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Tóm tắt: Du lịch gắn kết gia đình đang phát triển mạnh mẽ, đặc biệt là sau sự bùng phát của đại dịch 
COVID-19, vì vậy các khách sạn cũng cần sớm cập nhật để bắt kịp xu hướng này. Kết quả khảo sát từ 126 
khách du lịch nội địa đi cùng gia đình đến Huế trong thời gian vừa qua đã chỉ ra 8 nhân tố ảnh hưởng đến 
lựa chọn khách sạn của họ, lần lượt theo mức độ đánh giá giảm dần là: (1) Nhân viên khách sạn, (2) Chất 
lượng phòng, (3) An ninh an toàn, (4) Vị trí, (5) Hình ảnh khách sạn, (6) Giá dịch vụ, (7) Dịch vụ bổ sung 
và (8) Dịch vụ đưa đón. Cùng với các đặc điểm nhân khẩu học của đáp viên, cấu trúc của các nhóm khách 
gia đình cũng chi phối đến kết quả đánh giá này. Trong khi các gia đình đa thế hệ đánh giá nhân tố “an 
ninh và an toàn” ảnh hưởng lớn hơn đến lựa chọn khách sạn của họ, thì các gia đình có trẻ em đi cùng lại 
đề cao nhân tố “giá dịch vụ”. Những kết quả này sẽ góp phần định hướng cho các khách sạn ở Huế thu 
hút và phục vụ tốt hơn cho các nhóm khách du lịch gia đình khác nhau. 

Từ khóa: du lịch gia đình, gia đình đa thế hệ, lựa chọn khách sạn, hành vi du lịch. 
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Abstract: The number of families traveling is rising, especially given the spread of the COVID-19 
pandemic. Hotels, therefore, need to adjust to meet this demand immediately. Survey data collected from 
126 domestic tourists traveling with their families to Hue revealed eight factors having descending effects 
on their hotel selection: (1) Hotel staff, (2) Room quality, (3) Security and safety, (4) Location, (5) Hotel 
image, (6) Service price, (7) Supplementary services, and (8) Shuttle service. Along with respondents' 
demographic characteristics, the structure of the family groups also influences this assessment. While the 
"security and safety" factor is significantly influencing the hotel choice of multigenerational families, the 
"service price" is impacting on the selection of families with children under 12 years old. These findings 
have contributed to the orientation of hotels in Hue to attract and serve different groups of family tourists. 

Keywords: family tourism, family decisions, multigenerational family, hotel decision-making, tourist 
behavior. 

1.     Đặt vấn đề 

Đại dịch COVID-19 xuất hiện đã tác động nặng nề đến nhiều ngành kinh tế trên khắp 
khu vực, đặc biệt là ngành du lịch. Tuy nhiên, dịch bệnh không dập tắt nhu cầu du lịch của con 
người mà thay vào đó đã làm thay đổi thói quen, hành vi đi du lịch của khách, từ đó hình thành 
nên các xu hướng du lịch mới trên toàn cầu. Theo khảo sát từ Booking.com vào đầu năm 2021, 
có 5 loại hình du lịch nổi bật sẽ lên ngôi trong năm 2021 trong đó, du lịch gắn kết cùng gia đình 
là loại hình được ưu tiên lựa chọn nhiều nhất (71%) [1]. Khảo sát của Agoda về Xu hướng du 
lịch gia đình năm 2018 cũng cho thấy rằng khách Châu Á có nhu cầu đi du lịch gia đình nhiều 
gấp đôi Châu Âu. Riêng tại Việt Nam trong năm 2018 có 62% người Việt đã đi du lịch với gia 
đình, 20% với đại gia đình và 37% với ông bà và/hoặc cháu chắt; trung bình, mỗi khách Việt có 
4 chuyến du lịch gia đình trong năm 2018 [2]. 

