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Gidi thich
Thé hé sinh tir khoang nam 1995-2010,
16n 1én trong thdi dai cong nghé sé va
internet.
Phin mém dung dé xur 1y va phén tich dit
lidu thong ké trong nghién ciru khoa hoc.

Phén tich nhan t6 kham ph4, dung dé xac
dinh cdc nhém nhén t6 anh hudng trong
nghién ctru.

Mo hinh hanh dong hop ly, giai thich
hanh vi dua trén thai d6 va chuan chi
quan cua ca nhan.

Mo hinh chép nhéan cong nghé, ding dé
nghién ctru mtc do chép nhan va st
dung cong nghé cua nguoi dung.

M6 hinh hanh vi dg dinh, m¢ rong tu
TRA bang cach bd sung yéu t6 kiém soat
hanh vi cam nhan.

T6 chtrc Du lich Thé gidi thudc Lién
Hop Qubc.

Lién hiép Qudc té cac To chirc Lir hanh
Chinh thirc, tién than caa UNWTO.

Téng san pham qudc nodi, phan anh gia
tri kinh t€ cua mot quoc gia trong mot
thoi ky nhat dinh.

Nhiing nguoi co6 strc anh hudng trén
mang xa hdi hoac trong cong dong.
Quan diém song “Ban chi séng mot 1an”,
pho bién trong gioi tré va Gen Z.

Trai nghiém ngudi dung va giao dién
nguoi dung trén nén tang s6 hodc ing
dung.

Loai hinh du lich két hop hoi hop, khen
thudng, hoi nghi va trién 1am.

Cong cu tao biéu mau khao st truc
tuyén cua Google.
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Pé hoan thanh ky thuc tap cubi khda, em xin chan thanh cam on quy thay co
dén tir khoa Du Lich tai Truong Dai hoc Kién trac Da Ning di tan tinh giang day,
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Em xin chan thanh cam on Giang vién Lé Thi Kim Ngan di danh nhiéu thoi
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Em xin gui 16i cam on dén Ban 1anh dao Céng ty C6 phan Vietravel — Chi
nhanh Pa Nang di cho em co hoi dugc thuc tap tai cong ty, ciing nhu cac anh, chi
nhan vién dén tir phong Kinh Doanh di hudng dan em tan tinh trong suét thoi gian
thuc tap.

Bén canh d6 em ciing cam on ngudi than, ban bé da ludn bén canh, ang ho dé
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Do han ché vé mat kién thirc, thoi gian ciing nhu kinh nghiém thuc tién nén
khoa luan van con nhiéu thiéu sét. Em rat mong nhan duoc dong gop cua thay co dé

khoa luan cé thé duoc hoan thién hon nita.

Mot 1an nira, em xin chan thanh cam on tt ca.

Pa Nang, thang 7 nam 2026



PHAN | : PHAN MO PAU
1. Ly do chon dé tai

Trong nhitng ndm gan ddy, nganh du lich Viét Nam dang timg budc phuc hoi
va phat trién manh mé sau giai doan chiu nhiéu tac dong tir dich bénh va bién dong
kinh té. Cuing v&i xu hudng chuyén dich hanh vi tiéu ding trong thoi dai s6, nhu cau
du lich cua khach hang ngay cang thay d6i theo hudng dé cao trai nghiém cé nhan,
tinh linh hoat va su tién loi trong qua trinh lya chon dich vu. Bic biét, thé hé Gen Z
dang dan trg thanh mot trong nhitng nhdm khach hang tiém nang va c6 sirc anh huong
l6n ddi véi thi truong du lich hién nay.

Khéc véi céc thé hé truée, Gen Z 1a nhém khach hang sinh ra va 16n 1én trong
moi truong céng nghé s6, ¢d kha ning tiép can thong tin nhanh chéng va chiu anh
huong manh mé tir mang x& hoi. Boi véi ho, du lich khéng chi don thuan 13 hoat dong
nghi ngoi ma con 1a cach thé hién phong cach sbng, trai nghiém ban than va két ndi
véi cong déng. Nhitng xu hudng nhu “du lich trai nghiém”, “du lich check-in”, “du
lich ngan ngay” hay “du lich theo trend” ngdy cang tré nén pho bién trong nhém
khach hang nay. Piéu d6 cho thay hanh vi lya chon va y dinh mua chwong trinh du
lich cia Gen Z c6 nhiéu diém khac biét so véi cac nhém khach hang truyén théng.

Bén canh d6, sy phat trién manh mé& cua cic nén tang sé nhu TikTok,
Facebook, Instagram hay YouTube da lam thay doi dang ké céch khéach hang tim
kiém thong tin va dua ra quyét dinh mua tour du lich. Thay vi phu thugc hoan toan
Va0 quang céo truyén thong, Gen Z c6 xu huéng tham khao cac video review, danh
gia thyc té, trai nghiém tir KOLs, travel bloggers hoic cong dong mang truéc khi
quyét dinh lya chon chuong trinh du lich. Piéu nay dat ra yéu cau cho céc doanh
nghiép i hanh khong chi tap trung vao chat lugng san pham ma con can thau hiéu
sau sac hanh vi tiéu dung va cac yéu t6 tac dong dén y dinh mua cia nhém khach
hang nay.

Trong bdi canh do, chuong trinh du lich Pa Nang — Hoi An 3 ngay 2 dém dugc
xem la mot trong nhirng san pham du lich ndi bat va pht hop véi xu huéng tiéu ding
hién nay cua Gen Z. Vi loi thé s hitu nhiéu diém dén ndi tiéng, canh quan da dang,
két hop gitra yéu t6 nghi dudng, trai nghiém vin hoa va giai tri, tuyén du lich Pa

Ning — Hoi An c6 kha ning dap tng t6t nhu cau kham pha va trai nghiém cua khach



hang tré. Bong thoi, thoi lugng 3 ngay 2 dém ciing phu hop vai quy thoi gian, kha
nang tai chinh ciing nhu xu huéng du lich ngén ngay dang phé bién trong nhém khach
hang Gen Z.

La mét trong nhitng doanh nghiép lir hanh hang dau tai Viét Nam, Vietravel
n6i chung va chi nhanh Pa Ning néi riéng dang khong nging phét trién cac chuong
trinh du lich nham thu hit khach hang tré. Tuy nhién, trong béi canh thi truong canh
tranh ngdy cang cao va hanh vi tiéu ding thay doi lién tuc, viéc hiéu rd cac nhan t6
anh huong dén ¥ dinh mua cua khach hang Gen Z 13 van dé c6 y nghia quan trong dbi
v6i doanh nghiép. Néu nam bat ding nhu cau, tam Iy va hanh vi cia nhém khéach
hang nay, doanh nghiép c6 thé xay dung cac chuong trinh du lich phii hop hon, dong
thoi ndng cao hiéu qua hoat dong marketing va kha nang canh tranh trén thi truong.

Ngoai ra, hién nay tai Viét Nam, cac nghién ciru lién quan dén hanh vi tiéu
ding du lich phan Ion tap trung vao quyét dinh lya chon diém dén hozc hanh vi du
lich ndi chung, trong khi cac nghién ctiru chuyén sau vé ¥ dinh mua chuong trinh du
lich cu thé ctia khach hang Gen Z van con tuong d6i han ché. Bac biét, cac yéu to
mang tinh hién dai nhu tac dong cia mang x& hoi, anh huang tir cong déng truc tuyén
hay hanh vi tiéu ding trong moi trudng sé van chwa duoc khai thac day du trong bdi
canh nganh du lich hién nay.

Xuat phat tir nhitng ly do trén, toi quyét dinh lra chon dé tai: “Nghién ctru cac
nhan t6 anh huong dén y dinh mua chuong trinh du lich Pa Nang — Hoi An 3 ngay 2
dém cua khach hang Gen Z tai Vietravel- Ba Ning” lam dé tai khoa luan tt nghiép.
Thong qua nghién ciru nay, dé tai khdng chi gop phan 1am rd cac yéu té tac dong dén
¥ dinh mua ciia khach hang Gen Z ma con dé xuat mot sé giai phap gitp doanh nghiép
nang cao kha ning thu hut khach hang va phat trién hiéu qua chuong trinh du lich
trong thoi gian toi.

2. Muc tiéu nghién ciru
2.1. Muc tiéu nghién ctru chung

Nghién ciru cac nhan té anh huéng dén y dinh mua chuong trinh du lich Da
Nang — Hoi An 3 ngay 2 dém cua khach hang Gen Z tai Vietravel — Chi nhanh Da
Nang, tir d6 dé xuat mot sé giai phap nham nang cao ¥ dinh mua cua nhém khach

hang nay ddi véi chuong trinh du lich caa cong ty.



2.2. Muc tiéu nghién ciru cu thé

Hé thdng hoa co so Iy luan va cac nghién ciru lién quan dén hanh vi tiéu ding
du lich va y dinh mua cua khach hang Gen Z.

Xéc dinh c4c nhan té anh hudng dén ¥ dinh mua chwong trinh du lich Da Ning
— Hoi An 3 ngay 2 dém cua khach hang Gen Z tai Vietravel — Chi nhanh Pa Nang.

Do ludng mirc d6 anh hudng cua tirng nhan té dén v dinh mua chuong trinh
du lich cua khach hang Gen Z.

Phan tich va danh gia hanh vi, xu hudng lga chon chuong trinh du lich cia
khach hang Gen Z.

Dé xuat mot s6 giai phap nham nang cao ¥ dinh mua chuong trinh du lich Pa
Ning — Hoi An 3 ngay 2 dém cua khach hang Gen Z tai céng ty trong thoi gian téi.

3. Pdi twong nghién ciru
3.1. Poi twong nghién ciu

Cac nhan té anh hudng dén ¥ dinh mua chuong trinh du lich Pa Néng — Hoi
An 3 ngay 2 dém ctia khach hang Gen Z tai cng ty Vietravel — Chi nhanh Da Nang.
3.2. Poi twong khao sat

Khéch hang thudc thé hé Gen Z trong do tudi tir 18 dén 29 tudi ¢d nhu cau
hodc quan tdm dén chuong trinh du lich Pa Nang — Hoi An 3 ngay 2 dém cua
Vietravel — Chi nhanh Pa Nang.

4. Phwong phap nghién ctru

4.1. Phwong phap thu thap dir li¢u

e Dit liéu thir cap : Dit liéu thir cap dugc thu thap tir:
Giao trinh, sach, bao, tap chi khoa hoc lién quan dén hanh vi nguoi tiéu dung,
marketing du lich va khach hang Gen Z;
Céc nghién ctru trude day co lién quan dén ¥ dinh mua va hanh vi lya chon
chuong trinh du lich Website, bao céo va tai licu noi bo cua Vietravel —Pa Nang;
Cac nguon thdng tin tir Internet va cac bai nghién cau khoa hoc c6 lién quan

dén dé tai.



e Dit liéu so cap
Dit liéu so cap duogc thu thap théng qua khao st bang bang cau hoi Google
Form ddi voi khach hang Gen Z trong do tudi tir 18 dén 29 tudi. Téng sé6 mau khao
sat duoc sir dung trong nghién cau 1a 215 mau hop 1&. Noi dung bang khao sat duoc
xay dung dua trén mo hinh nghién ciru dé xuit va cac thang do ké thira tir nhitng
nghién ctru trude, sau d6 duoc diéu chinh phi hop vai bdi canh nghién ciru thyc té.

4.2. Phwong phap xi ly va phan tich dir liu

Sau khi thu thap dit liéu, tac gia tién hanh tong hop, 1am sach va xir 1y dit liéu
bang phan mém SPSS két hop véi Excel nham phuc vu cho qua trinh phan tich nghién
chu.

Céc phuong phap phan tich duoc st dung gom:

— Phuong phap théng ké md ta nham mé ta dic diém mau khao sat va hanh vi

cua khach hang Gen Z;

— Kiém dinh do tin cay thang do bang hé s6 Cronbach’s Alpha dé danh gia mic
d6 phu hop caa cac bién quan sét;

— Phan tich nhan t6 kham pha EFA nhim xac dinh va kiém dinh cac nhém nhan
t6 anh hudng dén ¥ dinh mua chwong trinh du lich;

— Phan tich hoi quy tuyén tinh nham do ludng muc d6 anh huong cua cac nhan

t6 dén ¥ dinh mua chuong trinh du lich cua khach hang Gen Z;

— Phuong phap so sanh, tong hop va phan tich nham danh gia két qua nghién

ctru va dé xuat giai phap pho hop.



CHUONG 1 : TONG QUAN CO SO LY LUAN VA MO HINH NGHIEN
cuu
1.1. Tong quan vé du lich

1.1.1. Du lich

1.1.1.1 Khéi niém vé du lich

Du lich 1a mét hién tuong Kinh té — x& hoi phd bién, gan lién véi su phat trién cua
doi séng con nguoi. CUng voi su phét trién cua x& hoi, khai niém vé du lich duoc tiép
can dudi nhiéu goc do khac nhau, do d6 ton tai nhiéu cach dinh nghia khac nhau vé du
lich.

Theo Luat Du lich Viét Nam nam 2017, “Du lich la cac hoat ddng c6 lién quan
dén chuyén di cta con ngudi ngoai noi cu trii thudng xuyén trong thoi gian khong qua
01 nam lién tyuc nham dap wng nhu cau tham quan, nghi dudng, giai tri, tim hiéu, kham
phé tai nguyén du lich hoic két hop voi muc dich hop phap khac”. Pay 1a dinh nghia
mang tinh phép ly, phan anh rd ban chat cua hoat dong du lich trong bdi canh Viét Nam
hién nay.

O goc do qudc té, theo Lién higp Qudc céc to chic It hanh chinh thic (IUOTO),
du lich dwoc hiéu 12 hanh dong di chuyén dén mot noi khac voi noi cu tra thuong xuyén
nham muc dich khong phai dé 1am an hay kiém song. Tuong tu, To chic Du lich Thé
gidéi (UNWTO) ciing cho rang du lich bao gom cac hoat déng cua con nguoi khi di
chuyén va luu trd bén ngoai méi truong sdng thudng xuyén caa ho trong thoi gian khong
qua mot nam, voi nhiéu muc dich khac nhau nhu nghi ngoi, giai tri, cong vu.

Bén canh d6, nhiéu nha nghién ctru ciing tiép can du lich duéi cac goc nhin khac
nhau. Hunziker va Kraff (1941) cho rang du lich Ia tong hop cac méi quan hé va hién
tugng phat sinh tir viéc di chuyén va luu tra tam thoi caa con ngudi bén ngoai noi cu tri
thuong xuyén, khdng nham muc dich kiém loi. Mathieson va Wall (1982) nhan manh
du lich 1a qué trinh bao gém nhiéu giai doan tir nhan thic nhu cau, tim kiém théng tin,
ra quyét dinh dén trai nghiém va danh gia sau chuyén di. Trong khi do, L.I. Pirdgionic
(1985) lai xem du lich Ia hoat dong trong thoi gian rdi, gan lién vai nhu cau nghi ngoi,
phuc hdi stc khoe, phat trién thé chat va tinh than cua con ngudi.

Ngoai ra, xét dudi goc do kinh té va hé thdng, du lich duoc xem 1a mét nganh

kinh té tong hop, bao gdm su twong tac giira nhiéu chu thé nhu khach du lich, doanh



nghiép cung tng dich vuy, chinh quyén dia phuong va cong dong dan cu. Quan
diém nay cho thay du lich khdng chi don thuan 1 sy di chuyén ma con 12 mét hé thong
cac mdi quan hé kinh té — xa hoi phuc tap.

Tir nhitng cach tiép can trén, c6 thé thiy mac du c6 nhiéu dinh nghia khac nhau,
nhung cic quan diém déu théng nhat & mot sé dic diém co ban cua du lich, bao gém:
(1) su di chuyén cta con nguoi ra khoi noi cu tra thuong xuyén; (2) tinh tam thoi cua
chuyén di; (3) muc dich chu yéu khéng nham kiém song; va (4) gan lién véi cac hoat
d6ng thoa man nhu cau nghi ngoi, giai tri, khdm phé va trai nghiém.

Tir d6, trong pham vi nghién ciru ndy, du lich dugc hiéu 13 qua trinh con nguoi
di chuyén va luu tra tam thoi bén ngoai noi cu tri thudng xuyén nham théa man cac nhu
cau vé tham quan, nghi dudng, giai tri va trai nghiém, dong thoi tao ra cac méi quan hé
kinh té — x4 hoi gitta khach du lich va cac cha thé lién quan.
1.1.1.2 Vai tro caa du lich

Du lich ngay nay khéng chi don thuan 1a hoat dong nghi ngoi, giai tri ma con
dugc xem 1a mot nganh kinh té — x4 hoi quan trong, c6 dong gbp to 16n dbi vai su phat
trién caa nhiéu qudc gia trén thé gisi. Theo To6 chiic Du lich Thé giéi (UNWTO), du
lich 12 mot trong nhitng nganh kinh té phét trién nhanh va c6 tac dong lan téa manh mé
dén nhiéu linh vuc khac caa nén kinh té.

e Vai tro cua du lich déi vai kinh té

Truéc hét, du lich dong gop dang ké vao tdng san pham qudc ndi (GDP) cua mbi
qudc gia. Su phét trién cua nganh du lich gép phan gia ting ngudn thu ngoai té thong
qua viéc thu hat khéach du lich quéc té. Khi khach quéc té dén mot qudc gia, ho chi tiéu
cho cac dich vu nhu luu tré, dn uéng, van chuyén va tham quan, tir d6 lam tang ngudn
thu ngoai té va cai thién can can thanh toan quéc té (UNWTO, 2021).

Tai Viét Nam, du lich dugc xac dinh la nganh kinh t& miii nhon véi vai tro ngay
cang quan trong trong co cau nén kinh té. Theo Tong cuc Du lich Viét Nam, nganh du
lich khdng chi dong gop truc tiép vao GDP ma con tao ra hiéu tng lan toa, thuc day sy
phét trién caa nhiéu nganh kinh té lién quan nhu giao thong van tai, thwong mai, dich
vu luu trd, dn ung va bao hiém. Bén canh d6, du lich con gép phan: Thu hat nguén vén
dau tu trong va ngoai nudc; Tang thu ngan sach nha nudc thdng qua cac hoat dong dich
vu; M rong thi truong tiéu thu hang hda va dich vu; Thac day hoi nhap va hop tac kinh

té quéc té.



Tuy nhién, bén canh nhimg tac dong tich cuc, du lich ciing c6 thé gay ra mot sd
anh huong tiéu cyc nhu 1am mat can ddi can can thanh toan néu lwong khach ra nuéc
ngoai 16n, hoic tao su phu thudc qua mirc cia nén kinh té vao nganh du lich khi ty trong
dong gop qua cao.

e Vai tro cua du lich d6i véi xa hoi

Khong chi co ¥ nghia vé kinh té, du lich con déng vai trd quan trong trong su
phét trién xa hoi. Trude hét, nganh du lich tao ra nhiéu co hoi viéc lam cho nguoi lao
dong, dic biét 1a lao dong tai cac dia phwong c6 tiém nang du lich. Theo UNWTO, du
lich 12 mét trong nhitng nganh str dung nhiéu lao dong nhat trén thé gioi, gop phan giam
ty 1¢ that nghiép va nang cao thu nhap cho nguoi dan.

Ngoai ra, du lich con gép phan:

Nang cao mirc song ciia nguoi dan, dic biét tai cac khu vuc ndng thén va ving
sau, vung xa;

Thuc day binh dang giéi khi tao nhiéu co hoi viéc 1am cho lao dong nix;

GOp phan han ché tinh trang di cu lao dong tir ndng thon ra thanh thi;

Tang cudng giao luu vin hoa giita cac viing mién va qudc gia, tir 46 nang cao sy
hiéu biét va gan két giita cac dan toc.

Du lich ciing 1a phwong tién quan trong dé quang ba hinh anh dat nudc, con ngudi
va ban sic vin héa dan toc dén ban bé qudc té. Bong thai, su phét trién caa du lich gop
phan bao tén va phat huy cac gia tri van hoa truyén thong, di san lich sir va tai nguyén
du lich (Bui Thi Tam & Nguyén Thi Ngoc Cam, 2009).

Tuy nhién, néu khong duoc quan ly tdt, du lich ciing c6 thé gay ra mot s6 van dé
x& hoi nhu tinh thoi vy trong viéc 1am, gia ting té nan x& hoi, hoac 1am mai mot ban sic
van hoa dia phuong.

1.1.2 Chuong trinh du lich

1.1.2.1 Khai niém vé chwong trinh du lich
Trong hoat ¢ong kinh doanh lit hanh, chuong trinh du lich dugc xem 1a san pham

cbt 161, dong vai trd quan trong trong viéc két ndi nhu cau caa khéch du lich véi cac dich
vu du lich cu thé. Do d6, khai niém vé chuong trinh du lich dugc tiép can dudi nhiéu
goc d6 khac nhau va dugce quy dinh rd trong ca ly luan va phép ly.

Theo Luat Du lich Viét Nam nam 2017 (khoan 8, Biéu 3), “Chwong trinh du lich

1a van ban thé hién lich trinh, dich vu va gia ban dugc dinh trudc cho chuyén di cua
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khéch du lich tir diém xuat phat dén diém két thlic chuyén di”. Pay 1a dinh nghia mang
tinh phap 1y, nhdn manh ba yéu t4 co ban ciu thanh nén mot chuong trinh du lich bao
gom: lich trinh, hé thong dich vu va gia béan

O gbc d6 hoc thuat, nhidu nha nghién ctru cling dua ra cic quan diém twong tu.
David Wright cho rang chuong trinh du lich 1a su két hop caa cac dich vu trong mot 16
trinh du lich duoc xay dung sin, bao gdm van chuyén, luu tr, in udng va tham quan;
cac dich vu nay duoc ding ky hoac ky két trugc voi doanh nghiép lit hanh va khach du
lich thudng thanh toan trudc khi sir dung. Quan diém nay lam rd tinh “tron go6i” va tinh
thuong mai cia chuong trinh du lich.

Theo Charles J. Metelka, chuong trinh du lich dugc hiéu 1a mot chuyén di duoc
t6 chirc va sap xép trude, thuong da duge thanh toan trudc, bao géom nhiéu yéu té nhu
van chuyén, an &, tham quan va cac dich vu bd tro khac. Céch tiép can ndy nhan manh
tinh t6 chtrc va tinh hoan chinh cua chuong trinh du lich nhu mét san pham dich vy hoan
chinh.

Bén canh d6, Gagnon va Ociepka cho rang chuong trinh du lich 12 mot san pham
[t hanh duoc xac dinh mire gia trude, co thé duoc tidu dung dudi hinh thirc ca nhan hoac
theo nhdm, bao gdm nhiéu dich vu khac nhau véi cac muc chat lugng khac nhau nhu
van chuyén, luu tra, tham quan va giai tri. Quan diém nay cho thay tinh linh hoat va da
dang cua chuong trinh du lich trong thuc tién.

Ngoai ra, theo gido trinh “Quan tri kinh doanh Ir hanh” cua Truong Pai hoc Kinh
té Qudc dan, chuong trinh du lich tron g6i la su két hop cua céc dich vu duoc xay dung
thanh mét lich trinh chi tiét, véi mic gia xac dinh truéc, bao gom hau hét cac chi phi
phét sinh trong sudt chuyén di. Piéu ndy cho thay chwong trinh du lich khéng chi 1a ké
hoach hanh trinh ma con la mét san phém kinh doanh hoan chinh.

Tir cac quan diém trén, c6 thé thady mac du cach dién dat khac nhau, nhung cac
dinh nghia déu théng nhat rang chuong trinh du lich ¢6 nhimng dic trung co ban sau:

C6 lich trinh cu thé, x4c dinh rd diém xuat phat, cac diém tham quan va diém két
thuc;

Bao gdm hé thdng céc dich vu du lich nhu van chuyén, luu trd, n ubng, tham
quan va giai tri;

C6 mire gia duge xac dinh trude va duge ban cho khach trudc khi chuyén di dién

ra;



Mang tinh t6 chtrc cao va thuong do cac doanh nghiép i hanh thiét ké va cung
cap.

Tir d6, trong pham vi nghién ctru ndy, chuong trinh du lich duoc hiéu 13 mét san
pham I hanh duoc xay dung dudi dang mét lich trinh cu thé, bao gom cac dich vu du
lich dwoc sap xép hop Iy va c6 muc gia xac dinh trudc, nhim dap @ng nhu cau tham
quan, nghi dudng va trai nghiém cua khach du lich trong mét khoang thoi gian nhat
dinh.
1.1.2.2 Quy trinh xay dwng mot chwong trinh du lich

Céc quy trinh xay dung chuong trinh du lich la mét trong nhitng hoat dong cét
16i ctia doanh nghiép Iir hanh, déng vai tro quyét dinh dén chat lwong san pham va kha
nang thu hut khach hang. Pay 13 qua trinh nghién ctu, thiét ké va té chic mot chuyén
di du lich cu thé dya trén nhu cau cua thi trudng, nham tao ra mot san pham du lich hoan
chinh, hap dan va c4 tinh canh tranh.

Theo gido trinh “Quan trj kinh doanh lir hanh” cta Trudng Pai hoc Kinh té Quéc
dan, viéc xay dung chuong trinh du lich doi hoi su két hop chat ché gitra nghién ctu thi
truong, thiét ké san pham va to chic dich vy nham dam bao tinh kha thi va hiéu qua
kinh doanh. Trong thuc tién, quy trinh nay thudng bao gom cac budc co ban sau:

(1) Xac dinh muyc tiéu va y tudng chuong trinh du lich

Budc dau tién trong qué trinh xay dung chuong trinh du lich 1a x4c dinh rd muc
tiéu va y tudng cua tour. Muc tiéu ndy c6 thé xuat phat tir chién Iuoc kinh doanh cua
doanh nghiép nhu gia tang lgi nhuan, mao rong thi treong hay xay dung thuong hiéu.

Dong thoi, ¥ tuéng chuong trinh can duwa trén viéc nghién ctru dong co, nhu cau
va dac diém cua khach hang muc tiéu. Vi du, dbi voi nhém khach hang Gen Z — ddi
tuong nghién ciu cua dé tai — cac chuong trinh du lich can ch trong dén trai nghiém
méi la, tinh “check-in”, yéu t6 giai tri va sy linh hoat trong hanh trinh.

Ngoai ra, trong béi canh canh tranh hién nay, cac chuong trinh du lich gitra cac
doanh nghiép c6 xu hudng trong dong, do d6 viéc xay dung ¥ twdng can cé su sang tao,
khac biét nham tao loi thé canh tranh trén thi truong.

(2) Nghién cuiru thi truong

Nghién ctu thi trudng 1a budc quan trong nham thu thap va phan tich cac thdng
tin lién quan dén khach hang, déi thu canh tranh va xu huéng du lich. Noi dung nghién

ctru bao gdom:



Nhu cau, thi hiéu va hanh vi tiéu dung caa khéach du lich;

Kha nang chi tra va thoi gian ranh caa khach hang;

Phan tich san pham caa di thi canh tranh dé x4c dinh diém manh va diém yéu.

Theo UNWTO (2021), viéc nam bét xu hudng du lich dong vai trd quan trong
trong viéc thiét ké san pham phu hop véi thi truong, tir d6 nang cao kha nang thu hat
khéach hang.

(3) Lwa chon diém dén va xay dung tuyén hanh trinh

Dua trén két qua nghién ciru thi truong, doanh nghiép tién hanh lya chon diém
dén phu hop véi nhu cau cua khach hang muc tiéu. Viéc lya chon diém dén can xem xét
c4c yéu té nhu tai nguyén du lich, co so ha ting, mic d6 an toan va kha ning dap ang
dich vu.

Sau d6, doanh nghiép xay dung tuyén hanh trinh — tirc 1216 trinh lién két cac diém
du lich theo mét trinh tu hop ly. Tuyén hanh trinh can dam bao su can doi gira thoi gian
di chuyén va thoi gian tham quan, tranh gay mét moi cho du khach nhung van dam bao
tinh hap dan cua chuong trinh.

(4) Thiét ké va chi tiét hoa chuong trinh du lich

Trén co s tuyén hanh trinh, doanh nghiép tién hanh xay dung chwong trinh du
lich chi tiét. Noi dung bao gom:

Sip xép thtr tu cac diém tham quan theo tirng ngay;

Xay dyng lich trinh cu thé vé thoi gian di chuyén, an uéng va nghi ngoi;

B6 sung céac hoat dong trai nghiém nham tang tinh hap dan cho chuong trinh.

Ddi véi cac chuong trinh dic thi nhu tour team building hoac tour két hop cong
tac (MICE), ndi dung chuong trinh can dugc diéu chinh phi hop véi muc dich chuyén
di nham téi wu hoa trai nghiém cua khéach hang.

(5) Lwa chon nha cung cap dich vu

Mot chuong trinh du lich hoan chinh khong thé thiéu sy tham gia cua cac nha
cung cap dich vu nhu van chuyén, luu trd, an uéng va tham quan. Doanh nghiép can lya
chon cac dbi tac dam bao céc tiéu chi:

Chét lwong dich vu tét va on dinh;

Giacahop ly;

Kha niang dap ung va xir Iy tinh hudng phét sinh.



Viéc lya chon dung nha cung cap khdng chi giap dam bao chat lwong tour ma
con g6p phan nang cao uy tin cua doanh nghiép lir hanh.

(6) Xay dung gia thanh va gia ban chuong trinh du lich

Gia thanh cua chuong trinh du lich bao gdm toan b chi phi ma doanh nghiép
phai bo ra dé t6 chac chuyén di, bao gdm chi phi ¢é dinh va chi phi bién d6i. Trén co so
d6, doanh nghiép xac dinh gia ban bang cach cong thém chi phi quan ly, chi phi ban
hang, loi nhuan ky vong va thué.

Viéc x4c dinh gia ban can dam bao tinh canh tranh trén thi truong, ddng thoi phi
hop vai kha nang chi tra caa khach hang muc tiéu.

(7) Xay dung cac chinh sach va diéu khoan chuong trinh

Pé dam bao quyén loi cho ca doanh nghiép va khach hang, chuwong trinh du lich
can quy dinh rd cac noi dung nhu:

Gia bao gom va khéng bao gom;

Chinh sach thanh toan;

biéu kién hoan, huy tour;

Chinh sach danh cho tré em.

Nhitng quy dinh nay gitp tang tinh minh bach va tao su tin twéng cho khéach hang
khi lua chon san pham.

(8) Hoan thién chuong trinh du lich

Pay 1a budc cudi cing trong quy trinh xay dung chuong trinh du lich. Doanh
nghiép can ra soét lai toan bo ndi dung chuwong trinh, dam bao tinh hop 1y, logic va kha
thi trude khi dua ra thi truong.

Mot chuong trinh du lich hoan chinh thuong bao gom cac nodi dung nhu: tén
chuong trinh, thoi gian, lich trinh chi tiét, bang gia, cac diéu khoan va thong tin lién hé.

C6 thé thay rang, quy trinh xay dung chuong trinh du lich 1a mét qué trinh phirc
tap, doi hoi su két hop giira nghién cau thi trueong, thiét ké san pham va té chuc dich vu.
Viéc xdy dung mot chuong trinh du lich khoa hoc va hop ly khéng chi giup doanh nghiép
nang cao chét luong san pham ma con gop phan gia ting kha ning canh tranh trén thi
truong, dac biét trong bdi canh nhu cau va hanh vi tiéu dung cuaa khach hang ngay cang

thay d6i, nhat 1a d6i vai thé hé Gen Z.



1.1.3. Khé&ch du lich

1.1.3.1 Khai niém khach du lich

Ciing nhu khai niém du lich, khéi niém “khach du lich” duoc tiép can dudi nhiéu
gdc do khac nhau va co sy thay ddi theo thai gian nham phi hop véi thuc tidn phét trién
cta nganh du lich trén thé gioi.

V& mit lich sir, khéi niém khéch du lich da xuét hién tir kha som. Vao dau thé ky
XI1X, tai Phép, thuat ngit “Le Grand Tour” duoc sir dung dé chi nhitng chuyén hanh trinh
dai cua tang 16p thuong luu chau Au nhim kham phé va trai nghiém cac vang dat mai.
Nhitng nguoi tham gia cac chuyén di nay dugc xem la nhitng “khach du lich” dau tién.
Tuy nhién, cach hiéu nay con mang tinh don gian va chua phan anh day da ban chat caa
hoat dong du lich hién dai

Duéi goc d6 kinh té, Ogilvie (nha kinh té hoc nguoi Anh) cho riang khach du lich
I& nhitng nguoi roi khoi noi cu tra thuong xuyén cua minh trong thoi gian dudi mot nam
va cd chi tiéu tai noi dén. Quan diém nay d 1am rd dic trung quan trong ctia khach du
lich 12 mang lai ngudn thu cho diém dén, tuy nhién van chua dé cap day du dén muyc
dich chuyén di.

Dé thong nhat trong thdng ké va nghién ciru, To chae Du lich Thé gigi (UNWTO)
d3 dua ra dinh nghia mang tinh pho quat. Theo d6, khach du lich I1a nhiing nguoi roi
khoi moi trudng sdng thuong xuyén cia minh, dén mot noi khac va luu tra it nhat 24
gio nhung khong qua mot ndm, voi muyc dich chinh khong phai 12 1am viéc dé nhan thu
nhap tai noi dén (UNWTO, 1993). Pinh nghia niy dwoc sir dung rong réi trong cac
nghién cau va thong ké du lich trén toan thé gisi.Theo UNWTO, khéch du lich duoc
phan thanh hai nhom chinh:

Khéch du lich quéc té (International tourist): 1a nhimg ngudi di du lich dén mot
qudc gia khac véi quéc gia cu tra thudng xuyén;

Khach du lich n6i dia (Domestic tourist): la nhitng ngudi di du lich trong pham
Vi qudc gia minh dang sinh séng.

Ngoai ra, nhitng nguoi khong luu tri qua dém (dudi 24 gio) duoc goi la khach
tham quan (excursionist) va khong dugc xép vao nhom khach du lich theo nghia day du.

Tai Viét Nam, khai niém khéch du lich duoc quy dinh cu thé trong Luat Du lich.
Theo Khoan 2, Biéu 3, Luat Du lich Viét Nam ndm 2017: “Khach du lich 1a ngudi di du

lich hoac két hop di du lich, trir truong hop di hoc, 1am viéc dé nhan thu nhap ¢ noi
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dén”. Pinh nghia nay nhan manh yéu té muc dich chuyén di, qua d6 phan biét rd khach
du lich véi cac d6i teong di cu lao dong, hoc tap hay dinh cu.Bén canh d6, phap luat
Viét Nam ciing phan loai khach du lich thanh:

Khach du lich ndi dia: la cong dan Viét Nam va nguoi nude ngoai cu tra tai Viét
Nam di du lich trong pham vi lanh thé Viét Nam;

Khéch du lich quéc té: bao gom khéach québc té dén Viét Nam (inbound) va khach
Viét Nam ra nuwdc ngoai du lich (outbound).

Tir cac quan diém trén, co thé thay mot ngudi dugc xem 1a khéach du lich khi dép
g cac diéu kién co ban sau:

Roi khoi noi cu tri thuong xuyén;

Thoi gian luu tri tir 24 gio dén dudi 1 nam;

C6 myc dich nhu tham quan, nghi dudng, giai tri, cong tac... nhung khong nham
muc dich kiém thu nhap tai noi dén.

Nguoc lai, mot sé dbi tugng khong dugc xem 1a khach du lich bao gém: nguoi
lao dong dén lam viéc c6 huong luong, ngudi di hoc tap dai han, nguoi dinh cu, nguoi
qua canh khong luu tr, hodc nhitng nguoi di chuyén qua bién gioi dé kiém song.

T nhitng phan tich trén, trong pham vi nghién ctu nay, khach du lich duoc hiéu
14 nhitng c& nhan roi khoi noi cu tra thuong xuyén cia minh trong mot khoang thoi gian
nhat dinh, nham muc dich tham quan, nghi ngoi hoc trai nghiém, khdng nham muc dich
kiém thu nhap tai noi dén, va c6 tham gia tiéu ding céc san pham, dich vu du lich
1.1.3.2 Phéan Loai khach du lich

Trong hoat dong nghién ciu va kinh doanh du lich, viéc phén loai khéach du lich
¢6 y nghia quan trong trong viéc xac dinh thi trudng muc tiéu, xay dung san pham va
hoach dinh chién lugc marketing phu hop. TUy theo céc tiéu chi khac nhau, khach du
lich 6 thé dwoc phan thanh nhiéu nhom. Tuy nhién, theo quy dinh phap Iy tai Viét Nam,
cach phan loai phé bién va duoc st dung rong réi nhat I1a dya trén pham vi 1anh tho
chuyén di.

Theo Diéu 10, Luat Du lich Viét Nam nam 2017, khach du lich dwoc chia thanh
ba nhém chinh: khéach du lich néi dia, khach du lich quéc té dén Viét Nam va khach du
lich ra nudc ngoai.

