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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. 

Keywords: satisfaction level, Ngu Hanh Son 

scenic, Da Nang, domestic tourists. 
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Tóm tắt. Bài viết tập trung phân tích và đánh giá 

mức độ hài lòng của khách du lịch nội địa đối với 

điểm đến danh thắng Ngũ Hành Sơn – Thành phố 

Đà Nẵng dựa trên thang đo Likert 5 cấp độ (từ 1 – 

Hoàn toàn không hài lòng đến 5 – Hoàn toàn hài 

lòng). Sự hài lòng của du khách về chất lượng dịch 

vụ du lịch tại Ngũ Hành Sơn được đánh giá bởi 24 

chỉ số riêng lẻ tập hợp thành 6 nhóm nhân tố bao 

gồm: cảnh quan môi trường; cơ sở hạ tầng; các sản 

phẩm du lịch của điểm đến; yếu tố con người; an 

ninh – an toàn; giá cả các loại dịch vụ. Nghiên cứu 

chỉ ra rằng, danh thắng Ngũ Hành Sơn đã mang 

đến những cảm nhận tốt và nhận được sự hài lòng 

của khách du lịch, với điểm số trung bình là 4.22, 

trong đó, mức độ đánh giá của khách du lịch đến 

Ngũ Hành Sơn cao nhất là 4.44 dành cho nhân tố 

cảnh quan môi trường và thấp nhất là 3.90 dành 

cho nhân tố các sản phầm du lịch của điểm đến. 

Trên cơ sở kết quả nghiên cứu, bài báo cũng đề 

xuất một số giải pháp nhằm nâng cao hơn nữa mức 

độ hài lòng của du khách đối với điểm đến Ngũ 

Hành Sơn. 

Từ khóa: mức độ hài lòng, danh thắng Ngũ Hành 

Sơn, Đà Nẵng, khách du lịch nội địa. 
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1.  Mở đầu 

Thành phố Đà Nẵng là trung tâm du lịch lớn của cả nước, được đánh giá là nơi có nhiều tiềm 

năng phát triển du lịch, đặc biệt là những di sản, di tích văn hóa lịch sử thuận lợi cho phát triển 

du lịch văn hóa. Điểm đến danh thắng Ngũ Hành Sơn là một trong những địa điểm du lịch hấp 

dẫn tại Đà Nẵng về du lịch văn hóa tâm linh, với cảnh quan thiên nhiên tuyệt đẹp và không khí 

trong lành, danh thắng Ngũ Hành Sơn thu hút hàng nghìn lượt khách du lịch mỗi năm. Điểm đến 

này không chỉ có giá trị lịch sử, văn hóa và tâm linh mà còn mang lại cho khách du lịch những 

trải nghiệm đặc biệt về thiên nhiên, địa chất và những hoạt động giải trí đa dạng [1]. Mức độ hài 

lòng của du khách đối với hoạt động dịch vụ du lịch là rất quan trọng, ảnh hưởng đến quyết định 

lựa chọn, sử dụng và quay lại của du khách đối với hoạt động dịch vụ du lịch. Vì vậy, việc khảo 

sát, đánh giá mức độ hài lòng của du khách đối với điểm đến danh thắng Ngũ Hành Sơn sẽ giúp 

cho các nhà quản lí và chính quyền địa phương hiểu rõ hơn về nhu cầu và mong muốn của khách 

du lịch, từ đó đưa ra các biện pháp cải thiện và phát triển du lịch tại địa phương, đồng thời giúp 

du lịch Ngũ Hành Sơn trở thành một điểm đến hấp dẫn và bền vững trong tương lai. 

Về mặt lí luận, sự hài lòng được xem là nền tảng trong khái niệm của marketing về việc thỏa 

mãn nhu cầu và mong ước của khách hàng. Trên thế giới, đã có nhiều quan điểm đánh giá khác 

nhau về sự hài lòng của khách hàng nói chung và sự hài lòng của khách hàng trong ngành du lịch 

nói riêng. Theo Bachelet (1995) cho rằng “Sự hài lòng của khách du lịch như một phản ứng mang 

tính cảm xúc của khách hàng đáp lại với kinh nghiệm của họ với một sản phẩm hay một dịch vụ 

[2]. Theo Parasuraman, Zeithaml and Berry (1990), có 5 nhân tố ảnh hưởng đến sự hài lòng của 

khách hàng: Độ tin cậy (Reliability), Mức độ đáp ứng (Responsiveness), Sự đảm bảo (Assurance), 

Sự cảm thông (Empathy), Phương tiện hữu hình (Tangible) [3]. Còn Kotler và Keller (2006) cho 

rằng sự hài lòng là mức độ của trạng thái cảm giác của một người bắt nguồn từ việc so sánh nhận 

thức về một sản phẩm so với mong đợi của người đó. Theo đó, sự hài lòng có ba cấp độ: (Cấp độ 

1) Nếu nhận thức của khách nhỏ hơn kì vọng thì khách cảm nhận không hài lòng; (Cấp độ 2) Nếu 

nhận thức bằng kì vọng thì khách cảm nhận hài lòng; (Cấp độ 3) Nếu nhận thức lớn hơn kì vọng thì 

khách cảm nhận là hài lòng hoặc thích thú. Như vậy, có thể hiểu sự hài lòng của khách du lịch là 

trạng thái cảm xúc của họ về sản phẩm, dịch vụ du lịch được xác định trên cơ sở cảm nhận từ trải 

nghiệm thực tế so với mong đợi trước khi sử dụng sản phẩm/dịch vụ du lịch đó [4].  

