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Abstract. The article focuses on analyzing and
evaluating the level of satisfaction of domestic
tourists at Ngu Hanh Son scenic destination in Da
Nang City based on a 5-level Likert scale (from 1 -
Completely unsatisfied to 5 — Completely
satisfied). Tourist satisfaction with the quality of
tourism services at Ngu Hanh Son was assessed by
24 individual indicators grouped into 6 factors
including environmental landscape, infrastructure,
the destination's tourism products, human factors,
safe security, and prices of services. Research
shows that the Ngu Hanh Son Scenic has received
satisfaction from tourists, with an average score of
4.22, in which the rating of tourists to Ngu Hanh
Hanh Son has the highest score of 4.44 for the
environmental landscape factor and the lowest
score of 3.9 for the destination's tourism products
factor. Based on the research results, the article
proposes some solutions to further improve the
level of tourist satisfaction at the Ngu Hanh Son
destination.
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Tém tit. Bai viét tip trung phan tich va danh gia
muc d6 hai long cua khach du lich ndi dia ddi véi
diém dén danh thiang Ngii Hanh Son — Thanh phd
Pa Néng dua trén thang do Likert 5 cip do (tir 1 —
Hoan toan khong hai 1ong dén 5 — Hoan toan hai
10ng). Sy hai 1ong cua du khach vé chét luong dich
vu du lich tai Ngli Hanh Son dugc danh gia boi 24
chi s6 riéng 1¢ tap hop thanh 6 nhom nhan t6 bao
gdm: canh quan méi trudng; co s¢ ha ting; cc san
pham du lich cua diém dén; yéu t6 con nguoi; an
ninh — an toan; gia ca cac loai dich vu. Nghién ctru
chi ra rang, danh thing Ngii Hanh Son dd mang
dén nhiing cam nhan tdt va nhan dugce sy hai long
cua khach du lich, véi diém sb trung binh 1a 4.22,
trong d6, mirc 46 danh gia ctia khach du lich dén
Ngii Hanh Son cao nhét 1a 4.44 danh cho nhan t6
canh quan mdi truong va thap nhat 1a 3.90 danh
cho nhan té cac san pham du lich cta diém dén.
Trén co sé két qua nghién ctru, bai bao ciing dé
xudt mot s6 giai phap nham nang cao hon nita mirc
d6 hai long cta du khach déi voi diém dén Ngii
Hanh Son.

Tir khéa: micc d6 hai long, danh thing Ngii Hanh
Son, Pa Ning, khach du lich ndi dia.
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Mike dé hai long cia khach du lich néi dia doi voi diém dén danh thing Ngii Hanh Son — thanh phé Pa Nang

1. M& dau

Thanh phé Da Néng la trung tdm du lich I6n cua ca nude, duoc danh gia 13 noi co nhidu tiém
nang phat trién du lich, dic biét 1a nhiing di san, di tich van héa lich st thuan loi cho phat trién
du lich van hoa. Dlém dén danh thang Ngii Hanh Son 1a mét trong nhimng dia diém du lich hap
dan tai Pa Nang vé du lich vin hoa tam linh, v6i canh quan thién nhién tuyét dep va khong khi
trong lanh, danh thiang Ngii Hanh Son thu hat hang nghin lugt khach du lich mdi nim. Diém dén
nay khéng chi cé gia tri lich sir, van hoa va tdm linh ma con mang lai cho khach du lich nhirng
trai nghiém dac biét vé thién nhién, dia chat va nhiing hoat dong giai tri da dang [1]. Muc d6 hai
long ciia du khach d6i vai hoat dong dich vu du lich 1 rat quan trong, anh huéng dén quyét dinh
lwa chon, str dung va quay lai cua du khach ddi véi hoat dong dich vu du lich. Vi vay, viéc khao
sat, danh gia muac do hai 1ong cia du khach déi véi diém dén danh thing Ngii Hanh Son s& gilp
cho céc nha quan Ii va chinh quyén dia phuong hiéu rd hon vé& nhu cau va mong mudn cua khach
du lich, tir d6 dwa ra cac bién phéap cai thién va phat trién du lich tai dia phwong, dong thoi gilp
du lich Ngii Hanh Son tré thanh mot diém dén hip dan va bén vimng trong tuong lai.

Vé mit Ii luan, sy hai 1ong duoc xem la nén tang trong khai niém ciia marketing vé viéc thoa
man nhu cdu va mong uéc cua khach hang. Trén thé gidi, da co nhiéu quan diém danh gia khac
nhau vé sy hai 1ong ciia khach hang néi chung va sy hai long cua khach hang trong nganh du lich
noi riéng. Theo Bachelet (1995) cho rang “Sy hai long ciia khach du lich nhu mét phan (g mang
tinh cam xuc cua khach hang dap lai véi kinh nghiém ciia ho véi mét san pham hay mét dich vu
[2]. Theo Parasuraman, Zeithaml and Berry (1990), c¢6 5 nhan té anh huéng dén su hai long cua
khach hang: D tin cay (Reliability), Muc d6 dap (tng (Responsiveness), Su dam bao (Assurance),
Su cdm thong (Empathy), Phuong tién hiru hinh (Tangible) [3]. Con Kotler va Keller (2006) cho
rang sy hai long 1a mirc d6 cua trang thai cam gidc cua mot nguoi bit ngudn tir viéc so sanh nhan
thirc vé mot san pham so véi mong doi cua ngudi d6. Theo do, su hai long c6 ba cap do: (Cap do
1) Néu nhan thire ciia khach nho hon ki vong thi khach cam nhan khong hai long; (Cap do 2) Néu
nhan thirc bang ki vong thi khach cam nhan hai 1ong; (Cap d6 3) Néu nhan thiic 16n hon ki vong thi
khéach cam nhan 1a hai 1ong hoic thich thi. Nhu vy, c6 thé hiéu su hai long caa khach du lich la
trang thai cam xdc cua ho vé san pham, dich vu du lich dugc xac dinh trén co s& cam nhan tir trai
nghiém thuc té so véi mong doi trude khi sir dung san pham/dich vu du lich do6 [4].