(1) Khach du lich noi dia



Khach du lich néi dia la cong dan Viét Nam va nguoi nude ngoai cu tra tai Viét
Nam di du lich trong pham vi lanh thd Viét Nam. DAy 13 nhoém khach khéng di chuyén
ra khoi bién giéi qudc gia nhung van tham gia vao céc hoat dong du lich nhu tham quan,
nghi dudng, giai tri hoic cong tac két hop du lich.

Nhom khach nay thudng c6 nhitng dic diém nhu chi phi du lich thap hon so voi
du lich quédc té, it chiu rao can vé& ngdn ng, vin héa va thu tuc hanh chinh. Do d6, day
duoc xem Ia thi truong quan trong va 6n dinh ddi véi cac doanh nghiép i hanh, dic biét
trong béi canh du lich qudc té cd nhiéu bién dong.

Vi du, mot nguoi song tai Ha Noi di du lich Ba Nang — Hoi An s& duoc xem 1
khach du lich ndi dia.

(2) Khach du lich quéc té d¢én Viét Nam (Inbound tourist)

Khéch du lich quéc té dén Viét Nam la nhirg ngudi nudc ngoai hoic nguoi Viét
Nam dinh cu ¢ nudc ngoai vao Viét Nam vai muc dich du lich. Pay 1a nhém khach
mang lai nguén thu ngoai té quan trong cho qudc gia, gop phan thac day ting truong
kinh té va quang ba hinh anh dat nudc ra thé gisi.

Nhom khach nay thuong c6 nhu cau cao vé chat luong dich vy, trai nghiém vian
hoa ban dja va céc san pham du lich dic trung. Dong thoi, ho ciing chiu anh huéng boi
c4c yéu t6 nhu thi tuc visa, ngdn ngit, ty gia va khoang cach dia ly.

Vi du, mot du khach Han Quéc dén Phi Quéc nghi dudng hoic tham quan s&
duoc xem l1a khach du lich quéc té dén Viét Nam.

(3) Khéach du lich ra nuée ngoai (Outbound tourist)

Khach du lich ra nudc ngoai la cong dan Viét Nam va nguoi nude ngoai cu tri
tai Viét Nam di du lich tai cac quéc gia khac. Nhém khach nay thé hién nhu cau mo
rong trai nghiém, kham pha vin hoa va méi truong quéc té cua ngudi dan.

Sy phét trién ciia nhom khach outbound thuong gan lién véi mac séng, thu nhap
va xu huéng hdi nhap quéc té. Ddi vai cac doanh nghiép I hanh, day 1a phan khuc
khéch hang tiém nang nhung ciing doi hoi nang lyc to chic va lién két quéc té cao.

Vi du, mot ngudi Viét Nam di du lich Thai Lan, Han Quéc hoic Nhat Ban s&
duoc xem la khéach du lich ra nuéc ngoai.

Nhu vay, viéc phan loai khach du lich theo pham vi 1anh tho gitp lam 6 dic
diém cua tirng nhém khach, tir 6 hd tro doanh nghiép lix hanh trong viéc thiét ké san
pham va lya chon thi trudng muc tiéu phd hop. Trong pham vi nghién ctu nay, dbi
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tuong khach hang Gen Z chu yéu thudc nhém khach du lich noi dia va outbound, véi
nhitng dic diém tiéu dung riéng biét, doi hoi cac chuong trinh du lich phai dugc thiét ké
linh hoat, sdng tao va phu hop véi xu hudng trai nghiém hién dai.

1.2 Cé sé¢ ly thuyét vé hanh vi nguwdi tiéu dung caa khach hang Gen Z
1.2.1 Khai niém vé khach hang Gen Z

Trong bi canh x& hoi hién dai, cung véi sy phat trién manh mé cua cong nghé
va toan cau hda, cac thé hé nguoi tiéu ding c6 su khéc biét rd rét vé nhan thirc, hanh vi
va xu hudng tiéu dung. Trong d6, thé hé Z (Generation Z — Gen Z) dang dan trg thanh
mot nhém khach hang quan trong, c6 anh huong 16n dén nhiéu linh vuc, dac biét 1a
nganh du lich.

Thé hé Z dugc hiéu 12 nhém nhan khau hoc sinh ra trong khoang tir giita dén cubi
nhitng nam 1990 dén dau nhitng nam 2010. Nhiéu nghién ciru da xac dinh méc thoi gian
pho bién cia thé hé nay Ia tir sau ndm 1995 (Cho et al., 2018; Haddouche & Salomone,
2018; Dolot, 2018). Pay 1a thé hé ké tiép sau thé hé Millennials (Gen Y) va truéc thé hé
Alpha, dong thoi ciing 1a luc lwong tré tudi dang dan tham gia vao thi truong lao dong
va tiéu dung xa hoi.

Thé hé Z con duoc biét dén vai nhiéu tén goi khac nhau nhu iGen, Digital
Natives, Net Generation hay Facebook Generation. Trong do, “Digital Natives” (cong
dan ky thuat s6) 1a thuat ngit phan anh rd nét nhat dic trung cua thé hé nay. Sinh ra va
I6n 18n trong thoi dai céng nghé s6, Gen Z ¢6 su tiép can som véi Internet, mang xa hoi
va cac thiét bi thong minh nhu dién thoai, may tinh bang, tir &6 hinh thanh nén théi quen
sir dung c6ng nghé trong hau hét cac hoat dong hoc tap, giao tiép va tiéu dung (Singh &
Dangmei, 2016).

Dudi tic dong ciia toan cau hoa, d6 thi ha va cuoc Cach mang cong nghiép 4.0,
thé hé Z c6 xu hudng ning dong, coi ma, dé dang tiép nhan nhiing gié tri vin hoa da
dang va c6 kha nang thich nghi nhanh véi su thay d6i ciia méi trudong. Dong thoi, ho
cling chiu anh huéng manh mé tir cac nén tang mang xa hoi va truyén théng so, diéu nay
g6p phan dinh hinh phong céch séng, hanh vi tiéu dung va quyét dinh lya chon san
pham, dich vu.

Tai Viét Nam, theo Quy Dan sé Lién Hop Quédc (UNFPA, 2017), Viét Nam dang

trong thoi ky “co ciu dan sb vang”, trong d6 nhoém dan sé tré, dic biét 1a thé hé Z, chiém
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ty trong lon va dong vai tro quan trong trong su phat trién kinh té — xa hoi. V&i quy mo
dan s dong, ning dong va sang tao, Gen Z Viét Nam khong chi 12 luc lwong lao dong
tiém ning ma con 1a nhom khach hang c6 sic anh huong 16n dén xu huéng tiéu ding
trong twong lai, bao gdm ca linh vuc du lich.

Trong linh vuc du lich, khach du lich Gen Z duoc hiéu la nhiing c& nhan thugc
thé hé Z tham gia vao cac hoat dong du lich véi muc dich tham quan, trai nghiém, nghi
dudng hoac giai tri. Nném khéach nay cé nhitng dic diém ndi bat nhu yéu thich kham
pha, d& cao trai nghiém ca nhan, dé bi tac dong boi mang x& hoi va xu hudng “sdng tron
khoanh khiac” (YOLO — You Only Live Once). Theo nghién cttu cua Outbox (2021),
Gen Z ¢6 xu hudng di du lich vai tan suat cao hon nhung chi tiéu cho mdi chuyén di
thuong & muc hop 1y, wu tién cac trai nghiém méi la thay vi nhitng dich vu truyén thong.

Bén canh d6, hanh vi du lich ciia Gen Z con thé hién rd tinh linh hoat va ca nhan
hoa cao. Ho thuong tu tim kiém théng tin, so sanh gia ca, dat dich vy truc tuyén va dé
dang bi anh huéng boi danh gid, binh luan trén cac nén tang sb. Biéu nay tao ra nhiing
yéu cau méi ddi véi cac doanh nghiép Iir hanh trong viéc thiét ké chuong trinh du lich
phu hgp, sang tao va mang tinh trai nghiém cao.

Tu nhitng phén tich trén, trong pham vi nghién cau nay, khach du lich Gen Z
duogc hiéu 1a nhém khach hang thugc thé hé Z (sinh tir khoang sau nim 1995), tham gia
vao hoat dong du lich vé&i muc dich trai nghiém va kham pha, cé hanh vi tiéu dung chiu
anh huong manh mé tir cdng nghé sb va cac yéu té xa hoi hién dai. Pay 1a nhém khach
hang tiém nang, dong vai trd quan trong trong viéc dinh hinh xu huéng phéat trién cua
thi truong du lich hién nay.

1.2.2 Khai niém vé hanh vi mua caa khéach hang Gen Z

Hanh vi mua cua khach hang la mot trong nhitng noi dung quan trong trong
nghién ciru marketing, phan anh cach thirc ma nguoi tiéu dung lva chon, quyét dinh va
str dung san pham, dich vu nhiam théa man nhu ciu cia minh. Trong linh vuc du lich,
hanh vi mua khong chi ding lai ¢ viéc lwa chon san pham ma con bao gom toan bo qué
trinh tir nhan thie nhu cau, tim kiém thong tin, danh gia cac phuwong an dén quyét dinh
mua va hanh vi sau khi st dung dich vu.

Tiép can theo qué trinh ra quyét dinh, Mathieson va Wall (1982) cho rang hanh

vi du lich caa khach hang duogc hinh thanh qua nhiéu giai doan lién tiép, bao gdm: (1)
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nhan biét nhu cau va mong muén di du lich, (2) tim kiém va danh gia thong tin, (3) quyét
dinh lya chon, (4) trai nghiém chuyén di va (5) danh gia sau chuyén di. Trong mdi giai
doan, hanh vi caa khach du lich déu chiu su tac dong cua cac yéu té méi trudng bén
ngoai nhu dic diém diém dén, diéu kién dich vu hay cac yéu t ca nhan.

Bén canh d6, Woodside va Lysonski (1989) tiép can hanh vi lya chon diém dén
dwa trén hai nhdm yéu té chinh 1a yéu té bén trong va yéu té bén ngoai. Trong do6, cac
yéu t6 bén trong bao gom dong co du lich, dic diém ca nhan, so thich va tam Iy; con cac
yéu t6 bén ngoai bao gém cac hoat dong marketing nhu gia ¢4, quang cao, truyén thong
va tu van. Sy tuong tac gitra hai nhdm yéu té nay gop phan hinh thanh nhan thic va anh
huong truc tiép dén quyét dinh lya chon cua khach du lich.

Nhiéu nghién ciru khac cling nhan manh vai tro cia tirng nhém yéu t6 trong hanh
vi tiéu dung du lich. Mot s6 tac gia tap trung vao yéu té bén trong nhu dong co, ky vong
va nhu cau trai nghiém (Guillet et al., 2011; Phau et al., 2014), trong khi mot s6 nghién
ctru khéc lai chi trong dén yéu té bén ngoai nhu hinh anh diém dén, chét luong dich vu
va cac diéu kién méi truong (Haider & Ewing, 1990; Forster et al., 2012). Crompton
(1979) cho rang hanh vi du lich 1 két qua tong hop cua ca yéu té “day” (push factors)
nhu nhu cau tam Iy, xa hoi va yéu té “kéo” (pull factors) nhu tai nguyén du lich, vin
hoa va dic trung diém dén. Hsu, Tsai va Wu (2009) ciing ké thira quan diém nay khi
khang dinh rang quyét dinh lya chon diém dén chiu anh huéng dong thoi cua yéu té noi
tai va ngoai tai.

Trong bdi canh hién nay, khi thé hé Z tr& thanh nhdm khach hang chu dao trén
thi truong, hanh vi mua cia nhém nay c6 nhiéu diém khac biét so véi cac thé hé trudc.
La nhitng “cong dan k¥ thuat s6”, khach hang Gen Z c6 xu huéng tim kiém thong tin
cha yéu théng qua Internet va mang xa hoi, d& bi anh huéng boi cac danh gia truc tuyén,
KOLs va noi dung truyén thong sé. Ho thuong dua ra quyét dinh nhanh chéng, wu tién
trai nghiém cé nhan, tinh mai la va su thuan tién trong qua trinh dat dich vu.

Déi véi san pham du lich, hanh vi mua cua khach hang Gen Z khéng chi bi chi
phdi bai cac yéu té truyén thdng nhur gia ca hay chit lwong dich vy ma con chiu tac dong
manh mé tir cac yéu té nhu xu hudng mang x& hoi, hinh anh diém dén, tinh “check-in”,
cling nhu mirc d6 ¢ nhan hoa cia chwong trinh du lich. Pong thoi, nhém khach hang
nay c6 xu hudng di du lich véi tan suat cao hon nhung chi tiéu hop 1y, dé cao trai nghiém
hon sé hiru.
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Tur nhitng phan tich trén, c¢é thé hiéu hanh vi mua cua khach hang Gen Z trong
du lich Ia qua trinh ra quyét dinh lya chon va tiéu ding céc san pham du lich, chiu anh
huong bai su két hop giita yéu té ca nhan, yéu té moi truong va dic biét 1a tac dong cua
cdng nghé sb va truyén thdng hién dai. DAy chinh 1a co s& quan trong dé nghién ciru céc
nhan té anh huong dén ¥ dinh mua chwong trinh du lich caa nhém khéach hang nay.

1.2.3. Céc yéu td anh hwéng dén hanh vi mua ciaa khach hang Gen Z

Hanh vi mua cta khach hang Gen Z chiu tac dong téng hop tir nhiéu nhém yéu
t6 khac nhau, bao gom yéu t6 x& hoi, ca nhan, tim ly, marketing va cong nghé. Trong
bdi canh chuyén doi s6 manh mé hién nay, cac yéu té nay khong ton tai doc 1ap ma co
su tuong tac 13n nhau, gop phan dinh hinh céch thirc ma Gen Z tim kiém théng tin, danh
gia va dua ra quyét dinh mua, dic biét d6i voi cac san pham du lich.

e Yéu to x& hoi

Yéu t6 xa hoi dong vai trd quan trong trong viéc hinh thanh nhan thac va anh
huong dén hanh vi tiéu dung cua khach hang Gen Z. Trong d6, su phat trién cua internet
va mang x& hoi da lam thay d¢6i manh mé& cach thuc tiép can thong tin va ra quyét dinh
cta ngudi tiéu dung.

Theo Béo cao Digital 2025 cua Hootsuite, Viét Nam ¢6 gan 80 triéu nguoi ding
internet va hon 75% dan sb st dung mang xa hoi, véi thoi gian online trung binh trén 6
gio mdi ngay. Diéu nay cho thdy moi truong sb da tro thanh mot phan khong thé thiéu
trong doi song, dac biét d6i véi Gen Z — thé hé gan lién véi cong ngheé.

Gen Z c6 xu huéng tiép nhan théng tin thdng qua mang xa hoi nhu Facebook,
TikTok, Instagram va bi anh huong manh mé baéi cac noi dung do ngudi dung tao ra nhu
review, vlog du lich, trai nghiém thuc té. Trong linh vuc du lich, diéu nay thé hién rd
khi khach hang thuong tham khao y kién cong dong, danh gia cua ngudi ding trudc khi
Iya chon chuong trinh du lich.

Bén canh d6, yéu té xa hoi con thé hién qua anh huong cua ban bé, gia dinh va
cac nhom tham khao. B4i véi Gen Z, quyét dinh mua khdng chi mang tinh c& nhan ma
con chiu tac dong tir xu huéng chung va “hiéu tmg dam déng”. Mot diém dén “hot trend”
trén mang xa hoi c6 thé nhanh chéng tré thanh lya chon wu tién cua nhdm khach hang

nay.
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e Yéu té canhan

Yéu t6 c& nhan phan &nh nhimg dic diém riéng biét cua mdi khach hang, anh
huong truc tiép dén nhu cau va kha nang chi tiéu. Theo Kotler va Keller (2016), cac yéu
t6 ca nhan bao gém do tudi, nghé nghiép, thu nhap, 16i sbng va tinh céch.

Ddi v6i Gen Z, day 1a nhoém khach hang tré, nang dong nhung phan Ion chwa co
thu nhap 6n dinh, do d6 ho thudng nhay cam véi gié ca va wu tién cac san pham ¢ mirc
gia hop 1y. Tuy nhién, diéu dang cha ¥ 1a ho khéng chi quan tim dén gi4 ma con danh
gia cao “gia tri nhan dwoc” tir san pham, dic biét 1a trai nghiém du lich.

L6i song cua Gen Z gan lién vai cong nghé, mang xa hoi va xu hudng ca nhan
hoa. Ho yéu thich khdm pha, trai nghiém méi va c6 xu huéng luya chon cac chuong trinh
du lich mang tinh doc dao, khac biét. Ngoai ra, nhu cau thé hién ban than ciing anh
huong manh dén hanh vi mua, khi ho uu tién nhitng san pham c6 thé phan anh phong
cach va ca tinh riéng.

e Yéutotamly

Yéu t6 tm Iy 1a nhom yéu té “bén trong”, c6 anh hudng sau sic dén qué trinh ra
quyét dinh mua cua khach hang. Theo Kotler va Keller (2016), cac yéu té tam ly bao
gom dong co, nhan thirc, niém tin va thai do.

Ddi véi Gen Z, nhan thirc vé gia tri khong chi dung lai ¢ loi ich chtc nang ma
con bao gém yéu té cam xGc va trai nghiém. Mot chuong trinh du lich duoc xem 1a hap
dan khi khéng chi dap ang nhu cau tham quan ma con mang lai trai nghiém dang nhé
va kha nang “check-in” trén mang xa hoi.

Bén canh d6, nhan thic rai ro ciing 1a yéu té quan trong. Miac du quen véi mua
sam tryc tuyén, Gen Z van c6 xu hudng tim kiém thdng tin k§ ludng trude khi quyét
dinh, thong qua review, danh gia va noi dung trai nghiém thuc té. Diéu nay lam ndi bat
vai tro caia niém tin trong hanh vi mua

Ngoai ra, dong co mua ctia Gen Z khdng chi xuét phat tir nhu cau ma con tir mong
mudn thé hién ban than va hoa nhap véi xu hudng. Hanh vi tiéu ding cua ho mang tinh
biéu tugng cao, thé hién qua viéc lya chon san pham phi hop véi hinh anh ¢ nhan.

e Yéu té marketing

Yéu té marketing 1a nhdm yéu t dén tir phia doanh nghiép, c6 kha ning tac dong

tryc tiép dén hanh vi mua cua khach hang. Theo Kotler va Armstrong (2020), cac yéu

t6 marketing bao gdm san pham, gia ca, phan phéi va xuc tién.
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Déi véi Gen Z, gia ca van la yéu to quan trong nhung khong phai 1a yéu t6 quyét
dinh duy nhat. Ho quan tdm nhiéu hon dén sy twong xting giira gia va gié tri nhan duoc.
Céc chuong trinh khuyén méi, giam gia hay wu dai co thé kich thich hanh vi mua trong
ngin han, nhung vé 1au dai, trai nghiém va sy hai 1ong méi 1a yéu tb giit chan khach
hang.

Thuong hiéu ciing dong vai trd quan trong trong viéc anh hudng dén quyét dinh
mua. Gen Z c¢6 xu hudng lua chon nhiing thwong hiéu cé gia tri phu hop véi ban than,
minh bach va c6 kha ning tao su két ndi cam xdc.

Ngoai ra, noi dung marketing trén nén tang sé6 nhu video ngan, review,
storytelling ¢ tac dong manh mé& dén hanh vi mua. Trong linh vyuc du lich, céc video
trai nghiém diém dén hay review tour thyuc té thuong cé stc thuyét phuc cao hon quang
céo truyén théng.

e Yéu to cong nghé va nén tang sé

Cong nghé va nén tang so 1a yéu té dic trung, ¢ vai tro dinh hinh hanh vi mua
cua Gen Z. La thé hé “cong dan s6”, Gen Z sir dung cdng nghé trong hau hét cac hoat
dong tir tim kiém thong tin dén dit dich vu.

Sy tién loi cua cac nén tang truc tuyén gip khach hang d& dang so sanh gia, dat
tour va thanh toan nhanh chéng. Bong thoi, trai nghiém ngudi diung (UX/UI) ciing anh
huong truc tiép dén quyét dinh mua — mot nén tang dé str dung, nhanh chéng va minh
bach sé tao cam giac tin cay hon.

Mang xa hoi khong chi la kénh tham khao ma con tré thanh mot “khong gian
mua sam”, noi khach hang co thé vira tiép nhan thong tin vira dua ra quyét dinh ngay
lap tirc. Ngoai ra, tinh lan truyén ciia méi truong sé ciing gop phan khuéch dai hanh vi
mua, khi cac xu hudng du lich ¢ thé nhanh chéng phé bién trong cong dong.

Tir nhitng phan tich trén co thé thay rang hanh vi mua ciia khach hang Gen Z chiu
anh huong boi nhidu yéu té khac nhau, trong d6 ndi bat 1a su két hop gitta yéu t6 ca
nhan, tam 1y va dic biét 1a tac dong cua cdng nghé va mang xa hoi. Trong bdi canh
nghién ctu vé y dinh mua chuong trinh du lich, viéc hiéu rd cac yéu tb nay sé& gitp doanh
nghiép lir hanh xay dung san pham va chién luoc marketing phd hop, tir d6 nang cao

kha nang thu hut va gitr chan khach hang Gen Z.
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1.2.4 Tién trinh ra quyét dinh mua caa khéach hang Gen Z

Tién trinh ra quyét dinh mua caa khach hang ndi chung va thé hé Gen Z néi riéng
Vvé co ban van dia trén mo hinh 5 giai doan truyén thdng do Kotler va Keller (2016) dé
Xuit, bao gom: nhan biét nhu cau, tim kiém thong tin, danh gia lya chon, quyét dinh mua
va hanh vi sau mua. Tuy nhién, trong bdi canh cdng nghé sé phét trién manh mg, ciing
vé6i dic diém tam 1y va hanh vi dic trung cua Gen Z, tién trinh nay khdng con dién ra
theo mot trinh tu tuyén tinh rd rang ma c6 su dan xen, 13p lai va chiu anh hudng lién tuc
tr moi treong bén ngoai.

Giai doan nhan biét nhu cau, c6 thé thay rang nhu cau ciia Gen Z khong don thuan
Xuat phat tir su thiéu hut nhu trong cac 1y thuyét truyén thdng, ma phan Ién dugc “goi
mé” va “kich hoat” thong qua qua trinh tiép xUc véi noi dung trén nén tang sb. La thé
hé 16n 18n cling internet, Gen Z dé dang bi thu hat bai hinh anh, video va cac xu hudng
lan truyén trén mang x& hoi. Trong bbi canh chuong trinh du lich 3 ngay 2 dém Pa Ning
— Hoi An, nhu cau caa ho thudng gian véi mong mudn “di dé trai nghiém” hodc “di dé
tai tao nang luong” trong thoi gian ngan. Nhitng noi dung mang tinh thi giac cao nhu
canh bién Pa Ning, phb c¢6 Hoi An lung linh vé dém hay cac hoat dong check-in dic
sdc c6 vai trd nhu chit xuc tac, thic ddy nhu cau hinh thanh mét cach nhanh chéng va
mang tinh cam xuc ro rét.

Giai doan tim kiém thong tin, hanh vi cua Gen Z cho thay su khac biét dang ké
S0 V&i c4c thé hé trudc. Thay vi chi dong tim kiém théng tin tir cac ngudn chinh théng,
ho c6 xu huéng tiép can théng tin mot cach “tw nhién” thong qua cic nén tang nhu
TikTok, Facebook hay YouTube. Dac biét, cac ngi dung do ngudi dung tao ra nhu viog
du lich, video review hoac chia sé trai nghiém thyc té lai c6 mirc do anh hudng cao hon
S0 v&i quang céo truyén thong. Khi tim hiéu vé chuong trinh du lich Ba Ning — Hoi An,
Gen Z khong chi quan tdm dén thong tin co ban ma con chd trong dén cam nhan thuc
té, tir 46 hinh thanh niém tin dya trén trai nghiém cua cong dong.

Paénh gia lua chon, Gen Z thé hién rd xu hudng két hop gitra yéu té ly tri va cam
xuc. Ho khong chi so sanh vé gia ca, lich trinh hay dich vy, ma con can nhic muac do
phl hop ciia chwong trinh véi phong cach ¢ nhan va trai nghiém ma chuyén di mang
lai. Mot chuong trinh du lich dui ¢6 chi phi cao hon nhung néu tao dwgc cam giac “dang

di”, “dung gu” hodc c6 nhiéu yéu tb trai nghiém doc dao van cd kha nang duoc lya chon.
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Diéu nay cho thay su chuyén dich trong tu duy tiéu ding cua Gen Z, tir viéc dé cao gia
tri sir dung sang chd trong gié tri trai nghiém va gia tri biéu tuong.

Giai doan quyét dinh mua, hanh vi caa Gen Z chiu anh huéng manh tir cac yéu
t6 mang tinh tinh huéng. Nhitng yéu t6 nhu khuyén méi, thoi gian khai hanh, su ra ré
cua ban bé hay tham chi 14 cam xGc nhat thoi déu c6 thé tac dong truc tiép dén quyét
dinh cudi cung. Di véi chuong trinh du lich 3 ngay 2 dém, viéc di ciing ban bé hoic ¢6
vu dai hap dan thuong dong vai trd nhu “chat xuc tac” gitp rat ngan qua trinh ra quyét
dinh. Biéu nay phan anh dic diém linh hoat nhung ciing kha cam tinh trong hanh vi mua
cua thé hé nay.

Giai doan hanh vi sau mua, Gen Z khéng dung lai ¢ viéc danh gia mirc do hai
long ma con c6 xu hudng chia sé trai nghiém caa minh 1én mang xa hoi. Viéc dang tai
hinh anh, video hoac viét danh gia khong chi nham luu giit Ky niém ca nhan ma con gop
phan tao anh huéng dén cong dong. Pdi véi chuong trinh du lich Pa Nang — Hoi An,
nhitng ndi dung duoc chia sé sau chuyén di c6 thé tré thanh ngudn thong tin tham khao
quan trong cho nhiing khach hang tiém ning khac. Nhu vay, hanh vi sau mua cua Gen
Z khong chi mang tinh ca nhan ma con c6 tinh lan toa cao, gop phan hinh thanh xu
huéng tiéu dung trong moi trudng sd.

Tir nhitng phan tich trén co thé thay rang tién trinh ra quyét dinh mua cua khéch
hang Gen Z d4i v&i chuong trinh du lich 3 ngay 2 dém Pa Ning — Hoi An 1a mét qua
trinh mang tinh linh hoat va chiu tac dong manh tir cdng nghé ciing nhu yéu to xa hoi.
Céc giai doan khong ton tai doc 1ap ma lién két chit ché voi nhau, trong d6 cam xdc,
trai nghiém va kha ning chia sé dong vai tro trung tim. Piéu nay dat ra yéu cau cho cac
doanh nghiép du lich khdng chi dirng lai ¢ viéc cung cap dich vy, ma can thiét ké nhiing
trai nghiém c6 gié tri, phu hop vé&i nhu cau thé hién ban than va hanh vi tiéu dung dic
trung ctia thé hé Gen Z

1.3. Téng quan md hinh nghién ciu cac nhan tdé anh hwéng dén y dinh lya chon
1.3.1. Cac m6 hinh nghién cwu lién quan

1.3.1.1. Cac mé hinh nghién ciu Iy thuyét
Thuyét hanh dong hop Iy (Theory of Reasoned Action — TRA) do Ajzen va
Fishbein phét trién tir ndm 1967 va tiép tuc duoc hoan thién qua cac nghién ctru sau nay

(1975, 1987). Pay duoc xem la mét trong nhirng nén tang ly thuyét quan trong trong
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linh vuc tdm 1y xa hoi, dong thoi duoc wng dung rong réi trong nghién ciru hanh vi nguoi
tiéu dung.

Cot 18i cua Iy thuyét TRA Ia giai thich mdi lién hé giita thai d6 va hanh vi cua
con ngudi thdng qua yéu té trung gian 1a du dinh hanh vi. Theo d6, hanh vi ctia mot ca
nhan khéng xay ra mot cach ngau nhién ma dugc hinh thanh tir truéc théng qua qua
trinh can nhic va danh gia. No6i cach khac, con ngudi thuong c6 xu huéng thuc hién
nhitng hanh vi ma ho da cé du dinh tir trudce.

Cu thé, theo Ajzen va Fishbein (1975, 1987), hanh vi thuc té (Actual Behavior —
AB) chiju tac dong truc tiép bai du dinh hanh vi (Behavioral Intention — BI). Dy dinh
hanh vi dugc hiéu 1 trang thai sdn sang vé mit nhan thic cua ca nhan ngay trude khi
hanh d6ng dién ra, phan &nh mtc @6 mong mudn hoic ké hoach thuc hién hanh vi do.
Chinh vi vay, du dinh dugc xem 13 yéu té du bao manh mé& nhit d6i vai hanh vi thuc té.

Piém dang chu ¥ caia md hinh TRA 1a khong tap trung phan tich hanh vi da xay
ra, ma chi trong vao viéc ly giai y dinh thuc hién hanh vi — yéu té mang tinh quyét dinh
va 6 kha ning du doan cao. Nhiéu nghién cau thuc nghiém trong céc linh vuc khac
nhau d3 chi ra rang khi mtc d6 du dinh cang cao, kha nang hanh vi dugc thuc hién cang
I6n. Pidu ndy cho thdy méi quan hé chat ché giira dyu dinh va hanh vi, trong d6 du dinh

dong vai tro nhu cau ndi chuyén héa nhan thirc thanh hanh dong cu thé.

Niém tin vao hanh Thai do déi véi
vi ' hanh vi

Du dinh hanh vi » Thirc hién hanh vi

Niém tin vao

: » Chuan chu
chuéan chu quan Han cht qan

(Ngudn: Fishbein va Ajzen, 1975)
Biéu d6 1.1 : M6 hinh hanh dong hop ly TRA
Con ddi vai md hinh chap nhan céng nghé (Technology Acceptance Model —
TAM) dugc Davis va cong sy (1989) phét trién véi muc tiéu giai thich mot cach heé
théng va hop Iy hanh vi chap nhan céng nghé cua nguoi st dung. M6 hinh nay duoc
xem la mét trong nhitng nén tang ly thuyét quan trong, gitp ly giai sy hinh thanh du
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dinh va hanh vi sir dung cdng nghé thong qua céc yéu té nhan thirc va thai do cua ca
nhan.

Cot 16i cia TAM nam & viéc phan tich méi quan hé giita cac yéu té bén ngoai,
niém tin noi tai, thai d6 va du dinh hanh vi. Theo d6, cac bién bén ngoai (external
variables) dong vai tro khai nguon, tac dong dén nhan thic cia ngudi ding vé cong
nghé, cu thé 1a nhan thic vé su hitu ich va nhan thic vé tinh dé sir dung (Venkatesh &
Davis, 2000). Pay duoc xem la hai yéu t trung tam quyét dinh viéc mot ca nhan c6
chap nhan hay khéng mét hé théng hoic dich vu.

Trong dé, nhan thirc vé sy hitu ich (Perceived Usefulness) duoc hiéu 1a mic do
ma ngudi ding tin rang viéc sir dung mot hé thdng sé gitp cai thién hiéu qua cong viéc
hoac mang lai loi ich thiét thuc (Davis, 1989). Bén canh dé, nhan thic vé tinh dé st
dung (Perceived Ease of Use) phan &nh mirc d6 ma ngudi ding cam thay viéc sir dung
hé thong d6 khong doi hoi nhiéu nd lyc. Khi mot cong nghé vira hiru ich vira dé sir dung,
kha niang duoc chap nhan s& cao hon, bai ngudi dung khdng chi nhin thay gié tri ma con
cam nhan duogc su thuan tién trong qua trinh trai nghiém.

Péng chu ¥, hai yéu to nay khéng ton tai doc 1ap ma c6 méi quan hé tuong tac
chit ché&. Nhan thic vé tinh dé sir dung khéng chi anh hudng truc tiép dén thai d6 cua
ngudi diing ma con gian tiép tac dong théng qua viéc 1am gia tang nhan thirc vé su hitu
ich (Davis et al., 1989; Venkatesh, 2000). N6i cach khac, mot hé thong cang dé sir dung
thi cang c¢6 xu hudng duoc danh gia 1a hiru ich.

Tiép theo, thai 6 d6i vai viéc sir dung duoc hinh thanh tir cc nhan thic trén va
phan &4nh cam nhan tich cuc hoac tiéu cuc cua ca nhan dbi voi hanh vi sir dung céng
nghé (Fishbein & Ajzen, 1975). Thai do ndy, clng véi nhan thic vé su hitu ich, s& anh
huong truc tiép dén du dinh st dung. Trong d6, nhan thirc vé su hitu ich c6 thé tac dong
tryc tiép dén du dinh ma khong can thong qua thai do, cho thay vai tro dac biét quan
trong cua yéu té nay trong md hinh TAM.

Cudi cung, dy dinh st dung chinh I tién dé dan dén hanh vi st dung thuc té. Khi
ngudi dung hinh thanh y dinh rd rang va tich cuc, kha nang ho chip nhan va sir dung
cbng nghé sé cang cao. Nhu vay, TAM khéng chi giup giai thich hanh vi sir dung céng
nghé ma con cung cap co s dé phan tich tic dong cua cac yéu té bén ngoai dén qué

trinh ra quyét dinh cua ngudi tiéu dung trong méi trueong sé.
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Su hiru ich
cam nhéan
Bién Thai do , Thoi
) . : ) Y dinh L _01 quen
bén ngoai str dung st dung
Su dé
st dung

(Nguén: Davis, 1989)
Biéu d6 1.2. M6 hinh chap nhan céng nghé TAM

Con ddi véi Ly thuyét hanh vi dy dinh (TPB) duoc Ajzen (1988) phat trién dua
trén nén tang cua ly thuyét hanh dong hop Iy (TRA) do Ajzen va Fishbein (1975, 1987)
dé xuat trudc d6. Tuwong tu nhu TRA, TPB khong di truc tiép vao phan tich hanh vi thuc
té ma tap trung vao du dinh hanh vi — yéu té duoc xem 1 tién dé gan nhat dan dén hanh
dong caa con nguoi.

Theo TPB, du dinh thuc hién hanh vi caa mot ca nhan c6 thé duoc du doan Vi
murc d6 chinh xac twong d6i cao thong qua ba yéu té chinh, bao gdom: thai d6 di véi
hanh vi, chuan cha quan va nhan thirc kiém soat hanh vi. Trong d6, thai do phan &nh
muic 46 danh gia tich cuc hay tiéu cuc cua ca nhan d6i voi hanh vi; chuan cha quan thé
hién ap luc xa hoi ma cd nhan cam nhan dugc tir nhirng ngudi xung quanh; con nhan
thire kiém soat hanh vi 1 yéu té duoc bo sung so vai md hinh TRA.

Sy xuét hién cua nhan thic kiém soét hanh vi (Perceived Behavioral Control —
PBC) duoc xem la diém khac biét quan trong cua TPB. Yéu td nay phan anh mirc d6 ma
mot ca nhan cam nhan viéc thyc hién hanh vi 12 dé hay kho, dong thoi cho thiy ho c6 bi
han ché boi cac diéu kién khach quan hay khong. Noi cach khéac, PBC lién quan tryc
tiép dén niém tin cia ca nhan vé kha nang kiém soat hanh vi cua chinh minh.

Theo Ajzen (1988), nhan thirc kiém soat hanh vi duoc hinh thanh tir cc niém tin
kiém soéat (control beliefs), tirc 1 nhan thic vé sy ton tai cua cac yéu td co thé tao diéu
kién thuan loi hodc can trg viéc thuc hién hanh vi. Nhiing yéu té nay c6 thé bao gom
ngudn luc (tai chinh, thoi gian), co hoi, kinh nghiém hozc sy hd tro tir méi truong xung
quanh. Khi mét c4 nhan cam thiy minh c6 du diéu kién va kha ning kiém soat, du dinh

thuc hién hanh vi sé& tré nén manh mé hon.
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So vai ly thuyét TRA, TPB c6 pham vi tng dung rong hon. Néu nhu TRA gia
dinh ring hanh vi hoan toan nim trong su kiém soat y chi cua c& nhan, thi TPB thira
nhan rang trong thuc té, khong phai moi hanh vi déu c6 thé duoc kiém soat mot cach
tuyét ddi. Do d6, viéc bo sung yéu td nhan thuc kiém soat hanh vi giap mé hinh giai
thich tot hon nhitng treong hop ma hanh vi chiu anh huong béi cac diéu kién bén ngoai.

Nhu vy, TPB cho riang hanh vi caa con nguoi 1a két qua cia mot qué trinh ra
quyét dinh cd y thic, trong d6 du dinh hanh vi giir vai tro trung tam, dong thoi chiu tac
dong tong hop tir thai do, ap luc xa hoi va kha ning kiém soét cta ca nhan. Diéu nay
gitp TPB tré thanh mot trong nhitng mo hinh dugc s dung réng réi trong nghién ctu
hanh vi nguoi tiéu dung, dac biét trong bdi canh hién dai khi cac yéu té méi trudng va

cdng nghé ngay cang c6 anh huang sau sac dén qua trinh ra quyét dinh.

