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TÓM TẮT 

Mục tiêu của nghiên cứu này là phân tích mức độ hài lòng của du khách về sản phẩm du lịch và sử dụng mô 

hình phân tích nhân tố khám phá nhằm xác định các yếu tố ảnh hưởng đến mức độ hài lòng của du khách về sản 

phẩm du lịch của cụm du lịch Sơn Tây - Ba Vì, thành phố Hà Nội. Nghiên cứu được tiến hành thông qua khảo sát 

150 du khách tại 3 khu du lịch trọng điểm tương ứng cho 3 loại sản phẩm du lịch. Thang đo Likert 5 cấp độ được sử 

dụng để đo lường mức độ hài lòng của du khách. Kết quả cho thấy, đa số du khách chưa hài lòng về cảnh quan du 

lịch và cơ sở hạ tầng du lịch, chỉ có năng lực phục vụ của hướng dẫn viên, nhân viên phục vụ du lịch và chất lượng 

dịch vụ lưu trú được du khách đánh giá khá tốt. Các yếu tố chủ yếu ảnh hưởng đến sự hài lòng của du khách là: (1) 

Sự hợp lý của chi phí du lịch; (2) Dịch vụ ăn uống; (3) Cảnh quan thiên nhiên du lịch; (4) Dịch vụ lưu trú và (5) Cơ sở 

hạ tầng kỹ thuật và dân cư. Trên cơ sở đó, nghiên cứu đã đưa ra một số khuyến nghị nhằm nâng cao mức độ hài 

lòng của du khách về sản phẩm du lịch của cụm du lịch trong thời gian tới. 

Từ khóa: Mức độ hài lòng, du khách, sản phẩm du lịch, cụm du lịch Sơn Tây - Ba Vì. 

Tourists' Satisfaction toward Tourism Products  
in Son Tay - Ba Vi Tourism Cluster, Hanoi City 

ABSTRACT 

The purpose of this study was to explore tourists' satisfaction and use exploratory factor analysis to identify 

factors that influenced tourists' satisfaction toward tourism products in Son Tay - Ba Vi Tourism Cluster, Hanoi city. 

The study was conducted through a survey of 150 tourists in three key tourist areas representing three types of 

tourism products. The 5-level Likert scale was used to measure tourists' satisfaction. The results showed that the 

majority of tourists were not satisfied with the tourism landscape and infrastructure, only the service capacity of tour 

guides, operators and the quality of accommodation services were quite positively rated by tourists. The main factors 

affecting tourists’ satisfaction are: (1) The rationality of travel costs; (2) The quality of food services; (3) The natural 

tourism landscape; (4) The quality of accommodation services; and (5) The tourism infrastructure and population. 

Based on the findings, the study proposed some recommendations to improve the level of tourists' satisfaction toward 

tourism products of the Tourism Cluster in the coming time. 

Keywords: Satisfaction, tourist, tourism products, Son Tay - Ba Vi tourism cluster. 

 

1. ĐẶT VẤN ĐỀ 

Sự hài lòng của du khách đÿi với sân phèm 

du l÷ch trong quá trình tham quan, nghõ dưỡng 

là vçn đî được các nhà quân lý du l÷ch rçt quan 

tâm. Tuy nhiên, chçt lượng sân phèm du l÷ch là 

không dñ xác đ÷nh và rçt khó có chiïn lược 

quân lý có hiòu quâ, bởi đặc tính vô hình, khó 

cån đo đong đïm và khâ nëng kiðm soát chçt 

lượng (Nguyñn Tài Phúc, 2010). Sự hài lòng vî 

một sân phèm du l÷ch không phâi là sự hài 

løng như khi mua sím một hàng hóa vêt chçt, 

mà ở đåy, sự hài lòng là do được trâi qua một 

khoâng thời gian thú v÷, tþn täi trong ký ức của 
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du khách khi kït thúc chuyïn đi. Vêy nên, khi 

những kỳ vüng của du khách đÿi với điðm đïn 

khýng được đáp ứng, hü së phàn nàn, nói với 

khách du l÷ch khác và không quay trở läi. 

Ngược läi, khi những kỳ vüng của du khách 

được đáp ứng hoặc ngoài mức mong đợi, hü së 

kð cho nhiîu người nghe và quay trở läi. Do đù, 

sự hài lòng của du khách chính là một trong 

những khía cänh đð đánh giá điðm đïn du l÷ch 

một cách chính xác nhçt (Song & cs., 2010; 

trích bởi Chen & cs., 2012). Đåy cũng là một 

trong những lợi thï đÿi với các đơn v÷ tổ chức 

du l÷ch trong bÿi cânh cänh tranh gay gít hiòn 

nay. Vì thï, các đơn v÷ này cæn hiðu được mức 

độ hài lòng của du khách đÿi với sân phèm du 

l÷ch mónh đang cung cçp đð có sự điîu chõnh 

phù hợp nhìm nång cao được khâ nëng đáp 

ứng những mong đợi của du khách đÿi với đ÷a 

điðm tham quan, nghõ dưỡng täi đ÷a phương. 

Cụm du l÷ch Sơn Tåy - Ba Vì là một trong 

sáu cụm du l÷ch trüng điðm của thành phÿ Hà 

Nội được Ủy ban nhân dân thành phÿ phê duyòt 

trong Quy hoäch phát triðn du l÷ch thành phÿ Hà 

Nội đïn nëm 2020, đ÷nh hướng đïn nëm 2030 täi 

Quyït đ÷nh sÿ 4597/QĐ-UBND ngày 16/10/2012. 

