 Tac gia Tran Thu Phuong
Théng tin vé gia tour duoc cong bd rd 0SG2 va cong su (2023) va tac
rang, minh bach. gia dé xuat
Phuong thirc thanh toan da dang CSG3

d. Thang do vé Quang ba va truyén thong

Hién nay khoa hoc cong nghé phat trién kéo theo d6 1a cong nghé thong tin va
truyén thong phat trién vuot bac va phu song dén tit ca moi nguoi thong qua cac
phuong tién truyén thong hién dai, nhu cac trang mang xa hoi, cac kénh thuong mai
dién tr,...Nhu vdy ngoai cac cach quang ba san pham du lich thong qua phuong
thire truyén thong 1a cac tam ap phich, to roi, tiép thi truc tiép thi nguoi tiéu dung
con dugc tiép can véi cac thong tin quang cdo trén nhiéu phuong tién thong tin dai
chung. Thong qua céc ngudn thong tin cu thé nhiéu khia canh nhu vay ciing 1a mot
yéu t6 rat quan trong anh huong dén quyét dinh lya chon diém dén cua du khach.

Tir d6 d6 thang do vé Quang ba va Truyén thong duoc biéu dién nhu sau:

Tén bién Ki hi¢u Nguon
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Céc chuong trinh quang cdo vé Tour trong

ngay qua internet, cac trang mang xa | QBTTI
Um & Crompton (1990);

Woodside & Lysonski

hdi,...

Céc chuong trinh quang cao vé Tour trong
TT2 (1989); Gartner

ngay qua béo, tap chi va cac phuong tién QBTT2 _ .
(1993); Téc gia Tran Thu

truyén thong khac.

- Phuong va cong su (2023)
Céc quang cdo Tour trong ngay thong qua
A QBTT3
truyén miéng.

e. Thang do vé Kinh nghiém

Theo Oxford Advance Learners' Dictionary, trai nghi¢m véi tu cach 1a mot danh
tir ¢6 thé duoc dinh nghia theo bon khia canh: (1) Kién thirc va k¥ ning ma ban co
dugc khi lam mdt viéc gi d6 trong mot khodng thoi gian; qua trinh dat dugc diéu
nay; (2) Nhiing diéu di xay ra v6i ban anh huong dén cach ban suy nghi va hanh xu;
(3) Mot su kién hoac hoat dong anh hudng dén ban theo mét cach nao do; va, 4)
Céc su kién hodc kién thirc duoc chia sé boi tat ca cac thanh vién ctia mot nhom cu
thé trong xa hoi c6 anh hudng dén cach ho suy nghi va hanh xir. Trai nghiém nhu
mdt danh tir dé cap dén mot hanh dong, mot két qua va giai tri (Ek et al.2008;
hosany 2012. Tuy nhién, Svabo et al. (2013) dinh nghia trai nghiém la “mét qua
trinh trong d6 con nguodi chiu anh hudng cua sy vat, méi truong, tinh huéng va su
kién, va nhiéu loai vat chat dong vai tro tich cuc nhu trung gian cua trai nghiém”.
Do d6, v6i tu cach 1a mot dong tir, kinh nghiém dé cip dén chinh 1a mot qua trinh
nhu mot cam giac xuc dong (Ek et al.2008) hodc mot qua trinh bién d6i (Aho2001).

Tir d6 d6 thang do vé Kinh nghiém duoc biéu dién nhu sau:

Tén bién Ki hiéu Nguén
T6i da timg mua rat nhiéu san pham du
_ o KNI
lich trong qua khir Téac gia Tran Thu Phuong
T6i thay hai long v6i nhiing trai nghiém S cd (4
KN2 va cong sy (2023) va tac
mua trudc do cua minh gia dé xuét

To1 tung str dung dich vu Tour trong ngay KN3
nhicu lan

f.  Thang do vé Nhém tham khao

59




Nhém tham khao 13 nhitng nhém c6 anh huong truc tiép hodc gian tiép dén quan
diém va cach thirc tmg xtr ciia mot hay nhiéu nguoi khac.

Nhitng nhém c6 anh huong truc tiép dén mot nguoi dugce goi 1a nhitng nhom
thanh vién, tirc 12 nhdm ma nguo1 d6 tham gia va co tac dong qua lai véi cac thanh
vién khac trong d6. Nhom thanh vién bao gém nhitng nhém so cip, co tinh chét
khong chinh thirc ma nhiing thanh vién cua chung c6 quan h¢ than mat va cé su tac
dong qua lai thuong xuyén nhu gia dinh, ban bé, lang giéng va ngudi dong su;
nhimg nhém thir cap c6 tinh chét chinh thirc hon va it co sy tic dong qua lai véi
nhau hon, nhu céc t6 chtrc x3 hdi, cac hi€p hoi thudc cac nganh nghé va cong doan.
Nguoi tiéu dung ciing chiu anh hudng cia nhitng nhom ma ban than hg khong &
trong nhitng nhém d6. Nhom nguong mo 13 nhom ma ngudi ta mong mudn duge ¢o

mit trong d6. Tir d6 d6 thang do vé Nhom tham khao duoc biéu dién nhu sau:

Tén bién Ki hiéu Ngudn

Ban be¢, nguoi dung goi y téi mua san

. g g goly NTK1
pham do
Nguoi dan dia phuong goi v t61 mua san NTK? Tac gia Tran Thu Phuong
pham d6 va cong su (2023)
Cac thong tin phan hdi cua cong don

g P s s NTK3

khach du lich

i. Quyét dinh mua Tour trong ngay

Tai mot diém nao do6 trong quéa trinh mua hang, nguoi tiéu dung phai dimg viée
tim kiém lai va danh gia thong tin lién quan dén nhiing thuong hiéu cing loai trong
tap hop chudn danh gia va dua ra mot quyét dinh mua hang. Nhu 1a mot két qua cua
giai doan danh gia twong quan, ngudi tiéu ding co thé phat trién thanh y dinh mua
hang hay xu huéng mua mot thuong hiéu nao d6. Y dinh mua hang thudng dua trén
viéc nam bat nhimg dong co mua hang véi cac thudc tinh hay dic diém cua san
pham trong tap hop danh gia. Qua trinh nay doi hoi mot vai tiéu qué trinh ca nhan,
nhu dong co, nhan thirc, hinh thanh thai dg, va tich hop. Tu d6 do6 thang do vé

Quyét dinh mua Tour Daily duoc biéu dién nhu sau:

Tén bién Ki hi¢u Nguon

T6i quyét dinh mua san pham vi dap (g Qbl Youngsun Shin (2008)
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duogc nhu cau cua toi. Anabhita;

To1 s€ gio1 thiéu Tour trong ngay cho ban Malekmohammadi,

be va nguoi than. QP2 Badaruddin Mohamed &
T6i thay quyét dinh mua san pham 4y la Erdogan H.Ekiz (2011) va
hoan toan dung dan QBS3 tac gia dé xuat

2.6.2. M6 hinh nghién ciru va thang do hiéu chinh thong qua Phong van chuyén gia

Sau khi x4y dyng mo hinh nghién ctru dé xuat ban diu, tic gia di tién hanh
phong van sau va di tham van ¥ kién cac chuyén gia dé kiém tra tinh phu hop, logic,
16 rang va kha thi cua cac thang do. Phiéu tham van dugc gui dén cac chuyén gia
trong linh vuc du lich. Qua ¥ kién goép y tir cac chuyén gia, tac gia da tiép thu
nghiém tac va thuc hién hi€u chinh toan dién moé hinh nghién ctru cung hé théng
thang do. Cac ndi dung hiéu chinh chinh bao gom:

Nhén t6 So thich va dong co: Piéu chinh cach dién dat cho phu hop hon (thay
“T6i chon mua” bang “T6i thich mua” hodc “Toi mudn”), dé giam tring lip gitra
cac bién va bo sung bién vé trai nghiém giai tri ngan han, dong co kéo dic thu cia
Tour Daily cta cong ty. Thém céac bién ma chuyén gia da gop ¥, bd sung va chinh
stra vao thang do.

Nhén t6 Chat luong san pham: Tac gia dugc dé xuat doi tén bién cho phu hop, tir
Chét luong san pham thanh Chét lugng san pham Tour trong ngdy va bd sung cic
bién quan sat vé tinh hitu hinh (phwong tién van chuyén, chit luong bita an, chuong
trinh tour dugc thiét ké hop 1y va hip din). Chinh stra hoidc loai bo bién thiéu chu
ngir, mo ho.

Nhén t6 Quang ba va truyén thong: Piéu chinh ciu tric bién quan sat theo hudng
tap trung vao muc do hip dan, thuyét phuc va tinh hitu ich cua thong diép truyén
thong thay vi chi liét ké kénh. Loai bo bién trung lap voi nhém Nhom tham khéo.

Nhan t6 Kinh nghiém: Thu hep pham vi, chi tap trung vao Tour trong ngay, bd
sung cac bién vé mirc d6 am hiéu, tu tin danh gia va kha nang so sanh dua trén kinh
nghiém trudce do.

Nhén t6 Nhom tham khao: Chinh sira va bo sung cac bién vé anh huong tir gia

dinh, ban bé, danh gia cong dong va cac nén tang truc tuyén.
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Nhén t6 Quyét dinh mua Tour trong ngay: Thuc hién thay ddi cin ban vé mat

logic cau tric qua viéc doi vi tri cdc muc hoi. Hé thong duogc di€u chinh dé do luong

tuan ty tir y dinh chon mua phu hop nhu cau, dén muc d6 hai 10ng tong thé d6i véi

quyét dinh va cudi cung la hanh vi sau mua (y dinh tai mua va san sang gidi thi¢u

cho nguoi than, ban be).

Sau khi hiéu chinh dua trén gép y cua chuyén gia, mé hinh nghién ctru chinh thure

gom 6 bién nhu sau:

( )\

S¢ thich va dong co

Chéat luong Tour trong ngay

4 )

Quyét dinh mua

Chinh sach gia

Quang ba va truyén thong

Kinh nghiém

Nhom tham khao

W

Tour trong ngay
cua du khach noi1

dia
J

-

Hinh 2.5: M6 hinh nghién cieu hiéu chinh cua tdac gia

Thang do hiéu chinh duoc thé hién nhu sau:

Bang 2.6: Thang do hiéu chinh su dung trong nghién cuu

Nhan t6 Ki hiéu Tén bién
T6i thich mua Tour trong ngay vi muén
STl vui choi cung ban bé, nguoi than
T6i thich mua Tour trong ngay vi muén
ST2 nghi ngoi thoai mai, giai toa cang thang
S¢ thich va dong co T6i mudn giao luu va gap go nhiéu
ST3 nguoi thong qua Tour trong ngay
T6i mudn c6 nhitng trai nghiém giai tri
ST ngan han thong qua Tour trong ngay
T6i chon tour trong ngay vi mudn tiét
ST kiém thoi gian nhung van tham quan
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duoc nhiéu diem dén

Chuong trinh Tour trong ngay duogc

CL1 o .
thiét ke hop ly va hap dan.
CL2 Lich trinh Tour phu hgp
Huéng dan vién phuc vu chuyén
CL3 e
nghi¢p va nhiét tinh
Nhan vién co kién thic va Ky ning
1 , 2 CL4 .
Chat luong san pham chuyén mon tot
Tour trong ngay Thong tin vé chuyén di ma S-Tours
CL5 .
cung cap rd rang va minh bach
Dich vu dugc cung cép chinh xac, it sai
CL6 )
X0t
Phuong tién van chuyén doi méi, sach
CL7 o .
s€ va an toan
Chat luong cac bira an trong Tour dap
CLS8 .
ung tot ky vong cua toi
Cong ty S-Tours c6 nhiéu chuong trinh
GIA1 .
uu dai
Thong tin vé gia tour duogc céng bd 1d
. GIA2 .
Chinh sach gia rang, minh bach.
GIA3 Phuong thirc thanh toan da dang
Muec gia cua Tour trong ngay cua cong
GIA4 ty 1a hop 1y so véi chat lugng dich vu
ma to1 nhan duoc
T6i dé dang tim kiém thong tin Tour
trén cac phuong tién truyén thong nhu
; QBTTI o , -
Quaéng ba va truyén bdo chi, internet, cic trang mang xa
thong hoi,...
Thong tin quang ba vé Tour trong ngiy
QBTT2

0 rang va de hiéu.

QBTT3

Noi dung truyén théng cua Tour trong
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ngay hap dan ti.

QBTT4

Céc chuong trinh khuyén mai, giam gia
di kém véi quang cao thiic day toi ra

quyét dinh dit tour nhanh chéng hon

Kinh nghiém

KNI1

To61 da ting su dung Tour trong ngay

nhi€u lan

KN2

T6i c6 kha nang danh gia chat luong
tour trong ngay dua trén trai nghi¢m

trudc do

KN3

Trai nghiém phong phu trong qua khtr
gitip t61 d& dang so sanh va nhéan thay
wu diém vuot troi cla cac tour do S-

Tours t0 chirc

KN4

Nho nhitng 1an di tour trudc day, t6i dé
dang luong trude va tranh dugce céc rui
ro (nhu dich vu kém, gia dat) khi dat

tour hién tai

Nhom tham khao

NTK1

Y kién cua gia dinh, ban bé anh huong
dén quyét dinh Iya chon Tour trong

ngay cua toi.

NTK2

T6i quan tim dén nhan xét ctia nhimng
nguoi da tirng tham gia Tour trong

ngay

NTK3

Y kién tir cong dong du lich anh hudng
dén sy quan tam cua to61 déi voi Tour

trong ngay

NTK4

T61 thuong xuyén doc va tin tuwdng vao
cac diém sb danh gia, binh ludn trén
cic nén tang tryc tuyén (OTA,
Facebook, Google) trude khi chét dat

Tour

Quyét dinh mua Tour

Qb1

T6i quyét dinh Iya chon Tour trong
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Daily ngay vi phit hop voi nhu cau ctia minh.

To1 dy dinh s€ ddt Tour trong ngay cua

QDZ A . < e
S-Tours cho chuyén du lich sap to1
T61 s€ uu tién lua chon S-Tours so voi

Qb3 cac cong ty khac khi ¢ nhu cau di

Tour trong ngay

2.7. Phwong phap nghién ciru
2.7.1. Phuong phép dinh tinh
Trong nghién ctu nay, tac gia st dung phuong phdp nghién clru dinh tinh
nham xay dung co s 1y thuyét, d& xuat mé hinh nghién ctru va hiéu chinh hé thong
thang do phu hop voi dé tai nghién ctru vé cac yéu t6 anh huong dén quyét dinh
mua Tour Daily cua khach hang noi dia tai Cong ty TNHH MTV Dich vu Du lich
S-Tours. Cu thé:

Dbi vé6i dir lidu thir clp, tac gia tién hanh thu thap va tong hop thong tin tir nhiéu
nguén tai liéu khac nhau nhu sach chuyén nganh vé du lich, gido trinh, luan van, cac
bai bao khoa hoc trong va ngoai nudc, tap chi chuyén nganh, website chinh thirc ctia
doanh nghiép va cac nghién ctru truéc co lién quan dén hanh vi khach hang va
quyét dinh mua dich vu du lich.

Bén canh d6, tac gia tién hanh thu thap dir lidu so cap thong qua phuong phap
tham véan ¥ kién chuyén gia. Cuy thé, tic gia xdy dung phiéu tham véan dua trén mo
hinh nghién ctru dé xuét va hé théng thang do ké thira tir cac nghién ctru trude, sau
d6 gui dén cac giang vién 1a chuyén gia trong linh vuc du lich nham thu thap y kién
danh gia chuyén mén vé mirc do pht hop ciia cac nhan t6, bién quan sat va ndi dung
bang khao sat. Qua trinh tham van chuyén gia dugc thuc hién nhiam diéu chinh, bd
sung va hoan thién hé thdng thang do, dam bao tinh khoa hoc, tinh phui hop véi boi
canh nghién ctru Tour trong ngay tai Cong ty TNHH MTYV Dich vu Du lich S-Tours
cling nhu nang cao do tin cdy ciia bang khao sat trudc khi tién hanh nghién ctru dinh
lugng chinh thure.

2.7.2. Phuong phap dinh lugng

Sau khi hoan thanh nghién ctru dinh tinh, tac gia tién hanh nghién ctru dinh lugng

nham kiém dinh mé hinh nghién ctru va do luong mirc do anh hudng cua céac yéu to
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dén quyét dinh mua Tour trong ngdy cta khach hang noi dia tai S-Tours. Nghién
ctru dinh luwong duoc thue hién thong qua phuong phap khao sat bang bang cau hoi.
Déi tugng khao sat 1a khach hang da ting sir dung Tour trong ngay ciia Cong ty S-
Tours. Dit liéu khao sat duoc thu thap bang hinh thirc tryc tuyén théng qua Google
Form. Thang do trong nghién ctru sir dung thang do Likert 5 murc d6, bao gom:

1: Hoan toan khong dong ¥

2: Khong dong y

3: Binh thuong

4: Dong ¥

5: Hoan toan dong ¥

Dt liéu sau khi thu thap dugc kiém tra, m3 hoa va xu Iy béng phén mém SPSS
27.0.
2.8. Cong cu thu thap dii liéu

Cong cu thu thap dir li¢u chinh cia nghién ctu dinh lugng 1a Phiéu khao sat.
Phiéu khao sat duoc thiét ké dya trén két qua nghién ciru dinh tinh, mé hinh nghién
ctru hiéu chinh, dam bao tinh khoa hoc va phu hop véi dic thu cua dé tai. Phiéu
khao sat dugc xdy dung gém 4 phan chinh nhu sau:

Phan I: Cau héi gan loc

Xac dinh d6i tuong khao sat thong qua cau hoi vé viéc Anh/Chi di ting mua
Tour trong ngay cua S-Tours chua. Nhitng nguoi chua tirng mua s€ dung khéo sat,
con ngudi da ting sé tiép tuc di chuyén dén phan II dé tham gia khao sat.

Phan II: N§i dung chinh

Pay 14 phan cbt 16i ctia phiéu khao sat, tip trung danh gia mac d6 anh hudng cua
6 nhom yéu t6 doc 1ap trong mo hinh nghién ciru (So thich va dong co, Chat luong
Tour trong ngay, Chinh sach gia, Quang ba va truyén thong, Kinh nghiém, Nhom
tham khao). Céc bién quan sat dugc do ludng bang thang do Likert 5 muc do (1 -
Hoan toan khong ddng ¥, 2 - Khéng dong ¥, 3 - Binh thuong, 4 - Pong ¥, 5 - Hoan
toan dong ¥).

Phan III: Y Kkién ciia khach hang

Thu thap y kién md cua khach hang vé danh gia chung dbi voi Tour Daily cia S-
Tours va cac dé xudt cai thién chat luong dich vu trong tuong lai.

