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Pé hoan thanh ky thuc tap cudi khda, em xin chan thanh cam on quy thay co dén
tr Treong Pai hoc Kinh t€ Hué da tan tinh gidng day, truyén dat kién thirc cho em
su6t 4 nam qua. Nhitng kién thirc nay khdng chi gilip em hoan thanh khéa luan nay ma
con giup ich cho emrat nhiéu trong twvong lai.

Em xin chan thanh cdm on Giang vién Nguyén Thi Minh Hoa da danh nhiéu
thoi gian, tam huyét hwdng dan, gidp d& dé em co thé bb sung nhitng thiéu sot trong
khoa luan.

Em xin gii 10i cdm on dén Ban lanh dao Cong ty C6 phan Truyén thong
Quang cao va Dich vu du lich Bai Bang da cho em co hdi dwoc thuc tap tai
cong ty, cling nhu cac anh, chi nhan vién dén tir phong Thwong Mai Bién T va phong
Marketing d& huéng dan em tan tinh trong suét thoi gian thurc tap.

Bén canh dé em cling cdm on nguoi than, ban bé da luén bén canh, tng ho
dé em c6 thém dong lvc hoan thanh khéa luan nay.

Do han ché v& mét kién thic, thdi gian cling nhw kinh nghiém thuc tién nén
khéa luén van con nhiéu thiéu s6t. Em rat mong nhan dwoc dong gop cla thay co dé
khoa luan cé thé dugc hoan thién hon nira.

MOt 1an nira, em xin chan thanh cam on tat ca.

Hué, thang 1 nam 2021

Tran Phwong Thao
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PHAN I: MO PAU
1. Ly do chon dé tai

Viét Nam von di mdt nwéc phat trién ndng nghiép, nhung hién nay trong co céu
kinh té, ti trong nganh néng nghiép ngay cang gidm, du lich, dich vu ngay cang tang.
Nha nwéc dé cao phat trién du lich - nganh cong nghiép khong khéi. Chién lwgc phat
trién du lich Viét Nam dén nam 2030 dwgc Tha twdng Chinh phi phé duyét tai Quyét
dinh s6 147/QD-TTg ngay 22/01/2020. Theo d6, dén nam 2030, du lich thuc s la
nganh kinh té€ mdi nhon va phét trién bén vitng. Viét Nam trd thanh diém dén dac biét
hédp dan, thudc nhdm 30 quéc gia 6 nang lvc canh tranh du lich hang dau thé gidi, dap
rng day dd yéu cau vamuc tiéu phét trién bén virng.

DPoi sdng con nguoi phat trién, mirc séng ngay cang dwoc nang cao. Nhu cau vé
du lich cta con nguoi ngay cang lén. Nam 2019, Du lich Viét Nam ti€p tuc dat duoc
nhi*rng thanh twu mang tinh dot pha. Khach qudc té dén Viét Nam wéc dat hon 18 triéu
lvot (tdng 16,2% so v&i nam 2018); phuc vu 85 triéu lugt khach ndi dia; tong thu tir
khach du lich dat 726 nghin ty dong. Viét Nam duwoc danh gia la mot trong 10 nuéc

tang trudng du lich nhanh nhat thé gidi.

Da6i vai Cong ty Co phan Truyén thong quang cao va Dich vu du lich Pai Bang,
trong giai doan gan day, cong ty ddy manh phat trién tour Da Nang — Hoi An 3N2D
vi day la dia diém thu hat lwong 16n khach du lich, trong ndm 2019, tong lwot khach
dén tham quan, du lich Ba Nang wéc dat 8.692.421 lugt. Doanh thu mang lai tir tour
Pa Nang — Hoi An 3N2D chiém mot phan 16n trong doanh thu tlr tour ndi dia cla
cong ty. Ndm duoc thé manh du lich clia thanh phd Da Nang, ciing co rét nhiéu cong
ty 1 hanh khac ddy manh phét trién du lich & Da Nang. Van dé canh tranh khéach
hang gitra cac cong ty I hanh trg thanh thach thirc 16n d6i véi CTCPTTQCDLDB.
Diéu nay dat cho CTCPTTQCDLPB mot van dé la “Lam sao dé thu hit khach hang
dén vgi tour PaNang — H6i An 3N2D ma cong ty cung cap?”. DEé c6 thé thanh cong
trong ITnh vuc du lich doi hdi doanh nghiép phai thau hiéu duoc nhu cau khach hang,

nghién clru xu hwéng thi treeng hién tai cling nhu dy doan xu hwéng trong twong lai.
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Do d6 toi quyét dinh chon dé tai “Nghién clru cac yéu t6 dnh hudng dén quyét dinh
mua clia du khach déi véi tour Ba Nang — Hoi An 3N2D ciia CTCPTTQCDLDPB”
lam khoa luan t6t nghiép.

