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NGHIEN CU'U ANH HUGNG COA YEU T BO TUOI
VA KHA NANG CHI TRA TG1 HANH VI TIM KIEM THONG TIN

KHACH SAN CUA KHACH HANG

RESEARCHING THE EFFECT OF AGE FACTORS AND PAYABILITY ON CUSTOMERS'S SEARCH

FOR HOTEL INFORMATION BEHAVIOR

TOM TAT

Nghién ctu nay dua trén s6 liéu diéu tra 211 khach hang la nqui dén Viét
Nam, bang phuong phap nghién ciu thu thap thong tin so cap va phuang phap
thu thap théng tin thi cap, nghién ctiu sy dnh hudng ciia yéu t6 do tudi va kha
nang chi tra téi hanh vi tim kiém thong tin khdch san ctia khdch hang. Két qua
nghién cu cho thdy dd tudi va kha ndng chi tra ¢6 anh hudng téi hanh vi tim
kiém thong tin khach san cda khach hang tuy nhién méi yéu t6 lai ¢6 su anh
hudng khac nhau. Nghién ctiu nay gdm hai yéu t6 anh hudng la d6 tui, kha
nang chi trd; ndm yéu td chiu anh hudng la: kénh tim kiém, thoi diém tim kiém,
thai gian danh cho viéc tim kiém, dong co tim kiém, ndi dung tim kiém. Trong
d6, do tudi anh hudng tdi kénh tim ki€m, thai gian danh cho viéc tim kiém, dong
¢d tim kiém, ndi dung tim kiém cta khach hang. Con kha nang chi tra clia khach
hang dnh hudng téi dong co tim kiém, ndi dung tim kiém. Tl do, nhém téc gia dé
Xudt mot s6 gidi phap cho hoat ddng quang cao cia khach san phu hgp vdi tiing
doi tuong khach hang & cac d6 tudi va kha nang chi tra khac nhau.

Tir khéa: B4 tudi, khd nang chitrd, hanh vi tim kiém, théng tin khdch san.

ABSTRACT

This study is based on survey data of 211 Vietnamese customers, by research
method to collect primary information and method of collecting secondary
information, to study the influence of age and gender factors. ability to pay to
the customer's hotel search behavior. Research results show that age and ability
to pay have an impact on the customer's hotel information search behavior, but
each factor has a different influence. This study includes two influencing factors:
age, ability to pay; The five factors that are influenced are: search channel, time
of search, time spent searching, search engine, search content. In which, age
affects the search channel, time spent searching, search engine, search content
of customers. And the ability of customers to pay affects search engines, search
content. From there, the author proposes some solutions for hotel advertising
activities suitable for each customer of different ages and ability to pay.

Keywords: Age, ability to pay, search behavior, and hotel information.
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1. GIGI THIEU

Song song véi su phat trién cla “nganh céng nghiép
khéng khoi” thi hoat déng kinh doanh khach san ciing
c6 nhing budc tién dang ké. Su phat trién cua hoat
déng du lich dan téi su bung né manh mé vé sé lugng
va loai hinh co s& luu trd khac nhau, trong dé khach san
la loai hinh chi dao. Piéu d6 dugc thé hién qua s6
lugng co ca luu trd ngay cang gia tang. Theo sé liéu
théng ké cta Téng cuc du lich, s lugng co s& luu trd
du lich phan theo s6 co s& nam 2017 la 17.422 co s6,
nam 2018 la 21.611 co s& (tdang 24,0%), nam 2019 la
22.184 co s& (tang 2,7%). S6 luong khach san gia tang
dan taGi su canh tranh gita cac khach san & Viét Nam
ngay cang gay gat. Cung vd&i d6, do su tic déng cla
dich bénh Covid 19 da lam cho su canh tranh nay cang
trd nén gay gat hon do lugng khach giam, cac khach
san phai tim cach thu hat khach hang nham dam bao
doanh thu duy tri khach san. Theo Tién si Ha Van Siéu,
Phé Téng cuc trudng Téng cuc Du lich Viét Nam, do
anh hudng cta dot dich thu tu, lugng du khach néi dia
Viét Nam gidam 16% va doanh thu du lich 9 thang dau
nam giam 41% so vdi cung ky nam trudc. Tién si Siéu
cho biét: “Dich vu luu trd, cac céng ty | hanh va dich
vu du lich da ngiing hoat ddng hoac tam thdi déng clra
vi hau hét cac chuyén bay quéc té va noi dia déu bi hay
hodc gian doan dang ké do han ché vé du lich. Ti 1é 1ap
day phong cta cac dich vu luu tra la khodng 20% vao
nam 2020 va dudi 10% trong nam 2021". Phé gido su
Nguyén Quang Trung, Cht nhiém nhom bd mén Quan
tri tai Khoa Kinh doanh va Quan tri Pai hoc RMIT, nhan
dinh rang “hai nam qua la khodng thaoi gian day thach
thic v6i nganh khéach san va du lich, dan dén giai doan
thuc su khoé khdn cho cac khach san, nha hang va cac co
s& luu tra du lich”.