Phén IV: Thong tin chung
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Thu thap thong tin nhan khau hoc cta ngudi tra 101, bao gom gidi tinh, do tudi,
nghé nghiép va thu nhap hang thang.
2.9. Chon méu nghién ciru

Lién quan dén quy mé cta mau nghién ctu: Dé dam bao tinh dai dién va do tin
cay cho viéc phan tich dir liéu, tac gia xac dinh co mau dya trén yéu ciu cla phan
tich nhan t6 kham pha (EFA). Theo nghién ctru ciia Hair, Anderson, Tatham va
Black (1998), kich thudc mau téi thiéu phai gap 5 1an tong sb bién quan sat trong
mo hinh nghién ctru. Cong thure dugc xac dinh nhu sau:

n=5*m

Trong do:

n: C& mau t6i thiéu can thiét.

m: Tong sb bién quan sat ¢ trong bang can hoi.

Vay véi 32 bién quan sat nay can dam bao kich thudc mau t6i thiéu n = 5*32 =
160. Theo Hair & ctg (2006), kich thudc mau t6i thiéu dé st dung EFA 1a 50, t6t
hon 14 trén 100 va ti 1& sd quan sat trén mot bién do luong 1a 5/1. Trong dé tai
nghién ctru, du kién khao sat v6i c& mau tdi thiéu la: 5*32=160 quan sat (dya theo
mo hinh nghién ciru ¢6 32 bién do ludong). Tuy nhién, dé dé tai c6 thé tién hanh thu
thap mau nghién ctru gdm 240 quan sat nham dy phong mot sd bang cau hoi c¢6 chat
lugng khong dat gay anh huong dén két qua phan tich.

Tién trinh thu thap thong tin dugc tic gia trién khai hoan toan thong qua kénh
tryc tuyén nham toi uu hoa kha ning tiép can va luong dir liéu thu vé trong khong
gian s6. Cu thé, tac gia di tap trung chia sé rong rai dudng lién két bang hoi Google
Form t61 té€p khach hang cii da tung mua va str dung dich vu cta cong ty, vao cac
hoi nhém cong dong du lich truc tuyén, cac trang mang xa hoi 16n. Phuong thirc
tiép can nay cho phép tac gia nhanh chong tiép can siu rong nhom déi tuong du
khach noi dia ¢ nhiéu tinh thanh khac nhau dang c6 su quan tdm dén cac san pham
dich vu cua don vi.

Két qua sau qué trinh trién khai, tc gia phat ra 240 phiéu khao sat va di thu vé
duoc 232 phiéu tra 10i, trong d6 sau khi sang loc ¢6 187 phiéu khao sat hop 18. Tap
dit liéu 187 mau thuc té nay dam bao do tin cdy khoa hoc, phan anh tdt dac diém
hanh vi cua khach hang muyc tiéu.

2.10. Phwong phap phan tich dir liéu
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Sau khi hoan tat giai doan thu thap dir liéu thuc dia, toan bd thong tin tir cac
phiéu khao sat s& duoc tac gia tién hanh sang loc, ma hoéa va nhap liéu vao phan
mém xir 1y thong ké SPSS phién ban 27.0. Qua trinh phan tich dit liéu khong chi
don thuan 13 viéc tinh toan cac con sé ma 1a mot quy trinh kiém dinh khoa hoc
nghiém ngit nham bién cac phan hoi dinh tinh cta khach hang thanh nhiing két luan
c6 gia tri vé mat théng ké ddi voi hoat dong kinh doanh tai Cong ty TNHH MTV
Dich vu du lich S-tours. Cu thé cac chi s can duoc phan tich nhu sau:

a. Kiém dinh d6 tin cay thang do bang hé s6 Cronbach’s Alpha

Theo Hair va cong su (2010), kich co mau toi thiéu dé st dung phan tich kham
pha 14 50, t6t hon 1a tir 100 tro 1én. Bé mot thang do dam béao tinh don hudng va dat
do tin cdy thi nén dat ngudng Cronbach’s Alpha tir 0,7 trd 1€n, tuy nhién, véi cac
nghién ctru 131 kham pha so bd, ngudng Cronbach’s Alpha co6 thé chap nhan dugc
1a tir 0,6. Hé s6 Cronbach’s Alpha cang cao thé hién do tin cdy cua thang do cang
16n. Chi s6 quan trong khac 1a hé s6 twong quan bién - tong hiéu chinh (Corrected
Item-Total Correlation). Hé s6 nay biéu thi mbi twong quan ciia ting bién quan sat
v6i cac bién con lai trong thang do. Néu gia tri ciia hé sé ndy cang cao thi bién quan
sat d6 co sy twong quan thudn cang manh véi cac bién khac trong thang do. Theo
Cristobal va cong su (2007) mot thang do t6t khi cac bién quan sat c6 gid tri twong
quan bién - tong hiéu chinh tir 0,3 trd 1én.

b. Phuong phap phan tich nhan t6 EFA

Sau khi kiém dinh d6 tin cay cua thang do béng hé sé Cronbach’s Alpha, cac bién
quan sat dat yéu cau tiép tuc dugc dua vao phén tich nhan t6 kham pha (Exploratory
Factor Analysis - EFA) nham rat gon s6 luong bién va xac dinh cic nhém nhan t6
dai dién cho cac yéu t6 anh huong dén quyét dinh mua Tour trong ngay cua khach
hang noi dia tai Cong ty TNHH MTV Dich vu Du lich S-Tours.

Phan tich EFA duogc thuc hién véi cac ti€u chi sau:

- Phuong phép trich rut: Principal Component Analysis (PCA - phan tich thanh
phan chinh).

- Phép quay: Varimax v6i Kaiser Normalization.

- Piéu kién dimg: D6i v6i nhitng nhan té c¢6 chi s Eigenvalue > 1 méi duge giir

lai trong nghién ctu.
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- Kiém dinh KMO va Bartlett's Test Trudc khi tién hanh phén tich EFA, kiém
dinh KMO va Bartlett dugc st dung dé danh gia mtc do phu hop cua dir lidu:
Kaiser-Meyer-Olkin (KMO): Gia tri KMO phai nam trong khoang tir 0.5 dén 1.0,
thé hién mirc do thich hop cua dit liéu dé phan tich nhan t6. Gia tri KMO cang cao
thi phan tich EFA cang phu hop. Nam ngoai diéu kién nay thi cac nhan t6 khong
thich hop cho dir liéu nghién ctru.

- Bartlett's Test: Kiém dinh ndy nhim kiém tra gia thuyét ring ma tran tuong
quan 13 ma tran dong nhét. Piéu kién Sig. cuia Bartlett Test néu < 0.05 thi théa mén
diéu kién. Nghia 1 cac bién co twong quan véi nhau trong nghién ciru.

c. Phuong phap phan tich héi quy tuyén tinh

Phuong phéap ndy cho phép xem xét méi quan hé giita mot bién phy thudc véi
nhiéu bién doc lap. Ta thuong dung hdi quy dé du doan bién phu thudc tir nhiing
bién doc lap. Phén tich hdi quy xem xét truong hop khi cac bién doc lap bién doi thi
bién phy thudc bién d6i nhu thé nao. Cu thé trong nghién ctru nay, tic gia s& xem
xét cac nhan td anh hudng c6 kha nang du bao muc do quyét dinh sy lya chon diém

dién hay khong va murc d6 dy doan 1a bao nhiéu %.
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CHUONG 3: KET QUA NGHIEN CUU, KET LUAN VA KIEN NGHI

3.1. Két qud nghién ciru

3.1.1. Pic diém mau nghién ctru

Bang 3.1. Bing thong ké mé td

Phan trim

Phan trim

Pic diém Tan s6 Phin trim
hop 1€ tich liy
Nam 88 47,1 47,1 47,1
Gioi tinh Nir 94 50,3 50,3 97,3
LGBT 5 2,7 2,7 100,0
Tong 187 100,0 100,0
Dudi 18 2 1,2 1,2 1,2
tudi
Tir 18 dén 80 42,8 42,8 43,9
25 tudi
Tir 26 dén 45 24,1 24,1 67,9
. 35 tudi
Tuo1 _
Tur 36 den 38 20,3 20,3 88,2
45 tudi
Tir 46 dén 16 8,6 8,6 96,8
60 tudi
Trén 60 6 3,2 320 100,0
tudi
Tong 187 100,0 100,0
Hoc sinh-
56 29,9 29,9 29,9
Sinh vién
Cong churc-
34 18,2 18,2 48,1
. Vién chuc
Nghé
Kinh doanh
nghiép 41 21.9 21.9 70,1
tu do
Nhan vién
53 28,3 28,3 98,4
van phong
Khac 3 1,6 1,6 100,0
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Tong 187 100,0 100,0
Duéi 7 triéu 44 23,5 23,5 23,5
Tu7-15
. 56 29,9 29,9 53,5
tricu
Tir 15 - 25
36 19,3 19,3 72,7
Thu nhap triéu
Tir 25 - 35
. 33 17,6 17,6 90,4
tricu
Trén 35
_ 18 9,6 9,6 100,0
tricu
Tong 187 100,0 100,0
Téng 187 100,0 100,0 100,0

Nhin xét:
Sau khi loai 45 phiéu khao sat, tic gia da thu duoc 187 phiéu nhu sau:

Gidi tinh: Két qua thong ké mo ta & Bang 4.1 cho thiy trong tong s6 mau khao
sat hop 18, nit chiém ty 1& cao nhat v6i 50,3% (94 nguoi), nam chiém 47,1% (88
nguoi) va nhom LGBT chiém 2,7% (5 ngudi). Két qua cho thdy miu nghién ciru cd
su can bang twong di tot gitta nam va nit, phan anh kha da dang vé gidi tinh trong
dbi twong khach hang noi dia ciia Cong ty S-Tours.Nhin chung, ty 1 giita nam va
nit tuong d6i déng déu, cho thiy d6i tuong khao sat cé su da dang vé gidi tinh va
phan anh dugc nhiéu goc nhin khac nhau d6i v6i dich vu Tour Daily cta S-Tours.
DPodng thoi, két qua nay cho thiy nhu ciu sir dung Tour Daily hién nay khong co sy
chénh léch qua 16n gilta nam va nif, khi ca hai nhom khach hang déu c¢6 xu hudng
quan tim dén cac hoat dong du lich ngin ngay nham phuc vu nhu cau nghi ngoi,
gidi tri va trai nghiém.

Tuoéi: Nhom tir 18 dén 25 tudi chiém ty 18 cao nhat voi 42,8% (80 nguoi), tiép
theo 1a nhom tir 26 dén 35 tudi chiém 24,1% (45 ngudi). Nhom tir 36 dén 45 tudi
chiém 20,3% (38 ngudi), trong khi cac nhoém trén 45 tudi chiém ty 16 thap hon. Piéu
nay cho thdy khach hang chinh cta Tour Daily 13 nguoi tré tudi, dic biét 1a nhom
khach hang tir 18 dén 35 tudi, 1a nhitng ngudi ¢6 nhu cau cao vé du lich ngin ngay,

giai tri va trai nghiém. Diéu nay cho thay phan 16n khach hang quan tim dén Tour

71




Daily thuéc nhom khach hang tré, dac biét 1a sinh vién va ngudi tré trong do tudi
lao dong. Pay 1a nhoém khach hang c6 xu hudng yéu thich trai nghiém, khdm pha va
thudng wu tién cac loai hinh du lich ngan ngay do phu hop véi thoi gian, nhu cau
gidi tri cting nhu kha ndng tai chinh cua minh.

Nghé nghiép: Nhom Hoc sinh - Sinh vién va nhom Kinh doanh ty do chiém 2
chiém ty 1& cao, Cong chtrc - Vién chirc chiém 18,2% (34 ngudi) va cac nhom nghé
nghi¢p khéac. Viéc nhom Hoc sinh - Sinh vién va Kinh doanh ty do chiém ty trong
16n nhat 13 minh chtng cho thiy day 1a nhiing ddi twong c6 quy thoi gian nghi ngoi
han hep (thuong chi nghi cudi tuan hodc céc dip 18 ngén), do do6 ho c6 xu huong tdi
vu hoa thoi gian bang cach lua chon san pham Tour Daily dé vira thoa man nhu cau
trai nghi¢ém, vira can béng dugc lich trinh hoc tap va lam viéc ca nhan.

Thu nhdp: Nhom tir 7 - 15 triéu dong chiém ty 18 cao nhét voi 29,9% (56 ngudi),
tiép theo 1a nhom dudi 7 triéu dong chiém 23,5% (44 nguoi). Nhom thu nhap tir 15
- 25 triéu dong chiém 19,3%, tir 25 - 35 triéu dong chiém 17,6% va trén 35 tridu
ddng chiém 9,6%. Két qua cho thdy muc thu nhap cua ddi twong tham gia khao sat
tap trung chu yéu & phan khiic trung binh va can cao. Mirc thu nhap cua di tuong
tham gia khao sat tap trung cha yéu & phan khuc trung binh va can cao, diéu nay
cho thdy Tour Daily ctia S-Tours dang thu hut chii yéu 14 khach hang c6 mirc thu
nhap trung binh va trung binh thap, pht hop véi dinh vi san pham 1a tour trong ngay
c6 muc gia phai ching va thoi gian ngin.

3.1.2. Panh gia ctia khach hang dén cac yéu té anh huong dén quyét dinh mua
3.1.2.1. Yéu t6 S¢ thich va dong co
Bang 3.2. Bang thong ké trung binh cia yéu té Sé thich va dong co

Hoan . Hoan Gia
Khong Binh Dong 3
toan . toan dong | tri
Tén bién dong y thuong
khéng y trung
dong y binh
ST1-T61  thich
mua Tour trong
ngady vi mudn 0.5 43 16,0 44,9 34,2 4,38
vui choi cung
ban be, nguoi
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than

ST2-T61  thich
mua Tour trong
ngdy vi mubn
nghi ngoi thoai
mai, giai toa

cing thang

0,5

7,5

19,3

40,1

32,6

4,36

ST3-T6i mudn
giao luu va gap
gd nhiéu nguoi
thong qua Tour

trong ngay

0,5

6,4

18,2

38,0

36,9

4,08

ST4-T6i mudn
c6 nhiing trai
nghiém giai tri
ngan han thong
qua Tour Daily

(Tour trong

ngay)

8,0

20,3

36,4

35,3

8,0

4,26

ST5-T61  chon
tour trong ngay
vi muén tiét
kiém thoi gian
nhung van tham
quan duoc nhiéu

diém dén

0,5

5,9

20,3

40,6

32,6

4,27

Két qua phan tich cho thay yéu t6 “So thich va dong co” c¢6 mitc danh gia kha cao.

Trong d6 cho thay khach hang nhin chung dong ¥ rang ddy Ia yéu t6 anh huong dén

quyét dinh mua Tour Daily. Trong d6, bién ST1 ¢6 gia tri trung binh cao nhat (4,38),

thé hién khach hang c6 xu huéng lua chon Tour Daily dé vui choi ciing ngudi than,

ban bé. Tiép theo 1a bién ST2 véi gia tri trung binh 4,36, phan anh mong mudn nghi




ngoi, giai tri va giam cang thang 1a dong co quan trong thic ddy quyét dinh mua

tour. Cac bién ST5 va ST4 co gia tri trung binh 1an luot 13 4,27 va 4,26, cho thiy

khach hang danh gia cao kha ning tiét kiém thoi gian nhung van tham quan dugc

nhiéu diém dén, dong thoi c6 co hdi trdi nghiém cac hoat dong gidi tri ngan han

thong qua Tour Daily. Bién ST3 c6 gia tri trung binh thip nhat (4,08), mic du vin

duoc danh gia & mic dong y. Két qua nay cho thiy nhu cau giao luu, gip g va két

nbi v6i nhitg ngudi méi thong qua Tour Daily ¢6 anh hudng dén quyét dinh mua

tour, tuy nhién muc d¢ tdc dong chua manh bang cic dong co li€én quan dén vui

choi, nghi ngoi va trai nghiém ca nhan.

3.1.2.2. Yéu t6 Chét luong san pham Tour trong ngay

Bdng 3.3. Két qua kiém dinh trung binh ciia yéu té6 Chat leong san pham Tour trong

ngay
Hoan . Hoan Gia
Khong Binh Dong .
) toan . toan dong | tri

Tén bién dong y thuong

khéong y trung

dong y binh
CL1-Chuong
trinh Tour trong
ngay cua S-

,5 8,0 18,7 37,4 35,3 4,20

Tours duoc
thiét ké hop ly
va hap dan.
CL2-Lich trinh
Tour phil hop 1,1 53 17,1 34,8 41,7 4,36
CL3-Hudng
dan vién phuc
vu chuyén 1,6 5,9 19,3 35,8 37,4 4,28
nghiép va nhiét
tinh
CL4-Nhan vién
c6 kién thuc va | 16 5,3 19,8 33,7 39,6 | 4,32
Ky nang
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chuyén mon tot

CL5-Thong tin

vé chuyén di

ma S-Tours
X ~ 1,1 6,4 19,8 38,0 34,8 4,26

cung cap 10

rang va minh

bach

CL6-Dich  vu
duoc cung cap
. e 1,1 4.8 16,6 37,4 40,1 4,27
chinh xac, it sai

X0t

CL7-Phuong
tién van chuyén
s ~ 7,0 21,9 34,2 36,9 4,19
do1 méi, sach s€

va an toan

CL8-Chat

lugng cac bira
an trong Tour | 14 4,8 23,5 32,6 374 | 419
dap ung tot ky

vong cua toi

Yéu t6 Chat lwong san pham Tour trong ngdy nhan dugc sy danh gia khé cao
tir khach hang noi dia v6i mic diém trung binh dao dong tir 4,19 dén 4,36. Trong
d6, bién CL2 dat diém trung binh cao nhat (4,36), tiép theo 1a CL4 (4,32) va CL3
(4,28). Piéu nay cho thay khach hang rat hai long vi lich trinh tour cling nhu d6i
ngil nhin vién va huéng dan vién - nhitng yéu t6 cdt 16i tao nén trai nghiém du
lich. Tuy nhién, hai bién CL7 cung CL8 c6 diém trung binh thap nhat (4,19).
Tong thé, chat luong Tour Daily dugc khach hang danh gia tich cyc va 1a mot
trong nhitng diém manh noi bat ciia S-Tours, gdp phan quan trong thuc day quyét
dinh mua cua khach hang noi dia. Cong ty can tiép tuc duy tri cac diém manh
hién c6 dong thoi tip trung cai thién chat lugng phuong tién van chuyén va bira

an d€ nang cao hon nira sy hai long cua khach hang.
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3.1.2.3. Yéu t6 Chinh sach gia

Bdng 3.4. Két qua kiém dinh trung binh ciia yéu t6 Chinh séach gid

Hoan ‘ Hoan | Gia
Khong Binh DPong .

Tén bién toan ddng ¥ thudng g toan dong | tri
khong y trung
dong y binh

GIA1-Cong ty S-Tours

c6 nhiéu chuong trinh 5 48 203 0.2 321 420

uu dai

GIA2-Thong tin vé gia

Tour dugc cong bd 16 5 43 17.6 46.5 31,0 435

rang, minh bach.