Theo đù, cụm du l÷ch Sơn Tåy - Ba Vì bao gþm 

hai huyòn Ba Vì, Sơn Tåy và các phụ cên düc 

theo đäi lộ Thëng Long, quÿc lộ 21 và quÿc lộ 32 

như Thäch Thçt, Quÿc Oai, Phúc Thü... Mặc dù 

được quy hoäch từ cuÿi nëm 2012 cho tới nay, 

Cụm du l÷ch Sơn Tåy - Ba Vì vén chưa trở thành 

điðm đïn hçp dén du khách trong sÿ các đ÷a 

danh nổi tiïng của Viòt Nam do cơ quan quân lý 

chưa khai thác được hït các tiîm nëng và thï 

mänh từ các sân phèm du l÷ch; viòc xây dựng và 

phát triðn các sân phèm du l÷ch chưa thực sự 

được quan tâm; nhiîu giá tr÷ vën hùa truyîn 

thÿng b÷ mçt dæn, nhiîu di tích l÷ch sử b÷ xuÿng 

cçp, công tác tuyên truyîn, quâng bá, xúc tiïn du 

l÷ch còn rçt khiêm tÿn,„ Do đù, chçt lượng sân 

phèm du l÷ch chưa được du khách đánh giá cao 

(Giang Nam, 2019). Mặt khác, viòc nghiên cứu sự 

hài lòng của du khách vî các sân phèm du l÷ch ở 

Hà Nội nói chung ở cụm du l÷ch Sơn Tây - Ba Vì 

nùi riíng cũng chưa thực sự được các doanh 

nghiòp du l÷ch, các nhà khoa hüc quan tâm 

nghiên cứu. Chính vì vêy, nghiên cứu này được 

thực hiòn nhìm phân tích sự hài lòng của du 

khách đþng thời xác đ÷nh các yïu tÿ ânh hưởng 

đïn mức độ hài lòng của du khách vî sân phèm 

du l÷ch của cụm du l÷ch Sơn Tåy - Ba Vó, trín cơ 

sở đù đưa ra một sÿ khuyïn ngh÷ nhìm nâng cao 

mức độ hài lòng của du khách cũng như khâ 

nëng thu hút du khách cho Cụm du l÷ch này. 

2. PHƯƠNG PHÁP NGHIÊN CỨU 

- Phương pháp chọn điểm, chọn mẫu nghiên 

cứu: Nhóm nghiên cứu lựa chün ba khu du l÷ch 

trüng điðm làm đ÷a bàn nghiên cứu chính bao 

gþm làng cổ Đường Lâm, vườn quÿc gia Ba Vì và 

chùa Thæy, đäi diòn cho ba loäi sân phèm du 

l÷ch là du l÷ch vën hùa, du l÷ch sinh thái và du 

l÷ch tâm linh. Cách thức lçy méu phi xác suçt 

theo kiðu thuên tiòn và đâm bâo dung lượng 

méu cho phân tích nhân tÿ khám phá. Theo 

Comrey & Lee (1992), thì mỗi biïn trong phân 

tích nhân tÿ phâi có ít nhçt từ 5 đïn 10 quan 

sát. Nghiên cứu này sử dụng 30 biïn nên sÿ 

méu tương ứng 150 du khách nội đ÷a đïn du l÷ch 

täi một trong ba đ÷a điðm của cụm du l÷ch, trong 

đù mỗi đ÷a điðm thu thêp 50 phiïu. 

- Phương pháp phân tích dữ liệu: Sau khi 

loäi bú các quan sát không phù hợp và kiðm 

đ÷nh độ tin cêy của thang đo bìng hò sÿ 

Cronbach Alpha, các phương pháp thÿng kê mô 

tâ, phân tích nhân tÿ khám phá (EFA - 

Exploratory Factor Analysis), phân tích hþi quy 

tương quan được sử dụng đð xác đ÷nh các nhân 

tÿ chủ yïu ânh hưởng đïn sự hài lòng của du 

khách. Cụ thð, đð xác đ÷nh các nhân tÿ ânh 

hưởng và mức độ của từng nhân tÿ, mô hình 

phân tích hþi quy tuyïn tônh đa biïn được sử 

dụng có däng: YMĐHL = β0 + ∑βiFi + ei. Trong đù, 

YMĐHL là biïn phụ thuộc; Fi là giá tr÷ của biïn 

độc lêp thứ i (i = 1, 2,„5); βi là hò sÿ của các biïn 

thứ i; ei là sai sÿ của mô hình. Ngoài ra, thang 

đo Likert 5 mức độ được sử dụng đð đo lường sự 

đánh giá của du khách, cụ thð: (1) Rçt hài lòng 

(1,00-1,80); (2) Hài lòng (1,81-2,60); (3) Bình 

thường (2,61-3,40); (4) Không hài lòng (3,41-

4,20), (5) Rçt không hài lòng (4,21-5,00) (Lê Th÷ 

Tuyït & cs., 2014). 
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3. KẾT QUẢ VÀ THẢO LUẬN  

3.1. Khái quát về du khách và sản phẩm du 

lịch của cụm du lịch Sơn Tây - Ba Vì 

3.1.1.  Đặc điểm du khách đến cụm du lịch 

Sơn Tây - Ba Vì 

Trong sÿ 150 du khách được điîu tra, 68 du 

khách là nữ giới, chiïm 45,3%. Khách du l÷ch đa 

sÿ là đÿi tượng trê, chủ yïu ở độ tuổi dưới 40, du 

khách trên 60 tuổi chiïm tỷ lò thçp nhçt 

(11,3%). Vî nghî nghiòp, 54 du khách là cán bộ 

viên chức nhà nước (36,0%), tiïp theo là du 

khách làm nghî kinh doanh tự do (25,3%), sÿ 

còn läi làm các nghî khác chiïm tỷ lò râi rác 

trong khoâng 2-8%. Vî thu nhêp, đa sÿ du 

khách có thu nhêp trong khoâng 7-12 triòu 

đþng/tháng (Bâng 1). 

