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TÓM T�²T 

Khu du l�Ïch S�«m S�kn, Thanh Hóa là m�Ýt trong nh�óng khu du l�Ïch n�Ùi ti�Ãng c�ëa Vi�Ët Nam v�ßi hàng 
tri�Ëu du khách �ÿ�Ãn tham quan và ngh�Í d�m�ång m�Ûi n��m. Nghiên c�í u �ÿã s�ñ d�éng thang �ÿo Likert ti�Ãn hành 
kh�§o sát 83 khách du l�Ïch trong n�m�ßc v�ßi 57 tiêu chí �ÿánh giá, nh�µm �ÿánh giá s�õ hài lòng �ÿ�Õi v�ßi 5 nhóm 
d�Ïch v�é ph�éc v�é du l�Ïch t�¥i KDL S�«m S�kn. K�Ãt qu�§ phân tích cho th�©y ch�©t l�m�çng các d�Ïch v�é du l�Ïch ch�ë 
y�Ãu t�¥i KDL S�«m S�kn �ÿang �ã m�í c ch�©p nh�±n �ÿ�m�çc. 27,69% s�Õ du khách �ÿ�m�çc h�Ói hài lòng v�Å các d�Ïch 
v�é t�¥i KDL v�ßi ch�Í s�Õ hài lòng bình quân là 3,05. KDL ch�ma làm hài lòng nhóm du khách có thu nh�±p cao. 
Kh�§ n��ng cung �í ng các d�Ïch v�é hi�Ën nay m�ßi ch�Í �ÿ�ë �ÿ�Ç �ÿáp �í ng nhu c�«u c�ëa phân khúc du khách có thu 
nh�±p th�©p, và du khách �ÿ�Ïa ph�m�kng. Các bi�Ën pháp c�«n th�õc hi�Ën là khuy�Ãn khích �ÿ�«u t�m c�k s�ã v�±t ch�©t 
cho phát tri�Çn du l�Ïch, x�ñ lý k�Ïp th�ái các sai ph�¥m, nâng cao trình �ÿ�Ý chuyên môn cho nhân viên ph�éc v�é, v.v.  

T�ï  khoá: Ch�©t l�m�çng d�Ïch v�é, du khách, du l�Ïch, KDL, S�«m S�kn, s�õ hài lòng 

An Assessment of Tourists' Satisfaction with Services  
at Sam Son Beach in Thanh Hoa Province 

ABSTRACT 

Sam Son beach in Thanh Hoa province is one of the most beautiful beaches in Vietnam attracting 
millions of tourists each year.  A customer survey consisting of 57 evaluation criteria using Likert scale was 
used to interview 83 tourists to measure their satisfaction in five main groups of services at Sam 
Son beach and to propose key measures to improve the customers' satisfaction. Result analysis showed 
that the quality of the main groups of services at Sam Son beach is acceptable. Only 27.69% of the 
inteviewed tourists satisfied with services at the beach with the average satisfaction index of 3.05. The 
beach did not really satisfy high-income tourists. The availability of the current services is only sufficient to 
meet the needs of low income tourists and local customers. It is necessary to take measures to improve 
the tourists' satisfaction such as promoting investment in infrastructure and facilities for tourism 
development, timely correcting defects in service delivery, enhancing professional qualification for service 
staff, etc. 

Keywords: Tourist, satisfaction, Sam Son beach, service quality, tourism. 

 

1.  �ô�zT V �qN �ô�• 

Ngày nay, khi m �ßc s�Ông nâng cao, nhu 
c�²u �õi du l �Ìch c�Úa con ng�Ý�äi ngày càng 

t�· ng. Du l �Ìch là m �×t trong nh �áng �õ�×ng l �âc 
chính thúc �õ�´y t�·ng tr �Ý�æng kinh t �Ä, vi �Çc 
làm và thu nh �¶p cho các n�Ý�åc �õang phát 
tri �Ån. Ngành du l �Ìch Vi �Çt Nam �õang ngày 
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càng phát tr i �Ån và có �õóng góp quan tr �Ñng 
trong n �Ãn kinh t �Ä. D�â báo �õ�Än n�·m 2020, 
doanh thu t�Þ du l �Ìch c�Úa n�Ý�åc ta s�À �õ�°t 18 - 
19 t�ë USD và �õóng góp kho�®ng 6,5 - 7% 
GDP. Du l �Ìch c�ã b�®n tr �æ thành ngành kinh 
t�Ä m�Ûi nh �Ñn và �õ�°t �õ�ºng c�³p khu v �âc vào 
n�·m 2020 và �õ�°t �õ�ºng c�³p qu�Ôc t�Ä vào n�·m 
2030 (Th�Ä Phi, 2009). Tuy nhiên, ngành du 
l �Ìch n�Ý�åc ta �õang �õ�Ôi m �¼t v �åi nhi �Ãu thách 
th�ßc nh�Ý �õi �Ãu ki �Çn giao thông th �³p kém, t �ë 
l �Ç lao �õ�×ng �õã qua �õào t�°o trong ngành du 
l �Ìch còn th�³p, tình tr �°ng ô nhi �Æm môi 
tr �Ý�äng t �°i các khu du l �Ìch (KDL) gia t �·ng… 
d�µn t�åi s�ßc thu hút du khách ch �Ýa cao 
(Bích Liên, 2011). 

Khu du l �Ìch S�²m S�ãn, Thanh Hóa là 
m�×t trong nh �áng KDL bi �Ån n �Õi ti�Äng c�Úa 
n�Ý�åc ta v�åi bãi t �¹m �õ�Áp tr �®i dài g �²n 6 km, 
nhi �Ãu danh lam th�¹ ng c�®nh n �Õi ti �Äng mang 
s�¹c màu huy �Ãn t ho�°i. S�Ô l �Ý�èng du khách 
�õ�Än v�åi KDL S�² m S�ãn liên t�Üc t�·ng �Ý�åc �õ�°t 
2.004 nghìn l �Ý�èt khách n �·m 2011 b�¸ng 
132,8% so v�åi n �·m 2009. Doanh thu t �Þ du 
l �Ìch c�Ûng liên t�Üc t�·ng m�°nh, �õ�°t 835 t�ë 
�õ�Óng n�·m 2011, b�¸ng 156,1% so v�åi n �·m 
2009. N�·m 2011, ngành du l �Ìch S�²m S�ãn �õã 
kh�ºng �õ�Ình �õ�²u t�²u kinh t �Ä c�Úa th �Ì xã v�åi 
�õóng góp 42,4% GDP c�Úa th�Ì xã. Ngoài ra, 
ngành du l �Ìch �õã t �°o ra nhi �Ãu vi �Çc làm cho 
lao �õ�×ng �õ�Ìa ph�Ý�ãng. N �·m 2011, s�Ô lao 
�õ�×ng trong ngành du l �Ìch c�Úa th�Ì xã S�²m 
S�ãn kho �®ng 23.048 ng�Ý�äi, chi �Äm 61% l �âc 
l �Ý�èng lao �õ�×ng �õ�Ìa ph�Ý�ãng. Nh �¸m nâng cao 
ch�³t l �Ý�èng d�Ìch v�Ü du l�Ìch, t �Þ n�·m 2007, th �Ì 
xã S�²m S�ãn ph �Ôi h �èp v�åi các c�ã quan h �áu 
quan t �Õ ch�ßc t�¶p hu �³n cho h�ãn 3.000 lao 
�õ�×ng d�Ìch v�Ü du l �Ìch hàng n �·m, nâng t �ë l �Ç 
lao �õ�×ng d�Ìch v�Ü �õã quan �õào t�°o �õ�°t 43,4% 
(Võ Duy Sang, 2011).  