Déi vai cac nghién ciru thyc tién, da co rat nhiéu tai liéu, bai bao nghién ctu vé& mic d6 hai
Iong cuia du khach d6i véi hoat dong du lich & cac diém dén khac nhau ¢ Viét Nam. Nhitng tai
liéu nay dwoc nhém nghién ciru tham khao vé co so Ii thuyét va thuc tidn dé phuc vu cho nghién
ctru. Cac nhan td, chi sé danh gia va phuong phéap danh gia mure do hai long cua du khach da duoc
ban dén trong cac nghién ciu cua Nguyén Trong Nhan (2013) [9] vé danh gia mtrc d6 hai long
cuia du khach noi dia véi du lich miét vuon ving déng bang séng Ctru Long; nghién ctiu cua tac
gia Vit Thi Thay Trinh (2014) vé sy hai 1ong cua du khéch tai khu du lich Sa Huynh, tinh Quang
Ngai [6]; nghién ctu sy hai long cua du khach noi dia vé chét lwong dich vu du lich tai lang c6
Puong Lam cua téc gia L& Thi Tuyét cling cac cong su (2014) [7]; danh gia su hai 10ng cua khéch
du lich di voi am thuc duong phd Pa Lat cua tac gia Ngd Thi Ngoc Thao ciing cong su (2019)
[8]; danh gia mirc do hai long cua khéch noi dia ddi véi du lich tinh Soc Trang cua tac gia Pinh
Cong Thanh cuing cong su (2011) [9]; nghién ctru su hai 1ong cua khach du lich noi dia ddi véi
diém dén du lich Da Ning cua tac gia Tran Thi Lwong (2011) [10]. Biém chung cua cac nghién
ctru nay la cac tac gia déu dua trén co so li thuyét vé sy hai long ctia du khéch, thiét 1ap mé hinh
nghién cau véi cac nhom nhan t6 va thiét 1ap cac chi s6 ¢6 thé do ludng duoc cho cac nhom nhan
t6 d6. Tuy nhién, tuy thugc vao ting diém dén du lich khac nhau, ching s& c6 cac dic trung khac
nhau nén céac chi s6 do luong ciing phai phu hgp véi hoan canh dia li cua timg diém dén. Vi vay,
dé tai nghién ctru nay duoc thyc hién dua trén nhimng co sé Ii thuyét va thyc tién dugc ké thira tir
cac nghién ciru trude d6 va dp dung phil hop véi diém dén Ngii Hanh Son — Thanh phd Pa Nang.
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2. Noi dung nghién ciru
2.1. Cac nhém nhan té danh gia mire dd hai long cia khach du lich

Khach thé nghién cieu & tién trinh thu thdp dé li¢u

Dua trén két qua cac cong trinh nghién ciru 6 lién quan va thuc tién phaét trién du lich tai danh
thang Ngii Hanh Son, nhém nghién ctru da chon loc va tong hop thanh 6 nhom nhan té chinh dé
danh gia sy hai long ciia khéch du lich, d6 1a: (1) Canh quan méi truong, (2) Co so ha tang phuc vu
du lich, (3) Céc san pham du lich caa diém dén, (4) Yéu té con ngudi, (5) An ninh — an toan, (6) gia
ca cac loai dich vu.

[ 6. Gia ca céc loai dich vu 1. Canh quan méi truong J

Murc d§ hai
long cia
khach du

lich

5. An ninh — an toan .
du lich

2.Cosoha télng phuc vu ]

3. Cac san p_hém du lich cua
diem den

[ 4. Yéu t6 con ngudi

Hinh 1. So do cac nhan té chinh ddnh gid sw hai 10ong cia khach du lich ngi dia
doi véi diém dén danh thing Ngii Hanh Son — Thanh phé Pa Nang
Tir 6 nhom nhan t6 & so dd Hinh 1, cAc téc gia da cu thé hoa thanh 24 chi s6 dénh gia khac
nhau nhu thé hién & bang 1 dudi day.
Bdng 1. Cac nhém nhan té va chi sé ddnh gid mikc dé hai long ciia khach du lich néi dia
doi véi diém dén danh thing Ngii Hanh Son — Thanh phé Pa Nang

Nhém nhén t6 Chi s6 danh gia

Mirc d6 hap dan vé canh quan vin hoa

Khong khi trong lanh, mat mé

1. Canh quan moi trudong V¢ sinh moi truong sach sé

Phong canh thién nhién dep

Nhiéu diém tham quan du lich hip din

Puong sa vao dia diém tham quan thuén tién

2. Co so ha tang phuc vu Co s6 in ubng da dang vé loai hinh va phong phii vé mén an

du lich Nha vé sinh sach s&

Trang thiét bi, céc tién tich khac duge dap tng

Chat luong va tinh da dang cua dich vy tham quan
Dich vu hd trg du khach

3. Cac san pham du lich cua

diém dén i
Céc san pham bay ban (hang héa luu ni¢ém) da dang
Su than thién, cdi md cua dan dia phuong
Du khach luén nhan dugc sy giup d tan tinh khi cin
4. Yéu t6 con nguoi Huéng dan vién c6 chuyén mon

Nguoi dan khong nang cao gia ca san pham

Trang phuc nhan vién wa nhin
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Nhém nhén t6 Chi s6 danh gia

An toan veé tinh mang va tai san khi tham quan

Khong c6 cac t€ nan (cudp giat, moc tii, an xin,...) xXay ra

5. An ninh —an toan — - ST —
Do uong va thyc pham dam bao an toan v¢ sinh

Cong tac gilt gin an ninh trat tu tai diém du lich

Gié ca an ubng pht hop

6. Gia ca cac loai du lich Gi4 vé tham quan phu hop
Gié ca cac mat hang mua sam phu hop

2.2. Dir liéu va phwong phap nghién ciu

Nghién ctu nay sir dung hai phuong phap nghién ctru chinh la phuong phap phan tich va
tong hop tai liéu, va phuong phap diéu tra x& hoi hoc.

