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TÓM TẮT: Mục tiêu của bài viết này là khám phá các nhân tố ảnh hưởng 
đến sự hài lòng (SHL) của khách du lịch nội địa tại huyện Tam Đảo tỉnh Vĩnh 
Phúc thông qua việc vận dụng lý thuyết mô hình SERVPERF. Bài viết sừ dụng 
phương pháp phân tích nhân tó khám phá (EFA); phân tích nhân tố khẳng 
định (CFA) và phân tích mô hình cấu trúc tuyến tích (SEM) bằng phần mềm 
SPSS 22 và AMOS 25. Kết quả nghiên cứu cho thấy SHL của khách hàng du 
lịch nội địa tại huyện Tam Đảo chịu ành hưởng bởi ba nhân tố với thứtự mức 
độ giảm dần về tầm quan trọng như sau: Mức độ tin cậy, Yếu tố hữu hình và 
Giá cả. Từ kết quả nghiên cứu, bài viết hàm ý một số giải pháp nhằm nâng cao 
mức độ hài lòng của khách du lịch nội địa tại huyện Tam Đào.

TỪ KHÓA: Khách du lịch nội địa, sự hài lòng, Tam Đảo, SERVPERF.

Mã phân loại JEL: Z33, C51, C01.

1. Giới thiệu
Tam Đảo là một huyện nằm ở Bắc Trung 

Bộ trực thuộc tỉnh Vĩnh Phúc, có địa hình 
thuận lợi, nhiêu cảnh đẹp và tiếm năng du lịch 
to lớn. Những năm gần đây, tỉnh Vĩnh Phúc 
đã có những nỗ lực mạnh mẽ, chủ động khai 
thác lợi thế vê' điểu kiện tự nhiên, thu hút đấu 
tư nhằm tập trung phát triển du lịch Tam Đảo. 
Huyện Tam Đảo hiện có 225 cơ sở lưu trú đủ 
tiêu chuẩn đón khách du lịch với tổng số gần 
3.500 phòng, trong đó có một resort, 07 khách 
sạn một sao, 09 khách sạn hai sao, ba khách 
sạn ba sao (Lê Mơ & Nguyễn Phương Anh, 
2022). Với hệ thống giao thông thuận tiện, khí 
hậu ôn hòa mát mẻ và cơ sở vật chất được đầu 

tư tốt, dây là những lợi thê to lớn, góp phần 
quan trọng vào phát triển kinh tế du lịch của 
huyện Tam Đảo.

Trong những năm qua, khách du lịch nội 
địa vẩn là nguồn khách chủ yếu của huyện 
Tam Đảo, chiếm tỷ lệ chủ yếu trong tổng 
lượng du khách. Thị trường khách nội địa 
đến từ Hà Nội, Hải Phòng, Thái Nguyên, Bắc 
Ninh, Bắc Giang, Quảng Ninh, Thành phố 
Hồ Chí Minh,... và các tỉnh khác. Năm 2019,
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huyện Tam Đảo thu hút được 1.497.000 khách 
du lịch nội địa, tuy nhiên do tình hình đại dịch 
Covid-19 diễn ra phức tạp nên từ năm 2020 
lượng khách du lịch đã giảm rõ rệt, do đó 
ảnh hưởng rất lớn đến kinh tế du lịch của địa 
phương (Nguyễn Bích Huệ, 2020). Với chính 
sách mở cửa trở lại ngành du lịch của Chính 
phủ Việt Nam hiện nay, đây là cơ hội cho du 
lịch Tam Đảo phục hổi và vươn lên phát triển 
góp phần vào sự phát triển kinh tê địa phương. 
SHL của khách du lịch là một yếu tố hết sức 
quan trọng để thu hút khách du lịch đến với 
huyện Tam Đảo nhất là trong hoàn cảnh mới 
hiện nay. Nhận thức rõ vế điểu này, nghiên cứu 
vế các nhân tố ảnh hưởng đến SHL của khách 
du lịch nội địa tại huyện Tam Đảo tỉnh Vĩnh 
Phúc là cấp thiết, từ đó hàm ý các giải pháp đê’ 
tăng SHL của khách du lịch nội địa, thu hút 
ngày càng nhiều du khách và qua đó góp phần 
phát triển kinh tê’ du lịch của địa phương.

