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TÓM TẮT 

Mục đích của nghiên cứu này nhằm phân tích các nhân tố ảnh hưởng đến sự hài lòng của 

du khách đối với chất lượng dịch vụ tại làng du lịch sinh thái Ông Đề, huyện Phong Điền, thành 

phố Cần Thơ. Nghiên cứu đã thu thập 146 quan sát bằng bảng câu hỏi. Phương pháp đánh giá 

độ tin cậy của thang đo, phân tích nhân tố khám phá, phân tích tương quan và phân tích hồi quy 

tuyến tính bội được sử dụng để phân tích dữ liệu. Kết quả cho thấy, có ba nhân tố ảnh hưởng 

đến sự hài lòng của du khách đối với chất lượng dịch vụ tại làng du lịch sinh thái Ông Đề, bao 

gồm: độ tin cậy, sự đảm bảo và sự cảm thông; nhân tố về sự đảm bảo có tác động mạnh nhất và 

sự cảm thông có tác động yếu nhất. Thông qua kết quả nghiên cứu, một số hàm ý quản trị được 

đề xuất nhằm gợi ý cho nhà kinh doanh du lịch có thể cải tiến và nâng cao chất lượng dịch vụ 

tại làng du lịch sinh thái Ông Đề trong thời gian tới. 

Từ khóa: chất lượng dịch vụ du lịch, làng du lịch sinh thái Ông Đề, mô hình SERVQUAL, 

sự hài lòng của du khách, thành phố Cần Thơ. 

FACTORS INFLUENCING TOURISTS' SATISFACTION WITH THE SERVICE 

QUALITY AT ONG DE ECOLOGICAL TOURISM VILLAGE, CAN THO CITY 

ABSTRACT 

The purpose of this study is to analyze the factors influencing tourists' satisfaction with 

the service quality at Ong De Ecological Tourism Village, Phong Dien District, Can Tho City. 

The study collected 146 participants through complete questionnaires. Research methods 

including evaluating the reliability of the scales, exploratory factor analysis, correlation 

analysis, and multiple linear regression analysis were used to analyze the data. The results show 

that three factors influence tourists' satisfaction with the service quality at Ong De Ecotourism 

Village: the reliability, the assurance and the empathy. Among these, the assurance has the 

strongest impact, while the empathy has the weakest. Based on the research findings, some 

managerial implications are proposed to provide suggestions for tourism businesses to improve 

and enhance service quality at Ong De Ecological Tourism Village in the future. 

Keywords: Can Tho City, Ong De Ecological Tourism Village, SERVQUAL model, 

tourism service quality, tourist satisfaction.
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1.  ĐẶT VẤN ĐỀ 

Ngành du lịch là ngành kinh tế rất quan 

trọng, đóng một vai trò to lớn trong nền kinh tế 

của các nước phát triển và đang phát triển 

(Shahrivar, 2012). Tuy nhiên, để ngành du lịch 

tại một điểm đến, một địa phương hoặc một 

quốc gia có thể tồn tại, phát triển thành công và 

bền vững thì đo lường và quản lí sự hài lòng 

của khách du lịch là rất quan trọng (Sirakaya 

và cs., 2004), điều này thể hiện sự thành công 

của các chiến lược phát triển du lịch thông qua 

việc ảnh hưởng đến sự lựa chọn điểm đến và 

quyết định quay lại của du khách (Kozak & 

Rimmington, 2000). Cronin & Brady (2000) 

cũng cho rằng, sự hài lòng có ảnh hưởng đến 

hành vi của người tiêu dùng và khả năng giữ 

chân họ. Bên cạnh đó, nhiều nghiên cứu đã xác 

định khi khách du lịch hài lòng với điểm đến, 

họ sẽ đề xuất cho bạn bè, người thân hay những 

du khách tiềm năng về điểm đến đó (Lee và cs., 

2014; Prayag và cs., 2017; Eid và cs., 2019). 

Chính vì vậy, sự hài lòng là một trong những 

chủ đề được nghiên cứu nhiều nhất trong lĩnh 

vực du lịch (Kozak và cs., 2003). Theo Cronin 

& Taylor (1992) và Ekinci & Riley (1998), 

chất lượng dịch vụ (CLDV) là một phần của 

quá trình hình thành sự hài lòng của du khách. 

Chính vì vậy, hầu hết các nhà nghiên cứu đều 

đề cập việc đánh giá sự hài lòng của khách 

hàng là một phần không thể thiếu trong quá 

trình cố gắng cải thiện chất lượng sản phẩm mà 

cuối cùng dẫn đến cải thiện lợi thế cạnh tranh 

của doanh nghiệp (Shergill & Sun, 2005). 