Đối với các nghiên cứu thực tiễn, đã có rất nhiều tài liệu, bài báo nghiên cứu về mức độ hài 

lòng của du khách đối với hoạt động du lịch ở các điểm đến khác nhau ở Việt Nam. Những tài 

liệu này được nhóm nghiên cứu tham khảo về cơ sở lí thuyết và thực tiễn để phục vụ cho nghiên 

cứu. Các nhân tố, chỉ số đánh giá và phương pháp đánh giá mức độ hài lòng của du khách đã được 

bàn đến trong các nghiên cứu của Nguyễn Trọng Nhân (2013) [5] về đánh giá mức độ hài lòng 

của du khách nội địa với du lịch miệt vườn vùng đồng bằng sông Cửu Long; nghiên cứu của tác 

giả Vũ Thị Thùy Trinh (2014) về sự hài lòng của du khách tại khu du lịch Sa Huỳnh, tỉnh Quảng 

Ngãi [6]; nghiên cứu sự hài lòng của du khách nội địa về chất lượng dịch vụ du lịch tại làng cổ 

Đường Lâm của tác giả Lê Thị Tuyết cùng các cộng sự (2014) [7]; đánh giá sự hài lòng của khách 

du lịch đối với ẩm thực đường phố Đà Lạt của tác giả Ngô Thị Ngọc Thảo cùng cộng sự (2019) 

[8]; đánh giá mức độ hài lòng của khách nội địa đối với du lịch tỉnh Sóc Trăng của tác giả Đinh 

Công Thành cùng cộng sự (2011) [9]; nghiên cứu sự hài lòng của khách du lịch nội địa đối với 

điểm đến du lịch Đà Nẵng của tác giả Trần Thị Lương (2011) [10]. Điểm chung của các nghiên 

cứu này là các tác giả đều dựa trên cơ sở lí thuyết về sự hài lòng của du khách, thiết lập mô hình 

nghiên cứu với các nhóm nhân tố và thiết lập các chỉ số có thể đo lường được cho các nhóm nhân 

tố đó. Tuy nhiên, tùy thuộc vào từng điểm đến du lịch khác nhau, chúng sẽ có các đặc trưng khác 

nhau nên các chỉ số đo lường cũng phải phù hợp với hoàn cảnh địa lí của từng điểm đến. Vì vậy, 

đề tài nghiên cứu này được thực hiện dựa trên những cơ sở lí thuyết và thực tiễn được kế thừa từ 

các nghiên cứu trước đó và áp dụng phù hợp với điểm đến Ngũ Hành Sơn – Thành phố Đà Nẵng.  
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2. Nội dung nghiên cứu 

2.1. Các nhóm nhân tố đánh giá mức độ hài lòng của khách du lịch  

Khách thể nghiên cứu & tiến trình thu thập dữ liệu 

Dựa trên kết quả các công trình nghiên cứu có liên quan và thực tiễn phát triển du lịch tại danh 

thắng Ngũ Hành Sơn, nhóm nghiên cứu đã chọn lọc và tổng hợp thành 6 nhóm nhân tố chính để 

đánh giá sự hài lòng của khách du lịch, đó là: (1) Cảnh quan môi trường, (2) Cơ sở hạ tầng phục vụ 

du lịch, (3) Các sản phẩm du lịch của điểm đến, (4) Yếu tố con người, (5) An ninh – an toàn, (6) giá 

cả các loại dịch vụ. 

. 

Hình 1. Sơ đồ các nhân tố chính đánh giá sự hài lòng của khách du lịch nội địa 

 đối với điểm đến danh thắng Ngũ Hành Sơn – Thành phố Đà Nẵng 

Từ 6 nhóm nhân tố ở sơ đồ Hình 1, các tác giả đã cụ thể hóa thành 24 chỉ số đánh giá khác 

nhau như thể hiện ở bảng 1 dưới đây. 

Bảng 1. Các nhóm nhân tố và chỉ số đánh giá mức độ hài lòng của khách du lịch nội địa  

đối với điểm đến danh thắng Ngũ Hành Sơn – Thành phố Đà Nẵng 

Nhóm nhân tố Chỉ số đánh giá 

1. Cảnh quan môi trường  

Mức độ hấp dẫn về cảnh quan văn hóa 

Không khí trong lành, mát mẻ 

Vệ sinh môi trường sạch sẽ 

Phong cảnh thiên nhiên đẹp 

Nhiều điểm tham quan du lịch hấp dẫn 

2. Cơ sở hạ tầng phục vụ  

du lịch  

Đường sá vào địa điểm tham quan thuận tiện  

Cơ sở ăn uống đa dạng về loại hình và phong phú về món ăn 

Nhà vệ sinh sạch sẽ 

Trang thiết bị, các tiện tích khác được đáp ứng 

3. Các sản phẩm du lịch của 

điểm đến  

Chất lượng và tính đa dạng của dịch vụ tham quan 

Dịch vụ hỗ trợ du khách  

Các sản phẩm bày bán (hàng hóa lưu niệm) đa dạng 

4. Yếu tố con người  

Sự thân thiện, cởi mở của dân địa phương 

Du khách luôn nhận được sự giúp đỡ tận tình khi cần  

Hướng dẫn viên có chuyên môn  

Người dân không nâng cao giá cả sản phẩm  

Trang phục nhân viên ưa nhìn 
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Nhóm nhân tố Chỉ số đánh giá 

5. An ninh – an toàn  

An toàn về tính mạng và tài sản khi tham quan  

Không có các tệ nạn (cướp giật, móc túi, ăn xin,…) xảy ra  

Đồ uống và thực phẩm đảm bảo an toàn vệ sinh   

Công tác giữ gìn an ninh trật tự tại điểm du lịch 

6. Giá cả các loại du lịch  

Giá cả ăn uống phù hợp  

Giá vé tham quan phù hợp 

Giá cả các mặt hàng mua sắm phù hợp  

2.2. Dữ liệu và phương pháp nghiên cứu 

Nghiên cứu này sử dụng hai phương pháp nghiên cứu chính là phương pháp phân tích và 

tổng hợp tài liệu, và phương pháp điều tra xã hội học.  

- Phương pháp phân tích và tổng hợp tài liệu: Phương pháp phân tích, tổng hợp tài liệu được 

sử dụng để thu thập, xử lí các tài liệu liên quan đến khu vực nghiên cứu và lịch sử nghiên cứu vấn 

đề, nhất là các lí thuyết về mô hình và các chỉ số đánh giá mức độ hài lòng của du khách. 