Tuy nhiên, KDL S �²m S�ãn �õang ph�®i 
�õ�Ôi m �¼t v �åi m �×t s�Ô v�³n �õ�Ã nh�Ý: (i) ch�Ýa thu 
hút �õ�Ý�èc nhi �Ãu du khách; (ii) S�Ô ngày l �Ýu 
trú bình quân du khách gi �®m m�°nh t �Þ 2,5 

ngày (2009) xu �Ông 2,42 ngày (2010) và �Ý�åc 
ch�Ê còn 2,2 ngày n�·m 2011. (iii) KDL S �²m 
S�ãn v�µn x�®y ra ki �Åu kinh doanh theo th �äi 
v�Ü, giá c�® các hàng hóa, d�Ìch v�Ü quá cao, ô 
nhi �Æm môi tr �Ý�äng… �õã cho th�³y KDL này 
ch�Ýa phát tri �Ån t�Ý�ãng x�ßng v�åi ti �Ãm n�·ng 
(Xuân Ngh �Ëa, 2009).  

Bài vi �Ät này nh �¸m nghiên c �ßu �õánh 
giá s�â hài lòng c �Úa du khách v �Ã d�Ìch v�Ü t �°i 
KDL S �²m S�ãn, phân tích nh �áng y�Äu t �Ô 
�®nh h �Ý�æng �õ�Än s�â hài lòng và �õ�Ã xu�³t m �×t 
s�Ô bi �Çn pháp nâng cao s�â hài lòng c�Úa du 
khách t �°i KDL S �²m S�ãn, góp ph�²n nâng 
cao ch�³t l �Ý�èng d�Ìch v�Ü và thúc �õ�´y s�â phát 
tri �Ån ngành kinh t �Ä du l �Ìch c�Úa t �Ênh 
Thanh Hóa. 

2. PH�›�¡ NG PHÁP NGHIÊN C �• U 

2.1 Ph �Ý�ãng pháp thu th �¶p s�Ô li�Çu 

Thông tin th �ß c�³p �õ�Ý�èc thu th �¶p ch�Ú 

y�Äu t �Þ S�æ V�·n hóa - Th �Å thao và Du l �Ìch 

t�Ênh Thanh Hoá và UBND th �Ì xã S�²m S�ãn, 

t�Ênh Thanh Hoá. Thông tin s �ã c�³p �õ�Ý�èc thu 

th�¶p b�¸ng ph�Ý�ãng pháp kh �®o sát b�¸ng t �¶p 

câu h�Ïi �õ�Ôi v �åi 83 du khách trong n �Ý�åc. Du 

khách �õ�Ý�èc l�âa ch�Ñn ng�µu nhiên t�° i bãi 

bi �Ån ho�¼c các �õ�Ìa �õi �Åm tham quan c �Úa KDL 

S�²m S�ãn. Ng �Ý�äi �õ�Ý�èc h�Ïi là nh �áng du 

khách chu �´n b�Ì hoàn thành chuy �Än du l �Ìch, 

�õã ti �Äp nh �¶n �õ�²y �õ�Ú d�Ìch v�Ü c�²n thi �Ät cho 

chuy�Än du l �Ìch và �õã có �õ�Ú thông tin �õ�Å 

�õánh giá v �Ã ch�³t l �Ý�èng các d�Ìch v�Ü �õ�Ý�èc 

nghiên c �ßu. 
Nghiên c �ßu t�¶p trung vào �õánh giá s �â 

hài lòng c �Úa du khách t�°i KDL S �²m S�ãn �õ�Ôi 
v�åi 5 nhóm d �Ìch v�Ü c�ã b�®n ph �Üc v�Ü du l�Ìch 
là (1) d�Ìch v�Ü v�¶n chuy �Ån du khách; (2) d�Ìch 
v�Ü l�Ýu trú; (3) d�Ìch v�Ü �·n u �Ông; (4) d�Ìch v�Ü 
vui ch �ãi; và (5)  an ninh tr �¶t t�â và an toàn 
bãi bi �Ån. B�× tiêu chí �õánh giá v �åi 57 tiêu 
chí cho 5 nhóm d�Ìch v�Ü trên �õ�Ý�èc trình bày 
trong ph �²n k �Ät qu �® nghiên c �ßu. 
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2.2 Ph �Ý�ãng pháp phân tích  

Thang �õo LIKERT �õ�Ý�èc s�à d�Üng �õ�Å 

�õánh giá s �â hài lòng c �Úa du khách cho t�Þng 

tiêu chí theo 5 m �ßc �õ�× c�Úa s�â hài lòng t �Þ (1) 

R�³t không hài lòng, (2) Không hài lòng, (3) 

Bình th �Ý�äng, (4) Hài lòng và (5) R �³t hài 

lòng. Ch �Ê s�Ô hài lòng là s �Ô bình quân gia 

quy�Ãn c�Úa s�Ô l �Ý�èng du khách theo t �Þng 

m�ßc �õ�× hài lòng và h �Ç s�Ô c�Úa t�Þng m�ßc �õ�×, 

trong �õó m�ßc �õ�× r �³t không hài lòng �õ�Ý�èc 

gán h�Ç s�Ô là 1, còn r�³ t hài lòng có h �Ç s�Ô là 5. 

T�ë l �Ç du khách hài lò ng là t �ë s�Ô gi�áa s�Ô du 

khách c�®m th �³y hài lòng và r �³t hài lòng 

trong t �Õng s�Ô du khách �õ�Ý�èc h�Ïi. Theo �ôinh 

Th�Ì Vân Chi (2004), ch �³t l �Ý�èng d�Ìch v�Ü và 

s�â hài lòng có quan h �Ç t �ë l �Ç thu �¶n v�åi 

nhau, b �æi v �¶y c�Ûng có th�Å c�·n c�ß vào m�ßc 

�õ�× hài lòng c �Úa du khách �õ�Å �õánh giá ch�³ t 

l �Ý�èng d�Ìch v�Ü. N�Äu t �ë l �Ç du khách hài lòng 

d�Ý�åi 65%, ch�³t l �Ý�èng d�Ìch v�Ü �õ�Ý�èc x�Äp lo�°i 

kém; 65-69%, lo �°i trung bình; 70-79%, lo �°i 

khá; 80-85%, x �Äp lo�°i t �Ôt; và n �Äu t �ë l �Ç du 

khách hài lòng trên 85%, ch �³t l �Ý�èng d�Ìch 

v�Ü �õ�Ý�èc x�Äp lo�°i tuy �Çt v �äi.  