Du lịch sinh thái (DLST) là một trong 

những loại hình du lịch phát triển nhanh nhất 

hiện nay, bởi nó có tác động tích cực đến môi 

trường tự nhiên và văn hoá địa phương, khả 

năng hỗ trợ giáo dục cộng đồng, hoạt động 

bảo tồn và hướng đến phát triển du lịch bền 

vững (Trương Trí Thông và cs., 2023). Do 

đó, để tiếp tục phát triển DLST được hiệu quả 

và bền vững, có nhiều nghiên cứu đã phân 

tích và đánh giá sự hài lòng của du khách đối 

với điểm đến DLST như điểm đến DLST 

rừng tràm Trà Sư (Nguyễn Ngọc Minh và cs., 

2019), các khu DLST tại tỉnh Bến Tre 

(Phương Thị Ngọc Mai, 2020), điểm đến 

DLST quận Cái Răng, thành phố Cần Thơ 

(Đinh Vũ Long & Tô Trọng Khải, 2021),… 

Về sự hài lòng của du khách đối với CLDV 

khu DLST, điển hình có nghiên cứu tại khu 

DLST Xẻo Quýt, tỉnh Đồng Tháp (Thái Văn 

Đại & Đặng Ngọc Như Quỳnh, 2019), khu 

DLST Vinh Sang, Vĩnh Long (Nguyễn Đức 

Lộc và cs., 2019), DLST tỉnh Cà Mau (Bùi 

Nhất Vương & Nguyễn Thị Thanh Huyền, 

2020), khu du lịch tỉnh Hà Giang (Cao Thị 

Thanh & Phạm Thu Hà, 2021), DLST ở vùng 

đồng bằng sông Cửu Long (Giao và cs., 

2021), DLST Vườn Quốc gia U Minh 

Thượng, Kiên Giang (Lê Ngọc Danh và cs., 

2022),… Tuy nhiên, qua tổng quan tài liệu, 

đối với điểm đến làng DLST Ông Đề tại 

thành phố Cần Thơ vẫn chưa có công trình 

nghiên cứu nào đề cập đến thông qua việc 

phân tích sự hài lòng của du khách đối với 

CLDV tại đây để làm cơ sở cho việc định 

hướng cải tiến CLDV và nâng cao sự hài lòng, 

cũng như lòng trung thành của du khách. Do 

đó, đây là một khoảng trống nghiên cứu cần 

được bổ sung cả về lí luận và thực tiễn.  

Chính vì vậy, nghiên cứu này được thực 

hiện nhằm mục đích phân tích các nhân tố ảnh 

hưởng đến sự hài lòng của du khách đối với 

CLDV tại làng DLST Ông Đề, thành phố Cần 

Thơ. Sau phần đặt vấn đề là phần cơ sở lí 

thuyết và mô hình nghiên cứu; tiếp theo, phần 

3 sẽ trình bày các phương pháp được sử dụng 

để thu thập và phân tích dữ liệu trong bài viết; 

sau đó, kết quả nghiên cứu và thảo luận sẽ 

được trình bày ở phần 4; cuối cùng là phần 

kết luận với các nội dung nghiên cứu được 

tóm tắt, trình bày những đóng góp của nghiên 

cứu đối với lí luận và thực tiễn, cũng như 

những hạn chế và hướng nghiên cứu trong 

tương lai liên quan đến chủ đề nghiên cứu. 

2.  PHƯƠNG PHÁP NGHIÊN CỨU 

2.1.  Cơ sở lí thuyết và mô hình nghiên cứu 

2.1.1. Cơ sở lí thuyết 

Sự hài lòng của du khách đã được tiếp cận 

từ những quan điểm và lí thuyết khác nhau 

(Correia và cs., 2013). Theo Pizam & Milman 

(1993), sự hài lòng của du khách là những kì 

vọng trước đó và so sánh với kết quả cảm 

nhận được sau khi sử dụng dịch vụ. Còn theo 

Tribe & Snaith (1998), sự hài lòng hay thỏa 

mãn du lịch là mức độ đánh giá của du khách 
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về các thuộc tính của điểm đến vượt quá sự 

mong đợi của họ đối với các thuộc tính đó. 

Từ góc độ du lịch, khái niệm tương tự cũng 

áp dụng cho khách du lịch, vì khách du lịch 

cũng là người đăng kí và sử dụng các dịch vụ 

được cung cấp (Salleh và cs., 2013). Khi thảo 

luận về khái niệm sự hài lòng của khách du 

lịch, một thuật ngữ thường được sử dụng là 

kết quả cảm nhận của khách du lịch sau trải 

nghiệm của chính họ về sản phẩm hoặc dịch 

vụ du lịch được cung cấp (Gundersen và cs., 

1996; Heide và cs., 1999; Heung, 2000). 

Trong nghiên cứu này, sự hài lòng của du 

khách được xem là sự đánh giá của du khách 

thông qua thái độ và cảm xúc của họ đối với 

CLDV sau khi trải nghiệm tại một điểm đến. 

Rust và cs. (1995) đã chỉ ra rằng sự hài lòng 

của khách hàng và CLDV có tác động đáng kể 

đến việc giữ chân khách hàng, tăng trưởng thị 

phần và lợi nhuận. Đồng thời, một số nghiên 

cứu cho thấy CLDV là một phần của quá trình 

dẫn đến sự hài lòng của khách hàng đối với sản 

phẩm hoặc dịch vụ tiêu dùng (Cronin & 

Taylor, 1992; Ekinci & Riley, 1998; Ismail và 

cs., 2016). Đối với CLDV tốt thì sự hài lòng 

của khách hàng tăng lên, làm giảm sự phàn nàn 

và đồng thời làm tăng lòng trung thành của họ 

đối với dịch vụ, còn CLDV kém thì người tiêu 

dùng không hài lòng và họ thường sẽ chọn đối 

thủ cạnh tranh hoặc lên tiếng phàn nàn để tìm 

kiếm sự đền bù. Do đó, CLDV và sự hài lòng 

có mối quan hệ với nhau, vì vậy, muốn nâng 

cao sự hài lòng của du khách đối với điểm đến 

du lịch thì nhất thiết phải cải thiện và nâng cao 

từ CLDV tại điểm đến đó và ngược lại.  

2.1.2. Mô hình và giả thuyết nghiên cứu 

Mô hình nghiên cứu gồm 05 nhân tố độc 

lập và 01 nhân tố phụ thuộc, 05 nhân tố độc 

lập được vận dụng từ 05 tiêu chí trong mô 

hình CLDV SERVQUAL của Parasuraman 

và cs. (1988) để đánh giá sự hài lòng của du 

khách đối với CLDV tại làng DLST Ông Đề 

bao gồm: yếu tố hữu hình (tangibles), sự tin 

cậy (reliability), khả năng đáp ứng 

(responsiveness), sự đảm bảo (assurance) và 

sự cảm thông/đồng cảm (empathy) (Hình 1). 