GIA3-Phuong thire

thanh toan da dang > 5,9 23,5 40,1 29,9 4,29

GIA4-Mtic gia cua Tour

trong ngay cua cong ty

12 hop Iy so véi chat| 37 23.0 35.3 380 37 417

lugng dich vy ma toi

nhan duoc

Tir két qua théng ké tai Bang 3.4, cac bién quan sat thudc yéu té “Chinh sach

gia” déu nhan duoc sy danh gia tich cyuc tir khach hang véi mire diém trung binh

dao dong tur 4,17 dén 4,35. Cu thé, bién GIA2 dat diém trung binh cao nhét 1a

4,35, cho thay khach hang danh gi4 rit cao vé tinh minh bach trong viéc cong bd

gia ca cua S-Tours. Tiép theo 1a bién GIA3 voi 4,29 va bién GIA1 dat 4,20. Bién

GIA4 ¢ diém trung binh thap nhat 14 4,17 nhung van & muc kha tét. Tong thé,

yéu t6 Chinh sach gid dugc khach hang ghi nhan tich cuc, dac biét vé tinh minh

bach thong tin gia va sy da dang trong thanh toan. Két qua nay cho thay S-Tours

da xay dung dugc niém tin nhat dinh tir khach hang nho chinh sach gia rd rang,

minh bach va c6 nhiéu vu dai hap dan, gop phan quan trong thiic day quyét dinh

mua Tour Daily ctia khach hang ngi dia.

3.1.2.4. Yéu t6 Quang ba va truyén thong




Bang 3.5. Két qua kiém dinh trung binh ciia yéu t6 Quang bd va truyén théng

Hoan . Hoan Gia
Khong Binh Dong .
B toan . toan dong | tri
Tén bién dong y thuwong
khong y trung

s

dong y binh

QBTTI1-Toi

dé dang tim
kiém  thong
tin tour trén
cac  phuong
tign truyen| 5 7,0 19,8 40,1 32,6 4,27
thong nhu
béao chi,
internet, cac
trang mang

xa hou,...

QBTT2-
Thong tin
quang ba vé
1,1 5,3 20,3 44,4 28,9 4,30
tour trong

ngay ro rang

va dé hiéu.

QBTT3-
Thong tin
quang ba vé
7,0 23,5 42,8 26,7 7,0 4,09
tour trong

ngay ro rang

va dé hiéu.

QBTT4-Cac
chuong trinh

X ~ ,5 9,1 18,7 41,2 30,5 4,09
khuyén mai,

giam gia di
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kém voi
quang cao
thac day toi
ra quyét dinh
dat tour

nhanh chong

hon

Tir két qua thong ké tai Bang 3.5, cac bién quan sat thudc yéu té “Quang b va

truyén thong” déu nhan dugce danh gia tich cuc tir khach hang véi mie diém trung

binh dao dong tur 4,09 dén 4,30. Cu thé, bién QBTT2 dat diém trung binh cao nhat

14 4,30, cho thdy khach hang danh gia rat cao vé tinh rd rang, dé tiép can cua thong

tin quang ba. Tiép theo 1a bién QBTT véi 4,27. Hai bién QBTT3 va QBTT4 cung

dat 4,09, phan anh noi dung truyén thong va cac chuong trinh khuyén mai di kém

quang cao ciing duoc khach hang ghi nhan kha t6t. Tong thé, hoat dong Quang ba

va truyén thong cua S-Tours dugc khach hang danh gia tich cuc, dic biét vé kha

nang tiép can thong tin dé dang va tinh rd rang, minh bach ctia ndi dung quang ba.

Két qua nay cho thdy cac kénh truyén thong ctia cong ty dang phat huy hiéu qua

trong viéc hd trg khach hang tiép can thong tin va thic day quyét dinh mua Tour

Daily.

3.1.2.5. Yéu t Kinh nghiém

Bang 3.6. Két qua kiém dinh trung binh ciia yéu t6 Kinh nghiém

Hoan . Hoan Gia
Khong Binh Dong .
, toan . toan dong | tri
Tén bién dong y thuwong y
khong y trung
dong y binh
KNI-Téi da
tung st dung
T \ ,5 7,5 19,8 444 27,8 3,95
our trong ngay
nhiéu lan
KN2-T61i c6 kha
2,1 4,8 21,4 41,2 30,5 4,11

nang danh gia
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chat luong
Tour trong ngay
dua trén trai

nghiém trude do

KN3-Trai
nghiém phong
pht trong qua
khtr gitp toi dé
dang sosanhva | 16 43 20,3 43,3 30,5 4,16
nhén thay uu
diém vuot troi
cua céc tour do

S-Tours td chirc

KN4-Nho
nhing lan di
tour trudc day,
t6i dé dang
luong trude va
tranh duoc céc 1,6 3,2 19,3 43,3 32,6 4,28
rui ro (nhu dich
vu kém, gia dit)
khi dat tour hién

tai

Duya trén Bang 3.6, cac bién quan sat thudc yéu to Kinh nghiém déu co gia tri
trung binh kha cao, dao dong tir 3,95 dén 4,28, cho thay khach hang nhin chung
ddng ¥ rang nhirng trai nghiém du lich truéc day c6 anh hudng dang ké dén quyét
dinh lya chon Tour Daily ctia S-Tours. Trong do, bién KN4 ¢6 gia tri trung binh
cao nhat (4,28), phan anh rang nhing lan di tour trude ddy giup khach hang dé
dang nhan dién va tranh duoc céc rai ro nhu dich vu kém chat luong hay chi phi
khong hop 1y khi Iya chon tour hién tai. Tiép theo 1a bién KN3 voi gia tri trung
binh 4,16, cho thay kinh nghiém du lich tich lity gitip khach hang c6 co s dé so
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sdnh va nhan thay nhiing uvu diém noi bat cia céc tour do S-Tours t6 chuc. Bién

KN2 dat gia tri trung binh 4,11, thé hién réng khach hang c6 kha nang danh gia

chat lugng Tour trong ngay dya trén nhiing trai nghiém du lich trudc d6. Trong

khi d6, bién KN1 c6 gia tri trung binh thap nhét (3,95), cho thay mic du khong

phai tat ca khach hang déu di st dung Tour trong ngay nhiéu lan, nhung phan 16n

van c6 nhitng trai nghiém nhat dinh dé 1am co s& cho viéc dua ra quyét dinh mua

tour. Nhin chung, két qua cho thiy yéu t6 Kinh nghiém duoc khach hang danh

gia & mlc cao va co vai tro quan trong trong qud trinh ra quyét dinh mua Tour

Daily. Nhimg trai nghiém tich lily tir cic chuyén di trudc khong chi gitp khach

hang danh gia chat luong dich vu mot cach khach quan hon ma con gép phan

cung coO niém tin doi véi cac chuong trinh Tour trong ngay do S-Tours cung cap.

3.1.2.6. Yéu t6 Nhom tham khao

Bang 3.7. Két qua kiém dinh trung binh ciia yéu té Nhém tham khdo

Hoan . Hoan
Khong Binh Dong . Gia tri
toan . toan dong
Tén bién dong y thuwong y trung
khong y
. binh
dong y
NTK1-Y kién cia gia
dinh, ban bé anh hudng
dén quyét dinh Iya chon 9,1 20,9 38,5 31,6 9,1 4,03
Tour trong ngay cua toi.
NTK2-T61 quan tam
dén nhan xét cua nhiing
i oax s . ,5 59 16,6 51,3 25,7 4,11
nguoi da tirng tham gia
Tour trong ngay
NTK3-Y kién tir cong
ddng du lich anh hudng
48 A oA 1,1 4,3 22,5 45,5 26,7 4,09
en sy quan tam cua to1
dbi voi tour trong ngay.
NTK4-T6i thuong
xuyén doc va tin tuéng 5 5,9 22,5 40,6 30,5 4,13

vao cac diém so danh
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gia, binh luan trén cac
nén tang truc tuyén
(OTA, Facebook,
Google) trude khi chdt
dat Tour

Két qua khéo sat cho thdy yéu té Nhom tham khao duoc khach hang dénh gia ¢
muc kha cao, vdi gia tri trung binh dao dong tur 4,03 dén 4,13. Trong do, bién
NTK4 dat diém trung binh cao nhét (4,13), cho thay khach hang c¢6 xu hudng tin
tudng va tham khao cac danh gia truc tuyén trude khi quyét dinh dit Tour Daily.
Tiép theo 1a NTK2 (4,11) va NTK3 (4,09), phan anh su anh hudng cua nhing
nhan xét tir khach hang da trai nghiém va cong dong du lich. Bién NTK1 c6 gia
tri trung binh thdp nhat (4,03), tuy nhién van cho thay y kién tir gia dinh va ban
bé c6 tac dong nhat dinh dén quyét dinh Iya chon tour. Nhin tir téng thé, két qua
cho thay khach hang c6 xu huéng tim kiém va tiép nhan thong tin tir nhiéu ngudn
tham khao khac nhau trude khi quyét dinh lya chon Tour trong ngdy. Diéu nay
nhan manh vai tro cua truyén miéng dién tir va cac danh gia truc tuyén trong viéc
xdy dung niém tin cling nhu thiic ddy hanh vi mua ctia khach hang ddi véi cac

san pham du lich ctia S-Tours.

3.1.2.7. Yéu t6 Quyét dinh mua

Bang 3.8. Két qud kiém dinh trung binh ciia yéu té6 Quyét dinh mua

Hoan . Hoan
Khong Binh Dong . Gia  tri
, toan . toan dong
Tén bién dong y thuwong trung
khong y
3 binh
dong y
QP 1-T6i quyét dinh lya
chon Tour trong ngay vi
\ . A 1,1 6,4 25,7 29,4 37,4 4,29
phu hop voi nhu cau cua
minh.
QD2-Toi dy dinh sé dat
Tour trong ngay cua S- - 6,4 21,9 29,4 422 422
Tours cho chuyén du
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lich sap t6i

QD3-Toi s€ uu tién lya
chon S-Tours so voi cac

cong ty khéc khi conhu | Y

cau di Tour trong ngay

20,3

32,6

40,1

7,0

4,13

Két qua khao sat cho thdy yéu té6 Quyét dinh mua duoc khach hang danh gia &
muc cao, voi gia tri trung binh dao dong tur 4,13 dén 4,29. Trong do, bién QD1 dat
diém trung binh cao nhat (4,29), cho thdy phan 16n khach hang lia chon Tour trong
ngay vi san pham phi hop véi nhu cau ca nhan. Tiép theo 1a QD2 véi gia tri trung
binh 4,22, phan 4anh y dinh tiép tuc dit Tour trong ngay ctia S-Tours cho cac chuyén
di sap t6i. Bién QD3 c6 gia tri trung binh thap nhat (4,13), tuy nhién van thé hién xu
hudng khach hang uu tién lya chon S-Tours hon cac don vi khac khi phat sinh nhu
cau tham gia Tour trong ngay. Nhin chung, két qua cho thdy khach hang c6 xu
hudng tich cuc trong viéc lya chon va tiép tuc st dung cac chuong trinh Tour trong
ngay do S-Tours cung cp.

3.2. Kiém dinh db tin cay cua thang do véi hé s6 Cronbach’s Alpha

Do tin cdy cua thang do duoc danh gia thong qua hé sé Cronbach’s Alpha theo
phuong phap kiém dinh nhat quan ndi tai. Theo Nunnally va Bernstein (1978) cing
Peterson (1994), mot thang do dugc coi la chép nhan duoc va co chat lugng tdt khi
thoa man hai diéu kién sau: (1) Hé s6 Alpha cua tong thé 1on hon 0,7 va hé s6 tuong
quan bién téng (item-total correlation) 16n hon 0,3. Pdc biét, khi hé $6 Alpha cua
tong thé 16n hon 0,8 thi thang do duwoc danh gia 1 ¢6 chat luong tot va phu hop dé
st dung trong nghién ctru.

Bang 3.9. Bang phadn tich do tin cdy cua thang do - Cronbach’s Alpha

Trung binh Phwong sai Cronbach’s
B i i Twong quan i
Tén bién thang do néu | thang do néu . Alpha néu loai
i i bién tong ,
loai bién logi bién bién
ST - Sé thich va dong co: Cronbach’s Alpha = ,898

ST1 15,99 10,011 746 877
ST2 16,10 9,393 782 868
ST3 16,03 9,768 ;709 885
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ST4 16,08 9,461 760 873
STS 16,08 9,709 747 876
CL-Chat lwgng san pham Tour trong ngay: Cronbach’s Alpha = ,944
CLI 28,27 32,261 ,794 936
CL2 28,15 32,160 816 935
CL3 28,24 32,012 ,800 936
CL4 2821 31,825 817 935
CL5 28,27 32,390 ,786 937
CL6 28,15 32,612 792 936
CL7 28,25 32,595 ,782 937
CL8 28,26 32,194 781 937
GIA-Chinh sach gia: Cronbach’s Alpha = ,878
GIAl 12,04 5,133 766 833
GIA2 12,01 5,398 726 849
GIA3 12,11 5,100 741 843
Gla4 11,97 5311 717 852
QBTT-Quaing ba va truyén thong: Cronbach’s Alpha =,870
QBTTI 11,76 5,668 ,698 ,844
QBTT2 11,79 5,717 717 836
QBTT3 11,84 5,738 732 831
QBTT4 11,81 5,400 746 825
KN-Kinh nghiém: Cronbach’s Alpha =,875
KNI 11,92 5,848 ;701 852
KN2 11,90 5,679 697 855
KN3 11,87 5,611 767 826
KN4 11,81 5,691 765 828
NTK-Nhom tham khao: Cronbach’s Alpha = ,843
NTKI 11,83 4,938 662 807
NTK2 11,80 5,313 664 806
NTK3 11,83 5,175 672 802
NTK4 11,81 4,930 711 784

QD-Quyét dinh mua Tour Daily: Cronbach’s Alpha = ,875
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Qbl 8,13 3,041 754 829
Qb2 8,02 3.220 742 838
Qb3 8,03 3,150 782 803

Nhan xét: Két qua phan tich cho thay tit ca 6 thang do déu c6 hé sd Cronbach’s
Alpha téng thé kha cao, dao dong tur 0,843 dén 0,944, déu 16n hon 0,7. Heé sd tuong
quan bién tong cua hau hét cac bién quan sat déu 16n hon 0,3. Khong co bién quan
sat nao can loai bo do khong dap ng yéu cau vé do tin cay. Cu thé, thang do vé CL
c6 do tin ciy cao nhat (Alpha = 0,944), tiép theo 1a cac thang do ST (0,898), ST
(0,878), KN (0,875), CS (0,870) va NTK (0,843). Nhu viy, tat ca cac thang do déu
dat yéu cau vé do tin cay va du diéu kién dé su dung cho céc phan tich tiép theo
(EFA, hoi quy).

3.3. Phén tich nhén t6 EFA
3.3.1. Phan tich nhan t6 EFA cho 6 bién doc lap

Sau khi tién hanh kiém dinh do tin cdy thang do bang hé s6 Cronbach’s Alpha,
tac gia tiép tuc thuc hién phan tich nhan t6 kham pha EFA d6i voi cac bién doc lap
nham danh gia muc do hoi tu va phan biét ciia cac thang do trong mé hinh nghién
ctru. Khi kiém tra ma tran xoay cho 29 bién quan sat cua 6 thang do doc 1ap bao
goém: ST (S¢ thich va dong co), CL (Chat lugng san pham Tour trong ngay), GIA
(Chinh sach gia), QBTT (Quang ba va truyén thong), KN (Kinh nghiém), NTK
(Nhom tham khao), tc gia nhan thdy rang: Ca 29 bién quan sat déu dat tiéu chuan
tot vi tt ca h¢ s6 déu c6 hé 6 tai 1on hon 0,6, cu thé la: CL4, CL8, CLS, CL3, CL7,
CL1, CL6, CL2, ST2, ST5, ST4, ST1, ST3, KN3, KN4, KN1, KN2, GIA1, GIA3,
GIA2, GIA4, QBTT4, QBTT1, QBTT3, QBTT2, NTK3, NTK2, NTK4, NTK1.

Bdng 3.10. Bang KMO cho bién dic lap

KMO ,936
Sig. ,000
Eigenvalues 1,363
Phwong sai trich % 72,665

Két qua phan tich nhan té kham pha EFA ddi v6i 6 bién doc 1ap gém 29 bién
quan séat cho thay hé s6 KMO dat ,936 (> 0,5), thoa man diéu kién 0.5 < KMO < 1
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(0.5 <,936 < 1), ching t dit liéu nghién ciru phut hop dé thuc hién phén tich nhan t6
kham pha. DPdng thoi, kiém dinh Bartlett’s Test c6 muc ¥ nghia Sig. = 0,000 (<
0,05), cho thay cac bién quan sat c6 mdi tuong quan véi nhau trong tong thé nghién
cuu.

Tai muc Eigenvalue = 1,363 (>1), két qua phan tich EFA d trich dugc 6 nhan t6,
pht hop v6i moé hinh nghién ctu dé xuat ban dau. Tong phuong sai trich dat
72,665% (>50%), cho thay 6 nhan t6 ndy giai thich dugc khoang 72,665% sy thay
d6i cua dir liéu khao sat. Piéu nay chung to mé hinh nghién ciru ¢6 muc do tot va
phu hop voéi dit liéu thuc té nghién ctru. Ngoai ra, tat ca cac bién quan sat déu c6 hé
s6 tai nhan t6 16n hon 0,5 va dugc phan nhom rd rang vao ting nhan t6 tuong tng.
Vi vay, cac thang do trong nghién ctru dam bao d6 hoi tu va gia tri phan biét, dong
thoi phan anh t6t cac yéu td trong mo hinh nghién ciru dé xuét. Tir d6 ta c6 bang ma
tran thanh phan xoay nhu sau:

Bang 3.11. Bang Ma trdn thanh phan xoay cho bién déc lap

Ma tran thanh phan xoay

) Nhin tb
Bién quan sat : > 3 2 5 <

CL4 172

CLS8 ,769

CL5 ,768

CL3 ,764

CL7 , 756

CL1 , 7154

CL6 , 7152

CL2 ,750

ST2 ,792

STS , 7179

ST4 ,762

ST1 , 754

ST3 , 753

KN3 ,845

KN4 ,832
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KNI1 ,792

KN2 ,693

GIA1l ,812

GIA3 ,750

GIA2 , 732

GIA4 716

QBTT4 818

QBTTI 772

QBTT3 739

QBTT2 717

NTK3 781
NTK2 750
NTK4 ,694
NTK1 685

Sau khi phan tich nhin t6 kham ph4 tac gia duoc két qua ma tran xoay nhan t6 tao
thanh 6 nhom dugc dat tén nhu sau:

Nhan t6 1 dit tén 1a Chat lwong san phim Tour trong ngdy gdm 8 bién quan sat
(CL4, CLS, CL5, CL3, CL7, CL1, CL6, CL2).

Nhén t6 2 dit tén 1a Sé thich va dong co gém 5 bién quan sat (ST2, ST5, ST4,
ST1, ST3).