2. Cơ sở lý thuyết

2.1. Sự hài lòng của khách hàng
Có nhiều khái niệm khác nhau về SHL của 

khách hàng, đó là sự phản hồi tình cảm/toàn 
bộ cảm nhận của khách hàng đối với nhà cung 
cấp dịch vụ trên cơ sở so sánh sự khác biệt giữa 
những gì họ nhận được so với mong đợi trước 
đó (Oliver, 1993). Khi sự trải nghiệm thực tê' 
mà du khách cảm nhận được bằng hoặc cao 
hơn với sự mong đợi thì họ sẽ cảm thấy thích 
thú, điều đó có nghĩa là khách hàng hài lòng 
với sản phẩm dịch vụ mà nhà cung ứng dịch 
vụ du lịch mang lại cho họ (Truong & David, 
2006). Do đó, SHL được xác định trên cơ sở 
so sánh giữa kết quả nhận được tù dịch vụ và 
mong đợi của khách hàng (Kotler, 2016).

Đê’ đánh giá SHL của khác hàng, mô hình 
SERVPERF thông qua năm thành phẩn chất 
lượng dịch vụ như sau: Độ tin cậy (reliability); 
Khả năng đáp ứng (resposiveness); Sự đảm 
bảo (assurance); Đống cảm (empathy); và 
Phương tiện hữu hình (tangibles) (Cronin &

Taylor, 1992). Đông thời, giá cả của dịch vụ có 
thê’ ảnh hưởng rất lớn đến nhận thức về chất 
lượng dịch vụ, SHL và giá trị nên cũng cần 
đưa vào mô hình (Zeithaml & Bitner, 2000).

2.2. Tổng quan nghiên cứu
Tồn tại một sổ nghiên cứu trong và ngoài 

nước liên quan đến các nhân tố ảnh hưởng 
đến SHL của du khách với địa điểm du lịch.

Một số nghiên cứu tiêu biểu trên thế giới 
như Mukhles AlAbabneh (2013) cho rằng, 
các yếu tố dịch vụ bao gổm cơ sở vật chất, 
sự tiện lợi điểm đến và sự hấp dẫn của điểm 
đến ảnh hưởng tích cực đến SHL của khách 
du lịch. Naidoo & ctg (2011) xác định các yếu 
tố ảnh hưởng đến SHL của khách du lịch tại 
đảo Mauritius bao gổm cơ sở hạ tẩng, giá cả, 
văn hóa bản địa, sự an toàn, tài nguyên thiên 
nhiên (Naidoo & ctg, 2011). Cũng có các 
thành phấn tương tự, Ismail & Yunan (2016) 
trong nghiên cứu tại Parasuraman, Malaysia 
thì cho rằng môi trường tham quan, cơ sở hạ 
tẩng, sự an toàn, người dân bản địa và phong 
cảnh thiên nhiên là các yếu tố ảnh hưởng trực 
tiếp tới SHL của khách du lịch (Ismail & ctg, 
2016).

Ở Việt Nam trong thời gian gần đầy có 
một sỗ nghiên cứu tiêu biểu như Thái Thị 
Nhung & ctg (2020) chỉ ra năm yếu tố bao 
gổm cảnh quan du lịch, cơ sở hạ tẩng, chất 
lượng dịch vụ vui chơi giải trí, chẫt lượng 
dịch vụ lưu trú, chất lượng dịch vụ àn uống và 
giá cả dịch vụ có ảnh hưởng đến SHL của du 
khách khi đến du lịch tại khu du lịch Khoang 
Xanh - Suối Tiên, Ba Vì, Thành phố Hà Nội 
(Thái Thị Nhung & ctg, 2020). Bùi Văn Sáu 
& ctg (2019) nghiên cứu tại thành phố Cần 
Thơ cho rằng SHL của du khách có liên quan 
đến tám thành phần bao gôm tin cậy, đáp ứng, 
năng lực phục vụ, đổng cảm, phong cảng, chất 
lượng quản lý khu du lịch, hạ tầng cơ sở và cơ 
sở lưu trú của đơn vị tổ chức. Cao Thị Thanh 
& Phạm Thu Hà (2021) phần tích các yếu tố 
ảnh hưởng đến SHL của du khách tại các khu 
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du lịch tỉnh Hà Giang chỉ sử dụng sáu yếu tố 
bao gồm độ tin cậy, sự đáp ứng, sự đồng cảm, 
năng lực phục vụ, phương tiện hữu hình và 
đặc thù địa phương.