Để nhằm đo lường các yếu tố cấu thành nên 

CLDV tại làng DLST Ông Đề được phù hợp, 

nghiên cứu đã tham khảo một số công trình 

nghiên cứu về đánh giá CLDV khu/điểm 

DLST cũng như quan sát thực địa. Theo một 

số nhà nghiên cứu đã khuyến nghị cần có sự 

thay đổi các biến trong từng tiêu chí khi sử 

dụng mô hình SERVQUAL để phù hợp với 

các ngành, lĩnh vực khác nhau (Saleh & 

Ryan, 1991; Dabholkar và cs., 1996; Babakus 

& Ho, 1998). Do đó, các biến trong 05 nhân 

tố độc lập đã có sự thay đổi, điều chỉnh cho 

phù hợp với đặc điểm của làng DLST dựa 

trên các nghiên cứu của Parasuraman và cs. 

(1988), Nguyễn Thị Trang Nhung và cs. 

(2015), Nguyễn Đức Lộc và cs. (2019), Thái 

Văn Đại & Đặng Ngọc Như Quỳnh (2019), 

Phạm Ngọc Khanh (2019) (Bảng 1). Từ các 

tài liệu tham khảo, mô hình nghiên cứu (Hình 

1) có các giả thuyết như sau: 

– Tính hữu hình: Các nghiên cứu của 

Nguyễn Đức Lộc và cs. (2019), Thái Văn Đại 

& Đặng Ngọc Như Quỳnh (2019), Cao Thị 

Thanh & Phạm Thu Hà (2021) về sự hài lòng 

của du khách đối với CLDV DLST cho thấy 

tính hữu hình có mối quan hệ tích cực đối với 

sự hài lòng của du khách. Qua đó, giả thuyết 

H1 được phát biểu như sau: Tính hữu hình có 

tác động tích cực đến sự hài lòng của du 

khách đối với CLDV làng DLST Ông Đề. 

– Độ tin cậy: Kết quả nghiên cứu của 

Nguyễn Đức Lộc và cs. (2019), Thái Văn Đại 

& Đặng Ngọc Như Quỳnh (2019), Cao Thị 

Thanh & Phạm Thu Hà (2021) cho thấy độ 

tin cậy có ảnh hưởng tích cực đến sự hài lòng 

của khách đối với CLDV tại điểm đến DLST, 

từ đó có giả thuyết H2: Độ tin cậy có tác động 

tích cực đến sự hài lòng của du khách đối với 

CLDV làng DLST Ông Đề. 

– Khả năng đáp ứng: Khả năng đáp ứng 

có tác động tích cực đến sự hài lòng của du 

khách đối với CLDV điểm đến nói chung và 

điểm đến DLST nói riêng qua kết quả nghiên 

cứu của Nguyễn Thị Trang Nhung và cs. 

(2015), Nguyễn Đức Lộc và cs. (2019), Cao 

Thị Thanh & Phạm Thu Hà (2021). Giả 

thuyết H3 được phát triển: Khả năng đáp ứng 

có tác động tích cực đến sự hài lòng của du 

khách đối với CLDV làng DLST Ông Đề. 

– Sự đảm bảo: Trong nghiên cứu về CLDV 

tại khu DLST Vinh Sang, Nguyễn Đức Lộc và 



 
  

 

8 Số 17 (06/2025): 5 – 15    
 

cs. (2019) đã phát hiện sự đảm bảo có ảnh 

hưởng tích cực đối với CLDV nơi đây. Qua 

đó, giả thuyết H4 được phát triển: Sự đảm bảo 

có tác động tích cực đến sự hài lòng của du 

khách đối với CLDV làng DLST Ông Đề. 

– Sự đồng cảm: Đối với sự đồng cảm, các 

kết quả nghiên cứu của Nguyễn Thị Trang 

Nhung và cs. (2015), Nguyễn Đức Lộc và cs. 

(2019), Cao Thị Thanh & Phạm Thu Hà 

(2021) cho thấy sự đồng cảm có ảnh hưởng 

tích cực đến sự hài lòng của du khách đối với 

CLDV tại điểm đến. Giả thuyết H5 được 

phát triển như sau: Sự đồng cảm có tác động 

tích cực đến sự hài lòng của du khách đối với 

CLDV làng DLST Ông Đề. 

 

Hình 1. Mô hình nghiên cứu 

(Nguồn: Nhóm nghiên cứu đề xuất) 

Bảng 1. Tổng hợp biến quan sát trong nghiên cứu 

Tiêu chí Diễn giải biến Nguồn 

Tính 

hữu hình 

(TAN1) 

Nhân viên tại làng du lịch có trang phục địa 

phương, gọn gàng, chuyên nghiệp (TAN1) 

Parasuraman và cs. (1988), 

Nguyễn Đức Lộc và cs. (2019) 

Cơ sở vật chất tại làng du lịch hấp dẫn (TAN2) Parasuraman và cs. (1988) 

Cảnh quan hệ sinh thái đẹp, tự nhiên (TAN3) Nguyễn Thị Trang Nhung và 

cs. (2015), Nguyễn Đức Lộc và 

cs. (2019) 

Đường giao thông tại điểm đến tốt (TAN4) Nguyễn Thị Trang Nhung và 

cs. (2015) 

Phương tiện vận chuyển có sẵn (TAN5) Nguyễn Thị Trang Nhung và 

cs. (2015) 

Phương tiện vật chất trong hoạt động dịch vụ 

rất hấp dẫn (TAN6) 

Nguyễn Đức Lộc và cs. (2019) 

Làng du lịch cung cấp các dịch vụ vui chơi giải 

trí của địa phương, đậm chất dân gian (TAN7) 

Nguyễn Đức Lộc và cs. (2019) 

Độ tin 

cậy 

(REL) 

Làng du lịch cung cấp, thực hiện đúng dịch vụ 

(REL1) 

Parasuraman và cs. (1988) 

Thông tin về làng du lịch được cung cấp rõ 

ràng, chính xác (REL2) 

Parasuraman và cs. (1988) 

Khi khách gặp rắc rối/ trở ngại, nhân viên sẵn 

sàng giúp đỡ (REL3) 

Parasuraman và cs. (1988), 

Nguyễn Đức Lộc và cs. (2019) 