Ngành du lịch nói chung và du lịch ở tỉnh Thừa Thiên Huế nói riêng vẫn tăng trưởng qua 
từng năm. Trong giai đoạn từ 2016 - 2019, tốc độ tăng trưởng bình quân về lượt khách đến Huế 
đạt khoảng 12%/năm với hơn 4,8 triệu lượt trong năm 2019, doanh thu du lịch tăng bình quân 
khoảng 14%/năm. Giai đoạn 2020 - 2021 với sự bùng phát của dịch COVID-19, ngành du lịch 
Thừa Thiên Huế đã bị ảnh hưởng rất nặng nề. Tuy nhiên, lượng du khách đến với Huế vào 
những tháng đầu năm 2022 tăng cao trở lại là tín hiệu khả quan đối với ngành du lịch tỉnh, đặc 
biệt có rất nhiều du khách đến Huế theo dạng tự túc, đi xe riêng theo hình thức du lịch gia đình 
[3]. 

Điều làm cho đối tượng khách du lịch gia đình trở nên đặc biệt là bởi vì họ cố gắng tính 
đến nhu cầu của tất cả các thành viên, cả khi ở nhà và trong quá trình đi du lịch hay nghỉ 
dưỡng, đặc biệt là khi đi du lịch cùng trẻ em hoặc người lớn tuổi. Bên cạnh đó, tư duy du lịch 
của con người cũng đang dần thay đổi theo xu hướng du lịch của thế giới, du lịch gắn với trải 
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nghiệm và học tập mang lại những giá trị tinh thần nhất định cho du khách, đặc biệt hỗ trợ rất 
lớn cho bố mẹ trong việc giáo dục con cái.   

Bên cạnh đó, khách nội địa khi đến Huế cũng có nhu cầu lựa chọn dịch vụ cao cấp hơn so 
với trước đây. Trong đầu năm 2022, khách nội tỉnh chọn dịch vụ cao cấp tăng khoảng 4-5 lần so 
với thời điểm 2019; khách du lịch nội địa tăng từ 2-3 lần [4]. Tuy nhiên, Huế lại đang thiếu các 
cơ sở lưu trú có chất lượng một cách nghiêm trọng. Với 3.500 phòng khách sạn 3 - 5 sao trong 
tổng số 13.000 phòng lưu trú trên toàn Tỉnh - con số còn quá khiêm tốn so với 45.000 phòng lưu 
trú ở Đà Nẵng, 47.000 phòng ở Khánh Hòa hay 17.000 phòng ở Quảng Nam. Hơn nữa, khách sạn 
3 - 4 sao ở Huế được xây dựng khá lâu nên hiện nhiều khách sạn đã xuống cấp, giảm chất lượng 
[5]. Việc thiếu năng lực về dịch vụ lưu trú có chất lượng là hạn chế rất lớn trong phát triển du lịch.  

Có thể thấy loại hình đi du lịch cùng gia đình đang có xu hướng bùng nổ trong thời điểm 
hiện tại [6]. Tuy nhiên, số lượng các công trình nghiên cứu về hành vi lựa chọn khách sạn của 
khách du lịch gia đình tại Việt Nam nói chung và Thừa Thiên Huế nói riêng vẫn còn hạn chế. 
Do đó, nghiên cứu được thực hiện nhằm giúp các doanh nghiệp kinh doanh khách sạn tại Huế 
lưu ý hơn đến thị trường khách du lịch gia đình. Đặc biệt, với cách tiếp cận theo chiến lược 
”kéo” trong marketing, mục đích chính của nghiên cứu là khám phá những yếu tố thuộc tính 
khách sạn có ảnh hưởng đến lựa chọn lưu trú của nhóm khách gia đình khi đến Huế. Kết quả 
nghiên cứu sẽ góp phần giúp các doanh nghiệp kinh doanh khách sạn tại Huế có những chiến 
lược kinh doanh hoặc chính sách phù hợp để khai thác hiệu quả thị trường này.  