Trudc su canh tranh gay gat dé, budc céc doanh nghiép
khach san phai tim ra cac cach nang cao hoat dong kinh
doanh va dau tién la nang cao d6 nhan dién, thu hut su tim
kiém cta khach hang véi khach san cdia minh. Song song
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nhu cau cta khach hang gia tang doi hoi cac dich vu khach
san mang tinh ca nhan hoéa cao. Cac khach san can phai tim
ra cac sén pham phu hgp dap tng khach hang muc tiéu, kich
thich hanh vi tiéu dung ctia khach hang bang cach nghién
cliu vé nhan khiu hoc trong d6 c6 hai yéu té néi bat: d6 tudi
va kha nang chi tra. Chién lugc gitp cho viéc ti€p can théng
tin ca khach hang vé khach san tré nén dé dang, don gian,
thd vi hon la mot trong nhitng nhiém vu quan trong dat ra
cho cac doanh nghiép khach san hién nay. Péng thai, trong
qua trinh ra quyét dinh tiéu dung hanh vi tim kiém théng tin
la mot trong nhiing hanh vi dau tién trong qua trinh tiéu
dung ctia khach hang tac dong dén quyét dinh chi tiéu. Viéc
nghién ctu dnh hudng cla d6 tudi va kha nang chi tra cda
khach hang t&i viéc tim ki€ém thong tin vé khach san khi di du
lich sé gitp cac khach san xac dinh dugc nhiing dac diém
chung nhat dinh cta déi tugng khach hang muc tiéu xét
theo d6 tudi, tai chinh va tU d6 giup cho hoat déng
marketing clia khach san hiéu qua va trung dich, qua dé
nang cao nang luc canh tranh clia khach san.

2.COSOLY LUAN

2.1. Hanh vi nguai tiéu dung

Theo TU dién Tiéng Viét: “Hanh vi con ngudi 1a toan bd
nhing phan Ung, cach cu xu, biéu hién ra bén ngoai cua
mot con ngudi trong mét hoan canh thoai gian nhat dinh”.
Qua d9, c6 thé thdy hanh vi la tat cd moi phan ting cda con
ngudi (cd phan Ung vo thuc va phan (ng c6 y thiic) ma
ngudi khéac cé thé quan sat dugc, trong nhiing hoan canh,
diéu kién khéng gidbng nhau, méi ca nhan sé lya chon cach
XU su khac nhau.

“Hanh vi cGa ngudi tiéu dung la nhiing hanh vi ma ngudi
tiéu dung thé hién trong viéc tim kiém, mua, st dung, ddnh
gid san phdm va dich vu ma ho mong dgi sé thda mdn nhu
cdu cd nhdn cta ho” (Peter D. Bennet, 1998).

2.2. M6 hinh hop den ngudi tiéu dung

M6 hinh hop den hay con goi [a mé hinh kich thich-
phan héi la mé hinh phan anh viéc dua ra quyét dinh cua
mét ca nhan dua theo sy tdc dong cla suy nghi ban than
va ca nhiing tac dong tU bén ngoai.

Nhiing phan (g
dap lai cha ngudi
mua

Hdp den y thirc cla
nguti mua

Nhiing yéu 16 kich
thich

Y

Mé hinh hanh vi ngudi tiéu dung thé hién cach thic ma
céc kich thich dugc chuyén hoa trong hép den clia ngudi
tiéu dung théng qua hai phan. Mét Ia thé hién nhing kich
thich bén ngoai sé tac déng vao tam tri cia khach hang ra
sao va hai la ho sé xr ly nhiing nguén théng tin do6 trong
hop den clia ho nhu thé nao trudc khi dua ra quyét dinh
mua hang cu thé. Trong d6, nhiing yéu t6 kich thich bao
gobm yéu t6 marketing (san pham, gia c3, phan phdi, chiéu
thi) va yéu t6 khac (kinh té, cdbng nghé, van héa, xa hoi).

M6 hinh hép den gilp ta thdy co ché anh hudng tdi
hanh vi ngugi tiéu dung la gi, déng thai co6 dugc cau tra 1oi
cho cac kich thich, bi anh hudng béi cac yéu t6 khac nhau.
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2.3. M6 hinh hanh vi tiéu dung cta Philip Kotler

Quyét dinh Hanh vi sau

phuong én mua mua

Nhén thic Tim kiém

nhu cau

Dénh gid cc
thong tin

M6 hinh hanh vi tiéu dung cla Philip Kotler dién giai,
phan nhém qua trinh tiéu dung thanh 5 giai doan. D€ c6
thé danh gid dugc nhing yéu t8 dnh hudng tdi hanh vi
mua clia ngudi tiéu dung, tac giai bat dau bang viéc xac
dinh dugc quy trinh mua hang clia ngudi tiéu dung bat dau
va két thac nhu thé nao, dé tir dé tim ra nhiing tac nhan
anh hudng téi quyét dinh clia ho dé xay dung nén mé hinh
hanh vi ngudi tiéu dung. Tat ca nhiing hanh déng va quyét
dinh dy déu trai qua mét quy trinh gém 5 budc nhu trén.

2.4. Cac yéu té anh hudng téi hanh vi tiéu dung

Vén héa Xahoi Cénhdn Tamly

Nén vin hoa Nhom tham Tugi va khoang di Dong co

khao
Van hoa nhom Nghe nghiép Nhan thre

Gia dinh i )
Tang |op x& hoi Hoan canh kinh té Kién thirc

Vaitro va diavi

Ca tinh va suty nhin thirc Niém tin va théi do

Qua M6 hinh trén c6 thé thay, yéu t6 “dd tudi” va 'kha
nang chi trd” cdia nghién ctru thuéc nhém yéu t6 ca nhan
clla ngudi tiéu dung. Qua d6 nghién cldu sé cé nhiing
hudng nghién ctu ding dan hon tim ra sy anh hudng cta
yéu t6 nay dén hanh vi tim kiém théng tin khach san cta
khach hang.