Khả 

năng đáp 

ứng 

(RES) 

Nhân viên tại làng du lịch phục vụ du khách 

nhanh chóng (RES1) 

Parasuraman và cs. (1988), 

Nguyễn Đức Lộc và cs. (2019), 

Thái Văn Đại & Đặng Ngọc 

Như Quỳnh (2019) 

Nhân viên tại làng du lịch sẵn sàng giúp đỡ du 

khách (RES2) 

Parasuraman và cs. (1988), 

Nguyễn Đức Lộc và cs. (2019), 

Thái Văn Đại & Đặng Ngọc 

Như Quỳnh (2019) 

Nhân viên tại làng du lịch không bao giờ tỏ ra 

quá bận rộn để không đáp ứng yêu cầu của du 

khách (RES3) 

Parasuraman và cs. (1988), 

Nguyễn Đức Lộc và cs. (2019) 

H1+ 
Tính hữu hình 

Độ tin cậy 

Khả năng đáp 

ứng 

Sự đảm bảo 

Sự đồng cảm 

Sự hài lòng 

của du khách 

H2+ 

H3+ 

H4+ 

H5+ 
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Tiêu chí Diễn giải biến Nguồn 

Sự đảm 

bảo 

(ASS) 

Nhân viên tại làng du lịch có kiến thức để trả 

lời các câu hỏi, giải đáp của du khách (ASS1) 

Parasuraman và cs. (1988), 

Nguyễn Thị Trang Nhung và 

cs. (2015), Nguyễn Đức Lộc và 

cs. (2019) 

Nhân viên luôn lịch sự, niềm nở (ASS2) Parasuraman và cs. (1988), 

Nguyễn Đức Lộc và cs. (2019), 

Thái Văn Đại & Đặng Ngọc 

Như Quỳnh (2019) 

Du khách cảm nhận an toàn khi sử dụng dịch 

vụ tại khu du lịch (ASS3) 

Parasuraman và cs. (1988), 

Nguyễn Đức Lộc và cs. (2019) 

Nhân viên cung cấp đầy đủ thông tin cần thiết 

với du khách (ASS4) 

Parasuraman và cs. (1988), 

Nguyễn Thị Trang Nhung và 

cs. (2015), Nguyễn Đức Lộc và 

cs. (2019) 

Đảm bảo an toàn vệ sinh tại làng du lịch (ASS5) Phạm Ngọc Khanh (2019) 

Sự đồng 

cảm 

(EMP) 

Nhân viên tại làng du lịch luôn quan tâm đến 

từng du khách (EMP1) 

Parasuraman và cs. (1988), 

Nguyễn Thị Trang Nhung và 

cs. (2015), Nguyễn Đức Lộc và 

cs. (2019), Thái Văn Đại & 

Đặng Ngọc Như Quỳnh (2019) 

Làng du lịch hiểu được nhu cầu của du khách 

(EMP2) 

Parasuraman và cs. (1988), 

Nguyễn Thị Trang Nhung và 

cs. (2015), Nguyễn Đức Lộc và 

cs. (2019) 

Làng du lịch bố trí thời gian phục vụ thuận tiện 

cho du khách (EMP3) 

Parasuraman và cs. (1988) 

Sự hài 

lòng 

(TSA) 

Du khách đánh giá cao CLDV của làng du lịch 

(TSA1) 

Nguyễn Đức Lộc và cs. (2019) 

Du khách cảm thấy dịch vụ làng du lịch đã đáp 

ứng với những mong đợi của mình (TSA2) 

Du khách thật sự hài lòng khi đi du lịch (TSA3) 

(Nguồn: Nhóm nghiên cứu tổng hợp) 

Để đánh giá CLDV có nhiều mô hình được 

áp dụng như mô hình IPA (mô hình mức độ 

quan trọng và hiệu suất thực hiện) của Martilla 

& James (1977), mô hình năm khoảng cách 

(hay còn gọi là mô hình SERVQUAL) với 

CLDV = giá trị cảm nhận – giá trị mong đợi của 

Parasuraman và cs. (1988), mô hình CLDV 

SERVPERF với CLDV = giá trị cảm nhận của 

Cronin & Taylor (1992),… Tuy nhiên, nghiên 

cứu của Cronin & Taylor (1992) đã kết luận 

rằng, trong việc đánh giá sự hài lòng tổng thể 

của khách hàng, việc đo lường CLDV chỉ dựa 

trên nhận thức/trải nghiệm sẽ tốt hơn. Llosa và 

cs. (1998) còn khẳng định thêm, chỉ dấu hiệu về 

nhận thức/trải nghiệm đã có khiến người trả lời 

so sánh được về mặt nhận thức với kì vọng, tức 

là quá trình này đã đã bao gồm quá trình nhận 

thức trừ đi kì vọng. Do đó, mô hình 

SERVPERF sẽ phù hợp khi phân tích tác động 

trực tiếp nhận thức/trải nghiệm của khách du 

lịch đến mức độ hài lòng chung của họ (Hui và 

cs., 2007). Đồng thời, một số nhà nghiên cứu đã 

cho rằng mô hình SERVPERF được xem là 

phương pháp đơn giản, thuận tiện, rõ ràng và dễ 

sử dụng khi đo lường sự hài lòng (Đinh Công 

Thành và cs., 2011; Phan Chí Anh và cs., 2013). 