3. K �‚ T QU �l  VÀ TH �l O LU �t N 

3.1 Thông tin chung v�Ã  du khách và 

chuy �Än du l �Ìch t �°i Khu Du l �Ìch S�² m S�ãn  

3.1.1. Thông tin chung v �Ã du khách t �°i 

Khu Du l �Ìch S�²m S �ãn  

B�®ng 1. Thông tin chung v �Ã du khách �õ�Ý�è c �õi �Ãu tra 

STT Ch�Í tiêu S�Õ l�m�çng (ng�m�ái) T�ù l�Ë (%) 

1 Gi�ßi tính Nam 50 60,24 

  N�ó 33 39,76 

2 ���Ý tu�Ùi D�m�ßi 25 tu�Ùi 14 16,87 

  T�ï 25 - 35 tu �Ùi 34 40,96 

  T�ï 35 tu�Ùi tr�ã lên 35 42,17 

3 Trình �ÿ�Ý h�Ñc v�©n Trung h�Ñc c�ã s�ã  9 10,84 

  Trung h�Ñc ph�Ù thông 74 89,16 

4 Ngh�Å nghi�Ëp H�Ñc sinh, sinh viên 11 13,25 

  Cán b�Ý, công nhân viên 53 63,86 

  Nông dân 11 13,25 

  Ngh�Å khác 8 9,64 

5 D�m�ßi 0,4 tri�Ëu �ÿ�×ng 11 13,25 

 

Thu nh�±p bình quân �ÿ�«u 
ngu�ái /tháng T�ï 0,4 - 2,0 tri �Ëu �ÿ�×ng 17 20,48 

  T�ï 2,0 - 5,0 tri �Ëu �ÿ�×ng 47 56,63 

  T�ï 5 tri �Ëu �ÿ�×ng tr�ã lên 8 9,64 

T�Ùng 83 100 

Ngu�Ón: S�Ô li�Çu �õi�Ãu tra, 2011 
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K�Ät qu �® nghiên c�ßu trên t�Õng s�Ô 83 du 
khách cho th �³y có 60,24% du khách là nam 
gi�åi; 83,13% có �õ�× tu �Õi t �Þ 25 tr�æ lên; 63,86% 
du khách là cán b �×, công nhân viên. �ôi�Ãu 
này kh �ºng �õ�Ình KDL S �²m S�ãn th�âc s�â là 
l �âa ch�Ñn du l �Ìch và ngh �Ê d�Ý�çng c�Úa nhi�Ãu 
ng�Ý�äi lao �õ�×ng sau nh�áng tháng ngày làm 
vi �Çc tích c�âc (B�®ng 1).   

Trong nhóm du khách �õ�Ý�èc �õi �Ãu tra, có 
t�åi 89,16% du khách có trình �õ�× ph�Õ thông 
trung h �Ñc, s�Ô còn l�°i có trình �õ�× trung h �Ñc 
c�ã s�æ. �ô�¼c �õi �Åm này c�Úa nhóm du khách 
kh�ºng �õ�Ình �õ�× tin c �¶y c�Úa k�Ät qu �® �õi �Ãu tra 
khi ng �Ý�äi �õ�Ý�èc h�Ïi có trình �õ�× c�²n thi �Ät �õ�Å 
hi �Åu và tr �® l �äi các câu h�Ïi. H �ãn n �áa, 
kho�®ng 2/3 s�Ô du khách �õ�Ý�èc h�Ïi có trình �õ�× 
chuyên môn t�Þ trung c �³p tr �æ lên, cho th �³y 
h�Ñ là nh�áng ng�Ý�äi có ki �Än th�ßc, �õ�Ý�èc �õào 
t�°o c�ã b�®n, có chính ki �Än và th �Å hi �Çn rõ nhu 
c�²u và mong mu �Ôn �õ�Ôi v �åi các lo�°i d �Ìch v�Ü 
ph�Üc v�Ü du l�Ìch t �°i KDL S �²m S�ãn. 

Du khách �õ�Ý�èc phân chia thành 4 
nhóm theo tiêu chí thu nh �¶p, trong �õó 
nhóm thu nh �¶p th �³p có m�ßc thu nh�¶p bình 
quân d �Ý�åi 400 nghìn �õ�Óng/ng�Ý�äi/tháng 
t�Ý�ãng �õ�Ý�ãng v�åi chu �´n nghèo c�Úa n�Ý�åc ta; 
nhóm thu nh �¶p cao có thu nh �¶p bình quân 
t�Þ 5 tri �Çu �õ�Óng/ng�Ý�äi/tháng tr �æ lên. Hai 
nhóm này có t �ë l �Ç t �Ý�ãng �ßng là 13,25% và 
9,64% trong m �µu �õi �Ãu tra, trong �õó h�Ñc 
sinh, sinh viên �õ�Ý�èc gia �õình b �®o tr �è �õi du 
l �Ìch thu �×c nhóm thu nh�¶ p th �³p. S�Ô còn l�°i, 
77,11%, là các nhóm du khách có thu nh �¶p 
trung bình và trung bình th �³p, ph�®n ánh 
�õ�¼c �õi �Åm chung c�Úa du khách �õ�Än v�åi KDL 
S�²m S�ãn hi �Çn nay theo tiêu chí thu nh�¶ p.  

3.1.2. Thông tin chung v �Ã chuy �Än du l �Ìch 

c�Úa du khách t�° i Khu Du l �Ìch S�² m S�ãn 

Du khách t �°i KDL S �²m S�ãn ch�Ú y�Äu 
�õ�Än t�Þ các t�Ênh vùng �õ�Óng b�¸ng sông H�Óng 
và B�¹c Trung b �×, tro ng �õó g�²n 50% du 

khách �õ�Ý�èc h�Ïi �õ�Än t�Þ t�Ênh Thanh Hoá, 
kh�ºng �õ�Ình l �èi th �Ä v�Ã �õ�Ìa lý c�Úa m�×t t �Ênh 
v�åi dân s �Ô 3,4 tri �Çu ng�Ý�äi, �õ�ßng th �ß 3 c�® 
n�Ý�åc sau Hà N �×i và TP. H �Ó Chí Minh. K�Ät 
qu�® nghiên c�ßu c�Ûng cho th�³y �õa s�Ô du 
khách �õ�Ý�èc h�Ïi �õã t �Þng �õ�Än KDL S �²m S�ãn 
trong vòng 5 n �·m qua, ch �Ê có 18,07% du 
khách �õ�Än l �²n �õ�²u. 93,98% du khách l �âa 
ch�Ñn KDL S �²m S�ãn v�åi lý do bãi bi �Ån �õ�Áp là 
quan tr �Ñng nh �³t; 77,11% du khách l �âa ch�Ñn 
vì mu�Ôn th �Ý�æng th �ßc �´m th �âc S�²m S�ãn. Các 
y�Äu t �Ô thu �×c v�Ã t�â nhiên là nh �áng lý do chính 
thu hút du khách �õ�Än v�åi KDL S �²m S�ãn, còn 
các y�Äu t �Ô thu�×c v�Ã con ng�Ý�äi, c�ã s�æ v�¶t ch�³t, 
giá c�®, v.v. không ph �®i là nh �áng lý do chính 
�õ�Å du khách l �âa ch�Ñn (B�®ng 2).  