2.5. Hanh vi tim kiém théng tin

Tim ki€ém théng tin hay con biét dén la hoat dong thu
thap, tim hiéu nhiing théng tin tuan tha theo nhitng yéu t6
cu thé. Muc dich nham gidi thich hoac hiéu ré vé van dé,
ndi dung nao d6 ma ngudi tim kiém hudng téi. Tim kiém
théng tin la phucong phap cé tinh da dang vé cach thic va
la hoat déng c6 tinh chd dich cla ngudi thuc hién. Tim
ki€ém théng tin dugc xem la mét qua trinh lién tuc, kéo dai
va xoay quanh nhiéu van dé. Méi ngudi sé cd nhiing cach
ti€p can thong tin khac nhau va van dé mudn tim hiéu, tim
kiém cling khéng giéng nhau. Qua trinh tich Iy, tim kiém
théng tin cia méi ngudi thi sé c6 mot mic do hiéu qua
nhat dinh. Nhirng chu dé tim ki€m théng tin sé da dang va
tuy thudc linh vuc ma ngudi tim ki€m quan tam.

Khi nhu ciu cta ngudi tiéu dung dd manh sé hinh
thanh déng co thuc day tim ki€ém thong tin dé hiéu biét vé
san phdm. Qua trinh tim ki€ém thong tin c6 thé “& bén
trong” hodc “& bén ngoai”. Trong d6, bén trong cé thé Ia
kinh nghiém hiéu biét clia ban than, bén ngoai la tim kiém
qua ban bé, ngudi than hay c6 thé tir cong déng la cac
phuong tién théng tin dai chung.
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3. PHUONG PHAP NGHIEN CUU VA GIA THUYET NGHIEN
cuu
3.1. Phuong phap thu thap théng tin thi cap

Phuong phap nay bao gém: Doc tai liéu nghién clu
(tiéng Anh va tiéng Viét), st dung cdng cu tim kiém dé tim
ki€m tai liéu nghién ctiu (google, google scholar, sach, bao,
gido trinh). V&i nhing tu khoa tim kiém dugc st dung la dé
tudi (age), kha nang chi tra (ability to pay), hanh vi tim ki€ém
(search behavior), thong tin khach san (hotel information).
3.2. Phuong phap thu thap théng tin so cap

Phuong phap nay bao gom: Khao sat diéu tra xa hoi
hoc, nghién ctu dinh tinh bang cach s dung thang do
dinh danh dé phan loai d6i tugng khdo sat, nghién ciu
dinh lugng bang cach si dung thang do ti & va thang do
khodng dé diéu tra thong tin tudi, thu nhap, sir dung thang
Likert.
3.3. Gia thuyét nghién ciru

Dua trén co s& ly thuyét ma tac gia da trinh bay, va cac
c6ng trinh nghién cdu cé lién quan dé xem xét cac yéu té
anh hudng t6i hanh vi tim kiém thong tin khach san, tuy
nhién vi muc dich chi xem xét su anh hudng cuta yéu t6 do
tudi va khad nang chi trd nén tac gid dua ra gid thuyét
nghién ctiu dé nghi vé cac yéu té anh hudng téi hanh vi tim
kiém thong tin khach san nhu sau:

H1: D6 tudi anh hudng téi kénh tim kiém théng tin khach
san cta khach hang.

H2: D6 tudi nh hudng téi thai diém tim kiém théng tin
khach san cia khach hang.

H3: D6 tudi &nh huéng téi thai gian danh cho viéc tim
kiém théng tin khach san ctia khach hang.

H4: D6 tudi dnh hudng t6i dong co tim kiém théng tin
khach san ctia khach hang.

H5: D6 tudi anh hudng téi ndi dung tim ki€ém théng tin
khach san clia khach hang.

H6: Kha nang chi tra anh hudng tGi kénh tim kiém théng
tin khach san ctia khach hang.

H7: Kha ndng chi trd anh hudng téi thai diém tim kiém
thong tin khach san clia khach hang.

H8: Kha nang chi trd anh huéng téi thai gian danh cho
viéc tim ki€m thoéng tin khach san ctia khach hang.

H9: Kha nang chi trd anh huéng t6i déng co tim kiém
thong tin khach san clia khach hang.

H10: Kha nang chi tra anh hudng t6i ndi dung tim kiém
thong tin khach san ctia khach hang.
4. KET QUA NGHIEN CUU

Két qua khao sat thu thap vé dugc 211 phiéu khao sat
hop 1é, trong dé:

Bang 1. Két qua khao sat gidi tinh

Gidi tinh Phan tram (%)
Nam 53,3
Nt 443
Khac 24

Bang 2. Két qué khao sat theo do tudi

Do tudi Phan tram
Dui 18 tudi 9,9
Tir 18 tudi dén 30 tudi 33
Tir31 dén 55 tudi 27,4
Trén 55 tudi 29,7

(Ngudn tac gia khao sat, 2022)
4.1. Thuc trang anh huéng ctia d6 tudi dén hanh vi tim
kiém théng tin khach san ctia khach hang
a) Gia thuyét H1. Pé tudi dnh huéng téi kénh tim kiém
thong tin khdch san cua khdch hang.
Bang 3. Két qua khao sat do tudi anh hudng tdi kénh tim kiém thong tin
khach san clia khach hang

