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PHAN I - DAT VAN BE

1. Ly do chon dé tai

Hién nay, Viét Nam dang & trong thoi ki phat trién kinh té, diéu nay dong
nghfa v6i viéc thu nhap binh quan cla nguoi dan cling duoc tang 1én. Khi d6 xuat
hién nhu cau “hudng thu” cudc séng thdong qua viéc nghi dudng, kham pha am
thwe, di du lich trong va ngoai nuéc. Cac du khach ngay nay khong ngai chi tién
cho nhitng dich vu “dat do”, khong ngai tham gia nhitng hanh trinh mao hiém @é
trai nghiém sy thu gidin va mai la. Tham quan, nghi duéng, vui choi, giaitri van la
muc dich cla da s6 thi truong khach, song nhiéu nhu cau méi hinh'thanh, dac biét
la nhu cau trai nghiém huéng téi nhitng gia tri méi dwoc thiét 1ap teén co sé gia tri
van hoa truyén thdng (tinh khac biét, dic séc, nguyén ban), gia tri tw nhién (tinh

nguyén so, doc dao), gia tri sing tao va cong nghé eao(tinhthién dai, tién nghi).

Theo khao sat clia cong ty nghién clru Boston, so'lvong gia dinh thudc hang
trung va thuong lwu sé chiém dén % dan s6 Viét Nam tinh dén nam 2020. Tang
I6p nay sé chiém vi tri quan trong gop phan thic day tang tredng du lich bdi nhu
cau nang cao doi song tinh than cta.ho la vo cung Ion. Cung véi do, thé hé tré
cting la ngudn déng goép dang ké eho doanh thu nganh du lich béi ho la doi twong

thich kham pha, thich trai nghiém va thich di chuyén.

Trén thé gigi hién nay, hoat dong du lich dang bi anh huéng b&i mot s6 xu
hudng khac nhau nhi: teur tv thiét ké, tour cao cap, du lich mao hiém, du lich trai
nghiém, du lich giai tri v&i cac thiét bi hién dai... Nhitng xu hwéng trén dat ra yéu
cau“cac doanh nghiép du lich phai nhin nhan va phan tich ding tinh hinh, xay
dung kéhoach phat trién san pham du lich sao cho phti hop véi nhu cau va xu thé
cua‘thi truong, c6 giadi phap, phwong an, cach van hanh phu hop dé co thé phat
trién nganh du lich pht hop véi xu thé. Thau hiéu va dap ng nhu cau cla khach
hang sé l1a chia khéa gitp doanh nghiép ndm bat thanh cong.

Nhirng ndm gan day, du lich Thai Lan bdng tré nén phét trién manh mé, thu
hat duoc nhiéu khach du lich thé gigi. La chi nhanh ctia Cong ty Du lich Céng
doan Pudng sit Viét Nam, Viratour Da Nang khong ngirng nd luc trong viéc mé

rong vé quy mo nhan su, da dang héa va chuyén mén hda cac linh vic kinh doanh,
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hop tac chién lwgc va trao doi ngudn khach vai doi tac qudc té dé mang téi nhitng
san phdm méi la, dic sac dap ng dwoc sy mong doi cta dong dao quy khach
hang. Tuy nhién, trong bdi canh canh tranh thi trudng du lich cung véi nhitng bién
ddi xu hudng hién nay, Viratour can phai dwa ra nhitng chinh sach thu hat hop ly
va dat dwoc hiéu qua cao, can thiét phai hiéu rd dwoc hanh vi clia khach hang
trong viéc dwa ra sw Iwa chon tour du lich I&r hanh va c6 céac bién phap thu hat hiéu

qua hon.

Vi vay, tac gid quyét dinh Iva chon dé tai “DANH GIA CAC YEU'TO TAC
DONG PEN QUYET BINH LUA CHON TOUR DU LICH THAILAN NGAN
NGAY TAI VIRATOUR” lam d& tai khoa luan t6t nghiép ctia minh,

2. Cau héi va muc tiéu nghién ctru
2.1. Cau hdi nghién ctru

- Nhirng nhan t6 nao anh hwéng dén quyét dink lva chon tour du lich Thai
Lan ngan ngay tai Viratour?