Thai do

Xu hwéng Hanh vi
Chuan chu hanh vi thire sir

quan

Nhéan thire
kiém so4t
hanh vi

(Ngudn: Ajzen, 1985)
Biéu d6 1.3 : M6 hinh hanh vi du dinh TPB
1.3.1.2 Cac md hinh nghién ciru ngoai nwéc
Ngoai ra, Sarah va cong su (2013) ciing bo sung rang nhitng yéu té bén ngoai
nhu truyén thong xa hoi, su thuan tién trong qué trinh dat tour va hinh anh thuong hiéu
doanh nghiép du lich c6 tac dong dang ké dén quyét dinh mua cua khach hang. Trong
bdi canh du lich hién dai, khach hang thuong tim kiém théng tin théng qua mang xa hoi,
c4c nén tang danh gia truc tuyén va noi dung quang ba trén internet trudc khi dua ra
quyét dinh mua tour.
Khong chi riéng linh vuc du lich, céc nghién cau vé hanh vi tiéu ding ciing gop
phan 1am rd khai niém y dinh mua. Theo Dodds va Monroe (1985), y dinh mua 1a xu

hudng hanh vi tiéu ding cua ca nhan dbi vi mot san pham hoic dich vu cu thé. Ghosh
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(1990) cho rang hanh vi mua thuc té chi xuat hién khi khach hang da hinh thanh y dinh
mua trude d6. Trong khi d6, Ajzen (1991) khing dinh y dinh mua thé hién muc d6 sin
sang cua khach hang trong viéc thuc hién hanh vi mua san pham.

Ddng thoi, Engel, Blackwell va Miniard (1995) dd phan chia ¥ dinh mua thanh
ba dang gom: mua c6 ké hoach, mua c6 ké hoach mét phan va mua khéng cé ké hoach.
Trong linh vyc du lich, phan 16n khach hang thudng c6 xu huéng mua c6 ké hoach do
can thoi gian tim hiéu théng tin vé diém dén, lich trinh, gi tour va chat lugng dich vu
trude khi dua ra quyét dinh lva chon.

Tir viée luge khao cac mo hinh nghién ciru nuéc ngoai cho thdy y dinh mua
chuong trinh du lich chiu tic dong boi nhiéu yéu té khac nhau nhu gia tour, chat luong
dich vu, hinh anh diém dén, hoat dong quang ba, su thuan tién khi dit tour, thuwong hiéu
doanh nghiép va anh huong tir nhém tham khao. Pay 13 co sé quan trong dé tac gia dé
xuat mé hinh nghién ciru vé cac yéu té anh hudng dén y dinh mua chuong trinh du lich
3 ngay 2 dém Pa Nang — Hoi An tai Cong ty Vietravel — Chi nhanh Pa Nang.
1.3.1.3 C4c md hinh nghién citu trong nwéc

Tai Viét Nam, cac nghién ctru vé du lich trong giai doan dau chu yéu tap trung
vao phan tich hinh anh diém dén va ning luc canh tranh cua cac dia phuong, tiéu biéu
nhu cac nghién ciru ctia Hoang Thi Diéu Thiy (2010), Nguyén Thi Thu Van (2012),
Nguyén Thi Bich Thuy (2013) va Nguyén Bli Thanh Thao (2017). Tuy nhién, cac
nghién ctru ndy chua di siu vao viéc phan tich hanh vi ra quyét dinh va y dinh mua cua
khach du lich, dic biét trong bdi canh thi truong du lich ngay cang canh tranh va c6 sy
thay doi vé dbi twong khach hang.

Trong nhitng nam gan ddy, cac nghién ciru da bat dau chuyén huéng sang tiép
can truc tiép hon ddi véi quyét dinh lua chon va hanh vi tiéu dung du lich. Nghién cau
cua Nguyén Thi Kim Lién (2015) di ké thira md hinh ctia Chapin (1974) va phan chia
c4c yéu to anh huang thanh hai nhom: yéu té bén trong (dong luc ddy) nhu sé thich,
dong co, thai do va kinh nghiém; va yéu té bén ngoai (d6ng luc kéo) nhu chat luong
tour, gia c4, quang cao, dia diém va nhém tham khao. Cach tiép can nay cho thay vai tro
két hop gitra yéu t tdm ly ca nhan va yéu té marketing trong viéc hinh thanh quyét dinh
lya chon san pham du lich.

Tuong tw, nghién ciu cua Tran Thi Kim Thoa (2015) dd mé rong md hinh khi bd
sung cac yéu td nhu hinh anh diém dén, truyén thong va dic diém chuyén di, qua d6
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phan anh rd hon anh huéng ciia moi truong thong tin va dic diém hanh vi du lich dén
quyét dinh lya chon

Bén canh d6, nghién ctru ctia Nguy@n Xuéan Hiép (2016) nhan manh méi quan hé
gitta nguon thong tin, dong lee du lich va hinh anh diém dén, trong d6 doéng luc du lich
dong vai tro trung gian quan trong trong qua trinh hinh thanh quyét dinh. Piéu nay cho
thiy thong tin va truyén thdng c6 anh huong gian tiép nhung dang ké dén hanh vi caa
du khach.

Ngoai ra, Hoang Thi Thu Huong (2017) tiép can theo huéng mé rong khi xem
xét moi quan hé gitra thai do, su cam két va 1ong trung thanh caa khach du lich, cho thay
quyét dinh lra chon khong chi dung lai & hanh vi ban dau ma con lién quan dén ¥ dinh
quay lai va giai thiéu cho nguoi khac.

Tuy nhién, cac nghién ctu trén van con mot s6 han ché nhat dinh. Cu thé, phan
I6n cac nghién ciu tap trung vao quyét dinh lya chon diém dén ma chua di sau vao y
dinh mua chuong trinh du lich cu thé, ciing nhu chua xem xét ddy du vai trd cua cac yéu
t6 hién dai nhu trai nghiém du lich, kénh ban hang truc tuyén hay hoat dong cham soc
khach hang. Pac biét, cac nghién ctiru vé hanh vi caa thé hé Gen Z — nhdm khach hang
tré, nang dong va chiu anh huong manh boi cong nghé va truyén théng sé — van con han
ché.

Do d6, viéc nghién ctru cac nhan té anh huong dén y dinh mua chuong trinh du
lich Ba Nang — Hoi An 3 ngay 2 dém ctia khach hang Gen Z tai Cong ty Vietravel —
Ning la can thiét, nham b sung khoang tréng nghién ctu hién tai, dong thoi cung cap
co sé thuc tién cho doanh nghiép trong viéc xay dung chién lugc marketing phit hop véi
nhém khéach hang muc tiéu.

1.3.2. M6 hinh nghién ciru dé xuét va gia thuyét
1.3.2.1. Ly do chon md hinh
Bang 1.1 : Tong hop nhitng mé hinh ly thuyét

Tac gia \ Nam \ Cac nhén t6 chinh
Nghién ctru trong nuwéc

Yéu t6 bén trong: S& thich du lich (muc d6 yéu thich loai
hinh tour), Pong co (nhu cau nghi ngoi, kham pha), Thai
Nguyén Thi 2015 d6 (danh gia tich cuc/tiéu cuc d6i véi san pham tour), Kinh

Kim Lién nghiém (trai nghiém trudc do anh hudng dén niém tin).
Yéu t6 bén ngoai: Chit luong va sy cao cap tour (muc do
tién loi, diy du dich vu), Gia tour (mirc chi phi hop 1y),
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Quang cdo (muc do tiép can thong tin), Dia diém mua (su
thuan ti¢n), Nhom tham khao (anh hudng tir ban be, nguoi
than)

Pong co du lich (nhu cau trai nghiém, thu gian), Thai do
(danh gia ca nhan), Kinh nghiém diém dén (dnh hudng dén

Tran Thi Kim 2015 nhén thirc), Hinh anh diém dén (4n tuong téng thé), Nhém
Thoa tham khao (tac dong xa hoi), Gia tour (chi phi), Truyén
thong (quang céo, thong tin), Pac diém chuyén di (thoi
gian, lich trinh)
Pong luc du lich (nhu cau ndi tai thic day hanh vi), Hinh
anh diém dén (nhan thuc tong thé), Ngudn théng tin
Neuvén Xuan (internet, truyén thong, kinh nghiém da c6); dac biét nhan
& }éliép 2016 | manh moi quan hé: thong tin — dong luc — quyét dinh
Nghién ctru ngoai nwéc
Sarah va cong Tac dong cua mang xa hdi, su thuan tién t_rong qugl trinh
s i 2013 | dat tour Yé hinh’énh thuong hi€u doanh nghiép du lich anh
i huong dén quyét dinh mua tour
Engel, Hanh vi mua c6 ké hoach trong du lich chiu anh huong boi
Blackwell va | 1995 | viéc tim hiéu thong tin, danh gia chat luong dich vu, gia
Miniard tour va nhu cu ca nhan
Dodds va 10gs | Gid ca cam nhan va gia trj cam nhan anh huéng dén xu
Monroe huodng ti€u dung va y dinh mua sadn pham/dich vu
Nghién ciru Iy thuyét
Ajzen & Thai do (d4nh gia tich cuc/tiéu cuc vé hanh vi), Chuan chu
Fishbein 1975 | quan (dnh hudng tir ngudi khac — gia dinh, ban bé), Y dinh
(TRA) hanh vi dan dén hanh vi thuc té
Thai d6, Chuan cha quan (nhom tham khao), Nhén thirc
Ajzen (TPB) | 1988 | kiém soat hanh vi (kha nang tai chinh, thoi gian, diéu kién
thuc hién) tac dong truc tiép dén y dinh hanh vi
Nhan thire tinh hitu ich, Nhan thirc tinh dé sir dung, Thai
Davis (TAM) | 1989 |d9, Y dinh sir dung; phd hop vdi boi canh mang x4 hoi va

nén tang so

Théng qua viéc tong hop va phan tich cac cong trinh nghién cau trong va ngoai

nude lién quan dén hanh vi tiéu dung du lich, c6 thé nhan thay rang y dinh mua chuong

trinh du lich chiu tac dong boi nhiéu nhém yéu té khac nhau, bao gom yéu té tam ly ca

nhan, yéu té xa hoi, yéu té kinh té cling nhu céac tac dong tir méi trudng truyén thong va

cdng nghé sd.

Truéc hét, cac nghién ciu Iy thuyét nén tang nhu moé hinh TRA cia Ajzen &
Fishbein (1975) va TPB cua Ajzen (1988) déu cho rang y dinh hanh vi 1a yéu t du bao
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tryc tiép ddi véi hanh vi thyc té cia nguoi tiéu dung. Trong do6, ba thanh phan quan
trong gém thai d6 ddi véi hanh vi, chuan chi quan va nhan thic kiém soat hanh vi c6
vai tro quyét dinh trong viéc hinh thanh y dinh mua. Diéu nay cho thay cac yéu té nhu
thai d6 cta khach hang d6i véi chuong trinh du lich, su anh huéng tir gia dinh — ban bé
va kha ning tai chinh hay thoi gian tham gia déu 1a nhitng co s6 ly thuyét quan trong
can duoc xem xét trong nghién ctru hanh vi du lich.

Bén canh d6, md hinh TAM cua Davis (1989) di mé rong hudng tiép can nghién
ctru hanh vi nguoi tiéu dung trong mai trudng cdng nghé s6. Theo md hinh nay, nhan
thire vé tinh hitu ich va tinh dé s dung cia cong nghé sé anh huong dén thai do va y
dinh st dung cua khéch hang. Trong bdi canh hién nay, khi mang x& hoi va nén tang
truc tuyén trg thanh kénh tim kiém théng tin chi yéu, dac biét ddi véi thé hé Gen Z, thi
yéu tb truyén thong sé va mang xa hoi ngay cang c6 tac dong manh dén quyét dinh lya
chon san pham du lich. Piéu nay ciing dugc cang c6 théng qua nghién ctu cia Sarah va
cong su (2013), khi nhém téc gia khang dinh rang mang x4 hoi, sy thuan tién trong qua
trinh dat tour va hinh anh thuong hiéu du lich ¢ anh huong dang ké dén quyét dinh mua
tour cua khach hang.

Ngoai ra, cac nghién ctiru thuc nghiém trong va ngoai nude déu nhan manh vai
trd quan trong cua yéu tb gia ca trong qua trinh ra quyét dinh tiéu dung du lich. Theo
Dodds va Monroe (1985), gi4 ca cam nhan va gié tri cam nhan c6 tac dong truc tiép dén
xu hudng tiéu dung ciing nhu ¥ dinh mua ciia khach hang. Bong thoi, Engel, Blackwell
va Miniard (1995) ciing cho rang hanh vi mua du lich bi anh huong bai nhu cau ca nhan,
qua trinh tim kiém thong tin, danh gia chat lugng dich vu va muc gia tour. Diéu nay dic
biét ph hop vai nhdm khéach hang Gen Z — d6i tugng ¢d mic thu nhap chua 6n dinh va
thuong nhay cam véi chi phi khi lya chon san pham du lich.

Ddi vai cac nghién ciru trong nuéc, Nguyén Thi Kim Lién (2015) cho rang hanh
vi lya chon tour du lich chiu anh huong ddng thoi bai cac yéu té bén trong nhur sé thich,
dong co, thai o, kinh nghiém va cac yéu té bén ngoai nhu chat lwong tour, gia ca, quang
céo, dia diém mua va nhom tham khao. Trong khi d6, Tran Thi Kim Thoa (2015) nhan
manh thém vai trd cua hinh anh diém dén, dic diém chuyén di va hoat dong truyén théng
d6i véi quyét dinh lya chon chuong trinh du lich. Nghién ciru cia Nguyén Xuan Hiép
(2016) tiép tuc khang dinh tdm quan trong cia ngudn thong tin va hinh anh diém dén,
d6ng thoi cho thiy mai lién hé giira thong tin, dong luc du lich va quyét dinh tiéu ding.
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Tuy nhién, mic du cac nghién ciru trude ddy da dé cap dén nhiéu yéu té tac dong
dén hanh vi tiéu dung du lich, nhung van con ton tai mot sé khoang tréng nghién cau
nhat dinh. Cu thé, phan 1én cac nghién ctu tap trung vao hanh vi lya chon diém dén
hoac hanh vi du lich n6i chung ma chua di sau vao y dinh mua mét chuong trinh du lich
cu thé. Pong thoi, nhiéu nghién ctiru chua xem xét day du tac dong cua mang xa hoi va
moi trudng sé ddi véi thé hé Gen Z — nhém khach hang c6 xu huéng tiép can thong tin
va dua ra quyét dinh chu yéu théng qua céc nén tang truc tuyén.

Xuét phat tir co so Iy thuyét va khoang tréng nghién ciru néu trén, dé tai lya chon
xay dung mo hinh nghién ctiru gom céc yéu td chinh nhu: thai do déi véi chuong trinh
du lich, anh huong xa hoi, nhan thirc Kiém soat hanh vi, tic dong cia mang x& hoi va
gia ca cam nhan nham danh gia muac do anh huong dén ¥ dinh mua chuong trinh du lich
Pa Nang — Hoi An 3 ngay 2 dém cua khach hang Gen Z tai Cong ty Vietravel — Chi
nhanh Pa Nang.

M6 hinh nghién ctru duge dé xuat vira ké thira nén tang hoc thuat tir cac nghién
clru trude, vira cO su diéu chinh phd hop vai béi canh thyc tién hién nay, dic biét trong
xu hudng chuyén doi s6 va sy thay doi hanh vi tiéu ding cia thé hé tré. Qua do, nghién
ctru khdng chi mang ¥ nghia vé mat 1y luan ma con gép phan cung cap co sé thuc tién
gitp doanh nghiép du lich xay dung chién luoc marketing va phat trién san pham phi

hop hon véi nhu cau cua khach hang Gen Z.

1.3.2.2 M6 hinh nghién cau

Théi do ddi véi chwong trinh

Anh huong tir nhitng nguoi xung quanh

kha ning kiém soat hanh vi

Y dinh lua chon

Téc dong mang x hoi chwrong trinh du lich

Cam nhén gia ca

Biéu d6 1.4 : M6 hinh nghién ctru dé xuat
Viéc lya chon thang do trong nghién ctru khdng chi dua trén co so ké thira tir cac
md hinh ly thuyét trudc ddy ma con xudt phét tir dic diém thuc té trong hanh vi tiéu

27



ding du lich caa khach hang Gen Z hién nay. Sau qua trinh téng hop Iy thuyét va xem
xét dic trung cua ddi teong nghién ciu, t6i nhan thay ring ¥ dinh mua chuong trinh du
lich Pa Nang — Hoi An 3 ngay 2 dém ctia khach hang Gen Z khong bi tac dong bai mot
yéu té riéng 16, ma 1a két qua cua sy két hop giira nhan thire ca nhan, tic dong xa hoi,
diéu kién thuc té va méi trudng truyén thong sb. Vi vay, viéc lva chon 5 thang do gom
thai d6 ddi vé6i chuong trinh du lich, anh huéng xa hoi, nhan thic kiém soat hanh vi, tac
dong ciia mang x& hoi va gia ca cam nhan anh huéng dén y dinh lya chon chuong trinh
du lich dugc xem 1a phu hop va cé kha ning phan anh twong dbi day du hanh vi cua
nhém khach hang nay.

Déi vai bién s6 “thai do dbi voi chuong trinh du lich”, t6i lya chon yéu té nay vi
day duoc xem la nén tang cot 16 hinh thanh nén y dinh mua ciia khach hang. Trén thyuc
té, trude khi quyét dinh lya chon mét tour du lich, khach hang thuong hinh thanh trong
suy nghi cia minh nhiing danh gia nhat dinh vé muac do hap dan, su thi vi, tinh phd hop
hay gia tri trai nghiém ma chwong trinh du lich mang lai. Bac biét doi véi Gen Z — thé
hé dé cao trai nghiém cé nhan va cam xdc — thi viéc ho c6 cam thay hang thi, thich thi
hodc bi thu hat boi chuwong trinh du lich hay khdng sé anh huong tryc tiép dén mong
mudbn mua tour. Mot chuong trinh du lich du dwoc quang ba manh nhung néu khong tao
dugc cam giéc tich cuc hoac khong phi hop véi so thich cia Gen Z thi rat khé hinh
thanh y dinh lya chon. Vi vay, tac gia cho ring thai do 1a yéu tb can thiét va mang tinh
nén tang trong mo hinh nghién cuu.

Bén canh d6, bién s6 “anh huong x& hoi” dugce dua vao nghién ctu vi Gen Z 1a
nhém khach hang chiu anh hudng rat 16n tir moi trudng xung quanh, dac biét 1a ban be,
cong dong va xu hudng tap thé. Trong hanh vi tiéu dung du lich hién nay, nhiéu khach
hang tré khdng chi di du lich vi nhu cau nghi ngoi ma con vi mong mubn hoa nhap xu
huéng, tim kiém trai nghiém chung vai ban bé hoic chiu tac dong tir nhimg danh gia,
lo1 khuyén ctia ngudi khéac. Thuc té cho thdy, Gen Z thuong c6 xu hudng tham khao y
Kién tir nguoi than, xem review tir cong dong hoic bi anh hudng boi cac trao luu du lich
trén mang trude khi dua ra quyét dinh. Chinh vi vay, téi nhan thay rang yéu t6 anh
hudng x& hoi cd vai tro quan trong trong viéc giai thich hanh vi lya chon chuong trinh
du lich caa nhém khéch hang tré hién nay.

Déi véi bién sb “nhan thic kiém soat hanh vi”, tdi lva chon yéu t6 nay boi du
khach hang c6 yéu thich chuong trinh du lich dén dau thi ho van can c6 du diéu kién dé
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thuc hién hanh vi mua. Bi v6i Gen Z, ddy 1a nhoém khach hang phan 16n con phu thudc
vao tai chinh c& nhan hoic gia dinh, dng thoi bi gisi han bai thai gian hoc tap, cong
viéc va lich trinh ca nhan. Vi vay, kha ning sip xép thoi gian, mtc do chi dong vé tai
chinh hay diéu kién tham gia tour s& anh huong truc tiép dén ¥ dinh mua chuong trinh
du lich. Trén thuc té, nhiéu khach hang c6 nhu cau du lich nhung van chua thé dua ra
quyét dinh vi cam thiy chwa du kha ning chi tra hodc khong thuan tién vé thoi gian.
Piéu nay cho thdy yéu t6 kiém soat hanh vi khdng chi phan anh diéu kién thuc té ma
con thé hién mirc d6 tu tin cua khach hang trong viéc tham gia chuyén di.

Ngoai ra, toi quyét dinh bo sung bién s6 “tac dong cia mang x& hoi” vi nhan thay
day 1a mot yéu té dic biét quan trong dbi véi Gen Z trong bdi canh hién nay. Khac véi
c4c thé hé trugc, Gen Z 16n 1én cliing cong nghé va c6 xu hudng tiép can thong tin du
lich cha yéu théng qua cac nén tang sé nhu TikTok, Facebook, Instagram hay YouTube.
Hau hét cam hang du lich, xu huéng check-in, danh gia diém dén hoac quyét dinh lya
chon tour déu it nhiéu bat ngudn tir ndi dung trén mang xa hoi. Mot video review hap
dan, mot bai chia sé trai nghiém tich cuc hoic hinh anh dep vé diém dén c6 thé tao ra su
kich thich manh mé& ddi véi nhu cau du lich caa khach hang tre. Vi vay, néu bo qua yéu
t6 mang x& hoi thi md hinh nghién ciru s& khé phan anh dung hanh vi tiéu ding thyc té
ctuia Gen Z trong thoi dai s6 hién nay.

Bién s “gi4 ca cam nhan” duoc lya chon vi ddy 1a yéu té ¢6 anh huang truc tiép
dén quyét dinh mua chuong trinh du lich, dic biét dbi vi nhdm khach hang tré. Gen Z
thuong 14 nhém c6 muc thu nhap chwa cao nhung lai ¢6 nhu cau trai nghiém 16n, do d6
ho ¢6 xu hudng can nhac rat ky giita chi phi bo ra va gia tri nhan dugc. Trén thuc té,
khach hang Gen Z khéong don thuan tim kiém tour gia ré ma quan tam nhiéu hon dén
viéc chuong trinh du lich d6 c6 “dang tién” hay khong. Néu khach hang cam thay muc
gia phu hop véi chat luong dich vy, lich trinh va trai nghiém nhan dugc thi kha ning
hinh thanh y dinh mua s& cao hon. Chinh vi vy, tac gia cho rang gia ca cam nhan khdng
chi phan anh yéu t tai chinh ma con phan anh su danh gia tong thé cia khach hang vé
gia tri chuong trinh du lich.

Cubi cuing, bién s6 “y dinh mua chwong trinh du lich” dugc lya chon vi day 1a
bién phu thudc trung tdm caa md hinh nghién cau, phan anh mac do sin sang va xu
hudng lya chon chuong trinh du lich ctia khach hang Gen Z trong tuong lai. Y dinh mua
duoc xem 12 tién dé truc tiép dan dén hanh vi mua thyc té, thé hién qua mac do quan
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tam, mong mubn trai nghiém va kha nang dua ra quyét dinh lya chon tour cua khach
hang. Trén thuc té, truée khi thuc hién hanh vi mua, khach hang thuong trai qua qué
trinh can nhic, danh gia va hinh thanh y dinh cu thé ddi véi san pham du lich. Dac biét
d6i v6i Gen Z, day 1a nhom khach hang c6 xu hudng ra quyét dinh dua trén cam xdc,
trai nghiém cé nhan va su tac dong tir méi truong xung quanh, nén mic d6 hinh thanh 'y
dinh mua cang déng vai trd quan trong trong viéc dy doan hanh vi tiéu dung thuc té. Vi
vay, tac gia lva chon thang do ndy nham danh gia muc d6 tac dong cua cac yéu té nhu
thai do, anh huang xa hoi, nhan thirc kiém soét hanh vi, mang xa hoi va gia ca cam nhan
dén xu huéng lua chon chuong trinh du lich ctia khach hang Gen Z.

Tt nhitng phan tich trén c6 thé thay ring, 6 bién sé duoc lya chon khong chi c6
co so ly thuyét rd rang ma con xuat phat tir dac diém hanh vi thuc té caa khach hang
Gen Z trong bdi canh du lich hién dai. Bdng thoi, cac yéu td nay co su lién két va bo tro
IAn nhau trong viéc giai thich y dinh mua chuong trinh du lich Pa Nang — Hoi An 3 ngay
2 dém cua khach hang Gen Z
1.3.2.3. Gia thuyét nghién ciu

Dua trén co so ly thuyét, cac mo hinh nghién citu nén tang nhu mé hinh hanh
dong hop Iy (TRA), md hinh hanh vi c6 ké hoach (TPB), mé hinh chap nhan céng nghé
(TAM) cuing voi két qua cua cac nghién ciru trong va ngoai nudc lién quan dén hanh vi
tiéu dung du lich, tac gia dé xuat cac gia thuyét nghién ciru nham xem xét muac d6 anh
huong cua cac nhan té dén y dinh mua chuong trinh du lich Pa Néng — Hoi An 3 ngay
2 dém cuia khach hang Gen Z tai cong ty Vietravel — Chi nhanh Pa Néng nhu sau:

TD: Thai d6 d6i véi chuong trinh du lich ¢6 anh huéng tich cuc dén ¥ dinh mua
chuong trinh du lich Pa Nang — Hoi An 3 ngay 2 dém cua khach hang Gen Z tai cong
ty Vietravel — Chi nhanh Pa Nang.

AH :Anh huong tir nhitng ngudi xung quanh ¢é anh huéng tich cuc dén y dinh
mua chuong trinh du lich Pa Nang — Hoi An 3 ngay 2 dém cua khach hang Gen Z tai
cong ty Vietravel — Chi nhanh Pa Nang.

KS : Kha ning kiém soat hanh vi ¢ anh huéng tich cuc dén ¥ dinh mua chuong
trinh du lich Da Nang — Hoi An 3 ngay 2 dém cuia khach hang Gen Z tai cong ty Vietravel
_ Chi nhanh Da Ning.
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MXH : Tac ¢ong ctia mang x& hoi ¢ anh huang tich cuc dén y dinh mua chuong
trinh du lich Pa Nang — Hoi An 3 ngay 2 dém ctia khach hang Gen Z tai cong ty Vietravel
— Chi nhanh Pa Néng.

GC :Cam nhan gia ca c6 anh huéng tich cue dén ¥ dinh mua chuwong trinh du lich
Pa Nang — Hoi An 3 ngay 2 dém cua khach hang Gen Z tai cong ty Vietravel — Chi
nhanh Pa Nang.

1.3.3 Thiét ké nghién ciru
1.3.3.1. Thang do chinh thic

Céc thang do trong nghién ciru duoc xay dung dua trén viéc ké thira va diéu chinh
tir c4c nghién ctu trude ddy c6 lién quan dén hanh vi tiéu dung du lich, y dinh mua va
hanh vi lya chon chuong trinh du lich caia khach hang. Néi dung céc bién quan sat duoc
diéu chinh nham dam bao tinh phi hop vai bi canh nghién ciu vé v dinh mua chuong
trinh du lich Pa Nang — Hoi An 3 ngay 2 dém ctia khach hang Gen Z tai cong ty Vietravel
— Chi nhanh Pa Nang.

Nghién ciu st dung thang do Likert 5 mirc do dé do ludng mic d6 dong y cua
nguoi tra 1oi dbi vai tiing phét biéu khao sét. Cu thé:

Bang 1.2 : Thang do Likert 5 mirc d

Muc do Y nghia
1 Hoan toan khong dong v
2 Khong dong y
3 Binh thuong
4 Pong ¥
5 Hoan toan dong y

Thang do chinh thirc caa nghién ciru bao gdm 6 nhan tb véi tong cong 24 bién
quan sat, cu thé nhu sau:

Bang 1.3 : Giai ma thang do

Chuin chii quan Ky hi¢u Ngudn
Thai d¢ v6i chwong trinh du lich (TD)
Ajzen & Fishbein (1975); Tran

Tour Pa N?mg — Ho1 An 1a lua chon

phit hop véi nhu ciu Gen Z D1 | 11 Kim Thoa (2015)

Tour giup tiét kiém thoi gian lén ké Tpp | Davis (1989); Sarah va cong sy
hoach va dat dich vu (2013)

Tham gia tour thuan tién hon so vdi D3 Davis (1989); Nguyén Thi Kim
du lich tu tic Lién (2015)
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Tour 13 san pham du lich hip dan

TD4

Ajzen (1988); Tran Thi Kim
Thoa (2015)

Anh hwéng tir nhitng ngudi xung quanh (AH)

Gia dinh c6 anh huéng dén quyét

Ajzen & Fishbein (1975); Ajzen

dinh chon tour AHL (1988)

Ban b¢ c6 anh hudng dén quyét dinh AHD Nguyén Thi Kim Lién (2015);
mua tour Tran Thi Kim Thoa (2015)

Danh gia tich cuc tur nguoi trai AH3 Sarah va cong su (2013); Tran
nghiém khién dé quyét dinh hon Thi Kim Thoa (2015)
KOLs/travel bloggers tac dong dén AH4 Sarah va cong su (2013); Davis

quyét dinh mua tour

(1989)

Kha ning kiém soat han

h vi (KS)

C6 du kha ning tai chinh dé tham gia

Ajzen (1988); Dodds & Monroe

tour KS1 (1985)

Co thé dé dang sap xép thoi gian dé KS? Ajzen (1988); Engel, Blackwell

tham gia tour & Miniard (1995)

Dé dang tim kiém thong tin va dit Davis (1989); Nguyén Xuan Hiép
X KS3

tour truc tuyén (2016)

Viéc tham gia tour hoan toan nam KS4

trong kha nang

Ajzen (1988)

Tac dong mang xa hoi (MXH)
Hinh anh/video trén MXH lam mudn MXH1 Sarah va cong sur (2013); Nguyén
trdi nghiém tour Xuan Hiép (2016)
Thuong tim kiém thong tin tour trén MXH2 Nguyén Xuan Hiép (2016); Davis
MXH (1989)
Danh gia tich cuc trén MXH tang su MXH3 Sarah va cong su (2013); Tran
tin tudng Thi Kim Thoa (2015)
Noi dung tr KOLs/travel bloggers MXH4 Sarah va cong su (2013); Davis

lam quan tam hon dén tour

(1989)

Cam nhan gia ca (GC)

Gia tour 1a yéu t6 quan trong khi can Gep | Dodds & - Monroe  (1985);
nhac mua Nguyén Thi Kim Lién (2015)
Séan sang chi tra néu lich trinh va dich GC2 Engel, Blackwell & Miniard
vu dap ing ky vong (1995); Dodds & Monroe (1985)
Uu dai/giam gia s& lam dé quyét dinh GC3 Nguyén Thi Kim Lién (2015);
mua hon Sarah va cong su (2013)
Gi4 hop 1y 1am tour hap dan hon véi Gea | Dodds & Monroe (1985); Tran
GenZ Thi Kim Thoa (2015)
Y dinh lya chon (YD)

YD1 Ajzen & Fishbein (1975); Ajzen
C¢ v dinh mua tour trong thoi gian toi (1988); Dodds & Monroe (1985)
S€ uu tién lya chon tour khi ¢6 ké YD2 Ajzen (1988); Engel, Blackwell
hoach du lich mién Trung & Miniard (1995)
Sdn sang gigi thiéu tour cho ban yp3 | Podds & Monroe (1985); Sarah

bé/ngudi than

va cong sy (2013)
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, Engel, Blackwell & Miniard
Neéu gia va lich trinh phu hop s€ chon YD4 (1995); Nguyén Thi Kim Lién
tour thay vi tu tuc (2015)

1.3.3.2. Phwong phap diéu tra va chon miu nghién ciu

Nghién ciru st dung phuong phap nghién ctru dinh Iuwgng thong qua ki thuat khao
sat bang bang hoi nham thu thap di liéu phuc vu cho qua trinh phan tich va kiém dinh
mo hinh nghién ctu.

Phuong phap chon mau thuan tién duoc sir dung trong nghién ctru nay. Pay la
phuong phap chon mau phi x4c suat, trong d6 ngudi nghién ctu tién hanh thu thap dix
liéu tir nhitng ddi twong dé tiép can va phi hop véi muc tiéu nghién ciru. Phuong phéap
nay duoc sir dung pho bién trong cac nghién cau vé hanh vi ngudi tiéu dung nho tinh
linh hoat, tiét kiém thoi gian va chi phi thuc hién.

Déi twong khao sat 1a khach hang thudc thé hé Gen Z trong do tudi tir 18 dén 29
tudi, cha yéu 1a sinh vién va ngudi tré ¢6 kha ning tiép can thdng tin du lich théng qua
nén tang s6 va mang xa hoi. Nguoi tham gia khao sat khong nhat thiét da ting tham gia
tour du lich mién Trung hoic st dung dich vu cua Vietravel, tuy nhién 12 nhém khach
hang c6 kha nang phat sinh nhu cau du lich trong twong lai.

Dit liéu khao sat duoc thu thap cha yéu théng qua bang hoi truc tuyén bang
Google Form va duoc phan phéi qua cac nén tang mang xa hoi nhu Facebook, Zalo va
cac hoi nhdm sinh vién nham gia ting kha ning tiép can d6i twong khao sét.
1.3.3.3. Xac dinh ¢c& mau nghién ciu

Kich thuéc mau l1a yéu t6 quan trong anh huong dén do tin cay va kha nang khai
quat hoa cua két qua nghién ciu. Trong nghién ciru ndy, tac gia st dung phuong phap
phan tich d6 tin ciy Cronbach’s Alpha, phan tich nhan t6 kham pha EFA va phan tich
hoi quy tuyén tinh bang phan mém SPSS. Vi vay, viéc xac dinh ¢& mau pht hop 1a can
thiét dé dam bao tinh chinh xéac cua két qua phan tich.

Theo Hair va cong su (1998), dbi vai phan tich nhan td kham pha EFA, kich
thudc mau téi thiéu nén dat it nhat 5 mau cho mét bién quan sat. Cong thic xac dinh ¢&
mau dugc tinh nhu sau:

n = mx5

Trong do:

n: kich thuéc mau téi thiéu can dat
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m: s6 lugng bién quan sat trong mé hinh nghién cau

Nghién ctru gom 24 bién quan sat, do d6 kich thuéc mau ti thiéu duogc xac dinh

n=24x5=120

Nhu vay, sb lvong mau téi thiéu can dat 12 120 phiéu khao sat hop 1é.

Tuy nhién, nham nang cao d¢ tin cay cua nghién ciu va han ché cac trudng hop
phiéu khao séat khdng hop 1é trong qua trinh xir Iy dix liéu, Tong sé phiéu khao sat dy
kién thu thap 1a 215 phiéu.

Véi kich thuéc mau nay, nghién ciru dugce danh gia 1a dap @ng yéu cau can thiét
dé thyc hién cac kiém dinh théng ké nhu Cronbach’s Alpha, phan tich EFA va hoi quy
tuyén tinh trong SPSS.
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CHUONG 2 : PHAN TiCH CAC NHAN TO ANH HUONG PEN Y PINH
MUA CHUONG TRINH DU LICH 3 NGAY 2 PEM PA NANG - HQI AN CUA
KHACH HANG GEN Z TAI CONG TY CO PHAN VIETRAVEL - CHI
NHANH DA NANG.
2.1 Tong quan vé cong ty Vietravel — Chi nhanh Pa Ning

2.1.1 Gigi thiéu chung vé cong ty coé phan du lich Vietrvael

Cong ty C6 phan Du lich va Tiép thi Giao thong Van tai Viét Nam — Vietravel
duogc thanh 1ap vao nam 1995, do 6ng Nguyén Quéc Ky sang lap va gifr vai tro chu chot
trong qua trinh hinh thanh va phat trién. Tru so chinh cia cong ty duoc dat tai Thanh
phd HS Chi Minh — trung tdm kinh té, van hoa s6i dong cua ca nudc. Vi tri nay khong
chi thuan tién vé mat giao théng ma con gan ké cac khach san, trung tim thuong mai va
cac khu vyc dich vu du lich trong diém.

Bén canh tru s¢ chinh, Vietravel con xay dung hé théng mang ludi rong khap ca
nuéc v6i nhidu chi nhanh va van phong dai dién tai cac thanh phé 16n nhu Ha Noi, Pa
Ning, Nha Trang, Hué, Can Tho,... Ngoai ra, cong ty ciing thiét 1ap quan hé hop tac voi
cac dai Iy va doi tac tai nhiéu qudc gia nhu My, Uc, Phap, Campuchia, ... nham mé rong
pham vi phuc vu va hd tro khach hang mot cach hiéu qua trén thi truong quéc té.

Vietravel cung cép da dang céc loai hinh dich vu du lich tir noi dia dén quéc té
nhu: t6 chie tour tron goi, tour du lich tw chon, dich vu visa, dit vé may bay, dat phong
khach san, cho thué xe du lich, cting cac dich vu hé trg du lich chuyén nghiép khac. Céc
san pham tour duoc thiét ké linh hoat, dap tng nhu cau phong phu caa du khach, tir du
lich nghi dudng, kham pha thién nhién, dén du lich mao hiém.