- Phương pháp điều tra xã hội học: là phương pháp chủ đạo được sử dụng để thu thập dữ liệu 

sơ cấp để có cơ sở đánh giá mức độ hài lòng của du khách dựa trên mô hình và các chỉ số đã được 

thiết lập. Đối tượng điều tra là các khách du lịch nội địa đến tham quan danh thắng Ngũ Hành 

Sơn tại thành phố Đà Nẵng. 

Phiếu điều tra sử dụng cách cho điểm theo thang đo Likert với 5 mức độ: (1) Hoàn toàn 

không hài lòng, (2) Không hài lòng, (3) Bình thường, (4) Hài lòng, (5) Hoàn toàn hài lòng, nhằm 

đánh giá mức độ hài lòng của du khách. Tiêu chuẩn đánh giá thang đo tổng hợp mức độ hài lòng 

của du khách là: (1,00 - 1,80): Hoàn toàn không hài lòng; (1,81 - 2,60): Không hài lòng; (2,61 - 

3,40): Bình thường; (3,41 - 4,20): Hài lòng; (4,21 - 5,00): Hoàn toàn hài lòng. Bảng hỏi được thiết 

kế với 2 phần chính: phần 1 thu thập dữ liệu về mức độ hài lòng của du khách đối với danh thắng 

Ngũ Hành Sơn theo 24 chỉ số dùng để đo lường 6 nhân tố (cảnh quan môi trường, cơ sở hạ tầng 

phục vụ, các sản phẩm du lịch điểm đến, yếu tố con người, an ninh – an toàn, và giá cả các loại 

dịch vụ) và phần 2 là thông tin cá nhân của du khách được điều tra.  

Để đảm bảo tính chính xác và độ tin cậy của dữ liệu, nhóm nghiên cứu đã sử dụng quan điểm 

của Hair và cộng sự cho rằng kích thước mẫu tốt là khi tỉ lệ quan sát/biến đo lường là 5:1, nghĩa 

là 1 biến đo lường cần tối thiểu 5 quan sát. Theo lí thuyết, nghiên cứu sử dụng 24 biến đo lường, 

do đó số mẫu cần lấy là 24 x 5 = 120. Vì vậy, nghiên cứu thực hiện tổng số 130 phiếu khảo sát 

khách du lịch. Sau khi thu thập dữ liệu, nhóm nghiên cứu đã tiến hành hiệu chỉnh, mã hóa dữ liệu 

và loại bỏ các phiếu không đạt yêu cầu, kết quả có 125 quan sát đạt yêu cầu thỏa mãn các điều 

kiện đảm bảo tính tin cậy của dữ liệu phân tích. Nhóm nghiên cứu đã sử dụng phần mềm SPSS 20.0 

để phân tích số liệu thu được bằng phương pháp thống kê. Phương pháp thống kê mô tả tính giá trị 

trung bình được sử dụng để xử lí số liệu, và xác định mức độ hài lòng dựa vào giá trị khoảng cách. 

Từ những kết quả phân tích thu được, nhóm nghiên cứu sẽ đưa ra những nhận định khách 

quan về chất lượng dịch vụ của điểm đến danh thắng Ngũ Hành Sơn, từ đó đề xuất một số giải 

pháp nhằm cải thiện và nâng cao hơn nữa chất lượng dịch vụ để đáp ứng nhu cầu ngày càng cao 

của khách du lịch. 

2.3. Kết quả nghiên cứu 

2.3.1. Khái quát về khu vực nghiên cứu 

Quần thể di tích danh thắng Ngũ Hành Sơn là một điểm du lịch nổi tiếng ở Thành phố Đà 

Nẵng được công nhận là di tích văn hóa, lịch sử cấp quốc gia vào năm 1980. Đây được xem như 
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là một tuyệt tác về cảnh quan thiên nhiên “sơn kì thủy tú” huyền ảo thơ mộng mà tạo hóa đã ban 

tặng cho Đà Nẵng. Danh thắng Ngũ Hành Sơn gồm 6 ngọn núi đá vôi là Thổ Sơn, Hỏa Sơn (gồm 

có Dương Hỏa Sơn và Âm Hỏa Sơn), Thủy Sơn, Mộc Sơn, Kim Sơn. Mỗi ngọn núi đều có tên và 

đặc điểm riêng, tuy nhiên, tất cả đều có vẻ đẹp hoang sơ, hùng vĩ và tạo nên một khung cảnh vô 

cùng ấn tượng. Thêm vào đó, nơi đây còn có phong cảnh đẹp cùng nhiều hang động huyền bí như 

động Huyền Không, động Huyền Vi, động Vân Thông,… lôi cuốn du khách đến tham quan, du 

lịch. Ngoài ra đây còn là nơi nổi tiếng với các ngôi chùa cổ kính, linh thiêng như chùa Linh Ứng, 

chùa Tam Tai [11].  

Đặc biệt Ma Nhai (văn khắc trên đá) tại danh thắng Ngũ Hành Sơn là di sản đầu tiên của Đà 

Nẵng được UNESCO công nhận là di sản tư liệu thế giới vào năm 2022. Ma nhai Ngũ Hành Sơn 

gồm 78 văn bản bằng chữ Hán và chữ Nôm của các vị vua, quan triều Nguyễn, cao tăng, trí thức, 

có niên đại trải dài từ nửa đầu thế kỉ XVII đến thế kỉ XX, giúp du khách có thể tìm hiểu về lịch 

sử, kiến trúc và văn hóa của khu vực này. Thêm vào đó, làng đá mỹ nghệ Non Nước nằm ngay 

dưới chân quần thể Ngũ Hành Sơn, làng nghề truyền thống này đã tồn tại hơn 300 năm. Ở đây 

được mệnh danh là “xứ sở của đá” với vô vàn tác phẩm được tạo ra từ bàn tay tài hoa của các 

nghệ nhân. Du khách sẽ được khám phá nền văn hóa Việt cổ và văn hóa Champa đặc sắc. Hàng 

trăm bức tượng Champa với đủ dáng hình: tượng chim thần Garuda, vũ nữ uyển chuyển trong 

điệu Apsara, tượng bò Nandin… Danh thắng Ngũ Hành Sơn là địa điểm mà hầu như du khách 

khi đến Đà Nẵng không thể bỏ qua – đây được xem như biểu tượng của vùng đất này và cũng là 

nơi giúp thư giản, tịnh tâm, giải tỏa, dành cho du khách sau những ngày làm việc mệt mỏi. Danh 

thắng Ngũ Hành Sơn không chỉ đơn thuần tồn tại dưới góc độ di sản văn hóa mà nó còn là động 

lực, nguồn lực rất lớn cho kinh tế địa phương [12].  