Du khách �õ�Än v�åi KDL S �²m S�ãn ch�Ú 
y�Äu nh�ä ngu�Ón thông tin t �Þ tr�®i nghi�Çm du 
l �Ìch c�Úa b�°n bè, ng�Ý�äi thân ho �¼c k�Ät h �èp v�åi 
các ph�Ý�ãng ti �Çn thông tin �õ�°i chúng 
(81,93% du khách), do v �¶y, s�â hài lòng c�Úa 
du khách hi �Çn t�°i có �®nh h �Ý�æng l �ån �õ�Än 
vi �Çc l�âa ch�Ñn KDL S �²m S�ãn c�Úa các du 
khách trong t �Ý�ãng lai. Du khách �õ�Än KDL 
th�Ý�äng theo nhóm hay �õoàn t�Þ 3 ng�Ý�äi tr �æ 
lên và l�Ýu trú �æ trong các khách s �°n hay 
nhà ngh �Ê (85,54% du khách �õ�Ý�èc h�Ïi). Trên 
50% du khách có th �äi gian l �Ýu trú t�Þ 3 
ngày tr �æ lên, 26,52% du khách có m �ßc chi 
tiêu bình quân d �Ý�åi 500 nghìn �õ�Óng/ngày. 

Nh�Ý v�¶y, s�â hài lòng c�Úa du khách ch�Ìu 
tác �õ�×ng c�Úa nhi �Ãu nhóm d �Ìch v�Ü khác 
nhau. Ph �Ý�ãng pháp ti �Äp c�¶n t �Õng th�Å �õã 
�õ�Ý�èc áp d�Üng trong vi�Çc phân tích các y �Äu 
t�Ô �®nh h �Ý�æng và �õ�Ã ra các bi �Çn pháp nh�¸ m 
nâng cao s�â hài lòng c�Úa du khách và ch �³t 
l �Ý�èng d�Ìch v�Ü du l�Ìch t �°i KDL S �²m S�ãn. 

3.2. �ôánh giá s �â hài lòng c�Úa du khách 
v�Ã d�Ìch v �Ü du l �Ìch S�²m S �ãn 

3.2.1. S�â hài lòng c �Úa du khách �õ�Ôi v �åi 

d �Ìch v �Ü v �¶n chuy �Ån du khách 
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B�®ng 2. Thông tin v �Ã chuy �Än du l �Ìch c �Úa du khách t �°i Khu Du l �Ìch S�²m S �ãn 

STT Ch�Í tiêu S�Õ l�m�çng (ng�m�ái) T�ù l�Ë (%) 

L�«n �ÿ�«u tiên 15 18,07 

T�ï 2 �ÿ�Ãn 3 l�«n 43 51,81 

1 
 
 

S�Õ l�«n �ÿ�Ãn KDL trong 
vòng 5 n��m g�«n �ÿây 

Trên 3 l�«n 25 30,12 

2 Bãi bi�Çn �ÿ�½p  78 93,98 

 

Lý do l�õa ch�Ñn KDL S�«m 
S�kn (*) 

G�«n n�ki c�m trú  38 45,78 

  Giá c�§ h�çp lý  41 49,4 

  Th�m�ãng th�íc �ÿ�× ��n  64 77,11 

  Tìm hi�Çu v�Å con ng�m�ái, v��n hoá  36 43,37 

3 B�¥n bè, ng�m�ái thân 48 57,83 

 

Ngu�×n thông tin v�Å KDL 

Thông tin �ÿ�¥i chúng 15 18,07 

  C�§ hai ngu�×n trên 20 24,10 

4 S�Õ ngày l�mu trú 1 ngày 8 9,64 

  2 ngày 27 32,53 

  T�ï 3 ngày tr �ã lên  48 57,83 

5 N�ki l�mu trú Khách s�¥n, nhà ngh�Í 71 85,54 

  N�ki khác 12 14,46 

D�m�ßi 0,5 tri�Ëu �ÿ�×ng 22 26,51 

T�ï 0,5 tri �Ëu �ÿ�Ãn 2 tri�Ëu �ÿ�×ng 53 63,86 

6 M�íc chi tiêu bình quân 
ngày c�ëa du khách 

T�ï 2 tri �Ëu �ÿ�×ng tr�ã lên 8 9,64 

T�Ùng 83 100,00 

(*): Câu h�Ïi �õa l�âa ch�Ñn 
Ngu�Ón: S�Ô li�Çu �õi�Ãu tra, 2011  

 

K�Ät qu�® �õánh giá cho th �³y trong 8 tiêu 
chí �õánh giá t�ë l �Ç du khách c �®m th �³y hài 
lòng và r �³t hài lòng bi �Än �õ�×ng t �Þ 24,09% 
�õ�Än 51,81%. �ôáng chú ý, trên 50% du 
khách c�®m th �³y hài lòng và r �³t hài lòng v �Ã 
các bi�Ån báo, b�®ng hi �Çu ch�Ê d�µn; 49% du 
khách c�®m th �³y hài lòng và r �³t hài lòng v �Ã 
các ph�Ý�ãng ti �Çn v�¶n chuy �Ån cho th �³y nhu 
c�²u �õi l�° i c�Úa du khách �õã t �Þng b�Ý�åc �õ�Ý�èc 
�õáp �ßng t�Ôt (Hình 1).  

S�â ph�Üc v�Ü c�Úa nhân viên ch �Ýa th�âc s�â 
làm hài lòng du khách (ch �Ê có 24,09% du 
khách hài lòng). Tình tr �°ng nhân viên 

không m �¼c �õ�Óng ph�Üc hay không �õeo th�¿ �õ�²y 
�õ�Ú �õã th �Å hi �Çn tính không chuyên nghi �Çp, 
không t �°o c�®m giác tin t �Ý�æng cho du khách. 
H�ãn n�áa, kh�® n�·ng h�Ý�ång d�µn du khách 
th �·m quan, tìm hi �Åu v�Ã nh�áng �õ�¼c tr �Ýng v�·n 
hóa, �´m th �âc, l�Ìch s�à,.. trong KDL còn y �Äu. 
Giá c�Ý�åc v�¶n chuy �Ån c�Ûng ch�Ýa th �âc s�â làm 
hài lòng du khách khi có m �×t s�Ô ch�Ú ph�Ý�ãng 
ti �Çn kh ông tuân th �Ú theo m�ßc giá niêm y�Ät 
ho�¼c không dán niêm y �Ät giá gây ra s �â b�ßc 
xúc, làm �®nh h �Ý�æng �õ�Än s�â hài lòng c�Úa du 
khách. Ngoài ra, tình tr �°ng ùn t �¹c giao 
thông trong gi �ä cao �õi �Åm, v�³n �õ�Ã v�Ç sinh 
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�õ�Ý�äng ph�Ô, x�® th�®i rác và n �Ý�åc th�®i không 
�õúng quy �õ�Ình �õã làm �®nh h �Ý�æng �õ�Än c�®nh 
quan và s �â hài lòng c�Úa du khách.  

K�Ät qu �® phân tích s �â hài lòng theo 
nhóm du khách cho th �³y nhóm khách có 
thu nh�¶p cao (t�Þ 5 tri�Çu �õ�Óng/ng�Ý�äi/tháng) 
t�Ï  rõ s�â r�³t không hài lòng �æ 6 trong 8 tiêu 
chí �õánh giá. �ôi�Ãu này cho d�Ìch v�Ü v�¶n 
chuy�Ån du khách ch �Ýa h�Ý�ång t�åi phân khúc 
du khách có thu nh �¶p cao. T�Ý�ãng t �â nh�Ý 
v�¶y, nhóm du khách có �õ�× tu �Õi t �Þ 25 tr �æ lên 
chi �Äm �õa s�Ô, nh�Ýng không t�Ï rõ s�â r�³t hài 
lòng trong b �³t k�é tiêu chí nào c �Úa d�Ìch v�Ü 
v�¶n chuy �Ån.  