Từ lược khảo các nghiên cứu trong nước 
và quốc tế cho thấy, có nhiêu cách thức tiếp 
cận và vận dụng nhiều phương pháp khác 
nhau để tìm ra các nhân tố ảnh hưởng tới 
SHL của khách du lịch. Tuy nhiên, trong các 
nghiên cứu trước đầy, không có nghiên cứu 
nào phần tích các nhân tố ảnh hưởng đến SHL 
của khách du lịch nội địa tại huyện Tam Đảo 
tỉnh Vĩnh Phúc sau đại dịch hiện nay.

2.3. Mô hình nghiên cứu
Mô hình nghiên cứu được xây dựng bằng 

kỹ thuật thảo luận nhóm với tám thành viên. 
Các thành viên tham gia thảo luận gồm hai 
chuyên gia, hai quản lý du lịch và tám khách 
du lịch nội địa đã từng tham gia du lịch tại 
huyện Tam Đảo. Trên cơ sở lý thuyết, nghiên 
cứu này lựa chọn mô hình nghiên cứu dựa vào 
các nghiên cứu thực nghiệm bằng mô hình 
SERVPERF vê' SHL đối với chất lượng dịch vụ 
đã được một số nghiên cứu liên quan. Nhóm 
tác giả đế xuất mô hình lý thuyết sáu nhân tố 
ảnh hưởng đến SHL của khách du lịch nội địa 
tại huyện Tam Đảo: (i) Tin cậy; (ii) Mức độ 
đáp ứng; (iii) Sự đảm bảo; (iv) Sự cảm thông; 
(v) Phương tiện hữu hình; và (vi) Giá cả.

Giả thuyết nghiên cứu dựa vào tồng quan 
lý thuyết và mô hình nghiên cứu, nhóm tác giả 
thuyết được đê' xuất như sau:

Hl: Nhân tố sự Tin cậy có ảnh hưởng đến 
SHL khách hàng du lịch tại huyện Tam Đảo.

H2: Nhân tố Mức độ đáp ứng có ảnh hưởng 
đến SHL khách hàng du lịch tại huyện Tam Đảo.

H3: Nhân tố Sự đảm bảo có ảnh hưởng đến 
SHL khách hàng du lịch tại huyện Tam Đảo.

H4: Nhân tố Sự cảm thông có ảnh hưởng 
đến SHL khách hàng du lịch tại huyện Tam Đảo.

H5: Nhân tố Phương tiện hữu hình có ảnh 
hưởng đến SHL khách hàng du lịch tại huyện 
Tam Đảo.

Hình 1: Mô hình nghiên cứu
H6: Nhân tố Giá cả có ảnh hưởng đến 

SHL khách hàng du lịch tại huyện Tam Đảo.

2.4. Phương pháp nghiên cứu
Phương pháp nghiên cứu định lượng 

được thực hiện dựa trên bảng câu hỏi được 
thiết kế sẵn và dữ liệu được thu thập bằng 
phương pháp lấy mẫu thuận tiện. Đối tượng 
khảo sát là khách du lịch nội địa đã tham 
quan và lưu trú tại huyện Tam Đảo trong giai 
đoạn từ tháng 12/2020 đến tháng 12/2021. 
Đối với phân tích nhân tố khám phá (EFA), 
SỐ lượng mẫu tối thiểu được tính theo công 
thức: n > 5*x (Hair & ctg, 2006), trong đó, 
n là cỡ mẫu và X là tổng biên quan sát. Bảng 
câu hỏi khảo sát trong nghiên cứu này bao 
gôm 30 biến quan sát, do đó số mẫu tối thiểu 
là: n > 5*31 = 155 mẫu. Nghiên cứu lựa chọn 
phát ra 214 phiếu hỏi (lớn hơn số mẫu tối 
thiểu là 155) được khách du lịch nội địa trả 
lời vào tháng 01/2022. Sau khi tiến hành loại 
bỏ những bảng hỏi không phù hợp, tác giả 
thu được 202 bảng cầu hỏi được trả lời hợp 
lệ, đáp ứng các tiêu chí sử dụng cho nghiên 
cứu. Bảng câu hỏi được mã hóa và đưa vào 
xử lý số liệu bằng phần mềm SPSS 22 để 
phân tích.
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Chi tiêu Tẩn số Phân trăm