Ngoài ra, việc khảo sát và đánh giá CLDV theo 

mô hình SERVQUAL cần phải đánh giá thêm 

giá trị mong đợi, tức là trước khi khách hàng sử 

dụng dịch vụ, sau đó đánh giá thêm một lần về 

giá trị cảm nhận. Do đó, việc đánh giá này gây 

mất nhiều thời gian, tốn kém và dễ gây nhầm 
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lẫn với khách hàng. Trong hoạt động du lịch, 

việc tiếp cận một khách hàng trong hai thời 

điểm trước và sau khi sử dụng dịch vụ du lịch 

là rất khó, đồng thời nếu tích hợp hai bảng hỏi 

vừa đánh giá kì vọng vừa đánh giá cảm nhận thì 

sẽ gây ảnh hưởng đến quá trình du lịch, tham 

quan và thư giãn của khách vì bảng hỏi khá dài, 

mất nhiều thời gian hoàn thành. Vì thế, kết hợp 

từ nhận định của các học giả về mô hình 

SERVPERF trong đánh giá CLDV cũng như 

điều kiện thực tiễn, nghiên cứu này sẽ phân tích 

sự hài lòng của du khách đối với CLDV làng 

DLST Ông Đề dựa trên cách tiếp cận mô hình 

SERVPERF của Cronin & Taylor (1992). 

2.2.  Phương pháp nghiên cứu 

2.2.1. Phương pháp thu thập dữ liệu sơ cấp 

 Đối tượng tiếp cận và sử dụng dịch vụ, vui 

chơi giải trí tại làng DLST Ông Đề, thành phố 

Cần Thơ phần lớn là khách du lịch nội địa. 

Chính vì vậy, đối tượng khảo sát trong nghiên 

cứu này là những du khách nội địa đã từng trải 

nghiệm, sử dụng dịch vụ tại làng DLST Ông 

Đề. Williams và cs. (2010) cho rằng khi phân 

tích nhân tố khám phá và hồi quy tuyến tính, cỡ 

mẫu nên chọn từ 100 quan sát trở lên. Bảng câu 

hỏi được sử dụng để khảo sát sự hài lòng của du 

khách về CLDV tại làng DLST Ông Đề gồm 

hai phần: Phần 1 là các thông tin liên quan đến 

đặc điểm nhân khẩu học của đáp viên, phần 2 là 

các câu hỏi liên quan đến CLDV tại làng DLST 

Ông Đề được đánh giá bằng thang đo Likert 5 

mức độ (từ 1 là hoàn toàn không đồng ý, đến 5 

là hoàn toàn đồng ý). Bảng câu hỏi sau khi thiết 

kế xong được in ra và phát trực tiếp cho du 

khách, đồng thời phương pháp khảo sát trực 

tuyến cũng được sử dụng để hỗ trợ. Kĩ thuật 

chọn mẫu thuận tiện và phát triển mầm được sử 

dụng trong thu thập dữ liệu nghiên cứu. Trong 

thời gian từ tháng 12/2023 đến tháng 01/2024, 

nghiên cứu đã thu thập được 154 quan sát bao 

gồm 108 quan sát được thu trực tiếp và 46 quan 

sát được thu trực tuyến. Dữ liệu được sàng lọc 

và loại bỏ 08 bảng câu hỏi do dữ liệu bị bỏ 

trống, vì vậy còn lại 146 quan sát đảm bảo yêu 

cầu đưa vào phân tích (thoả mãn điều kiện của 

Williams và cs., 2010). 

2.2.2. Phương pháp xử lí dữ liệu sơ cấp 

Nghiên cứu sử dụng phần mềm SPSS 25.0 

để mã hoá và xử lí dữ liệu sơ cấp sau được khi 

thu thập. Các kĩ thuật được sử dụng để phân 

tích dữ liệu trong nghiên cứu này bao gồm: 

(1) Đánh giá độ tin cậy của thang đo: 

Nhiều nghiên cứu đồng ý khi Cronbach’s 

Alpha từ 0,8 trở lên đến gần 1,0 thì thang đo 

lường là tốt, từ 0,7 đến gần 0,8 là sử dụng được 

(Hoàng Trọng & Chu Nguyễn Mộng Ngọc, 

2008b). Tuy nhiên, trường hợp nghiên cứu 

mới hoặc hoàn toàn mới trong bối cảnh nghiên 

cứu, hệ số Cronbach’s Alpha lớn hơn 0,6 vẫn 

được chấp nhận (Nunnally & Burnstein, 

1994). Ngoài ra, đối với biến đo lường đảm 

bảo độ tin cậy khi có hệ số tương quan biến – 

tổng ≥ 0,3 (Nunnally & Bernstein, 1994). 

(2) Phân tích nhân tố khám phá: Theo 

Hoàng Trọng & Chu Nguyễn Mộng Ngọc 

(2008b), nếu giá trị Sig. trong kiểm định 

Bartlett có >0,05 thì không có ý nghĩa thống 

kê. Ngoài ra, Kaiser (1974; trích bởi Nguyễn 

Đình Thọ, 2011) cho rằng, KMO phải lớn hơn 

≥ 0,6 thì có ý nghĩa. Bên cạnh đó, tổng phương 

sai giải thích ở bảng Total Variance Explained 

> 50% (Lê Văn Huy & Trương Trần Trâm 

Anh, 2012). 

(3) Phân tích tương quan Pearson: Theo 

Field (2009), nếu giá trị Sig. < 0,05 thì các cặp 

biến có tương quan tuyến tính với nhau và 

ngược lại. Nếu hệ số tương quan |r| < 0,1 thì 

các biến có mối tương quan rất yếu, |r| < 0,3 

thì các biến có mối tương quan yếu, |r| < 0,5 

thì các biến có mối tương quan trung bình, |r| 

≥ 0,5 thì các biến có mối tương quan mạnh. 

(4) Phân tích hồi quy tuyến tính bội: Phương 

pháp này được dùng để xác định mức độ ảnh 

hưởng của từng nhân tố đến sự hài lòng của du 

khách đối với CLDV của làng DLST Ông Đề. 