2.      Tổng quan lý thuyết và mô hình nghiên cứu  

Xu hướng du lịch gia đình ngày càng phát triển mạnh mẽ trên toàn thế giới. Đây là một 
thị trường rộng lớn cần được tập trung chú ý [7]. Gia đình có thể được định nghĩa là hai hay 
nhiều người sống cùng nhau và có quan hệ huyết thống, hôn nhân hoặc nhận con nuôi. Gia 
đình này bao gồm cha mẹ hoặc độc thân với tối thiểu một con [7-8]. Định nghĩa này có thể được 
mở rộng với nhiều thành viên trong gia đình như cô, dì, chú, bác,... [8]. Từ góc độ tiếp cận trên, 
du lịch gia đình là ”hình thức cha mẹ đi du lịch cùng con cái hoặc ông bà đi du lịch với con cháu 
của họ” [9]. 

Hành vi của người tiêu dùng cũng được nghiên cứu rộng rãi trong marketing, tâm lý 
học, xã hội học… với rất nhiều cách giải thích khác nhau, liên quan đến cách người tiêu dùng 
đưa ra quyết định mua hoặc sử dụng một sản phẩm nào đó. Rani [10] đã đề cập rằng hành vi 
mua hàng của người tiêu dùng là quá trình ra quyết định và hành vi của những người liên quan 
đến việc mua và sử dụng sản phẩm. Swarbrooke và Horner [11] cho rằng hành vi của người 
tiêu dùng trong quyết định lựa chọn là từ sự tương tác của bốn yếu tố trong ngành du lịch bao 
gồm: các yếu tố kích thích du lịch, các yếu tố quyết định cá nhân, các yếu tố bên ngoài và các 



 

Đoàn Lê Diễm Hằng và cs Tập 132, Số 6C, 2023

 

66  

dịch vụ mà điểm đến cung cấp. Có thể thấy yếu tố tâm lý cũng đóng vai trò quan trọng trong 
giai đoạn trước và sau khi mua hàng [12]. 

Hành vi mua của khách hàng trong phạm vi nghiên cứu này tập trung vào khám phá và 
phân tích quá trình đánh giá và lựa chọn khách sạn của du khách nội địa dựa trên những yếu tố 
kéo của khách sạn. Theo đó, mô hình lựa chọn khách sạn đa thuộc tính đã được đề xuất. Tất cả 
các yếu tố ảnh hưởng đến quyết định lựa chọn khách sạn bao gồm: truyền miệng, sự hài lòng, 
chất lượng dịch vụ, giá trị đồng tiền, giá cả, chứng nhận và xếp hạng khách sạn, chính sách 
truyền thông, thương hiệu và nguồn nhân lực [13].  

Tổng quan các nghiên cứu cho thấy, chất lượng dịch vụ luôn là một trong những yếu tố 
tiên quyết trong việc lựa chọn khách sạn, cụ thể biểu hiện qua “chất lượng phòng” - sản phẩm 
lõi của khách sạn và chất lượng dịch vụ được cung cấp bởi “nhân viên khách sạn”. Một số 
nghiên cứu đã khẳng định “chất lượng phòng” là yếu tố quan trọng khi lựa chọn một khách sạn 
[15-19]. Phòng cần có nệm, gối thoải mái [17]. Bên cạnh đó, mức độ sạch sẽ là một chỉ số mạnh 
trong việc lựa chọn cơ sở lưu trú [16, 20]. Nghiên cứu của Sohrabi và cộng sự [14], Tsai và cộng 
sự [15] tập trung vào độ sạch của phòng tắm, độ sạch của khăn tắm/ giặt và chất lượng của đồ 
vệ sinh cá nhân và sự cách âm của phòng. Những nghiên cứu khác hướng đến khách du lịch đi 
cùng trẻ em quan tâm nhiều hơn đến các phòng gia đình, kích thước phòng và ghế sofa [21-22]. 
Stringam [16], Gaines và cộng sự [17] nhận thấy rằng trẻ em hào hứng với màu sắc tươi sáng, 
hình ảnh sống động trong phòng nghỉ, đèn ngủ và đồ đạc nhiều màu sắc. Hơn nữa, dịch vụ 
điện tử như truy cập internet, đầu đĩa CD và trò chơi điện tử cũng quan trọng đối với trẻ em 
[18]. 