Theo thống kê của Ban quản lí di tích - danh thắng Ngũ Hành Sơn, lượt khách tham quan 

danh thắng Ngũ Hành Sơn qua các năm tăng đều, trong giai đoạn 2015 - 2019, tổng lượt khách 

tham quan luôn tăng qua các năm, tốc độ tăng mỗi năm dao động từ 5% đến 35%; năm 2018, tổng 

lượt khách tham quan là 1.99 triệu (tăng 33,8% so với năm 2017); năm 2019, tổng lượt khách 

tham quan là 2,1 triệu (tăng 5.5% so với năm 2018) [13]. Vào những năm 2020-2022 chịu ảnh 

hưởng của dịch bệnh covid lượt khách du lịch giảm mạnh, nhưng từ đầu năm 2023 đến nay khi 

tình hình dịch bệnh được kiểm soát thì khách tham quan đạt 358.000 lượt, trung bình một tháng 

có hơn 100.000 lượt khách, đạt khoảng 1/3 so với cùng kì năm 2019 [14]. 

2.3.2. Khái quát thông tin đối tượng điều tra 

Khách du lịch nội địa của điểm đến Ngũ Hành Sơn là đối tượng nghiên cứu chính của đề tài. 

Các đặc điểm đối tượng điều tra gồm: nghề nghiệp, giới tính, độ tuổi, trình độ học vấn, vùng cư 

trú thường xuyên, nghề nghiệp, thu nhập bình quân, mức độ thường xuyên đi du lịch, số lần đến 

Ngũ Hành Sơn, phương tiện thông tin biết đến Ngũ Hành Sơn. 

Bảng 2. Khái quát thông tin đối tượng điều tra 

Thông tin Tiêu chí Tỉ lệ (%) 

Độ tuổi 

Từ dưới 30 65,7 

Từ 31 – 40 21,3 

Từ 41 – 50 10,2 

Trên 50 2,8 

Giới tính 
Nữ 61,1 

Nam 38,9 

Trình độ học vấn 

Sau đại học 15,7 

Đại học 61,1 

Cấp 3 17,6 
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Thông tin Tiêu chí Tỉ lệ (%) 

Cấp 2 3,7 

Cấp 1 - 

Không qua trường lớp 1,9 

Nghề nghiệp 

Sinh viên 34,3 

Công chức – viên chức 29,8 

Công nhân 13,0 

Kinh doanh 6,5 

Nghề nghiệp khác 16,6 

Thu nhập bình quân 

(VNĐ/người/tháng) 

Dưới 3 triệu  35,2 

Từ 3 triệu đến 7 triệu  38 

Từ 7 triệu đến 10 triệu  19,4 

Từ 10 triệu đến 15 triệu  4,6 

Trên 15 triệu  2,8 

Vùng cư trú thường xuyên 

Bắc Trung Bộ 21,3 

Đồng Bằng Bắc Bộ 11,1 

Đồng Bằng Sông Cửu Long 0,9 

Đông Nam Bộ 1,9 

Duyên Hải Nam Trung Bộ 55,6 

Tây Nguyên 5,6 

Trung du và miền núi phía Bắc 3,7 

Mức độ thường xuyên đi du lịch 

(lần) 

1 – 2  71,3 

3 – 4  23,1 

5 – 6  3,7 

Trên 6  1,9 

Số lần đến Ngũ Hành Sơn (lần) 

1 38 

2 36,1 

3 17,6 

4 5,6 

5 1,9 

6 0,9 

Phương tiện thông tin biết đến Ngũ 

Hành Sơn 

Sách báo 5,6 

Mạng xã hội 46,3 

Người thân, bạn bè 48,1 

Kết quả phân tích số liệu về đối tượng nghiên cứu cho thấy, trong số 125 người thì 65,7% du 

khách ở nhóm tuổi từ dưới 30, từ 31-40 tuổi chiếm 21,3%, từ 41-50 tuổi chiếm 10,2% và trên 50 

tuổi chiếm tỉ lệ 2,8%. Về cơ cấu giới tính, nữ giới (61,1%) chiếm tỉ lệ cao hơn nam giới (38,9%). 

Trình độ học vấn của du khách phần lớn là đại học chiếm 61,1%, cấp 3 (17,6%), sau đại học 

(15,7%), cấp 2 (3,7%), không qua trường lớp (1,9%). Nghề nghiệp của đối tượng nghiên cứu cũng 
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rất đa dạng, sinh viên chiếm tỉ lệ cao nhất (34,3%), công chức – viên chức (29,8%), công nhân 

(13,0%), kinh doanh (6,5%) và nghề nghiệp khác (16,6%). Tại thời điểm điều tra, phần lớn các 

du khách đều có thu nhập bình quân từ 3 triệu đến 7 triệu VNĐ/người/tháng (chiếm tỉ lệ 38%), 

sau đó là dưới 3 triệu VNĐ chiếm tỉ lệ 35,2%, từ 7 triệu đến 10 triệu VNĐ chiếm tỉ lệ 19,4%, từ 

10 triệu đến 15 triệu VNĐ chiếm tỉ lệ 4,6%, và cuối cùng là trên 15 triệu chiếm tỉ lệ 2,8%. 