Cacloai phuong | Cacloai .« -
a A x Truyén Paily
tién thong tin an ox Internet .
s g 2 miéng dulich
dai chiing pham ; :
Dudi 18 tudi 5% 3% 31% 61% 0%
Tur 18 tudi
0 0 0 0, 0,
dn 30 tudi 7% 4% 26% 55% 8%
T 31 dén 8% 9% | 3% | 34% | 16%
55 tudi
Trén 55 tudi 10% 9% 34% 19% 28%

(Ngudn tac gia khao sat, 2022)

Két qua khao sat trén da cho thay anh hudng cua tiing
dé tudi dén kha nang tim kiém thoéng tin khach san, & moi
dé tudi khac nhau lai c6 nhing uu tién vé viéc st dung
kénh tim ki€m thong tin khach san khac nhau. Theo d6,
phuong tién tim kiém dugc st dung nhiéu nhat & cac do
tudi 1a “Truyén miéng” va “Internet”. Tuy nhién, mdc d6 si
dung cac phuong tién & méi d6 tudi lai khac nhau, qua d6
thdy dugc muc d6 anh hudng cla d6 tudi khac nhau dén
hanh vi tim kiém thong tin khach san.

D6 tudi dudi 18: Phuong tién internet dugc st dung
nhiéu nhat (61%), truyén miéng (30%). Lua tudi nay khéng
st dung phuong tién dai ly du lich € lam kénh tim kiém
cho minh.

Do tudi tir 18 tudi dén 30 tudi: Phuong tién internet
dugc st dung nhiéu nhat (55%), truyén miéng (26%).

D6 tudi tir 31 dén 55 tudi: Phuong tién internet dugc sur
dung nhiéu nhat nhung chi c6 34%, ti€p theo la truyén miéng
(33%). Pai ly du lich cling Ia mét phuang tién tim kiém néi bat
dugc nhiéu ngudi trong dé tudi nay sir dung (16%).

D6 tudi trén 55 tudi: Lda tudi nay khéng néi bat két qua
nGi troi phuang tién tim kiém nhung thay vao dé ta lai thay,
su da dang trong tim ki€ém & tudi nay: truyén miéng (34%),
dai ly du lich (28%) va internet da khéng con la mét rao can
v3i ngudi cao tudi trong thai dai ngay nay véi 19% ngudi
dugc héi lua chon lam phuang tién tim kiém.

Hon thé nita, kém theo khao sat chung vé phuong tién
tim kiém, khao sat nghién ctu con co su diéu tra thém vé
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cac phuong tién nho cla nguodn internet va truyén miéng
theo tung d6 tudi s dung (phu luc). Theo d6, trong
phuong tién tim kiém internet: Mang xa hoi, cong cu tim
ki€m va Pai ly du lich truc tuyén (OTA) dugc uu tién su
dung nhiéu nhat. D6i v6i phuong tién truyén miéng, tuy
theo dé tudi, méi quan hé trong cudc séng khach hang sé
c6 ngudn théng tin truyén miéng riéng (phu luc).

C6 thé thdy & dé tudi thanh, thi€u nién internet luén
dong mét vai trdo quan trong trong phuong tién tim kiém
thong tin néi chung va tim kiém théng tin khach san néi
riéng. Nguoc lai, & do tudi trung nién va cao tudi, ho lya
chon nhiing nguén théng tin truyén miéng, dai ly du lich
véi mot niém tin cdy tu lau, tuy nhién cling thay dugc
nhing thay d8i mai bang viéc Ida tudi nay sir dung internet
kha nhiéu. Tai thoi dai cong nghé gidp ta thay rang
internet, cdng nghé la mét phuong tién quan trong va giup
quang ba dén moi Ita tudi. Tuy nhién, trong bang két qua
ta cling thdy dugc dé tudi trung nién va cao tudi van co sit
dung nhing phuong tién truyén théng (théng tin dai
chuing, an pham) dé tim kiém théng tin nhiéu hon cac dé
tudi con lai. Diéu nay phu hgp vdi tién dé nghién cliu trudc
theo d6 cac ngudn thong tin quan trong nhat ma nguai
cao nién st dung dé 1ap ké hoach cho chuyén di cda ho la
gia dinh, kinh nghiém trong quéa khu (Capella & Greco,
1987), ban bé (Mcguire, Uysal va Mcdonald, 1988; Capella &
Greco, 1987), cac hang du lich va bao chi (Mcguire, Uysal e
Mcdonald, 1988).

b) Gid thuyét H2. D6 tudi dnh hudng téi thoi diém tim
kiém théng tin khdch san cia khdch hang.

Bang 4. Két qué khao sat do tudi anh hudng tdi thai diém tim ki€m thong tin
khéch san ctia khdch hang

Trudc Tw1dén2 | Tu2dénd | Trén1
chuyéndi | tuantrudc | tuan trudc | thang trudc
1tudn | chuyéndi | chuyéndi | chuyéndi
Dudi 18 tudi 33% 67% 0% 0%
TUIBOIGEN30 | 50, 64% 5% 0%
tudi
Tir31 dén 55 tudi 4% 57% 29% 10%
Trén 55 tudi 8% 58% 23% 11%

(Nguon tac gia khao sdt, 2022)

Theo két quan phan tich cho thay khong co su khac biét
qué nhiéu gilra cac do tudi vé cac thoi diém ho tim kiém
théng tin khach san. Do dé, cé thé két luan doé tudi khéng
anh hudng téi thai diém tim kiém thong tin khach san cla
khach hang.