Để mô hình hồi quy có ý nghĩa, cần thỏa mãn các 

điều kiện: 0 ≤ hệ số R2 hiệu chỉnh ≤ 1 (Hoàng 

Trọng & Chu Nguyễn Mộng Ngọc, 2008a); hệ 

số Sig. của kiểm định F và kiểm định t ≤ 0,05 và 

hệ số khuếch đại phương sai VIF < 10 (Đinh Phi 

Hổ, 2012). Theo Lê Văn Huy & Trương Trần 

Trâm Anh (2012), phương trình hồi quy tuyến 

tính bội có dạng: Yi = β0 + β1X1i + β2X2i + β3X3i 

+...+ βkXki + i. Trong đó, Yi là biến phụ thuộc, 

β0 là hằng số, β là hệ số hồi quy của tổng thể, X 

là các biến độc lập và i là sai số ngẫu nhiên. 
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3.  KẾT QUẢ VÀ THẢO LUẬN  

Đánh giá độ tin cậy thang đo được dùng 

để đánh giá độ tin cậy của các thang đo và 
biến quan sát trong nghiên cứu có phù hợp 

hay không trước khi đưa vào phân tích nhân 
tố khám phá. Sau khi đánh giá 05 nhân tố độc 

lập với 21 biến quan sát, tất cả 05 nhân tố độc 

lập đều có hệ số Cronbach’s Alpha trên 0,8 
(tốt và sử dụng được), 21 biến quan sát có hệ 

số tương quan biến – tổng hiệu chỉnh > 0,3. 
Đồng thời, đối với kết quả phân tích hệ số 

Cronbach’s Alpha của nhân tố phụ thuộc 
TSA cho thấy nhân tố này cùng 03 biến quan 

sát đều đạt yêu cầu. Kết quả chỉ ra rằng, các 
biến là đáng tin cậy và đủ điều kiện để phân 

tích các bước tiếp theo trong nhân tố khám 

phá và hồi quy tuyến tính bội. 

Bảng 2. Hệ số Cronbach’s Alpha của thang đo 

Nhân 

tố/Tiêu chí 

Cronbach’s 

α 

Hệ số tương quan 

biến–tổng hiệu 

chỉnh 

Tính hữu 

hình (TAN) 

0,934 0,469 → 0,938 

Độ tin cậy 

(REL) 

0,888 0,662 → 0,880 

Khả năng 

đáp ứng 

(RES) 

0,925 0,818 → 0,875 

Sự đảm bảo 

(ASS) 

0,855 0,460 → 0,864 

Sự đồng cảm 

(EMP) 

0,893 0,673 → 0,884 

Sự hài lòng 

(TSA)  

0,868 0,703 → 0,841 

(Nguồn: Kết quả phân tích năm 2024) 

Dùng kiểm định KMO và Bartlett để kiểm 
định mức độ thích hợp của các biến đã đánh 

giá độ tin cậy trước khi chính thức tiến hành 
phân tích nhân tố khám phá. Qua kết quả phân 

tích cho thấy, độ tin cậy của hệ số tải nhân tố 
> 0,5; chỉ số KMO = 0,791 (chỉ số KMO sử 

dụng được) và giá trị Sig. = 0,000 (< 0,05). Với 

phương pháp trích nhân tố, phương pháp xoay 
nhân tố cho phép trích được 05 nhân tố từ 21 

biến quan sát và phương sai tích luỹ được 
78,480% (>50%, đạt yêu cầu), tức 05 nhân tố 

này giải thích được 78,480% biến thiên của dữ 
liệu. Theo Hair và cs. (1998), để đảm bảo mức 

ý nghĩa thiết thực của phân tích nhân tố khám 

phá, cần loại bỏ những biến quan sát có hệ số 
tải nhân tố (factor loadings) không đạt tiêu 

chuẩn ở từng nhân tố; theo đó, nếu các biến có 
hệ số tải nhân tố > 0,3 được xem là mức tối 

thiểu; hệ số tải > 0,4 được xem là quan trọng 
và hệ số tải nhân tố > 0,5 được xem là có ý 

nghĩa thực tiễn. Do đó, nghiên cứu loại bỏ các 

biến có hệ số tải nhân tố < 0,5. Qua phân tích, 
các biến trong nhân tố không có biến nào bị 

loại bỏ do hệ số tải nhân tố đều > 0,5 và tất cả 
các nhân tố, biến quan sát không bị xáo trộn và 

vẫn giữ nguyên 05 nhân tố ban đầu là TAN, 
ASS, RES, REL và EMP. Bên cạnh đó, kết 

quả phân tích nhân tố khám phá cho các biến 
của nhân tố phụ thuộc TSA với KMO = 0,678 

> 0,5; Sig. = 0,000; tổng phương sai trích = 
79,334% > 50%. Điều này có nghĩa là 

79,334% thay đổi của sự hài lòng chung được 
giải thích bởi các biến quan sát. Nhân tố phụ 

thuộc gồm các biến TSA1, TSA2, TSA3. 

Bảng 3. Ma trận nhân tố 

Biến 

quan 

sát 

Nhân tố 

Tính 

hữu 

hình 

Sự 

đảm 

bảo 

Khả 

năng 

đáp 

ứng 

Độ 

tin 

cậy 

Sự 

đồng 

cảm 

TAN7 0,966     

TAN3 0,954     

TAN4 0,947     

TAN1 0,945     

TAN5 0,928     

TAN2 0,552     

TAN6 0,527     

ASS4  0,934    

ASS5  0,853    

ASS3  0,818    

ASS2  0,765    

ASS1  0,507    

RES1   0,931   

RES2   0,895   

RES3   0,892   

REL2    0,909  

REL1    0,882  

REL3    0,798  

EMP2     0,954 

EMP1     0,817 

EMP3     0,822 

(Nguồn: Kết quả phân tích năm 2024) 
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Để xác định mức độ ảnh hưởng của các 
nhân tố vừa phân tích đến sự hài lòng của du 
khách đối với CLDV tại làng DLST Ông Đề, 
thành phố Cần Thơ, nghiên cứu tiếp tục sử dụng 
phương pháp phân tích hồi quy tuyến tính bội. 
Kết quả kiểm tra dữ liệu cho thấy R2 hiệu chỉnh 
= 0,594; Durbin–Watson = 1,809 (hoàn toàn 
không xảy ra hiện tượng tự tương quan); Sig.= 
0,000; VIF < 10 (không xảy ra hiện tượng đa 
cộng tuyến). Có thể thấy, dữ liệu thích hợp cho  

phân tích hồi quy tuyến tính bội. Kết quả phân 
tích R2  hiệu chỉnh = 0,594, có nghĩa mức độ ảnh 
hưởng của các biến độc lập đến biến phụ thuộc 
chiếm 59,4% trong mô hình. Dựa vào kết quả 
phân tích Bảng 5, ba nhân tố ảnh hưởng đến sự 
hài lòng của du khách đối với CLDV tại làng 
DLST Ông Đề bao gồm: “Độ tin cậy”, “Sự đảm 
bảo” và “Sự đồng cảm”. Phương trình hồi quy 
tuyến tính bội như sau: TSA = –2,11+ 