Du khách đến với Ngũ Hành Sơn chủ yếu là đến từ vùng Duyên Hải Nam Trung Bộ là cao 

nhất (chiếm 55,6%), vùng Bắc Trung Bộ (chiếm 21,3%), vùng Đồng Bằng Bắc Bộ (chiếm 11,1%), 

vùng Tây Nguyên (chiếm 5,6%), vùng Trung du và miền núi phía bắc (chiếm 3,7%), vùng Đông 

Nam Bộ đứng (chiếm 1,9%) và cuối cùng từ vùng Đồng Bằng Sông Cửu Long (0,9%). Mức độ 

thường xuyên đi du lịch trong năm của khách du lịch từ 1 – 2 lần chiếm tỉ lệ cao nhất (71,3%), 

sau đó từ 3 – 4 lần (chiếm 23,1%), từ 5 – 6 lần (chiếm 3,7%) và cuối cùng trên 6 lần (chiếm 1,9%). 

Trong số những người tham gia khảo sát, tỉ lệ người đến với Ngũ Hành Sơn 1 lần (chiếm 38%), 

2 lần (36,1%), 3 lần (17,6%), 4 lần (5,6%), 5 lần (1,9%) và cuối cùng đến 6 lần (0,9%). Phương 

tiện chủ yếu mà du khách biết đến danh thắng Ngũ Hành Sơn là qua người thân, bạn bè (chiếm 

48,1%), thông qua mạng xã hội (chiếm 46,3%) và sách, báo (chiếm 5,6%). 

2.3.3. Đánh giá mức độ hài lòng của du khách đối với điểm đến danh thắng Ngũ Hành Sơn 

2.3.3.1. Đánh giá của khách du lịch về Cảnh quan môi trường 

Kết quả đánh giá của tiêu chí “Cảnh quan môi trường” là 4.44 nằm trong thang đánh giá ở 

mức độ cao là mức hoàn toàn hài lòng. Điểm đánh giá mức độ hài lòng trung bình ở cả 5 chỉ số 

đánh giá đều trên 4.0, điều này có nghĩa là cảm nhận của khách du lịch khi đến tham quan tại 

danh thắng Ngũ Hành Sơn đều nhận được sự hài lòng cao.  

Mức độ hấp dẫn về cảnh quan văn hóa (4.67) và phong cảnh thiên nhiên (4.45) là hai chỉ số 

được du khách đánh giá khá cao. Điều này là nhờ vào sự hoà hợp giữa những yếu tố tự nhiên và 

văn hoá đã mang lại cho danh thắng Ngũ Hành Sơn một vẻ vừa thoáng đãng lãng mạn lại vừa 

trầm mặc cổ kính. Ở đây công tác vệ sinh môi trường được đảm bảo cùng với những hàng cây cổ 

thụ bao bọc xung quanh như cây đa, cây thị, cây bàng đã tạo nên môi trường trong xanh với không 

khí trong lành mát mẻ, nên hai tiêu chí không khí trong lành, mát mẻ (4.43) và vệ sinh môi trường 

sạch sẽ (4.29) cũng được khách du lịch hài lòng. Tuy nhiên chỉ số về vệ sinh môi trường vẫn còn 

một số hạn chế ảnh hưởng đến sự hài lòng của du khách như việc thiếu công trình vệ sinh, việc 

vứt rác không đúng nơi quy định và tình trạng viết vẽ lên trên các phiến đá vẫn còn diễn ra. Chỉ 

số về các điểm tham quan hấp dẫn cũng được đánh giá với điểm số cao (4.36), vì nơi đây có sự 

kết hợp hài hoà giữa tài nguyên du lịch tự nhiên và những kiến trúc văn hoá đã tạo nên danh thắng 

Ngũ Hành Sơn nhiều điểm du lịch hấp dẫn. 

 

 Hình 2. Biểu đồ thể hiện điểm trung bình các chỉ số về cảnh quan môi trường của Ngũ Hành Sơn 

Nguồn: Kết quả khảo sát của nhóm nghiên cứu 
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2.3.3.2. Đánh giá của khách du lịch về Cơ sở hạ tầng phục vụ du lịch 

Điểm đánh giá trung bình của tiêu chí “Cơ sở hạ tầng phục vụ du lịch” là 3.97 nằm trong 

thang điểm đánh giá ở mức hài lòng, điều này thể hiện sự hài lòng về cơ sở hạ tầng và các trang 

thiết bị phục vụ nhưng vẫn còn những hạn chế chưa đạt yêu cầu, làm giảm sự hài lòng của du khách.  

Khách du lịch hài lòng với sự thuận lợi của đường sá và địa điểm tham quan. Ngũ Hành Sơn 

nằm cách Trung tâm hành chính thành phố Đà Nẵng khoảng 10km về phía đông – nam, nên đường 

sá thuận tiện cho các phương tiện xe bus, ô tô, xe máy, xe 45 chỗ,…vào danh thắng một cách dễ 

dàng. Trang thiết bị vật chất phục vụ di chuyển của du khách lên cao như thang máy… hoạt động 

ổn định, có thể chứa 18 khách tham quan, được trùng tu kiểm tra bảo dưỡng thường xuyên.  

Tuy nhiên, trong nhóm chỉ số đánh giá về cơ sở hạ tầng vẫn còn hai chỉ số đạt mức đánh giá 

ở thang điểm dưới 4.0 là các đánh giá về cơ sở ăn uống và nhà vệ sinh. Các cơ sở ăn uống, đồ 

uống vẫn chưa được đa dạng, dưới chân núi và đoạn đường nghỉ chân trên núi chủ yếu là các quán 

giải khát, mặt hàng về nước uống, rất ít mặt hàng về đồ ăn. Nhà vệ sinh tại đây theo quan sát thực 

tế và nhận xét của khách du lịch vẫn còn khá bẩn do chưa được thường xuyên dọn dẹp. Nơi trông 

giữ xe máy cho khách đi tự túc chưa được thuận tiện khi khách phải gửi xe ở các hộ dân với dịch 

vụ trông xe tự phát có mức phí khá cao. Những điều này đã làm ảnh hưởng đến sự hài lòng của 

du khách đối với điểm đến, vì vậy cần thường xuyên dọn dẹp và xây dựng thêm nhà vệ sinh công 

cộng và bố trí các điểm trông giữ phương tiện xe máy gần những điểm tham quan thuận tiện. 