Ngoài ra, 58% du khách là du l÷ch thuæn 

túy, sÿ du khách đïn đð hüc têp, nghiên cứu 

chiïm tỷ lò ít (16%). Có 58,7% du khách tự đi du 

l÷ch chứ khýng đi theo tour. Phæn lớn du khách 

đîu là những người thường xuyín đi du l÷ch, từ 

2-3 læn/nëm. Trong đù, 43,3% du khách đã từng 

ít nhçt một læn đïn với 3 điðm du l÷ch, 85 du 

khách đïn læn đæu tiên. Trên 50% du khách đïn 

và quay vî trong ngày, sÿ du khách ở läi trên 1 

ngày 1 đím là khýng đáng kð (14,7%) bởi các 

điðm du l÷ch này không có hoät động vui chơi 

giâi trô vào ban đím hoặc du khách đã mua tour 

trün gói nên hü së được công ty du l÷ch bÿ trô đ÷a 

điðm nghõ ngơi ở chỗ khác. Du khách chủ yïu 

chi tiíu dưới 3 triòu đþng (58,7%). Như vêy, thời 

gian lưu trú ngín ngày cộng với mức chi tiêu 

thçp së là khù khën cho cụm du l÷ch, do đù, ban 

quân lý du l÷ch cæn nghiên cứu kỹ nhu cæu vî 

các loäi sân phèm du l÷ch cũng như têp trung 

khai thác hiòu quâ hơn các sân phèm du l÷ch đð 

thu hút được nhiîu du khách đïn tham quan 

hơn nữa. 

Bảng 1. Đặc điểm du khách đến cụm du lịch Sơn Tây - Ba Vì 

Chỉ tiêu Tiêu chí Số lượng (người) Tỷ lệ (%) 

Giới tính Nam 82 54,67 

 Nữ 68 45,3 

Tuổi <24 tuổi 27 18,0 

 25-40 tuổi 73 48,7 

 41-60 tuổi 33 22,0 

 Trên 60 tuổi 17 11,3 

Nghề nghiệp Cán bộ viên chức nhà nước 54 36,0 

 Kinh doanh 38 25,3 

 Giáo viên 18 12,0 

 Khác 40 26,7 

Thu nhập <7 triệu đồng/tháng 25 16,7 

 7-12 triệu đồng/tháng 63 42,0 

 12-20 triệu đồng/tháng 35 23,3 

 >20 triệu đồng/tháng 27 18,0 

Số lần đến cụm du lịch Lần đầu tiên 85 56,7 

 Trên 1 lần 65 43,3 

Lý do đến cụm du lịch Du lịch thuần túy 87 58,0 

 Kết hợp đi công tác 30 20,0 

 Học tập, nghiên cứu 24 16,0 

 Khác 9 6,0 
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3.1.2. Sản phẩm du lịch của cụm du lịch 

Sơn Tây - Ba Vì 

Theo quy hoäch, du l÷ch Hà Nội đïn nëm 

2020 tæm nhón đïn nëm 2030 së phát triðn theo 

6 cụm du l÷ch trüng điðm dựa trên những lợi thï 

riêng. Trong đù, cụm du l÷ch Sơn Tåy - Ba Vì là 

một trong những tiîm nëng lớn của du l÷ch thủ 

đý, nổi bêt với các sân phèm chủ yïu bao gþm: 

(i) Du lịch sinh thái nghõ dưỡng cuÿi tuæn têp 

trung vào các loäi hình tham quan, nghiên cứu 

tìm hiðu các giá tr÷ cânh quan, sinh thái täi 

Vườn Quÿc gia Ba Vì. Ở đåy hiòn có 11 tuyïn 

tham quan cùng các d÷ch vụ ën, nghõ, vui chơi 

vën hùa, vën nghò, các chương trónh giáo dục 

mýi trường với hò thÿng khách sän 200 phòng 

đät tiêu chuèn 3 sao (Tä Đónh Dũng, 2015); (ii) 

Du lịch tâm linh täi chùa Thæy gþm tham quan 

di tích l÷ch sử, nghiên cứu các loäi hình nghò 

thuêt dân gian bởi đåy là trung tåm phêt giáo 

cổ lớn nhçt Viòt Nam và là đ÷a điðm du l÷ch tâm 

linh nổi tiïng ở Hà Nội với sÿ lượng di sân vën 

hóa vừa nhiîu vî sÿ lượng và trâi đîu qua nhiîu 

triîu đäi; (iii) Du lịch văn hóa làng Viòt cổ 

Đường Lâm vÿn được coi là thï mänh và là sân 

phèm du l÷ch đặc trưng của Hà Nội, têp trung 

vào các loäi hónh như tham quan di tôch l÷ch sử 

vën hùa, làng nghî, du l÷ch lñ hội, du l÷ch cộng 

đþng. Hiòn nay, Đường Låm đang chú trüng 

phát triðn loäi hình du l÷ch homestay, du l÷ch 

trâi nghiòm nông nghiòp cho du khách trþng 

lúa, trþng rau„, nhưng nhón chung cách làm du 

l÷ch của người dån đ÷a phương vén chưa chuyín 

nghiòp, các sân phèm du l÷ch còn nghèo nàn, 

chưa đáp ứng được nhu cæu của du khách. 