Nhaén t6 3 dat tén 1a Kinh nghiém gom 4 bién quan sat (KN3, KN4, KN1, KN2).

Nhan t6 4 dat tén 1a Chinh sach gia gdm 4 bién quan sat (GIA1, GIA3, GIA2,
GIA4).

Nhan t6 5 dit tén 1a Quang ba vé truyén thong gdm 4 bién quan sat (QBTT4,
QBTTI1, QBTT3, QBTT2).
Nhan t6 6 dit tén 1a Nhom tham khéo gdm 4 bién quan sat (NTK3, NTK2, NTK4,
NTK1).
3.3.2. Phan tich nhan t6 EFA cho bién phu thudc

Bang 3.12. Bang KMO cho bién phu thudc

KMO ,739
Sig. <,001
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Eigenvalues 2,401

Phwong sai trich % 80,033

Qua thang do cua bién phu thudc tir két qua phén tich EFA dugc do bang 3 bién
quan sat cho thay hé s6 KMO =,739 théa mén diéu kién 0.5 < KMO < 1 (0,5<,739
< 1), cho thay mirc d6 thich hop ciia mau & murc tot. Pong thoi, kiém tra Bartlett's
¢6 Sig. = <,0001 nho hon 0,05, chimg t6 cdc mdi quan sat c6 méi twong quan voi
nhau.

Ta c6 chi sd Eigenvalue = 2,401 > 1 nén nhén t6 rit ra ¢6 ¥ nghia tom tit thong
tin tot va tong phuong sai trich (Cumulative%) dat 80,033% > 50% cho thay rang
¢6 1 nhan té duge rit ra giai thich dugc 80,033% bién thién cua dir liéu. Do vay,
céc thang do rat ra duoc chap nhén.

Bdng 3.13. Ma trdn thanh phén xoay ciia bién phu thudc

Bién quan sat Nhan t6
Qbl ,907
Qb2 ,892
Qb3 ,885

Qua két qua bang 3.12 va bang 3.13 thang do bién phu thudc Quyét dinh mua” co
3 bién quan sat gom QP1, QP2 va QD3 déu c6 hé sd tai 16n hon 0.5 nén phan tich
nhan tb bién phu thudc dat yéu cau.
3.4. Phén tich héi quy tuyén tinh
Bang 3.14. Model Summaryb

Uéc lwong sai
R Gid tri R? R? hiéu chinh , X
s0 chudn
, 71662 ,586 573 ,65369273

Theo bang 3.14 cho thay gia trj R hiéu chinh dat 0,573. Piéu nay cho thdy 57,3%
su bién thién cta bién phy thudc “Quyét dinh mua Tour trong ngay” dugc giai thich
boi cac bién doc 1ap trong mo hinh nghién ctru. Phan con lai 42,7% duogc giai thich
boi cac yéu td khac ngoai mo hinh va sai s6 ngau nhién. Két qua nay cho thiy mo

hinh nghién ctru c6 mirc d6 giai thich twong dbi phu hop dbi v6i hanh vi quyét dinh
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mua Tour trong ngay cua khach hang tai Cong ty TNHH MTYV Dich vu Du lich S-
Tours.

Bén canh d6, hé s6 tuong quan R dat 0,766 cho théy mbi quan h¢ gitta cac bién
doc lap va bién phu thudc c6 muc d6 tuong quan kha chat che. Béng thot, gia tri
ude lugng sai s6 chuin (Std. Error of the Estimate) dat 0,65369273 cho théy murc
do sai léch gitra gia tri thuc té va gia tri dy doan cia mo hinh 1a twong dbi thép.

Véi kich thuéc miu nghién ctru n=187, mo hinh hdi quy dugc danh gia 1a c¢6 ¥
nghia thong ké va phu hop dé tiép tuc thuc hién cac kiém dinh hoi quy nham xac
dinh mutc d6 anh huéng cia cac yéu t6 dén quyét dinh mua Tour trong ngdy cia
khach hang.

Bdng 3.15. Bang két qud phan tich ANOVA

Tf‘)ng Trung
Gia tri
Mo hinh binh df binh binh | Gia tri F
Sig.
phuong phuong
Hoi quy | 109,083 6 18,181 42,546 ,000°
1 Phandw | 76,917 180 427
Tong 186,000 186

Theo Bang 3.15, két qua phan tich ANOVA cho thay gia tri kiém dinh F = 42,546
v6i mirc y nghia Sig. = 0,000 (< 0,05), diéu nay ching to6 mé hinh hdi quy c6 ¥
nghia théng ké va phu hop véi dit liéu thuc té nghién ciru & do tin cdy 95%. Pong
thoi, két qua ciing cho thiy cac bién doc 1ap CL, ST, KN, GIA, QBTT, NTK trong
mo hinh c6 mbi twong quan tuyén tinh véi bién phu thudc QP.

Bang 3.16. Bang hoi quy tuyén tinh

o Hé so hoi
Heé so hoi quy chwa .
M hinh chuin héa AR Giatrit | Gia tri Sig.
chuan hoa
B Std. Error Beta
Hang so 2,021E-16 ,048 - ,000 1,000
CL 414 ,048 414 8,632 ,000
ST ,459 ,048 ,459 9,567 ,000
KN ,269 ,048 ,269 5,615 ,000
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GIA 240 048 240 4,999 ,000
QBTT 217 048 217 4,518 ,000
NTK 168 048 168 3,509 ,001

Nhu vay, két qua phan tich hoi quy tuyén tinh cho thay, trong 6 nhan t6 dua vao
mo hinh phan tich, ca 6 nhan td déu tac dong tich cuc dén quyét dinh lya chon Tour
Daily cua khach noi dia tai cong ty S-Tours, bao gff)m CL, ST, KN, GIA, QBTT va
NTK déu c6 tac dong dén bién phu thudc 1a quyét dinh mua Tour Daily cua khach
hang ndi dia tai Cong ty TNHH MTV Dich vu du lich S-Tours. Cu thé, hé sb Beta
chuan hoa cta céc bién 1an lugt 1a: CL = 0,414; ST = 0,459; KN = 0,269; GIA =
0,240; QBTT = 0,217 va NTK = 0,168. Pong thoi, cac bién nay déu co gia trj Sig. <
0,05 (CL = 0,000; ST = 0,000; KN = 0,000; GIA = 0,000; OBTT = 0,000; NTK =
0,001), cho thiy cac bién déu c6 ¥ nghia thong ké va duoc chip nhan trong mé hinh
nghién ctru. Trong do, bién ST c6 muc do tac dong manh nhat dén quyét dinh mua
Tour Daily ctia khach hang véi hé sé Beta = 0,459, tiép theo 1a bién CL v6i Beta =
0,414. Bién NTK c6 muc d6 tac dong thip nhat v4i hé sé Beta = 0,168. Két qua nay
cho thy cac yéu té trong mé hinh déu anh hudng tich cuc dén quyét dinh mua Tour
trong ngay cua khach hang ndi dia tai Cong ty TNHH MTV Dich vu du lich S-
Tours. Phuong trinh héi quy chuan hoa st dung hé s6 Beta thé hién mirc do anh
huong
cua cac yéu td: CL, ST, KN, GIA, QBTT va NTK duoc thé hién qua d:flng thirc sau:

Y=p1X1+p2X2+...+pnXn+e€
Thay cac bién doc lap, bién phu thudc va hé s6 vao dir liéu thuc té ta co Phuong
trinh hdi quy nhu sau:
Qb =0,414.CL + 0,459.ST + 0,269.KN + 0,240.GIA + 0,217.QBTT +
0,168.NTK

Két qua hoi quy chudn hoa cho thiy ¢ 6 yéu t6 trong mé hinh nghién ctru c6 anh
huong dén quyét dinh mua Tour trong ngdy ciia khach hang tai Cong ty TNHH
MTV Dich vu Du lich S-Tours, bao gdm: Chit luong san pham Tour trong ngdy
(CL), S¢ thich va dong co (ST), Kinh nghi¢m (KN), Chinh sach gia (GIA), Quang
bé va truyén thong (QBTT) va Nhom tham khao (NTK).
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Tat ca cac yéu to déu co hé s6 Sig. nho hon 0,05 nén déu c¢6 y nghia théng ké va
tac dong cung chiéu dén quyét dinh mua Tour trong ngay ctia khach hang. Trong do,
yéu to “S¢ thich va dong co” c6 mirc dd anh huéng manh nhat dén quyét dinh mua
Tour trong ngdy v6i hé s6 Beta chuan hoa dat 0,459. Diéu nay cho thay khi yéu td
so thich va dong co tang thém 1 don vi, trong diéu kién cac yéu td khac khong doi,
quyét dinh mua Tour Daily cta khach hang sé& ting thém 0,459 don vi.

Tiép theo 1a yéu t6 “Chat luong san pham Tour trong ngay” véi hé sb Beta dat
0,414. Két qua nay cho théy chét luong chuong trinh tour, lich trinh, dich vu va trai
nghiém thue t& ¢6 anh huong 16n dén quyét dinh lua chon Tour Daily cua khach
hang.

Yéu t6 “Kinh nghiém” c6 hé s6 Beta dat 0,269, cho théy nhirng trai nghi¢ém du
lich trude day gitp khach hang dé dang danh gia va dua ra quyét dinh mua phu hop
hon. Bén canh do, yéu t6 “Chinh sach gia” ¢6 h¢ s6 Beta dat 0,240, phan anh mtrc
gia hop 1y, minh bach va cac chuong trinh uu déi c¢6 tic dong tich cuc dén hanh vi
mua tour cua khach hang.

Ngoai ra, yéu t6 “Quang ba va truyén thong” co hé sb Beta dat 0,217 va “Nhom
tham khao” dat 0,168. Piéu nay cho thiy cic hoat dong quang ba, truyén thong
cling nhu ¥ kién tir ban be, nguoi than va cong dong co anh huong nhat dinh dén
quyét dinh mua Tour Daily cua khach hang, tuy nhién mirc do tic dong thap hon so
v6i cac yéu td con lai.

Dua vao két qua hdi quy, tac gia xdy dung mé hinh nghién ciru hiéu chinh sau hoi
quy Vi cac yéu té anh huong dén quyét dinh mua Tour trong ngdy cua khach hang
tai Cong ty TNHH MTV Dich vu Du lich S-Tours gém: Chét luong san phém, S&
thich va dong co, Kinh nghiém, Chinh sach gia, Quang ba va truyén thong va Nhom
tham khao.
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Hinh 3.1. M6 hinh cdc yéu t6 danh huéng dén Quyét dinh mua sau hoi quy

3.5. Pé xudt gidi phdp

Tir két qua nghién ctru, phan tich dir lidu cling nhu cac y kién phan hoi tir khach
hang trong qua trinh khao sat thuc té, tic gia dé xuat mot sb kién nghi nham nang
cao kha nang thu hut khach hang va gia tang quyét dinh lua chon Tour trong ngay
cua khach hang ndi dia tai Cong ty TNHH MTYV Dich vu Du lich S-Tours nhu sau:
3.5.1. Nhom Giai phap vé So thich va dong co

Theo 1y thuyét hanh vi nguoi tiéu dung, so thich va dong co 1a nhitng yéu t6 tam
Iy quan trong anh huong tryc tiép dén hanh vi va quyét dinh mua cta khach hang.
Trong linh vuc du lich, khach hang thuong lua chon san pham du lich nham dap
g nhu cau nghi ngoi, thu gidn, kham pha, giai tri hodc gan két véi gia dinh va ban
bé. Két qua nghién ctru ctia dé tai cho thay yéu t6 “S¢ thich va dong co” c6 muc do
anh huong manh nhét dén quyét dinh mua Tour trong ngdy ctia khach hang. Pong
thoi, théng qua khao sat thuc té, nhiéu khach hang cho biét ho lya chon Tour trong
ngdy vi mudn giai téa cang thang, tiét kiém thoi gian nhung vin c6 co hoi trai
nghiém nhiéu diém dén mai.

Twr co sé trén, Cong ty TNHH MTV Dich vu Du lich S-Tours can:
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Thuong xuyén nghién ctru nhu cdu va xu huéng du lich méi ciia khach hang
nhiam x4y dung cac chuong trinh Tour Daily phu hop voi timg nhém d6i tuong
khéc nhau.

Phat trién hodc diéu chinh cac chuong trinh tour ngén gon, logic vé lich trinh, tap
trung vao mot hodc hai trai nghi¢m chinh thay vi ddn nhiéu diém dén.

Tang cudng cac hoat dong trai nghiém thyc té trong chuong trinh tour nhu tham
gia tro choi, hoat dong team building, trai nghi¢m am thuc dia phuong hodc cac
hoat dong mang tinh kham ph4 nham tao cam gidc mdi mé va nang cao sy hing thi
cho du khach.

3.5.2. Nhom Giai phap vé Chat lugng san pham Tour trongn ngay

Dé nang cao kha ning thu hut khach hang va gia ting quyét dinh mua Tour trong
ngay, cong ty can chi trong nang cao chat lugng san pham va dich vu trong toan b
qua trinh t6 chirc tour. Cac dich vu can dam bao dung nhu cam két véi khach hang,
tor phuong ti€én van chuyén sach s€, an toan, lich trinh hop ly dén chét lugng an
ubng va diém tham quan phu hop véi nhu cau cia du khach. Bén canh d6, d6i ngii
huéng dan vién can co tac phong chuyén nghiép, nhiét tinh, than thién va co kién
thirc tot vé diém dén nham mang lai trai nghiém tich cuc cho khach hang. Ngoai ra,
qua hon 10 nam hoat dong trong thi trudong du lich, cong ty S-Tours da tung budc
khéng dinh dugc vi tri ctia minh trén thi truong cling nhu tao dung duogc su tin
tudng trong long khach hang. Cong ty s& hitu doi ngli nhan vién tré, nang dong,
dugc dao tao chuyén mon va ky nang nghiép vu bai ban, ludn nhiét tinh trong qua
trinh phuc vu khach hang. Py dugc xem 1a mot trong nhing loi thé quan trong gop
phan tao nén hinh anh va uy tin ctia S-Tours trén thi truong du lich hién nay.Tuy
nhién, cong ty ciing can c6 nhiéu cai tién va nang cap hon nita nham dua ra cac giai
phap phii hop dé nang cao chat lwong san pham Tour trong ngay, tir 46 dem dén cho
khach hang nhiing trai nghiém du lich hap dan, an toan va dap Gng tot hon nhu cau
ngay cang da dang cua du khach.

Tu doé tac gia dua ra cac giai phdp nhu sau:

Pbi v6i dich vy an udng, cong ty can lya chon va hop tac véi cac nha hang, quan
an uy tin, ddm bdo v¢ sinh an toan thyc phém va chat lugng moén an phu hop véi
khéu vi ctia nhiéu nhoém khach hang khac nhau. Déng thoi, can da dang thuc don va

vu tién gi6i thidu cdc mon an dic san dia phuong dé ting trai nghiém cho du khach.
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Cong ty ciing nén thuong xuyén khao sat mic do hai long cua khach hang vé chat
lwong bira an dé kip thoi diéu chinh khi can thiét.

Vé phuong tién di chuyén, S-Tours can wu tién hop tac véi cac don vi van chuyén
uy tin, ddm bdo xe du lich sach sg, déy du tién nghi, an toan va dang tiéu chuin
phuc vu khach du lich. Ngoai ra, cong ty can thudng xuyén kiém tra chat luong
phuong tién, sap xép thoi gian di chuyén hop 1y nham han ché tinh trang khach
hang mét moi hodc mat nhiéu thoi gian trén xe.

Pbi voi lich trinh tour, cong ty can thiét ké chuong trinh tham quan hop 1y, can
dbi gitra thoi gian di chuyén va thoi gian trai nghiém tai diém dén. Pdng thoi, can
thudng xuyén cap nhat va d6i mdi cac diém tham quan, b6 sung thém cac hoat dong
trai nghiém thuc t& nham tao cam gidc ma&i mé va ting sirc hap dan cho Tour Daily.
3.5.3. Nhom Giai phap vé Kinh nghiém

Kinh nghiém ti€u dung trudc d6 c¢6 anh hudng lon dén nhan thtc, thai d6 va
quyét dinh mua ctia khach hang trong tuong lai. Nhing trai nghiém tich cuc s& gitip
khach hang hinh thanh niém tin va ting kha ning tiép tuc sir dung san pham hoic
dich vu. Nguoc lai, cac trai nghiém ti€u cuc co thé lam gidm muc do tin tudng va
anh huong dén quyét dinh lya chon cta khach hang.

Tu doé tac gia dua ra cac giai phdp nhu sau:

Cong ty can chu trong nang cao trai nghiém khach hang trong toan bo qua trinh
sit dung dich vu nham tao 4n tugng tich cuc va gia ting kha nang khach hang quay
lai st dung dich vu trong tuong lai.

Xay dung cac chuong trinh khach hang than thiét, wu dai danh cho khach hang cii
hodc khach hang gidi thiéu thém ban bé nham duy tri mdi quan hé lau dai v6i khach
hang.

Cong ty can chii dong thu thip ¥ kién phan hoi sau mdi chuyén di dé kip thoi cai
thién cac han ché con ton tai va nang cao chét luong dich vu.

3.5.4. Nhom Giai phap vé Chinh sach gia

Khach hang thuong so sanh giira mirc gia bo ra va gia tri nhan dugc trudce khi dua
ra quyét dinh mua. Két qua nghién ctru cho thay chinh sach gia c6 anh huéng tich
cuc dén quyét dinh mua Tour trong ngdy cua khach hang. Nhiéu khach hang cho
rang muc gia hop 1y, minh bach va di kém vu dii hap din s& lam tang kha ning lua

chon tour.
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Tur do tac gia dua ra cac giai phap nhu sau:

Mtrc gia cac san pham du lich ndi dia phai hop ly, da dang, twong ximg véi
nhing dich vu cung cap.

Chuong trinh tham quan rd rang, phuong tién tham quan hi¢n dai, tiéu chuan vé
dja diém luu tra va dn udng phu hop véi goi dich vu v6i mire gia phai ching.

Linh hoat kich cau, vu dai gia theo tirng mua, su kién ndi bat.

Chinh sach gia da dang, phu hop timg loai hang murc san pham, ting d6i tuong
khach; dic biét, co chinh sach khuyén mai, giam gia phu hop, ciling nhu cac chuong
trinh khach hang thudng xuyén tot hon nham thu hat du va dap tng tét hon vé
mong doi cuia khach hang
3.5.5. Nhom Giai phap vé Quéang bé va truyén thong

Trong bbi canh cong nghé sb phat trién manh mé, hoat dong quang ba va truyén
thong déng vai tro quan trong trong viéc gitp khach hang tiép can thong tin va hinh
thanh quyét dinh mua. Quang ba va truyén thong cin dugc day manh cap nhat theo
xu hudng tim kiém thong tin vé cac san pham du lich ciia khach hang dé dé dang
tiép can khach hang tiém ning hon. Do d6, can phai hoan thién va ddy manh hon
nta.