 
Hình 3. Biểu đồ thể hiện điểm trung bình các chỉ số 

về cơ sở hạ tầng phục vụ du lịch của Ngũ Hành Sơn. 

2.3.3.3. Đánh giá của khách du lịch về Các sản phẩm du lịch của điểm đến 

Kết quả đánh giá các chỉ số của tiêu chí “Các sản phẩm du lịch của điểm đến” là 3.9 nằm 

trong thang điểm có mức đánh giá hài lòng.  

Điểm du lịch đã thiết kế nhiều dịch vụ khác nhau phục vụ nhu cầu của du khách như tham 

quan danh thắng, chùa chiền, tham quan các hang động, các Ma Nhai và các lễ hội truyền thống. 

Các loại dịch vụ hỗ trợ cũng được Ban Quản lí danh thắng đầu tư như thang máy di chuyển khách 

lên cao, dịch vụ hướng dẫn viên du lịch tại điểm. Khách du lịch khi đến với danh thắng còn được 

phát các broucher hướng dẫn với các chỉ dẫn và thông tin cơ bản giúp khách du lịch thuận tiện 

tìm hiểu và tham quan. Ngoài ra, danh thắng Ngũ Hành Sơn có các đồ lưu niệm phong phú mang 

đậm bản sắc văn hóa địa phương với những mặt hàng giá cả từ thấp đến cao phù hợp cho tất cả 

các đối tượng du khách. Tuy nhiên, theo đánh giá của du khách thì tính đa dạng của sản phẩm 

du lịch còn tương đối hạn chế, các sản phẩm bày bán hàng hóa lưu niệm có nhiều cửa hàng được 
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mở bán nhưng vẫn còn tương đồng, ít có sự khác biệt giữa các cửa hàng để du khách có nhiều 

sự lựa chọn hơn. 

  

Hình 4. Biểu đồ thể hiện điểm trung bình các chỉ số về các sản phẩm du lịch của Ngũ Hành Sơn 

Nguồn: Kết quả khảo sát của nhóm nghiên cứu 

2.3.3.4. Đánh giá của khách du lịch về Yếu tố con người 

Kết quả đánh giá của tiêu chí “Yếu tố con người” có điểm trung bình chung là 4.2 và tất cả 

các chỉ số có kết quả đánh giá nằm trong thang điểm đánh giá ở mức cao là hoàn toàn hài lòng 

điều này cho thấy chất lượng sự phục vụ của người dân ở đây đã đem lại những ấn tượng tốt đối 

với khách du lịch; đánh giá cao về thái độ phục vụ chuyên nghiệp, sự quan tâm nhiệt tình của 

người bán và nhân viên phục vụ đến với khách du lịch. 

  
Hình 5. Biểu đồ thể hiện điểm trung bình các chỉ số về yếu tố con người của Ngũ Hành Sơn 

Nguồn: Kết quả khảo sát của nhóm nghiên cứu. 

Khi tiếp xúc, tìm hiểu về con người nơi đây đa số du khách đánh giá là họ rất hiếu khách, họ 

luôn sẵn sàng giúp đỡ du khách khi gặp một vấn đề nào đó. Sự thân thiện, cởi mở của dân địa 

phương đã đem lại cho du khách những ấn tượng tốt đẹp, không chỉ vậy du khách có thiện cảm 

về trang phục nhân viên ưu nhìn, đơn giản, giản dị, lịch sự thể hiện sự mộc mạc gần gũi. Trên 

thực tế, du khách cũng ít gặp trường hợp người dân nâng cao giá cả các sản phẩm hàng hóa. Yếu 

tố cộng đồng trong du lịch được thể hiện tốt qua những việc phục vụ khách một cách thân thiện 

và niềm nở của người dân địa phương, họ hiểu rõ được vai trò quan trọng của cộng đồng dân cư 
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trong việc phát triển du lịch ở Ngũ Hành Sơn. Hướng dẫn viên tại đây được du khách đánh giá 

cao về trình độ chuyên môn cũng như sự chuyên nghiệp, am hiểu trong việc truyền đạt thông tin 

cho du khách và có thể giải đáp được những câu hỏi bất ngờ từ khách tham quan. 

2.3.3.5. Đánh giá của khách du lịch về An ninh – an toàn 

Khi đi du lịch đến một địa điểm thì du khách rất chú trọng đến điều kiện an ninh. Điều này 

đảm bảo cho một chuyến đi vui vẻ, an toàn. Đối với Ngũ Hành Sơn du khách hài lòng về điều 

kiện an ninh, an toàn đạt chỉ số trung bình là 4.16 nằm trong thang điểm đánh giá hài lòng. Thực 

tế, tại điểm du lịch Ngũ Hành Sơn rất ít hiện tượng ăn xin, cướp giật, chèo kèo tranh giành khách 

giữa những người bán hàng, đây cũng là một trong những lí do khiến khách du lịch đánh giá cao 

về sự trách nhiệm trong công tác quản lí. 