Nhin vao bang két qua, ndi bat nhat Ia ngudi tham gia
khao sat ho thudng chi can mat 1 dén 2 tuan trudc chuyén
di dé tim kiém théng tin khach san cho minh.

¢) Gia thuyét H3: Pé tudi anh huéng téi thoi gian danh
cho viéc tim kiém théng tin khdch san ctia khdch hang

Tu két qua bang khao sét cé thdy dugc su khac biét gilra
céc do tudi trong viéc tim kiém théng tin khach san. D6 do,
c6 thé néi rang d6 tudi dnh hudng tdi thai gian danh cho
viéc tim ki€m thoéng tin khach san ctia khach hang.
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Bang 5. Két qua khdo sat dd tudi dnh hudng téi thdi gian danh cho viéc tim
kiém thong tin khach san cta khach hang

Du6i30 | Ti30phit | Ti1tiéng | Trén3

phit | dén1tiéng | dén3tiéng | tiéng
Duidi 18 tudi 5% 49% 41% 5%
Tir 18 tudi dén 30 tudi 13% 52% 24% 11%
Tir31 dén 55 tudi 2% 28% 61% 9%
Trén 55 tudi 5% 28% 45% 22%

(Ngudn tac gia khao sat, 2022)

D6 tudi dudi 18 va d6 tudi tir 18 dén 30 tudi la do tudi
thanh thiéu nién, d6 tudi nay dugc tiép xtc cdng nghé rat
sém, thém vao dé la theo giad thuyét H1 c6 thé thdy ca hai
doé tudi nay déu sir dung internet la mot phuaong tién cha
yéu dé tim ki€ém théng tin khach san. B&i vay, thdi gian
danh cho viéc tim kiém théng tin khéach san & ca 2 d6 tudi
nay khéng can mat nhiéu thoi gian nhd nguén théng tin
khing 16 tir internet.

Do tudi tir 31 dén 55 tudi va trén 55 tudi la nhiing ngudi
trung nién va cao tudi nén ho can su tin cdy, chic chan kha
cao. Do d6, ho tim kiém théng tin kha lau véi 61% d6 tudi
trung nién tim kiém thoéng tin khach san tir 1 dén 3 tiéng va
45% ngudi cao tudi tim kiém tir 1 dén 3 tiéng.

d) Gia thuyét H4: Dé tudi anh huéng téi déng co tim
kiém théng tin khdch san cia khdch hang.

Bang 6. Két qua khao sat do tudi anh hudng téi dong co tim kiém thong tin
khach san clia khach hang

- Pong co bén ngoai | Dong cabén trong
Chuanbicho | e vu congviec, | (Hinh anh kha
mot chuyén P e vy cor 9 e¢, (Hlnnlr an!l khach s’an
A . | tichlilythéng tin, | théi thic, thu hit
di cu thé . e
kién thiic) tim kiém)
Dui 18 tudi 67% 32% 1%
TU18 tuoi dén 35% 36% 29%
30 tudi
TU3Tden 355 1 4o 31% 27%
tuoi
Trén 55 tui 62% 8% 30%

(Ngudn tac gia khao sat, 2022)

Két qua khao sat da cho ta thdy, d6 tudi &nh hudng téi
déng co tim kiém thong tin khach san clia khach hang.

Bang két qua da chi ra, do tudi dudi 18 tim kiém théng
tin khach san cht yéu dé chudn bi cho mét chuyén di cu
thé (67%).

Do tudi tir 18 dén 30 tudi véi dac diém tinh chat cong
viéc, tinh cach nén chuyén di cta ho dugc théi thic béi
nhiéu dong co khac nhau va khéng cé su khac biét ré rét
gitta chung. Theo d6, & dd tudi nay déng cc bén ngoai
chiém ti 1&é cao nhéat véi 36%, ti€p d6 la chudn bi cho mot
chuyén di cu thé (35%) va doéng co bén trong (29%).

D06 tudi 31 dén 55 tudi cling tuong tu nhu dé tudi 18-30
tudi, ho khéng c6 su khac biét 16n trong cac dong ca tim
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kiém. Tuy nhién, & do tudi nay, viéc chudn bi cho mét
chuyén di cu thé chiém ti & cao nhat (42%), dong ca bén
ngoai (31%) va déng co bén trong (27%).

Do tudi trén 55 tudi ciing chudn bi cho mét chuyén di
cu thé c6 tilé 16n nhat 1a 62%, tuy nhién dong cc bén ngoai
cling tac déng dén dé tudi nay kha nhiéu (30%).

e) Gia thuyét H5: Dé tudi anh huéng téi néi dung tim
kiém théng tin khdch san cia khdch hang.

¢ D6 tubi dudi 18 tubi

Theo két qua khao sat, néi dung tim kiém trong dé tudi
nay chl yéu quan tam dén gia ca, thong tin khach san va
phan hoéi/ danh gia ctia khach san.

Trong d6: Gia ca cb 48% rat quan tam, 35% kha quan
tdm va chi c6 2% hoan toan khéng quan tam dén gia.
Thong tin chung ctia khach san: 62% cé quan tam, 5% kha
quan tam, 5 % rat quan tam. Phan hoi/ danh gia cta khach
hang vé khach san dugc rat quan tam lén tGi 48%, kha quan
tam 33% va c6 quan tam 19%.