Tu doé tac gia dua ra cac giai phdp nhu sau:

Pau tu manh hon vao website cong ty, fanpage Facebook, TikTok,.. vdi ndi dung
chat lugng cao, cap nhat thudng xuyén. Tép trung san xuit cac video ngin (Reels,
Shorts) gidi thi¢u lich trinh Tour trong ngay, hinh anh check-in dep, review thuc té
tir khach hang va lich khoi hanh hang ngay nham dap ung nhu cau tim kiém nhanh
cua khach hang.

Két hop véi céac travel blogger, KOLs hoic khach hang ting trai nghiém tour dé
chia sé cam nhén thuc t& nham ting hiéu qua truyén thong va thu hat khach hang
moi.

Thudng xuyén tién hanh cac cudc khao sat y kién cta du khach nham dwa ra cac
phuong an quang ba san pham du lich mot cach siu rong va co hiéu qua.

3.5.6. Nhom Giai phap vé Nhém tham khao
Nhom tham khao s& bao gém ban be, nguoi than, cong ddng hodc cac danh gia

truc tuyén c6 anh huong dang ké dén nhan thic va quyét dinh mua cta khach hang.
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Trong linh vuc du lich, khéch hang thuong c6 xu hudng tin tuéng vao nhiing danh
gia va trai nghiém thyc té tir nguoi khéc trude khi lya chon san phém du lich.
Twr do tac gia dua ra cac giai phap nhu sau:

Cong ty ¢ thé khuyén khich khach hang chia sé trai nghiém sau chuyén di trén
mang xa hoi hodc danh gia dich vu trén Fanpage va Website.

Doanh nghiép nén trién khai cac chuong trinh “gi6i thiéu ban bé”, wu dii cho
khach hang di theo nhém hozc khach hang gidi thiéu thanh cong ngudi méi nham

tang kha nang lan truyén thong tin va mo rong tép khach hang tiém ning.
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KET LUAN

Trong nhiing nim gan ddy, cing voi sy phat trién manh mé ciia nganh du lich
Viét Nam, nhu cau du lich ctia nguoi dan ngay cang gia ting ca vé so luong 13n chat
luong. Bén canh cac chuong trinh du lich dai ngay, Tour trong ngay dang dan trd
thanh mot Iya chon phd bién nho tinh linh hoat, tiét kiém thoi gian, chi phi hop 1y
va phu hop véi xu hudng du lich ngan ngdy cua nhiéu dbi tuong khach hang. Tuy
nhién, trong bdi canh thi truong du lich ngay cang canh tranh, viéc nghién ciru cac
yéu to anh hudng dén quyét dinh mua Tour Daily ciia khach hang 1a van dé can
thiét d6i voi cac doanh nghiép 1ir hanh nham nang cao kha ning thu hat va giir chan
khach hang.

Thong qua qua trinh nghién ctru dé tai “Cac yéu td anh huong dén quyét dinh
mua Tour trong ngay cua khach hang ndi dia tai Cong ty TNHH MTV Dich vu Du
lich S-Tours”, dé tai di gop phan hé thong hoa co s¢ 1y luan lién quan dén hanh vi
nguoi tiéu dung du lich, quyét dinh mua san phdm du lich va cac yéu t6 anh hudng
dén quyét dinh mua ctia khach hang. Pong thoi, nghién ctru ciing 1am rd vai trd cla
viéc thau hiéu nhu ciu, mong mudén va hanh vi ciia du khach trong hoat dong kinh
doanh 1ir hanh hién nay.

Két qua nghién ciru cho thay quyét dinh mua Tour Daily cua khach hang noi dia
tai S-Tours chiu tac dong boi nhicu yéu té khac nhau, bao gom: S& thich va dong co,
Chét luong san pham Tour trong ngdy , Kinh nghiém du lich, Chinh sach gia,
Quang ba va truyén thong, cing Nhom tham khao. Trong do, yéu t6 S¢ thich va
dong co c6 muc do anh huong 16n nhat dén quyét dinh mua cua khach hang. Piéu
nay cho thdy nhu cau nghi ngoi, thu gian, kham pha va trai nghiém la dong lyc quan
trong thuc day khach hang lya chon Tour trong ngay . Bén canh d6, cic yéu to vé
chat lugng san pham, kinh nghiém du lich truéc ddy, mirc gia, hoat dong truyén
thong ciing nhu ¥ kién tir ngudi than, ban bé va cong dong truc tuyén déu c6 vai trd
nhat dinh trong qua trinh ra quyét dinh ctia khach hang.

Tir két qua nghién ctru, dé tai di dé xuat mot sd giai phap nham nang cao kha
nang thu hat khach hang va gia ting quyét dinh mua Tour trong ngiy tai S-Tours
thong qua viéc nang cao chat luong san pham, hoan thién chinh sach gia, diy manh
hoat dong quang ba va truyén thong, ning cao trai nghiém khach hang ciing nhu tan

dung hiéu qua cac ngudn thong tin tham khao tir cong dong va khach hang da st
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dung dich vu. Mac du da dat dugc nhitng muc tiéu nghién ctru dé ra, dé tai van con
mdt s6 han ché nhat dinh vé pham vi khao sat va doi tuong nghién ctru. Tuy nhién,
tac gia hy vong rang két qua nghién ctru sé& 1a tai liéu tham khao hiru ich cho Cong
ty TNHH MTV Dich vu Du lich S-Tours trong qua trinh xay dung chién lugc phat
trién Tour trong ngdy, dong thoi 14 co sd cho cac nghién ctru tiép theo lién quan dén

hanh vi khéach hang trong linh vuc du lich
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PHIEU THAM VAN CHUYEN GIA

Xin chao quy Thay/C6. Em tén 1a H> Lé A Tran Ksor, 14 sinh vién khoa Du lich
truong Pai hoc Kién tric Pa Ning. Hién em dang thuc hién nghién ciru vé dé tai
Nghién ciru cac yéu té anh hudng dén quyét dinh mua Tour Daily cta khach hang noi
dia tai Cong ty TNHH MTYV Dich vu du lich S-tours cho bai khéa luan cua minh. Do
d6, em mong mudn nhan duoc su gop y ciia Quy Thay/ C6 vé sy phut hop cta thang do.
Em rat biét on su giup d& ciia Quy Thay C6 dé két qua nghién ctru hoan thién hon.

Em xin cam doan rang cac thong tin c4 nhan dugc bao mat va két qua tham van chi
str dung cho muyc dich nghién ctru. Em xin chin thanh cam on Quy Thay C8!
1. Thong tin vé Chuyén gia
Ho va tén chuyén gia (Hoc ham — hoc vi):
Pon vi cong tac: Khoa Du lich
Chtrc vu: Giang vién
2. Noi dung tham vén

Trong qua trinh nghién ctru vé “Cac yéu t6 anh huong dén quyét dinh mua Tour
Daily cua khach hang ndi dia tai Cong ty TNHH MTV Dich vu Du lich S-Tours”, em
da thiét ké theo thang Likert 5 muc do, voi cac muc gia tri cu thé nhu sau: 1 - Hoan
toan khong dong y. 2 - Khong dong y. 3 - Binh thuong. 4 - Pong y. 5 - Hoan toan
dong y. Poi tuong khao sat 1a khach hang noi dia di ting st dung, dang st dung hoic
¢6 nhu cau st dung dich vu Tour Daily ciia Cong ty TNHH MTV Dich vu Du lich S-
Tours trong twong lai. Kinh mong Quy Thay/C6 danh thoi gian xem xét va cho y kién

dong gop vé mirc d6 phu hop, tinh logic, & rang va kha thi ciia cac thang do sau:

Y Kkién ciia chuyén gia (Panh dau X vao 6 phu hop)

Thang do Pong y Khong Can chinh sira (Cu thé)
dong y

Sé thich va dong co

1. Té1 chon mua tour trong ngay vi | X
muon vui choi cung ban be, nguoi

than

2. T61 chon mua tour trong ngay vi | x
muon nghi ngoi thoai mai, giai téa

cang thang
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3. Toi mubn giao luu va gip g&
nhiéu nguoi thong qua tour trong

ngay

4. T6i lya chon tour trong ngay dé
giam cang thang sau thoi gian hoc

tap va lam vi¢c

Cau nay va cu 1 dang bj trung lip vé
mit y nghia, néu chay mé hinh s& dé
dan dén hién twong hién tuong da

cOng tuyeén.

Ngoai cac muc hoi trén, Quy Thay/Co cho rang can boé sung muc héi nao khong?

Nhitng bién quan sat thudc dong co diy, nén tich hop thém yéu té dong co kéo mang tinh dic thu cua

tour trong ngay, vi du: "Toi chon tour trong ngdy vi mudn tiét kiém thoi gian nhung van tham quan

duoc nhiéu diém dén".

Chat hrong san pham

1. Phan hoi nhanh chéng cac van

dé ma khach hang gap phai

Thi€u chu thé ctua bién quan sat nay

(ai phan hoi?)

2. Thong tin vé chuyén di 13 rang,

minh bach

3. Nhan vién c6 kién thuc va ky

nang chuyén mon tot

4. Dich vu dugc cung cép chinh

xac, it sai sot

Ngoai cac muc hoi trén, Quy Thay/Co cho rang can bé sung muc héi nao khong?

Thang do nay dang thiéu hut thanh phan "Tinh hitu hinh" ctia mét san pham du lich, can bo sung do

luong thém chat luong vat chat cia chuyén di bang cac bién nhu "Phuong tién van chuyén doi mai,

sach s€ va an toan" va "Chat lugng cac bita an trong tour dap tng tot ky vong cua toi".

Chinh sach gia

1. Cong ty c6 nhiéu chwong trinh

uu dai

2. Thong tin vé gia tour dugc cong

bo rd rang, minh bach.

3. Phuong thtrc thanh toan da dang
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Ngoai cac muc hoi trén, Quy Thay/Co cho rang can bo sung muc hdi nao khong?
Thang do nén phan anh dugc gia tri cdm nhan, nén bd sung thém céc bién quan sat nhu "Muc gia cua
cac Tour trong ngay do S-Tours cung cap hoan toan xtng dang vdi chat lugng dich vy ma t61 nhan

dugc" hoac "Gia tour cua cong ty c6 tinh canh tranh cao so vdi cac dai 1y khac".

Quing ba va truyén thong

Bién ndy m&i chi dang mang tinh chat
mo ta, chua phai 1a 1 phat biéu dé dap

. vién quyét dinh lya chon dong v hay
1. Cac chuong trinh quang céo vé . . . )
' khong, can di€u chinh vé mat cau
Tour trong ngay qua internet, cac ,
tric, chang han “Céc thong tin quang
trang mang xa hoi,... . .
cao vé Tour trong ngay trén nén tang

tryc tuyén rat hap dan va thuyét phuc

do1 véi1 to1”.

Céu nay co cau triic va ndi dung y hét

2. Cac chuong trinh quang céo vé cau trén, chi khac pham vi quang céo,
Tour trong ngay qua béo, tap chi can thay bang 1 bién quan sat khac, vi
va cac phuong tién truyén thong du “Cac chwong trinh khuyén mai
khac. truyén thong cta cong ty dé dang tiép

can nguoi tiéu dung”.

X Loai bd vi nd giao thoa v&i nhom

3. Cac quang cao Tour trong ngay tham khdo (truyén miéng), khong xuat

thong qua truyén miéng. phat t truyén thong cia doanh
nghiép.

Ngoai cac muc hoi trén, Quy Thay/Cé cho rang can bd sung muc héi nao khong?

Céc bién hién tai chu yéu dang liét ké cac kénh truyén thong (internet, bao chi). Tuy nhién, dé danh gia
mitc d6 tac dong cia truyén thong dén quyét dinh mua, thang do can phan anh dugc cach khach hang
tiép nhan va danh gia thong diép, ¢ thé bd sung mot s6 bién nhu: "Céc chién dich truyén thong cua S-
Tours cung cap thong tin dy du, rd rang va hitu ich vé lich trinh ciing nhu gia ca ctua Tour trong ngay”;
"Cac chuong trinh khuyén mai, giam gia di kém v6i quang céo thuc ddy toi ra quyét dinh dit tour nhanh
chong hon"; "T6i cam thay ndi dung quang céo vé Tour trong ngay cua cong ty 1a trung thuc va dang tin

cay".

Kinh nghiém




1. T61 da tirng mua rat nhiéu san

pham du lich trong qua khir

Bién nay c6 pham vi qua rong, chi
nén tap trung vao tour trong ngay, vi
du “T6i 1a ngudi c6 nhiéu kinh
nghiém trong viéc ty dat cac dich vu
tour ngan ngdy” hodc “Toi di ting
mua rat nhiéu tour ngin ngay”. Khong
can dung tir “qua kha” vi chit “timg”

1a da thé hién qué kh.

2. Toi thay hai long véi nhiing trai

nghiém mua trude d6 cua minh

3. Toi tung st dung dich vu Tour

trong ngdy nhiéu lan

Ngoai cac muc hoi trén, Quy Thay/Co cho rang can boé sung muc héi nao khong?

C6 thé bo sung cac bién lién quan dén mutc do am hiéu/Ty tin nhu "Véi nhitng kinh nghiém da co, toi

rat am hi€u va tu tin trong viéc danh gia, lya chon cac dich vu Tour trong ngay"; su so sanh "Trai

nghiém phong phu trong qua khir giup toi d& dang so sanh va nhan thdy uu diém vuot troi clia cac tour

do S-Tours to chirc"; Kha ning kiém soat rui ro "Nho nhiing 1an di tour trudc ddy, t6i dé dang luong

trudc va tranh dugc cac rai ro (nhu dich vy kém, gia dét) khi dat tour hién tai".

Nhom tham khao

1. Ban be, nguoi dung goi y toi

mua san pham do

2. Nguoi dan dia phuong goi y toi

mua san pham doé

Bién nay thuong khong thuc té, vi
khach hang thuong dua ra quyét dinh
mua tour trude khi dén diém dén va

tiép xtc v4i dan dia phuong.

3. Cac thong tin phan hoi cta cong

ddng khach du lich

Piéu chinh cdu truc bién quan sat
(twong ty cac cdu trén vé mit ciu
trac), chang han “Toi thuong tham
khao va tin tuéng cac bai ddnh gia
trén cac hoi nhom du lich trude khi

quyét dinh dit tour”
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Ngoai cac muc hoi trén, Quy Thay/Co cho rang can bd sung muc héi nao khong?

C6 thé bd sung/diéu chinh cac chuan muc chi quan tir nhém tham khéo so cap nhu "Nhitng ngudi quan
trong vai toi (gia dinh, ban than) tin rang viéc lya chon Tour trong ngay ciia S-Tours 1a mot quyét dinh
dung dan" hodc sy anh hudng tir cac KOLs nhu "T6i thuong bi thuyét phuc va anh hudéng boi nhiing
danh gia, dé xuat tir cac blogger du lich hodc nhiing ngudi ¢ stc anh huong (KOLs/KOCs) trén mang
x3 hoi “ va thong tin truyén miéng "T6i thudng xuyén doc va tin tuong vao cac diém sé danh gia, binh

luén trén cac nén tang truc tuyén (OTA, Facebook, Google) trudc khi chdt dat tour".

Quyét dinh mua Tour trong ngay

1. Toi quyét dinh mua san pham vi | x

dap ung duoc nhu cau cua toi.

X Loai bd vi day l1a hanh vi sau khi
mua/st dung, khong thudc khai niém
2. T61 s€ gidi thi¢u Tour trong y dinh/quyét dinh theo dinh hudng
ngay cho ban be va nguoi than. clia dé tai; néu dap vién 1a ddi tuong
¢6 nhu ciu trong tuong lai s& khong

tra 101 duoc.

X Loai bd vi day la hanh vi sau khi
mua/st dung, khong thudc khai niém
3. Toi thdy quyét dinh mua san y dinh/quyét dinh theo dinh hudng
pham 4y 13 hoan toan dung dan ctia dé tai; néu dap vién la ddi tuong
¢6 nhu ciu trong tuong lai s& khong

tra 101 duoc.

Ngoai cac muc hoi trén, Quy Thay/C6 cho rang can bd sung muc héi nao khong?

Nén ciu tric lai toan bo nhan t6 nay thanh cac bién quan sat khac, vi du: (1) "T6i du dinh s& dat Tour
trong ngay cua S-Tours cho chuyén du lich sép té1", (2) "Toi1 s€ uu tién luya chon S-Tours so voi cac
cong ty khac khi ¢6 nhu cau di tour ngan ngay", (3) "T6i sin sang chi tra muc gia do S-Tours dua ra dé

trai nghiém san pham".

1. Thong tin vé Chuyén gia
Ho va tén chuyén gia (Hoc ham — hoc vi):
Pon vi cong tac: Khoa Du lich — truong Pai hoc Kién tric Pa Na:mg

Chtrc vy: Pho truong Khoa
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2. Noi dung tham vén

Trong qua trinh nghién ctu vé “Cac yéu t6 anh huong dén quyét dinh mua Tour

Daily cta khach hang néi dia tai Cong ty TNHH MTV Dich vu Du lich S-Tours”, em

da thiét ké theo thang Likert 5 muc do, voi cac muc gia tri cu thé nhu sau: 1 - Hoan

toan khong dong y. 2 - Khong dong y. 3 - Binh thudng. 4 - Pong y. 5 - Hoan toan

dong y. Poi tuong khao sat 1a khach hang noi dia di ting st dung, dang st dung hoic

¢6 nhu cau st dung dich vu Tour Daily ciia Cong ty TNHH MTV Dich vu Du lich S-

Tours trong twong lai. Kinh mong Quy Thay/C6 danh thoi gian xem xét va cho y kién

dong gop vé mirc do phu hop, tinh logic, 1d rang va kha thi cta cac thang do sau:

Thang do

Y kién ciia chuyén gia (Panh diu X vao 6 phi hop)

Pong y

Khong
dong y

Cén chinh sira (Cu thé)

S¢ thich va dong co

1. T61 chon mua tour trong ngay vi
muon vui choi cung ban be, nguoi

than

Stra tr “To1 chon” thanh “t6i thich”

2. T61 chon mua tour trong ngay vi
muon nghi ngoi thoai mai, giai téa

cang thang

Stra tir “T61 chon” thanh *“t61 thich”

3.T6i mubn giao luu va gip g&
nhiéu nguoi thong qua tour trong

ngay

4. Toi lya chon tour trong ngay dé
giam cang thang sau thoi gian hoc

tap va lam viéc

Lap ¥ muc 2. C6 thé doi sang cau:
To1 himg tht vo1 cac hoat dong trai

nghiém trong tour trong ngay.

Ngoai cac muc hdi trén, Quy Thay/Co cho rang can bé sung muc héi nao khong?

- Tb6i mudn c6 nhitng trai nghiém giai tri ngan han thong qua tour trong ngay

Chit lwgng san pham - Chit lwong tour trong ngay

1. Phan hoi nhanh chéng cac van

dé ma khach hang gap phai

Chua 10 rang, chua c6 chu ngir. Co
thé thay bang cau:

Hudéng dan vién phuc vu chuyén
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nghi¢p va nhiét tinh.