Thứ nhất, về công tác giữ gìn an ninh trật tự tại điểm du lịch được đánh giá cao nhất trong 

nhóm với điểm số trung bình là 4.24. Công tác này luôn được thực hiện đúng quy định, nhất là 

những thời gian cao điểm như lắp đặt các biển bảng, pano, hướng dẫn nội quy, quy định bằng cả 

Tiếng Việt và Tiếng Anh. Thứ hai, du khách cũng đánh giá cao về tiêu chí an toàn về tính mạng và 

tài sản khi tham quan tại điểm du lịch (4.06) và không có các tệ nạn (4.2). Khi du khách gặp những 

trường hợp cướp giật, nguy hiểm đến tính mạng,…. sẽ luôn có đường dây nóng và đội ngũ nhân 

viên hỗ trợ. Bên cạnh đó, Ban quản lí danh thắng cũng có những quy định xử phạt đối với các hành 

vi chèo kéo, nâng cao giá cả hàng hóa và dịch vụ khi bán cho du khách. Tiêu chí về đồ uống và thực 

phẩm đảm bảo an toàn vệ sinh thực phẩm cũng được đánh giá cao (4.16) với việc các cơ quan chức 

năng thường xuyên chỉ đạo kiểm tra hàng hóa, việc chấp hành của các hộ tiểu thương về ghi chép 

sổ nhật kí truy xuất nguồn gốc hàng hóa. 

 
Hình 6. Biểu đồ thể hiện điểm trung bình các chỉ số về an ninh – an toàn của Ngũ Hành Sơn 

Nguồn: Kết quả khảo sát của nhóm nghiên cứu 

2.3.3.6. Đánh giá của khách du lịch về Giá cả các loại hình dịch vụ 

Kết quả đánh giá các chỉ số của tiêu chí “Giá cả các loại hình dịch vụ” là 4.05, điều này có 

nghĩa là khách du lịch hài lòng về giá cả. Trong năm 2023, Ban Quản lí danh thắng áp dụng lại 

giá vé cũ mức 40.000 đồng/người, vé thang máy là 15.000 đồng/lượt, tham quan động Âm Phủ 

du khách phải mua thêm vé 20.000 đồng/lượt. Riêng học sinh, sinh viên tham quan danh thắng 

Ngũ Hành Sơn được áp dụng giá vé 10.000 đồng/lượt, tham quan động Âm Phủ thêm 7.000 

đồng/lượt. Ngoài ra, Ban Quản lí còn tổ chức những chương trình miễn phí vé cho du khách nội 

địa. Về giá cả ăn uống đa dạng phù hợp với du khách tham quan nhưng đảm bảo chất lượng an 

toàn thực phẩm.Về giá cả các mặt hàng mua sắm phù hợp đáp ứng được những nhu cầu của du 
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khách khi mua đồ lưu niệm, các mặt hàng giá chỉ dao động từ vài chục đến vài trăm nghìn đồng 

Việt Nam. 

. 

Hình 7. Biểu đồ thể hiện điểm trung bình các chỉ số về giá cả  

các loại hình dịch vụ của Ngũ Hành Sơn 

Nguồn: Kết quả khảo sát của nhóm nghiên cứu 

2.3.3.7. Tổng hợp về các tiêu chí đánh giá đến điểm du lịch Danh thắng Ngũ Hành Sơn 

Kết quả đánh giá tổng hợp với điểm trung bình chung của 6 tiêu chí cho thấy danh thắng 

Ngũ Hành Sơn đã mang đến những cảm nhận tốt, nhận được sự đánh giá cao và sự hài lòng của 

khách du lịch, với điểm số trung bình là 4.22 nằm trong thang đánh giá rất hài lòng.  Trong đó 

tiêu chí cảnh quan môi trường được du khách đánh giá cao nhất với điểm trung bình là 4.44. Đây 

là yếu tố nổi bật nhất tạo ấn tượng tốt đẹp đối với du khách đến Ngũ Hành Sơn nhờ môi trường 

tự nhiên và văn hóa với những điểm tham quan đẹp, đa dạng và phong phú. Tiêu chí yếu tố con 

người đứng thứ 2 với điểm trung bình là 4.20 về đánh giá sự hài lòng của du khách. Nhờ sự thân 

thiện, hoà đồng, có thái độ tích cực giữa nhân viên, người dân và du khách khiến cho họ muốn 

quay trở lại trải nghiệm Ngũ Hành Sơn. Tiêu chí an ninh – an toàn và tiêu chí giá cả các loại hình 

dịch vụ là nhân tố xếp lần lượt ở vị trí thứ 3 (điểm trung bình là 4.16) và thứ 4 (với điểm trung 

bình là 4.05). Hai tiêu chí nhận được sự đánh giá ở mức hài lòng nhưng có điểm số thấp hơn do 

còn có một số bất cấp và hạn chế là tiêu chí cơ sở hạ tầng phục vụ xếp thứ 5 với điểm trung bình 

là 3.97 và tiêu chí sản phẩm du lịch với giá trị trung bình là 3.90. 

Bảng 2. Kết quả điểm trung bình của các nhân tố đánh giá mức độ hài lòng của du khách 

đối với điểm đến danh thắng Ngũ Hành Sơn – Thành phố Đà Nẵng 

Stt Các tiêu chí Điểm trung bình Mức độ hài lòng 

1 Cảnh quan môi trường 4.44 Hoàn toàn hài lòng 

2 Cơ sở hạ tầng phục vụ du lịch 3.97 Hài lòng 

3 Các sản phẩm du lịch điểm đến 3.90 Hài lòng 

4 Yếu tố con người  4.20 Hoàn toàn hài lòng 

5 An ninh – an toàn 4.16 Hài lòng 

6 Giá cả các loại hình dịch vụ 4.05 Hài lòng 

7 Đánh giá mức độ hài lòng chung của khách du lịch  4.22 Hoàn toàn hài lòng 

                                                                       Nguồn: Kết quả khảo sát của nhóm nghiên cứu 
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2.4. Đề xuất một số giải pháp nhằm nâng cao sự hài lòng của khách du lịch đối với 

điểm đến danh thắng Ngũ Hành Sơn. 