0,525ASS + 0,370REL + 0,099EMP + i 

Bảng 5. Kết quả phân tích hồi quy tuyến tính bội 

Mô hình 
Hệ số chưa chuẩn hóa Hệ số chuẩn hóa 

Sig. VIF 
B Sai số chuẩn Beta 

1 Hằng số –2,11     

Tính hữu hình (TAN) 0,047 0,050 0,053 0,342 1,088 

Độ tin cậy (REL) 0,370 0,051 0,433 0,000 1,264 

Khả năng đáp ứng (RES) 0,024 0,046 0,030 0,606 1,193 

Sự đảm bảo (ASS)  0,525 0,069 0,452 0,000 1,281 

Sự đồng cảm (EMP) 0,099 0,046 0,117 0,032 1,037 

(Nguồn: Kết quả phân tích năm 2024) 

Bằng việc áp dụng mô hình CLDV 
SERVQUAL của Parasuraman và cs. (1988), 
nghiên cứu đã phân tích được các nhân tố ảnh 
hưởng đến sự hài lòng của du khách đối với 
CLDV làng DLST Ông Đề tại thành phố Cần 
Thơ. Kết quả phân tích ý kiến 146 du khách nội 
địa cho thấy, 05 nhân tố tính hữu hình, độ tin cậy, 
khả năng đáp ứng, sự đảm bảo và sự cảm thông 
không có sự xáo trộn và thay đổi khi phân tích 
nhân tố khám phá và hồi quy tuyến tính bội. 
Trong 05 nhân tố trong mô hình SERVQUAL 
mà nghiên cứu đề xuất, chỉ có 03 nhân tố ảnh 
hưởng đến sự hài lòng của du khách đối với 
CLDV tại địa bàn nghiên cứu. Kết quả phân tích 
R2 hiệu chỉnh = 0,594, có nghĩa mức độ ảnh 
hưởng của các biến độc lập (độ tin cậy, sự đảm 
bảo và sự đồng cảm) đến biến phụ thuộc (sự hài 
lòng) chiếm 59,4% trong mô hình, còn lại 39,6% 
là các biến khác ngoài mô hình và sai số. Như 
vậy, chỉ có ba giả thuyết ban đầu (H2, H4 và H5) 
là được chấp nhận, hai giả thuyết còn lại bị bác 
bỏ. Sự đảm bảo có mối quan hệ cùng chiều và 
tác động mạnh nhất với sự hài lòng của du khách 
đối với CLDV tại làng DLST Ông Đề (Beta = 
0,525). Kết quả này giống với kết quả của 
Nguyễn Đức Lộc và cs. (2019). Độ tin cậy là 
nhân tố có tác động cùng chiều đến sự hài lòng 
của du khách đối với CLDV tại làng DLST Ông 
Đề (Beta = 0,370). Kết quả này giống với kết quả 

nghiên cứu của Nguyễn Đức Lộc và cs. (2019), 
Thái Văn Đại & Đặng Ngọc Như Quỳnh (2019), 
Cao Thị Thanh & Phạm Thu Hà (2021). Kết quả 
này cho thấy độ tin cậy của điểm đến rất quan 
trọng đối với du khách. Sự đồng cảm là nhân tố 
có ảnh hưởng tích cực đến sự hài lòng của du 
khách đối với CLDV tại làng DLST Ông Đề, 
nhưng nhân tố này có ảnh hưởng yếu nhất trong 
ba nhân tố (Beta = 0,099). Phát hiện này phù hợp 
với kết quả nghiên cứu của Nguyễn Thị Trang 
Nhung và cs. (2015), Nguyễn Đức Lộc và cs. 
(2019), Cao Thị Thanh & Phạm Thu Hà (2021). 
Có thể thấy, nếu tại làng DLST Ông Đề tạo được 
sự đảm bảo, độ tin cậy và sự đồng cảm thì chắc 
chắn sự hài lòng du khách sẽ ngày càng được 
nâng cao. Qua đó, một mặt giúp du khách hài 
lòng với làng DLST Ông Đề, một mặt giúp nâng 
cao lòng trung thành của du khách và phát triển 
bền vững. Vì vậy, dựa trên kết quả này, cần có 
những hàm ý quản trị để chủ đầu tư và nhà kinh 
doanh tại làng DLST Ông Đề cải thiện và nâng 
cao CLDV, tăng sự hài lòng của du khách. 