- Phuong phép phén tich va tong hop tai liéu: Phuong phap phén tich, tong hop tai liéu dugc
sir dung dé thu thap, xu i cac tai liéu lién quan dén khu vuc nghién ctu va lich sir nghién ctiu van
dé, nhét 1a cac Ii thuyét vé mo hinh va cac chi s6 danh gia murc do hai 10ng cua du khéach.

- Phuong phap diéu tra x& hoi hoc: 1a phuong phap chu dao duoc st dung dé thu thap di lieu
so cap dé c6 co s danh gia muc d6 hai 1ong cua du khach dua trén mé hinh va céc chi sé da dugc
thiét lap. Pdi tugng diéu tra 1a cac khach du lich noi dia dén tham quan danh thing Ngii Hanh
Son tai thanh phd Pa Ning.

Phiéu diéu tra sir dung cach cho diém theo thang do Likert voi 5 mirc do: (1) Hoan toan
khong hai long, (2) Khong hai long, (3) Binh thuong, (4) Hai long, (5) Hoan toan hai long, nham
danh gia mirc do hai long cua du khéach. Tiéu chuin danh gia thang do tong hop mirc d6 hai long
cua du khach la: (1,00 - 1,80): Hoan toan khong hai long; (1,81 - 2,60): Khéng hai long; (2,61 -
3,40): Binh thuong; (3,41 - 4,20): Hai long; (4,21 - 5,00): Hoan toan hai long. Bang hoi duogc thiét
ké vai 2 phan chinh: phan 1 thu thap dit liéu v& muc do hai long caa du khach déi voi danh thing
Ngil Hanh Son theo 24 chi s6 dung dé do lwong 6 nhan t6 (canh quan méi truong, co so ha tang
phuc vy, c&c san pham du lich diém dén, yéu t6 con ngudi, an ninh — an toan, va gia ca cac loai
dich vu) va phan 2 13 théng tin c& nhan cua du khach duoc diéu tra.

Dé dam bao tinh chinh xac va do tin cay cua dir liéu, nhém nghién ciru da sir dung quan diém
cuia Hair va cong su cho rang kich thuéc mau tét 1a khi ti 16 quan sat/bién do luong 1a 5:1, nghia
1a 1 bién do ludng can téi thiéu 5 quan sat. Theo Ii thuyét, nghién ctru sir dung 24 bién do luong,
do d6 s6 mau can lay 1a 24 x 5 = 120. Vi vay, nghién cau thuc hién téng sb 130 phiéu khao sét
khéch du lich. Sau khi thu thap dit liéu, nhém nghién ctru da tién hanh hiéu chinh, ma héa dix liéu
va loai bo céc phiéu khong dat yéu cau, két qua c6 125 quan sat dat yéu cau thoa mén cac diéu
kién dam bao tinh tin cay cua dit liéu phan tich. Nhém nghién ciru da sir dung phan mém SPSS 20.0
dé phan tich sé liéu thu dugc bang phuong phap théng ké. Phuong phap thdng ké mo ta tinh gia tri
trung binh duoc sir dung dé xir Ii s6 liéu, va xac dinh mutrc d6 hai long dua vao gié tri khoang céch.

Tir nhitng két qua phén tich thu duoc, nhém nghién ciru s& dwa ra nhitng nhan dinh khéch
quan vé chat lugng dich vu ciia diém dén danh thiang Ngii Hanh Son, tir d6 dé xuat mot s6 giai
phap nham cai thién va ning cao hon nira chat lugng dich vu dé dap tng nhu ciu ngay cang cao
cua khach du lich.

2.3. Két qua nghién ciru

2.3.1. Khai quat vé khu vuc nghién ciru
_ Quén thé di tich danh thing Ngii Hanh Son 1a mot diém du lich noi tiéng & Thanh phd Pa
Nang duogc cdng nhan la di tich van hoa, lich stir cap quoc gia vao nam 1980. Pay dugc xem nhu
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la mot tuyét tac vé canh quan thién nhién “son kl thiry t0” huyén 4o tho mong ma tao hoa da ban
tang cho Pa Nang. Danh thiang Ngii Hanh Son gém 6 ngon nti d4 voi 1a Thd Son, Héa Son (gom
¢6 Duong Hoa Son va Am Hoa Son), Thity Son, Moc Son, Kim Son. Mdi ngon nui déu c6 tén va
dac diém riéng, tuy nhién, tat ca déu cd vé dep hoang so, hing vi va tao nén mot khung canh vo
cling an tuong. Thém vao do, noi day con c6 phong canh dep cung nhiéu hang dong huyén bi nhu
dong Huyén Khong, dong Huyen Vi, dong Van Thong,... 16i cudn du khach dén tham quan, du
lich. Ngoai ra ddy con 1a noi ndi tiéng véi cac ngdi chiia ¢ kinh, linh thiéng nhu chua Linh Ung,
chua Tam Tai [11].

Dic biét Ma Nhai (van khic trén da) tai danh thang Ngii Hanh Son 1a di san dau tién cia Da
Néng dugc UNESCO cong nhan la di san tu lidu thé giéi vao nam 2022. Ma nhai Ngii Hanh Son
gom 78 van ban bang chir Han va chir Ném cuia cac vi vua, quan triéu Nguyén, cao tang, tri thuc,
c6 nién dai trai dai tir nira dau thé ki XVII dén thé ki XX, gitp du khach c6 thé tim hiéu vé lich
s, kién tric va van hoa cua khu vuc nay. Thém vao d6, lang da my nghé Non Nudc nam ngay
dudi chan quan thé Ngii Hanh Son, lang nghé truyén thong nay da ton tai hon 300 nim. O day
dugc ménh danh 13 “xa sé cua da” voi vO van tac phim duoc tao ra tir ban tay tai hoa cua cac
nghé nhan. Du khach s& dugc khdm pha nén vin hoa Viét ¢6 va vin hoa Champa dic sic. Hang
tram burc tuong Champa véi du déang hinh: twong chim than Garuda, vii nit uyén chuyén trong
diéu Apsara, twong bo Nandin... Danh thing Ngii Hanh Son 1a dia diém ma hau nhu du khach
khi dén Pa Ning khong thé bo qua — day duoc xem nhu biéu tuong cta ving dét nay va ciing 1a
noi gitp thu gian, tinh tam, giai toa, danh cho du khach sau nhirng ngay lam viéc mét moi. Danh
thiang Ngii Hanh Son khong chi don thuan t6n tai dudi goc d6 di san vin hoa ma no con la dong
lyc, ngudn lyc rat 16n cho kinh té dia phuong [12].