Bên cạnh chất lượng phòng ngủ, “nhân viên khách sạn” cũng là yếu tố then chốt mang 
lại sự thành công cho một khách sạn. Thái độ lịch sự và thân thiện của nhân viên là hai trong 
những thuộc tính quan trọng nhất của khách sạn đối với tất cả các đối tượng [19], đặc biệt đối 
với khách du lịch lớn tuổi [20]. Dolnicar [21] đánh giá nhân viên thân thiện là yếu tố quan trọng 
nhất. Cùng với đó, nhân viên cần hiểu yêu cầu của khách và tư vấn dịch vụ phù hợp [15]. Hơn 
nữa, trong một nghiên cứu của Birchler [22] về sự hài lòng của phụ huynh đối với các hoạt 
động trong kỳ nghỉ của gia đình có trẻ em đã xác định rằng, đội ngũ nhân viên tuyệt vời và tổ 
chức, giám sát hoạt động tốt cho từng lứa tuổi trẻ em là những tiêu chí khiến cha mẹ hài lòng 
với dịch vụ được cung cấp trong kỳ nghỉ gia đình. Qua đó, có thể thấy rằng, với phân khúc 
khách du lịch đi cùng trẻ em và/hoặc đi cùng người lớn tuổi thì yếu tố nhân viên khách sạn rất 
được coi trọng. 

Mặt khác, nghiên cứu của Chu và Choi [19] cũng xác định rằng “giá cả và chất lượng” 
được đánh giá là yếu tố quan trọng nhất trong tất cả các nhóm tuổi trong việc lựa chọn khách 
sạn. Giá cả và giá trị đồng tiền là mối quan tâm của hầu hết khách du lịch khi lựa chọn khách 



Jos.hueuni.edu.vn Tập 132, Số 6C, 2023

 

sạn [15, 28], tiếp theo là giá phòng, giá phòng đã bao gồm bữa sáng và giá đặc biệt hoặc gói 
combo sẵn có [23]. Ngoài ra, các gói giảm giá cho trẻ em hoặc cho gia đình về lưu trú và trải 
nghiệm những dịch vụ bổ sung cũng ảnh hưởng quan trọng đối với khách du lịch gia đình khi 
lựa chọn một khách sạn [10, 19]. 

Mặc dù các “dịch vụ bổ sung” không phải là yếu tố lõi trong sản phẩm dịch vụ của 
khách sạn, nhưng nó vẫn luôn được đánh giá là một trong những yếu tố tác động đến việc lựa 
chọn khách sạn của khách du lịch. Dolnica và Otter [21] đã điều tra 173 thuộc tính của khách 
sạn từ 21 nghiên cứu trong hai thập kỷ qua và nhận thấy rằng, một số các thuộc tính đã được áp 
dụng và sử dụng bao gồm các chương trình dành cho trẻ em, hồ bơi, khu vực đậu xe, thang 
máy, dịch vụ chuông báo, dịch vụ phòng 24 giờ, dịch vụ giặt là, dọn phòng, thiết bị y tế, thư 
viện trong nhà, phòng trò chơi, sức khỏe / thể dục tiện nghi, không gian chung, truy cập 
internet miễn phí, truyền hình cáp miễn phí, báo miễn phí và bữa sáng miễn phí. Kowisuth [9] 
cũng xác định rằng, khách sạn hoặc khu nghỉ dưỡng cần mở câu lạc bộ trẻ em để các thành viên 
trong gia đình có thể tham gia hoạt động cùng nhau. Mariona [24] cũng đưa ra kết quả 3 dịch vụ 
có giá trị nhất cho gia đình là: (1) hoạt động dành cho trẻ em vào buổi tối; (2) bể bơi và cầu trượt 
dành cho trẻ em; (3) khu vui chơi cho trẻ em. Ngược lại, yếu tố khẩu phần thức ăn, thực đơn ăn 
kiêng đặc biệt và tính sẵn có của các hoạt động giải trí trong khách sạn khá quan trọng đối với 
khách du lịch lớn tuổi [25].  