Bén canh hoat dong kinh doanh, Vietravel con tich cuc tham gia vao cac hoat
dong x& hoi mang tinh cong ddng nhu tai trg gido duc, hd tro nguoi ¢6 hoan canh khé
khin, bao vé méi truong. Qua d6 thé hién trach nhiém xa hoi cua doanh nghiép va gop

phan vao su phat trién bén virng cua nganh du lich Viét Nam.

35



2.1.1.1.Tén diy dia va thong tin phap ly caa cong ty Vietravel
Bang 2.1 : Thong tin vé cng ty C6 phan Vietravel

Cong ty Cb phan Du lich va Tiép thi Giao thong Van tai Viét

Tén doanh nghiép | - = “\/|ETRAVEL

Vietravel (Vietnam Travel and Marketing Transports

Tén tiéng Anh Company)

Nguoi dai dién Ong Nguyén Qubc Ky

Hotline: (84-28) 38 668 999 (20 lines)

Dign thoai Fax: (84-28) 38 29 9142
i info@vietravel.com - info.asia@vietravel.com (English
Email
Support)
Website vietravel.com
M s6 thué 0300465937

Ngay thanh lap | 20/12/1995

Loai hinh

doanh nghiép Cong ty c0 phan

190 Pasteur, Phuong Xuan Hoa, Thanh phé H6 Chi Minh,

Tru so chinh Viét Nam

Nguon : Phong nhan su - cng ty Vietravel chi nhanh Pa Nang

O ®
letravel

YOUR JOURNEY - YOUR VALUE

Ngudn : https://byvn.net/mWPf
Hinh 2.1 : Logo cua cong ty c6 phan Vietravel

Nhén xét : Y nghia hinh logo cong ty c¢6 phan Vietravel
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Phan hinh : Nhin tong thé, phan hinh cta logo nhu hinh twgng con tau dang tién
ra bién 16n, xa xa mat troi dang 18n cao, song hanh va tiép budc con tau tién 18n phia
trudc chinh phuc dai duong bao la. Ngoai ra, 02 tam giac con tao thanh chir “V”’- chir
cai dau tién cua “Vietravel” va duoc cach diéu nhu ban tay dang mé ra chao dén than
thién vai khach hang.

Phan chir : “VIE” la chit viét tit cua Viét Nam (theo qui dinh cua Uy Ban Thé
Van Hoi Quéc Té) ghép véi tir “Travel” c¢6 nghia 1a du lich, két hop thanh “Vietravel”
c6 nghia la Du lich Viét Nam.

Slogan: “Nha t6 chirc du lich chuyén nghiép/ Asia leading tour operator”: Day
vira 13 thong diép vira 1a st mang cling vira 1a muyc tiéu, tim nhin ma Vietravel dit ra dé
cam két vai khach hang.

Mau sic : Mau xanh Thé hién sy thanh binh, 6n dinh va phat trién bén viing va.
Mau d6 Thé hién suc song, tién phong, sic chién dau, mau do con 1a mau caa mat troi.

Y nghia thuong hiéu Vietravel :

“VIETRAVEL” duoc hop thanh boi nhitng chit cai dau tién cua cac tur:

V (Vanguard) - “Tap thé tién phong”: Gan 27 nim hinh thanh va phat trién,
Vietravel ludn 13 don vi tién phong trong nganh Iit hanh thyc hién nhiéu hoat dong khac
biét bén canh céc chién luoc kinh doanh. Cét 18i trong moi chwong trinh 13 ludn 1y
khach hang 1am trong tam, dé cao st ménh dua loi ich nguoi tiéu dung 1én hang dau.
Piéu nay tir 1au da trg thanh triét 1y kinh doanh, “kim chi nam” ciia Vietravel. Tién
phong khai thac cac duong bay thing tai dia phuong, thué bao chuyén bay ¢b vii cho
tuyén bong da Viét Nam trong cac ky Seagames, Asian Cup, AFF... nham dép ¢ng nhu
cau va thi hiéu cua khéach hang., tiét kiém thoi gian va chi phi; céng ty Iir hanh duy nhat
lien két v6i Mastercard thuc hién cac chuong trinh khuyén mai; don vi duy nhat cung
cap dich vu van chuyén cho APEC, dai I8 Phat Ban Vesak, ABG5; khoi dong du an Hué
“Sang va Séng” véi cdng trinh chiéu sang My thuat Ky Dai, phd di bo Hué; dong séng
lap va to chuc cac su kién quan trong cua Hiép hoi Van hoa Am thuc Viét Nam, thanh
lap Trung tim Diéu hanh Hudng dan vién Viét Nam, ra mit siéu ting dung du lich TripU,
dé xuat va tién phong trién khai dy an Go Green — Du lich xanh, Vietravel Airlines —
Hang Hang khong Lit hanh dau tién caa Viét Nam...

| (Innovative) - “Sang tao™: Vietravel ludn nghién ctru, thiét ké nhirng san pham
méi, doc dao, khac biét va mang tinh dan dat thi truong, véi muc tiéu dap ung tdi da
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moi nhu cau caa khach hang. Su sang tao con thé hién trong nhiéu khia canh nhu cac
chuong trinh khuyén mai da dang, cac hoat déng cham s6c khach hang ludén mé rong va
gia tdng gia tri.

E (Experienced) - “Bé day kinh nghiém”: Vi 27 nam kinh nghiém, sé hitu hé
thdng di tac 16n, uy tin trong nudc va qudc té; Vietravel s hiru doi ngii, hé théng dich
vu cung tng c6 bé day kinh nghiém va chuyén nghiép dé mang dén nhirng hanh trinh
véi chat lwgng, dich vu tét nhat cho khach hang.

T (Team Power) - “Sitc manh tap thé”: Stcc manh Team Power cua tap thé can
bo nhén vién Vietravel da truyén cam hang cho ting vi tri cong viéc. Doi ngil Vietravel
la mot tap thé gan két, dong 1ong va chung stic. Mdi ca nhan 1a nhitg “thuyén vién”
lubn nd lyc hoan thanh xuét sic trong tirng nhiém vu, ting Vi tri, ludn “viing tay chéo”
dua “con thuyén Vietravel” vuot qua bao séng gié, ngay cang tién xa hon nira.

R (Responsible) - “Tinh than trach nhiém”: Mdi can bo nhan vién phai nhan thic
duoc trach nhiém cua minh d6i voi cong viéc, d6i voi cong ty, ddi véi khach hang va
d6i vai cong dong xa hoi. Thuong hiéu Vietravel gan lién véi trach nhiém xa hoi tur
nhitng ngay dau.

A (Accompanied) - “Ddng hanh”: Vietravel chi bén viing khi két ndi, ddng hanh,
thau hiéu dé di dén trai tim khach hang. Thuong hiéu Vietravel trong tam tri du khach
khong chi 1a Cong ty lir hanh hang dau Viét Nam ma con 12 ngudi ban dang tin cay. Bén
canh viéc luén dong hanh ciing khach hang trén moi néo duong, Vietravel con 1a mot
tap thé gan két thé hién gitra su ddng 1ong, chung stc gitta Ban Lanh dao clng toan thé
d6i ngili can bd nhan vién.

V (Valuable) - “Gia tri quy gia”: Thuong hiéu Vietravel dugc két ndi véi khach
hang theo chudi gia tri khép kin tir truéc-trong-sau tour va khdng nging gia ting quyén
loi ctia mdi thanh vién trén moi phuong dién. Piéu nay khién cho khach hang cam nhan
rd nét dwoc gia tri, tim quan trong caa minh ddi véi Vietravel. Va khi khach hang nhan
thire duoc sy tran quy tir doanh nghiép sé tro thanh diéu kién thuan lgi, khdng chi gop
phan tao ra gié tri hitu hinh 1 loi nhuan cho doanh nghiép ma con gia tri vé hinh la diu
an hinh anh Vietravel trong tim tri khach hang ngay cang duoc nang cao.

E (Exceptional) - “Su vuot troi khac biét”: Tién phong trong viéc td chuc rat
nhiéu san phim méi da dang, tham chi manh dang khai thac nhimg cung duong tour
chua don vi it hanh nao trong nudc kinh doanh nhiam dap &ng nhu cau ngay cang phong
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ph cua khach hang. Ly do d6 khién cac san pham Vietravel lubn khac biét, noi bat va
dem dén cam xtc méi la 1am cho khach hang nhan thtc rd nét vé thuong hiéu Vietravel.

L (Leading) - “Dan dau”: Hang nam, Cong ty déu nhan duoc nhitng giai thuong
du lich trong nuéc va qudc té, nhu: Giai thuong “Asia’s Leading Tour Operator”,
“Vietnam’s Leading Tour Operator” cia WTA, Best Travel Agency — Vietnamcaa TTG
Travel Awards, “Céng ty kinh doanh lit hanh noi dia hang dau Viét Nam”, “Céng ty
kinh doanh Iir hanh quéc té hang dau dua khach du lich vao Viét Nam (Inbound),... Dic
biét vai giai thuong World’s Leading Group Tour Operator, Vietravel da vuon 1én vi tri
hang dau Viét Nam va chinh thirc tré thanh thuong hiéu lit hanh hang dau thé gidi.

Cong ty sau nhiéu nam thanh 14p va phét trién manh mé da thanh 1ap thém nhiéu
chi nhanh trén khap ca trong nudc va ngoai nudc vaéi nhiéu hinh thirc khac nhau bao
gom gop vén va nhuong quyén thuong hiéu .
2.1.1.2. Lich sir hinh thanh cia céng ty co6 phan Vietravel

Tinh dén hién tai Vietravel dugc thanh lap di gan 30 nam, dé dung viing dén
ngay hom nay thi Vietravel di nd lyc tirng ngay. Nhimg ngay dau khai nghiép chi véi 7
nhan vién va von ven cling voi d6 1a 10 triéu dong thi dau ai ngd rang gio day mot Cong
Ty nhé bé nim nao nay da nd luc ¢b gang ma vuon 1én thanh tap doan véi hon 1000
nhan vién va dat doanh thu hon hang ty dong trén 1 nam. Khi dwoc nhin lai qua trinh
hinh thanh va phat trién ciaVietravel thi chiing ta ciing phai thét 18n rang Vietravel 1a
mot niém ty hao cua du lich Viét Nam

Bang 2.2 : Lich st hinh thanh va phat trién cua cng ty du lich Vietravel

Giai doan Noi dung chi tiét

Tién thin cua Vietravel 1a Trung tdm Tracodi Tour tryc thudc Tong
Cong ty Tracodi (Bo Giao thong Van tai). Nam 1995, Trung tam
Tracodi Tour dugc chinh thire d6i tén thanh Cong ty Du lich va Tiép
thi Giao thong Van tai Vi¢t Nam (Vietravel), truc thuoc Bo Giao thong
Van tai. Day la cot mdc danh diu sy ra doi chinh thire cta thuong hi¢u
Vietravel.

1992 - 1995

Vietravel bét dau mé rong hoat dong kinh doanh, timg budc khang
dinh tén tudi trén thi truong lr hanh. Trong giai doan nay, cong ty tap
1996 - 2001 | trung vao viéc phat trién cac tuyén du lich trong nuée va qudc té, dong
thoi chu trong xay dung uy tin, hinh anh thuong hi¢u Vietravel trong
1ong khach hang. Pay ciing 13 giai doan cong ty dit nén mong cho su
phat trién manh mé sau nay.
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Vietravel tiép tuc mo rong quy mé hoat dong, xay dung hé théng chi
nhanh va van phong dai dién trai dai trén ca nude. Song song do, cong
2002 - 2009 |ty con phat trién manh cac tour du lich quéc té, hop tac voi nhiéu d6i
tac nudc ngoai. Trong giai doan nay, Vietravel nhiéu 1an dugc vinh
danh 1a Top 10 doanh nghiép lir hanh hang dau Viét Nam, khang dinh
vi thé tién phong trong nganh du lich.

Day 1a giai doan Vietravel git hai dugc nhiéu thanh cong 16n. Cong ty
lién tuc dugce binh chon la Thuong hi¢u 1 hanh hang dau chau A vala
cong ty 1ir hanh Viét Nam dau tién t6 chuc cac tour dua khach dén ca
5 chau lyc. Bén canh do, Vietravel ciing la don vi tién phong trong viéc
t6 chtrc cac su kién du lich quy mé 16n, tao ddu 4n manh mé trong
nganh.

2010 - 2015

Vietravel tiép tuc khiang dinh vi thé 13 cong ty lit hanh s6 1 Viét Nam.
Néam 2016, cong ty chinh thitc khé1 dong du an thanh 1ap Hang hang
2016 - 2019 khong Vietravel Airlines nham hoan thién h¢ sinh thai dich vu Qu lich.
Trong giai doan nay, Vietravel cling vinh du dugc trao nhi€u giai
thuong danh gia tai World Travel Awards, dugc xem la “Oscar cua
nganh du lich thé giéi”.

Vietravel chinh thirc budc vao linh vuc hang khong véi viéc thanh 1ap
Hang hang khong Vietravel Airlines, chuyén bay thuong mai dau tién
2020 - nay | cét canh vao thang 01/2021. Pay 1a budc ngoat quan trong, danh dau
su phat trién tir mot cong ty Iit hanh tré thanh tap doan cung cap dich
vu du lich — hang khéng — thuong mai tich hop.

Nguon : https://byvn.net/nXeb

2.1.1.3. Thanh tuu, vi thé trén thi treong
<> Thanh tyu — Danh hiéu
- Huan Chuong Lao Bong Hang |,
- Huan Chuong Lao Bong Hang Il;
— Huan Chuong Lao Bong Hang I11;
— Co thi dua ctia Chinh Phu - 12 nam lién tiép.
% Giai thwéng Quac té
WTA - World Travel Awards — Giai “Oscar cua Nganh Cong nghiép Du Lich” —
12 lan lién tiép
e Danh hié¢u: ASIA’S LEADING TOUR OPERATOR
e Danh hié¢u: ASIA’S LEADING TRAVEL AGENCY,;
e Danh hi¢u: VIETNAM'S LEADING TOUR OPERATOR;
e Danh hiéu: VIETNAM'S LEADING TRAVEL AGENCY;
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e Danh hiéu: WORLD'S LEADING GROUP TOUR OPERATOR. TTG

Travel Awards - 7 lan

e Danh hiéu: BEST TRAVEL AGENCY - VIETNAM.

e MTAA MeKong Tourism Alliance Awards — 7 nim lién tiép

e WMA - World Mice Awards — Giai thuéng Du lich Mice Thé gigi — 3 lan
lién tiép

Danh hiéu: THE BEST OUTBOUND OF THE YEAR.

Danh hiéu: WORLD'S BEST MICE ORGANISER

Bi4o cdo thudng nién nam 2024 — Cong ty C6 phan Du lich va Tiép thi

GTVT Viét Nam - Vietravel 3

e Danh hiéu: ASIA’S BEST MICE ORGANISER
e Danh hiéu: VIETNAM'S BEST MICE ORGANISER

% Giai thwéng Qudc gia

—~ Thuong hiéu Qudc gia — 9 nam lién tiép;

- Giai thuong Du lich Viét Nam — 12 lan;

- Giai thuong Top Ten Du lich Viét Nam — 12 lan;

— TOP 10 Cong ty Du lich — Lir hanh Uy tin — 4 nam lién tiép;

— Giai thuong VNR500 — TOP 500 Doanh nghiép 16n nhat Viét Nam
—8lan;

—~ Giai thuong “Nhan Tai Pat Viét” vai “Hé Théng Kinh Doanh Quan
Ly Ban Tour";

— Vietravel da vinh du 4 l1an nhan giai Doanh nghiép Ung dung
CNTT — Truyén théng Xuat sac, ghi nhan nhitng nd luc trong chuyén di s6 va
ung dung céng nghé vao dich vu du lich.;

— Giai thuong Website Thuong Mai Dién T Nganh Du Lich, Li
Hanh tiéu biéu: 4 1an. Véi nhitng thé manh va thanh tuu nay, Vietravel tiép tuc
duy tri lgi thé canh tranh, thuc day tang truong bén vitng va cung ¢b vi thé dan
dau trong nganh du lich niang dong caa Viét Nam.

< Thiphan, uy tin trong nganh du lich
Bén canh viéc xdy dung mang ludi chi nhanh rong khip ca nudc va thé gidi,

Vietravel con phat trién cac linh vuc lién quan dén du lich nhdm phuc vu tot nhat nhu
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cau ctia du khach. Tiéu biéu nhat c6 thé ké dén viéc ra mat san ban vé may bay 16n nhat
Viét Nam tai Worldtrans, Trung tdm DPiéu hanh Hudng dan vién, Trung tdm Du
lich TripU, Trung tim Tu van du hoc, Trung tdm Day nghé & Xuat khau lao dong, Xi
nghiép van chuyén Xuyén A, Trung tim T6 chtc Sy kién Pan Ong Viét...

Dic biét, Vietravel con 13 14 co dau ciia nganh du lich khi luén dong hanh cung
cac su kién 16n, mang ¥ nghia va tim véc qudc gia nhu: dong sang lap Hiép hoi Vin
héa Am thue Viét Nam, hop tac véi UBND céc tinh thanh xay dung va phat trién du
lich ma dién hinh nhéat 13 dy an “Hué - Sang & Sé)ng” v6i hang loat cac sy kién trong
diém, mang tinh dot pha. Vietravel con tich cuc tham gia cac hoat dong dén on dap
nghia, md mét tir thién, ung ho déng bao bi thién tai, tai trg hoc béng cho hoc sinh —
sinh vién nghéo, hiéu hoc.
2.1.1.4. Pinh hwéng phét trién

< Tam nhin

“Tré thanh mot phan gia tri ¢t 18i trong cudc song cta ngudi dan Viét Nam”

Vietravel 13 mot trong nhitng Cong Ty 1it hanh hang dau tai Viét Nam va c6 tim
nhin tré thanh Cong Ty du lich hang dau trong khu vuc Pong Nam A. Vietravel da va
dang khong ngimg nd luc dé tré thanh dbi tac tin cay va chuyén nghiép cho khach hang
trong ca nudc va quic té.

Trén co s& phat trién bén vimg gan 30 ndm hinh thanh va phat trién, Vietravel
huéng dén tré thanh tro thanh 1 trong 10 Tap doan It hanh hang dau khu vuc Chau
A. Pay la tam nhin chién lugc va day thir thach nhung véi mot muc tiéu chung, Vietravel
da va dang hién thuc hod nhirng muc ti€u chién luoc ctiia minh.

<> S ménh

Mang lai cam xtic thiang hoa cho du khach trong mdi hanh trinh - P4y 1a muc tiéu
va 1a st ménh Vietravel cam két va nd luc mang lai cho du khach. Vietravel tr¢ thanh
ngudi ban déng hanh cung du khach trong moi hanh trinh du lich va tao ra nhitng gia tri
tdt dep. Tai Vietravel, du lich khong nhiing 1a hanh trinh khdm phd ma con l1a hanh trinh
sé chia, thé hién dau an khac biét ciia Thuong higu Vietravel tir 3 thudc tinh thwong hiéu:

1 .Su chuyén nghiép
2 Mang lai cam xuc thang hoa cho khéach hang
3 Nhitng gia trj gia ting hap dan cho du khach sau mdi chuyén di.
% Triét ly kinh doanh
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Khéch hang la trung tam: Vietravel luon khéng dinh khach hang la trung tam cua

moi hoat dong kinh doanh ma Vietravel huéng dén, vi khach hang 1a ngudi gép phan to
16n xay dung nén thuong hiéu Vietravel.

Chuyén nghiép 14 thudc do: Khang dinh uy tin thuong hiéu, véi muc tiéu khong

ngimg phat trién hoan thién dé dat dén nhiing tim cao mdi trong dinh huéng chién lugc
vuon ra thé giéi.

Chat lugng la danh du: Vietravel cam két chat lugng dich vu cung cap dén khach

hang la tot nhat, diéu d6 tao nén su khéc biét so voi thi truong, Vietravel xem do6 1a trach
nhiém, 1a danh du cua mdi can bo - nhan vién.

2.1.1.5. Danh sach dia chi cac van phong cua Vietravel
Tru sé chinh: Vietravel Tru sé chinh (TP. Ho Chi Minh)

Mién Bac:
— Vietravel Ha Noi
- Vietravel Quang Ninh (Cam Pha, Udng Bi)
- Vietravel Hai Phong
- Vietravel Vinh — Ngh¢ An
- Vietravel Thanh Hoa
Mién Trung:
- Vietravel Hué
- Vietravel Da Ning
- Vietravel Quang Ngai
- Vietravel Quy Nhon
- Vietravel Nha Trang
Tay Nguyén:
— Vietravel Budn Ma Thuot
— Vietravel Da Lat
Mién Nam:
- P. BKDL Cong Hoa
- P. PKDL Quan 11
— Vietravel Viing Tau

- P. BPKDL Vietravel Ba Ria
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Nudc ngoai:

Vietravel Bién Hoa — Bong Nai
Vietravel Binh Duong

Vietravel Can Tho

Vietravel Long Xuyén

P. DKDL Chéu Péc

Vietravel Rach Gia — Kién Giang
Vietravel Phi Quédc

Vietravel Ca Mau

Vietravel tai My

Vietravel tai Uc

Vietravel tai Phap

Indochina Heritage Travel tai Campuchia
Vietravel tai Singapore

Vietravel tai Thai Lan

Kénh thdng tin truc tuyén:

Website dat tour: www.travel.com.vn
Website doanh nghiép: www.vietravel.com
Website tuyén dung: jobs.vietravel.com
Website dat ve may bay: vietravelairlines.com
App dat tour: https://vietravel.ink/App

Tong dai: 1900 1839

Zalo/Viber: @vietravel

Fanpage Facebook:

Tru so Vietravel (tich xanh): facebook.com/vietravel
Vietravel Mién Bac: facebook.com/VietravelMienBac
Vietravel Mién Trung: facebook.com/VietravelMienTrung
Vietravel Tay Nguyén: facebook.com/Vietravel TayNguyen
Vietravel Tay Nam Bg: facebook.com/VietravelMienNam

Tuyén dung: facebook.com/VietravelCareer
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2.1.1.6.Tong quan vé Cong Ty Cd Phan Vietravel — chi nhanh Pa Ning
- Address: 58 Pasteur, Hai Chau, Pa Nang

- Tel: (84 236) 38 63 544 | Hotline: 0984 307 801 - 0984 332 160
- Fax: (84 236) 3849 437

- Email; vtv.danang@vietravel.com

La mot trong nhitng don vi lir hanh hang dau tai khu vyec mién Trung dugc thanh
lap vao ngay 16/11/2010, Vietravel Ba Ning chuyén t6 chirc cac tour du lich trong nuéc
va qudc té; dong thoi cung cap dich vu du lich MICE, td chuc sy kién, hoi nghi — hoi
thao, teambuilding, gala dinner... mot cach chuy@n nghiép tai thanh phé Da Nang ciing
nhu nhiéu dia diém khéc trong va ngoai nudc.

V6i phuong cham “Khong ngirg doi mai” va tidu chi “Chat lugng nang tim theo
thoi dai”, Ban Giam ddc cuing toan thé nhan vién VIETRAVEL khéng nging nd luc dé
khang dinh hinh anh thuwong hiéu chuyén nghiép, tao ddu 4n trong 16ng khach hang vé
ca hinh thtc va chat luong san pham — dich vu.

2.1.2 Co ciu to chirc, chire ning nhiém vu cia tirng by phan trong cong ty ¢ phan

vietravel — Chi nhanh Pa Ning

2.1.2.1. Co ciu té chic

Giam déc
Phé giam doc Pho giam doc
Kinh doanh - Thi truong Piéu hanh - Dich vu
Phong kinh doanh | | Phong khach lé Phéng diéu hanh Phong ké toan Phong HDV Phong nhan chinh | | T4 truyén théng

Ngudn : Phong hanh chinh nhan sy - Cong ty ¢6 phan Vietravel Pa Néing
Hinh 2.2 : M6 hinh co ciu t6 chirc ciia cong ty Vietravel
Nhan xét :
So dd co ciu to chirc ciia cong ty ¢6 phan Vietravel Pa Nang mang tinh hién dai
va khé linh hoat so véi nhiéu doanh nghiép lix hanh khac. O vi tri cao nhat 1a Giam déc,
ngudi chiu trach nhiém chung vé chién lugc, dinh hudng phat trién va két qua hoat dong

cta toan don vi. H3 tro Giam ddc 13 hai Pho Giam dbc, mdi ngudi phu trach cac mang
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chuyé&n mén riéng (kinh doanh — thi truong va diéu hanh — dich vu) nham dam bao coéng
viéc duoc trién khai dong b, sau sat.

Khéc vai mo hinh phan cap truyén théng, cong ty Vietravel — chi nhanh Pa Nang
dang ap dung md hinh khéi chirc ning két hop bo phan hd trg. Cu thé:

Khéi kinh doanh-thi truong: Phong Kinh doanh,PhongKhach 1&, Té Truyén
thong.

Khéi van hanh — dich vu: Phong Diéu hanh, Phong Hudéng dan vién.

Khdi hd trg — quan tri: Phong Ké toan, Phong Nhan chinh.

Véi mé hinh nay, Truéng bo phan gitr vai tro diéu phdi truc tiép, theo di sat sao
tién d6 cong viéc va kip thoi giai quyét van dé trong noi bo. Biéu nay gidp ludng thdng
tin trong phong ban ngan gon, nhan su hd trg 13n nhau hiéu qua va coéng viéc chuyén
mon dugc xir ly nhanh chong.

Tuy nhién, mé hinh ndy ciing ¢6 nhiing han ché nhat dinh: viéc phé duyét cac
cong viéc lién phong van phai di qua nhiéu cap, cé thé kéo dai thoi gian xtr Iy; khi nhiéu
ngudi cing tham gia quyét dinh dé dan toi khac biét quan diém, anh huéng dén tién do
trién khai va chat luong dau ra. Bong thoi, Giam doc ¢ vi tri cao nhat c6 thé gap kho
khin trong viéc diéu hoa tong thé néu cac phong ban hoat dong thién vé loi ich hoic
muc tiéu riéng.

Nhin chung, mé hinh co cau theo khéi chirc ning két hop hd tro caa cong ty
Vietravel — chi nhanh Pa Ning gilp cong tac quan ly tré nén chuyén nghiép, rd trach
nhiém; nhung can ting cuong co ché phdi hop, chia sé thdng tin gitta cac phong ban dé
moi ngudi cung hudng dén muc tiéu chung
2.1.2.2 .Chirc ning nhiém vu caa tirng bg phan

e Giam déc

La ngudi ding dau don vi, chiu trach nhiém cao nhét trong viéc diéu hanh va
quan ly toan bo hoat dong cua cong ty Xay dung dinh huéng chién luge, myc tiéu va ké
hoach hoat dong cua cong ty.Ky két cac hop dong, quyét dinh cac van dé quan trong vé
tai chinh, nhan sy va san pham dich vu. Giam sat hoat dong cuia toan bo hé thong, dam
bao sy phdi hop hiéu qua giira cac phong ban. Pai dién phap ly cho cong ty trong cac
quan hé déi ngoai va giao dich véi ddi tac.Phan céng nhiém vu cho Phé Giam ddc va
cac truong bo phan theo linh vuc quan ly.

e Phé Giam déc
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Phé Giam dbc Kinh doanh — Thi truong

H& tro Giam déc trong viéc xay dung va trién khai chién lugc phat trién kinh
doanh, még rong thi trudong.Quan 1y, diéu hanh cac hoat dong lién quan dén ban hang,
marketing, phat trién san pham du lich.Bé xuat chinh sach gi&, khuyén méai va chinh
sach cham soc khach hang.

Chi dao, gidm sat hoat dong cua Phong Kinh doanh, Phong Khéach I¢é, va Phong
Piéu hanh (trong pham vi thi truong/kinh doanh). Nghién ctru xu hudng thi truong, tim
kiém va phét trién ngudn khach méi. Té chirc cac chién dich quang bé, su kién xuc tién
thuong mai va hop tac véi dbi tc.Lap ké hoach doanh thu, theo déi, danh gia hiéu qua
kinh doanh dinh ky.

Pho Giam d6c Diéu hanh — Dich vy

HG tro Giam déc trong viéc quan 1y, didu phdi va nang cao chat lugng dich vy du
lich. Bam bao hoat dong van hanh tour, dich vu hau can, tai chinh — ké toan, nhan su va
truyén thong duoc thdng subt.

Truc tiép quan 1y, diéu hanh Phong Ké toan, Phong HDV, Phong Nhan chinh va
T Truyén théng.Kiém soat chat luong dich vu tour, huéng dan vién, quy trinh phuc vu
khach.Phéi hop cac phong ban giai quyét su c6 phét sinh trong qué trinh td chic tour.Dé
XUat cac bién phap nang cao chat luong nhan sy, hinh anh thwong hiéu va truyén thdng
ndi bo.Theo ddi, kiém tra tinh hinh tai chinh — ké toan dé bao cao Giam ddc kip thoi.

e Phong kinh doanh

Phu trach t6 chuc tour du lich danh cho cac doan khach tap thé nhu co quan,
doanh nghiép, truong hoc...Chiu trach nhiém vé mirc do hoan thanh ké hoach kinh doanh
cua phong, dam bao chi ti€éu khach doan dugc phé duyét. Tham muu cho ban lanh dao
trong viéc lya chon chién lugc ma rong khach hang, xay dung céc giai phap, dinh hudng
kinh doanh phi hop véi tirng thoi diém.Trién khai, xay dung ké hoach va chién luoc
kinh doanh cac san pham du lich, tour danh cho khach doan theo ting thi truong duoc
phan cong phu trach.Dam phan vai khach hang, ky két va thanh 1y hop dong.

Thuc hién thu tién tour va cac khoan cong no khach hang.Tim kiém, phat trién
va duy tri mdi quan hé bén viing voi khach hang.Bao co dinh ky cho lanh dao vé tién
6, tinh hinh kinh doanh va két qua thuc hién chi tiéu.Lap ké hoach truyén thong, quang
céo phuc vu hoat dong kinh doanh va xay dung thwong hiéu.Chua dong tim kiém khach
hang mai, tu van san pham, thu thap théng tin, xi Iy phan héi va xay dung chuong trinh
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du lich dap wng nhu cau khéach hang.Lién hé cac nha cung cap dich vu dé 1am co s 1ap
bang chiét tinh tour, trinh 1anh dao phé duyét. Tién hanh béo gia cho khach hang, thuong
luong va chdt hop dong.Két thic tour, tién hanh thanh Iy hop ddng, luu trix hd so, tong
hop va bao céo két qua thuc hién tour.Theo ddi chat lwong dich vu va chim soc khach
hang sau tour.

e Phong Khéch lé

Phu tréch t6 chtrc va kinh doanh cac chwong trinh tour danh cho khach c4 nhan
hoac nhoém nho.

Chiu tréch nhiém quan ly toan bg hoat dong kinh doanh ctaa phong khéch I¢ theo
ké hoach dugc phé duyét. Tham muu cho ban lanh dao trong viéc lya chon chién lugc
mé rong khach hang, xay dung muc tiéu, giai phap va dinh huéng kinh doanh nham
hoan thanh chi tiéu timg giai doan.Trién khai, xay dung ké hoach va chién lugc kinh
doanh cho cac san pham ban khéch I¢ theo tung thi truong phu trach. Tim kiém va dam
phan véi khach hang.Quan 1y viéc dit chd, xac nhan booking tour ban trén cac nén tang
tryc tuyén (nhu Travel.com.vn), dam bao kip thoi va chinh xac.Cham soc khach hang
truyén théng, dong thoi phat trién khach hang mai.Giam sat, theo ddi viéc xu ly khiéu
nai, danh gia mérc d6 hai 16ng ctia khach hang ddi vai nhan vién truc thuoc. Hb tro khach
hang trong viéc giao dich: giri chuong trinh, to roi, tai liéu tham khao.Tu van nhu cau,
phd bién thi tuc, chuong trinh, béo gia tour cho khach hangKiém tra tinh kha thi va kha
nang khoi hanh cua tour.Chdt thong tin khach hang dé nhap vao hé théng.

e Phong Piéu hanh

B6 phan diéu hanh 1a ¢au mdi trién khai toan bo cong viéc lién quan dén td chirc
va thuc hién cac chuong trinh du lich, déng thoi cung cap cac dich vu du lich cho khach
hang.

bat dich vu nhu xe, khach san, nha hang, vé may bay, vé tham quan...Lap bang
diéu hanh chi tiét va theo ddi qué trinh thuc hién tour.Phdi hop voi huéng dan vién dé
dam bao tour dién ra ding ké hoach. X ly cac tinh hudng phat sinh va dam bao chi phi
trong giGi han ngan sach.Lap ké hoach va trién khai cac cong viéc co lién quan.Thiét
lap, duy tri méi quan hé mat thiét voi cac co quan hitu quan, lya chon va ky hop déng
véi cac nha cung cap hang hoa, dich vu du lich.Theo dbi qué trinh thuc hién va xu ly
kip thoi céc tinh hudng phét sinh trong qué trinh té chirc tour

e Phong Ké toan
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Chinh la dam nhiém cdng tac tai chinh, thuc hién thanh toan, chi tra theo ddi cac
hoat dong lién quan dén ké todn cua cong ty.T6 chirc va thuc hién cong viéc tai chinh,
ké toan: theo ddi, ghi chép céc chi tiéu cua doanh nghiép theo dung quy dinh tai khoan
va ché do ké toan cua Nha nude. Theo ddi, phan anh tinh hinh sir dung vén, tai san cua
doanh nghiép.Thyc hién ché do bao cao dinh ky, kip thoi phan anh nhimng thay doi dé
lanh dao c6 bién phap xir Iy.Theo ddi thi trudng, thu thip thong tin va bao cdo, dé& xuat
kip thoi véi 1anh dao doanh nghiép.Quan Iy quy tién mat.Giai trinh sé liéu va cung cap
hd so cho co quan quan Iy khi ¢ yéu cau. X 1y cac nghiép vu tai chinh ké toan chung
tai chi nhanh.

e Phong Huwéng din vién

Quan ly d6i ngii huéng dan vién, dam bao chat lugng phuc vu trong sudt hanh
trinh tour.

Phén cong hudng dan vién phi hop véi ting tuyén tour va dic diém doan khach
.T6 chire dao tao, nang cao ki ning nghiép vu cho huéng dan vién.Giai quyét cac van
dé lién quan dén dich vu din tour va phan hoi tir khach hang.Dam bao thai do, tic phong
va chat luong phuc vu ctia hudng dan vién diing chuan cong ty.

e Phong nhan chinh

Quan ly cong tac hanh chinh — nhan su, dam bao hoat dong noi bo cong ty dién
ra théng sudt.

Quan ly hd so nhan sy, chim cong, tinh lwong va cac ché do lién quan.To chic
tuyén dung, dao tao va theo ddi danh gia nhan sy.Quan 1y van phong pham, thiét bi va
co s& vat chit cong ty.Soan thao van ban, quan 1y cong vin dén — di va luu trit ho so
hanh chinh.

e T6 Truyén théng

Thuc hién c4c hoat dong truyén théng, quang ba thuong hiéu va san pham du lich
cua cong ty.

Quan ly ndi dung va hinh anh trén cac nén tang truyén thong nhu website,
fanpage, mang xa hoi.Thiét ké an pham truyén théng, viét bai quang céo va cap nhat
thong tin chuwong trinh tour.Lén ké hoach va trién khai cac chién dich truyén thdng,
khuyén mai, su kién.Hd trg cac phong kinh doanh trong viéc nang cao hinh anh va do

nhan dién thuong hiéu.
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2.1.3. Linh vuc hoat ddng cia cong ty Cé Phan Vietravel — chi nhanh Pa Ning

Chi nhanh Vietravel Da Ning 1a don vi truc thuoc Cong ty C6 phan Du lich va
Tiép thi Giao théng Van tai Viét Nam, chuyén dam nhan céc hoat dong dich vu du lich
va tiép thi giao thong tai khu vuc mién Trung — Tdy Nguyén. Céc linh vuc hoat dong
cha yéu gém:

T6 chirc tour du lich trong nudc va qubc té: Thiét ké, ban va diéu hanh cac chuong
trinh du lich tron goi tir Pa Ning di cac tinh, thanh trong nudc ciing nhu cic tour qudc
té.

Dich vu dit vé may bay — tau hoa — xe khéach: Cung cap dich vu dit vé nhanh
chong, uy tin cho khach hang ca nhan va doanh nghiép.

Dich vu visa — ho chiéu — bao hiém du lich: HS trg khach hang hoan thién tha tuc
xuat nhap canh, bao hiém chuyén di.

Dich vy huéng dan vién va cho thué xe du lich: Cung cip doi ngii huéng dan
vién chuyén nghiép va phuong tién van chuyén phuc vu khach doan.

Tu van, cham séc khach hang va hau mai: Thuong xuyén trién khai cac chuong
trinh vu dai, khuyén méi, dich vu hau mai dé taing mac do hai 16ng cua khach hang.