- Mirc dd tac dong cla tlrng nhan t0 dén quyét dinh lva chon tour du lich
Thai Lan ngan ngay tai Viratournhu thé nao?

- Nhitng giai phap nao nham thac ddy khach hang st dung tour du lich Thai
Lan ngan ngay tai \irateur?
2.2.  Muc tiéu nghién/ciru
2.2.1. Muc tiéu chung

Trén,co s nghién ctru cac co s¢ ly luan va thuc tién vé cac yéu t6 anh

hudngadén quyét dinh lra chon tour du lich Thai Lan ngén ngay tai Viratour nham
déwxudt mot sb giai phap tir do hoan thién, thu hat va dap tng toét hon nhirng nhu
cau cta khach hang trong thoi gian toi.
2.2.2. Muc tiéu cu thé

- Hé théng hda co s¢ Iy luan va thuc tién dé d& xudt mé hinh nghién ctru vé
cac yéu td anh hudng dén quyét dinh lwa chon tour du lich Thai Lan ngén ngay tai

Viratour.



- Xéc dinh céac yéu t6 &nh hudng dén quyét dinh lva chon tour du lich Thai

Lan ngan ngay tai Viratour.

- Panh gia mic do anh hwdng clia cac yéu to dén quyét dinh lva chon tour du

lich Thai Lan ngén ngay tai Viratour.

- Pua ra nhitng giai phap gitp Viratour dap tng t6t hon nhu cau cta khach

hang va khai thac thi trwvong tour du lich hiéu qua hon.
3. Bdi tuong va pham vi nghién ctru
3.1. Dditwvong nghién clru

- Dai twong nghién ctru: Cac yéu té anh huwdng dén quyét dinh dwa chon tour

du lich Thai Lan ngan ngay tai Viratour.

- DAai twong diéu tra: Khach hang da va dang st dung tour du lich Thai Lan

ngan ngay tai Viratour.
3.2. Pham vi nghién ctru

- Pham vi ndi dung: Dé tai tap/trung nghién ctru cac yéu t6 anh hudng dén

quyét dinh lua chon tour du lichsThaiLar.ngén ngay tai Viratour.
- Pham vi khdng gian: Nghién ciru tai dia ban thanh phd Da Nang.
- Pham vi thaifgian: tir 16/9/2019 — 22/12/2019.

4. Phuong phap nghién ctru

4.1. Quy.trinh nghién ctru
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4.2.  Phuong phap thu thap s6 liéu
4.2.1. DU liéu thr cap

- Tong hop thong tin so liéu tlr cac bdo céo vé khach hang str dung tour du

lich Thai Lan ngén ngay cla Viratour.

- Céc gido trinh Marketing can ban, hanh vi nguei tiéu dung, quan“tri
Marketing, cac bai khoa luan, mot s6 cong trinh trong va ngoai nudc vé ¢ac van de

lién quan dén dé tai nghién ctu... dé lam co so ly thuyét cho dé tal.

- Cac béao cao tai chinh, bao cao thuong nién vé hoat dong kinh doanh giai
doan 2016 — 2018 cla cong ty.

- Ngoai ra con str dung thdng tin duoc dang.trén.cae bao, tap chi, website, ...
4.2.2. D liéu so cap

S8 liéu so cdp duoc thu thap bang™cach tién hanh khao sat khach hang st
dung tour du lich Thai Lan ngan ngdy cua“Viratour bang bang hoi diéu tra nham
thu thap thong tin va danh gia ella khach. hang dé phan tich va kiém dinh céc gia

thuyét nghién ctu.
 Xé&c dinh quy.mé.mau

Theo Hair va'cong sv (1998), voi toi thiéu la 5 quan sat cho mot tham so
woc
lvgng, mé hinh*nghién clru dé xudt c6 27 tham s can wéc luong thi kich thuéc
mau #6i*thiéu 1a: n > 5 x 27 = 135; trong nghién cru nay, kich thwdc mau duoc
chon 13135 khach hang dé dam bao yéu cau dat ra.