Một yếu tố cũng được nhiều nghiên cứu khác đề cập khi bàn về nhu cầu của khách đối 
với khách sạn đó là “an ninh và an toàn” [17, 18, 25, 31]. Chu và Choi [19] xác định rằng khách 
du lịch chủ yếu quan tâm đến sự an toàn và an ninh của khách sạn, trong khi Tsai và cộng sự 
[15] đã nghiên cứu các tiêu chí lựa chọn khách sạn và nhận thấy rằng an toàn và bảo mật là 
thuộc tính quan trọng nhất. Thống kê một số yếu tố liên quan đến an ninh và an toàn được du 
khách cân nhắc cao nhất khi chọn khách sạn bao gồm: nhân viên an ninh các tầng, nhân viên an 
ninh phòng [26], cửa thoát hiểm, thiết bị báo cháy, phòng cháy chữa cháy của khách sạn [14] và 
video an ninh 24/24 giờ [21]. 

Không kém phần quan trọng, “vị trí và hình ảnh khách sạn” cũng là hai trong những 
yếu tố tác động đến việc lựa chọn khách sạn, đặc biệt là khi khách đi du lịch cùng gia đình có 
trẻ em [9]. Vị trí khách sạn cũng là yếu tố quyết định đến lựa chọn của du khách khi lưu trú ở 
Việt Nam [27] [28]. Milman [29] đã nghiên cứu sự hài lòng của khách tại một khách sạn nghỉ 
dưỡng gia đình và cho biết rằng du khách gia đình thích ở gần trung tâm mua sắm, nhà hàng 
và công viên giải trí trong bán kính 3,2 km từ khách sạn. Về tổng thể, khách quan tâm nhiều 
hơn đến vị trí khách sạn, tiếp theo là sự thuận tiện đến sân bay, vị trí thuận tiện, khu vực yên 
tĩnh và không khí thoải mái [15, 25]. Bên cạnh sự thuận tiện của vị trí, một số nghiên cứu cũng 
chỉ ra rằng các thương hiệu khiến du khách hài lòng thường có mức độ thành công cao hơn, nó 
không những làm tăng doanh thu trên mỗi phòng mà còn đạt được tốc độ tăng trưởng phòng 
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cao [10, 15]. Các thương hiệu khách sạn hàng đầu, bao gồm Club Med và Karisma Hotels & 
Resorts, đang bổ sung các phòng gia đình cho khách du lịch đi cùng trẻ em [9]. Nghiên cứu của 
Dolnica và Otter [21] đã điều tra về các thuộc tính khách sạn trong 21 nghiên cứu cho thấy rằng, 
hình ảnh khách sạn bao gồm cả thương hiệu hình ảnh, thương hiệu quen thuộc, giới thiệu 
thương hiệu, danh tiếng và xếp hạng sao của khách sạn. 

Như vậy, tổng quan tài liệu và nghiên cứu trước đây cho thấy những yếu tố “kéo” phổ 
biến tác động đến việc chọn khách sạn của khách du lịch đi cùng gia đình gồm: (1) vị trí khách 
sạn; (2) chất lượng phòng; (3) hình ảnh khách sạn; (4) nhân viên khách sạn; (5) dịch vụ bổ sung 
khách sạn; (6) an ninh an toàn trong khách sạn; và (7) giá dịch vụ. Trên cơ sở kế thừa có chọn 
lọc và điều chỉnh bổ sung từ một số yếu tố của các mô hình nghiên cứu của các nhà nghiên cứu 
tiền bối cùng với tình hình thực tế, tác giả đề xuất mô hình nghiên cứu như sau: 