Căn cứ vào kết quả phân tích mức độ chung về mức độ hài lòng của du khách đối với Ngũ 

Hành Sơn, nghiên cứu đề xuất một số giải pháp nhằm nâng cao sự hài lòng của khách du lịch 

trong thời gian tới như sau: 

 Cần tăng cường hơn nữa việc quảng bá hình ảnh địa điểm Ngũ Hành Sơn trên các phương 

tiện truyền thông như trên các bản tin, bài viết song ngữ Việt - Anh, các phương tiện thông tin đại 

chúng, tạp chí, các website, các mạng xã hội phổ biến có mức độ lan tỏa cao như Facebook, 

Instagram, Youtube,... hoặc hình ảnh về Danh thắng Ngũ Hành Sơn qua các hoạt động văn hóa, 

du lịch, như: Lễ hội Quán Thế Âm, Lễ hội Vu lan báo hiếu – Ngũ Hành Sơn, nhằm thu hút khách 

du lịch. 

Việc phát triển du lịch Ngũ Hành Sơn cần có sự quan tâm đầu tư của các ngành chức năng 

trong việc xây dựng chung cả về kiến trúc, cảnh quan,... Đảm bảo được những chỉ tiêu ấy mới có 

thể phát triển tại Ngũ Hành Sơn và thu hút được nhiều khách du lịch đến hàng năm cũng như 

lượng khách quay trở lại hàng năm. Đây cũng chính là một trong những cách quảng bá hình ảnh 

danh thắng Ngũ Hành Sơn 

Phát triển đa dạng hơn các sản phẩm du lịch trong các loại hình du lịch khác nhau như du 

lịch văn hóa, du lịch tâm linh, du lịch tham quan… để thu hút thêm khách du lịch. Trong quá trình 

khai thác du lịch, hoạt động lễ hội là hình thức sinh hoạt văn hóa dân gian có hiệu quả cao nhất 

trong việc thu hút khách. Vì vậy, cần chú trọng đến việc tổ chức và nâng cấp lễ hội, đây được 

xem là việc làm cần thiết cho một khu du lịch có di sản văn hoá như Ngũ Hành Sơn, góp phần 

phát huy và bảo vệ sản phẩm văn hoá phi vật thể. Bên cạnh đó, cần tập trung vào việc nghiên cứu 

và phát triển các hoạt động du lịch mới, đáp ứng nhu cầu ngày càng đa dạng của khách du lịch và 

tạo ra lợi thế cạnh tranh cho điểm đến.  

Bố trí thêm các thùng rác, trồng thêm cây xanh tại một số điểm du lịch đồng thời bố trí thêm 

ghế đá cho du khách dừng chân nghỉ ngơi. Nâng cấp các di sản, khôi phục lại các di tích đang bị 

suy thoái, đổ nát, bảo tồn, gìn giữ các di tích lịch sử văn hóa, đình chùa, miếu, đền, hang động… 

Đồng thời, cần tuyên truyền, phổ biến cho du khách về những quy định cần tuân thủ khi đến tham 

quan. Không được đốt vàng mã hay thắp hương trong nội điện hoặc những chỗ có không gian 

hẹp, không đặt tiền vàng âm phủ nơi thờ tự, đi lại theo hướng dẫn, không chen lấn xô đẩy, gây 

tiếng ồn và để rác đúng nơi quy định. Bên cạnh đó, cũng cần hạn chế việc viết vẽ lên đá, tránh 

làm mất đi sự trang nghiêm của di tích và ảnh hưởng đến trải nghiệm tham quan của du khách. 

Cần nghiên cứu thị trường, nhu cầu khách du lịch nhằm xây dựng mức giá bán các sản phẩm 

đặc sản và các đồ lưu niệm với mức giá hợp lí, công khai vừa làm hài lòng khách hàng, vừa đảm 

bảo lợi nhuận của người bán. Đồng thời cần đa dạng các sản phẩm hàng hóa lưu niệm, không nên 

tập trung vào một mặt hàng nhất định, có thể bán những mặt hàng liên quan đến di tích, văn hóa, 

lịch sử Ngũ Hành Sơn nói riêng và Đà Nẵng nói chung. 

3. Kết luận  

Kết quả nghiên cứu cho thấy rằng đánh giá của du khách về mức độ hài lòng đối với điểm 

đến danh thắng Ngũ Hành Sơn là hoàn toàn hài lòng. Du khách đánh giá mức độ hài lòng cao về 

cảnh quan tuyệt đẹp, không gian yên tĩnh và sạch sẽ của khu du lịch. Việc bảo tồn và duy trì cảnh 

quan tuyệt đẹp của Ngũ Hành Sơn là một yếu tố quan trọng trong việc thu hút du khách và tạo ra 

trải nghiệm tuyệt vời cho họ. Ngoài ra, yếu tố con người và các dịch vụ tại điểm tham quan cũng 

được đánh giá cao. Sự thân thiện và nhiệt tình hướng dẫn du khách trong suốt chuyến tham quan, 

sự tận tâm và chăm sóc tới từ người dân và nhân viên sẽ giúp du khách cảm thấy được đón tiếp 

nồng hậu và tạo ra ấn tượng tốt về điểm đến Ngũ Hành Sơn. 
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Tuy nhiên, vẫn còn một số vấn đề cần được cải thiện để tăng cường trải nghiệm của du khách, 

như việc đa dạng hóa sản phẩm du lịch, vấn đề vệ sinh môi trường và cung cấp thêm các dịch vụ ăn 

uống, giải trí… Việc giải quyết những vấn đề này sẽ giúp tăng cường sự hài lòng của du khách và 

tạo ra trải nghiệm tốt hơn cho họ. Ngoài ra, việc cải thiện hệ thống thông tin du lịch và hỗ trợ khách 

hàng cũng là một trong những yếu tố quan trọng để tạo ra trải nghiệm tốt hơn cho du khách. Kết 

quả của nghiên cứu này góp phần giúp cho các nhà quản lí khu du lịch có những giải pháp phát triển 

và nâng cao chất lượng dịch vụ để thu hút thêm du khách đến tham quan Ngũ Hành Sơn. Việc 

nghiên cứu và khảo sát mức độ hài lòng của du khách đến điểm đến này cũng sẽ giúp cho các doanh 

nghiệp trong ngành du lịch có thể cải thiện dịch vụ và tạo ra trải nghiệm tốt hơn cho du khách.  
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