& d6 tudi nay, noi dung lién quan dén chinh sach cham
soc khach hang khéng dugc quan tam nhiéu: 48% it quan
tam, 13% khéng quan tam, 13% it quan tam, 19% kha quan
tam, 10% rat quan tam.

e D6 tudi tur 18 dén 30 tubi

G do tudi nay, hau hét tat cd cac noi dung tim kiém
théng tin khach san déu rat dugc quan tam.

Trong d6: Théng tin chung cta khach san: 21% rat quan
tam, 46% kha quan tam, 27% cé quan tam, 4% it quan tam,
1% hoan toan khéong quan tam.

San pham/dich vu cla khach san & d6 tudi nay dugc
quan tam rat 16n vai 44% rat quan tam, 34% kha quan tam,
17% c6 quan tam, 5% it quan tam va 0% khong quan tam.
Phan héi/danh gia ctia khach hang vé khach san ciing dugc
dé tudi nay chu trong: 60% rat quan tam, 19% kha quan
tam, 20% cé quan tam, 1% it quan tdm va 0% khéng quan
tam. Qua do, ta thdy dugc su cau toan, linh hoat mé réng
tim kiém & d6 tudi nay.

e D6 tubi tir 31 dén 55 tubi

Khach hang & Ita tudi nay quan tdm nhiéu nhéat 13
théng tin chung ctia khach san (10% rat quan tam, 59% kha
quan tam, 29% c6 quan tam), san pham/ dich vu clia khach
san (60% rat quan tam, 31% kha quan tam, 7% cé quan
tam), chinh sach cham séc khach hang ctia khach san (22%
rat quan tam, 40% kha quan tam, 31% cé quan tam).

e Trén 55 tudi:

San pham/dich vu clia khéch san la néi dung dugc quan
tdm nhat & do tudi nay: 60% rat quan tam, 31% kha quan
tam, 7% c6 quan tam, 2% it quan tam va 0% khong quan
tam. Dac biét, do tudi nay rat it quan tdm vé gia cd cua
khach san.

Tém lai, qua su phan tich trén c6 thé thiy & méi dé tudi
khac nhau c6 su quan tdm khac nhau vé néi dung va muc
dd quan tam cling khac nhau. Tu d6, c6 thé két luan réng,

dé tudi dnh hudng tdi ndi dung tim kiém théng tin khach

san cla khach hang.

4.2, Thuc trang anh hudng cta kha nang chi trd dén

hanh vi tim kiém théng tin khach san cia khach hang
Bang 7. Két qua khao sat thu nhap

Thu nhép Phan tram (%)
Dudi 5 triéu 35,4
U5 dén 11 triéu 38,2
Trén 11 triéu 26,4
Bang 8. K&t qua khao sat theo kha nang chi tra
Kha nang chi tra Phan tram (%)
Dudi 10% 12,7
Tir 10% dén 20% 27,4
Tir 20% dén 30% 40,6
Trén 30% 19,3

(Ngudn tac gia khao sat, 2022)

Mbi muic d6 kha nang chi trd khac nhau sé c6 su anh
hudng, chi phéi ré rang tir muc luong, du dinh chi tiéu
trung binh cho 1 lan di du lich, chi tiéu trung binh 1 ngay
cho 1 1an di du lich. Theo dé, ngudi kha nang chi tra cao
cho tién phong thudng c6 thu nhap cao, du dinh chi tiéu
cho du lich cao va ngugc lai.

a) Gia thuyét H6: Khd ndng chi tra anh huéng téi kénh
tim kiém théng tin khdch san cia khdch hang.

Bang 9. Két qua khao sat khd nang chi tra dnh hudng téi kénh tim kiém
thong tin khach san clia khach hang

Cacloai Cacloai
phuong tién « | Truyén Daily
Ao an on Internet | .
thong tin dai P miéng dulich
| pham
chiing
Dudi 10% 11% 9% 22% 49% 9%
Tir10% dén 20% 7% 9% 31% 40% 13%
Tir 20% dén 30% 7% 8% 33% 31% | 21%
Trén 30% 4% 5% 35% 37% 19%

(Ngudn tac gia khao sat, 2022)

Qua két qua bang khao sat c6 thé thay, kha ning chi tra
khong anh hudng tdi kénh tim ki€ém théng tin khach san
cta khach hang. Theo d6, du & muc chi tra nao thi co ciu
trong kénh tim kiém cta khach hang gan nhu khéng hé
thay déi. DU & cac khd nang chi trd nao thi khach hang
tham gia khao sat déu lya chon internet la phuong tién tim
kiém thong tin véi ti 1é cao nhat, sau dé la tim théng tin
khach san tir nguén truyén miéng.

Gia thuyét H6 dugc loai khdi mé hinh nghién cdu nay.

b) Gid thuyét H7: Kha ndng chi tré dnh huéng téi thoi
diém tim kiém théng tin khdch san ctia khdch hang.

Qua két qua bang két qua co thé thay, kha nang chi tra
khéng dnh hudng téi thoi diém tim kiém théng tin khach
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san cla khach hang. Theo d6, du & muc chi trd nao thi co
cdu trong thai diém tim kiém cla khach hang gan nhu
khéng hé thay déi. Chung ta c6 thé thay rd, muc do chi tra
dudi 10% c6 thoi diém tim ki€m théng tin khach san tu 1
dén 2 tuan trudc chuyén di la 52%, lan luot “tir 10% dén
20%”", “tlt 20% dén 30%”" va “trén 30%” la 60%, 52% va 56%.