Theo théng ké cua Ban quan Ii di tich - danh thang Ngiit Hanh Son, luot khach tham quan
danh thing Ngii Hanh Son qua cic nim ting deu trong giai doan 2015 - 2019, tong luot khach
tham quan ludn ting qua cac nam, toc do taing mdi nam dao dong tir 5% dén 35%; nam 2018, tong
luot khach tham quan 1a 1.99 triéu (ting 33,8% so v&i nam 2017); ndm 2019, tong luot khach
tham quan 12 2,1 triéu (tang 5.5% so v6i nim 2018) [13]. VAo nhimg nim 2020-2022 chiju anh
huong cua dich bénh covid luot khach du lich giam manh, nhung tir ddu nam 2023 dén nay khi
tinh hinh dich bénh duoc kiém soat thi khach tham quan dat 358.000 Iuot, trung binh mot thang
¢6 hon 100.000 luot khach, dat khoang 1/3 so véi cung ki nam 2019 [14].

2.3.2. Khai quat thong tin ddi twong diéu tra

Khach du lich néi dia ctia diém dén Ngii Hanh Son 1a d6i twong nghién cau chinh cua dé tai.
Céc dic diém déi twong diéu tra gdm: nghé nghiép, gidi tinh, do tudi, trinh d6 hoc Van, ving cu
tra thuong xuyén, nghé nghiép, thu nhap binh quan, mic d6 thuong xuyén di du lich, sé lan dén
Ngii Hanh Son, phuong tién thong tin biét dén Ngii Hanh Son.

Bing 2. Khdi qudt théng tin doi twong diéu tra

Thong tin Tiéu chi Ti 1€ (%)
Tur dudi 30 65,7
N T 31 —40 21,3
Do tuoi
Tu 41 -50 10,2
Trén 50 2,8
o Nir 61,1
Gi61 tinh
Nam 38,9
Sau dai hoc 15,7
Trinh d6 hoc vén Pai hoc 61,1
Cép 3 17,6
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Thoéng tin Tiéu chi Ti 1€ (%)
Cép 2 3,7
Céap 1 -

Khéng qua truong lop 19
Sinh vién 34,3
Cong chuc — vién chic 29,8
Nghé nghiép Cong nhan 13,0

Kinh doanh 6,5
Nghé nghiép khac 16,6
Duéi 3 triéu 35,2

o Tir 3 trigu dén 7 triéu 38
?&;ﬁi‘;ﬁ;ﬁh‘gg Tir 7 trigu dén 10 tricu 19,4
Tur 10 triéu dén 15 triéu 4,6

Trén 15 triéu 2,8
Béc Trung B0 21,3
Dong Bang Bic By 111

Pong Bang Séng Ciru Long 0,9

Vung cu tra thuong xuyén DPong Nam Bo 1,9
Duyén Hai Nam Trung B 55,6

Tay Nguyén 5,6

Trung du va mién nui phia Bic 3,7
1-2 71,3
Mirc d6 thuong xuyén di du lich 3-4 23,1
(lan) 5-6 37

Trén 6 19

1 38
2 36,1
S6 1an dén Ngii Hanh Son (lan) k L8
4 5,6

5 1,9

6 0,9

o Séch béo 5,6
Phuong ti¢n th?)ng tin biét dén Ngii Mang xa hoi 46.3

Hanh Son

Nguoi than, ban be 48,1

Két qua phan tich sé liéu vé ddi tugng nghién ciru cho thay, trong sé 125 nguoi thi 65,7% du
khéch & nhém tudi tir dudi 30, tir 31-40 tudi chiém 21,3%, tir 41-50 tudi chiém 10,2% va trén 50
tudi chiém ti 18 2,8%. V& co cau gidi tinh, nix gidi (61,1%) chiém ti 1é cao hon nam gidi (38,9%).
Trinh d6 hoc van cua du khach phan 16n 1a dai hoc chiém 61,1%, cip 3 (17,6%), sau dai hoc
(15,7%), cép 2 (3,7%), khong qua truong 16p (1,9%). Nghé nghiép cua déi tugng nghién ciru ciing
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rat da dang, sinh vién chiém ti I¢ cao nhat (34,3%), cong chiic — vién chirc (29,8%), cong nhan
(13,0%), kinh doanh (6,5%) va nghé nghiép khac (16,6%). Tai thoi diém diéu tra, phan 16n cac
du khach déu c6 thu nhap binh quén tir 3 triéu dén 7 triéu VND/nguai/thang (chiém ti I¢ 38%),
sau d6 1a dudi 3 triéu VND chiém ti 18 35,2%, tir 7 triéu dén 10 triéu VND chiém ti 1¢ 19,4%, tur
10 triéu dén 15 triéu VND chiém ti 1& 4,6%, va cudi cing 1a trén 15 triéu chiém ti 18 2,8%.