2. Thong tin vé chuyén di 13 rang, | X

minh bach

3. Nhan vién c6 kién thuc va ky

nang chuyén mon tot

4. Dich vu dugc cung cép chinh | x

xac, it sai sot

Ngoai cdc muc hoi trén, Quy Thay/Co cho rang can boé sung muc héi nao khong?

- Chuong trinh tour trong ngay duoc thiét ké hop 1y va hap dan.
- Lich trinh tour phu hop

- Chét luong dich vu an udng trong tour tdt.

Chinh sach gia

1. Cong ty c6 nhiéu chuong trinh | X

uu dai

2. Thong tin vé gia tour dugc cong | X

bo rd rang, minh bach.

3. Phuong thtrc thanh toan da dang | X

Ngoai cac muc hoi trén, Quy Thay/Co cho rang can bo sung muc hdi nao khong?

-Mtic gia cua tour trong ngay 1a hop 1y so véi chit lugng dich vu ma t61 nhan dugc

Quing ba va truyén thong

1. Cac chuong trinh quang cio vé
Tour trong ngdy qua internet, cac

trang mang xa hoi,...

2. Céac chuong trinh quang cao vé
Tour trong ngay qua bao, tap chi
va cac phuong tién truyén thong

khac.

3. Cac quang cao Tour trong ngay X

thong qua truyén miéng.

Gop 3 y hoi nay thanh 1:
To6i dé dang tim kiém thong tin tour
trén cac phuong tién truyén thong

(Béo chi, internet, mang xa hdi,...)

Ngoai cac muc hoi trén, Quy Thay/Co cho rang can bo sung muc hdi nao khong?

-Théng tin quang ba vé tour trong ngdy rd rang va dé hiéu.

- Noi dung truyén théng caa tour hap dan t6i.
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Kinh nghiém

1. T61 da tirng mua rat nhiéu san

pham du lich trong qua khir

Pham vi qua rong

2. T6i thay hai long voi nhitng trai

nghiém mua trudc dé cua minh

Cau tir chua hop 1y, co thé thay thé
bang cau “To6i c6 kha niang danh gia
chat luong tour trong ngiy dua trén

trai nghiém trudc do”.

3. Toi tung st dung dich vu Tour

trong ngdy nhiéu lan

Ngoai cac muc hoi trén, Quy Thay/Co cho rang can bé sung muc héi nao khong?

- Nho kinh nghiém trong qua kht, t6i thay duoc uu diém cta tour do cong ty ro chirc.

Nhom tham khao

1. Ban be, nguoi dung goi y toi

mua san pham do

Y kién cua gia dinh, ban bé anh
huong dén quyét dinh lva chon tour

trong ngay cua toi.

2. Nguoi dan dia phuong goi y toi

mua san pham doé

C6 thé thay thé biang cAu “T6i quan
tam dén nhan xét ca nhiing nguoi da

ting tham gia tour trong ngay”.

3. Cac thong tin phan hoi cua cong

dong khach du lich

Y kién tr cong dong du lich danh
huong dén sy quan tam cua t61 doi voi

tour trong ngay.

Ngoai cac muc hoi trén, Quy Thay/Co cho rang can bo sung muc hdi nao khong?

Quyét dinh mua Tour trong ngay

1. Toi quyét dinh mua san pham vi

dap ung duogc nhu cau cua toi.

T6i quyét dinh lya chon tour trong

ngay phu hop v6i nhu cau cia minh.

2. Toi s€ gidi thiéu Tour trong

ngay cho ban be va nguoi than.

3. Toi thay quyét dinh mua san

pham 4y 13 hoan toan ding dan

Hai cau nay khong hgp 1y vi n6 thién

vé su hai long cua khach hang
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Ngoai cac muc hoi trén, Quy Thay/Co cho rang can bo sung muc hdi nao khong?

To1 s€ dat tour cua cong ty S-Tours trong thoi gian toi.

3. Théng tin vé Chuyén gia
Ho va tén chuyén gia (Hoc ham — hoc vi):
Pon vi cong tac: Khoa Du lich
Chtrc vu: Giang vién
4. Noi dung tham vén

Trong qua trinh nghién ctru vé “Cac yéu t6 anh huong dén quyét dinh mua Tour
Daily ctia khach hang ndi dia tai Cong ty TNHH MTV Dich vu Du lich S-Tours”, em
da thiét ké theo thang Likert 5 muc do, voi cac muc gia tri cu thé nhu sau: 1 - Hoan
toan khong dong y. 2 - Khong dong y. 3 - Binh thuong. 4 - Pong y. 5 - Hoan toan
dong y. Poi tuong khao sat 1a khach hang noi dia di ting st dung, dang st dung hoic
¢6 nhu ciu st dung dich vu Tour Daily ciia Cong ty TNHH MTV Dich vu Du lich S-
Tours trong twong lai. Kinh mong Quy Thay/C6 danh thoi gian xem xét va cho y kién

dong gop vé mirc d6 phu hop, tinh logic, d rang va kha thi ciia cac thang do sau:

Y Kkién ciia chuyén gia (Panh dau X vao 6 phu hop)

Thang do Pong y Khong Cin chinh sira (Cu thé)
dong y

Sé thich va dong co

5. To1 chon mua tour trong ngay vi
muon vui choi cung ban be, nguoi

than

6. T61 chon mua tour trong ngay vi
muon nghi ngoi thoai mai, giai téa

cang thang

7.T6i mubn giao luu va gip g&

nhiéu nguoi thong qua tour trong

ngay
8. Toi lya chon tour trong ngay dé Cau 2 va cau 4 c6 su trung 1ap noi
giam cing thang sau thoi gian hoc dung

tap va lam vi¢c
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Ngoai cac muc hoi trén, Quy Thay/C6 cho rang can bd sung muc héi nao khong?
Can nhéc thém céu hoi:

“Tour trong ngay phu hop vdi quy thoi gian cia t6i.”

“Tao1 thich trai nghi€ém cac hoat dong mdi thong qua tour trong ngay.”

Chit lwong san pham

5. Phan hdi nhanh chéng cac van

dé ma khach hang gip phai

6. Thong tin vé chuyén di ro rang,

minh bach

7. Nhan vién c6 kién thuc va ky

nang chuyén mon tot

8. Dich vu duoc cung cép chinh

xac, it sai sot

Ngoai cac muc hoi trén, Quy Thay/C6 cho rang can bd sung muc héi nao khong?

Gop ¥ thém: Tén tiéu chi 1a "Chat luong san pham" nhung ndi dung hoi dang nghiéng vé chat hrong
dich vu (phan hoi, nhan vién, do chinh xac). Vi san pham tour, em nén can nhéc doi tén thanh "Chét
luong dich vu" va bd sung 1 cau hoi vé chinh san pham tour (vd: lich trinh hap din, diém dén da dang,
thot gian hop 1y).

Chinh sach gia

4. Cong ty c6 nhiéu chuwong trinh

uu dai

5. Thong tin vé gia tour duoc cong

bo rd rang, minh bach.

6. Phuong thtrc thanh toan da dang

Ngoai cac muc hoi trén, Quy Thay/C6 cho rang can bd sung muc héi nao khong?
Chua c6 cdu hoi: Cam nhén ciia khach hang vé mic gia so véi gia tri/chit lwgng nhin dwoc ("Gia
Tour Daily phul hop véi chét luong dich vu"). Pay 13 bién quan trong nhat ciia nhéan t6 gia, can thiét nén

bd sung
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(Vd: Mirc gia tour phi hop v6i kha nang chi tra cua t61.” Hay “Gia tour twong xtng véi chat luong dich
vu nhan dugc.”)

Quing ba va truyén thong

4. Cac chuong trinh quang cao vé
Tour trong ngdy qua internet, cac

trang mang xa hoi,...

5. Cac chuong trinh quang cio vé
Tour trong ngady qua béo, tap chi
va cac phuong tién truyén thong

khac.

Truyén miéng (word-of-mouth) thudc
nhom anh hudéng xa hdi, trung ndi dung
v6i nhan t6 "Nhom tham khao" phia sau.
Nén chuyén bién ndy sang nhoém tham
khao

thong qua truyén miéng. Nén d6i cau nay thanh muc hoi:

“Nhitng danh gia va chia sé¢ to nguoi
khac anh huong dén quyét dinh mua tour
trong ngay cua toi”

6. Cac quang cio Tour trong ngay

Ngoai cdc muc hoi trén, Quy Thay/Co cho rang can b sung muc héi nao khong?

Gop y thém: nhom "Chéat luong san pham", "Chinh sach gia", "Quang ba" dang duogc viét dudi dang mo ta dé bi
hiéu 1am tir goc do cong ty, khong phai cau nhan dinh d€ khach hang tu danh gia. Vi du "Phan hoi nhanh chong
cac van dé ma khach hang gap phai" hay "Cac chuong trinh quang céo vé Tour trong ngay qua internet..."

Nén viét lai théng nhét dang cau khang dinh c6 chii ngit tir goc nhin nguoi tra 10i, vi du: "S-Tours phan hoi

nhanh chéng cic van dé t6i/Quy khach gip phai", "T6i/Quy khach dé dang tiép can thong tin Tour Daily qua
mang xa hoi cta cong ty".

Kinh nghiém

4. T6i d timg mua rat nhiéu san “To1 da tung tham gia tour trong ngay
pham du lich trong qua khir trude day.”

5. Toi thay hai 1ong véi nhing trai "Toi thay hai long v6i nhimng trai
nghiém mua trudc dé cua minh nghiém mua trudc d6" thuc chat dang
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do sw hai long, khong phai kinh
nghiém. Kinh nghiém nén do bang tan
suat/mirc do timg trai nghiém, khong

14n voi thai do danh gia

6. To1 tung st dung dich vu Tour

trong ngdy nhiéu lan

“Nhiing tradi nghiém tich cuc trudc
day khién toi tiép tuc lua chon tour

trong ngay.”

Ngoai cac muc hoi trén, Quy Thay/Co cho rang can boé sung muc héi nao khong?

Nhom tham khao

4. Ban be, nguoi dung goi ¥ to1

mua san pham doé

Tur "nguol dung" to1 nghia, nén sua

thanh "nguoi than"

5. Nguoi dan dia phuong goi y toi

mua san pham doé

6. Cac thong tin phan hoi cua cong

dong khach du lich

“Déanh gia trén mang xa hodi anh
huéng dén quyét dinh mua tour cua

Al 9

to1.

Ngoai cdc muc hoi trén, Quy Thay/Co cho rang can bdé sung muc héi nao khong?

Quyét dinh mua Tour trong ngay

4. Toi quyét dinh mua san pham vi

dap ung duoc nhu cau cua toi.

Nén thay/bd sung bang ciu hoi dung ban
chat quyét dinh mua, vi dy "Téi sin sang
tiép tuc lya chon Tour Daily cua S-Tours
trong tuong lai"

5. To1 s€ gio1 thiéu Tour trong

ngay cho ban bé va nguoi than.

6. Toi thiy quyét dinh mua san

pham 4y 13 hoan toan ding dan

1. Thong tin vé Chuyén gia

Ho va tén chuyén gia (Hoc ham — hoc vi):

Don vi cong tac: Khoa du lich — Pai hoc Kién Trac Pa Necmg




Chtrc vu: Gidng vién
2. Noi dung tham vén

Trong qua trinh nghién ctru vé “Cac yéu t6 anh huong dén quyét dinh mua Tour
Daily cua khach hang ndi dia tai Cong ty TNHH MTYV Dich vu Du lich S-Tours”, em
da thiét ké theo thang Likert 5 muc do, voi cac muc gia tri cu thé nhu sau: 1 - Hoan
toan khong dong y. 2 - Khong dong y. 3 - Binh thudng. 4 - Pong y. 5 - Hoan toan
ddng y. Péi twong khao sat 1a khach hang noi dia di ting st dung, dang st dung hoic
¢4 nhu cau sir dung dich vu Tour Daily cua Cong ty TNHH MTYV Dich vu Du lich S-
Tours trong twong lai. Kinh mong Quy Thay/C6 danh thoi gian xem xét va cho y kién
dong gop vé mirc d6 phu hop, tinh logic, rd rang va kha thi ciia cac thang do sau:

THEO CO, KHONG THE KHAO SAT KHACH CO NHU CAU SU DUNG, CHI
CO THE KHAO SAT KHACH DA TUNG, HOAC PANG SU DUNG. VI NGUOI
CO NHU CAU CHUA THUC SU RA QUYET BPINH MUA, CHUA THUC HIEN
HANH VI MUA, TRONG KHI EM DPANG NGHIEN CUU VE “CAC YEU TO ANH
HUONG DPEN QUYET PINH MUA

Y Kkién ciia chuyén gia (Panh dau X vao 6 phu hop)
Thang do Pong y Khong Cin chinh sira (Cu thé)
dong y
Sé thich va dong co
1. Toé1 chon mua tour trong ngay vi X
mudn vui choi ciing ban bé, ngudi
than
2. T61 chon mua tour trong ngay vi X
mudn nghi ngoi thoai mai, giai toa
cang thang
Dién dat nhu thé nay rat d& gay hiéu
3.T6i mubn giao luu va gip g& 1am, nghe ko tich cuc lim. Piéu chinh
nhiéu nguoi thong qua tour trong thanh: “T61 chon tour trong ngay vi c6
ngay co hoi giao luu, gip g& véi nhidu
nguoi”
4. Toi lya chon tour trong ngay dé X Cau nay trung nghia vdi cau 2 & trén
giam cing thang sau thoi gian hoc (giai toa cang thang trung nghia véi
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tap va lam viéc giam cing thang)

Diéu chinh: “Téi thich nhiing chuyén
di ngin ngay, linh hoat” (Vi muc nay
do s¢ thich va dong co, nén c6 mot

bién quan sat don thuan vé so thich)

Ngoai cac muc hoi trén, Quy Thay/Cé cho rang can bd sung muc héi nao khong?
- Mot trong nhitng dic trung ndi bat nhat ciia tour daily 1a thoi gian trong ngay, phu hop véi nhiing
ngudi ban ron, ¢ it thoi gian, do d6 co thé bo sung thém mot bién quan sat: “T6i chon tour trong ngay

vi phu hop vdi quy thoi gian cua minh”

Chat hrong san pham

1. Phan hoi nhanh chéng cac van X
dé ma khach hang gap phai

2. Thong tin vé chuyén di 13 rang, X
minh bach

3. Nhan vién c6 kién thuc va ky X

nang chuyén mon tot

4. Dich vu dugc cung cép chinh X

xac, it sai sot

Ngoai cdc muc hoi trén, Quy Thay/Co cho rang can bdé sung muc héi nao khong?

- Céc bién quan sat & trén tuy phu hop, nhung chua phai 13 bién quan sat dic trung nhat cho yéu t6
“Chét lugng san pham”. Chat lugng san pham tour du lich nén dugc do ludng bang trai nghiém thuc té
ctia khach hang. Chang han nhu:

+ “Lich trinh tour duoc to chirc hop 1y.”

+ “Phuong tién van chuyén dam bdo an toan va tién nghi.”

+ “Hudng dan vién nhiét tinh va chuyén nghiép.”

Chinh sach gia

1. Cong ty c6 nhiéu chwong trinh X
uu dai
2. Thong tin vé gia tour dugc cong X

bo rd rang, minh bach.

3. Phuong thac thanh toan da dang X

Ngoai cac muc hoi trén, Quy Thay/Cé cho rang can bd sung muc héi nao khong?
- “Mirc gia tour phit hop voi chat luong dich vy”

- Chi phi tour phu hop véi kha nang chi ti€u cua t61”
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Quing ba va truyén thong

1. Cac chuong trinh quang cio vé
Tour trong ngdy qua internet, cac

trang mang xa hdi,...

Phét biéu nay ko rd nghia, em mudn
thu thap thong tin gi qua phat biéu
nay? Vi du: “Céc chuong trinh quang
cdo vé Tour trong ngay qua internet,
cac trang mang xa hoi rat hap dan”?

Hay la: “Cac chuong trinh quang céo
vé Tour trong ngdy qua internet, cic
trang mang xa hoi rat da dang, dé tiép

can” 227

2. Céc chuong trinh quang cao vé
Tour trong ngady qua béo, tap chi
va cac phuong tién truyén thong

khac.

Tuong tu nhu cau 1, cau nay ko ro y

muon hoi la gi

3. Cac quang cio Tour trong ngay

thong qua truyén miéng.

Tuong tu nhu cau 1, cau nay ko ro y

muon hoi 1a gi

Ngoai cdc muc hoi trén, Quy Thay/Co cho rang can boé sung muc héi nao khong?

Kinh nghiém

1. T6i da tirng mua rat nhi€u san

pham du lich trong qua khir

Cau nay s& c6 su ko nhat quan trong
cach hiéu ciia nguoi hoi va nguoi tra
10i. “Pa timg mua rat nhiéu” 1a bao
nhiéu? 10 hay 20 tour, hay 100 tour?

Cé thé diéu chinh: “Toi da c6 kinh
nghi¢ém mua cac dich vu du lich truéce

day”

2. Toi thiy hai long véi nhiing trai

nghiém mua trudc dé cua minh

3. Toi tung st dung dich vu Tour

trong ngdy nhiéu lan

Ngoai cac muc hoi trén, Quy Thay/Co cho rang can bo sung muc hdi nao khong?
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Nhom tham khao

1. Ban be, nguoi dung goi y toi

mua san pham doé

Cau nay y héi bi I¢ch, vi anh hudng
ctia nhom tham khao c6 thé theo 2
hudng: tich cuc va ti€u cyc. Ban be
nguoi than c6 thé goi y t6i mua san
pham d6, ciing c6 thé phan ddi toi
mua san pham d6, déu 1a anh hudng
dén quyét dinh mua, nhung muc hoi
nay chi do dugc hudng tich cuc.

Diéu chinh: “Ban be, nguoi than anh
huéng dén quyét dinh mua tour cua

t01”

2. Nguoi dan dia phuong got ¥ to1

mua san pham doé

Cau nay tuong tu cau 1

3. Cac thong tin phan hoi cua cong

ddng khach du lich

Cau nay ko rd nghia

Piéu chinh: “Cac danh gia va phan
hoi cua cong dong khach du lich anh
huong dén quyét dinh mua tour cua

t01”

Ngoai cdc muc hoi trén, Quy Thay/Co cho rang can boé sung muc héi nao khong?

- Hién nay, kénh tham khao phé bién nhat cua nguoi tiéu ding trong hau hét cac linh vuc chinh 1a

review trén mang xa hdi, c6 thé bo sung muc hdi: “Review trén mang xa hdi anh hudéng dén quyét dinh

mua cua to1”’

Quyét dinh mua Tour trong ngay

1. Toi quyét dinh mua san pham vi

dap ung dugc nhu cau cua toi.

2. To1 s€ gidi thiéu Tour trong

ngay cho ban bé va nguoi than.

3. Toi thdy quyét dinh mua san

pham 4y 1a hoan toan ding dan
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Ngoai cac muc hoi trén, Quy Thay/Co cho rang can bo sung muc hdi nao khong?