Bang 10. Két qua khao sat kha ndng chi trd anh hudng tdi thoi diém tim
kiém thong tin khach san cda khach hang

Truc | Tu1dén2 | Ti2dénd | Trén1
chuyén di | tudn trudc | tuan truéc | thang trudc
1tudn | chuyéndi | chuyéndi | chuyén di
Dudi 10% 30% 52% 7% 11%
T 10% dén 20% 12% 60% 19% 9%
Tr20% dén 30% 10% 52% 28% 9%
Trén 30% 17% 56% 12% 15%

(Nguon tac gia khdo sat, 2022)
Do d6 c6 thé két luan rang, gia thuyét H7 dugc bac bé.
¢) Gid thuyét H8: Kha ndng chi tra anh huéng téi théi
gian danh cho viéc tim kiém théng tin khdch san cia
khdch hang.
Bang 11. Két qua khdo sat kha nang chi tra dnh hudng téi thai gian danh cho
viéc tim kiém thong tin khach san cta khach hang

Du6i30 | Tu30phit | Ti1tiéng | Trén3

phit | dén1tiéng | dén3tiéng | tiéng
Duai 10% 10% 20% 55% 15%
TUr 10% dén 20% 5% 31% 52% 12%
TUr 20% dén 30% 5% 27% 53% 15%
Trén 30% 2% 46% 42% 10%

Két qua bang khao sat da chi ra sy tuong dong trong
hanh vi tim kiém thong tin khach san vé mat thai gian danh
cho viéc tim kiém cla tung khach hang trong khao sat.
Theo d6, du & muc dé chi trd nao thi ngudi tham gia khdo
sat déu chd yéu danh tir 1 dén 3 tiéng cho mét lan tim kiém
thong tin khach san. Thai gian danh cho viéc tim kiém tir 30
phut dén 1 tiéng cing la khoang thai gian dugc nhiéu
ngudi tham gia khao sat lua chon, xép thu 2 sau khoang
thai gian tu 1 ti€ng dén 3 tiéng.

Trong d6, thoi gian danh cho viéc tim kiém thong tin
khach san & muc d6 chi tra “dudi 10%" c6 55%, “tir 10% dén
20%" c6 52%, “tir 20% dén 30%" c6 53% va “trén 30%”" cd
42%. Bén canh d6, & muc doé chi trd trén 30%, c6 mot su
nhinh hon vé thai gian dé 1a c6 46% ngudi tham gia khao
sat & muc dé chi trd nay tim kiém thoi gian chi tir 30 phut
dén 1 tiéng.

Tu d6, c6 thé két luan rang gia thuyét H8 dugc bac bé &
mo hinh nghién cu nay.

d) Gid thuyét H9: Kha néng chi tré anh huéng téi déng
co tim kiém théng tin khdch san cia khdch hang.

Nhin vao két qua phan tich c6 thé chi ra, kha nang chi
trd anh hudng téi dong co tim kiém thong tin khach san
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cla khach hang. 3 mébi muc do6 chi trd khac nhau, khach
hang lai c6 mét dong co tim ki€ém riéng, nhung chd yéu ndi
bat van 1a chudn bi cho mot chuyén di cu thé,

Bang 12. Két qué khao sat kha nang chi tra anh hudng téi dong co tim kiém
thong tin khdch san clia khach hang

Chuan bi chomét | Déng cobén | Déng cobén
chuyén di cu thé ngoai trong
Dudi 10% 77% 3% 20%
Tir 10% dén 20% 52% 16% 32%
Tr 20% dén 30% 48% 32% 20%
Trén 30% 32% 53% 15%

(Ngudn tac gia khao sat, 2022)

Theo d6, & muc dé chi tra thap nhat (duéi 10%), c6 dén
77% déng y rdng ho tim kiém théng tin khach san dé chuédn
bi cho mét chuyén di cu thé. Mdc d6 chi trd trung binh (tu
10% dén 20%), dong ca tim kiém chudn bi cho mot chuyén
di cu thé chiém ti & cling cao nhat véi 52% va cling ¢ 32%
ti & dong co bén trong, 16% ti l1é la ddng co bén ngoai. Muic
do chi tra kha (tir 20% dén 30%) da dan co su thay déi, ti 1&
déng chuén bi cho mét chuyén di cu thé van cao nhat, tuy
nhién da co su thap hon so vai hai muc chi tra trén vai 48%,
doéng co bén ngoai va bén trong chiém ti 1é kha cao lan lugt
la 32% va 20%. Mdc do chi trd 30% da cho thay su khac biét
ro rét so véi 3 muc doé chi tra trudc, theo dé nguoi cd kha
nang chi trad cao thi hanh vi tim kiém théng tin khach san
ctia ho khéng con la d€ chuén bi cho moét chuyén di cu thé
nita ma do déng ca bén ngoai thu hit ho tim kiém théng
tin vGi 53%, chudn bi cho mét chuyén di cu thé véi 32% va
ddng co bén trong véi 15%.

e) Gid thuyét H10: Khd ndng chi trd dnh huéng téi néi
dung tim kiém théng tin khdch san ciia khdch hang.

o Murc chi trd dudi 10%

Muc d6 chi trd dudi 10%, khach hang tham gia khao sat
quan tam rat Ién dén gia ca cta khach san véi 52% rat quan
tam, 22% kha quan tam, 19% c6 quan tam, 7% it quan tam
va 0% hoan toan khéng quan tam.