Du khéch dén véi Ngii Hanh Son chu yéu 1a dén tir ving Duyén Hai Nam Trung B9 la cao
nhét (chiém 55,6%), vung Bic Trung Bo (chiém 21, 3%), Vung béng Bang Bic Bo (chiém 11,1%),
vung Tay Nguyén (Chlem 5,6%), vung Trung du va mien nui phia bic (chiém 3,7%), ving Pong
Nam B6 dirng (chiém 1,9%) va cudi cling tir ving Dong Bang Song Cuu Long (0,9%). Muac do
thudng xuyén di du lich trong nam cta khach du lich tir 1 — 2 1an chiém ti 1¢ cao nhat (71,3%),
sau d6 tir 3—4 1an (chiém 23,1%), tir 5— 6 lan (chiém 3,7%) va cudi cuing trén 6 lan (chiém 1,9%).
Trong s6 nhiing nguoi tham gia khao sat, ti 1¢ nguoi dén voi Ngit Hanh Son 1 1an (chiém 38%),
2 1an (36, 1%), 3 lan (17,6%), 4 lan (5,6%), 5 lan (1,9%) va cudi ciing dén 6 lan (0,9%). Phuong
tién chu yéu ma du khach biét dén danh thang Ngii Hanh Son 1a qua ngudi than, ban bé (chiém
48,1%), théng qua mang x& hoi (chiém 46,3%) va sach, bao (chiém 5,6%).

2.3.3. Panh gia mirc 9 hai long ciia du khach d6i véi diém dén danh thiang Ngii Hanh Son
2.3.3.1. DPdnh gid ciia khach du lich vé Canh quan méi trwong

Két qua danh gia cua tiéu chi “Canh quan moéi truong” 13 4.44 nam trong thang danh gia &
mtc d6 cao la mirc hoan toan hai long. Diém danh gia mirc d6 hai 1ong trung binh & ca 5 chi s6
danh gia déu trén 4.0, diéu nay c6 nghia 1a cam nhan cua khach du lich khi dén tham quan tai
danh thing Ngii Hanh Son déu nhan dwoc su hai long cao.

Mt d hap dan vé canh quan vin hoa (4.67) va phong canh thién nhién (4.45) 1a hai chi s6
duogc du khach danh gia kha cao. Biéu nay la nho vao sy hoa hop giira nhitng yéu tb tu nhién va
van hoa dd mang lai cho danh thiang Ngii Hanh Son mot vé vira thoang dang ling man lai vira
tram mic c6 kinh. O ddy cong tac vé sinh méi truong duoc dam bao ciing véi nhiing hang cay ¢o
thu bao boc xung quanh nhu cay da, cay thi, cay bang da tao nén mdi trueong trong xanh véi khong
khi trong lanh mat me, nén hai tiéu chi khdng khi trong lanh, mat me (4.43) va vé sinh mai truong
sach s€ (4.29) cling duoc khach du lich hai long. Tuy nhién chi sb vé vé sinh mdi trudng vVan con
mot s6 han ché anh hudng dén sy hai long cua du khach nhu viéc thiéu cong trinh vé sinh, viéc
vit rac khong dang noi quy dinh va tinh trang viét v& 1&n trén cac phién da van con dién ra. Chi
s6 vé cac diém tham quan hap dan ciing duoc danh gia voi diém sé cao (4.36), vi noi ddy co su
két hop hai hoa gitra tai nguyén du lich ty nhién va nhitng kién trac vin hoa di tao nén danh thang
Ngii Hanh Son nhiéu diém du lich hap dan.

S 4.67

4.43 429 4.45 4.36

Mitc d6hap dinvé Khoéng khitrong Vé sinh moi tnromg  Phong canh thién ~ Nhiéu diém tham
canh quan vin hoa lanh, mat me sach sé nhién dep quan du lich hap
dan
Hin 2. Bién di thé hign diém trung binks cidc chi' sé vé cank guan mdi truong cia Neii Haink Son
Nguon: Két qua khao sét ciia nhém nghién cizu
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2.3.3.2. Pdnh gid ciia khach du lich vé Co sé ha tang phuc vu du lich

Diém danh gia trung binh cta tiéu chi “Co sé ha ting phuc vu du lich” 12 3.97 nam trong
thang diém danh gia & muc hai long, diéu nay thé hién sy hai long vé co so ha tang va cac trang
thiét bj phuc vu nhung van con nhiing han ché chua dat yéu cau, lam giam sy hai long cua du khéch.

Khéch du lich hai 1ong véi sy thuan loi cia dudng sa va dia diém tham quan. Ngii Hanh Son
nam cach Trung tm hanh chinh thanh phé Ba Nang khoang 10km vé phia déng —nam, nén duong
sa thuan tién cho cac phuong tién xe bus, 0 t0, Xxe may, xe 45 chd,...vao danh thang mot cach dé
dang. Trang thiét bi vat chat phuc vu di chuyén ciia du khach 1én cao nhu thang may... hoat dong
on dinh, c6 thé chira 18 khach tham quan, dugc tring tu kiém tra bao dudng thuong Xuyén.

Tuy nhién, trong nhém chi sé danh gid vé co 5O ha tang van con hai chi s6 dat mic déanh gia
¢ thang diém dudi 4.0 13 cac danh gia vé co sé dn udng va nha vé sinh. Cac co s6 an ubng, dd
udng van chua dugc da dang, dudi chan nai va doan duong nghi chan trén ndi chu yéu la cac quan
giai khat, mat hang vé nudc udng, rat it mat hang vé d6 an. Nha vé sinh tai ddy theo quan sat thuc
té va nhan xét ciia khach du lich van con kha ban do chua dugc thudng xuyén don dep. Noi trong
gitr xe may cho khach di tu tac chua dugc thuan tién khi khach phai gui xe ¢ cac ho dan véi dich
vu tréng xe tu phat c6 mirc phi kha cao. Nhitng diéu nay di lam anh huong dén sy hai long cua
du khach di véi diém dén, vi vay can thuong xuyén don dep va xay dung thém nha vé sinh cong
cong va b tri cac diém trong gitr phuong tién xe may gan nhing diém tham quan thuan tien.