2.2 Khai quat tinh hinh hoat dgng ciaa Cong ty Vietravel — Chi nhanh Pa Ning
2.2.1. Céc nguon luc caa cong ty Vietravel — Chi nhanh Pa Ning

2.2.1.1. Tinh hinh nhan luc
Bang 2.3: Tinh hinh ngudn nhan lyc caa cong ty Vietravel 2022 — 2024

So Lugng
STT B Phin Qua Ciic Nam 2023/2022 2024/2023
2022 | 2023 | 2024 | CL |TT(%) | CL | TT(%)
1 | Ban lanh dao 3 3 3 0 0% 0 0%
2 | P. Kinh Doanh 16 18 19 2 13% 1 6%
3 | P. biéu Hanh 6 7 7 1 17% 0 0%
4 | P.Ké Toan 3 5 6 2 67% 1 20%
5 | P.vé may bay 1 2 2 1 100% 0 0%
6 |P.khachlé 7 10 14 3 43% 4 40%
7 | P.HDV 4 6 9 2 50% 3 50%
8 | P. nhan chinh 3 4 4 1 25% 0 0%
9 | T6 truyén thong 1 2 2 1 100% | O 0%
10 | ITC 1 1 1 0 0% 0 0%
Tong 45 58 67 13 | 29% | 9 | 16%

Ngudn : Phong hanh chinh nhan sy - Cong ty c6 phan Vietravel Pa Néang
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Nhén xet :

Trong giai doan 2022 — 2024, ngudn nhan luc cua Cong ty Vietravel — Chi nhanh
Pa Ning c6 su thay doi dang cha ¥ ca vé s6 luong lan co cdu phan bo giira cac bo phan.
Cin ctr bang théng ké sé luong nhan sy qua ba nim 2022, 2023 va 2024 c6 thé nhan
thiy quy md nhan sy cta Chi nhanh Vietravel Pa Nang lién tuc ting. Cu thé, tong sb
nhan su tir 45 nguoi nam 2022 da tang 1én 58 ngudi nam 2023 (tang 13 nguoi, tuong
duong 29%) va dat 67 nguoi nam 2024 (tdng 9 nguoi, twong duong 16% so vd1 ndm
2023). Su gia tang nay phan anh xu huéng meé rong hoat dong kinh doanh, tang cuong
dich vu va nang cao chat lugng phuc vu khach hang caa chi nhanh trong béi canh thi
treong du lich phuc hdi va phét trién manh sau dai dich.

Xét theo tirng bo phan, cac phong truc tiép kinh doanh va phuc vu khach hang cé
téc d tang nhanh nhat. Phong Kinh doanh ting tir 16 nguoi nam 2022 1én 19 nguoi nim
2024; Phong Khach ¢ tir 7 1én 14 nguoi; Phong HDV tir 4 1én 9 ngudi. Piéu nay cho
thiy nhu ciu mé rong thi trudng, gia ting sb lugng tour va nang cao chat lwong phuc vu
khach 1¢ ciing nhu doan. Bén canh d6, cac phong hd tro ciing dugc bo sung nhan lyc
nhu Phong Ké toan (tir 3 1én 6 nguoi), Phong Diéu hanh, Phong Vé may bay, Phong
Nhan chinh, T6 Truyén thong... nham dap ang nhu cau van hanh va quan ly ngay cang
I6n. Mot s6 phong chuyén mén hep nhu ITC van giit nguy@n nhan sy, phan anh tinh 6n
dinh cta mang cong ngh¢ thong tin.

Nguyén nhan cua su bién dong nhan su chu yéu xuat phét tir chién luoc phat trién
clia cong ty trong giai doan phuc hdi va ting truéng sau dich Covid-19; sy gia ting manh
vé luong khach du lich noi dia va quéc té dén khu vuc mién Trung; déng thoi, chi nhanh
duogc giao nhiém vu mé rong thi phan, nang cao chat luong dich vu va day manh quang
b4 thuong hiéu Vietravel tai Pa Nang va céac tinh 1an can.

TOm lai, sy gia taing nhan sy qua cac nim cho thay Vietravel — Chi nhanh Pa
Ning dang phat trién 6n dinh va tirng budc mé rong hoat dong kinh doanh. Tuy nhién,
viéc ting nhanh nhan su ciing dit ra yéu cau chi nhanh can chi trong cong tac tuyén
dung, dao tao, quan ly va sir dung ngudn nhan lec mot cach hiéu qua dé bao dam chat
lugng dich vy, duy tri hinh anh chuyén nghiép va dap tng tot hon nhu cau cua khach

hang.
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Bang 2.4 : Thng ké gigi tinh nhan vién cua cong ty c6 phan Vietravel

Giéi Tinh S0 Lwong qua cac nim 2023/2022 2024/2023
2022 2023 2024 CL TT(%) CL TT(%)
Nam 25 30 35 5 20% 5 17%
Nir 20 28 32 8 40% 4 14%
Téng 45 58 67 13 29% 9 16%
Nguén : Phong hanh chinh nhan sy - Cong ty co phén Vietravel Da Nang
Nhan xét :

Qua s6 liéu théng ké tir nam 2022 dén 2024, c6 thé nhan thiy tong sé nhan su
ctia chi nhanh tang déu tir 45 ngudi (2022) 1én 58 ngudi (2023) va 67 ngudi (2024). Su
tang truéng nay kéo theo ca nam Ian nit, trong do:

Nam: tir 25 nguoi nam 2022 1én 30 ngudi nam 2023 (tang 5 nguoi, trong duong
20%) va 35 nguoi nam 2024 (ting tiép 5 nguoi, twong duong 17%).

N: tor 20 nguoi ndm 2022 1én 28 nguoi ndm 2023 (tang 8 nguoi, twong duong
40%) va 32 nguoi nam 2024 (tang thém 4 nguoi, tuong duong 14%).

Diéu nay phan anh xu hudng tuyén dung cé su can bang gidi tinh hon trude, khi
cong ty ma rong cac dich vu va ting nhu cau nhan sy & cc vi tri can k§ nang mém, giao
tiép, cham soc khach hang — nhitng cdng viéc thuong wu tién nit gigi — déng thoi van
tang nhan sy nam & céc vi tri diéu hanh tour, van chuyén, quan ly.

Viéc theo ddi co cau gidi tinh nhu trén gitup chi nhanh Vietravel Pa Nang:

Danh gia chinh xac sy phan bd ngudn luc theo gidi, tir d6 co chinh sach dao tao,
phtc loi, sap xép cdng viéc hop ly.

DPam bao tinh da dang, cong bang trong méi treong 1am viéc; phat huy duoc loi
thé riéng cua tirng gidi tinh cho tiing vi tri cong viéc.

Nang cao chat lwong dich vu, vi co ciu giéi tinh hai hoa thudng giup cai thién ky
nang phuc vu, su linh hoat trong xt ly tinh huéng va hinh anh thwong hiéu trong mat
khach hang.

TOm lai, su gia ting nhan sy ca nam lan nit qua cic ndm cho thay cong ty dang
phét trién va chl trong hon dén viéc xay dung d6i ngii nhan su da dang, phl hop Voi

dinh hudng mao rong hoat dong kinh doanh Iir hanh.
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Bang 2.5 : Trinh d6 hoc van cua nhan vién tai cong ty c¢6 phan Vietravel — Chi

nhanh Pa Nang
Trinh do S0 Lugng 2023/2022 202412023
hoc Vﬁn. Qua Cac Nam
' 2022 2023 [2024 |CL |TT(%) |CL |TT(%)
Trung cap nghé 3 3 4 0 0% 1 33%
Cao dang , dai hoc | 40 52 60 12 30% 8 15%
Trén dai hoc 2 3 3 1 50% 0 0%
Tong _ 145 58 67 13 29% |9 20%
Nguon : Phong hanh chinh nhan sy - Cong ty ¢o phan Vietravel Pa Nang
Nhén xét :

Qua s6 liéu thong ké giai doan 2022—2024 cho thay tong s6 nhan sy tai Vietravel
— Chi nhanh Pa Néng ting déu tir 45 nguoi 1én 58 ngudi va dat 67 nguoi vao nim 2024.
Cung véi su gia ting vé s6 luong 1a sy chuyén dich rd nét vé trinh d6 hoc van. Nhan sy
trinh do cao dang, dai hoc — von chiém ty trong Ion nhat — lién tyuc tang tir 40 ngudi nim
2022 1én 52 nguoi nam 2023 va 60 ngudi nam 2024.

Diéu nay phan anh chién luoc wu tién tuyén dung lao dong co trinh do chuyén
mon, nghiép vu viing vang dé dap tng yéu cau diéu hanh, kinh doanh va phuc vu khach
hang ngay cang cao. Doi ngii nhan sy trén dai hoc tuy chiém ty 1& nho nhung dwoc duy
tri 6n dinh, chii yéu dam nhan vai trd quan ly, hoach dinh va tu van chién lugc cho chi
nhanh. Bén canh do, sé lwong nhan sy trung cap nghé ting nhe, dam nhan cac vi tri hd
tro ki thuat, hau can va nghiép vu phuc vu tour, gép phan bao dam hoat dong van hanh
6n dinh.

Sy bién dong nay cho thay chi nhanh dang timg budc nang cao chit luong ngudn
nhan luc, huéng dén sy chuyén nghiép hoa doi ngil, nang cao niang luc canh tranh trén
thi truong du lich. Bang thoi, viéc theo dbi co cdu trinh d6 hoc van gidp chi nhanh cé
can cir dé hoach dinh chién lugc tuyén dung, dao tao va phat trién ph hop, tan dung tot
ngudn nhan lyc tré, ¢ trinh d6 cao nham cai thién chat lwong dich vu va mo rong thi
phan. C6 thé thiy, co ciu hoc van hién tai phan anh dinh hudng phét trién nhan su bai
ban cua Vietravel Pa Nang, chi trong dén sy can ddi giita kién thic ly thuyét va ky nang
thue tién. Pay 1a co s¢ quan trong gitp Cong ty nang cao chét lwong dich vu, dap tng
nhu cdu ngay cang da dang cia khach hang va cang cé uy tin trén thi truong du lich
canh tranh khéc liét.
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2.2.1.2. Tinh hinh co sé vat chit ciia don vi
Bang 2.6 : Tinh hinh co s& vat chat cua Cong ty c6 phan Vietravel- Ba Néng

STT Tén trang thiét bi SL
1 May vi tinh 50
2 May fax 2
3 May in 6
4 May photo 9
5 bién thoai 20
6 Diéu hoa 15
7 Ban lam viéc 50
8 Ta dyng hd so 60
9 Bo ban ghé tiép khach 1
10 Xe (45 chd) 6
11 Mot s6 vat dung khac 10

Nguon : phong hanh chinh nhén sy -cong ty c6 phan vietravel

Nhan xeét:

Qua s6 liéu thong ke trang thiét bi van phong c6 thé nhan thiy Vietravel — Chi
nhanh Pa Ning d3 dau tu day du va ddng bd cac phuong tién, co s vat chat hién dai
phuc vu cho hoat dong kinh doanh. Viéc trang bi tir hé thong may tinh, dién thoai, thiét
bi vin phong cho dén cac phuong tién phuc vu khach da giup cho nhdn vién c6 méi
trueong lam viéc chuyén nghiép, thuan tién va hiéu qua hon. Nho vay, chi nhanh khéng
chi nang cao ning suat lao dong, dam bao tinh chinh xac trong diéu hanh ma con tao
diéu kién cung tng dich vu tét nhat cho khach hang. Sy dau tu nay phan anh cam két
cua chi nhanh trong viéc nang cao chat lugng phuc vu, xay dung hinh anh mét doanh
nghiép Iix hanh chuyén nghiép, uy tin va dap tmg dwoc yéu cau ngay cang cao cua thi
truong.

Nhin chung, co s& vat chat tai cong ty khdng chi phuc vu tét cho cong viéc hang
ngay ma con gop phan tao nén moéi trudng lam viéc chuyén nghiép, than thién va hiéu
qua. Piéu nay gilp Vietravel — Pa Nang duy tri ning luc canh tranh, dap @ng tt nhu

cau khach hang ciing nhu hd trg su phat trién bén viing trong tuong lai.
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2.2.2. Tinh hinh kinh doanh

2.2.2.1. San pham, dich vu
Bang 2.7 : Hé thdng san phan va dich vu caa cong ty c6 phan Vietravel

Nhom san
pham/dich vu

Loai hinh

Noi dung

OUTBOUND (Du
lich nwdc ngoai)

San pham tron goi

- Du lich van hoa, lich st

- Du lich su kién

- Du lich nghi dudng

- Du lich chita bénh

- Du lich sinh thai

- Du lich khdm pha

- Du lich tham than nhan

- Du lich qué cénh

- Du lich dudng bién

- Du lich thé thao

- Du lich trang mat

San pham yéu cau

- Tour theo yéu cau

- Du lich héi nghi

- Tour khao sat

- Dich vu du lich tai nuéc ngoai

DOMESTIC (Du lich
trong nudc)

San pham tron gbi

- Du lich van hoa4, lich st

- Du lich su kién

- Du lich nghi dudng

- Du lich chita bénh

- Du lich sinh thai

- Du lich kham phé

- Du lich tham than nhan

- Du lich qua cénh

- Du lich dudng bién

- Du lich thé thao

- Du lich trang mat

San pham yéu cau

- Tour theo yéu cau

- Du lich héi nghi

- Tour khao sat

- Dich vu du lich tai Viét Nam danh
cho ngudi nude ngoai

- Du lich van hoa, lich sur

- Du lich su kién

INBOUND (Khéach - Du lich nghi duong
e o n , 2 ,. | - Du lich chira bénh
quoc teé vao Viet San pham tron goi : . >
Nam) - Du lich sinh thai
- Du lich kham pha
- Du lich tham than nhan
- Du lich qué canh
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- Du lich duong bién

- Du lich thé thao

- Du lich trang mat

- Tour theo yéu cau

- Du lich héi nghi

San pham yéu ciu | - Tour khao sat

- Dich vu du lich tai Viét Nam danh
cho nguoi nudc ngoai

- Hb tro san bay

TT La Xanh - Thu d6i ngoai t¢
Asian Express - Van chuyén du lich
SAN PHAM KHAC | Vietravel Training | Trung tim dao tao nghé va nghi¢p
vu du lich
VIMAC - Xuat khau lao dong
Ticket Center - V¢ may bay trong va ngoai nudc
- Ngan hang

Ngudn : Phong hanh chinh nhan sy - cong ty c6 phan Vietravel — Pa Nang
e Dich vu du lich danh cho khach DOMESTIC

Dich vu du lich noi dia cua Vietravel — Chi nhanh Da Néng so hitu nhiéu loi thé
ndi bat so voi mat bang chung caa thi truong. Véi mang ludi ddi tac rong khap va hé
théng vin phong trai dai trén toan quéc,chi nhanh c6 kha nang t chirc tour tron géi da
dang vé diém dén, linh hoat vé thoi gian va chi phi. Déi ngii diéu hanh, hudéng dan vién
am hiéu vin hoa — lich sir dia phuong, c6 kinh nghiém xt 1y tinh hudng va cham soc
khach hang chu ddo, tao nén chat lwgng dich vy 6n dinh va uy tin.

Ngoai ra, Vietravel con c6 lgi thé dam phan gia tot v&i cac nha cung cap van
chuyén, luu tri va dich vu bd tro, gitip khach hang nhan dugc muc gia canh tranh nhung
van dam bao chat lwong. Hé théng dat tour va cham soc khach hang truc tuyén hién dai
cling hd tro ti da cho viéc tim Kiém, tu van va thanh toan, ting tinh tién loi cho khéach.
Nho nhitng yéu té nay, dich vu du lich noi dia ciia chi nhanh khong chi dap &g nhu cau
du lich truyén thng ma con lién tuc cap nhat xu hudng méi (tour trai nghiém, tour ngan
ngay, tour két hop hoi nghi...) nham gia ting gia tri cho khach hang va khang dinh vi
thé dan dau trén thi truong.

e Dich vu du lich danh cho khach INBOUND

Trong béi canh du lich quéc té phuc hdi sau dai dich Covid-19, nhu cau caa du
khach quéc té khi dén Viét Nam c6 nhiéu thay d6i, tap trung vao ba yéu té chinh: an
toan —chat luong—trai nghiém ban sac vin hoa va thién nhién. Pé dap ing xu hudéng nay,

Vietravel mét trong nhirng chi nhanh trong diém cua hé théng Vietravel — da phat trién
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hé théng san pham va dich vu Inbound da dang, phu hop véi tirng phan khic khéach
hang.

Dé dap tng nhu cau nay, Vietravel da xay dung cac san pham du lich tron goi
phuc vu cho du khach quéc té. Trong giai doan ndy, doanh nghiép cung cap hai dong
san pham 12 tour du lich tron g6i khép kin theo y&u cau va tour du lich m& (hay con goi
1a open tour). T4t ca nham dap ung nhu cau nghi dudng cao cip va nhu cau ty do kham
pha cho du khach.

Véi san pham tour du lich Viét Nam tron goi, don vi cung cap theo tiéu chuan 5
sao tr dich vu van chuyén, luu tra, nha hang tai nhiéu dia diém thuc hién céc tour gan
lién véi nhitng diém du lich ndi tiéng nhu Ha Long, Pa Ning, Hoi An, Nha Trang, Quy
Nhon, Phii Quéc... Cling véi chinh sach vé gia dé kéo dai thoi gian luu tra cua du khach,
doanh nghiép ciing chu trong dén kiém soat dich bénh xir ly cac tinh hubng phat sinh
(néu c6). Thi thuc nhap canh cling duoc xir Iy nhanh gon, nhim dam bao thuan lgi cho
du khach nhap canh va trai nghiém tai Viét Nam.

Trong khi d6, san pham du lich mg ¢ tiéu chuan 3-4 sao phu hop véi gidi tre,
nhom du khach dam mé trai nghiém thién nhién ty nhién hoang so, ban sic van hoa dan
toc va con ngudi tai mdi viing mién. Du khach dugc cung cap goi dich vu nhap canh
thuan loi, dich vu dat phong va phwong tién van chuyén phi hop véi yéu cau trai nghiém.

Pai dién Inbound Vietravel cho biét da chuan bi ki ludng ca vé chat va luong dé
san sang don du khach. Pon vi c6 ddi ngii nhan sy am hiéu vé du lich Viét Nam, co s&
vat chat, hé thong két ndi véi cac dbi tac cung cap dich vu trén toan Ianh thd Viét Nam,
san sang d6ng hanh ciing du khéch trén moi trai nghiém.

"V&i mdi san pham du lich, Vietravel c6 doi ngii nhan sy diéu hanh tour, hudng
dan vién, nhan vién phuc vu ludn séng tao, gop phan dem lai nhitng san pham mai mé,
dap ng ti da nhu cau, mang lai sy hai 10ng cho du khach"

e Dich vu du lich danh cho khach OUTBOUND

Khi kinh té phét trién, doi séng cua nhan dan duoc nang cao, nhu cau di du lich
trong nudc va ngoai nudc cua nguoi dan Viét Nam dang ngay cang cao hon. Trong
nhitng nam qua luong ngudi Viét Nam di du lich nudce ngoai (outbound) tang trung binh
10 — 15%/nam. Du lich outbound d& gép phan ting cuong méi giao luu vin hoa, ning

cao nhan thirc va hiéu biét cua ngudi dan Viét Nam vé thé gisi. Du lich outbound h tro
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cac nha kinh doanh théng qua cac chuyén di c6 thé két hop khao sét thi truong, tim co
hoi kinh doanh.

Trong nhiéu nam qua, cong ty du lich Vietravel ludn nam trong top cac doanh
nghiép It hanh qudc té hang dau dua khach ra nudc ngoai. Khdng chi sé hitu sb lugng

diém dén da dang, phong ph, trai khap céc thi truong A — Au — Uc — My - Phi, cong ty

con thuong xuyén la don vi tién phong khai mé cac hanh trinh du lich

g B Vistravel

Nguén : https:/byvn.net/3920
Hinh 2.3 : Poan khach di tour Han Qudc cing Vietravel Pa Ning

Chuyén di 1an nay doan khach ghé thim Cung dién Gyeongbokgung ¢ kinh, noi
Iuwu gitr hoi tho lich st va van hoa lau doi cia tridu dai xua

Poan ciing tan huang khdng khi trong 1anh tai dao Nami lang man — diém dén
“d6n tim” bao du khach, check in chdy may véi hang cy thang tap va canh sic tuyét
dbi dien anh Va khong thé quén khoanh khac ngam toan canh Seoul tir thap Namsan
lung linh, noi ca doan cliing nhau ghi lai nhitng tim anh déng nhé.

P—— >
CHAO MUNG BOAN KHACH

44— . ]
b 4w rALAM QUAN SINGAPORE - MALAYS‘&{

KHOI HANH DIP LE 2. o= e <Stuer

Ngudn : https://byvn.net/xnjt

Hinh 2.4 : Boan khach Vietravel kham pha Singapore — Malaysia
Hanh trinh SN4D charter Nhat Ban cua doan khach Vietravel Pa Nang vira khép
lai, nhung nhitng khoanh khac dep va cam xdc ngap tran van con ven nguyén. Cam on
Quy khach di Iya chon dong hanh, dé cing nhau viét nén mot chuyén di that tron ven
va dang nhd. Tur vé hung vi ciia Nai Pha ST — biéu twong day tu hao cua xa Phi Tang,
dén mat nuéc phing ling nhu gwong ciia H6 Kawaguchi in bong may troi, mdi diém

dirng chan déu 1a mot buc tranh tuyét sic.
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Tokyo s6i dong mang dén nhitng trai nghiém khong thé bo 15: hda minh vao dong
ngudi tai Shibuya — giao 16 ndi tiéng nhit thé gisi, ghé chiia Senso-ji linh thiéng, thuéng
thirc show Geisha truyén thong day nghé thuat va tinh té.

Chuyén di khong chi 12 hanh trinh kham pha canh sic, van hoa va am thuc Nhat
Ban, ma con 1a dip dé gan két, sé chia va luu giit nhitng ky niém dang nhd bén ban be,
nguoi than.
2.2.2.2 Thij treong - khach hang, déi thi canh tranh cia cong ty Vietravel-chi
nhanh Pa Nang

Khi xay dung chinh sach gia, nhiéu cdng ty thuc hién cin c&r vao tinh trang, vi
thé canh tranh caa minh trén thi truong. Hién tai Vietravel dang 1 cong ty dan dau thi
truong nén it chiu tic dong manh tir gia cua cac dbi tha canh tranh, khdng chay dua cudc
chién vé gia véi cac ddi thu trén thi trudng qué nhiéu. Hon nita san pham, dich vu cia
cong ty rit da dang véi cac muc gia khac nhau dé phd hop cho nhiéu phan khic thi
truong khac nhau, vi thé cong ty c6 thé diéu khién chién luoc gia ciia minh tac dong
nguoc tro lai gay &p luc vé gia cho cac ddi thu trén thi truong.

Tuy vay. cong ty ciing phai nim duoc gia cta dbi thu canh tranh, coi d6 1a diém
chuan dé dinh gia san pham, dich vy ciia minh. Vi phuong cham luén huéng dén khach
hang, Vietravel da dua ra nhirng chinh sach gia hop ly lam théa man khéach hang & mac
t6t nhat. Vietravel da l1ay chat lugng cua dich vy dé cam két cho muc gia caa minh va
khach hang hoan toan tin twéng Véi gid cua cong ty dua ra 1a xac dang, ciing rat tuong
thich vai nhitng gi ho dugc phuc vu khi mua dich vu caa cong ty.

Pa Ning hién dang khang dinh vi thé 1a mét trong nhitng thi truong lit hanh phat
trién so6i dong bac nhat. Trong méi truong canh tranh nay, Céng ty C6 phan Vietravel
phai ddi dién véi nhiéu ddi thu Ién nhu Sanna Tour, Saigontourist, , Dana Travel, VN
Tour. Cac doanh nghiép nay déu cd thé manh riéng, tir ngudn khach hang 6n dinh, co
s& vat chat hién dai dén hé thdng phuong tién van chuyén tién tién, qua d6 tao nén ap
luc canh tranh 16n va thach thirc cho Travelmart trong qué trinh phét trién.

o Saigontourist chi nhanh Da Ning

DPiém manh :

Uy tin thwong hiéu 14u nim : Saigontourist 1a mét thwong hiéu lir hanh quéc gia,
da ton tai tir nam 1975 va ndi bat véi su chuyén nghiép va dang tin cdy trong linh vuc
du lich
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Bao hiém du lich toan dién : Khi st dung dich vu tour khéi hanh tir Ba Ning, du
khach dugc mién phi bao hiém du lich noi dia véi muc bdi thuong tbi da 1én t6i 150
triéu dong

Tour tham quan phong phd, trai rong mién Trung: C4c tour ndi bat nhu Da Ning
— Quang Binh — Hué hay Pa Nang — Quy Nhon déu dugc thiét ké tron goi vai lich trinh
o rang, phuong tién, an, nghi va HDV chuyén nghiép

Khuyén mai thuong xuyén va hap dan : Saigontourist thuong xuyén tung ra cac
wu dai vé tour va khéch san, nhu goi combo Di san mién Trung chi khoang 6.45 triéu
d6ng cho khach san 4 sao 3 ngay tai Pa Nang

Diém yéu :

Gia tour ¢6 phan cao hon trung binh: So véi cac ddi thu, gia tour cua Saigontourist
thudng cao hon do muc chi phi van hanh va tiéu chuan dich vu cao hon

Luong dich vu chwa dong déu : C6 phan anh cho rang buffet & mot sé dia diém
khong twong xtng Vai gia tién, clng véi nhan su thiéu va trang thiét bi xudng cap tai
mot s6 noi

M& rong chua chon loc, hiéu qua chua t6i wvu : Qua trinh dau tu nhanh va mé
rong rong khiap nhung chua that sy hiéu qua, dan dén nhiéu hoat dong roi vao tinh trang
khong sinh loi

Thiéu cac san pham tour hanh huong ton gido : Saigontourist hién chua khai thac
t6t nhu cau ngay cang ting vé du lich tam linh, du lich hanh huong — mot xu huéng pho
bién trong nuéc va qudc té

o Vitours chi nhanh Pa Ning

Piém manh :

Kinh nghiém sau rong & uy tin cao: VITOURS 1a don vi lir hanh hang déu tai
mién Trung — Tay Nguyén, hoat dong tir naim 1993, vé&i hé théng chi nhanh rong khip
va nhiéu giai thuong ghi nhan uy tin thuong hiéu

Hé sinh thai dich vu da dang, tron gdi: VITOURS khéng chi cung cap tour noi
dia va qudc té, ma con bao gom MICE (hoi nghi, team building), van chuyén, dat vé
may bay, dat phong, khach san—tao thuan tién ti da cho khach hang

S& hitu ha tang manh: Céng ty sé hitu gan 30 xe du lich chat luong cao, d6i ngii
nhan su tan tdm va giau kinh nghiém, ciing nhu hé théng khach san — resort tir 3 dén 5
sa0 tai cac diém du lich trong diém nhu Pa Nang, Hoi An, Nha Trang
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Tour tron gdi minh bach, tan tm véi khach: Cac chuong trinh thudng bao gém
day du vé vao diém tham quan, an udng, chuyén bay ghép doan, dam bao khong phat
sinh chi phi thém, véi tu van ky va bao gia ro rang

Ung phd linh hoat trong khiing hoang: Trong giai doan COVID-19, VITOURS
chu dong hd trg khach hodn hoac hay tour, cho thay sy linh hoat va tinh than trach nhiém
véi khach hang

Diém yéu :

Website & giao dién cii, trai nghiém truc tuyén kém: Giao dién va cau hinh
website khdng hap dan va chua hién dai hoa, c6 thé han ché kha ning thu hat khach
hang dat tour qua mang

Sai pham trong quan 1y dét dai, tai chinh: Theo két luan thanh tra nim 2015 tai
Pa Ning, VITOURS gap van dé vé ké khai sir dung dat sau c6 phan héa va thiéu nghia
vu lién quan dén thué—tong s tién sai pham Ién téi hon 384 triéu dong

Marketing chwa thuc su hién dai va da dang: Theo mot dé tai nghién cau quan
tri, hoat dong marketing cia VITOURS chua hiéu qua va chua ¢6 su da dang trong chinh
sach gia cho cac ddi tugng khach hang khac nhau

2.2.3. Két qua kinh doanh caa cong ty cé phan Vietravel- chi nhanh Pa Ning

Trong bdi canh nganh du lich Viét Nam dang khong nglrng mé réng va ngay cang
khang dinh vai trd quan trong trong nén kinh té quéc dan, cac doanh nghiép it hanh phai
dbi dién véi nhiéu bién dong ca vé co hoi 1an thach thire. dac biét 1a sau giai doan chiu
anh huong cua dich bénh va sy phuc hi manh mé cua thi trudng

La mot trong nhitng thuong hiéu du lich hang dau, Vietravel ludn giir vai tro tién
phong trong viéc cung cap dich vu, khéng ngimg d6i moi dé dap ang nhu cau da dang
ctia khach hang. Bé danh gia chinh xac hiéu qua hoat dong ciing nhu kha ning thich tng
cua doanh nghiép, viéc xem xét tinh hinh kinh doanh trong 3 nim gan day (2022 — 2024)
1a hét strc can thiét. Thong qua viéc phan tich céc chi tiéu doanh thu, lgi nhuan va téc
d6 tang truang, ¢ thé rat ra nhitng nhan dinh khach quan vé xu hudng phét trién, dong
thoi 1am co so dé xuat cac giai phap nang cao hiéu qua hoat dong trong thoi gian téi.

Két qua cu thé duoc trinh bay & bang sau.
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Bang 2.8 : Két qua hoat dong kinh doanh cua cong ty c¢b phan vietravel — chi
nhanh Da Néng trong giai doan 2022 — 2024

PVT : Ty dong
2023/2022 2024/2023
Chitieu | 2022 | 2023 | 2024
CL | TT(®%) | CL |TT (%)
Téng
115,73 | 198,47 |224,32 |82,733 |71,50% |25853 |13,00%
Doanh thu
gﬁlpgcm 111,02 191,22 | 216,11 |80,201 |7220% |24,889 |13,00%
Lai gop 471 |7242 |8206 |2532 |53,70% |964 13,30%
Nguon : Phong hanh chinh nhan sy - cong ty ¢6 phan Vietravel — Ba Ning
Nhan xét :

Vé doanh thu: Nam 2023, téng doanh thu dat 198,465 ty dong, ting 82,733 ty
d6ng so v&i nam 2022, tuong (ing Véi mirc tang trudong 71,5%. Sang nam 2024, doanh
thu tiép tuc tang 1én 224,318 ty ddng, chénh léch 25,853 ty ddng so v6i nam 2023 (ting
13%). Piéu nay phan anh xu hudng ting truéng on dinh, trong dé giai doan 2022—2023
c6 mirc bt phd manh mé nho su hdi phuc sau dai dich va nhu cau du lich ting cao, trong
khi giai doan 2023-2024 mirc ting trudng da cham lai, 6n dinh hon.

V& chi phi: Tong chi phi nam 2023 dat 191,223 ty dong, ting 80,201 ty ddng so
V6i ndm 2022 (72,2%). Dén ndm 2024, chi phi dat 216,112 ty dong, ting thém 24,889
ty d6ng so véi ndm 2023 (13%). Su gia ting chi phi dén tir gia dich vu van chuyén, luu
trd va chi phi marketing ngay cang 16n, ciing véi ap luc canh tranh khién cong ty phai
dau tu nhiéu hon dé gitr chan khach hang.

V& loi nhuan: Loi nhuan gop nim 2023 dat 7,242 ty dong, ting 2,532 ty ddng so
V6i nam 2022 (53,7%). Nam 2024, loi nhuan gop dat 8,206 ty dong, tang 964 tridu dong
s0 Vi ndm 2023 (13,3%). Mic di loi nhuan lién tuc ting truong nhung téc d6 ting nim
2023-2024 thip hon rd rét so véi giai doan 2022—2023. Nguyén nhan chi yéu Ia do chi
phi hoat dong va gia dich vu gia ting dang ké, trong khi muc ting doanh thu da c6 xu
hudng cham lai.

Trong giai doan 2022-2024, Vietravel — Chi nhanh Da Ning da duy tri da ting

truong tich cuc vé doanh thu va lgi nhuan. Tuy nhién, chi phi ciing gia ting nhanh chéong,
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khién téc do tang lgi nhuan ¢ dau hiéu cham lai. Piéu nay cho thay chi nhanh can tiép
tuc t6i uu héa chi phi va da dang héa san pham dé giit virng hiéu qua kinh doanh trong
bdi canh canh tranh gay gat.

Qua phan tich c6 thé thay, trong giai doan 20222024, Vietravel — Chi nhanh Da
Ning di dat duoc sy ting truong on dinh vé doanh thu, chi phi va loi nhuan, phan anh
su phuc hdi tich cuc cua thi truong du lich sau dai dich. Tuy vay, toc do ting truong loi
nhuan c6 xu hudng cham lai do chi phi hoat dong va gié dich vu gia tang. Piéu nay cho
thiy hiéu qua kinh doanh khéng chi phu thudc vao doanh thu, ma con lién quan mat thiét
dén chién lugc quan Iy chi phi va kha nang thu hit khach hang.

Chinh vi vay, dé hiéu rd hon vé bt tranh toan dién caa hoat dong kinh doanh,
can xem xét thém tinh hinh lugt khach du lich trong ciing giai doan, boi day 1a yéu t6
quyét dinh truc tiép dén doanh thu va loi nhuan caa chi nhanh.

Bang 2.9: Luot khach du lich cua cong ty co phan Vietravel- Ba Ning
DVT : Luot khach

2023/2022 2024/2023

Chi tiéu 2022 2023 2024 cL T (% cL TT
o0 (%)
Noi dia 18.200 |29.800 |33.500 |11.600 |63,74% 3.700 |12,42%

Outbound | 2.150 10.600 |12.100 |8.450 393,02% | 1.500 | 14,15%

Inbound 1.800 6.900 7.900 5.100 283,33% | 1.000 |14,49%
Ngudn Phong hanh chinh nhén sy - cong ty co phan Vietravel — Pa Nang

Nhan xét :

Qua s6 lidu & Bang 2.9 cd thé thay hoat dong kinh doanh du lich caa Cong ty Co
phan Vietravel — Chi nhanh Pa Néng giai doan 2022-2024 dat mic ting trudng manh
mé & ca ba mang: du lich néi dia, outbound va inbound. Dac biét, lugng khach noi dia
tang tir 18.200 luot nam 2022 1én 29.800 luot ndm 2023 (ting 63,74%) va tiép tuc dat
33.500 luot nam 2024 (tang 12,42% so vai 2023). Pay la minh chirng cho hiéu qua cua
chién Iwoc khai thac thi truong trong nudc sau dai dich, nhat 12 & cac san pham tour
mién Trung — Tay Nguyén, két hop nghi dudng, tham quan va trai nghiém van hoéa.

Déi véi thi truong outbound, sy bt pha tir 2.150 lwot ndm 2022 1én 10.600 luot
nam 2023 (ting 393,02%) cho thay kha niang phuc hdi va mé rong thi truong qubc té
vuot troi cua chi nhanh. Nam 2024 tiép tuc tang 1én 12.100 luot (ting 14,15%), phan
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anh nd lyc ddy manh san pham tour di chau A, chau Au cling nhu chinh sach gia, visa
va dich vy hé trg khach hang hiéu qua.

Trong khi d6, khach inbound — tirc khach quéc té dén Viét Nam qua chi nhanh —
cling c6 dau hiéu phuc hoi rd rét: tir 1.800 lwgt nam 2022 1én 6.900 luot nim 2023 (ting
283,33%) va 7.900 luot nam 2024 (ting 14,49%). Pay 1a két qua cua viéc Vietravel Pa
Ning cha dong hop tac véi cac ddi tac lir hanh qudc té, nang cao chat luong san pham
don khach nude ngoai, khai thac tét loi thé san bay qudc té Ba Néng va cac su kién 16n
cua thanh phd.

Nhin chung, s liéu cho thay chi nhanh khdng chi phuc hdi sau giai doan kho
khan ma con tang trudng manh & ca ba mang hoat dong, dac biét Ia thi truong outbound
va inbound. Su gia ting nay khong chi gilip nang cao doanh thu, lgi nhuan ma con khang
dinh uy tin thwong hiéu Vietravel Da Nang trén ban db du lich ca nuéc, tao nén tang dé
tiép tuc ma rong thi phan, nang cao chat lugng dich vu va xay dung cac san pham méi
phu hop xu huédng thi truong.

2.2.4. Panh gia chung vé tinh hinh cia cong ty Vietravel — Chi nhanh Pa Ning

< Diém manh:

Kha nang tai chinh 6n dinh La chi nhanh ctia mot doanh nghi¢p 16n, Vietravel
Pa Nang duoc thira huong nén tang tai chinh vimng chic tir cong ty me. Day 1a tién dé
quan trong dé chi nhanh duy tri hoat dong, mé rong san pham va dau tu ning cao chat
luong dich vu tai thi trudong mién Trung.