Bảng 1: Đặc điểm du khách nội địa tại 
huyện Tam Đảo được khảo sát

Giới tính Nữ 93 46,0Nam 109 54,0
Độ tuổi

18-25 tuổi 95 47,026-35 tuổi 63 31,236-45 tuồi 34 16,8>45 tuổi 10 5,0
Thu nhập

Dưới 5 triệu 78 38,6Từ 5 -10 triệu 71 35,1rừ 10 -15 triệu 43 21,3Trên 15 triệu 10 5,0Tồng 202 100
3. Kết quả nghiên cứu và thảo 
luận

3.1. Phân tích Cronbach’s Alpha
Tất cả các thang đo đều đạt yêu cầu vê 

độ tin cậy (0,6 < Cronbach’s Alpha) và hệ số 
tương quan biến tổng của các biến quan sát

Bảng 2: Cronbach's Alpha 
của các khái niệm nghiên cứu

Nguồn: Kết quả phân tích dữ liệu điếu tra trên 
SPSS 22.

STT Biến Sôlượng biến 
quan sát

Cronbach's 
Alpha1 lịin cậy 5 0,8712 Mức độ đáp ứng 4 0,919

3 sự đảm bàc 5 0,936
4 Yếu tố hữu hình 6 0,905
5 Lòng cảm ihông 5 0,8826 Giá cà 5 0,847
7 SHL 1

lớn hơn 0,3 thể hiện các biến này có sự tương 
quan tốt với tổng thể thang đo (Hair & ctg, 
2006). Do đó, các biến trong mô hình đểu đạt 
độ tin cậy của thang đo.

3.2. Phân tích nhân tố khám phá EFA
Số biến quan sát còn lại là 30 biến, được 

đưa vào phân tích EFA cho ra kết quả sáu yếu 
tố trích tại giá trị Eigenvalue bằng 23,89 với 
phương sai trích là 79,642%. Hệ số KMO bằng 
0,971 nên EFA phù hợp với dữ liệu thống kê, 
mức ý nghĩa sig bằng 0,000. Các nhân tố trích 
ra đểu đạt yêu cầu vể giá trị. Các con số trên 
chứng tỏ rằng số liệu thu được có sự hội tụ 
khá tốt, biểu diễn tốt cho sáu nhân tố được 
đưa ra từ phân tích.

3.3. Phân tích nhân tố khẳng định CFA kiểm 
định sự phù hợp của mô hình

Kết quả phân tích nhân tố khẳng định 
CFA cho thấy, mô hình tới hạn đã chuẩn hóa 
có các chỉ tiêu đo lường độ phù hợp của mô 
hình với giá trị: CMIN/DF = 2,445 < 3; GFI 
= 0,880 > 0,8; TLI= 0,937 > 0,9; CFI = 0,944 
> 0,9; RMSEA= 0,075 < 0,08 đểu đạt yêu cầu 
(Nguyễn Đinh Thọ & Nguyễn Thị Mai Trang, 
2009). Như vậy, kết quả phân tích nhân tố 
khẳng định đảm bảo được mức độ ý nghĩa cần 
thiết, các thang đo đảm bảo được độ tin cậy.

4. Phân tích mô hình câu trúc 
tuyến tính (SEM)

Mô hình tới hạn đã chuẩn hóa được đưa 
vào để kiểm định độ thích hợp bao gổm: (i) 
Tin cậy (TC); (ii) Mức độ đáp ứng (DU); (iii) 
Sự đảm bảo (DB); (iv) Yếu tố hữu hình (HH); 
(iv) Lòng cảm thông (CT); (vi) Giá cả (G); và 
(vii) SHL của khách du lịch (HL).

Kết quả kiểm định hệ số tác động của các 
biến độc lập lên SHL của khách du lịch nội địa 
được trình bày trong mô hình theo Bảng 3.