3.2. Mức độ hài lòng của du khách về  

sản phẩm du lịch của cụm du lịch Sơn Tây 

- Ba Vì 

3.2.1. Mức độ hài lòng của du khách về sản 

phẩm du lịch 

Các yïu tÿ cçu thành sự hài lòng của du 

khách vî sân phèm du l÷ch của cụm du l÷ch Sơn 

Tây - Ba Vì bao gþm: (i) Cânh quan thiên nhiên 

du l÷ch; (ii) Cơ sở hä tæng kỹ thuêt và dån cư; 

(iii) Nëng lực phục vụ của hướng dén viên du 

l÷ch và nhân viên phục vụ du l÷ch; (iv) Chçt 

lượng d÷ch vụ lưu trú; (v) Chçt lượng d÷ch vụ ën 

uÿng và (vi) Sự hợp lý của chi phí du l÷ch. Các 

yïu tÿ này được phân tích chi tiït như sau: 

- Vî cânh quan tự nhiên du l÷ch: Kït quâ 

đánh giá (Hónh 1) của du khách cho thçy hæu 

hït các yïu tÿ cçu thành “cânh quan tự nhiên 

du l÷ch” đîu không làm hài lòng du khách. 

Trong đù, du khách phàn nàn nhiîu nhçt là yïu 

tÿ mýi trường du l÷ch và an ninh trêt tự täi các 

điðm đïn bởi èn đìng sau vê đìp của di tích là 

mâu thuén giữa bâo tþn và phát triðn kinh tï. 

Tiïng þn, bụi bặm từ các phương tiòn giao 

thýng; nước thâi từ hoät động sân xuçt của các 

cơ sở sân xuçt, kinh doanh gây ô nhiñm nghiêm 

trüng các ao, hþ xung quanh. 

- Sự hài lòng của du khách vî cơ sở hä tæng 

kỹ thuêt du l÷ch (Hình 2).  

Qua biðu đþ cho thçy du khách chưa hài 

lòng vî cơ sở hä tæng du l÷ch. Cụ thð, khu vò 

sinh chưa được quan tåm đæu tư, câi täo và 

khýng được dün dìp thường xuyên; bãi đỗ xe 

quá tâi; biðn báo chõ đường quá nhú và chưa rû 

ràng, giao thýng chưa được quy hoäch hợp lý, 

phương tiòn đi läi trong khuôn viên du l÷ch chưa 

có nhiîu lựa chün cho du khách. 

- Sự hài lòng của du khách vî nëng lực phục 

vụ của hướng dén viên du l÷ch (HDVDL) và nhân 

viên phục vụ du l÷ch (NVPVDL) (Hình 3). 

Nhìn chung, so với các nhân tÿ khác thì du 

khách có vê hài lòng nhçt vî nhóm nhân tÿ täo 

nín nëng lực phục vụ của HDVDL và NVPVDL 

đặc biòt là yïu tÿ trang phục đìp và l÷ch sự. Tuy 

nhiên, sự thiïu nhiòt tónh, chu đáo của HDVDL, 

NVPVDL và thái độ phục vụ khiïn du khách 

không hài lòng. 

- Sự hài lòng của du khách vî chçt lượng 

d÷ch vụ ën uÿng (Hình 4). 

Trong 5 yïu tÿ cçu thành chçt lượng d÷ch vụ 

ën uÿng, du khách hài lòng nhçt vî thời gian 

phục vụ món ën nhanh chùng, khýng phâi chờ 

đợi. Hơn nữa, nhân viên phục vụ cù thái độ l÷ch 

sự, chu đáo, nhiòt tình, tôn trüng và không chèo 

kéo khách. Tuy nhiín, mùn ën ở đåy thiïu sự đa 

däng, chưa ngon và chưa thực sự vò sinh. 
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Ghi chú: Số liệu trong ngoặc đơn là điểm bình quân của sự hài lòng; Số liệu ở hình là tỷ lệ phần trăm du khách. 

Hình 1. Sự hài lòng của du khách về cảnh quan tự nhiên du lịch 

 

Ghi chú: Số liệu trong ngoặc đơn là điểm bình quân của sự hài lòng; Số liệu ở hình là tỷ lệ phần trăm du khách. 

Hình 2. Sự hài lòng của du khách về cơ sở hạ tầng kỹ thuật du lịch 

- Sự hài lòng của du khách vî chçt lượng 

d÷ch vụ lưu trú (Hình 5). 

Phòng nghõ rộng rãi, thoáng mát, nhà vò 

sinh säch së và nơi ở đâm bâo an ninh, an toàn 

cho du khách chính là các yïu tÿ tác động 

mänh nhçt đïn sự hài lòng của du khách vî cơ 

sở lưu trú. Đa sÿ du khách ít hài lòng nhçt là 

thái độ phục vụ của nhân viên khách sän, nhà 

nghõ. Ngược läi, yïu tÿ không gian và cách bày 

trô phøng đìp mít, đæy đủ tiòn nghi, hiòn đäi, 

thời gian chờ đợi đð nhên phòng, thanh toán 

nhanh gün, đâm bâo an toàn hành lý được du 

khách đánh giá cao (trín 70% du khách câm 

thçy hài lòng). 

- Sự hài lòng của du khách vî sự hợp lý của 

chi phí du l÷ch (Hình 6). 

Nhiîu du khách hài lòng vî chi phô hướng 

dén viên du l÷ch trong khi hü chưa thçy hài lòng 

vî giá vé vào tham quan và chi phô phương tiòn 

vên chuyðn. Ngoài ra, giá câ hàng hóa, d÷ch vụ 
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cũng như cơ sở lưu trú vén còn cao và thiïu tính 

linh hoät, các khu bày bán quà lưu niòm, các 

d÷ch vụ ën uÿng, vui chơi giâi trí còn quá ôt, đơn 

điòu và chưa được kiðm soát chặt chë vî giá nên 

hü vén b÷ mua với giá cao, nhçt là du khách từ 

xa đïn. 