+“Tbi s& tiép tuc lwa chon Tour trong ngdy trong tuwong lai.”
+ “T61 san sang quay lai st dung dich vu cta cong ty”
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PHIEU KHAO SAT " NGHIEN CUU CAC YEU TO ANH HUONG PEN
QUYET PINH MUA TOUR DAILY CUA KHACH HANG NOQI PIA TAI CONG
TY TNHH MTV DICH VU DU LICH S-TOURS "

Kinh chao Quy anh/chi,

Em 14 sinh vién trudng Pai hoc Kién tric Pa Ning. Hién em dang tim hiéu vé dé tai
Nghién ctru cac yéu té anh huong dén quyét dinh mua Tour Daily cia khach hang ndi
dia tai Cong ty TNHH MTYV Dich vu du lich S-tours. Kinh mong quy anh/chi tra 161
céc cu hoi phia duéi. Em xin dam bao rang moi thong tin ma anh/chi cung cap s&
dugc bao mat va chi phuc vu cho muc dich nghién ctru.

Xin chan thanh cdm on su hd tro ctia Quy anh/chi!
Phin I. C4u héi gan loc
1. Anh chi da ting mua Tour trong ngay cua cong ty S-Tours chua?

(1 P4 ting (Vui long tiép tuc)

[] Chua tung (Vui long dirng khao sat, cam on quy Anh/chi)
Phan IL. N¢i dung chinh
Xin Anh/chi danh gia mac d6 dong ¥ cta minh ddi v6i cic nhan té anh huong dén
quyét dinh lya chon san pham Tour Daily (Tour trong ngay) cua cong ty S-Tours bang
cach danh vao mot phuong an ma Anh/chi cho 1a phu hop nhit, twong tmg véi cac
murc do sau:

1 — Hoan toan khong dong ¥

2 — Khong dong

3 — Binh thuong

4—Pdng y

5 —Hoan toan dong y

1. S& thich va dong co

Noi dung 1 (2|3 4 5
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T6i thich mua Tour Daily (Tour trong ngay) vimuén | O | O | O | O | O
vui choi cung ban be, nguoi than
T6i thich mua Tour Daily (Tour trong ngay) vimuén | O | O | O | O | O
nghi ngoi thoai mai, giai téa ciang thang
T6i mudn giao luu va gip g& nhiéu nguoi thong qua | O | O | O | O | O
Tour Daily ( trong ngay
T6i mudn cd nhimng trai nghiém giai tri ngan han | O | O | O | O | O
thong qua Tour Daily (Tour trong ngay)
T6i chon tour trong ngay vi mudn tiét kiém thoigian | O | O | O | O | O
nhung van tham quan duoc nhiéu diém dén
2. Chét luong san pham Tour Daily (Tour trong ngay)

N¢i dung 1 2|3 4 5
Chuong trinh Tour Daily (Tour trong ngay) cua S-| U | U | OO | OO | O
Tours dugc thiét ké hop 1y va hap dan.
Lich trinh Tour phu hop I I B I
Hudéng dan vién phuc vu chuyén nghiép va nhiét tinh il -
Nhan vién c6 kién thtrc va K§ ning chuyén mon tot I I I O T O O ]
Thong tin vé chuyén di ma S-Tours cung caprérang | O | O | O | O | O
va minh bach
Dich vu dugc cung cép chinh xAc, it sai xot OO O O O]
Phuong tién van chuyén do1 moi, sach s€ va an toan O ||| d U]
Chét luong céc bita an trong Tour dap timg totkyvong | O | O | O | O | O
cua to1
3. Chinh sach gia

Noi dung 1 (2|3 4 5
Cong ty S-Tours ¢ nhiéu chuong trinh vu dai el el -
Thong tin vé gia Tour duoc céng bd rd rang, minh | O | O | O | O ]

bach.
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Phuong thtrc thanh toan da dang

Muc gia cta Tour Daily (Tour trong ngay) cua cong ty

1a hop 1y so véi chét luong dich vu ma t61 nhan dugc

4. Quang ba va truyén thong

Noi dung

=

To6i dé dang tim kiém théng tin tour trén cic phuong
tién truyén thong nhu bao chi, internet, cc trang mang

xa hoi,...

Thong tin quang ba vé tour trong ngdy rd rang va dé

hiéu.

Noi dung truyén théng ctua Tour Daily (Tour trong

ngay) hap dan toi.

Céc chuong trinh khuyén mai, giam gia di kém véi
quang cdo thiic day toi ra quyét dinh dit tour nhanh

chong hon

5. Kinh nghiém

Noi dung

=

To1 da tung st dung Tour Daily ( Tour trong ngay)

nhiéu lan

T6i c6 kha ning danh gia chat lugng Tour Daily

( Tour trong ngay) dua trén trai nghiém trude do

Trai nghiém phong ph1 trong qua khtr gitp t6i dé dang
so sanh va nhan théy wu diém vuot troi ciia cac tour do

S-Tours td chirc

Nho nhitng lan di tour trudc day, t6i dé dang luong
trude va tranh dugc cac rai ro (nhu dich vu kém, gia

dét) khi dat tour hién tai

6. Nhom tham khao
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Noi dung 1 (2|3

N
n

Y kién cta gia dinh, ban bé anh huong dén quyétdinh | O | O | O | O | O

lga chon Tour Daily (Tour trong ngay) cta toi.

T6i quan tim dén nhan xét cua nhitng ngudi da ting I I I O T O O ]

tham gia Tour Daily (Tour trong ngay)

Y kién tir cong dong du lich anh huéng dénsuquan | O | O | O | O | O

tam cua to1 doi véi tour trong ngay.

T6i thudng xuyén doc va tin tudng vao cac diémsé | OO | O | O | O ]
danh gia, binh luan trén cac nén tang truc tuyén (OTA,

Facebook, Google) trudc khi chdt dat Tour

7. Quyét dinh mua Tour Daily (Tour trong ngay)

Noi dung 1 (2|3

=
n

T6i quyét dinh lya chon Tour Daily (Tourtrongngay) | O | O | O | O | O

vi phu hgp véi nhu cau cia minh.

To6i dy dinh s€ dat Tour Daily (Tour trong ngay) cta I I B I

S-Tours cho chuyén du lich sap t6i

To6i s€ wu tién lyra chon S-Tours so véi cac cong ty I I B I

khac khi c6 nhu cau di Tour Daily (Tour trong ngay)

Phan II1. Y kién ciia khiach hang
1. Anh/Chi danh gia nhu thé nao vé Tour Daily cua S-Tours ?
2. Anh/Chi c6 dé xuét gi dé cai thién hodc nang cao chat luong Tour Daily cia S-
Tours trong thoi gian t61?
Phén IV. Théng tin ciia dap vién
1. Gidi tinh
[] Nam
L] N
1 LGBT
2. Tudi
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[ Duéi 18 tudi
[J Tir 18 dén 25 tudi
[J Tir 26 dén 35 tudi
[J Tir 36 dén 45 tudi
] Tir 46 dén 60 tudi
[J Trén 60 tudi
3. Nghé nghiép
[ Hoc sinh / Sinh vién
[ Cong chirc / Vién chirc
[1 Kinh doanh ty do

[ Nhan vién van phong

4. Thu nhéap hang thang

U Du6i 7 triéu

L] Tu 7 - 15 triéu

L] Tw 15 - 25 tridu

L] Tu 25 - 35 triéu

L] Trén 35 triéu

Chan thanh cam on quy Anh/Chi da danh thoi gian khdo sat
Chiic Anh/Chi mét ngay tét lanh !
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PHU LUC 1 KIEM TRA TRUNG BINH VA PQ LECH

CHUAN CUA CAC NHAN TO
e Bing “Sé thich va dong co”
Piém
Gia tri trung Do léch
N nhoé nhat 16n nhdt  binh chuén
ST1 187 1 5 4,38 ,836
ST2 187 1 5 4,36 , 738
ST3 187 1 5 4,08 1,031
ST4 187 1 5 4,26 ,802
STS5 187 1 5 4,27 ,870
e Bing “Chat lwgng san pham Tour Daily”
Piém
Gia tri trung Do léch
N nhonhdt 16nnhit  binh chuan
CL1 187 1 5 4,20 ,841
CL2 187 1 5 4,36 , 786
CL3 187 1 5 4,28 ,836
CL4 187 1 5 4,32 ,805
CL5 187 1 5 4,26 ,867
CL6 187 1 5 4,27 ,857
CL7 187 1 5 4,19 ,953
CLS8 187 1 5 4,19 ,875
e Bang “Chinh sach gia”
Piém
Gia tri trung Do léch
N nhonhdt 16nnhit  binh chuan
GIA1 187 1 5 4,20 ,885
GIA2 187 1 5 435 , 735
GIA3 187 1 5 4,29 ,844
GIA4 187 1 5 4,17 ,831

CXX



e Biang “Quang ba va truyén thong”

Piém
Giatri Giatri trung Do 1&ch
N nhoé nhat 16n nhdt  binh chuén
QBTTI 187 1 5 4,27 771
QBTT2 187 1 5 4,30 ,773
QBTT3 186 1 5 4,09 ,878
QBTT4 187 1 5 4,09 ,929
e Bing “Kinh nghiém”’
Piém
Giatri  Giatri trung Do léch
N nho nhat 16n nhdt  binh chuén
KNI 187 1 5 3,95 ,949
KN2 186 1 5 4,11 ,812
KN3 187 1 5 4,16 ,785
KN4 186 1 5 428 727
e Biang “Nhom tham khio”’
Piém
Giatri  Giatri trung Do léch
N nhonhdt 16nnhit  binh chuan
NTK1 187 1 5 4,03 ,933
NTK2 186 1 5 4,11 ,805
NTK3 187 1 5 4,09 912
NTK4 187 1 5 4,13 ,852
e Bing “Quyét dinh mua Tour Daily”
Piém
Giatri  Giatri trung Do léch
N nhonhdt 16nnhit  binh chuan
Qbl 187 1 5 4,29 ,844
Qb2 187 1 5 422 ,906
Qb3 187 1 5 4,13 ,909
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PHU LUC 2 KET QUA PHAN TiCH CRONBACH’S ALPHA, PHAN TiCH
NHAN TO EFA VA PHAN TiCH HOI QUY
PHAN TiCH PO TIN CAY CRONBACH’S ALPHA
e Bing “S¢ thich va dong co™”

Reliability Statistics
Cronbach's N of

Alpha Items
,898 5
Item-Total Statistics
Scale Cronbach's
Scale Mean Variance if  Corrected Alpha if

if Item Item Item-Total Item

Deleted Deleted Correlation Deleted
ST1-To6i thich mua 15,99 10,011 ,746 877
Tour Daily (Tour
trong ngay) vi muén
vui choi cung ban be,
nguoi than
ST2-To6i thich mua 16,10 9,393 ,782 ,868

Tour Daily (Tour

trong ngay) vi mubn

nghi ngoi thodi mai,

giai toa cang thang

ST3-T6i mubn giao 16,03 9,768 ,709 ,885
lwu va gip g& nhiéu

nguoi thong qua Tour

trong ngay

ST4-T6i muén 1 16,08 9,461 ,760 ,873
nhting trai nghiém

giai tri ngan han

thong qua Tour trong

ngay

ST5-T61 chon Tour 16,08 9,709 , 747 ,876
Daily (Tour trong

ngay) vi mudn tiét

kiém thoi gian nhung

van tham quan dugc

nhiéu diém dén
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e Bang “Chit lwong sin pham Tour Daily”

Reliability Statistics
Cronbach's N of

Alpha Items
,944 8
Item-Total Statistics
Scale Cronbach's
Scale Mean Variance if ~ Corrected Alpha if
if Item Item Item-Total Item
Deleted Deleted Correlation Deleted
CL1-Chuong trinh 28,27 32,261 , 794 ,936
Tour Daily (Tour
trong ngay) cua 1
duoc thiét ké hop 1y
va hap dan.
CL2-Lich trinh Tour 28,15 32,160 ,816 935
phu hop
CL3-Huéng dan vién 28,24 32,012 ,800 ,936
phuc vu chuyén
nghiép va nhiét tinh
CL4-Nhan vién 1 kién 28,21 31,825 817 ,935
thirc va Ky nang
chuyén mén tbt
CL5-Thong tin vé 28,27 32,390 ,786 937
chuyén di ma 1 cung
cap rd rang va minh
bach
CL6-Dich vu duoc 28,15 32,612 ,792 ,936
cung cép chinh xac, it
sai xOt
CL7-Phuong ti¢n van 28,25 32,595 ,782 937
chuyén doi méi, sach
s€ va an toan
CL8-Chét luong cac 28,26 32,194 , 781 937

bita an trong Tour dap
ung tot ky vong cua
toi

e Biang “Chinh sach gia”

Reliability Statistics
Cronbach's N of
Alpha Items

,878

4
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Item-Total Statistics

Scale Cronbach's
Scale Mean Variance if ~ Corrected Alpha if
if Item Item Item-Total Item
Deleted Deleted Correlation Deleted
GIA1-Cong ty S- 12,04 5,133 ,766 ,833
Tours c6 nhiéu
chuong trinh vu dai
GIA2-Thong tin vé 12,01 5,398 ,726 ,849
gia tour dugc cong bd
r0 rang, minh bach.
GIA3-Phuong thuc 12,11 5,100 , 741 ,843
thanh toan da dang
GIA4-Mtc gia cua 11,97 5,311 17 ,852
Tour Daily (Tour
trong ngay) cua cong
ty 1a hop ly so voi
chét luong dich vu ma
to61 nhan duoc
e Bing “Quang ba va truyén thong”
Reliability Statistics
Cronbach's N of
Alpha Items
,870 4
Item-Total Statistics
Scale Cronbach's
Scale Mean Variance if  Corrected Alpha if
if Item Item Item-Total Item
Deleted Deleted Correlation Deleted
QBTTI1-T6i dé dang 11,76 5,668 ,698 ,844
tim kiém thong tin
Tour trén cac phuong
tién truyén thong nhu
bao chi, internet, cac
trang mang xa hoi,...
QBTT2-Thong tin 11,79 5,717 17 ,836
quang ba vé Tour
Daily (Tour trong
ngay) rd rang va dé
hicu.
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QBTT3-Noi dung 11,84 5,738 ,732 ,831
truyén thong ctia Tour

Daily (Tour trong

ngay) hap dan toi.

QBTT4-Cac chuong 11,81 5,400 ,746 ,825
trinh khuyén mai,

giam gia di kem véi

quang cao thuc day

t6i ra quyét dinh dat

tour nhanh chéng hon

e Bing “Kinh nghiém”

Reliability Statistics
Cronbach's N of

Alpha Items
,875 4
Item-Total Statistics
Scale Cronbach's
Scale Mean Variance if  Corrected Alpha if
if Item Item Item-Total Item
Deleted Deleted Correlation Deleted
KNI1-T6i da tung st 11,92 5,848 ,701 ,852
dung Tour Daily
( Tour trong ngay)
nhiéu lan
KN2-T6i c6 kha nang 11,90 5,679 ,697 ,855
danh gia chét luong
tour trong ngay dua
trén trai nghiém trudc
do
KN3-Trai nghiém 11,87 5,611 , 767 ,826
phong phu trong qué
khtr giup toi dé dang
so sanh va nhan thay
wu diém vuot troi cla
cac tour do S-Tours to
chuc
KN4-Nho nhitng lan 11,81 5,691 , 765 ,828

di tour trudc day, to1
dé dang luong trudc
va tranh duoc cac rui
ro (nhu dich vu kém,
gia dat) khi dat tour
hién tai
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Reliability Statistics
Cronbach's N of

Alpha Items
,842 4
Item-Total Statistics
Scale Cronbach's
Scale Mean Variance if ~ Corrected Alpha if
if Item Item Item-Total Item
Deleted Deleted Correlation Deleted
NTK1-Y kién cta gia 11,83 4,938 ,662 ,807
dinh, ban bé anh
huong dén quyét dinh
lya chon Tour Daily
(Tour trong ngay) cta
toi.
NTK2-T6i quan tam 11,80 5,313 ,664 ,806
dén nhan xét cta
nhiing nguoi da tung
tham gia Tour Daily
(Tour trong ngay)
NTK3-Y kién tir cong 11,83 5,175 ,672 ,802
ddng du lich anh
hudng dén su quan
tam cua toi d6i voi
Tour Daily (Tour
trong ngay)
NTK4-T6i thuong 11,81 4,930 711 ,784

xuyén doc va tin
tuong vao cac diém
sO danh gia, binh luan
trén cic nén tang truc
tuyén (OTA,
Facebook, Google)
true khi chot dat
Tour

e Bing “Quyét dinh mua Tour Daily”

Reliability Statistics

Cronbach's N of

Alpha Items
,875 3

Item-Total Statistics
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Scale Cronbach's
Scale Mean Variance if  Corrected Alpha if
if Item Item Item-Total Item
Deleted Deleted Correlation Deleted
QP 1-Téi quyét dinh 8,13 3,041 , 754 ,829
lya chon Tour Daily
(Tour trong ngay) vi
phu hop véi nhu cau
cua minh.
QDb2-To6i dy dinh s€ 8,02 3,220 , 742 ,838
dat Tour Daily (Tour
trong ngay) cua 1 cho
chuyén du lich sap toi
QDb3-Toi s€ uu tién 8,03 3,150 , 782 ,803

lwra chon 1 so vo1 cac
cong ty khac khi 1
nhu cau di Tour Daily

(Tour trong ngay)

PHAN TiCH NHAN TO EFA CHO BIEN PQC LAP
e Phan tich KMO and Bartlett's Test

KMO and Bartlett's Test

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling ,936
Adequacy.
Bartlett's Test of Approx. Chi-Square 3695,429
Sphericity df 406
Sig. ,000
e Bing Ty I¢ phuwong sai ciia mét bién quan sat
Communalities
Extractio
Initial n
ST1-T6i thich mua 1,000 ,710
Tour Daily (Tour
trong ngay) vi mudn
vui choi cung ban be,
nguoi than
ST2-T6i thich mua 1,000 ,762

Tour Daily (Tour
trong ngay) vi mubn
nghi ngoi thoai mai,
giai toa cang thang
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ST3-T6i mudn giao
lru va gip g& nhiéu
nguoi thong qua Tour
trong ngay

ST4-T6i mudn 1
nhitng trai nghiém
giai tri ngan han
thong qua Tour trong
ngay

ST5-T6i1 chon Tour
Daily (Tour trong
ngay) vi muén tiét
kiém thoi gian nhung
van tham quan duoc
nhiéu diém dén
CL1-Chuong trinh
Tour Daily (Tour
trong ngay) cua 1
duoc thiét ké hop 1y
va hap dan.
CL2-Lich trinh Tour
phu hop

CL3-Huong dan vién
phuc vu chuyén
nghiép va nhiét tinh
CL4-Nhan vién 1 kién
thirc va Ky nang
chuyén mén tot
CL5-Théng tin vé
chuyén di ma 1 cung
cap rd rang va minh
bach

CL6-Dich vu duoc
cung cap chinh xéc, it
sai X0t

CL7-Phuong tién van
chuyén doi méi, sach
s€ va an toan
CL8-Chét luong cac
bita an trong Tour dap
ting t6t ky vong cia
toi
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GIA1-Cong ty S-
Tours c6 nhiéu
chuong trinh wu dai
GIA2-Thong tin vé
gia tour dugc cong bd
r0 rang, minh bach.
GIA3-Phuong thuc
thanh toan da dang
GIA4-Mtic gia cua
Tour Daily (Tour
trong ngay) cua cong
ty 1a hop 1y so v6i
chat luong dich vu ma
to1 nhan duogc
QBTTI1-Téi dé dang
tim kiém thong tin
Tour trén cac phuong
tién truyén thong nhu
bao chi, internet, cac
trang mang xa hoi,. ..
QBTT2-Thong tin
quang ba vé Tour
Daily (Tour trong
ngay) 10 rang va dé
hiéu.