Tóm l �°i, d �Ìch v�Ü v�¶n chuy �Ån du khách 
t�°i KDL S �²m S�ãn ch�Ýa th�âc s�â làm hài 
lòng du khách, �õ�¼c bi�Çt là du khách có thu 
nh�¶p cao. Vi�Çc nâng cao ch�³t l �Ý�èng và 
phong cách ph�Üc v�Ü du khách là c�²n thi �Ät. 

3.2.2. �ôánh giá s �â hài lòng c �Úa du 

khách �õ�Ôi v �åi d�Ìch v �Ü l �Ýu trú 

K�Ät qu�® �õánh giá cho th �³y t �ë l �Ç du 
khách t �Ï rõ s�â hài lòng và r �³t hài lòng v �Ã 
d�Ìch v�Ü l�Ýu trú theo các tiêu chí bi �Än �õ�×ng 
r �³t l �ån t �Þ 9,64% �õ�Än 50,6%. Trên 50% du 

khách t�Ï  rõ s�â hài lòng v�Ã tính linh ho �°t �õ�Ôi 
v�åi th �äi gian ph �Üc v�Ü (tiêu chí 13). Kho�®ng 
t�Þ 39% - 41% du khách hài lòng v �Ã vi �Çc 
niêm y �Ät giá phòng ngh �Ê; tính an toàn v �Ã 
tài s �®n t�°i n �ãi l �Ýu trú; và s�â ti�Äp �õón nhi�Çt 
tình ni �Ãm n�æ c�Úa các c�ã s�æ l �Ýu trú (các tiêu 
chí 15, 18 và 23). Trên 30% du khách c�®m 
th�³ y hài lòng v�Ã kh �® n�·ng �õáp �ßng nhu c�²u 
phòng ngh �Ê cho du khách; quy trình nh �¶n 
và tr �® phòng nhanh chóng, ti �Çn l �èi, gi�®m 
th�äi gian ch �ä �õ�èi c�Úa khách; du khách �õ�Ý�èc 
quan tâm, ch�· m sóc ân c�²n chu �õáo, không 
có s�â phân bi�Çt �õ�Ôi x �à gi�áa các du khách 
(các tiêu chí 16, 17 và 28) (Hình 2). 

Trang thi �Ät b �Ì trong phòng ngh �Ê ch�Ýa 
t�Ôt; giá c �® phòng ngh �Ê ch�Ýa h�èp lý, tình 
tr �°ng t �·ng giá tu �é ti �Çn hay không th �âc hi�Çn 
m�ßc giá �õã �õ�¼t tr �Ý�åc, v.v.; còn x�®y ra sai sót 
trong quá trình ph �Üc v�Ü nh�Ý h�Ïng máy �õi �Ãu 
hoà không khí hay bình n �Ý�åc nóng, v.v..; 
vi �Çc gi�®i quy �Ät sai sót hay s �â c�Ô ch�Ýa tho�® 
�õáng; kh �® n�·ng l �¹ng nghe, n �¹m b�¹t nhu 
c�²u khách hàng; và kh �® n�·ng t �°o lòng tin 
cho du khách th �³p là nh �áng nguyên nhân 
làm cho du khách ch �Ýa th�âc s�â làm hài lòng 
(các tiêu chí 10, 14, 19, 20, 21 và 22). 

 
   Ghi chú: S�Ô trong ngo�¼c là ch�Ê s�Ô hài lòng  

Hình 1. S �â hài lòng �õ�Ôi v �åi d�Ìch v �Ü v �¶n chuy �Ån du khách 
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Ghi chú: S�Ô trong ngo�¼c là ch�Ê s�Ô hài lòng  

Hình 2. S �â hài lòng c �Úa du khách �õ�Ôi v �åi d�Ìch v �Ü l �Ýu trú  

 

Ph�²n l �ån các khách s�°n, nhà ngh �Ê t �°i 
KDL S �²m S�ãn �õã �õ�Ý�èc xây d�âng t�Þ lâu nên 
ph�²n l �ån các phòng ngh�Ê không ti�Çn nghi, 
không �õ�Ý�èc thi �Ät k�Ä, trang trí �õ�Áp �õ�Å gây �³n 
t�Ý�èng t�Ôt cho du khách. H �ãn n�áa, trên 70% 
các c�ã s�æ l �Ýu trú có quy mô nh �Ï, cho nên 
vi �Çc �õáp �ßng nhu c�²u phòng ngh �Ê c�Úa du 
khách vào mùa du l �Ìch và các ngày ngh�Ê 
cu�Ôi tu �²n là r �³t khó kh �·n. 

Phân tích s �â hài lòng theo nhóm du 
khách, thì nhóm du khách có thu nh �¶p cao 
m�×t l �²n n�áa t�Ï rõ s�â r�³t không hài lòng �æ 
18 trong 20 tiêu chí �õánh giá ch �³t l �Ý�èng 
d�Ìch v�Ü l�Ýu trú (tr �Þ các tiêu chí 9 và 12). 

�ôi�Ãu này cho th �³y phân khúc du khách có 
thu nh�¶p cao ch�Ýa �õ�Ý�èc quan tâm tho �® 
�õáng t �°i KDL S �²m S�ãn. Tuy nhiên, du 
khách thu�×c nhóm thu nh �¶p trung bình và 
th�³ p (d�Ý�åi 2 tri �Çu �õ�Óng/ng�Ý�äi /tháng) l �°i 
th�Å hi �Çn m�ßc �õ�× r �³t hài lòng �õ�Ôi v �åi 5/20 
tiêu chí (các tiêu chí 9, 17, 19, 23 và 28); 
nhóm du khách là nông dân, ng �Ý�äi lao �õ�×ng 
t�â do c�Ûng r�³t hài lòng v�åi các tiêu chí 10 
và 13. Ngoài ra, du khách l �Ýu trú 2 ngày 
c�Ûng th�Å hi �Çn m�ßc �õ�× r �³t hài lòng �õ�Ôi v �åi 
các tiêu chí 16, 20, 21, 22 và 26. Bên c �°nh 
�õó, KDL c �Ûng t �°o ra �õ�Ý�èc nhi �Ãu �³n t �Ý�èng 
tích c�âc �õ�Ôi v �åi nhóm du khách l �²n �õ�²u �õ�Än 
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KDL kh i h �Ñ th�Å hi �Çn m�ßc �õ�× r �³t hài lòng 
c�Úa 7 trong 20 tiêu chí �õánh giá (các tiêu 
chí 11, 12, 14, 15, 24, 25 và 27).  