Chat luong dich vu dugc khach hang danh gia cao Vietravel Pa Ning da va dang
tao dugc sy hai long cho khach hang nho chit lugng dich vu 6n dinh, phong cach phuc
vu chuyén nghiép, dam bao uy tin thuong hiéu Vietravel tai khu vyc mién Trung.

Hé thdng quan 1y chuyén nghiép Chi nhanh Pa Néng van hanh theo mé hinh quan
1y bai ban, gitp phdi hop hiéu qua gitta cac bo phan, t6i wu quy trinh lam viéc va nang
cao hi¢u qua phuc vu khach hang.

Hoat dong marketing bai ban, hi¢u qua Trudc bdi canh canh tranh khoc liét,
Vietravel Pa Ning trién khai chién luoc Marketing—mix 7P phu hop véi dic thu thi
truong dia phuong, gop phan quang ba hinh anh thuong hiéu rong rii va thu hat nhiéu

phé&n khic khach hang.
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Don vi tién phong vé du lich MICE tai khu vyc mién Trung Chi nhanh Pa Néng
di dau trong vi¢c td chirc céc chuong trinh du lich MICE (hoi nghi, héi thao, khen
thudng...) cho nhiéu doan khach 16n, cong ty da qudc gia va tap doan hang dau Viét
Nam, tao d4u 4n uy tin va chét luong dich vu.

Mang luéi hoat dong thuan loi Nam & vi tri trung tam mién Trung, Vietravel Da
Néng c6 loi thé dja 1y va hé théng vin phong giao dich thuan tién, d& dang tiép cén
khach hang va hd tro kip thoi nhu cau ciia du khach trong va ngoai nudc.

< Diém yéu:

Co ciu t6 chirc chua 6n dinh trong qua trinh tai cau tric, co cau to chic khong
duoc 6n dinh gay anh hudng t6i qua trinh van hanh cua cong ty

Hiéu qua kinh doanh chura tuong xtng véi doanh thu ,Mic du chi nhanh Da Néng
nam trong nhém c6 doanh thu du lich va lir hanh cao cia khu vic mién Trung, nhung
bién loi nhuan gop van & muc thap (khoang 5-7%), cho thay hiéu qua kinh doanh chua
tdi wu so vé6i cac don vi khac.

Gia ca dich vy chua thyuc sy canh tranh so véi cac doi tha khéc trong nganh, 1a 1
doanh nghiép kinh doanh nhiéu nam trong nganh du lich, Vietravel khong thé chay dua
vé6i nhitng san pham dich vu gia ré ma cac doanh nghiép méi gia nhap vao nganh dé ra

Chi phi van hanh caoViéc duy tri va van hanh vin phong dai dién tai Pa Nang
cling nhu chi phi hoat ddng bo may kém theo kha 16n, anh huéng dén kha nang tdi wu
chi phi va nang cao lgi nhuan.

Doi ngii nhan vién chua thuc sy chuyén nghiép, d6i ngii nhan vién chua thuc su
linh hoat trong cong tac xir Iy cac yéu cau, phan hoi cua khach hang gay mat long tin.
Vietravel can xay dung chién lugc nhan sy tot dé phét trién bén viing ciing nhu 1a diém
dirng chan hap dan cua khach hang véi tiéu chi “khach hang khéng chi ¢én mot lan”
2.3 Phan tich cac nhan t6 anh hwéng dén y dinh mua chwong trinh du lich Pa Ning
— Hoi An 3 ngay 2 dém cua khach hang Gen Z tai cong ty Vietravel — Chi nhanh
Pa Ning
2.3.1. Giéi thiéu vé chwong trinh du lich Pa Ning — Hdi An 3 ngay 2 dém ciaa cong
ty Vietravel — Chi nhanh Pa Ning
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A. Lich trinh chwong trinh Pa Ning — H§i An 3 ngay 2 dém

Ngay 01: Pa Ning (An trua, tbi)

Sang :
e Tap trung tai sin bay Pa Nang
e Nhan phong khach san 3 sao tai gan bién My Khé ti do tham quan
Chiéu : Check — in cac biéu trong ciia Pa Néng
e (Cau Rong.
e (Cong vién APEC.
e Ciu Tinh Yéu.
e Bén du thuyén Marina.
17h00 : V& khach san thay do tham quan bién My Khé
e Team Building mini.
e Chup anh hoang hon.
e Tu do tim bién.
Téi : Helio Night Market
e Anvit.
e Check-in.
e Am nhac duong phé.
Nghi dém tai Pa Ning

Ngay 2 : Pa ning — Son tra — Hdi An (An ba bira)

Sang :
e Chua Linh Ung.
e Ngim toan canh thanh ph.
e Tham quan Chg Cén
Trwa : An dic san banh trang cudn thit heo va my quang
Chiéu : Check — in khach san Hoi An , Thiim quan Rirng Dira Bay Mau
e Chéo thuyén thing.
e Cau cua.
e Giao luu vo1 nguoi dan dia phuong.
16h30 : Pho C6 Hoi An
e Chua Cau.
e Cho dém.
e Tha hoa dang.
e Check-in dén long.
Téi : Food Tour Hoi An
e Cao lau.
e Banh mi Hoi An.
e Nudc Mot.
e Banh xoai.
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21h00 : Nghi ngoi tai Hfi An

Ngay 03: Héi An — Pa Ning (An sang, trura)
Sang : An sang tai khach san

e Tham quan Lang Gém Thanh Ha
Truwa :

e An trua dic san tai Hoi An, di chuyén vé Pa Ning
e Tham quan va mua sam tai Chg Con
15h00 : Két thiic chuyén di

B. Giaca

Gia tour duoc xay dung dua trén céc chi phi cdu thanh chuong trinh du lich bao
gom chi phi luu tr, dn uéng, van chuyén, vé tham quan, huéng dan vién, bao hiém du
lich va céc chi phi to chac hoat dong trai nghiém. Véi dbi twgng khach hang muc tiéu 1a
thé hé Gen Z, chuong trinh duoc thiét ké theo hudng tdi wu chi phi nhung van dam bao
mang dén nhiéu trai nghiém tham quan, vui choi va kham phé dic sic tai Pa Ning va
Hoi An.

Gia ban du kién cua chuong trinh 12 2.690.000 VNB/khach, ap dung cho doan tir
40 khéch tro 1én.

Giéa tour bao gom:

— Khéch san tiéu chuan 3 sao (02 khach/phong).

— CAac bita an theo chuong trinh.

— Xe du lich phuc vu tham quan.

— Vé tham quan Rirng Dira Bay Mau va Lang Gém Thanh Ha.
— Chuong trinh Team Building tai bién My Khé.

— Huéng dan vién du lich.

— Nudc sudi va bao hiém du lich.

Giéa tour khong bao gdm:

— Chi phi mua sam ca nhan.
— Chi phi dn udng ngoai chuong trinh.
C. Cac chuwong trinh du lich khuyén mai
Hién nay, Vietravel 1a mét trong nhitng doanh nghiép I hanh c6 hé théng

marketing twong ddi bai ban va da kénh tai Viét Nam. Thay vi chi tap trung vao hoat
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d6ng quang cao don thuan, Vietravel xay dung chién luoc truyén thong theo hudng két
hop gitta nhan dién thuong hiéu, quang ba san pham va duy tri mi quan hé lau dai véi
khach hang. Cong ty hién dién trén hau hét cac nén tang truyén thong phd bién nhu
Facebook, TikTok, YouTube, Instagram, website chinh thirc, email marketing va cac
g dung di dong. Trong d6, Facebook van la kénh chi lyc dé giGi thiéu san pham méi,
cap nhat chuong trinh khuyén mai va twong tac voi khach hang. TikTok va YouTube
duogc str dung dé chia sé cac video trai nghiém thyc té, gigi thiéu diém dén va truyén tai
hinh anh thuong hiéu thong qua ndi dung truc quan, sinh dong.

Bén canh cac nén tang truc tuyén, Vietravel van duy tri chién luoc quang co
ngoai tuyén nham ting d6 phu thuong hiéu. Doanh nghiép thudng xuat hién tai cac san
bay, trung tam thuong mai, nha ga, tram xe buyt, cac tuyén dudng c6 mat do giao thdng
cao va cé4c su kién du lich 16n trong nude. Pay 1a chién lugc gilp Vietravel duy tri hinh
anh cua mot thwong hiéu du lich uy tin, c6 quy m6 Ién va d6 nhan dién cao trén thi
truong. Ngoai ra, cong ty con thuong xuyén tham gia cac hoi cho du lich quéc té, chuong
trinh xdc tién du lich cua cac dia phuwong va cac hoat dong hop tac vai hang hang khong,
khach san, khu nghi dudng nham mo rong mang lugi khach hang va gia ting kha ning
tiép can thi truong.

Mot diém dang cha y trong chién lugc marketing cua Vietravel la viéc tap trung
x4y dung niém tin thuong hiéu. Thay vi canh tranh truc tiép bang gia thap, Vietravel lya
chon dinh vi minh 1a doanh nghiép cung cap dich vu du lich chat lugng, an toan va
chuyén nghiép. Céac noi dung truyén thdng cia cong ty thuong nhan manh vao kinh
nghiém t6 chuc tour, chat lwong dich vu, doi ngii hudng dan vién, hé thong d6i tac va
nhitng gia tri trai nghiém ma khéach hang nhan dugc trong sudt hanh trinh. Day 1a chién
lugc phu hop véi nhom khach hang trung nién, khach gia dinh va khach doanh nghiép
— nhitng d6i twong thuong wu tién sy an tm va chat luong dich vu hon 13 yéu t6 gia ca.

Vé chinh sach khuyén mai, Vietravel thuong trién khai nhiéu chuong trinh wu dai
theo timg giai doan trong nam nhu khuyén mai mua he, uu dai dip 18 Tét, giam gia dat
tour sém (Early Bird), uvu dai danh cho khach hang than thiét, giam gia theo nhém khéch
hoic tang kém voucher dich vu. Ngoai ra, cong ty con phdi hop véi cac ngan hang, vi
dién tir va d6i tac thanh toan dé trién khai cac chuong trinh hoan tién, tra gop hoac giam

gia truc tiép khi thanh toan. Tuy nhién, do dinh vi thwong hiéu ¢ phan khic trung va cao
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cap nén muc giam gia thuong khdng qua Ién. Cac chuong trinh khuyén méi cha yéu
mang tinh gia ting gi4 trj dich vu hon 14 giam manh gia ban san pham.

Chinh diéu nay tao nén mot khoang cach nhit dinh giira Vietravel va nhém khach
hang Gen Z. Py 1a thé hé c6 xu huéng nhay cam véi gia, thudng xuyén so sanh chi phi
gitta cac don vi cung cap dich vy va dé bi thu hat bai cac chuong trinh wu dai hap dan.

Trong khi d6, chién lugc marketing hién tai caa Vietravel van tap trung nhiéu
vao viéc khang dinh uy tin thuong hiéu va chat lugng dich vy hon 14 xay dung cac chién
dich truyén théng mang tinh twong tac cao danh riéng cho gidi tré. Noi dung quang cao
cua doanh nghiép tuy chuyén nghiép nhung d6i khi chua thyc sy bat kip xu huéng noi
dung ngan, sang tao va mang tinh lan truyén manh trén céc nén tang ma Gen Z sir dung
hang ngay.

Do d6, dé tiép can hiéu qua hon v6i nhom khach hang Gen Z trong twong lai,
Vietravel can day manh cac hoat dong truyén thong trén TikTok, Instagram va cac nén
tang s6 dang duoc gidi tré yéu thich; ting cudng hop tac véi KOLs, Travel Bloggers,
Content Creators; xay dung cac chuong trinh tour c6 muac gia phu hop véi kha nang chi
tiéu cua sinh vién va nguoi tré méi di lam; déng thoi trién khai cac chuong trinh wu dai
mang tinh trai nghiém, tich diém hoac gigi thiéu ban bé. Viéc thau hiéu nhu cau, hanh
Vi va Ccac yéu t6 anh huong dén quyét dinh mua tour cua Gen Z s& 1a co s quan trong
gitip Vietravel diéu chinh chién lugc marketing phd hop hon véi nhém khach hang tiém
nang nay.

Dbi véi thé hé Gen Z, day 1a nhoém khach hang c6 xu hudng sir dung mang xa hoi
thudng xuyén, yéu thich cac noi dung ngan, hinh anh truc quan, video trai nghiém thyc
té va dac biét quan tdm dén gia ca ciing nhu cac chwong trinh wu dai. Mac du Vietravel
d3 c6 mat trén nhiéu nén tang truyén thong s6, nhung kha ning tiép can va tao su thu
hat d6i vai nhém khach hang Gen Z van con han ché so véi cac doanh nghiép du lich
hoic c4c nén tang dit dich vu truc tuyén dang tap trung manh vao d6i twong khach hang
tre.

Xuit phat tir thuc té d6, viéc nghién ctiru hanh vi, nhu cau va cac yéu té anh huong
dén y dinh mua tour du lich ciia thé hé Gen Z 1a can thiét. Két qua khao sat s& gitp doanh
nghiép hiéu rd hon nhing yéu t6 ma khach hang Gen Z quan tdm nhu gia c4, chuong
trinh khuyén mai, noi dung quang céo, trai nghiém du lich, danh gia tir cong ddng mang
va cac kénh truyén thong yéu thich. Tir d6, doanh nghiép cd thé xay dung cac chién luoc
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marketing phi hop nham nang cao kha ning tiép can va thu hat nhém khach hang tiém
nang nay trong tuong lai.

2.3.2. M0 ta cugc khao sat Pic trueng cia nhom khach hang tham gia khao sat

Nham phuc vu cho viéc thu thap dit liéu so cap, tac gia da tién hanh khao sét cac
khach hang thudc thé hé Gen Z dé nghién cttu cac nhan té anh huong dén y dinh mua
chuong trinh du lich 3 ngay 2 dém. Cudc khao sat dugc thuc hién bang phuong phap
diéu tra dinh luong thdng qua bang cau hoi duoc thiét ké trén nén tang Google Forms.
Hinh thirc khao sat truc tuyén duoc lva chon nham dam bao tinh thuan tién, tiét kiém
thoi gian, chi phi, dong thoi phi hop véi dac diém hanh vi va thdi quen sir dung cong
nghé cua thé hé Gen Z.

Bang cau hoi khao sat duoc phan phéi rong réi théng qua cac nén tang mang xa
hoi phé bién nhu Facebook, TikTok, Instagram, Zalo ciing nhu cac hoi nhom truc tuyén
lién quan dén du lich, hoc tap va cong dong gidi tré. Viéc lya chon kénh phan phéi nay
gilp tiép can dung ddi twong nghién ctru, dong thoi nang cao kha nang thu thap duoc s6
lwgng mau dap ang yéu cau phan tich.

Déi twong tham gia khao sét 12 nhitng ca nhan thuoc thé hé Gen Z, trong do tudi
tir 18 dén 27, hién dang sinh séng, hoc tap va 1am viéc tai Viét Nam. Day 1a nhom khach
hang tré, nang dong, cd kha nang tiép can va (ng dung céng nghé cao, thuong xuyén st
dung Internet va cac nén tang mang xa hoi trong qua trinh tim kiém théng tin, giai tri va
dua ra quyét dinh tiéu dung. Dac biét, Gen Z dugc xem 1a thé hé khéach hang tiém ning
cua nganh du lich nho xu huéng yéu thich kham pha, dé cao trai nghiém cé nhan va sin
sang chi tiéu cho cac hoat dong du lich, nghi dudong.

Noi dung bang khao sat duoc xay dung dua trén co so ly thuyét va md hinh
nghién ctru dé xuét, bao gom hai phan chinh. Phan thtr nhét tap trung thu thap céc thdng
tin nhan khau hoc ctia nguoi tham gia nhu gidi tinh, d6 tudi, nghé nghiép, thu nhap binh
quan hang thang va tan suat di du lich. Nhitng thong tin nay gidp phac hoa bic tranh
tong quan vé dic diém cua mau nghién ctu, ddng thoi 1a co sd dé thuc hién cac phan
tich so séanh khi can thiét.

Phan th hai cua bang khao sat bao gém cac bién quan sat nham do ludng céc
nhan t6 anh huong dén y dinh mua chuong trinh du lich 3 ngay 2 dém cua khach hang
Gen Z. Cac phéat biéu duoc xay dung dua trén thang do Likert 5 mirc do, dao dong tir 1
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— "Hoan toan khong dong ¥" dén 5 — "Hoan toan dong y". Viéc sir dung thang do nay
gitip lwgng hda mac do ddéng thuan cua ngudi tra 1oi d6i véi tirng phat biéu, tao diéu
kién thuan loi cho qua trinh phéan tich dir liéu sau nay.

Sau khi hoan tat qua trinh thu thap, toan bé di liéu khao sat dwoc tién hanh kiém
tra, sang loc nhiam loai bo céc phiéu tra 16i khéng hop 18 hoic thiéu thdng tin can thiét.
Tiép theo, dir liéu dugc ma hoa va xir Iy bang phan mém SPSS dé thuc hién céc phan
tich théng ké nhu théng ké mé ta, kiém dinh d6 tin ciy thang do, phan tich nhan t6 kham
pha va phan tich hdi quy. Viéc sir dung phan mém nay khdng chi dam bao tinh chinh
xac trong xu ly dir liéu ma con nang cao do tin cay cua két qua nghién cuu.

Két qua thu duoc tir cudc khao sat s& 1a co so thyc tién quan trong dé danh gia
muc d6 tac dong cua cac nhan té dén y dinh mua chuong trinh du lich caa khéch hang
Gen Z.

Trong phan mo ta khao sét, cac yéu tb thdng tin Gidi tinh, Do tudi, Thu nhap
duge ma héa va dua vao SPSS 26 thuc hién thdng ké md ta. Déi véi dap an nhiéu lya

chon cua 2 cau: Muc dich du lich va Yéu té quyét dinh du lich, dugc théng ké bang phan

mém Excel.
Bang 2.10 : Pic diém caa mau diéu tra
Gidi tinh S6 lwong Phén trim
Nam 102 47,4%
N 113 52,6%
Tudi S6 lwong Phén trim
18-21 91 42,3%
22-25 75 34,9%
26 - 29 49 22,8%
Thu nhap S6 lwong Phin trim
Duéi 5 triéu dong 84 39,1%
Tir 5 — dudi 10 triéu dong 83 38,6%
Tt 10 triéu dong trd 1én 48 22,3%
Hinh thirc S6 lwong Phin trim

71




Du lich ty tuc 54 25,1%

Du lich theo tour tron goi 71 33,0%

Két hop ca hai hinh thtc 90 41,9%
Mikc chi S6 lwong Phén trim

Dudi 3tr 34 15,8%

3 - dudi 5tr 96 44,7%

3 - dudi 7tr 66 30,7%

> 7 trigu 19 8,8%

Ngudn : Két qua diéu tra cua tac gia nim 2026
Két qua thong ké 215 mau nghién ciu cho thay co cau gidi tinh twong ddi can
bang, trong d6 nir chiém 52,6% va nam chiém 47,4%. V& do tudi, nhom 18-21 chiém
ty & cao nhit (42,3%), tiép dén 1a nhdm 22-25 (34,9%) va 26-29 (22,8%), phan anh ddi
tugng khao sat chu yéu thuoc nhom Gen Z ding véi dbi tuong khao sat nghién ciu.
Xét vé thu nhap, phan 16n nguoi tra 10i ¢ mic thu nhap dudi 10 triéu déng/thang,
trong ¢6 nhoém dudi 5 triéu chiém 39,1% va nhom tir 5 d&én dudi 10 triéu chiém 38,6%.
V& hinh thirc du lich, xu hudng két hop ca du lich ty tic va theo tour chiém ty Ié cao
nhét (41,9%), cho thay sy linh hoat trong lua chon trai nghiém du lich caa déap vién.
V& hinh thie du lich “két hop ca hai hinh thie” chiém ty 1& cao nhat (41,9%),
tiép theo 1a du lich theo tour tron goi (33,0%) va du lich tu tc (25,1%), phan anh xu
hudng lua chon linh hoat trong hanh vi du lich cua dap vién.
Vé muc chi tiéu, nhém 3—duéi 5 triéu dong chiém ty 18 16n nhat (44,7%), tiép
dén 1a 3—dudi 7 triéu dong (30,7%), dudi 3 triéu dong (15,8%) va trén 7 triéu dong
(8,8%). Piéu nay cho thay mac chi tiéu cho du lich cua phan 16n nguoi khao sét tap

trung ¢ phan khdc trung binh.
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MUC PiCH DU LICH

46,5%

Nghi ngoi, thur gian I 100

46,5%

Trai nghiém van hoa dia phuong L — 100

47,4%

Check-in, chup anh Ce— 102

51,6%

Giai toa cang thang I

52,6%

Thuéng thirc am thye  EEE— 113

55,3%

Kham phd diém dén mdi C— 119

0 43 86 129 172 215

Ngudn : Két qua diéu tra cua tac gia nim 2026
Biéu d6 2.1 : Muc dich du lich cua khéach hang Gen Z

Trong cac muc dich dugc khao sat, kham pha diém dén mai 1a muyc dich duoc
lua chon nhiéu nhat véi 119 nguoi, chiém 55,3% téng ) nguoi tham gia khdo sat. Diéu
nay cho thiy phan 16n du khach mong mudn tim hiéu va trai nghiém nhitng dia diém
moi la trong cac chuyén di clia minh.

Tiép theo, thudng thirc am thuc duge 113 nguoi lya chon, chiém 52,6%, phan
anh nhu cau trai nghiém van hoa 4m thyc dia phuong ngay cang dugc quan tim. Pong
thoi, giai toa cang thang ciing 1a muc dich pho bién véi 111 nguoi lya chon (51,6%),
cho thiy du lich con duoc xem 14 cach giup can bang tinh than va thu gidn sau thoi gian
hoc tép, lam viéc.

Ngoai ra, cdc muc dich nhu check-in, chup anh c6 102 nguoi Iya chon (47,4%),
trong khi nghi ngoi, thu gian va trai nghiém van héa dia phuong cung dugc 100 nguoi
lwa chon, twong tng 46,5%. Két qua nay cho thiy bén canh nhu cau nghi dudng, nhiéu
ngudi con mong mudn luu giit hinh dnh ¢4 nhan va kham pha gia tri van hoa trong mdi

chuyén du lich.
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Bang 2.11: Panh gi4 cac bién sb

Bién quan sat Trung bo 1éch
e quan sa binh chuan
Nhém Y dinh lwa chon (YD) 3,60 0,79
YD1|C6 y dinh mua tour trong thoi gian téi 3,58 0,968
S& uu tién lwa chon tour khi ¢6 ké hoach du lich mién
YD2|Trung 3,49 0,956
YD3|Sén sang gidi thiéu tour cho ban bé/ngudi than 3,80 0,948
Néu gia va lich trinh phu hop sé& chon tour thay vi tu
YD4|tac 3,54 1,003
Nhom Thai d§ voi chwong trinh du lich (TD) 3,63 0,75
Tour ba Ning — Hoi An 1a Iya chon phu hop véi nhu
TD1|cau Gen Z 3,73 1,001
Tour giup tiét kiém thoi gian 1én ké hoach va dit dich
TD2|vu 3,59 0,996
TD3|Tham gia tour thuan tién hon so véi du lich tu tic 3,73 0,943
TD4|Tour la san pham du lich hap dan 3,48 0,937
Nhém Anh hwéng tir nhirng nguwoi xung quanh (AH) 3,62 0,73
AH1|Gia dinh c6 anh huong dén quyét dinh chon tour 3,45 0,935
AH2|Ban bé c6 anh hudng dén quyét dinh mua tour 3,58 0,963
Danh gia tich cyc tir nguoi trai nghiém khién dé
AH3|quyét dinh hon 3,60 0,985
KOLs/travel bloggers tac dong dén quyét dinh mua
AH4|tour 3,86 0,939
Nhém Kha ning kiém soat hanh vi (KS) 3,59 0,77
KS1|C6 du kha ning tai chinh dé tham gia tour 3,60 1,009
KS2|C6 thé d& dang sip xép thoi gian dé tham gia tour 3,43 0,978
KS3|Dé dang tim kiém thong tin va dit tour truc tuyén 3,59 1,037
KS4|Viéc tham gia tour hoan toan ndm trong kha ning 3,75 0,933
Nhom Tac dong mang xa hyi (MXH) 3,58 0,81
Hinh anh/video trén MXH lam mudn trai nghiém
MXH1|tour 3,74 0,925
MXH2 | Thuong tim kiém thong tin tour trén MXH 3,58 0,992
MXH3|Danh gia tich cuc trén MXH tang su tin tuéng 3,49 1,032
Noi dung tir KOLs/travel bloggers lam quan tdm hon
MXH4|den tour 3,51 1,054
Nhém Cam nhan gia ca (GC) 3,67 0,74
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GC1|Gia tour 13 yéu t6 quan trong khi cin nhic mua 3,68 0,924

Sén sang chi tra néu lich trinh va dich vu dap tng ky

GC2|vong 3,72 0,925
GC3|Uu dai/giam gia s& lam d& quyét dinh mua hon 3,55 0,950
GC4|Gia hop 1y 1am tour hdp dan hon v6i Gen Z 3,72 0,976

Nguén : Tong hop tir khoa ludn

Két qua thong ké danh gia cac nhom bién déu c6 mirc trung binh dao dong quanh

murc khé (tir 3,58 dén 3,67), phan 4nh xu hudng danh gia tuong dbi tich cuc ciia ngudi

tra 101 ddi voi cac yéu t6 trong mo hinh. Trong d6, nhém Cam nhan gia ca (GC) co gia

tri trung binh cao nhat (3,67), tiép dén 1a Thai d6 (TD) va Y dinh lua chon (YD), cho

thiy yéu t6 gia va thai 46 dong vai trd cao trong danh gia ctia dap vién Gen Z khi lya

chon Tour du lich. D¢ 1éch chuan trung binh cua cac bién dao dong tir khoang 0,73 dén

0,81, cho thiy mirc 46 phan tan dit liéu & mirc vira phai, khong c6 su chénh 1éch qua 16n
gifra cac quan sat.

2.3.3. Kiém dinh do tin cdy thang do

Bang 2.12 : Tong hop két qua Cronbach’s Alpha

Thang | Bién Twong quan bién | Cronbach's Alpha néu | Cronbach's
do |quansat |-tong loai bién Alpha
YD1 0,594 0,762
YD2 0,598 0,760
YD YD3 0,633 0,744 0.802
YD4 0,637 0,741
TD1 0,579 0,724
TD2 0,591 0,717
™ TD3 0,541 0,743 0.777
TD4 0,611 0,707
AH1 0,533 0,699
AH2 0,547 0,691
AH AH3 0,588 0,668 0.750
AH4 0,514 0,710
KS1 0,599 0,725
KS2 0,536 0,757
KS KS3 0,661 0,691 0.783
KS&4 0,562 0,744
MXH1 0,607 0,769
MXH | MXH2 0,618 0,763 0.808
MXH3 0,649 0,747 ’
MXH4 0,627 0,759
GC |GC1 0,558 0,737 0,779
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GC2 0,559 0,737
GC3 0,614 0,709
GC4 0,999 0,716

Két qua kiém dinh db tin cay thang do bang hé sé Cronbach’s Alpha cho thay tat
ca cac thang do trong nghién ctru déu dat yéu cau va co do tin cay tot. Cu thé, cac thang
do gdm Thai d6 ddi vé6i chuong trinh du lich (TD), Anh hudng tir nhitng ngudi xung
quanh (AH), Kha ning kiém soat hanh vi (KS), Tac dong mang x& hoi (MXH), Cam
nhan gi4 ca (GC) va Y dinh lya chon (YD) déu c6 hé sé Cronbach’s Alpha 16n hon 0,7,
dao dong tir 0,750 dén 0,808. Picu nay chung to cac bién quan sat trong timg thang do
c6 muc d6 lién két chat chg, phan anh tuong ddi nhat quan cing mot khai niém nghién
ctru va dam bao do tin cay can thiét dé st dung trong nghién ctu.

Bén canh d6, hé sb twong quan bién — tong cua cac bién quan sat déu 16n hon 0,3,
dao dong trong khoang tir 0,514 dén 0,649. Két qua nay cho thay cé4c bién quan sat déu
c6 mdi twong quan phu hop véi thang do tong thé, dong thoi ¢ su dong gop tich cuc
trong viéc phan &nh ndi dung cua tirng nhan té nghién ctu. Khéng cé bién quan sat nao
bi xem la khéng phu hop hay lam giam tinh dai dién cta thang do.

Ngoai ra, két qua tai cot “Cronbach’s Alpha néu loai bién” cho thay viéc loai bo
bat ky bién quan sat ndo ciing khong 1am hé sé Cronbach’s Alpha tang 1én dang ké, tham
chi trong nhiéu treang hop con 1am giam do tin cay chung cua thang do. Diéu nay ching
t6 c4c bién quan sat déu cd vai tro nhat dinh trong viéc duy tri tinh 6n dinh va sy nhat
quan cua thang do nghién ctu.

Tir cac két qua trén c6 thé két luan rang toan bo thang do trong nghién ciru déu
dat d6 tin cay va tat ca cac bién quan sat duoc giit lai dé tiép tuc thuc hién cac budc phan
tich tiép theo nhu phan tich nhan t5 khdm pha EFA va phan tich hoi quy.

2.3.4. Phan tich nhan té kham pha EFA

Budc kham phé nhan té tién hanh nham tim ra cu trac that caa md hinh. Két qua
danh gia dya vao kiém dinh KMO va Bartlett, s6 luong nhan té trich xuat hop 1¢ va quan

sat hoi tu twong (mg thong qua phép xoay Varimax duoc thiét 1ap & mic hé s6 tai 0,5.
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2.3.4.1. Két qua bién doc lap
Bang 2.13 : KMO va kiém dinh Bartlett's

KMO 0,898

Chi binh phuong 1,468,445
Kiém dinh Bartlett's | df 190

Sig. 0,000

— KMO : Dit liéu ¢6 du dinh véi nhau dé chia nhdm khong

— Bartlett : su lién quan nay c6 that khéng

Hé s6 KMO dat 0,898, phan 4nh muc do thich hop rat cao cia mau nghién ctu

di véi phan tich nhan té. Bong thoi, kiém dinh Bartlett c6 gia tri Chi-square = 1,468,445

véi bac ty do df = 190 va mtc y nghia Sig. = 0,000 (< 0,05), nghién curu bac bo gia

thuyét (HO) vi két qua cho thay cac bién quan sat c6 trong quan tuyén tinh vai nhau

trong tong thé. Tuc 13, dir liéu khdng mang tinh roi rac ma ton tai cac méi lién hé co y

nghia giira cac bién quan sat, qua d6 dap wng cac gia dinh can thiét dé tién hanh phan

tich nhan t.

Bang 2.14 : Tong phuong sai trich

Nhan | Gia tri Eigenvalues khoi Tong binh phuong hé sé | Tong binh phuong hé sd
to tao tai sau khi trich tai sau khi xoay
% o |% % % %

Tong |Phwong |% Tich Tong |Phwong |Cong |Tong |Phuwong |Tich
SO sai lay SO sai don ) sai liy

1 6,563 32,814 (32,814 (6,563 (32,814 (32,814 (2,512 |12,558 |12,558

2 1,624 (8,122 40,936 (1,624 (8,122 40,936 (2,467 {12,337 24,895

3 1,556 (7,780 48,716 |1,556 |7,780 48,716 |2,448 |12,238 37,133

4 1,399 (6,995 55,710 (1,399 |6,995 55,710 (2,416 (12,079 |49,212

5 1,111 {5,553 61,263 |1,111 |5,553 61,263 (2,410 [12,051 |61,263

6 0,725 (3,625 64,889

20 |,340 |1,701 100,000
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Bang 2.15: Ma tran xoay

Nhén td

Quan sat 1 2 3 4 5
MXH3 0,745
MXH2 0,730
MXH1 0,726
MXH4 0,631
TD2 0,748
TD1 0,746
TD4 0,742
TD3 0,683
KS3 0,800
KS1 0,725
KS4 0,722
KS2 0,615
GC4 0,751
GC3 0,742
GC2 0,717
GC1 0,671
AH3 0,761
AH1 0,715
AH2 0,712
AH4 0,675

Trong SPSS, ¢ nhiéu phuong phap xoay nhan té duoc sir dung trong phan tich
EFA nhu Varimax, Quartimax, Equamax (nhém xoay vuong goc) va Direct Oblimin,
Promax (nhém xoay xién). Sau khi xem xeét muc tiéu nghién ctru va tham khao céc
nghién ctru trudc, tac gia luya chon phuong phap xoay Varimax vi phuong phap nay gia
dinh cac nhan té doc 1ap vai nhau va gilp cac bién quan sét tai manh 1én mot nhan té
duy nhét, tir 46 lam ting kha nang phan biét giita cac nhan té. Do dé, két qua ma tran
xoay Varimax duoc st dung dé danh gia sy hoi tu cua cac bién quan sat va xac dinh cu
trdc cac nhan té trong md hinh nghién cuu.

Két qua ma tran xoay Varimax cho thiy cac bién quan sat hoi tu twong ddi rd vao
5 nhan t6 dang véi mo hinh nghién ciru dé xuat. Cac hé so tai nhan té déu Ion hon 0,5
(tir 0,615), cho thay céc bién quan sat c6 kha ning dai dién tét cho nhan té twrong Gng.
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Nhan té thir 5 ¢6 trj s6 Eigenvalue = 1,111 16n hon 1 va Tong phuong sai trich liiy dat

61,263% va nhan td thi 5 c6 trj s6, ching to 5 nhan t6 rat trich giai thich dugc phan 16n

bién thién cua dit liéu khao sét.

2.3.4.2. Két qua bién phu thudc
Bang 2.16 : KMO va kiém dinh Bartlett's

KMO 0,791

Chi binh phuong 253,569

Kiém dinh Bartlett's |df 6
Sig. 0,000

Bang 2.17 : Bang tong phuong sai trich

’ Tong binh phuong hé s tai sau khi
Nhan t6 Gia tri Eigenvalues khoi tao xoay
Tong oy
sO % Phuong sai |% Tich lily [Tong s6 % Phuong sai |% Tich iy
1 2,510 (62,739 62,739 2,510 (62,739 62,739
2 573 (14,313 77,052
3 479 111,964 89,016
4 ,439 110,984 100,000
Bang 2.18 : Ma tran xoay
Nhan t6
Quan sat 1
YDA4 0,808
YD3 0,805
YD2 0,780
YD1 0,775

Két qua cho bién phu thudc cho thay hé s6 KMO dat 0,791 va kiém dinh Bartlett
c¢6 ¥ nghia théng ké (Sig. = 0,000 < 0,05), khing dinh dir liéu pht hop dé phan tich nhan
t6. Két qua EFA trich dugc 1 nhan té duy nhét véi Eigenvalue = 2,510 (> 1), giai thich
62,739% phuong sai. Pong thoi, cac hé sé tai nhan té déu 16n (tir 0,775 dén 0,808), cho

thay cac bién quan sét hoi tu tét vao cling mot khai niém.
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Tong hop qua hai budc kiém dinh, dit liéu khao sét cho thay dat yéu cau vé do
tin ciy dé do luong, qua d6 du diéu kién dé st dung trong viéc kiém dinh méi quan hé
va mirc d6 tac dong tir cac bién doc 1ap va bién phu thudc. O cac budc tiép theo, dir licu
duoc tinh gid tri trung binh va 1am tron dén hai chit sé thap phan dé tién hanh phan tich
tuong quan Pearson va hoi quy tuyén tinh.

2.3.5. Méi lién hé cac yéu té anh hwéng dén y dinh mua chwong trinh du lich caa
khach hang Gen Z

Bang 2.19 : Bang tuong quan Pearson

Quan sat |Gié tri YD |TD AH KS MXH |GC
YD Hé sb twong quan |1 [0,610%* [0,569%* [0,502%* [0,580%* |0,541**
Sig. (2-tailed) 0,000 0,000 0,000 [0,000 |0,000

Két qua twong quan Pearson di chitng minh bién phu thuoc YD cé méi lién hé
tuyén tinh cuing chiéu véi tat ca cac bién doc lap (TD, AH, KS, MXH, GC). Cac mdi
lien hé nay déu c6 ¥ nghia thong ké, hé sé twong quan dao dong tir 0,502 dén 0,610 va
déu co ¥ nghia thong ké (Sig. = 0,000 < 0,05). Trong d6, TD c6 mirc twong quan manh
nhat voi YD (r = 0,610), tiép theo 1a MXH (r = 0,580), AH (r = 0,569), GC (r = 0,541)
va KS (r = 0,502).
2.3.6. Mire d9 anh hwéng ciia cac yéu té dén y dinh mua chwong trinh du lich caa
khach hang Gen Z

Bang 2.20 : Mrc d6 phu hgp mé hinh

M6  |Hé sd twong |Hé s6 xac |Hé sb xac dinh  |Sai sb tiéu chuén ([;}ljlrts)ion-
hinh |guan (R) dinh R?  |R? hiéu chinh  |cua udc lugng

Watson
1 0,776 0,602 0,592 0,48996 1,880

Hé s6 R? hiéu chinh bing 0,592 cho thiy cac bién doc 1ap (TD, AH, KS, MXH,
GC) giai thich duoc 59,2% su bién thién cua bién phy thuoc (YD) quanh gia tri trung
binh. Chi s6 Durbin-Watson = 1,880 (nam trong khoang 1,5 dén 2,5) cho thay md hinh

khong vi pham hién tuong tuong quan chudi bac nhat.
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Bang 2.21 : Bang ANOVA

Téng binh Bac tu do |Trung binh binh Giatri |Muc y nghia
phuong (df) phuong F (Sig.)