5 —

4.12 4.07

[§8]
T

Puong sa vao dia diém Co s #n uéng dadang Nha vé sinh sach s&  Trang thiét bi, céc tién
tham quan thudn tién  vé loai hinh va phong tich khdc dwoc ddp tmg
pht vé mon an

Hinh 3. Biéu dé thé hign d@iém trung binh cac chi sé
Vé co 56 hg tang phuc vu du lich ciia Ngii Hanh Son.
2.3.3.3. Pdnh gid ciia khach du lich vé Cac sdn pham du lich cia diém dén

Két qua danh gia cac chi s6 cua tiéu chi “Céac san pham du lich cia diém dén” 1a 3.9 nam
trong thang diém c6 muc danh gia hai long.

Diém du lich da thiét ké nhiéu dich vu khac nhau phuc vu nhu cau cua du khach nhu tham
quan danh thing, chua chién, tham quan cac hang dong, cac Ma Nhai va céc I& hai truyén thong.
Céc loai dich vu hd trg ciing dugc Ban Quan Ii danh thang dau tu nhu thang méy di chuyén khéch
I&n cao, dich vu hudng dan vién du lich tai diém. Khéch du lich khi dén vai danh thing con dugc
phat cac broucher hudng dan véi cac chi dan va thong tin co ban gitp khach du lich thuan tién
tim hiéu va tham quan. Ngoai ra, danh thang Ngii Hanh Son c6 cac d0 luu niém phong phii mang
dam ban sic van hoa dia phuong véi nhitng mat hang gia ca tir thap dén cao phu hop cho tét ca
cac dbi twong du khach. Tuy nhién, theo danh gia cua du khach thi tinh da dang cua san pham
du lich con twong d6i han ché, cac san phidm bay ban hang hoa luu niém c6 nhiéu cira hang duoc
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mé& ban nhung van con twong dong, it ¢ su khéc biét giita cac cira hang dé du khéch c6 nhiéu
su lya chon hon.

5 .
3.98 3.94
47 3.77
3 L
2 L
1k
0
Chat hrong va tinh da dang cua dich Dich vu hé trg du khach Céc san pham bay ban (hang héa
wvu tham quan Irru niém) da dang

Hints 4. Bidu do thé fugn diém trung bink cdc chi s6 vé cdc sin plidm du fich ciia Ngi Hink Son
Nguon: Két qua khdo sat ciza nhom nghién cizu
2.3.3.4. Pdnh gid ciia khach du lich vé Yéu t6 con nguoi
Két qua danh gia cta tiéu chi “Yéu td con nguoi” c6 diém trung binh chung 1a 4.2 va tat ca
céc chi sb co két qua danh gia nam trong thang diém danh gia & muc cao 1a hoan toan hai long
diéu nay cho thay chat luong su phuc vu caa ngudi dan ¢ day di dem lai nhitng 4n tugng tot doi
v6i khéach du lich; danh gia cao vé thai ¢o phuc vu chuyén nghiép, su quan tdm nhiét tinh cua
ngudi ban va nhan vién phuc vu dén vai khéch du lich.
5 —

4.31 4.31 4.25 413

4.00

Su than thién, c6i  Du khach luén Huéng dan vién c6 Ngudi dan khéng  Trang phuc nhén
mé cia dan dia nhan dugc su gitp chuyén mon nang cao gid ca san vién wa nhin
phwong d& tan tinh khi can pham

Hinh 5. Biéu do thé hién diém trung binh cac chi sé vé yéu té con ngwoi ciia Ngii Hanh Son
Nguon: Két qua khao séat ciza nhém nghién citu.

Khi tiép xdc, tim hiéu vé con ngudi noi ddy da sé du khach danh gia 1a ho rat hiéu khéach, ho
lubn sin sang gitip d& du khach khi gap mot van dé nao d6. Sy than thién, céi mé cua dan dia
phuong da dem lai cho du khéch nhitng 4n tugng tot dep, khdng chi vay du khach c6 thién cam
vé trang phuc nhan vién wu nhin, don gian, gian di, lich su thé hién sy moc mac gan giii. Trén
thyc té, du khéach ciing it gdp trudng hop nguoi dan nang cao gia ca cac san pham hang hoa. Yéu
t6 cong dong trong du lich duoc thé hién tot qua nhitng viéc phuc vu khach mot cach than thién
Va niém né clia nguoi dan dia phuong, ho hiéu rd dwgc vai tro quan trong cia cong dong dan cu
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trong viéc phét trién du lich & Ngii Hanh Son. Hudng dan vién tai day dugc du khach danh gia
cao Vé trinh d6 chuyén mén ciing nhu sy chuyén nghiép, am hiéu trong viéc truyén dat thdng tin
cho du khéach va c6 thé giai dap dugc nhitng cau hoi bat ngo tir khach tham quan.

2.3.3.5. Pdnh gid ciia khach du lich vé An ninh —an toan

Khi di du lich &én mot dia diém thi du khach rat chl trong dén diéu kién an ninh. Diéu nay
dam bao cho mot chuyén di vui vé, an toan. Di véi Ngii Hanh Son du khach hai long vé diéu
kién an ninh, an toan dat chi s6 trung binh 12 4.16 nam trong thang diém d4nh gi4 hai long. Thuc
té, tai diém du lich Ngii Hanh Son rat it hién tugng an xin, cudp giat, chéo kéo tranh gianh khach
giita nhitng nguoi ban hang, day ciing 1a mét trong nhitng 1i do khién khéach du lich danh gia cao
vé sy trach nhiém trong cong tac quan i.