Tóm l �°i, d �Ìch v�Ü l�Ýu trú t�°i KDL S �²m 
S�ãn ch�Ýa th �âc s�â làm hài lòng du khách, 
�õ�¼c bi�Çt là du khách có thu nh �¶p cao. Hi �Çn 
nay, d �Ìch v�Ü này c�ã b�®n �õáp �ßng �õ�Ý�èc yêu 
c�²u c�Úa nhóm du khách có thu nh �¶p th �³p 
và l �Ýu trú ít ngày. B �Ý�åc �õ�²u, du khách �õã 
hài lòng v �Ã th�äi gian ph �Üc v�Ü, s�â ân c�²n, 
ni �Ãm n�æ �õón khách, quy trình nh �¶n và tr �® 
phòng nhanh chóng, ti �Çn l �èi. Tuy nhiên, 
trang thi �Ät b �Ì phòng ngh �Ê, giá c�® và ph�Ý�ãng 
th�ßc ph�Üc v�Ü, v.v.. ch�Ýa th�âc s�â làm hài 
lòng du khách. Do v �¶y, KDL S �²m S�ãn c�²n 
ph�®i nâng cao ch�³t l �Ý�èng và phong cách 
ph�Üc v�Ü c�Úa d�Ìch v�Ü l�Ýu trú cho du khách. 

3.2.3. �ôánh giá s �â hài lòng c �Úa du 

khách �õ�Ôi v �åi d�Ìch v �Ü �·n u�Ông 

K�Ät qu �® �õánh giá ch �³t l �Ý�èng d�Ìch v�Ü �·n 
u�Ông cho th�³y t �ë l �Ç du khách hài lòng v �åi 
các tiêu chí bi �Än �õ�×ng t �Þ 13,25% �õ�Än 
42,17%. �ô�Ó �·n ngon và �õa d�°ng; vi �Çc thanh 
toán ti �Ãn �·n nhanh chóng và chính xác là 
nh�áng lý do �õã làm kho �®ng 40% du khách 
c�®m th �³y hài lòng và r �³t hài lòng (các tiêu 
chí 32, 37 và 43). Tuy nhiên, có nhi �Ãu tiêu 
chí ch�Ýa th�âc s�â làm hài lòng du khách 
nh�Ý: giá c�® �õ�¹t �õ�Ï (tiêu chí 35); thi �Äu tôn 
tr �Ñng du khách, tình tr �°ng chèo kéo khách. 
làm phi �Ãn du khách (tiêu chí 45). V �³n �õ�Ã v�Ç 
sinh an toàn th �âc ph� ḿ trong các c�ã s�æ �·n 
u�Ông, ch�Ýa làm hài lòng khách hàng khi b �× 
�õ�Ó �·n và quy trình ch �Ä bi�Än món �· n ch�Ýa  

 

Ghi chú: S�Ô trong ngo�¼c là ch�Ê s�Ô hài lòng 

Hình 3. S �â hài lòng c �Úa du khách �õ�Ôi v �åi d�Ìch v �Ü �·n u�Ông 
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h�èp v�Ç sinh (các tiêu chí 31và 33); và ngay 
c�® khu v �Ç sinh c �Ûng ch�Ýa �õ�Ý�èc s�°ch s�À (tiêu 
chí 43). Ngoài ra, s �â �õón ti �Äp, thái �õ�× ph�Üc 
v�Ü và kh�® n�·ng �õáp �ßng nhu c�²u �·n u �Ông 
c�Úa các c�ã s�æ �·n u�Ông ch�Ýa th �âc s�â làm hài 
lòng du khách (các tiêu chí 38, 39, 44, 45 và 
47) (Hình 3). 

K�Ät qu �® phân tích s �â hài lòng theo 
nhóm du khách cho th �³y nhóm khách có 
thu nh�¶p cao v�µn th �Å hi �Çn rõ s�â r�³t không 
hài lòng �æ 17/19 tiêu chí �õánh giá ch�³ t 
l �Ý�èng d�Ìch v�Ü �·n u�Ông (tr �Þ các tiêu chí 41 
và 42), t �Ý�ãng �ßng v�åi ch�Ê s�Ô hài lòng là 2,68. 
D�Ìch v�Ü �·n u�Ông t �°i KDL S�² m S�ãn m�åi ch�Ê 
làm hài lòng du khách �õ�Än t�Þ các khu v�âc 
lân c�¶n (có th �Å �õi v �Ã trong ngày), ho �¼c du 
khách �õ�Än l �²n �õ�²u hay du khách là cán b �× 
h�Ýu trí, t�Ý�ãng �ßng v�åi các ch�Ê s�Ô hài lòng là 
3,32; 3,24 và 3,34. M �¼c dù, KDL S �²m S�ãn 
n�Õi ti �Äng v�åi các món �·n h�®i s�®n, tuy nhiên, 
du khách v �µn ch�Ýa th�âc s�â hài lòng v�åi 
d�Ìch v�Ü �·n u�Ông do giá c�® �õ�¹t �õ�Ï, không 
�õ�®m b�®o v�Ç sinh an toàn th �âc ph�´m, thái 
�õ�× ph�Üc v�Ü và tính chuyên nghi �Çp không 
cao. Do v�¶y, KDL c �²n t�· ng c�Ý�äng công tác 
qu�®n lý giá và qu �®n lý v�Ç sinh an toàn th �âc 
ph�´m k �Ät h �èp v�åi �õ�Õi m�åi phong cách ph �Üc v�Ü. 

3.2.4. �ôánh giá s �â hài lòng c �Úa du 

khách �õ�Ôi v �åi d�Ìch v �Ü vui ch �ãi  

D�Ìch v�Ü vui ch�ãi là trung tâm c�Ú a các 
khu du l �Ìch. �ôa s�Ô du khách �õ�Ý�èc h�Ïi �õã 
c�®m th �³y hài lòng và r �³t hài lòng v �Ã v�¿ �õ�Áp 
t�â nhiên c�Úa KDL S �²m S�ãn (tiêu chí 51). 
Tuy nhiên, du khách ch �Ýa th �âc s�â hài lòng 
v�Ã các ho�°t �õ�×ng vui ch �ãi do con ng�Ý�äi t �°o 
ra do không có s�â �õa d�°ng v�Ã ch�Úng lo�°i, 
thi �Äu các ho�°t �õ�×ng vui ch �ãi trên bi �Ån (tiêu 
chí 48), phong cách ph�Üc v�Ü ch�Ýa t�Ôt (tiêu 
chí 49) hay giá c �® d�Ìch v�Ü ch�Ýa h�èp lý (tiêu 
chí 50) (Hình 4). 

Phân tích theo nhóm du khách, thì 
nhóm du khách trong ngày và nhóm thu 

nh�¶p th �³p r �³t hài lòng v �Ã các d�Ìch v�Ü vui 
ch�ãi �æ �õây v�åi giá tr �Ì ch�Ê s�Ô hài lòng t �Ý�ãng 
�ßng là 3,13 và 3,11. B�æi vì �õ�Ôi v �åi h �Ñ �õ�Än v�åi 
KDL S �²m S�ãn �õ�Óng ngh �Ëa v�åi vi �Çc �õi t �¹m 
bi �Ån và bãi bi�Ån �õã th �âc s�â làm hài lòng h �Ñ. 
Ng�Ý�èc l�°i, du khách có thu nh �¶p cao và du 
khách ngh �Ê t �Þ 3 ngày tr�æ lên có ch�Ê s�Ô hài 
lòng th�³ p nh �³t, t �Ý�ãng �ßng là 2,38 và 2,85, 
th�Å hi �Çn rõ s�â �õ�ãn �õi �Çu v�Ã d�Ìch v�Ü vui ch�ãi 
�õ�Å thu hút du khách có thu nh �¶p cao và kéo 
dài k �é ngh�Ê.   