Kết quả phân tích cho thấy, ba biến bao 
gồm Tin cậy (TC), Yếu tố hữu hình (HH) và 
Giá cả (G) có P-value lẩn lượt là 0,00; 0,00 và
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Bàng 3: Tổng hợp hệ số tác động của 
các biến trong mô hình

Nguỗn: Kết quà trích xuất từ SPSS AMDS 25.

Estimate S.E. C.R. pHL<— TC 0,635 0,163 3,887 ***HL<— DU -0,316 0,191 -1,656 0,098
HL <— DB 0,051 0,168 0,306 0,760HL <— HH 0,557 0,131 4,250 ***HL <— CT -0,172 0,102 -1,691 0,091HL < -- G 0,259 0,081 3,196 0,001

Nguồn: Kết quà phân tích dữ liệu điều tra trên 
SPSS AMOS 25.

Hình 2: Kết quả phân tích nhân tổ 
khẳng định cho các thang đo

0,01 nhỏ hơn 0,05. Như vậy, ba nhân tố này có 
tác động tích cực và có ý nghĩa thống kê đến 
biến phụ thuộc là SHL của khách du lịch nội 
địa. Ngược lại, biến bao gồm Mức độ đáp ứng 
(DU), Sự đảm bảo (DB) và Lòng cảm thông 
(CT) có P-value lẩn lượt là 0,098; 0,760 và 
0,091 lớn hơn 0,05. Như vậy, ba nhân tố này 
không có ý nghĩa thống kê đến biên phụ thuộc 
là SHL của khách du lịch nội địa và cần phải 
loại ra khỏi mô hình.

• Kiểm định mô hình lý thuyết sau khi 
hiệu chỉnh

Mồ hình nghiên cứu sau khi hiệu chỉnh 
chỉ bao gồm bốn thành phẩn là: (i) Tin cậy 
(TC); (ii) Yếu tố hữu hình (DB); (iii) Giá cả 
(G); và (iv) SHL của khách du lịch (HL).

Nguồn: Kết quả trích xuất từ SPSS AMOS 25.

Hình 3: Mô hình cấu trúc tuyến tính đầy 
đủ chưa chuẩn hoá các hệ sổ
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Nguồn: Kết quả trích xuất từ SPSS AMOS 25.

Hình 4: Kết quả SEM của mô hình sau khi hiệu chỉnh chưa chuẩn hóa cấc hệ số

Mô hình cấu trúc lần thứ nhất cho kết quả 
các giá trị kiểm định như sau: Giá trị P-value 
của các ước lượng này nhỏ hơn 0,05; CMIN/ 
DF = 2,491 < 3; TLI = 0,956 > 0,9; CFI = 0,963 
> 0,9; GFI = 0,873 > 0,8; hệ số RMSEA = 0,076 
< 0,08, các chỉ số đểu đạt yêu cẩu, vì thế mô 
hình có sự phù hợp (Nguyễn Đình Thọ & ctg, 
2009).

Từ kết quả thu được thông qua phần tích 
SEM, những kết luận kiểm định các giả thuyết 
được trinh bày trong Bảng 4.

Theo Bảng 5, ba biến tác động lên SHL 
của khách du lịch có hệ số hổi quy sau chuẩn 
hóa theo lần lượt là 0,349; 0,324 và 0,295. Do 
đó, thứ tự các biến tác động giảm dẩn như sau: 
Mức độ tin cậy; Yếu tố hữu hình; và Giá cả.

Mô hình các nhân tố ảnh hưởng đến SHL 
của khách du lịch nội địa đến với huyện Tam 
Đảo, đó là:

SHL = 0,388*Tin cậy + 0,339* Yếu tố hữu 
hình + 0,276*Giá cả

Giá trị R2 của mô hình là 0,88 cho biết ba
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Bàng 4: Tổng hỢp kết quả kiểm định giả thuyết nghiên cứu