Nhìn chung, các yïu tÿ cçu thành sự hài 

lòng của du khách täi cụm du l÷ch Sơn Tåy - Ba 

Vì chõ đät mức thçp vî tiêu chí cânh quan du 

l÷ch, cơ sở hä tæng kỹ thuêt du l÷ch và đät mức 

trung bình khá vî các tiêu chí chçt lượng d÷ch 

vụ lưu trú, ën uÿng, sự hợp lý vî chi phí du l÷ch. 

Kït quâ này khá tương đþng với nghiên cứu của 

Lê Th÷ Tuyït & cs. (2014) vî sự hài lòng của du 

khách nội đ÷a vî chçt lượng d÷ch vụ du l÷ch täi 

làng cổ Đường Lâm. Theo tác giâ này chçt lượng 

d÷ch vụ du l÷ch täi làng cổ bước đæu đã đáp ứng 

được nhu cæu của du khách, khoâng 80% du 

khách nội đ÷a hài lòng vî chçt lượng d÷ch vụ du 

l÷ch. Tuy nhiín, du khách đánh giá các sân 

phèm du l÷ch cøn đơn điòu, các d÷ch vụ du l÷ch 

täi làng cổ còn quá ít, chưa đáp ứng nhu cæu của 

du khách. Như vêy, kït quâ của nghiên cứu này 

góp phæn cung cçp thím cơ sở đð đî xuçt một sÿ 

khuyïn ngh÷ cho ban quân lý du l÷ch và các đơn 

v÷ kinh doanh du l÷ch nhìm câi thiòn hơn vî 

chçt lượng sân phèm du l÷ch, nâng cao sự hài 

lòng của du khách trong tương lai. 

 

Ghi chú: Số liệu trong ngoặc đơn là điểm bình quân của sự hài lòng; Số liệu ở hình là tỷ lệ phần trăm du khách. 

Hình 3. Sự hài lòng của du khách về năng lực phục vụ  

của hướng dẫn viên du lịch và nhân viên phục vụ du lịch 

 

Ghi chú: Số liệu trong ngoặc đơn là điểm bình quân của sự hài lòng; Số liệu ở hình là tỷ lệ phần trăm du khách. 

Hình 4. Sự hài lòng của du khách về chất lượng dịch vụ ăn uống 
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Ghi chú: Số liệu trong ngoặc đơn là điểm bình quân của sự hài lòng; Số liệu ở hình là tỷ lệ phần trăm du khách. 

Hình 5. Sự hài lòng của du khách về chất lượng dịch vụ lưu trú 

 

Ghi chú: Số liệu trong ngoặc đơn là điểm bình quân của sự hài lòng; Số liệu ở hình là tỷ lệ phần trăm du khách. 

Hình 6. Sự hài lòng của du khách về sự hợp lý của chi phí du lịch

3.2.2. Các yếu tố ảnh hưởng tới sự hài lòng 

của du khách về sản phẩm của cụm du lịch 

Sơn Tây - Ba Vì 

Đð chõ ra những nhân tÿ ânh hưởng đïn 

mức độ hài lòng của du khách, phương pháp 

phân tích nhân tÿ khám phá (EFA) đã được sử 

dụng. Theo đù, 1 thang đo phụ thuộc YMĐHL  

(sự hài lòng chung của du khách) được đo lường 

bìng 3 biïn quan sát và 6 thang đo độc lêp  

được đo lường bìng 30 biïn quan sát bao gþm: F1)  

Cânh quan thiên nhiên du lịch (7 biïn quan sát: 

Thíng cânh tự nhiín đìp, độc đáo và hçp dén 

(X1); Khu du l÷ch säch së và trong lành (X2); 

Điîu kiòn an ninh trêt tự được đâm bâo (X3); 

Ẩm thực phong phú (X4); Hoät động vui chơi, 

giâi trô đa däng (X5); Người dån đ÷a phương 

thân thiòn, cởi mở (X6); Hàng lưu niòm, sân vêt 

đ÷a phương cù nhiîu sự lựa chün (X7)); F2) Cơ sở 

hạ tầng kỹ thuật du lịch (5 biïn quan sát là: 

Đường giao thông thuên tiòn, dñ đi läi giữa các 
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điðm, các khu với nhau (X8); Phương tiòn vên 

chuyðn tÿt và an toàn (X9); Biðn báo, đèn, bâng 

hiòu chõ dén rõ ràng, dñ đüc (X10); Bãi đð xe 

rộng rãi, thuên tiòn (X11); Khu vò sinh được 

thiït kï hợp lí, säch së (X12)); F3) Năng lực 

phục vụ HDVDL và NVPVDL (4 biïn quan sát 

là: Phong cách phục vụ của HDVDL và NVPV 

rçt chuyên nghiòp (X13); Thái độ phục vụ của 

HDVDL và NVPV rçt nhã nhặn (X14); HDVDL 

và NVPV phục vụ nhiòt tónh, chu đáo (X15); 

HDVDL và NVPV có trang phục đìp và l÷ch sự 

(X16)); F4) Chất lượng dịch vụ ăn uống (5 biïn 

quan sát là: Nhà hàng, quán ën được bài trô đìp 

mít, säch së (X17); Mùn ën được chï biïn đa 

däng, ngon và hợp vò sinh (X18); Thời gian chờ 

phục vụ mùn ën nhanh chùng (X19); Thanh toán 

nhanh chóng và chính xác (X20); Nhân viên 

trong nhà hàng cù thái độ l÷ch sự, phục vụ chu 

đáo, nhiòt tình, tôn trüng khách hàng, không 

chèo kéo khách (X21)); F5) Chất lượng dịch vụ 

lưu trú (5 biïn quan sát: Nơi lưu trú đa däng từ 

bónh dån đïn cao cçp, nhiîu sự lựa chün (X22); 