2. Muc tiéu nghién clru:

2.1. Muctiéu chung

Trén co s& tim hiéu, nghién ctru, do lvong va phan tich cac yéu td anh hudng dén
quyét dinh mua cla du khéach d6i voi tour Ba Nang — HOi An 3N2D cla
CTCPTTQCDLDB, dé xuat cho cdng ty cac chién lwgc, gidi phap thu hit khach hang
st dung tour Pa Nang — Hoi An 3N2D, nham nam bat va khai thac t6t hon nhu cau
khéch hang cho thoi gian toi.

2.2. Muctiéu cu thé

- Hé thdng hda céc van dé 1y luan lién quan quyét dinh muatour Ba Nang — Hoi
An 3N2D cia CTCPTTQCDLDB

- Tim hiéu hanh vi khach hang déi véi tour Ba Nang — Hoi An 3N2D cla
CTCPTTQCDLDB

- Phan tich thuc trang va hoat dong kinh doanh tour Ba Nang — Hoi An 3N2D
ciaCTCPTTQCDLDB

- Phéan tich cac nhan t6 &nh hwdng dén quyét dinh mua clia khach hang doi véi
tour Da Nang — Hoi An 3N2D clia CTCPTTQCDLDB

- Deé xuat mét s6 gidi phap, chién luvoc gitp CTCPTTQCDLDB thu hit khach
hang s dung tour Ba Nang — Hoi An 3N2D.

3. Cau hdi nghién ctru

- Ly thuyét nao dwgc dung dé nghién clru quyét dinh mua clia khach hang?

- Yéu td nao &nh huéng dén quyét dinh mua clia khach hang déi véi tour?

- Peé xudt nao dwoc dua ra giGp cong ty hoan thién san phdm tour Ba Nang —
HG6i An 3N2D?

4. Boi twgng, pham vi nghién ctru

4.1. B6i twong nghién clru

SVTH: Tran Phuvong Thao 2
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- B0i twong nghién clru la cac nhan t6 anh hwdng dén quyét dinh mua cla
khach hang déi véi tour Ba Nang — Hoi An 3N2P ciia CTCPTTQCDLDB.

- P6i tvong khao sat: khach hang da s dung tour Ba Nang — Hoi An 3N2D clia
CTCPTTQCDLDB

4.2. Pham vi nghién clru

4.2.1. Pham vi khéng gian:
Cong ty C0 phan Truyén thdng Quang céo va Du lich Pai Bang.

4.2.2. Pham vi thoi gian:

- D06i voi dir lieu thi cdp: dwoc thu thap trong giai doan tir 2017-2019

- Do v6i dir liéu so cdp: duogc thuc hién tir thang 11/2020 dén thang 12/2020.
5. Phuwong phap nghién ctru

5.1. Phuong phap thu thap dir liéu

5.1.1. Thu thap dit liéu tht cap:

- Nguon thu thap:

Tl gido trinh, chuyén dé, khoéa luan, luan van hoac cac nghién ctru cé lién quan
dén deé tai.

T phong ké toan, phong hanh chinh - nhan sy, phong kinh doanh cla
CTCPTTQCDLDB.

Céac website khac, ...

- Thoéng tin thu thap:

Céc van dé ly thuyét lién quan dén quyét dinh mua ctia khach hang

Tong quan vé cong ty, qua trinh hinh thanh va phét trién, co cau té chirc nhan su
cla CTCPTTQCDLDB.

Céc ITnh vurc cong ty dang cung cdp ra thi truong
Tinh hinh hoat dong trong thoi gian gan day cda cong ty

5.1.2. Thu thap di¥ liéu so cap:

SVTH: Tran Phuvong Thao 3
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Nghién ctru dwoc thuc hién qua 2 giai doan: (1) nghién ciru dinh tinh, (2) nghién
ctru dinh luvgng.

(1)Nghién citu dinh tinh: Tién hanh nghién ctru dinh tinh bang cach hoi phong
van cho nhan vién clia cong ty va khéach hang nham thu vé théng tin cu khach quan dé
co théng tin vé nhitng yéu t6 anh hwdng dén quyét dinh mua tour Ba Nang — Hoi An
3N2D clia khach hang, tir d6 tién hanh xay dung bang hoi thé.