o MUrc chi trd ti 10% dén 20%

Muic d6 10% - 20% khéach hang tham gia khdo sat quan
tam, 16n nhat dén san pham dich vu ca khach san véi 28%
rat quan tam, 48% kha quan tam, 22% c6 quan tam, 2% it
quan tam, 0% hoan toan khéong quan tam. Ti€p dé, kha
nang chi trd 8 muc d6 nay cling quan tam dén gia ca cua
khach san véi 41% rat quan tam, 34% kha quan tam,
21% c6 quan tam, 4% it quan tam va 0% hoan toan khong
quan tam.

e Mic chi tra tir 20% dén 30%

V&i muc kha nang chi trd kha cao tir 20% - 30% ngan
sach cho viéc luu trd thi gia ca khéng con la van dé quan
tam 1&6n & muc d6 nay véi 30% hoan toan khong quan tam,
25% it quan tam, 17% c6 quan tam, 13% kha quan tam,
15% rat quan tam. Thay vao, vdi viéc danh cho luu trd ngan
sach nay, ngudi tham gia khéo sat quan tam nhiéu hon dén
théng tin chung, san phdm/ dich vu ctia khach san.
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e MUc chi tra trén 30%

Mrc d6 chi tra cao trén 30% nay, ta thdy dugc su néi bat
rd rét hién lén. Theo dé, véi muc dd chi trd cao nén mai
quan tam l6n nhat trong ndi dung tim ki€m théng tin
khach san cda ho 1a “San pham/ dich vu clia khach san” vdi
80% rat quan tam va 0% hoan toan khong quan tam. Do
do, 6 thé gidi thich thi sao nodi dung gia cd c6 38% hoan
toan khéng quan tam, 34% it quan tam, 15% cé quan tam,
10% kha quan tam, 3% rat quan tam. Bén canh dé, néi
dung chinh sach cham séc khach hang va phan héi/danh
gid clia khach hang vé khach san cling la néi dung dugc
quan tam & muc do chi trad nay.

Tu d6 c6 thé két ludn rang, khd ndng chi trd dnh hudng
t&i ndi tim ki€ém thong tin khéach san ctia khach hang.

5. KET LUAN

Muc dich cGia nghién ctu nay la phan tich dugc anh
hudng cda yéu t6 do tudi va kha ning chi tra tac dong dén
hanh vi tim ki€m thong tin khach san, tir d6 dé xuat cac giai
phap nang cao hoat déng quang cdo clia cac khach san
phu hgp véi cac do tudi va khd nang chi trd khac nhau.
Nghién ctiu dugc dua trén co sé ly luan cuta Philip Kotler vé
hanh vi tiéu dung va nghién ctu cda Lé Thj Thanh “Xac
dinh nhing nhan t6 anh hudng téi quyét dinh lya chon
khach san Yasaka - Sai Gon - Nha Trang cta khach du lich
noi dia” két hgp vai ly luan cha Tran Thi Nguyét Qué trong
sach “Tam ly du khach va nghé thuat giao ti€p”. Trén cg s&
do, bai nghién clu da dat dugc nhiing muc tiéu sau:

- Hé théng hoa co s& ly luan vé anh hudng cuta yéu té
do tudi va kha nang chi trd cda khach hang tdi viéc tim
ki€ém théng tin vé khach san

- Nghién cttu thuc trang tim kiém thong tin khach san
cla cac nhém khach du lich thudc cac d6 tudi va cac muc
do chitra khac nhau.

- D& xudt mot s6 gidi phap vé hoat ddng quang cdo cua
cac khach san déi véi cac nhém khach hang thudc cac dé
tudi va kha nang chi tra khac nhau.

K&t qua nghién ctu cla ludn van dugc phan tich tur két
qua bang khao sat. K&t qua nghién ctu dugc phan tich
dua theo m6 hinh nghién cuiu, gia thuyét da dé ra. Két qua
da cho thay dé tudi va kha ndng chi trd c6 anh hudng téi
hanh vi tim kiém théng tin khach san. Tuy nhién, sy anh
hudng nay lai c6 su khac nhau gilra cac yéu té trong hanh
vi tim kiém. Theo d6, d6 tudi anh hudng tSi hanh vi tim
ki€ém thong tin khach san bao gom yéu t6: kénh tim kiém,
thoi gian danh cho tim kiém, dong co tim kiém va noi
dung tim kiém théng tin khach san. Kha nang chi tra cling
¢6 sy anh hudng téi hanh vi tim kiém théng tin khach san
nhung khéng qué nhiéu véi sy anh hudng téi dong co tim
ki€m va noi dung tim ki€ém théng tin. Qua do6, c6 mét su
tuong dong gilra hai bién doc lap nay la déu khéng gay su
tdc déong anh hudng téi thai diém tim kiém théng tin
khach san.

Qua két qua nghién ctu, nhém tac gia thdy dugc xu
hudng trong viéc st dung kénh tim ki€m thong tin khach
san cla khach hang néi bat véi tim kiém théng qua
internet va truyén miéng. Bong thdi, nghién ctu ciing chi
ra dugc xu hudng tim kiém trong ndi dung tim kiém théng
tin khach san cta khach hang & cac muc d6 phan khuc chi
trd khac nhau. TU dé, dé xuat dugc giadi phap nang cao hoat
dong quang cdo khach san.
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