Tóm l �°i, d�Ìch v�Ü vui ch�ãi �õ�Ý�èc �õánh giá 
th�³ p nh �³t trong nhóm các d�Ìch v�Ü nghiên 
c�ßu, v�åi ch�Ê s�Ô hài lòng toàn nhóm d �Ìch v�Ü 
là 2,94. Du khách �õ�Än KDL S �²m S�ãn hài 
lòng v �Ã th�¹ ng c�®nh, tuy nhiên các d �Ìch v�Ü 
vui ch �ãi còn nghèo nàn, giá c �® ch�Ýa h�èp lý 
và phong cách ph�Üc v�Ü ch�Ýa t�Ôt. 

3.2.5. �ôánh giá s �â hài lòng c �Úa du khách 

v�Ã an ninh tr �¶t t �â và an toàn bãi bi �Ån 

K�Ät qu�® �õánh giá cho th �³y 30% du 
khách c�®m th �³y hài lòng nh �³t v �Ã kh �® n�·ng 
�õ�®m b�®o an toàn v �Ã tài s �®n và khi �õ i t �¹m 
bi �Ån (tiêu chí 52 và 53) và an ninh tr �¶t t �â 
nói chung t �°i KDL (tiêu chí 54) (Hình 5). 
Tuy nhiên, trình �õ�× chuyên môn c�Úa nhân 
viên b �®o v�Ç th�³ p và kh�® n�·ng h�°n ch�Ä, x�à 
lý s�â c�Ô ch�Ýa t �Ôt �õã không th �âc s�â làm hài 
lòng du khách. Th �âc t�Ä cho th �³y KDL ch �Ýa 
�õ�®m b�®o an toàn tuy �Çt �õ�Ôi cho du khách. 
N�·m 2011, KDL x �®y ra 10 v �Ü tr�×m c�¹p tài 
s�®n c�Úa du khách; 8 v�Ü xích lô, xe �õi �Çn ép 
giá, tranh giành khách; 22 v �Ü th�è �®nh, dân 
�õ�Ìa ph�Ý�ãng �õánh du khách; hi �Çn t�Ý�èng �·n 
mày, �·n xin v �µn ch�Ýa �õ�Ý�èc gi�®i quy�Ät d �ßt 
�õi �Åm; hi �Çn t �Ý�èng xích lô, xe �õi �Çn và �õ�°i lý 
h�®i s�®n móc ngo�¼c v�åi nhau ép giá du 
khách v �µn còn t �Ón t �°i. Nhóm du khách có 
thu nh�¶p cao v�µn là nhóm có ch �Ê s�Ô hài lòng 
th�³ p nh �³t v �Ã d�Ìch v�Ü này (2,67). Ng�Ý�èc l�°i 
nhóm du khách có thu nh �¶p th �³p, du khách 
trong ngày, và du khách �õ�Än l �²n �õ�²u có ch�Ê  
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Ghi chú: S�Ô trong ngo�¼c là ch�Ê s�Ô hài lòng 

Hình 4. S �â hài c�Úa du khách �õ�Ôi v �åi d�Ìch v �Ü vui ch �ãi 

 
Ghi chú: S�Ô trong ngo�¼c là ch�Ê s�Ô hài lòng 

Hình 5. S �â hài lòng c �Úa du khách �õ�Ôi v �åi an ninh tr �¶t t �â và an toàn bãi bi �Ån 

 

s�Ô hài lòng cao h �ãn, t �Ý�ãng �ßng là 3,11; 3,27 
và 3,10.  

Tóm l �°i, an ninh tr �¶t t�â và an toàn bãi 
bi�Ån �õã �õ�Ý�èc quan tâm, �õem l�°i c�®m giác yên 
tâm cho nhi �Ãu du khách. Tuy nhiên, KDL v �µn 
x�®y ra nhi �Ãu v�³n �õ�Ã b�ßc xúc v�Ã an ninh tr �¶t 
t�â, ch�Ýa th�âc s�â làm hài lòng du khách.  

3.2.6. �ôánh giá chung s �â hài lòng c �Úa 

du khách  

K�Ät qu�® nghiên c�ßu cho th�³y, �õánh giá 
c�Úa du khách v�Ã d�Ìch v�Ü du l �Ìch t�°i KDL  
S�²m S�ãn �æ m�ßc trung bình, ngh �Ëa là các 
nhóm d �Ìch v�Ü không th�âc s�â làm hài lòng 
du khách nh �Ýng h�Ñ ch�³p nh �¶n �õ�Ý�èc. D�Ìch 
v�Ü v�¶n chuy �Ån �õã làm du khách c�®m th �³y 

hài lòng nh �³t, v �åi ch�Ê s�Ô hài lòng là 3,26, 
t�Ý�ãng �ßng có 39,35% du khách c�®m th �³y 
hài lòng và r �³t hài lòng. D�Ì ch v�Ü vui ch�ãi 
ch�Ýa có ch�Ê s�Ô hài lòng th �³p nh �³t (2,94), 
nh�Ýng l�°i có t �ë l �Ç du khách hài lòng và r �³t 
hài lòng khá cao (32,83%) kh �ºng �õ�Ình tính 
h�³p d�µn t�â nhiên c �Úa danh th�¹ng S�²m S�ãn 
tr �Ý�åc nh�áng b�³t c�¶p v�Ã giá c�® và phòng cách 
ph�Üc v�Ü �æ �õây (B�®ng 3). C�Ûng v�åi lý do k �Å trên, 
d�Ìch v�Ü �·n u�Ông �õã không th �âc s�â làm hài lòng 
du khách, m �¼c dù KDL S �²m S�ãn có nhi �Ãu l �èi 
th�Ä v�Ã các món �·n �õ�¼c s�®n bi �Ån. Tuy KDL 
S�²m S�ãn ch�Ýa th�âc s�â làm hài lòng �õa s�Ô 
du khách, n h�Ýng khi �õ�Ý�èc h�Ïi v �Ã d�â �õ�Ình 
c�Úa du khách cho nh�áng chuy�Än du l �Ìch 
ti �Äp theo, 79,52% du khách cho bi �Ät s�À 
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B�®ng 3. �ôánh giá chung c �Úa du khách v �Ã các nhóm d �Ìch v �Ü 

STT Nhóm d�Ïch v�é Ch�Í s�Õ hài lòng T�ù l�Ë hài lòng (%) 