Giả 
thuyết Nội dung Kết quà 

kiểm địnhH1 Nhân tố sự Tin cậy có ành hưởng đến SHL khách hàng du lịch nội địa tại huyện Tam Đảo. Chấp nhận
H2 Nhân tố Mức độ đáp ứng có ảnh hường đến SHL khách hàng du lịch nội địa tại huyện Tam Đào. Bác bỏ
H3 Nhân tố Sự đàm bào ảnh hường đến SHL khách hàng du lịch nội địa tại huyện Tam Đào. Bác bỏ
H4 Nhân tô Sự cảm thông ảnh hưởng đến SHL khách hàng du lịch nội địa tại huyện Tam Đảo. Chấp nhận
H5 Nhân tố Phương tiện hữu hình ành hưởng đến SHL khách hàng du lịch nội địa tại huyện Tam Đảo. Bác bỏ
H6 Nhân tố Giá cà có ành hưởng đến SHL khách hàng du lịch nội địa tại huyện Tam Đảo. Chấp nhận

Bàng 5: Các hệ số hồi quy sau chuẩn hóa
Mối quan hệ I Estimate

Nguồn: Kết quà trích xuất từ SPSS AMOS 25.

biến độc lập Mức độ tin cậy, Yếu tố hữu hình, 
Giá cả giải thích 88% sự biến thiên của SHL 
của khách du lịch nội địa tại huyện Tam Đảo.

5. Hàm ý giải pháp và kết luận
Kết quả nghiên cứu đã xác định ba nhân 

tố có ảnh hưởng đến SHL của khách du lịch 
nội địa tại huyện Tam Đảo. Vì vậy, để nâng 
cao SHL của khách du lịch nội địa tại huyện 
Tam Đảo, nghiên cứu đã đế xuất những hàm 
ý giải pháp cho từng nhóm nhân tố cụ thể 
như sau:

Nhân tố Tin cậy có tác động mạnh nhất 
đến SHL khách du lịch nội địa tại huyện Tam 
Đảo với hệ sỗ sau chuẩn hóa là 0,394, và mức 
độ đánh giá của du khách đối với nhân tố này 
theo giá trị trung bình cũng khá cao (trung 
bình chung - 3,88). Vì đây là nhân tố được 
du khách nội địa xem là có ảnh hưởng mạnh 
nhất hiện nay, do đó các nhà quản lý du lịch 

cấn thực hiện đúng những gì đã cam kết để 
đạt sự tin cậy của du khách khi đến với Tam 
Đảo. Muốn vậy, cẵn thực hiện các giải pháp 
sau: (i) Thường xuyên kiểm soát, quản lý để 
đảm bảo các đơn vị cung cấp dịch vụ du lịch 
tại huyện Tam Đảo cung cấp đúng chất lượng, 
giá cả đối với khách du lịch; (ii) Đội ngũ 
người làm du lịch chuyên nghiệp, có chuyên 
môn, đáng tin cậy; và (iii) Kịp thời xử lý mọi 
sai sót, vướng mắc, khiếu nại của du khách tại 
huyện Tam Đảo.

Nhân tố các yếu tố Hữu hình có tác động 
mạnh thứ hai so với các yếu tố khác đến SHL 
của khách du lịch nội địa tại huyện Tam Đảo 
vì có hệ số sau chuẩn hóa là 0,324. Với mức độ 
đánh giá của khách hàng đối với yêu tố này 
theo giá trị trung bình là cao, có giá trị trung 
bình chung bằng 3,93. Du khách nội địa đến 
với huyện Tam Đảo đánh giá cả về mặt cảm 
nhận là có vị trí địa lý và giao thông thuận 
tiện, lượng nhà nghỉ, khách sạn, homestay, 
tiện nghi dịch vụ là đáp ứng nhu cầu cả vê' số 
lượng và chất lượng, cảnh quan, kiến trúc đẹp 
và thu hút. Tuy nhiên, các phương tiện giao 
thông công cộng còn chưa thuận thiện và sẵn 
có. Vì vậy, để nâng cao mức độ hài lòng về 
các yếu tố Hữu hình, cần thực hiện các giải 
pháp sau:
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- Tiếp tục duy trì và phát triển thêm các 
cơ sở lưu trú, nghỉ dưỡng có chất lượng cao 
hơn nữa, đặc biệt là các khách sạn và khu nghỉ 
dưỡng đạt tiêu chuẩn năm sao, khi mà những 
cơ sở này ở huyện Tam Đảo còn rất hạn ché.

- Đa dạng hơn nữa các dịch vụ giải trí, đặc 
biệt là các hoạt động giải trí vế đêm cho khách 
du lịch nội địa.