Thir nhat, vé ~cong tac gitr gin an ninh trat tu tai diém du lich dugc danh gia cao nhat trong
nhom voi diém sb trung binh 1a 4.24. Cong tac nay ludn dugc thuc hién dung quy dinh, nhat 1a
nhiing thoi glan cao diém nhu ldp dt cac bién bang, pano, huéng dan ndi quy, quy dinh bang ca
Tiéng Viét va Tiéng Anh. Thir hai, du khach ciing d4nh gi4 cao vé tiéu chi an toan vé tinh mang va
tai san khi tham quan tai diém du lich (4.06) va khdng cd céc té nan (4.2). Khi du khéch gap nhiing
truong hop cudp giat, nguy hiém dén tinh mang,.... s& ludn co6 dudng day nong va doi ngii nhan
vién hd tro. Bén canh d6, Ban quan Ii danh thing ciing c6 nhimg quy dinh xtr phat ddi véi cac hanh
vi chéo kéo, nang cao gia ca hang hoa va dich vy khi ban cho du khéch. Tiéu chi vé db ubng va thyuc
pham dam bao an toan vé sinh thuc pham ciing dugc danh gia cao (4.16) véi viée cac co quan chirc
nang thuong xuyén chi dao kiém tra hang hda, viéc chap hanh cua cac ho tiéu thuong vé ghi chép
s6 nhat ki truy xuat ngudn goc hang héa.

5 -

4.20 4.16 4.24

An toan vé tinh mang va tai Khéng c6 cac té nan (cwép D0 udng va thwe phim dam Céng tac giit gin an ninh trat
san khi tham quan giat, moc thi, an xin....) xay bao an toan v§ sinh tu tai diém du lich
ra

Hinh 6. Biéu do thé hig¢n diém trung binh cac chi sé vé an ninh — an toan ciia Ngii Hanh Son
Nguon: Két qua khao sat cia nhém nghién cizu

2.3.3.6. Pdnh gia ciia khach du lich vé Gia cd cac logi hinh dich vu
Két qua danh gia cac chi s6 cua tiéu chi “Gia ca céc loai hinh dich vu” 14 4.05, diéu nay c6
nghia 13 khach du lich hai long vé gia ca. Trong nam 2023, Ban Quan |i danh thing ap dung lai
gid vé cii mirc 40.000 dong/nguoi, vé thang may 1a 15.000 dong/lugt, tham quan dong Am Pha
du khéch phai mua thém vé 20.000 dong/luot. Riéng hoc sinh, sinh vién tham quan danh thiang
Ngii Hanh Son dwoc 4p dung gia vé 10.000 dong/luot, tham quan dong Am Phua thém 7.000
dong/lugt. Ngoai ra, Ban Quan li con t6 chirc nhitng chuong trinh mién phi vé cho du khéach noi
dia. Vé gié ca an udng da dang phl hop véi du khach tham quan nhung dam bao chat lwong an
toan thuc pham.Vé gia ca cac mat hang mua sam phu hop dap tng duoc nhitng nhu ciu caa du
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khach khi mua d6 luu niém, cAc mat hang gia chi dao dong tir vai chuc dén vai trim nghin dong
Viét Nam.

5

420 4.02
) 3.92
4 |
j -
2
1k
0
Gi4 ca an uéng phit hop Gia vé tham quan phu hop Gi4 ca cdc mat hang mua sim phi
hop

Hinh 7. Biéu do thé hién diém trung binh cac chi sé vé gia cd
cac logi hinh dich vu ciia Ngii Hanh Son
Nguon: Két qua khdo sat ciza nhom nghién cizu
2.3.3.7. Téng hep Vé cdc tiéu chi dinh gid dén diém du lich Danh thing Ngii Hanh Son
Két qua danh gia tong hop vai diém trung binh chung cua 6 tiéu chi cho thy danh thing
Ngii Hanh Son da mang dén nhitng cam nhan tot, nhan duoc sy dénh gia cao va su hai long cua
khéch du lich, véi diém sé trung binh 1 4.22 nam trong thang danh gi4 rat hai 1ong. Trong do6
tidu chi canh quan méi truong dugce du khach dénh gia cao nhét véi diém trung binh 13 4.44. Pay
la yéu t6 ndi bat nhat tao an tugng tét dep ddi voi du khach dén Ngiit Hanh Son nhd mdi trudng
tu nhién va vin hoa vé6i nhitng diém tham quan dep, da dang va phong phu. Tiéu chi yéu t con
ngudi ding thir 2 véi diém trung binh 13 4.20 vé danh gia su hai 1ong cua du khach. Nho sy than
thién, hoa dong, c6 thai do tich cuc giita nhan vién, ngudi dan va du khéch khién cho ho mudn
quay tro lai trai nghiém Ngit Hanh Son. Tiéu chi an ninh — an toan va tiéu chi gia ca cac loai hinh
dich vu 12 nhan t6 xép lan lugt & vi tri thir 3 (diém trung binh 1a 4.16) va tha 4 (v6i diém trung
binh 1a 4.05). Hai tiéu chi nhan duoc su danh gia & mirc hai 1ong nhung c6 diém sé thap hon do
con c6 mot sé bat cap va han ché 1a tiéu chi co s ha ting phuc vu xép tha 5 véi diém trung binh
1a 3.97 va tiéu chi san pham du lich véi gid tri trung binh 1a 3.90.
Bdng 2. Két qud diém trung binh cia cac nhan t6 ddnh gid mirc d hai long cia du khach
doi véi diém dén danh thing Ngii Hanh Son — Thanh pho DPa Ning

Stt Cac tiéu chi Piém trung binh | Mirc d9 hai long
1 | Canh quan mo6i truong 4.44 Hoan toan hai long
2 | Cosoha téng phuc vu du lich 3.97 Hai long
3 | Céc san pham du lich diém dén 3.90 Hai long
4 | Yéu tb con nguoi 4.20 Hoan toan hai long
5 | Anninh —an toan 4.16 Hai long
6 | Gia ca cac loai hinh dich vu 4.05 Hai long
7 | Panh gia mic d6 hai long chung cua khach du lich 4.22 Hoan toan hai long

Nguon: Két qua khao sét cia nhom nghién cizu
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2.4. Pé xuat mot sé giai phap nham nang cao sw hai long cia khach du lich ddi véi
diém dén danh thang Ngii Hanh Son.