QBTT3-Noi dung
truyén thong ctia Tour
Daily (Tour trong
ngay) hap dan toi.
QBTT4-Cac chuong
trinh khuyén mai,
giam gia di kem voi
quang céo thuc day
t61 ra quyét dinh dat
tour nhanh chong hon
KN1-T6i da ting s
dung Tour Daily

( Tour trong ngay)
nhiéu 1an

KN2-T6i c6 kha nang
danh gia chat luong
tour trong ngay dua
trén trai nghiém trudce
do
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KN3-Trai nghi¢m 1,000 , 781
phong phu trong qué

khtr gitp toi dé dang

so sanh va nhan thay

wu diém vuot troi cia

cac tour do S-Tours t6

chtrc

KN4-Nho nhing 1an 1,000 776
di tour trude day, toi

dé dang luong trude

va tranh duoc cac rai

ro (nhu dich vu kém,

gia dat) khi dat tour

hién tai

NTKI-Y kién ctia gia 1,000 ,659
dinh, ban bé anh

huoéng dén quyét dinh

lga chon Tour Daily

(Tour trong ngay) cta

toi.

NTK2-T6i quan tam 1,000 ,681
dén nhan xét cua

nhitng nguoi da tung

tham gia Tour Daily

(Tour trong ngay)

NTK3-Y kién tir cong 1,000 719
ddng du lich anh

huong dén sy quan

tam cla toi d6i voi

Tour Daily (Tour

trong ngay)

NTK4-T6i thuong 1,000 ,700
xuyén doc va tin

tudng vao cac diém

s6 danh gia, binh luan

trén cac nén tang truc

tuyén (OTA,

Facebook, Google)

trwde khi chot dat

Tour

Extraction Method: Principal Component
Analysis.
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e Téng phuwong sai trich

Extract Rotat
ion ion
Initial Sums Sums
Componen | Eigenva % of Cumu | of % of Cumul of % of | Cumu
) ues Varianc | lative | Square | Varian ative % Squa | Varia | lative
Total e % d ce red nce %
Loadin Loadi
gs ngs
Total Total
1 12,392 | 42,73 42,73 | 12,392 | 42,73 42,73 5,7 19,655 | 19,655
2 2,133 7,356 50,087 | 2,133 7,356 50,087 | 3,727 | 12,853 | 32,508
3 1,895 6,533 56,62 | 1,895 6,533 56,62 3,055 | 10,534 | 43,042
4 1,749 6,03 62,65 | 1,749 6,03 62,65 2,908 | 10,028 | 53,07
5 1,541 5,314 67,964 | 1,541 5,314 67,964 | 2,892 9,972 | 63,042
6 1,363 4,701 72,665 | 1,363 4,701 72,665 | 2,791 |9,623 | 72,665
7 0,683 2,354 75,019 | - - - - - -
8 0,569 1,962 76,981 | - - - - - -
9 0,546 1,884 78,865 | - - - - - -
10 0,492 1,697 80,562 | - - - - - -
11 0,449 1,547 82,109 | - - - - - -
12 0,438 1,511 83,62 |- - - - - -
13 0,421 1,45 85,071 | - - - - - -
14 0,388 1,337 86,407 | - - - - - -
15 0,373 1,286 87,694 | - - - - - -
16 0,365 1,258 88,952 | - - - - - -
17 0,35 1,206 90,158 | - - - - - -
18 0,325 1,12 91,279 | - - - - - -
19 0,299 1,03 92,309 | - - - - - -
20 0,295 1,016 93,325 | - - - - - -
21 0,282 0,971 94,296 | - - - - - -
22 0,25 0,861 95,157 | - - - - - -

CXXXI




0,241 0,832 95,989 | - - -

0,231 0,796 96,785 | - - -

0,22 0,758 97,544 | - - -

0,199 0,685 98,228 | - - -

0,186 0,642 98,87 | - - -

0,169 0,582 99,452 | - - -

0,159 0,548 100 - - -

e Bang Hé so tai (Factor Loading)
Component Matrix®
Component
1 2 3 4

CL2-Lich trinh Tour ,786
phu hop

CL4-Nhén vién 1 kién ~ ,773
thirc va Ky nang

chuyén mon t6t

CL3-Huéng dan vién ,758
phuc vu chuyén

nghiép va nhiét tinh
CL1-Chuong trinh , 754
Tour Daily (Tour

trong ngay) cua 1

dugc thiét ké hop 1y

va hap dan.

CL6-Dich vu duoc , 753
cung cap chinh xac, it

sai X0t

CL7-Phuong tién van , 737
chuyén do1 moi, sach

s€ va an toan

CL5-Thong tin vé 731
chuyén di ma 1 cung

cap rd rang va minh

bach

CL8-Chét lwong cac 721
bira an trong Tour dap

g tot ky vong ciia

toi

CXXXII



NTK4-T6i thuong ,673
xuyén doc va tin

tuong vao cac diém

sd danh gi, binh luan

trén cac nén tang truc

tuyén (OTA,

Facebook, Google)

truée khi chét dat

Tour

KN2-T6i c6 kha nang ,657
danh gia chét luong

tour trong ngay dua

trén trai nghiém trudce

do

GIA3-Phuong thirc ,657
thanh toan da dang

ST4-T6i muon 1 ,656

nhitng trai nghiém

giai tri ngan han

thong qua Tour trong

ngay

GIA4-Mtc gia cua ,655
Tour Daily (Tour

trong ngay) cua cong

ty 1a hop 1y so voi

chat lugng dich vu ma

t061 nhan duoc

GIA2-Théng tin vé ,654
gia tour dugc cong bd

0 rang, minh bach.

ST1-To1 thich mua ,653
Tour Daily (Tour

trong ngay) vi muén

vui choi cung ban be,

nguoi than

QBTT2-Thong tin ,652
quang ba vé Tour

Daily (Tour trong

ngay) rd rang va dé

hiéu.
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ST2-T6i thich mua
Tour Daily (Tour
trong ngay) vi muén
nghi ngoi thoai mai,
giai toa cang thang
NTK1-Y kién cia gia
dinh, ban bé anh
huong dén quyét dinh
lya chon Tour Daily
(Tour trong ngay) cta
toi.

QBTT3-Ndi dung
truyén thong ctia Tour
Daily (Tour trong
ngay) hap dan toi.
GIAT1-Cong ty S-
Tours c6 nhiéu
chuong trinh vu dai
ST5-T61 chon Tour
Daily (Tour trong
ngay) vi muén tiét
kiém thot gian nhung
van tham quan dugc
nhiéu diém dén
ST3-T6i mudn giao
lwu va gip g& nhiéu
nguoi thong qua Tour
trong ngay
QBTT1-Téi dé dang
tim kiém thong tin
Tour trén cac phuong
tién truyén thong nhu
bao chi, internet, cac
trang mang xa hox,...
QBTT4-Cac chuong
trinh khuyén mai,
giam gia di kem véi
quang cao thuc day
t6i ra quyét dinh dat
tour nhanh chong hon

,649

,643

,620

,619

,015

,604

,579

,573
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NTK2-T61 quan tam ,559

dén nhan xét ctia

nhing nguoi da tung

tham gia Tour Daily

(Tour trong ngay)

NTK3-Y kién tir cong ,550

ddng du lich anh

hudng dén su quan

tam cua toi d6i voi

Tour Daily (Tour

trong ngay)

KN3-Trai nghiém ,506 ,570
phong phu trong qué

khtr giup toi dé dang

so sanh va nhan thay

wu diém vuot troi cla

cac tour do S-Tours to

chtrc

KN4-Nho nhitng lan ,532 ,558
di tour trudc day, toi

dé dang luong trudc

va tranh duoc cac rui

ro (nhu dich vu kém,

gia dat) khi dat tour

hién tai

KN1-Toi da tirng s ,502 ,505
dung Tour Daily

( Tour trong ngay)

nhiéu lan

,501

Extraction Method: Principal Component Analysis.
a. 6 components extracted.

e Bing Ma tran thanh phan xoay cho bién ddc lap

Rotated Component Matrix*
Component
1 2 3 4

CL4-Nhan vién 1 kien 772
thirc va K¥ nang

chuyén mon t6t

CL8-Chat luong cac ,769
bira an trong Tour dap

mg tt ky vong cua

toi
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CL5-Thong tin vé
chuyén di ma 1 cung
cap rd rang va minh
bach

CL3-Huéng dan vién
phuc vu chuyén
nghiép va nhiét tinh
CL7-Phuong tién van
chuyén do1 moi, sach
s€ va an toan
CL1-Chuong trinh
Tour Daily (Tour
trong ngay) cua 1
duoc thiét ké hop 1y
va hap dan.
CL6-Dich vu duoc
cung cép chinh xac, it
sai xot

CL2-Lich trinh Tour
phu hop

ST2-T6i thich mua
Tour Daily (Tour
trong ngay) vi mubn
nghi ngoi thodi mai,
giai toa cang thang
ST5-T61 chon Tour
Daily (Tour trong
ngay) vi mudn tiét
kiém thot gian nhung
van tham quan dugc
nhiéu diém dén
ST4-T6i mudn 1
nhitng trai nghiém
giai tri ngan han
thong qua Tour trong
ngay

ST1-Tbi thich mua
Tour Daily (Tour
trong ngay) vi mubn
vui choi cung ban be,
nguoi than

,768

,764

,756

, 754

152

,750

,792

179

, 7162

, 754
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ST3-T6i mudn giao
lwu va gip g& nhiéu
nguoi thong qua Tour
trong ngay

KN3-Trai nghiém
phong phu trong qué
khtr gitp toi dé dang
so sanh va nhan thiy
wu diém vuot troi cla
cac tour do S-Tours to
chtrc

KN4-Nho nhitng 1an
di tour trudc day, toi
dé dang ludng trudc
va tranh duogc cac rai
ro (nhu dich vu kém,
gia dat) khi dat tour
hién tai

KN1-Toi da tirng st
dung Tour Daily

( Tour trong ngay)
nhiéu lan

KN2-T6i c6 kha nang
danh gia chét luong
tour trong ngay dua
trén trai nghiém trudce
do

GIA1-Cong ty S-
Tours ¢6 nhiéu
chuong trinh vu dai
GIA3-Phuong thirc
thanh toan da dang
GIA2-Thong tin vé
gia tour dugc cong bd
r0 rang, minh bach.
GIA4-Mtc gia cua
Tour Daily (Tour
trong ngay) cua cong
ty 1a hop 1y so voi
chat lugng dich vu ma
to61 nhan duoc

,753
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,832

,792

,693

812

,750

,132
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QBTT4-Cac chuong
trinh khuyén mai,
giam gia di kem véi
quang cao thuc day
t6i ra quyét dinh dat
tour nhanh chéng hon
QBTTI1-T6i dé dang
tim kiém thong tin
Tour trén cac phuong
tién truyén thong nhu
bao chi, internet, cac
trang mang xa hoi,...
QBTT3-Ndi dung
truyén thong ctia Tour
Daily (Tour trong
ngay) hap dan toi.
QBTT2-Thong tin
quang ba vé Tour
Daily (Tour trong
ngay) rd rang va dé
hicu.

NTK3-Y kién tir cong
ddng du lich anh
hudng dén su quan
tam clia toi doi véi
Tour Daily (Tour
trong ngay)
NTK2-T61 quan tam
dén nhan xét cta
nhing nguoi da tung
tham gia Tour Daily
(Tour trong ngay)
NTK4-T61 thuong
xuyén doc va tin
tuong vao cac diém
sO danh gia, binh luan
trén cac nén tang truc
tuyén (OTA,
Facebook, Google)
truée khi chét dat
Tour
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NTK1-Y kién cia gia ,685
dinh, ban bé anh
huong dén quyét dinh
lya chon Tour Daily
(Tour trong ngay) cua
toi.
Extraction Method: Principal Component Analysis.
Rotation Method: Varimax with Kaiser Normalization.?
a. Rotation converged in 6 iterations.
« Biang Ma trin chuyén d6i thanh phan ciia bién doc 1ap
Component Transformation Matrix
Componen
t 1 2 3 5 6
1 ,598 ,419 ,321 ,358 ,343 ,345
2 -,642 ,154 ,698 -,067 ,251 ,097
3 ,255 -,857 416 ,078 -,014 ,146
4 -,265 -,234 -,481 ,072 ,633 ,487
5 -,308 -,016 -,074 ,833 -,419 ,174
6 ,002 ,107 ,011 -,403 -,493 ,764
Extraction Method: Principal Component Analysis.
Rotation Method: Varimax with Kaiser Normalization.
PHAN TiCH NHAN TO EFA CHO BIEN PQC LAP
e Phan tich KMO and Bartlett's Test
KMO and Bartlett's Test
Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling , 739
Adequacy.
Bartlett's Test of Approx. Chi-Square 284,631
Sphericity df 3
Sig. ,000
 Bang Ma trin twong quan cho bién phu thudc
Correlation Matrix®
QDbI1-Toi QDb3-Toi s&
quyét dinh  QP2-T6i dy  wu tién lya
lua chon dinh s€ dat  chon 1 so
Tour Daily  Tour Daily véi cac cong
(Tour trong (Tour trong ty khéc khi
ngay) vi phtt ngay) cua 1 1 nhu cau di
hop voinhu  cho chuyén  Tour Daily
cdu cua dulich sip (Tour trong
minh. tdi ngay)
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Correlation QD1-Toi quyét dinh 1,000
lga chon Tour Daily
(Tour trong ngay) vi
phtt hop véi nhu cau
cua minh.
QDb2-Toi dy dinh sé ,672
dat Tour Daily (Tour
trong ngay) cua 1 cho
chuyén du lich sap toi
QD3-Toi s& uu tién , 7122
Iwra chon 1 so vo1 cac
cong ty khac khi 1
nhu cau di Tour Daily
(Tour trong ngay)
Sig. (1- QD1-Tbi quyét dinh
tailed) lya chon Tour Daily
(Tour trong ngay) vi
phtt hop véi nhu cau
cua minh.
QDb2-Toi dy dinh s& ,000
dat Tour Daily (Tour
trong ngay) cua 1 cho
chuyén du lich sap toi
QD3-Toi sé uu tién ,000
Iwra chon 1 so vo1 cac
cong ty khac khi 1
nhu cau di Tour Daily
(Tour trong ngay)

,672

1,000

, 707

,000

,000

722

,707

1,000

,000

,000

a. Determinant = ,213

e Bing phwong sai trich ciia bién phu thudc
Communalities

Initial

Extractio
n

QDP1-T6i quyét dinh 1,000
lga chon Tour Daily

(Tour trong ngay) vi

pht hop v6i nhu cau

cua minh.

QD2-Toi dy dinh sé 1,000
dat Tour Daily (Tour

trong ngay) cua 1 cho

chuyén du lich sip t6i

CXL
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QDb3-T6i s uu tién 1,000 ,822
Iwra chon 1 so vdi cac

cong ty khac khi 1

nhu cau di Tour Daily

(Tour trong ngay)

Extraction Method: Principal Component
Analysis.

e Bang H¢ s6 tai (Factor Loading)
Component Matrix®
Componen

t
1

QDb3-Toi s€ uu tién ,907

Iwra chon 1 so vdi cac

cong ty khac khi 1

nhu cau di Tour Daily

(Tour trong ngay)

QD1-Toi quyét dinh ,892

lya chon Tour Daily

(Tour trong ngay) vi

phu hop véi nhu cau

cua minh.

QDb2-Téi du dinh sé€ ,885

dat Tour Daily (Tour

trong ngay) cua 1 cho

chuyén du lich sip toi

Extraction Method: Principal

Component Analysis.

a. 1 components extracted.

e Biang Tong phwong sai trich
Total Variance Explained
Extraction Sums of Squared

Initial Eigenvalues Loadings
Componen % of Cumulative % of Cumulative
t Total Variance % Total Variance %
1 2,401 80,033 80,033 2,401 80,033 80,033
2 ,330 10,987 91,020
3 ,269 8,980 100,000

Extraction Method: Principal Component Analysis.
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PHAN TiCH HOI QUY

e Bing Model Summary
Model Summary®
R Adjusted R Std. Error of
Model R Square Square the Estimate

1 ,766° ,586 , 973 ,65369273

a. Predictors: (Constant), NHOM THAM KHAO,
QUANG BA VA TRUYEN THONG, CHINH SACH
GIA, KINH NGHIEM, SO THICH VA PONG CO,
CHAT LUQONG

b. Dependent Variable: QUYET BINH MUA

e Biang ANOVA

ANOVA?
Sum of Mean
Model Squares df Square F Sig.
1 Regression 109,083 6 18,181 42,546 ,000°
Residual 76,917 180 427
Total 186,000 186

a. Dependent Variable: QUYET BPINH MUA

b. Predictors: (Constant), NHOM THAM KHAO, QUANG BA VA
TRUYEN THONG, CHINH SACH GIA, KINH NGHIEM, SO THICH

VA DONG CO, CHAT LUONG

e Biang Hé so hoi quy

Coefficients?
Standardize
Unstandardized d
Coefficients Coefficients
Model B Std. Error Beta t Sig.

(Constant) 2,021E-16 ,048 ,000 1,000
CHAT LUONG A4 ,048 414 8,632 ,000
SO THICH VA 459 ,048 459 9,567 ,000
PONG CO
KINH NGHIEM ,269 ,048 269 5615 ,000
CHINH SACH GIA ,240 ,048 240 4,999 ,000
QUANG BA VA 217 ,048 217 4518 ,000
TRUYEN THONG
NHOM THAM ,168 ,048 168 3,509 ,001

KHAO
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e Bing Thong ké phin du
Residuals Statistics?

Std.
Minimum Maximum  Mean Deviation N
Predicted Value -2,1940281 1,1556597 ,0000000 ,76581338 187
Residual - 1,8851062 ,0000000 ,64306287 187
1,64424694 1 0

Std. Predicted -2,865 1,509 ,000 1,000 187
Value

Std. Residual -2,515 2,884 ,000 ,984 187

a. Dependent Variable: QUYET PINH MUA
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