- Mở thém các tuyên giao thông công cộng 
mới, tăng số lượng chuyến xe buýt để tăng kết 
nổi các địa điểm du lịch trong và ngoài huyện 
Tam Đảo để tăng khả năng tiếp cận và thỏa 
mãn du khách.

Nhân tố Giá cả có tác động thứ ba đến 
SHL khách hàng vì có hệ số sau chuẩn hóa là 
0,295. Tuy nhiên, mức độ đánh giá của khách 
hàng đối với yêu tố này theo giá trị chưa cao 
(trung bình chung bằng 3,81). Khách du lịch 
nội địa tại huyện Tam Đảo cho rằng, vẫn còn 
hiện tượng nâng giá đột ngột phòng nghỉ, 
điểm tham quan tại những địa điểm du lịch; 
các sản phẩm mua sắm có giá chưa hợp lý. Do 
vậy, để nâng cao mức độ thỏa mãn chung về 
giá cả có thể thực hiện các giải pháp sau:

- Tăng cường giám sát giá tại các đơn vị 
lưu trú, đặt biệt vào các ngày cao điểm du lịch 
như cuối tuấn, ngày lễ tết tại huyện Tam Đảo;

- Quản lý các cơ sở bán các sản phẩm lưu 
niệm, các sản phẩm địa phương cho khách du 
lịch đảm bảo đúng giá công bố và công khai;

- Xử lý nghiêm, kịp thời mọi khiếu nại vẽ 

các hiệu tượng nâng giá đột ngột, “chặt chém” 
khách du lịch Tam Đảo;

Liên kết các đơn vị kinh doanh du lịch 
tại huyện Tam Đảo thành chuỗi khép kín để 
tạo lợi thê' giúp giảm giá dịch vụ du lịch cho 
du khách.

Tóm lại, sau hai năm du lịch Tam Đảo 
chịu ảnh hưởng nặng nể do đại dịch Covid-19. 
Do đó, chính sách mở của toàn bộ hoạt động 
du lịch của Chính phủ hiện nay là cơ hội để 
du lịch Tam Đảo phục hổi và bứt phá, thu 
hút lượng lớn khách du lịch nội địa. Chính vì 
vậy, việc thấu hiểu du khách để từ đó đưa ra 
những giải pháp phù hợp để tăng cường SHL 
là hết sức quan trọng và cấn thiết. Điếu này 
sẽ giúp du lịch Tam Đảo nâng cao năng lực 
cạnh tranh, tăng cường thu hút khách du lịch 
nội địa một cách bển vững. Nghiên cứu này 
thông qua việc khảo sát khách du lịch nội địa 
tại huyện Tam Đảo đã chỉ ra ba nhân tố ảnh 
hưởng đến SHL là Mức độ tin cậy, Yếu tố hữu 
hình và Giá cả. Đống thời, sau khi xác định 
được các nhân tố ảnh hưởng, nghiên cứu đã 
hàm ý một số các giải pháp nhằm nâng cao 
SHL của khách du lịch nội địa tại huyện Tam 
Đảo. Vê hướng nghiên cứu tiếp theo, nhóm 
tác giả gợi ý hướng nghiên cứu SHL của khách 
du lịch quốc tế tại huyện Tam Đảo hiện nay để 
có cái nhìn và giải pháp toàn diện hơn nhằm 
phát triển kinh tê' du lịch địa phương trong 
điểu kiện hiện nay.
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ABSTRACT: The objective of this paper is to explore the factors affecting the 
satisfaction of domestic tourists in Tam Dao district, Vinh Phuc province, 
Vietnam. Through the application of SERVPERF model, the paper investigates 
the relationships between factors and satisfaction. The paper uses Exploratory 
Factor Analysis (EFA), Confirmatory Factor Analysis (CFA), and structural 
Equation Modeling analysis (SEM) through SPSS 22 and AMOS 25 software. The 
results show that the satisfaction of domestic tourists in Tam Dao district is 
affected by three factors with the order of importance as follows: 1- Reliability; 
2- Tangible; 3- Price. Based on our findings, the article implies some solutions 
to improve the satisfaction level of domestic tourists in Tam Dao district.
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