« Phwong phéap chon mau

Nghién ctru nay ap dung phrong phap chon mau phi xac suft, bang céch
chon ngau nhién 135 nguoi da sir dung tour ngan ngay tai Thai Lan tir danh sach
khach hang trwéc do, phat bang khao sat tai dia chi dwgc Cong ty cung cdp va tién

hanh tong hop ngay sau do.



4.3. Phuong phap phan tich, xt li s6 liéu théng ké
4.3.1. Phan tich thng ké mo ta

Thong ké mo ta cho phép trinh bay cac di¥ liéu thu dwgc dudi hinh thic co
cau va tong két (Huysamen, 1990). Cac théng ké md ta str dung trong nghién cliu
nay diing dé phan tich, mé ta dir liéu bao gdm céc tan sO xuat hién, ty 1€, gia tri
trung binh va do léch chuan. Cu thé la thong ké tan suét xuét hién cac biéndinh
danh thé hién thong tin ctia khach hang, vi du: gi¢i tinh, trinh do, tudi tac, hecwan,
nghé nghiép, thu nhap...
4.3.2. Kiém dinh dd tin cay ctia thang do bang hé s Cronbach?s Alpha

Céc thang do trong md hinh nghién cttu duoc kiém dinh do tin cay thong
qua hé s6 Cronbach’s Alpha.
Codng thirc cua Cronbach’s Alpha la:
_ Np
a‘_ =
[1 + p(Ny= 1)]

Trong do:
p la hé s6 twong quah trung hinh gilra cac muc hoi.
Hair va cong su (2006).dtra ra quy tic danh gia nhu sau:

- o < 0.6: Thang do nhan t6 la khéng phu hop (c6 thé trong modi trwong
nghién ctru déi‘twong khdng cé cdm nhan vé nhan té do)

- 0.6=0a'<.07::Chap nhan dwgc véi cac nghién ctru mai

- #0017 €0 < 0.8: Chap nhan duoc

4+ 0.8<0<0.95: Tét

= 0= 0.95: Chap nhan dwgc nhung khong tét, nén xét xét cac bién quan sat cé

thé cd hién twong tring bién

Khi danh gia doé phu hop cua tirng bién quan sat, nhirng bién quan sat nao
¢ hé s6 twong quan bién téng (item-total correlation) 16n hon ho&c bang 0.3 duoc
coi la nhitng bién quan sat cé do tin cay bao ddm, cac muc héi c6 hé sé tvong quan

bién tdng nho hon 0.3 sé bi loai b ra khoi thang do.



4.3.3. Phan tich nhan t6 kham pha EFA (Exploratory Factor Analysis)

Trong qua trinh nghién ctru, s6 lvong bién ma ching ta thu thap thuong kha
Ién va réat nhiéu cac bién quan sat trong dé cé lién hé véi nhau. Do do, ching ta st
dung phuong phap phan tich nhan t6 kham pha EFA dé rit gon mot tap hop k bién
quan sat thanh mot tap F (v&i F < k) cac nhan t6 c6 y nghia hon. Thay vi nghién
clru nhirng dac diém nhd cta mot ddi tvong, chiing ta co thé xac dinh tap hop bién
can thiét cho van dé nghién cru va duoc dung dé tim su tvong quan gilra cac,bién
voi nhau. Trong nghién ctu nay, phrong phap phan tich nhan t6 kham pha EFA
dwoc str dung xac dinh va nhan dang cac nhdm nhan t6 trong mé hinh nghién ctru
dé xuét cac yéu t6 anh hudng dén quyét dinh lua chon tour du lich,Thai Lan ngén

ngay cla Viratour dé gidi thich moi quan hé gilra cac bién quan'sat da dua ra.
Diéu kién dé phan tich nhan t6 kham pha la phai théa'méan cac yéu cau:

- Hé so tai nhan t6 (Factor loading) > 0.5 Hé.s6.tai nhan t6 cang cao, nghia la
twong quan gilra bién quan sat dé véi nhan.té cangrlon.

- Tri s6 KMO phai dat gia tri trong'khoang tir 0.5 dén 1 la diéu kién da dé
phan tich nhan t6 la phu hop. Tri s6,KMO 16n c6 y nghia phan tich nhan 6 la thich
hop.