(2)Nghién ctru dinh lvgng: Dya trén bang héi tho, téi tién hanh khao sat so bo
vGi ¢ mau 20, sau do 18y két qua digu chinh dé hoan thién bang hoi chinh thirc. Sau
d6 dung bang hdi chinh thirc khdo sét véi lugng mau dy kién, thu vé két qua, x ly cho
rakét qua chinh thirc.

5.2. Phuwong phap chon mau:

Chon mau theo phuong phép phi xéc sudt. Theo dé, dé tai duoc tién hanh gui
phiéu khao sat cho khach hang sir dung tour Ba Nang — Hoi An 3N2D clia cong ty
trong gian thoi gian khao sat bang cach di theo tour, dén nhitng dia diém dwa don
khach, cac dia diém du lich trén dia ban dé thu thap y kién cta du khach. SO con lai sé

gli phi€u khao sat cho khach hang da tirng tham gia trudc do.

5.3. Phuong phap xac dinh c& mau

- Theo Hair va cac cong su, d6i voi cac nghién clru st dung phan tich nhan t6,
kich thudc mau thuong gdp 5 1an s6 bién quan sat trong thang do. Nhu vay véi 21 bién
quan sat trong bai, kich thwéc miu st 1a 105 thi s2 dam bao qué trinh phan tich nhan to
dat y ngha.

- Tuy nhién, dé ddm bao tinh chinh xac cla sb liéu trong viéc phét va thu lai
ban hoi, t6i chon kich thudc mau 14 125.

5.4. Phuvong phap xtr ly va phan tich so liéu:

Phan mém théng k& Excel, SPSS.

D@ liéu sau khi thu thap vé s duoc loc, loai bd nhitng mau danh gia khéng co
giatri duvoc dwa vao x@ ly.

- Phan tich théng ké mo6 t&: Nghién clru cac dac tinh ca nhan ctia doi twgng diéu

trathéng quatan sudt, phan tram.
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- Kiém dinh d0 tin cdy cta thang do thong qua hé sd Cronbach’s Alpha,

Theo Nguyén Binh Tho, hé s6 Cronbach’s Alpha cé gia tri bién thién trong doan
[0,1]. V& ly thuyét, hé sb nay cang cao cang t6t (thang do cang cé do tin ciy cao). Tuy
nhién diéu nay khéng hoan toan chinh xac. Hé s6 Cronbach’s Alpha qua lén (khoang
tlr 0.95 trg 1én) cho thay c6 nhiéu bién trong thang do khdng c6 khac biét gi nhau, hién

tvong nay goi latrung Iap trong thang do.

Thong thwong ching ta sé danh gia cung voi hé s6 twong quan bién téng
Corrected Item — Total Correlation, néu gia tri Cronbach’s Alpha if Item Deleted I6n
hon hé s6 Cronbach Alpha va Corrected Item — Total Correlation nhé hon 0.3 thi <8

loai bién quan sat dang xem xét dé tang do tin cay cla thang do.
- Phan tich nhan t6 kham pha EFA:

S dung dé rat gon tap nhiéu bién qua sat phu thudc 1an nhau thanh mét tap bién
it hon dé ching c6 y nghia hon nhwng van chira deng hau hét thong tin cla tap bién
ban dau:

+ Hé s0 KMO (Kaiser-Meyer-Olkin) la mot chi sd dung dé xem xét su thich hop
clia phan tich nhan t6. NEu tri s6 nay nhd hon 0.5, thi phan tich nhan t6 c6 kha nang
khong thich hop véi tap dir liéu nghién clru. Tri s6 clla KMO phai dat gia tri 0.5 tré [én
(0.5< KMO <1) la diéu kién du dé phan tich nhan t6 la phu hop.

+ Kiém dinh Bartlett c6 y nghta thong ké (Sig. < 0.05): Kiém dinh Bartlett la mot
dai lvong thong ké duoc ding dé xem xét giad thuyét cac bién khong céd tuvong quan
trong tong thé. Trong treong hop kiém dinh nay c6 y nghia thdng ké (Sig. < 0.05) thi

céc bién quan sat cé6 moi twong quan véi nhau trong tong thé.

+ Phan tram phuong sai trich > 50%: No thé hién phan tram bién thién clia cac
bién quan sat. Nghia la xem bién thién la 100% thi gia tri nay cho biét phan tich nhan
t6 giai thich dwgc bao nhiéu %.