Khýng gian và cách bày trô phøng đìp, đæy đủ 

tiòn nghi, trang thiït b÷ hiòn đäi (X23); Thời 

gian chờ đợi đð nhên phòng, thanh toán phòng 

nhanh gün (X24); Đâm bâo an toàn hành lý của 

du khách (X25); Thái độ phục vụ của nhân viên 

nhiòt tình, thân thiòn (X26)) và F6) Sự hợp lý 

của chi phí du lịch (4 biïn quan sát: Chi phí cho 

phong cânh du l÷ch phù hợp (X27); Chi phí hä 

tæng kỹ thuêt phù hợp (X28); Chi phô phương 

tiòn vên chuyðn phù hợp (X29); Chi phô hướng 

dén viên du l÷ch phù hợp (X30)) (Bâng 2). 

Kït quâ kiðm tra 5 trong 6 thang đo độc lêp 

là đät chuèn Cronbach Alpha >0,7, đþng thời tçt 

câ các hò sÿ tương quan biïn tổng của 5 nhân tÿ 

này đîu đät yêu cæu và cù độ tin cêy cao (>0,4) 

nên các biïn đo lường đîu được sử dụng đð tiïn 

hành phân tích EFA (Hoàng Trüng & Chu 

Nguyñn Mộng Ngüc, 2005). Riêng nhân tÿ “nëng 

lực phục vụ của HDVDL và NVPVDL” b÷ loäi do 

hò sÿ Cronbach Alpha chõ đät 0,678 < 0,7. Vêy 

là, trong tổng sÿ 30 biïn độc lêp đưa vào mý 

hình thì có 8 biïn b÷ loäi, bao gþm X10, X13, 

X15, X16, X17, X18, X26, X28; 22 biïn còn läi 

tiïp tục được sử dụng cho các bước phân tích 

EFA tiïp theo. 

Phân tích nhân tÿ dựa trín phương pháp 

trích các yïu tÿ Principal Component Analysis 

với phép quay Varimax được thực hiòn với 22 

biïn quan sát. Sau 7 læn phân tích nhân tÿ, có 5 

nhân tÿ được rút ra täi mức Eigen Value là 

1,043 (>1,0) và phương sai trôch lũy kï đät 

67,07% (>50%). Do đù, 22 yïu tÿ đã được síp xïp 

thành 5 nhân tÿ được đặt läi tên bao gþm: (1) 

Cânh quan thiên nhiên du l÷ch; (2) Cơ sở hä 

tæng kỹ thuêt và dån cư; (3) Chçt lượng d÷ch vụ 

lưu trú; (4) Chçt lượng d÷ch vụ ën uÿng; (5) Sự 

hợp lý của chi phí du l÷ch. Tổng phương sai trôch 

bìng 67,07 cho thçy có 67,07% sự thay đổi của 5 

nhân tÿ trín được giâi thích bởi các biïn quan 

sát trong mô hình. 

Kït quâ phân tích tổng hợp sự hài lòng của 

du khách vî sân phèm du l÷ch được trình bày 

trong bâng 3 và phương trónh (1) dưới đåy với hò 

sÿ tương quan R2 = 0,636 nghöa là mý hónh hþi 

quy đã xåy dựng phù hợp với têp dữ liòu méu là 

63,60%. Kït quâ các nhân tÿ F1, F2, F3, F4 và 

F5 cù tương quan thuên chiîu với sự hài lòng 

của du khách.  

Bảng 2. Các nhân tố và biến quan sát trong phân tích nhân tố (n = 150) 

Thang đo Biến thành phần Cronbach Alpha 

Cảnh quan thiên nhiên du lịch (F1) X1, X2, X3, X4, X5, X6, X7 0,887 

Cơ sở hạ tầng kỹ thuật du lịch (F2) X8, X9, X10, X11, X12 0,851 

Năng lực phục vụ hướng dẫn viên du lịch và nhân viên phục vụ du lịch (F3) X13, X14, X15, X16 0,678 

Chất lượng dịch vụ ăn uống (F4) X17, X18, X19, X20, X21 0,794 

Chất lượng dịch vụ lưu trú (F5) X22, X23, X24, X25, X26 0,831 

Sự hợp lý của chi phí du lịch (F6) X27, X28, X29, X30 0,776 

Sự hài lòng của du khách (YMĐHL) X31, X32, X33 0,829 
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Bảng 3. Kết quả mô hình phân tích hồi quy tương quan đa biến  

về các yếu tố ảnh hưởng tới sự hài lòng của du khách 

 
Hệ số chưa chuẩn hóa Hệ số chuẩn hóa 

t Sig. 
B Sai số chuẩn Beta 

Hằng số 1,758 0,235  7,490 0,000 

Cảnh quan thiên nhiên du lịch (F1) 0,132
*** 

0,064 0,235 0,504 0,015 

Cơ sở hạ tầng kỹ thuật và dân cư (F2) 0,110
** 

0,055 0,137 2,005 0,047 

Chất lượng dịch vụ lưu trú (F3) 0,111
*** 

0,045 0,165 2,488 0,014 

Chất lượng dịch vụ ăn uống (F4) 0,252
*** 

0,052 0,330 4,869 0,000 

Sự hợp lý của chi phí du lịch (F5) 0,289
*** 

0,041 0,441 7,132 0,000 

Ghi chú: (***) và (**) thể hiện độ tin cậy ở các mức 1% và 5%. 