- Tri sO0 Eigenvalueda, mét tiéu chi st dung pho bién dé xac dinh so lvong
nhan t6 trong phan tich, EEA. Véi tiéu chi nay, chi c6 nhitng nhan t6 nao co
Eigenvalue = 1 mé&iduwge gili lai trong mo hinh phén tich.

- Kiém@inh Bartlett diing dé xem xét cac bién quan sat trong nhan to co
trohy quan woinhau hay khong. Kiém dinh Bartlett c6 y nghia thong ké (sig.
Bartlett’s, Test < 0.05), chirng td cac bién quan sat c6 twong quan vGi nhau trong
nhan to.

= Tong phuwong sai trich (Total Variance Explained) = 50% cho thdy mé hinh
EFA la phu hop. Coi bién thién la 100% thi tri s6 nay thé hién cac nhan t6 duoc
trich c6 dong dwoc bao nhiéu % va bi that thoat bao nhiéu % cla céac bién quan séat.
4.3.4. Phan tich hoi quy

Phan tich thong ké dé xac dinh xem céc bién doc lap quy dinh céac bién phu

thudc nhu thé nao. Phan tich hoi quy trong dé tai nay dwoc st dung dé phan tich
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tdc dong cla cac bién doc lap téi bién phu thudc trong moé hinh nghién ctu dé

Xuat.
M6 hinh hoi quy:
Y = o+ BiF1 + BoFo + BaFs +... BiF
Trong do:
* Y: Quyét dinh mua tour du lich Thai Lan ng&n ngay cla Viratour

e Fi: Mc dd anh huéng cta cac nhan t6 dén quyét dinh'mua tour.du lich
Thai Lan ngan ngay cta Viratour

e B;: Cac hé s6 hdi quy

M6 hinh hoi quy tuyén tinh boi sé dwgc xay dung héu'cac giad dinh khong bi
vi pham. Hé s6 xac dinh R? diéu chinh duoc dung déxaeidinh do phu hop ctia mo
hinh. Kiém dinh F dung dé ki€ém dinh kha nang mé=x6ng moé hinh nay ap dung cho
tong thé cling nhuw kiém dinh t dé bac bo gia thuyét cac hé sd hoi quy cla téng thé
bang 0.

Cudi cung nham dam bad doytin'cay cta phuong trinh hoi quy duoc xay
dwng cudi cung la phui hopata kiém dinh hién twong da cong tuyén, tvong quan

(tinh d6 chap nhan bién Tolerance va hé sé phdng dai phuong sai VIF).
5. K&t cau dé tai
Phan 1 — batwan,dé
Phan 2 ~“Noi dungVa két qua nghién ctru
«\.Churong 1: Tong quan vé co s& ly luan va mo hinh nghién ctru

¢ Chuwong 2: Banh gia cac yéu td tac dong dén quyét dinh lya chon tour du
lich Thai Lan ngan ngay tai Viratour

« Chuong 3: Binh hudng va mot sd giai phap dé xudt nham thu hat khach
hang va nang cao chat lwong dich vu cho tour du lich Thai Lan ngan ngay tai

Viratour

Phan 3 — Két luan va kién nghi



PHAN Il - NOI DUNG VA KET QUA NGHIEN CUU
CHUONG 1: TONG QUAN VE CO SO LY LUAN VA
MO HINH NGHIEN CUU

1.1. Coso lyluan
1.1.1. TOng quan vé du lich
1.1.1.1. Khai niém vé du lich

Theo T6 chirc Du lich Thé gi¢i (World Tourist,Organization), mot to chirc
thudc Lién Hiép Qudc, Du lich bao gdbm tat ca moi hoat dong cuia nhirtng nguoi du
hanh, tam tr(, trong muc dich tham quan, kham'pha va tim hiéu, trai nghiém hoéc
trong muc dich nghi ngoi, giai tri, thv gién; cling nhv muc dich hanh nghé va
nhitng muc dich khac nira, trong thai gian“ién tuc nhung khéng qua mét nam, &
bén ngoai modi trwdng song dinh cwiynheng loai trir cac du hanh ma cé muc dich
chinh Ia kiém tién. Du lichyciing 1a mot dang nghi ngoi nang dong trong moi

truong séng khéac han noi dihh cr.