Hbi quy |75,847 5 15,169 63,190 (0,000

Phén du |50,173 209 0,240

Téng

cong 126,020 214

Két qua ANOVA md hinh hdi quy c¢6 ¥ nghia théng ké vai F = 63,190 va Sig. =
0,000 (< 0,05). Nhu vay, nghién ciu bac bo gia thuyét HO (khdng c6 bién nao tac

dong), vi kiém dinh ANOVA dang thé hién dau hiéu mé hinh hdi quy dugc xay dung

boi it nhat mot yéu té ngau nhién trong 5 bién doc lap.

Bang 2.22 Bang ANOVA 5 bién doc lap

Bién doc |Heé §6 chua Sai §6 tiéu |Hé sb chuan Gia tr1 |[Muc y nghia

lap chuan hoa (B) |chuan hoa (Beta) t (Sig.) VIF

(Hang

s0) -0,309 0,226 -1,367 (0,173

TD 0,329 0,053 0,322 6,253 0,000 1,393

AH 0,298 0,054 0,280 5,539 |0,000 1,345

KS 0,110 0,054 0,110 2,023 (0,044 1,554

MXH 0,153 0,056 0,159 2,714 10,007 1,804

GC 0,190 0,055 0,181 3,430 |0,001 1,469
Bang 2.23 : Két qua hdi quy

Bién doc |Hé §6 chua Sai §6 tieu [Hé sd chuan Gia tri [Muc y nghia

lap chuan héa (B) |chuan hoa (Beta) t (Sig.) VIF

(Hang

s0) -0,309 0,226 -1,367 (0,173

TD 0,329 0,053 0,322 6,253 0,000 1,393

AH 0,298 0,054 0,280 5,539 0,000 1,345

KS 0,110 0,054 0,110 2,023 10,044 1,554

MXH 0,153 0,056 0,159 2,714 10,007 1,804

GC 0,190 0,055 0,181 3,430 (0,001 1,469
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Nhu vay, tit ca 5 bién déu anh huong dén v dinh lya chon chuong trinh du lich
cua cong ty Vietravel cua phan khdc hang Gen Z. Thir tu tac dong giam dan theo hé sb
Beta chuan héa: TD (0,322) > AH (0,280) > GC (0,181) > MXH (0,159) > KS (0,110).
Nhitng anh hudng nay déu cé ¥ nghia thong ké < 0,05 va khdng vi pham da cong tuyén
nghién trong khi hé s VIF < 2 (tir 1,345 — 1,804). Dya trén két qua hdi quy chuan hoa,
nghién ctru dua ra phurong trinh du bao:

YD =0,322*TD+ 0,280*AH + 0,110*KS + 0,159*MXH + 0,181*GC

Frequency
Expected Cum Prob

ression Standard:
] ‘e .
t, T2,
'
/
7
/

Biéu dd 2.2 : biéu dd Histogram ,phan tan Scatterplot ,biéu d¢6 Normal P-P Plot

Vé kiém dinh cac gia dinh ciia md hinh, biéu d6 Histogram cé gia tri trung binh
(Mean) xap xi bang 0 va d6 léch chuan gan bang 0; dong thoi biéu d6 Normal P-P Plot
cho thy cac diém phan du bam sat duong chéo. Didu ndy chirng minh phan du cua mé
hinh c6 phan phéi chuan. Biéu d6 phan tan Scatterplot giita cac phan du da chuan hoa
va gia tri du bao da chuan hoa cho thay cac diém dit liéu tap trung phan tan ngau nhién
xung quanh duong di qua muac 0 va khdng tao thanh mot hinh dang cu thé nao, tir d6 két
luan md hinh khdng vi pham gia dinh vé hién tuong dong dang phuong sai. Két hop véi
hé s6 Durbin-waston dat 1,880 va hé s6 phong dai phuong sai VIF <2 phan trén, nghién
ctu khang dinh mé hinh du béo pht hop.

| Thai d6 d6i véi chuong trinh

Anh huong tir nhitng ngudi xung quanh

Y dinh Iwa chon

kha nang kiém soat hanh vi chwong trinh du lich

Téc dong mang xa hoi

Cam nhén gia ca

Biéu db 2.3 : Két qua md hinh hdi quy hé sé chuan
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CHUONG 3 : GIAI PHAP NANG CAO Y PINH MUA CHUONG

TRINH DU LICH CUA KHACH HANG GEN Z TAI CONG TY

VIETRAVEL - CHI NHANH DA NANG

3.1. Co sé dé xuat giai phap nhiam ning cao y dinh mua chwong trinh du
lich ciia khach hang Gen Z tai cong ty Vietravel — Chi nhanh Pa Ning

Trong nhitng ndm gan ddy, nhu cau du lich cua khach hang tre, dic biét 1a thé
hé Gen Z, dang c6 xu hudng gia tang manh mé. Pay la nhém khach hang duoc sinh
ra va phét trién trong thoi dai cdng nghé so, ¢ kha ning tiép can thong tin nhanh
chong théng qua cac nén tang mang x& hoi nhu TikTok, Facebook, Instagram va
YouTube. Khéc véi cac nhdm khach hang truyén thdng, Gen Z khong chi quan tam
dén chat luong dich vu ma con ch trong dén trai nghiém cé nhan, tinh méi mé, kha
nang chia sé trén mang xa hoi va cam xtc ma chuyén di mang lai. Chinh vi vay, hanh
vi lua chon chwong trinh du lich cua Gen Z ¢d sy khac biét dang ké so vai cac nhém
khach hang khac.

Déi vai khach hang Gen Z, du lich khong don thuan chi Ia hoat dong nghi
dudng ma con 1a co hoi d&é kham pha ban than, trai nghiém vian hoa méi, tao ndi dung
chia sé trén mang xa hoi va két ndi vai cong dong. Phan Ién khéach hang thuoc thé hé
nay yéu thich cac chuwong trinh du lich ¢ tinh linh hoat, trai nghiém thuc té cao, lich
trinh tré trung, nhiéu hoat dong check-in va muc gia phd hop véi kha ning chi tra.
Pong thoi, day ciing 1a nhém khach hang chiu anh huong manh tir danh gia truc
tuyén, KOL/KOC, ban bé va cong dong mang truéc khi dua ra quyét dinh mua
chuong trinh du lich.

Ké&t qua nghién ctru caa dé tai cho thiy ¥ dinh mua chwong trinh du lich Pa
Nang — Hoi An 3 ngay 2 dém cua khach hang Gen Z tai Cong ty Vietravel — Chi
nhanh Pa Ning chiu tac dong boi 5 yéu té gom: thai d6 d6i véi chwong trinh du lich,
anh hudng tr nhirng nguoi xung quanh, cam nhan gia ca, tac dong mang xa hoi va
kha niang kiém soat hanh vi. Trong d6, yéu t6 “thai do dbi voi chuong trinh du lich”
¢6 mic anh huong manh nhat véi hé s6 Beta = 0,322, Tiép theo 1a yéu té “anh huong
tir nhitng nguoi xung quanh” vai Beta = 0,280; “cam nhan gia ca” voi Beta = 0,181;
“tac dong mang xa hoi” véi Beta = 0,159 va cudi cung 1a “kha niang kiém soét hanh
vi” voi Beta = 0,110.
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Két qua nghién ctu nay cho thiy dé nang cao ¥ dinh mua cua khach hang Gen
Z, doanh nghiép khdng chi can nang cao chét lugng chuong trinh du lich ma con phai
tac dong dén cam xdc, nhan thirc va hanh vi tiéu dung cua khach hang. Trong dé, viéc
xay dung thai do tich cuc ddi v6i chuong trinh du lich déng vai trd dic biét quan
trong vi day 1a yéu t6 anh huong manh nhét dén y dinh mua tour.

Hién nay, Vietravel 1a mot trong nhitng doanh nghiép Iir hanh 16n tai Viét Nam
vé6i hé théng chi nhanh rong khap ca nudce, thuong hiéu uy tin 1du ndm va chat lugng
dich vu chuy@n nghiép. Cong ty c6 loi thé 16n vé ngudn luc tai chinh, kinh nghiém to
chtrc tour cling nhu kha nang xay dung cac chuong trinh du lich quy md lon. Tuy
nhién, trén thuc té, doi twong khach hang muc tiéu ma Vietravel huéng dén cha yéu
14 khéach hang trung nién, khach hang cé thu nhap kha cao hoac cac doan khach doanh
nghiép. Vi vdy, phan 16n cac chuong trinh du lich ciia cdng ty hién nay thudng duoc
thiét ké theo hudng an toan, truyén théng, chd trong chat lwong dich vu va su tién
nghi nhiéu hon 14 tinh trai nghiém ma&i mé.

Trong khi do, khach hang Gen Z lai ¢6 xu hudng yéu thich cac chuong trinh
du lich ning dong, linh hoat, mang tinh ca nhan héa va c6 nhiéu hoat dong trai nghiém
thuc té. Ngoai ra, phan 16n Gen Z van dang 1a sinh vién hodc ngudi méi di 1am nén
kha ning chi tra con han ché va kha nhay cam véi gia ca. Biéu nay dan dén viéc nhiéu
chuong trinh du lich cia Vietravel mac du c6 chat lwong tét nhung van chua thuc sy
phU hop véi nhu cau va kha nang tai chinh cua khach hang Gen Z.

Bén canh d6, hoat dong truyén thdng cua Vietravel hién nay van con mang
tinh chuyén nghiép theo hudng truyén thong va chua thuc sy tao duoc sic lan toa
manh mé& d6i voi giGi tré trén cac nén tang nhu TikTok, Instagram hodc cac cong
ddng du lich truc tuyén. Trong khi 6, Gen Z 1a nhom khach hang chiu anh hudng
I6n tir noi dung sb, video ngan, review trai nghiém thuc té va cac xu hudng du lich
trén mang xa hoi

Tuy nhién, Gen Z lai 1a nhém khéch hang c6 tiém ning phat trién rat Ion trong
tuong lai do nhu cau du lich ngay cang ting cing v&i xu huéng wu tién trai nghiém
cua gioi tré hién nay. Néu Vietravel co thé thay doi céch tiép can, d6i mdi chuong
trinh du lich va xay dung chién luoc marketing pht hop véi hanh vi tiéu dung cua

Gen Z thi khdng chi gitip gia ting ¥ dinh mua tour & thai diém hién tai ma con gop

84



phan ma rong thi truong khach hang tiém nang va nang cao loi thé canh tranh lau dai
cho doanh nghiép.

Tt co so Iy luan, két qua nghién cau thyc tién va xu huéng hanh vi tiéu ding
cua khach hang Gen Z hién nay, tac gia d& xuat mot sé giai phap nhim nang cao y
dinh mua chuong trinh du lich Pa Nang — Hoi An 3 ngay 2 dém cua khach hang Gen
Z tai Cong ty Vietravel — Chi nhanh Pa Nang.
3.2. Mt sb giai phap nhiam nang cao ¥ dinh mua chwong trinh du lich cia khach
hang Gen Z tai cong ty Vietravel — Chi nhanh Pa Ning

3.2.1. Pdi méi chwong trinh du lich nhim nang cao thai dd tich cuc cia khach

hang Gen Z dbi véi tour

Két qua nghién ctu cho thay yéu t “thai do doi véi chuong trinh du lich” ¢6
muc anh hudng manh nhat dén y dinh mua caa khach hang Gen Z véi hé s6 Beta =
0,322. Biéu nay cho thay thai 6 va cam nhan caa khach hang ddi véi chuong trinh
du lich déng vai tro quyét dinh trong viéc hinh thanh y dinh lya chon va mua tour.
NGi cach khac, khi khach hang Gen Z cam thay chuong trinh du lich mang lai sy htng
th, pht hop vai nhu cau trai nghiém va tao dugc cam x(c tich cuc thi kha ning ho
lya chon chuong trinh d6 s& ting 1én dang ké. Pay ciing 1a yéu té c6 mirc tac dong
manh nhat trong md hinh nghién ctu, cho thay rang di véi Gen Z, trai nghiém cam
XUc va su yéu thich ddi voi chuong trinh du lich quan trong hon rat nhiéu so véi
nhitng yéu t6 mang tinh ky thuat hay chic nang don thuan.

Khéac voi cac thé hé trude thuong wu tién sy an toan, lich trinh ré rang hoic
chat lugng dich vu 6n dinh, Gen Z lai ¢6 xu huéng danh gia mot chuyén du lich dwa
trén cam xdc va mic do “dang trai nghiém” ma chuyén di mang lai. i véi ho, du
lich khdng chi 1a hoat dong nghi ngoi ma con 1a co hoi dé kham phé ban than, tao ra
nhitng ky niém dang nhé, két ndi voi ban bé va thé hién ca tinh trén mang xa hoi.
Chinh vi vay, néu chuong trinh du lich chi tap trung vao tham quan don thuin ma
thiéu di yéu té trai nghiém, cam xic hozc sy mai mé thi sé rat kho tao duoc su hing
th( manh mé& déi véi khach hang Gen Z.

Trén thuc té, phan Ion cac chwong trinh du lich cua Vietravel hién nay van
mang tinh truyén thdng, tap trung vao lich trinh ¢é dinh, tham quan theo diém dén va

ru tién sy an toan, tién nghi trong sudt hanh trinh. Céch xay dung tour nay pht hop
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véi nhom khach hang trung nién, khach gia dinh hoac khach doan doanh nghiép vi
ho thudng wu tién sy 6n dinh va tinh chuyén nghiép cia chuong trinh. Tuy nhién, ddi
véi Gen Z — thé hé yéu thich su ty do, khdm pha va trai nghiém ca nhan — nhiing
chuong trinh qua cing nhic hodc mang tinh “di cho biét” thuong khé tao duoc cam
xuc dac biét. Gen Z khong chi mudn “dén mot noi dep” ma con mudn duoc that sy
hoa minh vao khéng gian, vin hoa va trai nghiém tai diém dén do.

Diéu nay cho thiy Vietravel can thay d6i tu duy trong viéc thiét ké san pham
du lich danh cho gigi tré. Thay vi chi xay dung tour theo huéng tham quan truyén
thng, doanh nghiép can tap trung nhiéu hon vao viéc tao ra cam x(c va trai nghiém
cho khach hang. Pic biét dbi voi chuwong trinh tour Pa Nang — Hoi An 3 ngay 2 dém,
cong ty nén doi mai theo hudng tré trung, ning dong va co tinh trai nghiém cao hon
dé pht hop véi nhu cau caa khach hang Gen Z hién nay.

Doanh nghiép c6 thé bo sung thém nhiéu hoat dong mang tinh trai nghiém
thuc té va twong tac cao nhu food tour kham pha 4m thyc dia phuong, trai nghiém
van héa ban dia, workshop lam dén 16ng tai Hoi An, tham quan cac quan ca phé
check-in noi tiéng, tour kham pha Pa Nang vé dém hoic cac hoat dong team building
mini danh cho nhdm ban tré. Nhitng hoat dong nay khong chi gidip chuyén di tro nén
thl vi hon ma con tao ra cam giac mai mé va dang nhd cho khach hang. Doi véi Gen
Z, mot chuyén di hap dan khong nim & viéc di duoc bao nhiéu dia diém ma nam ¢
nhitng cam xc, cau chuyén va trai nghiém ma ho c6 dugc trong sudt hanh trinh.

Ngoai ra, Vietravel cling nén tang tinh linh hoat trong lich trinh thay vi xay
dung chuong trinh qua cing nhac va phu thudc hoan toan vao huéng dan vién. Gen
Z thuong thich c6 khoang thoi gian tu do dé tu kham pha, chup anh, trai nghiém ca
nhan hoac don gian la tan huong khdng gian theo cach riéng cia minh. Vi vay, cong
ty c6 thé thiét ké thém cac “khung thoi gian mo” trong lich trinh dé khach hang cha
dong lua chon hoat dong phil hop véi so thich ca nhan. Biéu nay s& gitp khéach hang
cam thay thoai mai hon va ¢ cam giac dugc ty do trai nghiém thay vi bi “go b6”
trong mét lich trinh qua day dac.

Bén canh viéc d6i méi ndi dung chuong trinh, hinh anh truyén thdng cua tour
du lich ciing can dugc thay d6i theo huéng hién dai va gan giii hon vai gigi tré. Thay
vi chi tap trung gi6i thiéu dia diém tham quan hay lich trinh tour, Vietravel nén chi
trong xay dung hinh anh xoay quanh cam x(c va trai nghiém thuc té cua khach hang.
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Cac noi dung quang ba nén thé hién duoc khdng khi vui vé cua chuyén di, nhing
khoanh khéc check-in dep, trai nghiém an udng, hoat dong vui choi hoic sy két ndi
giita cac thanh vién trong hanh trinh. Piéu nay sé& gitp khach hang Gen Z dé dang
hinh dung ban than minh trong chuyén di va tao cam giac hung tha hon ddi véi
chuong trinh du lich.

Ngoai ra, doanh nghiép ciing nén cha trong dén yéu t6 ca nhan hoa trai nghiém
vi Gen Z 14 thé hé dé cao céi tdi ca nhan va thich nhitng trai nghiém mang dau an
riéng. Vietravel c6 thé xay dung nhiéu lra chon trai nghiém khéc nhau trong ciing
mot tour dé khach hang dé dang luva chon theo sé thich nhu trai nghiém thién nhién,
am thyc, van hoa hodc giai tri. Viéc ca nhan hoéa chuong trinh s& gidp khach hang
cam thay chuyén di phu hop hon véi ban than, tir 46 nang cao mitc d6 hai 1ong va tao
thai do tich cuc ddi véi thuong hiéu.

Trong béi canh nganh du lich ngay cang canh tranh va nhu cau trai nghiém
cua khach hang tré ngay cang thay doi nhanh chéng, thai d6 cua khach hang ddi véi
chuong trinh du lich s& tré thanh yéu té then chét quyét dinh kha ning lua chon tour.
Néu Vietravel c6 thé xay dung nhitg chuong trinh du lich mang lai cam xuc tich
cuc, su méi mé va trai nghiém dang nhd cho Gen Z thi doanh nghiép khdng chi gia
tang y dinh mua tour ma con c6 co hdi xay dung méi quan hé lau dai vai nhém khach
hang tré nay. Pay ciing s& 1a nén tang quan trong gilp Vietravel nang cao sic canh
tranh va khang dinh hinh anh thwong hiéu du lich hién dai, ning dong trong twong
lai.

3.2.2. Tiing cwong tac dong tir anh hwéng x& hdi nham thic ddy y dinh mua tour
cua khach hang Gen Z

4
A 662

Két qua nghién ciru cho thay yéu t6 “anh huong tir nhitng ngudi xung quanh”
c6 hé s6 Beta = 0,280, 12 yéu t6 anh huong manh thir hai dén y dinh mua chuong trinh
du lich ciia khach hang Gen Z. Biéu nay cho thay hanh vi tiéu ding du lich cua giéi
tré hién nay khong chi chiu tac dong tir nhu cau c& nhan ma con bi anh huong rat 16n
boi méi trudng xa hoi xung quanh, dic biét 1a ban bé, cong ddong mang va nhiing
ngudi ¢6 sirc anh hudng trén cac nén tang sb. Poi voi Gen Z, quyét dinh lya chon

mot chuong trinh du lich khdng don thuan xuat phat tir viéc yéu thich diém dén ma
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con lién quan dén cam giac duoc hoa nhap voi xu hudng, duoc chia sé trai nghiém
cuing ban bé va dugc cong nhan trong cong ddng mang xa hoi.

Khéc véi cac thé hé trude thuong dua ra quyét dinh dua trén nhu cau c& nhan
hodc sy tu van truc tiép tir gia dinh, Gen Z ¢6 xu hudng tham khao y kién tir nhiéu
ngudn khac nhau truée khi quyét dinh mua tour. Ho thuong xem review trén TikTok,
Instagram, Facebook, YouTube hoac doc binh luan tir nhirng nguoi da ting trai
nghiém dich vu trude do. Bac biét, Gen Z thuong tin tuong vao nhiing danh gia mang
tinh trai nghiém thuc té hon 1a cac ndi dung quang cao truyén thng tir doanh nghiép.
Chi can nhin thay mot video du lich hap dan, mot bo anh check-in dep hoic nhiing
chia sé tich cuc tir ban bé, ho rat d& hinh thanh mong muén trai nghiém twong ty.

Bén canh do6, tam 1y “FOMO” — s¢ bi bo 15 trai nghiém — dang xuat hién rat
phd bién ¢ thé hé Gen Z. Pay 13 nhom khach hang c6 xu hudng cap nhat lién tuc cac
xu hudng trén mang x& hoi va dé bi tac dong bai nhitng diéu dang duoc nhiéu ngudi
quan tdm. Khi thiy ban bé hoic cong ddong mang chia sé nhitng chuyén di thu vi,
nhitng dia diém “hot trend” hay nhitng trai nghiém dang nhd, Gen Z thudng c6 tam
ly mudn dugc trai nghiém dé khdng cam thay minh bi “tut lai phia sau”. Diéu nay
khién hanh vi du lich cuia gigi tré mang tinh lan truyén va chiu anh hudng cong dong
rat manh. Trong nhiéu trudng hop, nhu cau du lich khéng chi xuat phat tir mong muon
nghi ngoi ma con lién quan dén nhu cau két néi xa hoi, thé hién ban than va tao ra
nhitng noi dung chia sé trén mang xa hoi.

Tir két qua nghién ciu trén c6 thé thay rang, néu Vietravel biét cach tan dung
yéu t6 anh huang xa hoi thi doanh nghiép s& ¢ nhiéu co hoi tic dong manh mé dén
¥ dinh mua tour ciia khach hang Gen Z. Do d6, cong ty can xay dung chién lugc
marketing theo huéng gia ting hiéu tng cong dong va kha ning lan truyén trén nén
tang s6 thay vi chi tap trung quang ba dich vu theo céch truyén théng. Mot trong
nhitng giai phap pht hop 14 trién khai cac chuong trinh wu dii danh cho nhom ban bé
nhu giam gia cho nhdm tir 3-5 nguoi, tang voucher khi gidi thi¢u ban beé dang ky tour
hodc vu dai dac biét cho khach hang di theo nhom. Day 1a hinh thirc kha phu hop voi
Gen Z vi ho thuong ¢6 xu hudéng du lich ciing ban bé dé ting trai nghiém va luu gitr
ky ni¢m chung.

Ngoai ra, Vietravel ciing nén ddy manh hop tac véi cac KOC, travel blogger
hoac cac nha sang tao noi dung tré trén TikTok va Instagram nham tiép can khach
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hang Gen Z mot cach ty nhién hon. Thyc té cho thay gigi tré hién nay thuong bij anh
huong rat 16n boi cac ndi dung review trai nghiém tir nhitg ngudi ma ho yéu thich
hoac theo ddi trén mang xa hoi. Tuy nhién, Gen Z lai khéng qua thich nhitng quang
cao mang tinh thwong mai qué rd rang. Ho c6 xu hudng tin tuong nhiing ndi dung
chan that, gan giii va mang cam xtc c4 nhan hon. Vi vay, thay vi xay dung céc video
quang ba quéa chuyén nghiép hoac chi tap trung giagi thiéu dich vu, Vietravel nén phat
trién nhitng noi dung mang tinh trai nghiém thuc té nhu vlog du lich, video “mot ngay
di tour cung Vietravel”, review mon an dia phuong, cac hoat dong vui choi trong
hanh trinh hodc nhitng khoanh khac tu nhién ciia khach hang trong chuyén di. Nhiing
nodi dung ndy s& tao cam giac gan giii, chan that va dé tao sy déng cam hon véi gigi
tre.

Bén canh viéc xay dung noi dung truyén thong, doanh nghiép ciing can tao
diéu kién dé khach hang tro thanh ngudi lan téa thuong hiéu. Vietravel co thé khuyén
khich khach hang chia sé trai nghiém sau chuyén di bang cac hoat dong check-in nhan
qua, mini game dang anh, hashtag challenge trén TikTok hoac cac cudc thi video
review hanh trinh du lich. Khi khach hang tu nguyén chia sé trai nghiém c& nhan Ién
mang xa hoi, ndi dung d6 s& co tinh thuyét phuc cao hon rat nhiéu so véi quang céo
tir doanh nghiép. Pong thoi, day ciing 1a cach gitp thuong hiéu tiép can tu nhién dén
cong dong ban bé va ngudi theo ddi cua khach hang, tir d6 tao ra hiéu wng lan truyén
manh mé trong cong dong Gen Z.

Ngoai ra, Vietravel ciing nén xay dung cong dong khach hang tré trén cac nén
tang s6 nham tang tinh két ndi va tuong tac 1au dai véi khach hang. Doanh nghiép c6
thé tao cac group chia sé kinh nghiém du lich, cong dong review tour hoac to chuc
c4c hoat dong twong tac online dé khach hang d& dang chia sé cam nhan va trai nghiém
ctia minh. Diéu nay khdng chi gitp ting muc d6 gan két véi thwong hiéu ma con tao
cam giac Vietravel 1a mot thuong hiéu gan giii, ning dong va hiéu duoc tam Iy cua
gioi tré.

Trong bbi canh hanh vi tiéu ding cua Gen Z ngay cang chiu anh huéng manh
mé tir cong dong va mang xa hoi, yéu té “anh huong tir nhig ngudi xung quanh”
dang trd thanh maot trong nhimg dong luc quan trong thuc day ¥ dinh mua chuong
trinh du lich. Néu tan dung tét hiéu ang x& hoi va kha ning lan truyén trong cong
d6ng mang, Vietravel khong chi c6 thé gia ting mirc d6 nhan dién thuong hiéu ma
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con tao ra su két ndi cam xtc manh mé véi khach hang tré. Pay sé& 1a loi thé quan
trong gilp doanh nghiép nang cao kha nang canh tranh va thu hat hiéu qua nhom
khach hang Gen Z trong tuong lai.

3.2.3. Xay dwng chinh sach gia phu hep véi kha niang chi tra caa khach hang
GenZ

Theo két qua nghién ctu, yéu td “cam nhan gia ca” c6 hé sé Beta = 0,181 va
c¢6 tac dong tich cuc dén ¥ dinh mua chuong trinh du lich caa khach hang Gen Z.
Diéu nay cho thay gia ca van la mot trong nhiing yéu té quan trong anh huéng dén
quyét dinh lya chon tour du lich cua gii tré hién nay. Mic du Gen Z 1a thé hé yéu
thich trai nghiém, sin sang chi tiéu cho nhitng hoat dong mang lai cam xuc va gia tri
c4 nhan, nhung ho Van ¢6 xu huéng can nhac rat ki vé chi phi trude khi dua ra quyét
dinh mua. Di vai nhém khéch hang nay, gia ca khdng chi don thuan 12 sé tién phai
tra ma con lién quan dén cam nhan vé su hop 1y, tinh xtmg dang va gia tri nhan duoc
sau chuyén di.

Trén thuc té, phan 16n khach hang Gen Z hién nay van dang 1a sinh vién hoac
nguodi mai bat dau di 1am nén muac thu nhap con han ché va chua thyc su 6n dinh.
Chinh vi vay, ho thudng c6 tam Iy nhay cam véi gia ca va co xu hudng so sanh nhiéu
lya chon trude khi quyét dinh mua tour du lich. Trong khi d6, cac chuong trinh du
lich caa Vietravel hién nay chu yéu tap trung vao chat luong dich vu cao, lich trinh
chuyén nghiép va phan khac khach hang co thu nhap kha tre 1én nén muc gia thuong
cao hon so v6i mat bang chung cta nhiéu doanh nghiép du lich khac. Diéu nay khién
khong it khach hang Gen Z dii ¢6 nhu cau va mong mudn trai nghiém du lich nhung
van cam thay e ngai hoic kho tiép can voi cac chuong trinh tour cta Vietravel.

Bén canh yéu t4 tai chinh, Gen Z con la thé hé c6 kha nang tiép can thong tin
rat nhanh thdng qua mang x& hoi va cac nén tang truc tuyén. Ho dé dang so sanh gia
ca, chat luong dich vu va cac chuong trinh wu di gitra nhiéu doanh nghiép khéc nhau
chi trong thoi gian ngan. Vi vy, néu gia tour ciia doanh nghiép khong tao duoc cam
giac hop Iy hodc twong xting véi trai nghiém nhan dugc, khach hang sé dé dang
chuyén sang lwa chon nhitng thuong hiéu khac c6 méc gia phu hop hon. Piéu nay

cho thay cam nhan vé gia ca khong chi anh huéng dén kha niang chi tra ma con tac
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dong truc tiép dén tdm Iy va nhan thirc ciia khach hang trong qua trinh dua ra quyét
dinh mua.

Tir két qua nghién ctu trén, Vietravel can xay dung cac chinh séch gia linh
hoat va phu hop hon véi nhém khach hang tré. Doanh nghiép c6 thé thiét ké cac
chuong trinh tour theo huéng “Gen Z Friendly” vi muc gia tdi wvu hon nhung van
dam bao duoc nhitng trai nghiém cét 18i cua chuyén di. Chang han, cong ty cd thé
tinh gon mot s dich vu khdng that sy can thiét, tap trung vao cac hoat dong trai
nghiém néi bat hoic thiét ké cac tour ngan ngay vai chi phi hop 1y hon danh cho sinh
vién va nguoi tré. Picu nay sé& giup khach hang Gen Z cam thay dé tiép can hon ma
van c6 co hoi trai nghiém dich vu cia thuong hiéu Vietravel.

Ngoai ra, doanh nghiép ciing nén trién khai nhiéu chwong trinh wu dai phu hop
véi hanh vi tiéu dung cta gigi tré nhu giam gié cho sinh vién, flash sale theo mua du
lich, wvu dai khi dat tour theo nhom ban bé hoac giam gia cho khach hang dat tour
sém. Pay 1a nhirng hinh thac kich thich tiéu dung kha hiéu qua déi véi Gen Z vi nhém
khéach hang nay thuong cé xu hudng sin uvu di va dé bi thu hit bdi cac chuong trinh
khuyén mai ¢ thoi gian gioi han. Khdng chi gitp tang kha nang tiép can khach hang
tré, cac chuong trinh wu dai con tao cam giac “mua duoc gié tot”, tir d6 lam gia tang
dong luc dat tour cua khach hang.

Tuy nhién, thay vi chi tap trung vao viéc giam gia truc tiép, Vietravel can cha
trong nhiéu hon dén viéc nang cao cam nhan gia tri cia khach hang. Thuc té cho thay
Gen Z khong hoan toan uu tién nhitng san pham ré nhat ma ho quan tam nhiéu hon
dén viéc s tién bo ra co that sy xing dang voéi trai nghiém nhan duoc hay khong. Vi
vay, doanh nghiép can truyén thong rd rang hon vé nhiing gia tri ma khach hang s&
nhan duoc tir chuwong trinh du lich nhu lich trinh hap dan, trai nghiém doc dao, dich
vu chuyén nghiép, khong gian luu tra chat luong, cac hoat dong vui choi giai tri hozc
co hoi kham phé van hoa dia phuong. Khi khach hang cam thay chuyén di mang lai
nhiéu gia tri va trai nghiém dang nhé, ho s& dé chap nhan muc gia cao hon.

Bén canh d6, Vietravel ciing nén da dang hda céac hinh thuc thanh todn nham
tao su thuan tién hon cho khach hang tré trong qua trinh dat tour. Doanh nghiép co
thé tich hop thanh toan online, vi dién tr, QR code hoic céc hinh thic tra gdp, chia

nho chi phi thanh toan dé gitp khach hang giam ap luc tai chinh ban dau. Day 1a giai
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phap phu hop véi xu hudng tiéu ding cong nghé cua Gen Z, dong thoi gidp khach
hang cam thay viéc mua tour tré nén dé dang va linh hoat hon.

Trong béi canh nganh du lich ngay cang canh tranh manh mg, gia ca khong
con chi 1a yéu té mang tinh canh tranh don thuin ma di tr& thanh mét phan quan
trong trong trai nghiém khach hang. Néu Vietravel c6 thé xay dung chinh sach gia
phu hop, tao duoc cam giac “dang tién” va giup khach hang tré dé dang tiép can dich
vu hon, doanh nghiép s€ c6 co hdi gia tang y dinh mua tour cia Gen Z mét cach hiéu
qua. Bang thoi, day ciing s& 1a nén tang quan trong gitp Vietravel mé rong thi trudng
khach hang tré va nang cao kha nang canh tranh trong xu hudng tiéu dung du lich
hién dai.

3.2.4. Pay manh hoat dong truyén thong trén mang xa hdi nham tiép can khach

hang Gen Z hi¢u qua hon

Két qua nghién ciu cho thay yéu té “tac dong mang x& hoi” co hé sé Beta =
0,159 va c6 anh huong tich cuc dén ¥ dinh mua chwong trinh du lich cua khéch hang
Gen Z. Diéu nay cho thdy mang x& hoi khong chi don thuan 1a ¢éng cu giai tri hay
cap nhat thong tin ma con tré thanh mot trong nhitng yéu té quan trong tac dong dén
nhan thic, cam xuc va hanh vi tieu ding cua gidi tré hién nay. Béi véi Gen Z, cac
nén tang mang xa hoi gan nhu gin lién véi cudc séng hang ngay, anh hudng truc tiép
dén cach ho tim kiém thong tin, lra chon diém dén va dua ra quyét dinh mua dich vu
du lich.

Khéc véi cac thé hé trude thuong tiép can thdng tin théng qua quang céo truyén
thong hoac su tu van tryc tiép, Gen Z ¢6 xu hudng tin twong nhiéu hon vao nhitng
noi dung duoc chia sé trén TikTok, Instagram, Facebook hay YouTube. Ho dé bi thu
hat bai cac video trai nghiém thuc té, nhitng hinh anh dep mang tinh “check-in”, cac
noi dung review chan that hoac nhirng xu hudng du lich dang viral trén mang xa hoi.
Dbi voi nhom khach hang nay, mot video ngan vai chuc gidy doi khi cé thé tao dong
lwc manh mé hon ca nhitng bai quang c&o dai va mang tinh giéi thiéu thong thuong.
Diéu d6 cho thdy mang xa hoi hién nay khong chi 1a kénh truyén théng ma con tro
thanh moi trudng tac dong truc tiép dén nhu cau va mong mubn trai nghiém du lich

cua gidi tre.
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Tuy nhién, thuc té cho thay hoat dong truyén théng caa Vietravel hién nay van
con mang tinh chuyén nghiép theo phong céach truyén théng, chu yéu tap trung vao
viéc gi6i thiéu dich vu, lich trinh va céc théng tin tour. Mac du cach truyén théng nay
gitp doanh nghiép thé hién sy uy tin va chuyén nghiép nhung lai chua thyc sy tao
duoc sy gan giii va két ndi cam xdc véi khach hang Gen Z. Trong khi d6, Gen Z
thuong yéu thich nhitng néi dung tu nhién, mang tinh trai nghiém ca nhan va c6 cam
giac “that” hon la nhitng quang cao dugc xay dung qua chinh chu hoiac mang mau
sic thuong mai ro rét.

Chinh vi vay, Vietravel can thay doi cach tiép can truyén thong theo huéng
hién dai va phu hop hon véi hanh vi sir dung mang xa hoi cua gidi tré. Doanh nghiép
nén day manh hoat dong quang ba trén cac nén tang nhu TikTok, Instagram,
Facebook Reels va YouTube Shorts — nhitng nén tang dang c6 stirc anh hudng rat 16n
dén hanh vi tiéu ding cua Gen Z. DBac biét, TikTok hién nay dugc xem 1a nén tang co
kha ning tao xu hudng du lich manh mé nhat. Rat nhiéu ban tré lya chon diém dén
chi vi nhin thdy mét video dep hoac mot noi dung trai nghiém thi vi xuat hién trén
TikTok. Vi vay, néu tan dung tét nén tang nay, Vietravel cé thé tiép can khach hang
tré mot cach tu nhién va hiéu qua hon.

Bén canh viéc quang ba tour theo céch truyén thdng, cong ty nén tap trung xay
dung cac video ngan mang tinh trai nghiém thuc té nhu review dia diém dep, hanh
trinh kham pha Pa Nang — Hoi An, food tour dia phuong, trai nghiém vui choi trong
tour hodc nhitng khoanh khic chan that ciia khach hang trong chuyén di. Nhitng noi
dung nay khong chi gitp khach hang hinh dung rd hon vé trai nghiém du lich ma con
tao cam giac gan giii va dé dong cam hon. Gen Z thuong bi thu hat bai cam xuc va
trai nghiém thuc té, do d6 nhirng video mang tinh “truyén cam hang” s& d& tao dong
lyc mua tour hon so véi cac ndi dung quang ba don thuan.