4.  KẾT LUẬN 

Nghiên cứu sự hài lòng của du khách đối với 
CLDV điểm đến du lịch có ý nghĩa quan trọng 
trong việc nâng cao sự hài lòng, lòng trung thành 
và đáp ứng nhu cầu của du khách. Không những 
vậy, đánh giá sự hài lòng còn giúp cho doanh 
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nghiệp thu hút được khách hàng tiềm năng và 
phát triển bền vững. Do đó, nhóm nghiên cứu đã 
thực hiện phân tích các nhân tố ảnh hưởng đến 
sự hài lòng của du khách đối với CLDV tại làng 
DLST Ông Đề, thành phố Cần Thơ. Kết quả 
nghiên cứu cho thấy, sự hài lòng của du khách 
đối với CLDV làng DLST Ông Đề, thành phố 
Cần Thơ bị ảnh hưởng bởi các nhân tố: độ tin 
cậy, sự đảm bảo và sự đồng cảm với hệ số R2 
hiệu chỉnh là 59,4%, vì vậy, giả thuyết H2, H4 
và H5 đều được chấp nhận. Trong đó, nhân tố sự 
đảm bảo ảnh hưởng nhiều nhất và nhân tố sự 
đồng cảm ảnh hưởng ít nhất. Hai nhân tố còn lại 
khả năng đáp ứng, sự đảm bảo không ảnh hưởng 
đến sự hài lòng của du khách đối với CLDV tại 
làng DLST Ông Đề (giả thuyết H1 và H3 bị bác 
bỏ) là do cỡ mẫu trong nghiên cứu này còn hạn 
chế nên còn dẫn đến sai số trong phân tích, do đó 
hai nhân tố này có thể có ý nghĩa đối với số lượng 
mẫu lớn hơn; đồng thời, nghiên cứu được tiến 
hành theo hiện trạng cắt ngang, không phải 
nghiên cứu theo chuỗi thời gian nên đôi khi có 
độ lệch và sai số dẫn đến hai giả thuyết này 
không có ý nghĩa. Bên cạnh đó, hai nhân tố này 
không có ý nghĩa đối với khách đội địa, nhưng 
không hẳn không có ý nghĩa đối với khách quốc 
tế. Dựa trên kết quả ba nhân tố, một số hàm ý 
quản trị cũng được đề xuất nhằm cải tiến và nâng 
cao CLDV tại làng DLST Ông Đề. 

Thứ nhất, về sự đảm bảo: Doanh nghiệp cần 
phải đảm bảo các vấn đề liên quan đến du lịch, 
nhu cầu của du khách như cần lưu ý và yêu cầu 
nhân viên cần phải luôn có thái độ tốt, lịch sự, 
niềm nở khi phục vụ du khách trong bất kì thời 
điểm nào; doanh nghiệp cần yêu cầu nhân viên 
phải nhớ các thông tin về điểm tham quan của 
mình để cung cấp và trả lời cho du khách khi 
cần thiết; cần trang bị đầy đủ áo phao, các 
phương tiện đảm bảo an toàn cho du khách khi 
tham quan và tham gia trò chơi; cần thắt chặt 
vấn đề vệ sinh môi trường tại điểm tham quan 
và vệ sinh an toàn thực phẩm. 

Thứ hai, về độ tin cậy: Chủ doanh nghiệp 
cần đặc biệt chú ý đến việc làm sao đảm bảo độ 
tin cậy đối với du khách như cung cấp thông tin 
và dịch vụ đúng với thông báo, giá cả niêm yết; 
thông tin phải cung cấp rõ ràng, chính xác, tránh 
sự sai sót đến mức thấp nhất để đảm bảo sự hài 
lòng của du khách; đồng thời, cần nhắc nhở 
nhân viên phải luôn giải đáp du khách một cách 
tận tình, thoả đáng khi gặp trở ngại. 

Thứ ba, về sự đồng cảm: Nhà quản lí và chủ 
doanh nghiệp cần nắm bắt và hiểu được nhu cầu 
của du khách để đáp ứng, phục vụ đúng tâm lí, 
sự mong đợi của họ; nhân viên cũng cần quan 
tâm đến du khách để tạo sự chăm sóc chu đáo, 
ân cần; đồng thời, cần bố trí thời gian hoạt động 
và phục vụ phù hợp như thời gian mở cửa, đóng 
cửa, thời gian phục vụ món ăn,… 

Kết quả nghiên cứu có đóng góp quan trọng 
về mặt lí luận bao gồm: thứ nhất, củng cố lại các 
tiêu chí trong mô hình CLDV SERVQUAL của 
Parasuraman và cs. (1988) khi đánh giá sự hài 
lòng của du khách; thứ hai, nghiên cứu khẳng 
định thêm sự vận dụng và kết hợp giữa hai mô 
hình CLDV SERVQUAL và SERVPERF khi 
đánh giá sự hài lòng của du khách đối với CLDV 
du lịch; thứ ba, bổ sung thêm nguồn tài liệu khoa 
học về sự hài lòng của du khách đối với CLDV 
tại làng DLST; thứ tư, là nguồn tài liệu tham 
khảo cho các nghiên cứu có liên quan đến chủ đề 
nghiên cứu. Bên cạnh những đóng góp về mặt lí 
luận, nghiên cứu có đóng góp quan trọng trong 
thực tiễn, vì đây là cơ sở để cho chủ doanh 
nghiệp và cơ quan quản lí nhà nước về du lịch 
địa phương đưa ra, thực thi những định hướng, 
giải pháp nhằm cải tiến CLDV, nâng cao sự hài 
lòng của du khách. 

Mặc dù có những đóng góp quan trọng trong 
học thuật và thực tiễn, song nghiên cứu vẫn 
không tránh khỏi một số hạn chế: thứ nhất, dữ 
liệu của nghiên cứu được khảo sát trong thời gian 
ngắn và cỡ mẫu tương đối nhỏ (n = 146), do đó 
nghiên cứu trong tương lai có thể khảo sát dàn 
trải trong thời gian dài để đa dạng dữ liệu nghiên 
cứu; thứ hai, kết quả nghiên cứu còn 39,6% nhân 
tố nằm ngoài mô hình, do đó nghiên cứu tiếp 
theo có thể bổ sung thêm một số nhân tố khác để 
khám phá sự ảnh hưởng của nó đối với CLDV ở 
làng DLST Ông Đề; cuối cùng, mô hình nghiên 
cứu trong tương lai có thể mở rộng và bổ sung 
thêm các biến trung gian hoặc nhân tố hệ quả của 
sự hài lòng (lòng trung thành, dự định quay lại, 
sẵn sàng hỗ trợ điểm đến.…). 
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