Trong Giao‘trinh kinhé du lich cia nhém tac gia Nguyén Van Binh, Tran
Minh Hoda (20086) c6 dua ra dinh nghia: “Du lich Ia mdt nganh kinh doanh bao gém
cac_hoat déngitd.chirc hwéng dan du lich, san xuét, trao d6i hang hda va dich vu
clia nhitnghdoanh nghiép, nham dap (ng cac nhu cau vé di lai, lvu trd, an udng,
tham quan, giai tri, tim hiéu va cac nhu cau khéc clia khach du lich. Cac hoat dong
dé,phai dem lai lgi ich kinh té chinh tri - xd hdi thiét thuc cho nuéc lam du lich va
cho ban than doanh nghiép”.

Theo Luat Du lich 2017 (Luéat s6: 09/2017/QH14, ngay 19/06/2017) c6 dua
ra dinh nghta: “Du lich la cac hoat déng c6 lién quan dén chuyén di cltia con nguoi

ngoai noi cu tru thwdng xuyén trong thoi gian khéng qua 01 ndm lién tuc nham



dap ('ng nhu cau tham quan, nghi du@ng, giai tri, tim hiéu, kham pha tai nguyén du
lich hodc két hgp vai muc dich hop phap khac™.

Khac véi quan diém trén, cac hoc gia bién soan bach khoa toan thv Viét
Nam da tach hai néi dung co ban cta du lich thanh hai phan riéng biét. Theo cac
chuyén gia nay, nghia th* nhat cta tir nay la “mét dang nghi duwéng strc tham quan
tich cwc clia con ngu0i ngoai noi cu trd véi muc dich: nghi ngoi, gidi tri, xem danh
lam théng canh...”. Theo dinh nghfa thi hai, du lich dwgc coi la “mot nganhykinh
doanh tong hop c6 hiéu qua cao vé nhiéu mat nang cao hiéu biét vé thién nhién,
truyén thong lich str va van hoa dan toc, tir d6 gop phan lam tang thém'tinh yéu dat
nwéc, d6i véi nguoi nwde ngoai la tinh hitu nghi véi dan tdc minhyyve mat kinh té,
du lich Ia Iinh vyc kinh doanh mang lai hiéu qua rat 1éni'co thé coi la hinh thirc

xuét khdu hang hoa va dich vu tai cho.
1.1.1.2. Khai niém vé khéach du lich

Trong Luat du lich mé¢i nhat cta Viét Nam s6 09/2017/QH14, thuat ngi

khéch du lich dwoc hiéu nhv sau:

Tai muc 2, diéu 3, chuvong'l, dinh'nghia: “Khach du lich la nguoi di du lich
hoac két hop di du lich, triestreongshop di hoc, lam viéc dé nhan thu nhap & noi
dén”.

Tai diéu 10, chwong 117 quy dinh:

- “Khach du lich bao gdbm khach du lich n6i dia, khach du lich quéc té dén

Viét.Nam'vakhach du lich ra nwéc ngoai.”

“Khach du lich néi dia la cong dan Viét Nam, nguoi nuéc ngoai cu trd &
VietiNam di du lich trong lanh tho Viét Nam.”

“Khéch du lich qudc té dén Viét Nam la nguoi nuwéc ngoai, nguoi Viét Nam

dinh cw & nwdc ngoai vao Viét Nam du lich.”

“Khéach du lich ra nwéc ngoai la cbng dan Viét Nam va ngu¢i nuwéc ngoai

cw trd ¢ Viét Nam di du lich nuéc ngoai.”

1.1.1.3.  Khai niém vé san pham du lich
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Theo Luat du lich Viét Nam s6 09/2017/QH14, tai diéu 3, chwong I, thuat
ngl “san pham du lich” dwoc hiéu nhv sau: “San pham du lich la tap hop cac dich
VU trén co so khai thac gia tri tai nguyén du lich dé théa méan nhu cau ctia khach du

lich”.