Trong bâng hò sÿ chuèn hóa hþi quy tương 

quan, sau khi loäi biïn không phù hợp thì giá 

tr÷ Sig. của tçt câ các biïn trong mý hónh đîu 

nhú hơn 0,05 (α = 5% với độ tin cêy 95%). Như 

vêy, tçt câ các biïn đîu có tr÷ sÿ chçp nhên được 

và mý hónh mà SPSS đưa ra đã đät độ tin cêy 

cao nhçt. Từ đù, cù thð thiït lêp phương trónh 

hþi quy như sau:  

YMĐHL = 1,758 + 0,132F1 + 0,110 F2 + 0,111F3 

+ 0,252F4 + 0,289F5 (1) 

Kït quâ phương trónh hþi qui cho thçy 

nhóm nhân tÿ F5 “Sự hợp lý của chi phí du l÷ch” 

có mức độ ânh hưởng lớn nhçt đïn sự hài lòng 

chung của du khách do có hò sÿ β5 lớn nhçt 

(0,289), hàm ý rìng, nïu sự hài lòng vî chi phí 

du l÷ch tëng lín một đơn v÷ thì sự hài lòng 

chung của du khách së tëng lín 0,289 đơn v÷. 

Tiïp đïn là nhân tÿ F4 “Chçt lượng d÷ch vụ ën 

uÿng” với hò sÿ β4 bìng 0,252, nghöa là nïu sự 

hài lòng vî chçt lượng d÷ch vụ ën uÿng tëng lín 

một đơn v÷ thì sự hài lòng chung của du khách 

së tëng lín 0,252 đơn v÷. Kï tiïp là nhân tÿ 

“cânh quan thiên nhiên du l÷ch” (F1) với hò sÿ β1 

bìng 0,132 và nhân tÿ F3 “chçt lượng d÷ch vụ 

lưu trú” với hò sÿ β3 bìng 0,111. Cuÿi cùng là 

nhân tÿ F2 “cơ sở hä tæng kỹ thuêt và dân cư” 

với hò sÿ β2 bìng 0,110, nghöa là nïu sự hài lòng 

vî cơ sở hä tæng kỹ thuêt và dån cư tëng lín 1 

đơn v÷ thì sự hài lòng chung của du khách së 

tëng lín 0,110 đơn v÷. 

Từ những phân tích ở trên cho thçy, sự hài 

lòng của du khách têp trung chủ yïu vào ba 

nhóm nhân tÿ chônh đù là sự hợp lý của chi phí 

du l÷ch; chçt lượng d÷ch vụ ën uÿng và cânh 

quan thiên nhiên du l÷ch. Bên cänh đù, hai 

nhóm nhân tÿ chçt lượng d÷ch vụ lưu trú, cơ sở 

hä tæng kỹ thuêt và dån cư, nëng lực phục vụ 

của hướng dén viên du l÷ch và nhân viên phục 

vụ du l÷ch cũng gùp phæn không nhú ânh hưởng 

đïn sự hài lòng của du khách. 

Các phát hiòn từ nghiên cứu này cũng khá 

phù hợp với các kït quâ từ một sÿ nghiên cứu 

trước đåy. Nghiín cứu của Lê Th÷ Tuyït & cs. 

(2014) dựa trên khâo sát 226 du khách nội đ÷a 

đïn du l÷ch täi làng cổ Đường Låm đã chõ ra sự 

hài lòng của du khách nội đ÷a vî chçt lượng d÷ch 

vụ du l÷ch täi làng cổ ch÷u ânh hưởng bởi 7 

nhóm nhân tÿ bao gþm nëng lực phục vụ du 

l÷ch, giá câ hàng hóa và d÷ch vụ, vën hùa, cơ sở 

vêt chçt, nghî truyîn thÿng, èm thực, các lñ hội 

truyîn thÿng. Một nghiên cứu khác của Nguyñn 

Th÷ Trang Nhung & cs. (2015), khâo sát 252 du 

khách täi khu du l÷ch vườn quÿc gia Ba Vì, Hà 

Nội đã thu được 6 nhóm yïu tÿ ânh hưởng đïn 

chçt lượng d÷ch vụ du l÷ch sinh thái gþm: cânh 

quan sinh thái, tônh đþng câm, tônh đáp ứng, sự 

đâm bâo liên läc, khâ nëng quân lý và sự an 

toàn. Trong đù “cânh quan sinh thái” là yïu tÿ 

cù tác động mänh më nhçt, bao gþm các khía 

cänh cụ thð như sự khác biòt so với các khu du 

l÷ch trong vùng; cânh quan đa däng, phong cânh 

giữ được nét tự nhiên. Một nghiên cứu khác của 

Nguyñn Trüng Nhân & Cao Mỹ Khanh (2014) 

thông qua khâo sát 120 du khách vî sân phèm 

du l÷ch tâm linh ở An Giang (núi Cçm, núi Sam 

và núi Két) chõ ra 5 nhân tÿ ânh hưởng đïn sự 
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phát triðn du l÷ch vën hùa tåm linh tõnh An 

Giang bao gþm giá câ d÷ch vụ, nguþn nhân lực 

và tiòn nghi, an ninh trêt tự và an toàn, hàng 

hóa và bâo vò mýi trường, giao thông vên tâi và 

cơ sở vêt chçt khu du l÷ch. Gæn đåy hơn, kït quâ 

nghiên cứu của Phäm Th÷ Mai Yïn & Phäm Th÷ 

Minh Khuyên (2017) vî sự hài lòng với sân 

phèm du l÷ch täi khu du l÷ch hþ Núi Cÿc được 

thực hiòn thông qua phúng vçn 196 khách du 

l÷ch, cho thçy sự hài lòng của du khách phụ 

thuộc chủ yïu vào các yïu tÿ: di sân vën hùa, 

chçt lượng các d÷ch vụ, thái độ của dån cư, mýi 

trường và tài nguyín thiín nhiín, cơ sở hä tæng, 

giá câ. 