+ Tri sO Eigenvalue la mot tiéu chi st dung ph6 bién dé xac dinh s6 lvong nhan
t0 trong phan tich EFA. Véi tiéu chi nay, chi cé nhitng nhan t6 nao cé Eigenvalue = 1

m&i duoc gilr lai trong md hinh phan tich.
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- Phan tich héi quy: Phan tich hoi quy s& cho thdy dwgc méi quan hé gilra cac

bién doc lap (nhan té anh hudng) va bién phu thudc (quyét dinh mua) trong md hinh.
+ Banh gia sv pht hop ctia md hinh: danh gia dua trén R? hiéu chinh

+ Kiém dinh su tvong quan: Kiém dinh F dung trong phan tich phrong sai 1a mot
phép kiém dinh gia thuyét vé dé pha hop clia md hinh hoi quy. D€ biét mo hinh nay ¢
thé suy rong ra va &p dung cho tong thé chung hay khong thi can phai tién hanh kiém
dinh F.

Gia thuyét:

HO: B1= B2= B3= B4=0 md hinh hoi quy khong cé y nghia

HO: ton tai mot gia tri Bk # 0 md hinh héi quy cé nghia

Néu sig. (F) < a=0.05 thi bac béd HO: m6 hinh ho6i quy cé y nghia
- Kiém dinh da cong tuyén:

DPa cong tuyén la hién twong hai bién doc lap cé quan hé rat manh véi nhau, ding
ra hai bién nay n6 phai la 1 bién nhung thuc t€ trong mé hinh nha nghién cvu lai tach
lam 2 bién. Hién twong da cong tuyén vi pham gia dinh clia mé hinh
h6i qui tuyén tinh c6 dién la cac bién doc lap khéng cé méi quan hé tuyén tinh vai
nhau. D€ nhan biét hién twong da cong tuyén, ta cé thé &p dung mot thir nghiém rét
don gian do6 chinh la dua vao hé s6 phéng dai phwong sai VIF (Variance inflation
factor) dé xac dinh mdi twong quan gitra cac bién doc lap va sirc manh clia méi tuvong

quan do.

Giatri VIF bat dau tir 1 vakhoéng co gidi han trén. Giatri VIF trong khoang tir 1-
2 chi ra rang khong c6 méi tuvong quan gilra bién doc 1ap nay va bt ky bién ndo khéc.
VIF gitta 2 va 5 cho thdy rang c6 mot méi twong quan vira phai, nhung né khéng du
nghiém trong dé ngudi nghién clru phai tim bién phap khac phuc. VIF 16n hon 5 dai
dién cho mdi twvong quan cao, hé s6 dwgc wéc tinh kém va cac giatri p - values la dang

nghi ngd. VIF > 10 thi chic chan c6 da cong tuyén.

- Kiém dinh (One Sample T-test): Kiém dinh gia thiét:
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HO: u = Giatri kiém dinh (Test value)

H1: p # Gia tri kiém dinh (Test value)

V&i mirc y nghia o = 0.05

NéEu Sig. (2-tailed) < 0.05: Béc bo gia thiét HO

Néu Sig. (2-tailed) = 0.05: chua dl co s& bac bo gia thiét HO

6. Quy trinh nghién clru:

Budc 1: Trén co s& ly thuyét vé quyét dinh mua cla khach hang, hinh thanh cac
bién nghién ctu.

Budc 2: Diéu tra so bd, xt ly so liéu.

Budc 3: Tién hanh diéu chinh, hoan thién cac bién nghién ctru.

Buéc 4: Diéu tra chinh thirc

Budc 5: X ly s6 liéu bang SPSS

Budc 6: KEt luan, dwa ra giai phap.

7. Két cdu deé tai

Ngoa phan m& dau va két luan nghién clru, ndi dung nghién clru gbm co 3
chuong:

Chuwong 1: Co s& ly luan lién quan dén quyét dinh mua clia du khach d6i voi tour
Pa Nang — Hoi An 3N2DP

Chuong Il: Banh gid mic dé dnh hwdng clia cac yéu t6 dén quyét dinh mua cla
du khéch dai vai tour Ba Nang — Hoi An 3N2P clia CTCPTTQCDLDB.