Trong T dién du lich — Tiéng Birc NXB Berlin 1984 c6 duva ra dinh nghia:
“San pham du lich la s két hop nhitng dich vu va phuong tién vat chat trén co s&
khai thac cac tiém nang du lich nham cung cép cho du khach mot khoang thai.gian

tha vi, moét kinh nghiém du lich tron ven va su hai long”.

Nhuw vay san pham du lich bao gom nhirng yéu td hiru hinh-(hanhghoa) va vo
hinh (dich vu) dé cung cép cho khach hay né bao gdbm hang hoa, eéc dich vu va

tién nghi phuc vu khach du lich.
1.1.1.4. Dac tinh cta san pham du lich

- Tinh v hinh: San phdm du lich thwongia métkinh nghiém nén rat dé dang
bi sao chép, bat chudc va viéc 1am khacbiét hoa san phdm mang tinh canh tranh

khé khan hon kinh doanh hang hoa.

- Tinh ddng thoi gitra san xuat va tiéu dung: Vi san phdm du lich nam & xa
noi cu trd cla khach du lichjnén khach thuong mua san pham tride khi thay san
pham.

- Tinh khong ¢ét giir dwgc: San pham du lich chi duoc tao ra khi cé sv tham
gia cla du khéch va nha san xuat, tinh san xuat va tiéu thu xay ra dong thoi. Vi
vays;-san pham du’lich khong thé lvu kho cat trir duoc.

- Tiah khong dong nhat: Khach hang khd co thé kiém tra chéat lwgng san

pham trudc khi mua, gay khé khan cho viéc chon san pham.
1.1.1.5. Khai niém vé tour du lich

Tour du lich chinh la nhitng tap hop cac dich vu ma cong ty I hanh cung
cap cho khach du lich, dé c6 thé bao gom vé khach san, nha hang, phuwong tién di
chuyén, cac dia diém tham quan, giai tri tir Iic don khach cho ti khi két thic hanh
trinh.
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1.1.1.6. Dac diém veé tour du lich

- Hudng céac dich vu tot nhat

Thay vi phai Ién mang t6n thoi gian dé di dat phong hay tim hiéu vé cac dia
diém tham quan thi lwa chon di du lich theo tour sé& duoc hoan toan duoc phuc vu
tlr A — Z. Trach nhiém cla cac cong ty du lich chinh la ddng hanh cuing cac thanh
vién trong chuyén di, ho sé phai dam bao vé nhitrng van dé nhu khéch san, an uéng,

nghi ngoi hay di tham quan t&i cac dia diém du lich.

Bén canh do, vi bén nha hang, khach san sé c6 mot mdi quan hé totwéi bén
cong ty du lich chinh vi thé ma céac cong ty dé ho c6 kha nang.nhén dwoc nhitng
booking ho mudn hon so véi viéc khach Ié di tv tlc.

- Sap xép lich trinh cu thé

Cong ty du lich sé cung cap cho khach du lichamét lich trinh cu thé va chi
tiét nhu ngay dau tién, ngay thv 2, thi 3...diwmhtfg dau, nghi & dau, an gi, xuat
phat may gio?... Nhuw vay khach du lich’sé c6 thé chi dong hon trong moi tinh
hudng.

- C6 thém nhirng kién thire bo feh

Khi lwa chon céc tour du lich, khach du lich sé di cung 1 hwdng dan vién —
day nguoi c6 von hi€tmbiét phong phi vé van hoa, lich stv hay nhi*tng cau chuyén
thl vi khéc cta diém dén giup khach du lich c6 thém nhitng kién thirc cling nhu
thong tin bd ieh'eho chuyén hanh trinh clia minh.

-~ Ti€ét Kiem nhiéu chi phi

Cac khoan chi phi sé it hon béi vi cac cong ty vé dich vu Il hanh nay
thuong sé duoc wu déi khi mua cac dich vu khi dén cac diém tham quan va ngay ca
iéc dat vé may bay ciing giup khach du lich tiét kiém thém mot khodn nhé so véi
viéc di tv tdc.

- Suantoan
Pay c6 I€ la mot wu diém kha quan trong bdi khi mua mot tour du lich

khach du lich sé cam thay dwgc an tam phan nao nho chinh sach bao hiém du lich
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