Ngoai ra, Vietravel can chi trong xay dung noi dung theo huéng storytelling
thay vi chi tap trung gigi thiéu san pham. Nhitng cau chuyén vé hanh trinh kham pha,
trai nghiém van hoa dia phuong, khoanh khic dang nhd caa khach hang hodc cam
xuc sau chuyén di s& tao duoc su két ndi cam xic manh mé hon véi ngudi xem. Doi
véi Gen Z, du lich khdng chi 1a di tham quan ma con 1a hanh trinh trai nghiém, luu

gitt ky niém va thé hién ca tinh ban than. Vi vay, nhirng noi dung mang tinh ké chuyén
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s& d& cham dén cam x(c va tao thién cam voi thuong hiéu hon cac hinh thirc quang
céo tryc tiép.

Khong chi ding lai ¢ viéc san xuat noi dung, doanh nghiép ciing can thudng
xuyén cap nhat cac xu huéng maéi trén mang xa hoi dé gia ting kha ning tiép can
khach hang tré. Viéc st dung am nhac trending, hiéu tmg video dang phd bién,
hashtag phu hop hodc tham gia cac xu hudng dang viral sé gilp noi dung cua
Vietravel dé dang xuat hién trén dé xuét ciia nén tang va thu hit nhiéu luot twong tac
hon. Trong bdi canh mang x& hoi thay d6i lién tuc tirng ngay, kha ning bat kip xu
hudng sé giup doanh nghiép duy tri sy hién dién va tao cam giac tré trung, nang dong
hon trong mét khach hang Gen Z.

Bén canh do, Vietravel cling nén tan dung suc anh huong cua KOLSs, travel
blogger hoic cac nha sang tao noi dung du lich ¢é lugng theo ddi 16n trén mang xa
hoi. Gen Z thuong c6 xu hudng tin tuong nhitng ngudi ¢6 trai nghiém thuc té hon 1a
quang cao tir doanh nghiép. Vi vay, viéc hgp tac vai cac influencer phu hop sé giup
thuong hiéu tiép can khach hang mot céch ty nhién hon, dong thoi ting mirc d6 tin
cay va kha nang lan truyén noi dung trén nén tang so.

Néu thuc hién hiéu qua cac giai phép trén, Vietravel khong chi nang cao muc
d6 nhan dién thuong hiéu dbi véi khach hang Gen Z ma con c6 thé xay dung hinh
anh doanh nghiép tré trung, hién dai va gan giii hon trong méi truong sé. Khi khach
hang thuong xuyén tiép can nhitng noi dung hap dan, chan that va mang tinh truyén
cam hung trén mang x4 hoi, ho s& dé hinh thanh su yéu thich d6i voi thuong hiéu va
gia tang y dinh mua chuong trinh du lich trong twong lai. Pay ciing sé& la yéu té quan
trong gilp Vietravel nang cao kha nang canh tranh trong bdi canh hanh vi tiéu dung
du lich cua gidi tré dang ngay cang chiu anh huong manh mé tir mang xa hoi va xu
huéng cdng nghé sé.

3.2.5. Nang cao swr thuan tién trong qua trinh tim kiém théng tin va dat tour

Theo két qua nghién ctu, yéu té “kha nang kiém soat hanh vi” ¢ hé s Beta
=0,110. Mic du day 1a yéu té c6 mirc anh huang thap nhat trong mé hinh nghién ctu
nhung van ¢ ¥ nghia thong ké ddi voi ¥ dinh mua chuong trinh du lich cua khach

hang Gen Z. Piéu nay cho thay, bén canh cac yéu té vé cam xuc, xu hudng xa hoi
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hay su tac dong tir moi truong xung quanh, Gen Z van dic biét quan tim dén mac do
thuan tién, dé dang va cha dong trong qua trinh tiép can va st dung dich vu du lich.

Khéc vai cac thé hé trude, Gen Z 16n 18n trong thoi dai cdng nghé s phat trién
manh m¢& nén ho c6 xu hudng uvu tién nhirng trai nghiém nhanh chéng, don gian va
tiét kiem thoi gian. Ho thuong khong kién nhin véi cac thao tac phuc tap, quy trinh
dit dich vu rudm ra hoic viéc phai chd doi qua 1au dé nhan dugc phan héi tir doanh
nghiép. Di vai nhém khach hang nay, su thuan tién khong chi 1a yéu té hd tro ma
con tré thanh mot phan quan trong quyét dinh trai nghiém tiéu dung. Néu trong qué
trinh tim hiéu hoac dat tour xuat hién qua nhiéu bugc phuc tap, thong tin thiéu rd rang
hoac hé théng hoat dong khdng 6n dinh, khach hang rat dé tir bo va chuyén sang lua
chon cac doanh nghiép khac co trai nghiém thuan tién hon.

Bén canh d6, Gen Z ciing 1a nhom khach hang c6 kha ning tu tim kiém théng
tin va chi dong xay dung ké hoach du lich cho riéng minh. Ho thuong xuyén st dung
dién thoai thong minh dé tra ciu thdng tin, so sanh giéa ca, doc danh gia thuc té va dat
dich vu truc tuyén. Vi vay, néu doanh nghiép khong tao dugc cam giac dé dang va
linh hoat trong qué trinh tiép can dich vu thi s& kho gitr chan dugc nhém khach hang
nay. Piéu d6 cho thdy kha ning kiém soat hanh vi tuy c6 muc tac dong thap hon céac
yéu t6 khac nhung van dong vai trd nén tang trong viéc hinh thanh y dinh mua chuong
trinh du lich.

Tur két qua trén, Vietravel can chi trong hon vao viéc téi uu hoa trai nghiém
khach hang trén cac nén tang s6. Website va ang dung dat tour can duoc thiét ké theo
hudng hién dai, truc quan va than thién véi nguoi dung, dac biét phai téi wu tot trén
dién thoai di dong vi day 1a thiét bi dugc Gen Z sir dung phé bién nhat. Cac thdng tin
vé lich trinh, gi4 tour, wu dai, thoi gian khoi hanh, diéu kién dich vy va hinh anh thuc
té can duoc trinh bay rd rang, khoa hoc va dé tim kiém. Viéc cung cap day du théng
tin s& gitip khach hang cam thay cha dong hon trong qua trinh dua ra quyét dinh, dong
thoi han ché tam 1y lo ldng hodc mat niém tin khi mua dich vu truc tuyén.

Ngoai ra, doanh nghiép ciing can nang cao toc do phan hdi khach hang trén
c4c nén tang mang xa hoi nhu Facebook, TikTok, Instagram hodc Zalo. P4i véi Gen
Z, toc do phan hoi thé hién mie d6 chuyén nghiép va su quan tdm cua doanh nghiép
d6i véi khach hang. Khi khach hang nhan duoc phan hdi nhanh chéng, ho s& cam
thay thuan tién hon va c6 xu hudng dénh gia tich cuc vé thuong hiéu. Nguoc lai, néu
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phai cho doi qua 1au hoic nhan dugc thdng tin thiéu rd rang, khach hang rat d& mat
hirng tha va chuyén sang cac lua chon khac.

Khong chi dirng lai & d6, Vietravel ciing nén day manh tng dung cng nghé
vao qué trinh cung cap dich vu nhiam nang cao kha ning kiém soat hanh vi caa khach
hang. Doanh nghiép co thé tich hop cac tinh nang hién dai nhu chatbot tu van ty dong
24/7, hé thdng dit tour online nhanh, thanh toan bang vi dién tir hoic ma QR, dong
thoi cho phép khach hang dé dang theo ddi lich trinh va trang thai dat dich vu ngay
trén (ng dung. Nhiing tién ich nay khdng chi gitp tiét kiém thai gian ma con tao cho
khach hang cam giac chu dong va kiém soat tt hon trong toan bo qué trinh st dung
dich vu.

Trong bbi canh thi truong du lich ngay cang canh tranh va khach hang ngay
cang dé cao trai nghiém ca nhan, viéc nang cao tinh thuan tién va kha nang tiép can
dich vu s& trg thanh loi thé canh tranh quan trong d6i véi Vietravel. Khi khach hang
Gen Z cam thay viéc tim hiéu, dit tour va st dung dich vu dién ra d& dang, nhanh
chéng va it rao can, ho s& c6 xu huéng hinh thanh niém tin va gia ting ¥ dinh mua
chuong trinh du lich trong twong lai. Py ciing 1a co sé quan trong dé doanh nghiép
xay dung mdi quan hé 1au dai voi nhém khéach hang tré —nhém khéach hang tiém ning
s€ dong vai tro chu lyc cua thi truong du lich trong nhitng nam téi.

3.3. Kién nghi

Trong béi canh thi trudng du lich ngay cang canh tranh va hanh vi tiéu ding
cua khéch hang lién tyc thay doi, Vietravel — Chi nhanh Pa Néng can c6 su chuyén
minh manh mé& hon trong viéc tiép can nhdm khéch hang tré, dac biét 1a thé hé Gen
Z. Mic du hién nay Vietravel van la mét trong nhitng thuong hiéu lir hanh uy tin hang
dau tai Viét Nam véi loi thé 16n vé quy mé hoat dong, chét lugng dich vu va do nhan
dién thuong hiéu, tuy nhién cach xay dung san pham va hoat dong truyén théng cua
codng ty van dang mang tinh an toan va tap trung chi yéu vao nhoém khéach hang truyén
théng nhu khach trung nién, khach doanh nghiép hoac nhém khéch hang cé thu nhap
kha cao.

Trong khi d6, Gen Z lai la thé hé khach hang c6 nhiéu su khac biét trong hanh
vi tiéu dung du lich. Pay 1a nhom khach hang yéu thich trai nghiém méi meé, dé cao

cam xuc ca nhn, c6 xu hudéng ra quyét dinh dua trén noi dung mang xa hoi va ludn
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mong muédn tim kiém nhitng hanh trinh mang tinh kham pha, giai tri va thé hién ban
than. D4i voi Gen Z, mot chuong trinh du lich khdng chi don thuan 14 di tham quan
ma con 13 co hoi dé trai nghiém, két ndi, luu gitr cam xdc va chia sé hinh anh ca nhan
trén cac nén tang sd. Chinh vi vy, néu doanh nghiép van tiép tuc duy tri cach tiép
can truyén thong thi s& kho tao duoc su hap dan ddi véi nhém khach hang nay.

Do d6, Vietravel can thay d6i tu duy trong viéc phat trién san pham du lich
danh cho gigi tré. Thay vi chi tap trung vao yéu t dich vu va lich trinh tham quan,
cdng ty can chd trong nhiéu hon dén trai nghiém cam xtc va tinh ca nhan héa trong
mdi chwong trinh du lich. Cac chuong trinh tour danh cho Gen Z can dugc thiét ké
theo hudng ning dong, linh hoat va cé nhiéu hoat dong trai nghiém thuc té hon nham
tao sy khéc biét va gia taing mirc d6 hung tha d6i véi khach hang tré.

Bén canh d6, doanh nghiép can nhin nhan Gen Z nhu mét nhdm khach hang
chién luoc trong twong lai thay vi chi 1a phan khic khach hang ngan han. Mac du hién
nay kha ning chi tra cua phan 16n Gen Z con han ché, tuy nhién day lai la thé hé c6
tan suat du lich cao, mirc do anh huong trén mang x& hoi 16n va kha nang lan truyén
thong tin rat manh. Néu Vietravel c6 thé xay dung duoc su yéu thich thuong hiéu tir
som dbi véi nhom khach hang nay thi trong twong lai doanh nghiép s& ¢6 co hoi hinh
thanh mot tép khach hang trung thanh va co gia tri lau dai.

Ngoai ra, cdng ty can manh dan d6i méi hoat dong marketing theo huéng hién
dai hon thay vi chi tap trung vao céc hinh thirc quang ba truyén thong. Dbi véi Gen
Z, nhitng ndi dung quang c&o mang tinh giéi thiéu don thuan thuong kho tao duoc su
chu y. Thay vao do, khach hang tré hién nay cé xu hudng tin tudng vao cac ndi dung
trai nghiém thuc té, review chan that hozc video ngan mang tinh giai tri trén TikTok,
Instagram va Facebook. Vi vay, Vietravel cin dau tu nhiéu hon vao ndi dung sb, xay
dung hinh anh thwong hiéu gan giii hon véi gidi tré va ting cuong tinh tuong tac trén
c4c nén tang mang xa hoi.

Pong thoi, doanh nghiép cling can can nhic diéu chinh chinh séch gié theo
hudng linh hoat hon dé phii hop véi kha niang chi tra caa khach hang Gen Z. Thyc té
cho thay nhiéu khach hang tré hién nay van danh gia Vietravel 1a thuong hiéu c6 chat
luong tét nhung gia tour twong d6i cao so véi kha ning tai chinh ciia ho. Diéu nay
khién nhiéu khach hang du c6 nhu cau du lich nhung van chwa sén sang lva chon
chuong trinh tour cta cong ty. Vi vay, bén canh viéc duy tri chat luong dich vu,
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Vietravel can xay dung thém céc gdi tour c6 mic gia phi hop hon danh riéng cho
gidi tré nham gia ting kha ning tiép can va ning cao y dinh mua tour cia khach hang
Gen Z.

Cudi cung, Vietravel can xem viéc tiép can Gen Z khong chi 1a mot hoat dong
marketing ngan han ma 14 mét chién lugc phat trién 1au dai. Trong twong lai, Gen Z
sé tr¢ thanh luc lugng khach hang chia dao cua nganh du lich. Vi vay, doanh nghiép
nao c6 kha ning nim bat xu hudng tiéu dung, xay dung duoc su két ndi voi khach
hang tré va tao ra trai nghiém phu hop véi thé hé nay s& c6 nhiéu loi thé canh tranh

hon trén thi treong du lich hién nay.

98



KET LUAN

Trong béi canh thi trudng du lich ngay cang canh tranh va hanh vi tiéu ding
lién tuc thay doi, khach hang khong con don thuan mua mot chuwong trinh du lich dé
tham quan hay nghi dudng ma ho dang tim kiém nhirng trai nghiém phd hop Véi
phong céch sbng, gia tri ca nhan va cach ho thé hién ban than. Diéu nay dic biét ding
d6i véi thé hé Gen Z — nhém khach hang duoc sinh ra trong méi tredng cong nghé
s6, ¢O kha ning tiép can thong tin nhanh chéng, thudng xuyén tuong tac trén mang
x4 hoi va c6 xu hudng dua ra quyét dinh dya trén ca ly tri 1an cam xdc.

Khac véi cac thé hé trude, Gen Z khdng lya chon mét tour du lich chi vi thuong
hiéu ndi tiéng hay vi nhitng 10i quang c&o mat chiéu tir doanh nghiép. Ho cha dong
tim kiém thong tin, tham khao danh gia tir cong ddng, xem cac ndi dung trai nghiém
thuc té trén TikTok, Facebook, Instagram hoac tir nhitng nguoi ¢6 anh huong ma ho
tin tuong. POi voi ho, mot chuong trinh du lich hap dan khdng chi nam & lich trinh
tham quan ma con phai mang lai cam giac mai mé, tinh trai nghiém cao, kha nang
két néi vai ban bé va nhiing khoanh khic dang nhd c6 thé chia sé trén cac nén tang
mang xa hoi.

Xuat phét tir thyc tién do, dé tai da tap trung nghién ciru céc nhan té anh huong
dén y dinh mua chuong trinh du lich Pa Nang — Hoi An 3 ngay 2 dém cua khach hang
Gen Z tai Vietravel — Chi nhanh Da Néang. Thong qua qua trinh khao sat va phan tich
dir liéu, két qua nghién cau cho thay y dinh mua cua khach hang Gen Z dugc hinh
thanh tir nhiéu yéu té khac nhau, trong d6 khong chi c6 cac yéu to truyén théng nhu
gia ca hay chat luong chuong trinh ma con chiu anh huong dang ké tir méi truong sé,
cac méi quan hé xa hoi va nhan thirc ca nhan di véi san pham du lich.

Mot trong nhitng phat hién dang chu y ctua nghién ctu la khach hang Gen Z
tuy 6 kha ning tiép can luong thdng tin rat 16n nhung lai danh sy quan tim dac biét
dén tinh chan thuc caa thdng tin. Ho c6 xu huéng tin vao trai nghiém thyc té cua
ngudi dung hon 1a cac ndi dung quang cao mang tinh gidi thiéu san pham. Piéu nay
cho thiy doanh nghiép du lich khdng thé chi tap trung vao viéc ban tour ma can xay
dung nhitng trai nghiém du tét dé khach hang tu nguyén chia sé va lan toa dén cong
d6ng. Trong nhiéu trudng hop, mot video trai nghiém chan thyc tir khach hang c6 thé

tao ra sirc anh huéng lon hon nhiéu so véi mot chién dich quang céo ton kém.
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Déi voi Vietravel — Chi nhanh Da Néng, nghién ctu cho thay doanh nghiép
dang s& hitu nhiéu loi thé vé uy tin thuong hiéu, chat lwgng dich vu va kinh nghiém
t6 chirc chuong trinh du lich. Tuy nhién, trong khi Vietravel dugc danh gia cao vé
tinh chuyén nghiép thi khoang céach giita thwong hiéu va nhoém khach hang tré van
con ton tai. Nhiéu san pham du lich hién nay van duoc thiét ké theo tu duy cua thi
truong dai chang, trong khi Gen Z lai mong muén nhitng trai nghiém mang tinh ca
nhén héda, linh hoat, chi phi hop ly va cé kha nang tao ra gié tri cam xuc cao hon.

Tir két qua nghién ctu, c6 thé nhan thay riang thach thic 16n nhat ddi véi cac
doanh nghiép du lich hién nay khdng phai 1a 1am thé nao dé khach hang biét dén san
pham, ma 12 1am thé nao dé san pham thuc su phu hop véi 16i séng va ky vong caa
khach hang. Trong mot thé giéi ma khach hang c6 hang tram lwa chon chi bang vai
thao tac trén dién thoai, loi thé canh tranh khdng con nam & viéc doanh nghiép ndi gi
vé san pham ctia minh ma nam & viéc khach hang cam nhan nhu thé nao sau khi trai
nghiém san pham do.

Vi vay, dé gia ting kha nang tiép can va thu hat khach hang Gen Z trong twong
lai, Vietravel can chuyén dich manh mé tir tu duy ban tour sang tu duy kién tao trai
nghiém. Diéu nay doi hoi doanh nghiép khdng chi doi méi san pham, téi uu gia ca va
nang cao chat lugng dich vu ma con phai xay dung hé sinh thai truyén thong sé phu
hop vai hanh vi cua thé hé tré. Khi hiéu duoc diéu khach hang quan tam, xuét hién
trén ding nén tang khach hang st dung va mang dén nhiing trai nghiém vuot quéa ky
vong, doanh nghiép sé khéng chi ban dugc mot chuong trinh du lich ma con xay dung
dugc mbi quan hé 1au dai véi khach hang.

C6 thé khang dinh rang nghién citu nay khong chi gop phan 1am ré cac yéu to
anh huéng dén ¥ dinh mua chuong trinh du lich caa khach hang Gen Z ma con phan
anh mot xu hudng quan trong cuaa thi truong du lich hién dai: khach hang ngay nay
mua trai nghiém nhiéu hon 1a mua dich vu. Day chinh 13 co s¢ dé Vietravel — Chi
nhanh Pa Nang néi riéng va cac doanh nghiép lit hanh noi chung dinh hudng chién
lugc phat trién san pham, marketing va chdm soc khach hang trong giai doan téi, khi

Gen Z dang dan tro thanh lyc lugng tiéu dung chu dao cua nganh du lich Viét Nam.
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PHU LUC 1 : BANG HOI PIEU TRA

Kinh chao Anh/Chi,

T6i hién dang thyc hién nghién ctru vé dé tai: ""Cac nhan t6 anh hwéng dén
y dinh mua chwong trinh du lich Pa Niing — Hoi An 3 ngay 2 dém ciia khach
hang Gen Z tai cong ty Vietravel — Chi nhanh Pa Ning".

Khao sat nay nham tim hiéu nhitng yéu t6 tac dong dén ¥ dinh lya chon va
mua chuong trinh du lich tron goi Pa Nang — Hoi An 3 ngay 2 dém cua khach hang
thuoc thé hé Gen Z. Nhiing thdng tin Anh/Chi cung cip chi phuc vu cho muc dich
nghién cau hoc thuat va duoc bao mat tuyét doi.

R4t mong nhan duoc sy hop tc caa Anh/Chi. Xin chan thanh cam on!

PHAN | : THONG TIN CA NHAN

1. Gigi tinh

O Nam

O N

2. Do tudi

O 18 - 21 Tuéi

O 22 — 25 Tuéi

O 26 — 29 Tubi

3. Thu nhap

O Dudi 5 triéu dong

O Tur 5 — dudi 10 triéu dong

O Tir 10 tridu dong trg 1én

PHAN I1 : HANH VI VA NHU CAU DU LICH CUA KHACH HANG
GEN Z

1. Anh/Chi thuong lua chon hinh thic du lich nao?

O Du lich ty tac

O Du lich theo tour tron goi

O Két hop ca hai hinh thic

2. Muc dich chinh khi Anh/Chi di du lich la gi?

O Nghi ngoi, thu gian

[0 Kham pha diém dén moi

L1 Trai nghiém van hoa dia phuong
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O Thuong thirc am thyc

1 Check-in, chup anh

[ Giai toa cang thang

4. Mc chi phi Anh/Chi sén sang chi tra cho tour Da Nang — Phé ¢6 Hoi An
3 ngay 2 dém la bao nhiéu?

O Dudi 3.000.000 ddng

O Tur 3.000.000 — duéi 5.000.000 dong

O Tir 5.000.000 — dudi 7.000.000 ddng

O Tur 7.000.000 dong tro 1én

PHAN lll. NOI DUNG KHAO SAT

Huwoéng dan : Bé tim hiéu nhu cau doi véi khach hang Gen Z Vui long danh
gia muc do ddong y cua Anh/Chi di véi cac phat biéu sau day vé chuong trinh du lich
Pa Ning — Hoi An 3 ngay 2 dém.

Thang do

1 — Hoan toan khong dong y

2 — Khong dong y

3 — Binh thuong

4—-Pongy

5 — Hoan toan dong y

1. 2. 3. 4. S.

A. THAI PO POI VOI CHUONG TRINH DU LICH
1. Tour Pa Nang — Hoi An 3
ngay 2 dém la lya chon phu
hop véi nhu cau du lich cia
Gen Z.

2. Chuong trinh tour nay gitip
t6i tiét kiém thoi gian 1én ké
hoach va dat dich vu.

3. Tham gia tour mang lai su
thuan tién hon so véidulich O O O O O
tu thc.

4. Tour la san pham du lich
héap dan

B. ANH HUONG TU NHUNG NGUOI XUNG QUANH

©) ©) ©) ©) ©)

O O O O O
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1. Gia dinh c6 anh huéng dén
quyét dinh viéc lga chon tour O O O O @)

2. Ban bé ¢ anh hudng dén o o o o o
quyét dinh mua chon tour.

3. Banh gia tich cuc tir nguoi

d3 trai nghiém tour khién t6i  © O O O O
dé dua ra quyét dinh hon.

4. KOLs, travel bloggers tac

dong dén quyét dinh mua O O O O @)
tour

C. KHA NANG KIEM SOAT HANH VI

1. Bu kha nang tai chinh d¢ o o o o

tham gia tour .

2. Co thé dé dang sap xép thoi

gian d¢ tham gia chuong O @) O @) @)
trinh tour nay.

3. Dé dang tim kiém thongtin -~ o o o o
va dat tour truc tuyén

4. Vi¢c tham gia tour nay

hoan toan nam trong kha O @) O @) @)
nang cua minh

D. TAC PONG CUA MANG XA HOI

1. Hinh anh va video trén

mang x3 hoi lam t6i muén O ¢ O O O
trai nghiém tour

tour trén MXH
3. Déanh gia tich cyc trén o o o o

MXH tang su tin tuéng

4. No1 dung tir KOLs/travel

bloggers lam quan tam hon O O O @) @)
dén tour

E. CAM NHAN VE GIA CA

1. Gia tour la Yéu té quan 'e) e e e e
trong khi cdn nhac mua
2. San sang chi tra néu lich

trinh va dich vu ddp ing ky O @) O O o)
vong
3. Uu dai/giam gid s& lam dé 4 O o o o

quyét dinh mua hon

4. Gia hop ly lam tour hap 4 o o o o
dan hon v6i Gen Z . o
F. Y PINH MUA CHUONG TRINH DU LICH PA NANG - HQI AN 3N2D
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1. C6 y dinh mua tour trong

e . . ©) ©) ©) ©) ©)
thot gian toi
2. S€ wu tién lya chon tour khi
c6 ké hoach du lich mién O O O O O
Trung
3. Sin sang gi6i thiéu tour o o o o o
cho ban bé/nguoi than
4. Néu gia va lich trinh phu
hop s€ chon tour thay vity O O O O O

tuc

PHAN IV : PE XUAT VA KIEN NGHI
Anh/Chi vui 10ng chia sé nhitng dé xuat nham gitp cac chuong trinh tour Pa

Nang — Phé ¢ Hoi An 3 ngay 2 dém tré nén hap dan hon di véi khach hang Gen Z.

Xin chan thanh cam on Anh/Chi da danh thoi gian tham gia khao sat.

Nhitng y kién quy bau cua Anh/Chi la ngudn thdng tin quan trong, gép phan
gilp nghién ciru danh gia chinh xac cac nhan t6 anh huong dén y dinh mua chuwong
trinh du lich Ba Nang — Phé ¢6 Hoi An 3 ngay 2 dém cua khach hang Gen Z.

Kinh chiic Anh/Chi that nhiéu sicc khoe, thanh céng va c6 nhiing hanh trinh

du lich that y nghia trong tuong lai.

[=]

Tran trong cam on!

' (o]

[=]

Hinh 2.5 M3 QR khéo sét cic yéu t6 anh huong dén ¥ dinh mua chuong trinh
du lich Pa Nang — Hoi An 3 ngay 2 dém cua khach hang Gen Z.
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PHU LUC 2 : KET QUA XU LY SPSS

1. Kiém dinh Cronbach’s Alpha
- Yéu té y dinh

Reliability Statistics

Cronbach's N of
Alpha Items
,802 4

Item-Total Statistics

Scale Corrected Cronbach's
Scale Mean Variance if Item- Alpha if
if I[tem Item Total Item
Deleted Deleted Correlation Deleted
YD1 10,84 5,735 ,594 , 762
YD2 10,93 5,761 ,598 ,760
YD3 10,62 5,667 ,633 , 744
YD4 10,87 5,437 ,637 , 741
- Yéu t6 Thai do
Reliability Statistics
Cronbach's N of
Alpha Items
777 4
Item-Total Statistics
Scale Corrected Cronbach's
Scale Mean Variance if Item- Alpha if
if [tem Item Total Item
Deleted Deleted Correlation Deleted
TD1 10,80 5,329 ,579 , 724
TD2 10,94 5,305 ,591 J717
TD3 10,80 5,684 ,541 ,743
TD4 11,05 5,456 ,611 , 707

- Yéu t6 anh hwéng
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Cronbach's N of
Alpha Items

T

,750 4

Item-Total Statistics

Scale Corrected Cronbach's
Scale Mean Variance if Item- Alpha if
if I[tem Item Total Item
Deleted Deleted Correlation Deleted
AHI 11,04 5,204 ,533 ,699
AH2 10,91 5,057 ,547 ,691
AH3 10,89 4,838 ,588 ,008
AH4 10,63 5,262 ,514 , 710

- Yéu t6 kiém soat

Cronbach's N of
Alpha Items

T

,783 4
Item-Total Statistics

Scale Corrected Cronbach's
Scale Mean Variance if Item- Alpha if
if [tem Item Total Item
Deleted Deleted Correlation Deleted
KS1 10,77 5,619 ,599 ,725
KS2 10,93 5,981 ,536 , 757
KS3 10,78 5,277 ,601 ,691
KS4 10,61 6,051 ,562 , 744

- Yéu t6 mang x& hoi

Cronbach's N of
Alpha Items

,808 4

Item-Total Statistics
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Scale Scale Corrected  Cronbach's
Mean if Variance if Item- Alpha if
Item Item Total Item
Deleted Deleted Correlation Deleted
MXHI1 10,58 6,479 ,607 ,769
MXH2 10,74 6,163 ,618 , 763
MXH3 10,83 5,878 ,649 , 747
MXH4 10,81 5,875 ,627 ,759
- Yéu t gia ca
Cronbach's N of
Alpha Items
,779 4
Item-Total Statistics
Scale Corrected Cronbach's
Scale Mean Variance if Item- Alpha if
if [tem Item Total Item
Deleted Deleted Correlation Deleted
GC1 10,99 5,332 , 958 , 737
GC2 10,94 5,324 ,559 , 737
GC3 11,12 5,047 ,614 , 709
GC4 10,95 5,002 ,599 ,716
2. Phan tich EFA
Kiém dinh KMO Barkett’s test bién doc lap
KMO and Bartlett's Test
Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling 898
1468,445

Adequacy.
Bartlett's Test of Sphericity Approx. Chi-

Square
df
Sig.

190
,000

Total Variance Explained
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Initial Eigenvalues

Extraction Sums of Squared

Total % of Variance Loadings
Cumulative % Total % of Variance
Component Cumulative %
1 6,563 32,814 32,814 | 6,563 32,814 32,814
2 1,624 8,122 40,936 1,624 8,122 40,936
3 1,556 7,780 48,716 1,556 7,780 48,716
4 1,399 6,995 55,710 1,399 6,995 55,710
5 1,111 5,553 61,263 1,111 5,553 61,263
6 , 7125 3,625 64,889
7 ,698 3,490 68,378
8 ,653 3,267 71,645
9 ,633 3,166 74,811
10 ,598 2,992 77,803
11 ,568 2,842 80,646
12 ,549 2,743 83,388
13 S11 2,554 85,942
14 ,495 2,473 88,415
15 456 2,281 90,697
16 415 2,076 92,773
17 ,396 1,978 94,750
18 ,365 1,823 96,574
19 ,345 1,725 98,299
20 ,340 1,701 100,000

Extraction Method: Principal Component Analysis

Rotated Component Matrix

I 2 3 4
MXH3 745 |

MXH2 730

MXHI 726

MXH4 631

D2 748

DI 746
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TD4
TD3
KS3
KS1
KS4
KS2
GC4
GC3
GC2
GCl1
AH3
AHI
AH2
AH4

, 742
,683

,800
725
722
615

,751

, 742

117

,671
, 761
715
712
,675

- Kiém dinh KMO Barlett;s test bién phu thugc

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling

, 791

Adequacy. 253,569
Bartlett's Test of Sphericity Approx. Chi-

Square 6

df

Sig. ,000

- Bing tong phwong sai trich

Total Variance Explained

Initial Eigenvalues
% of Variance
Cumulative %

Extraction Sums of Squared
Loadings
Total % of Variance

Component Total Cumulative %

1 2,510 62,739 62,739 | 2,510 62,739 62,739
2 ,573 14,313 77,052

3 479 11,964 89,016

4 ,439 10,984 100,000

Extraction Method: Principal Component Analysis.
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Component Matrix®

Component 1

YD4
YD3
YD2
YDI

,808
,805
,780
175

Extraction Method: Principal Component Analysis.

- Phén tich ma tran hé sé twong quan pearson

Correlations
YD TD AH KS MXH GC

YD  Pearson 1 610" 569" 502 ,580% 541"

Correlation

Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000

N 215 215 215 215 215 215
TD Pearson ,610™ 1 3477 4017 4447 418"

Correlation

Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000

N 215 215 215 215 215 215
AH  Pearson 5697 347 1 3497 4627 3617

Correlation

Sig. (2-tailed)  ,000 ,000 ,000 ,000 ,000

N 215 215 215 215 215 215
KS Pearson 5024017 349" 1 ,548% 429

Correlation

Sig. (2-tailed)  ,000 ,000 ,000 ,000 ,000

N 215 215 215 215 215 215
MXH Pearson 580" 444™ 4627 5487 1 ,485™

Correlation

Sig. (2-tailed)  ,000 ,000 ,000 ,000 ,000

N 215 215 215 215 215 215
GC Pearson 54177 4187 3617 4297 4857 1

Correlation

Sig. (2-tailed)  ,000 ,000 ,000 ,000 ,000

N 215 215 215 215 215 215
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- Phén tich hdi quy

Model Summary®

R Adjusted R~ Std. Error of Durbin-
Model R Square  Square the Estimate Watson
1 , 776,602 ,592 ,48996 1,880

Predictors: (Constant), GC, AH, TD, KS, MXH
Dependent Variable: YD

- Kiém dinh ANOVA?®
ANOVA
QD
Sum of Mean
Model Squares df Square F Sig.
1 Regression 75,847 5 15,169 63,190 ,000°
Residual 50,173 209 ,240
Total 126,020 214
- Phan tich hoi quy
Coefficients?®
Unstandardized Standardized Collinearity
Coefficients Coefficients Statistics
B Std. Beta Tolerance
Model Error t Sig.
1 (Constant) -,309 ,226 -1,367 ,173
TD ,329 ,053 ,322 6,253 ,000 ,718
AH ,298 ,054 ,280 5,539 ,000 ,743
KS ,110 ,054 ,110 2,023 ,044 ,643
MXH ,153 ,056 ,159 2,714 ,007  ,554
GC ,190 ,055 ,181 3,430 ,001 ,681
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Collinearity

Statistics
Model VIF
1 (Constant)
TD 1,393
AH 1,345
KS 1,554
MXH 1,804
GC 1,469

a. Dependent Variable: YD

Collinearity Diagnostics®

Condition  Variance Proportions
Model Dimension Eigenvalue Index (Constant) TD AH  KS
1 1 5,885 1,000 ,00 ,00 ,00 ,00
2 ,029 14,355 ,09 ,06 21 ,39
3 ,026 14,972 ,00 51 ,46 ,00
4 ,023 16,163 ,04 ,37 ,04 ,00
5 ,021 16,545 ,16 ,02 ,00 ,48
6 ,016 19,315 ,70 ,05 ,28 ,13
Collinearity Diagnostics®
Variance Proportions
Madel Dimension MXH GC
1 1 00 ,00
2 19 ,00
3 07 05
4 07 67
> 40 15
6 26 13
a. Dependent Variable: YD
Residuals Statistics?®
Minimum Maximum Mean = Std. N
Deviation
Predicted 1,9809 4,8395 3,6047 ,59534 215
Value
Residual -1,23958  1,08659 ,00000 ,48420 215
Std. Predicted -2,728 2,074 ,000 1,000 215
Value
Std. Residual -2,530 2,218 ,000 ,988 215
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a. Dependent Variable: YD

Charts
Histogram
Dependent Variable: YD
Mean =-6,03E-16
30 Std. Dev. =0,988
N =215
3~ 20
c
[
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o
o
(19
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0 ——

3 -2 -1 0 1 2 3
Regression Standardized Residual

Normal P-P Plot of Regression Standardized Residual
Dependent Variable: YD
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Regression Standardized Residual

Scatterplot
Dependent Variable: YD
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Regression Standardized Predicted Value

Gioi_tinh Do tuoi Thu nhap Hinh thuc Muc chi

N Valid 215 215 215 215 215
Missing 0 0 0 0 0
Frequency Table
- Gidi tinh
Valid Cumulative
Frequency Percent Percent Percent
Valid Nam 102 47,4 47,4 47,4
Nir 113 52,6 52,6 100,0
Total 215 100,0  100,0
- Db tudi
Valid Cumulative
Frequency Percent Percent Percent
Valid 18- 91 42,3 42,3 42,3
21
22- 75 34,9 34,9 77,2
25
26 - 49 22,8 22,8 100,0
29
Total 215 100,0  100,0
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- Thu nhap

Valid Cumulative
Frequency Percent Percent Percent
Valid Dudi 5 tri¢u déng 84 39,1 39,1 39,1
Tu 5 —‘du:c'ri 10 83 38,6 38,6 77,7
tri¢u dong
Tu 10 triéu déng 48 22,3 22,3 100,0
trd 1én
Total 215 100,0 100,0
- Hinh thirce
Valid Cumulative
Frequency Percent Percent Percent
Valid Du lich tu tac 54 25,1 25,1 25,1
Du lich theo tour 71 33,0 33,0 58,1
tron goi
Két hop ca hai 90 41,9 41,9 100,0
hinh thirc
Total 215 100,0 100,0
- Mitrc chi
Valid Cumulative
Frequency Percent Percent Percent
Valid Duoi 3tr 34 15,8 15,8 15,8
3-dudi 96 44,7 44,7 60,5
Str
3 -dudi 66 30,7 30,7 91,2
Ttr
> 7 trieu 19 8,8 8,8 100,0
Total 215 100,0 100,0
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