4. KẾT LUẬN VÀ KIẾN NGHỊ 

41. Kết luận 

Trong quy hoäch phát triðn du l÷ch thành 

phÿ Hà Nội đïn nëm 2030, cụm du l÷ch Sơn Tåy 

- Ba Vó được xác đ÷nh là một trong sáu cụm du 

l÷ch trüng điðm của thành phÿ. Vì vêy, viòc câi 

thiòn chçt lượng các sân phèm du l÷ch, từ đù 

tëng cường thu hút khách du l÷ch đïn cụm du 

l÷ch này là vçn đî rçt được quan tâm của các 

cçp chính quyîn ở Hà Nội. Qua nghiên cứu cho 

thçy các tiêu chí vî cânh quan du l÷ch, cơ sở hä 

tæng kỹ thuêt du l÷ch nhên được mức độ hài 

lòng thçp của du khách, một sÿ tiêu chí khác 

được du khách đánh giá ở mức trung bình khá 

như chçt lượng d÷ch vụ ën uÿng, sự hợp lý của 

chi phí du l÷ch. Các tiêu chí vî nëng lực phục vụ 

của hướng dén viên và nhân viên phục vụ du 

l÷ch và chçt lượng d÷ch vụ lưu trú được du khách 

đánh giá khá tÿt. Nëm nhóm yïu tÿ ânh hưởng 

lớn nhçt đïn sự hài lòng của du khách vî các 

sân phèm du l÷ch theo thứ tự giâm dæn là: i) sự 

hợp lý của chi phí du l÷ch; ii) chçt lượng d÷ch vụ 

ën uÿng; iii) cânh quan thiên nhiên du l÷ch; iv) 

chçt lượng d÷ch vụ lưu trú; v) cơ sở hä tæng kỹ 

thuêt và dån cư ở khu du l÷ch. 

4.2. Kiến nghị 

Với các kït quâ phân tích ở trín, đð nâng 

cao sự hài lòng của du khách vî sân phèm du 

l÷ch của cụm du l÷ch Sơn Tåy - Ba Vì, Ban quân 

lý nên têp trung câi thiòn 5 nhóm yïu tÿ sau: 

- Về giá câ hàng hóa, dịch vụ du lịch cæn 

tương xứng đÿi với chçt lượng hàng hóa, d÷ch vụ 

mà du khách nhên được. Giữa các đơn v÷ kinh 

doanh nên có sự thÿng nhçt mức giá và niêm yït 

công khai. 

- Về dịch vụ ăn uống: Đơn v÷ du l÷ch nên 

đưa ra các sân phèm truyîn thÿng nhưng với 

hương v÷, màu síc phong phú hơn, đáp ứng nhu 

cæu đa däng của du khách vî độ tuổi, sở thích, 

khèu v÷, màu síc... Đÿi với nhân viên phục vụ 

bàn cæn có chuyên môn nghî nghiòp, täo được 

sự thoâi mái cho khách theo đúng sở thích và 

nhu cæu, giúp hü câm nhên được sự quan tâm, 

chu đáo của nhân viên phục vụ. 

- Về cânh quan thiên nhiên du lịch: Đÿi với 

làng cổ Đường Lâm và chùa Thæy cæn gìn giữ, 

bâo tþn những nét vën hóa truyîn thÿng của 

làng cổ, các công trình di tích l÷ch sử vën hùa 

tâm linh kït hợp với tëng cường quâng bá, giới 

thiòu các sân phèm truyîn thÿng cho du khách. 

Vườn quÿc gia Ba Vì cæn đa däng hóa cânh quan 

hò sinh thái. Ngoài ra, các công ty du l÷ch lữ 

hành cæn có sự kït nÿi giữa vườn quÿc gia Ba Vì, 

chùa Thæy và làng cổ Đường Låm đð xây dựng 

thêm những tour, tuyïn, đþng thời khai thác 

những th÷ trường khách mới đïn với ba khu du 

l÷ch này. 

- Về dịch vụ lưu trú: Viòc hoàn thiòn hò 

thÿng cơ sở lưu trú đøi húi sự hợp tác từ phía 

khách sän, nhà nghõ cho đïn chính quyîn đ÷a 

phương. Các cơ sở lưu trú cæn được xây dựng 

thím, đæu tư các cýng trónh, trang b÷ đæy đủ 

tiòn nghi hơn. Bín cänh những phòng bình dân 

cæn có những phòng nghõ cao cçp, những phòng 

theo phong cách cổ điðn hay phong cách hiòn 

đäi. Nhân viên khách sän, nhà nghõ cæn được 

đào täo, bþi dưỡng một cách chuyên nghiòp vî 

kỹ nëng giao tiïp, thái độ l÷ch sự, nhã nhặn đÿi 

với du khách, täo cho hü câm giác an tâm,  

thoâi mái. 

- Về cơ sở hạ tầng kỹ thuật và dân cư: Đåy 

là yïu tÿ thuộc tæm vö mý của thành phÿ, vì vêy 

Hà Nội cæn có sự đæu tư hoàn chõnh vî hò thÿng 

thông tin liên läc, giao thông vên tâi vî câ chçt 

lượng và sÿ lượng, đâm bâo an toàn trong vên 

chuyðn và giá câ hợp lý hơn. 