Cin ctr vao két qua phan tich mirc d6 chung vé muc d6 hai long cua du khach di voi Ngii
Hanh Son, nghién ctru dé xuat mot sb giai phap nham nang cao sy hai long caa khach du lich
trong thoi gian téi nhu sau:

Can tang cuong hon nira viéc quang ba hinh anh dia diém Ngii Hanh Son trén cic phuong
tien truyén thong nhu trén cac ban tin, bai viét song ngir Viét - Anh, cac phuong tién thong tin dai
ching, tap chi, cac website, cac mang x& hoi pho bién c6 mirc d6 lan téa cao nhu Facebook,
Instagram, Youtube,... hoic hinh anh vé Danh thing Ngii Hanh Son qua cac hoat dong vin hoa,
du lich, nhu: L& hoi Quéan Thé Am, L& hoi Vu lan bao hiéu — Ngii Hanh Son, nham thu hat khach
du lich.

Viéc phét trién du lich Ngit Hanh Son cin ¢6 su quan tim dau tu cta cac nganh chirc ning
trong viéc xay dung chung ca vé kién trlc, canh quan,... Dam bao duoc nhitng chi tiéu iy mai cé
thé phét trién tai Ngii Hanh Son va thu hat dugc nhiéu khéch du lich dén hang niam ciing nhu
lugng khéch quay tr¢ lai hang nam. Pay ciing chinh la mét trong nhitng cach quang ba hinh anh
danh thiang Ngii Hanh Son

Phét trién da dang hon cac san pham du lich trong céc loai hinh du lich khac nhau nhu du
lich van hoa, du lich tam linh, du lich tham quan... dé thu hat thém khach du lich. Trong qua trinh
khai thac du lich, hoat dong 18 hoi 1a hinh thic sinh hoat vin héa dan gian c6 hiéu qua cao nhat
trong viéc thu hat khach. Vi vay, can cha trong dén viéc td chic va nang céap 18 hoi, day duoc
xem la viéc 1am can thiét cho mét khu du lich ¢6 di san van hoa nhu Ngii Hanh Son, gop phan
phat huy va bao vé san pham vin hoa phi vat thé. Bén canh d6, can tap trung vao viéc nghién cau
va phat trién cac hoat dong du lich mai, dap (g nhu cu ngay cang da dang cua khach du lich va
tao ra loi thé canh tranh cho diém dén.

B4 tri thém cac thung rac, trong thém cdy xanh tai mot sé diém du lich dong thoi bé tri thém
ghé da cho du khach ding chan nghi ngoi. Nang cap cac di san, khdi phuc lai cac di tich dang bi
suy thodi, d6 nét, bao ton, gin giir cac di tich lich str vin hoa, dinh chuia, miéu, dén, hang dong. ..
Pong thoi, can tuyén truyén, phd bién cho du khéch vé nhitng quy dinh can tuan tha khi dén tham
quan. Khéng duoc dét vang ma hay thip huong trong ndi dién hoic nhirng chd c6 khong gian
hep, khong dat tién vang am phu noi tho ty, di lai theo huong dan, khong chen lan x6 day, gay
tiéng on va dé rac dung noi quy dinh. Bén canh do, cling can han ché viéc viét v& 1én d4, tranh
lam mét di su trang nghiém cua di tich va anh huong dén trai nghiém tham quan ciia du khach.

Can nghién ctu thi truong, nhu cau khach du lich nham xay dung muc gia ban cac san pham
ddc san va cac dd luu niém véi mac gia hop 1i, cdng khai vira 1am hai long khach hang, vira dam
bao lgi nhuan cta nguoi ban. Bong thoi can da dang cac san pham hang hoa luu niém, khéng nén
tap trung vao mot mat hang nhat dinh, cé thé ban nhitng mit hang lién quan dén di tich, van hoa,
lich sir Ngii Hanh Son néi riéng va DPa Nang néi chung.

3. Két luan

Két qua nghién ctu cho thay rang danh gia cua du khach vé muac d6 hai long d6i véi diém
dén danh thang Ngii Hanh Son 1 hoan toan hai long. Du khach danh gia muc do hai 1ong cao veé
canh quan tuyét dep, khong gian yén tinh va sach s& caa khu du lich. Viéc bao tén va duy tri canh
quan tuyét dep ciia Ngii Hanh Son 1a mot yéu t6 quan trong trong viéc thu hat du khach va tao ra
trai nghiém tuyet voi cho ho. Ngoai ra, yéu td con ngudi va cac dich vu tai diérn tham quan ciling
duogc danh gia cao. Sy than thién va nhiét tinh hudng dan du khéch trong sudt chuyen tham quan,
Sy tan tdm va chdm soc t6i tr nguoi dan va nhan vién s& giup du khach cam thiy duoc don tiép
nong hau va tao ra 4n tuong tot vé diém dén Ngit Hanh Son.
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Tuy nhién, van con mét s6 van dé can duoc cai thién dé ting cudng trai nghiém cua du khéch,
nhu viéc da dang hda san pham du lich, van dé vé sinh méi trudng va cung cap thém céc dich vy an
udng, giai tri... Viéc giai quyét nhitng vin dé nay sé gitip ting cuong sy hai 1ong cua du khach va
tao ra trai nghiém t6t hon cho ho. Ngoai ra, viéc cai thién he thong thong tin du lich va hd tro khach
hang ciing 1a mdt trong nhirng yeu t6 quan trong dé tao ra trai nghiém tot hon cho du khach. Két
qua caa nghién cau ndy gop phan giup cho cac nha quan Ii khu du lich c6 nhirng giai phap phat trién
va nang cao chit luong dich vy dé thu hit thém du khach dén tham quan Ngii Hanh Son. Viéc
nghién ciru va khao sét mire d6 hai 1ong ciia du khach dén diém dén nay ciing s& gidp cho cac doanh
nghiép trong nganh du lich c6 thé cai thién dich vu va tao ra trai nghiém tét hon cho du khach.
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