1 V�±n chuy�Çn du khách (N=81) 3,26 39,35 

2 L�mu trú (N=68) 3,06 28,46 

3 �� n u�Õng (N=81) 3,01 23,46 

4 Vui ch�ki (N=83) 2,94 32,83 

5 An ninh tr�±t t�õ (N=83) 3,00 20,08 

 Chung 3,05 27,69 

Ngu�Ón: S�Ô li�Çu �õi�Ãu tra, 2011 

 

tr �æ l �°i KDL và 20,48% du khách s �À không 
ho�¼c ch�Ýa ch�¹c ch�¹n s�À tr �æ l �°i v �åi KDL S �²m 
S�ãn do h�Ñ �õã ch�ßng ki�Än ho�¼c �õã r �ãi vào 
m�×t trong nh �áng tr�Ý�äng h�èp b�Ì l �Þa �õ�®o, 
không �õ�Ý�èc �õ�®m b�®o an ninh nh �Ý b�Ì m�³t 
tr �×m �õ�Ó, b�Ì gây g�Õ, hay b�Ì chèn ép v�Ã giá, 
v.v.. �ôi�Ãu này th �âc s�â là m�×t tr �æ ng�°i l �ån 
cho vi�Çc nâng cao hi �Çu qu�® kinh doanh và 
s�â phát tri �Ån c�Úa ngành du l�Ìch t�Ênh Thanh 
Hoá, b�æi vì m �×t khi khách hàng �õã t �Þ b�Ï thì 
chi phí �õ�Å thu hút thêm m �×t khách hàng 
m�åi t �Ôn kém g �³p 5 l �²n so v�åi làm hài lòng 
m�×t khách hàng hi �Çn có, và g�³p 16 l �²n �õ�Å 
khách hàng m �åi �õ�°t m �ßc mua s�¹m t �Ý�ãng 
�õ�Ý�ãng v�åi khách hàng hi �Çn có (Philip 
Kotler, 2000).  

M�¼c dù còn nhi �Ãu b�³t c�¶p trong t �Õ ch�ßc 
kinh doanh và cung �ßng các lo�°i d �Ìch v�Ü 
ph�Üc v�Ü du khách, KDL S �²m S�ãn v�µn 
kh�ºng �õ�Ình s�ßc h�³p d�µn và lôi cu �Ôn nh �ä vào 
v�¿ �õ�Áp t�â nhiên c�Úa nó. Du khách s �À tr �æ l �°i 
KDL S �²m S�ãn v�åi t �ë l �Ç cao h�ãn và �æ l �°i lâu 
h�ãn n�Äu nh �Ý các v�³n �õ�Ã nêu trên �õ�Ý�èc k�Ìp 
th�äi gi �®i quy �Ät. 

4. K �‚ T LU �t N VÀ KI �‚ N NGH �Š  

S�â hài lòng c�Úa du khách v�Ã ch�³t l �Ý�èng 
các d�Ìch v�Ü du l�Ìch ch�Ú y�Äu t�°i KDL S �²m 
S�ãn �õang �æ m�ßc ch�³p nh �¶n �õ�Ý�èc. Ch�Ê có 
27,69% s�Ô du khách �õ�Ý�èc h�Ïi hài lòng v �Ã 

các d�Ìch v�Ü t�°i KDL v �åi ch�Ê s�Ô hài lòng bình 
quân là 3,05. KDL �õ ã không làm hài lòng 
nhóm khách có thu nh �¶p cao. Kh�® n�·ng 
cung �ßng các d�Ìch v�Ü hi�Çn nay m �åi ch�Ê �õ�Ú 
�õ�Å �õáp �ßng nhu c�²u c�Úa phân khúc du 
khách có thu nh �¶p th�³p, h�Ñc sinh, sinh viên 
và du khách �æ các vùng lân c�¶n, �õi và v �Ã 
trong ngày.  

Các y�Äu t �Ô chính �®nh h �Ý�æng �õ�Än s�â hài 
lòng c�Úa du khách bao g�Óm: (i) giá d �Ìch v�Ü 
ch�Ýa h�èp lý, không t �Ý�ãng x�ßng v�åi ch�³t 
l �Ý�èng d�Ìch v�Ü; (ii) trang thi �Ät b �Ì ph�Üc v�Ü l�°c 
h�¶u, không �õ�Ý�èc �õ�²u t�Ý tho�® �õáng; (iii) v �Ç 
sinh an toàn th �âc ph� ḿ y�Äu, quy trình ch �Ä 
bi �Än món �· n ch�Ýa h�èp v�Ç sinh, k hu v �âc �·n 
u�Ông ch�Ýa �õ�®m b�®o v�Ç sinh s �°ch s�À; (iv) 
tính chuyên nghi �Çp c�Úa nhân viên ph �Üc v�Ü 
th�³ p, trình �õ�× chuyên môn không cao, �ßng 
x�à v�åi du khách thi �Äu v�·n minh l �Ìch s�â; (v) 
an ninh tr �¶t t�â ch�Ýa �õ�Ý�èc b�®o b�®o, tình 
tr �°ng tr �×m c�¹p, �´u �õ�®, chèn ép khách v�µn 
còn di�Æn ra, làm cho du khách lo l �¹ng, thi�Äu 
tin t�Ý�æng vào ch�³t l �Ý�èng d�Ìch v�Ü.  

�ô�Å nâng cao ch�³t l �Ý�èng d�Ìch v�Ü và làm 
hài lòng du khách t �°i KDL S �²m S�ãn, m�×t s�Ô 
khuy �Än ngh �Ì sau �õây c�²n quan tâm th�âc 
hi �Çn: (a) Khuy �Än khích các doanh nghi �Çp t�Þ 
m�Ñi thành ph �²n kinh t �Ä �õ�²u t�Ý xây d�âng c�ã 
s�æ v�¶t ch�³t ph�Üc v�Ü du l �Ìch nh�Ý khách s�°n, 
nhà hàng, khu vui ch �ãi, v.v. theo h �Ý�ång �õa 
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d�°ng hoá và nâng cao ch�³t l �Ý�èng d�Ìch v�Ü; 
(b) T�·ng c�Ý�äng công tác qu�®n lý nhà n �Ý�åc 
v�Ã các ho�°t �õ�×ng kinh doanh d �Ìch v�Ü và an 
ninh tr �¶t t�â nh�¸m k �Ìp th �äi phát hi �Çn và 
kh�¹c ph�Üc nh�áng sai ph�°m trong cung �ßng 
d�Ìch v�Ü; (c) Tranh th�Ú s�â giúp �õ�ç c�Úa các c�ã 
quan h �áu quan �õ�Å b�Ói d �Ý�çng nâng cao trình 
�õ�× chuyên môn cho �õ�×i ng �Û nhân viên ph�Üc 
v�Ü; (d) T�·ng c�Ý�äng các ho�°t �õ�×ng qu�®ng bá, 
gi�åi th i �Çu v�Ã KDL nh �¸m cung c�³p �õ�²y �õ�Ú 
thông tin cho du khách tr �Ý�åc và trong 
chuy�Än du l �Ìch t�°o thu �¶n l �èi �õ�Å du khách 
l �âa ch�Ñn lo�°i d �Ìch v�Ü t�Ôt nh�³ t; (e) Xây d �âng 
và phát tri �Ån các mô hình du l �Ìch có s�â tham 
gia c�Úa c�×ng �õ�Óng nh �¸m t �·ng c�Ý�äng quy�Ãn l �èi 
và trách nhi �Çm c�Úa c�×ng �õ�Óng �õ�Ìa ph�Ý�ãng và 
các c�ã s�æ kinh doanh trong nâng cao ch �³t 
l �Ý�èng d�Ìch v�Ü và phát tri �Ån du l �Ìch. 
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