Chuong I11: M6t so giai phap, chién lwvgc gitp CTCPTTQCDLDPB hoan thién san
pham tour BaNang — Hoi An 3N2D.
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PHAN I1: NOI DUNG VA KET QUA NGHIEN CUU

CHUONG I: CO SO KHOA HOC LIEN QUAN BEN QUYET BINH MUA CUA
DU KHACH

1.1. Du lich
1.1.1. Khai niémdu lich

Du lich la mdt nganh kinh té dugc hinh thanh va phét trién trong mot khoang thoi
gian kha dai, gan day con tré thanh nganh kinh t€ mii nhon cta nhiéu quéc gia. Tuy
nhién dén nay, van chwa c6 mot khai niém cu thé nao dugc théng nhat st dung cho du
lich. Phu thudc vao hoan canh, goc do nghién ctru thi moi ngudi lai c6 mot cach hiéu
vé du lich khéc nhau.

Theo Luat du lich ndm 2005 clia Qudc hdi Nwéc cong hoa xa hodi chi nghia Viét
Nam, Du lich la cac hoat dong c6 lién quan dén chuyén di clia con nguoi ngoai noi cw
trG thwong xuyén ctia minh nham dap (ng nhu cau tham quan, tim hiéu, giai tri, nghi

dwdng trong mot khodng thoi gian nhéat dinh.

TO chirc Du lich thé gidi dinh nghta du lich la hoat dong vé chuyén di dén mot
noi khac véi moi trvong song thwdng xuyén clia con nguoi va e lai dé dé tham quan,
nghi ngoi, vui choi gidi tri hay cac muc dich khac ngoai céc hoat dong dé co thu lao &
noi dén vai thoi gian lién tuc it hon mot nam.

Tai hdi nghi Lién Hop Qudc vé du lich hop tai Roma - Itaia (21/8 — 5/9/1963),
cac chuyén gia dwa ra dinh nghia vé du lich: Du lich laténg hop cac méi quan hé, hién
tugng va cac hoat dong kinh té bat ngudn tir cac cudc hanh trinh valuwu trd ctia ca nhan
hay tap thé & bén ngoai noi & thudng xuyén clia ho hay ngoai nwéc ho véi muc dich

hoa binh. Noi ho dén lwu tri khong phai la noi lam viéc cta ho.

NEu nhin tlr géc do nhu cau clia du khach thi du lich la mot san pham tét yéu cla
S phét trién kinh té - xa hdi clia loai nguoi dén mot giai doan phat trién nhat dinh. Chi
trong hoan canh kinh té thi truong phét trién, gia tang thu nhap binh quan dau nguoi,

tdng thoi gian roi do tién bd clia khoa hoc - cong nghé, phuong tién giao théng va
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thong tin ngay cang phét trién, lam phét sinh nhu cau nghi ngoi, tham quan du lich cua
con nguoi. Ban chéat dich thwe cla du lich 1a du ngoan dé cdm nhan nhitng gia tri vat

chat vatinh than cé tinh van hoa cao.

Nhin ttr goc do kinh t€, du lich la mdt nganh kinh té€, dich vu, cé nhiém vu phuc
vu cho nhu cau tham quan giai tri nghi ngoi, c6 hodc khong két hop véi cac hoat dong
chita bénh, thé thao, nghién ctru khoa hoc va cac nhu cau khac. Nhw vay, du lich la
mdt nganh kinh té doc ddo phtrc tap, cé tinh dac thd, mang ndi dung vin hoé sau sac
vatinh xa hdi cao.

Cac doi twong cta du lich:

- Dukhéch

- Céac doanh nghiép cung cap hang hda dich vu du lich

- Chinh quyén dia phuong

- Déan cu dia phuvong:

1.1.2. PBac diém clia du lich

V& co ban, dich vu du lich c6 mot s6 dac diém sau:

- Tinh phi vat chat

Pay la tinh chat quan trong nhat ctia san xuat dich vu du lich. Tinh phi vat chat
lam cho du khéch khdng thé nhin thdy hay thr nghiém san pham trudc khi mua. Chinh
vi vay du khach rat khé danh gia chat lvgng cda dich vu trwée khi st dung.

Do d6, nha cung cap dich vu can phai cung cap day da théng tin va thdng tin can
phai nhan manh dén lgi ich cta dich vu chir khdng chi don thuan la mo ta qué trinh

dich vu.
- Tinh dong thoi cta san xudt va tiéu dung dich vu du lich

Pay la ddc diém quan trong thé hién sy khac biét cta dich vu du lich déi voi
hang héa. San pham du lich khong thé san xuat & mot noi roi mang di tiéu thu & mot

noi khac. Do tinh dong thoi trén nén san pham du lich khong thé lvu kho duoc.

- Su tham gia cua khach du lich trong qua trinh tao ra dich vu
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