Sơ đồ 1. Mô hình nghiên cứu đề xuất 

Nguồn: Đề xuất của nhóm tác giả, 2021 

Kế thừa từ thang đo của các nghiên cứu tiền nhiệm và dựa theo đặc điểm riêng biệt của 
địa bàn nghiên cứu thành phố Huế, bộ thang đo đo lường các nhân tố ảnh hưởng đến việc lựa 
chọn khách sạn của khách du lịch gia đình được thiết lập với 31 biến quan sát của 7 nhân tố kể 
trên (Bảng 1).  

Bảng 1. Bộ thang đo nghiên cứu 

Nhân 
tố 

Ký hiệu 
Tên biến 

Nguồn tham khảo 

Vị trí  
khách 

sạn 

VT1 

VT2 

Thuận tiện đến các điểm tham quan  

Thuận tiện đến sân bay 

Yusoff và Abdullah, 2010;  
Tsai và cộng sự, 2011. Kim, 
2014; Chu và Choi, 2000 và 

Sự lựa chọn 
khách sạn của 

khách du lịch gia 
đình  

Vị trí khách sạn 

An ninh và an toàn 

Dịch vụ bổ sung 

Nhân viên khách sạn 

Hình ảnh khách sạn 

Chất lượng phòng 

Giá dịch vụ 
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VT3 Thuận tiện đến trung tâm thành phố Xue và Cox, 2008 

Chất 
lượng 
phòng 

CL1 

CL2 

CL3 

CL4 

Giường ngủ (nệm, chăn, gối…) chất lượng tốt 

Phòng sạch sẽ, vệ sinh 

Phòng có kích thước lớn, rộng rãi 

Phòng có trang bị các tiện nghi đảm bảo 
chất lượng 

Xue và Cox, 2008; Dolnica 
và Otter, 2003; Sohrabi và 

cộng sự, 2012; Tsai và cộng 
sự, 2011; Lockyer, 2005 

Hình 
ảnh 

khách 
sạn 

HA1 

HA2 

HA3 

 

HA4 

Các yếu tố hữu hình bên ngoài khách 
sạn 

Hạng sao của khách sạn 

Những nhận xét, đánh giá về khách sạn 
trên các trang mạng xã hội 

Danh tiếng của khách sạn 

Kowisuth, 2015;  Xue và 
Cox, 2008; Dolnica và 

Otter, 2003 

Nhân 
viên 

khách 
sạn 

NV1 

NV2 

NV3 

NV4 

Nhân viên lịch sự, nhã nhặn 

Nhân viên phục vụ chu đáo 

Nhân viên luôn đáp ứng kịp thời các yêu 
cầu 

Nhân viên trang phục gọn gàng 

Chu và Choi, 2000; Dolnica 
và Otter, 2003; Tsai và cộng 

sự, 2011; Birchler, 2012 

Dịch 
vụ bổ 
sung 

 

DVBS1 

DVBS2 

 

DVBS3 

DVBS4 

 

DVBS5 

DVBS6 

 

Dịch vụ ăn uống 

Dịch vụ chăm sóc sức khỏe (spa, massage, 
sauna, yoga, thiền…) 

Dịch vụ giặt là 

Dịch vụ cho trẻ em (hồ bơi trẻ em, khu vui 
chơi cho trẻ...) 

Dịch vụ trải nghiệm ngoài trời (đạp xe, 
tennis…) 

Dịch vụ trải nghiệm văn hóa địa phương 
dành cho gia đình (làm sản phẩm thủ 
công, nấu các món ăn truyền thống…) 

Wong và cộng sự, 2001; 
Kang và cộng sự, 2003; 

Yavas và Babacus, 2005; 
Xue và Cox, 2008; Dolnica 
và Otter, 2003; Caber và 
Albayrak, 2014; Heike A. 
Scha¨nzel và Ian Yeoman 

2015; Kowisuth, 2015; 
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DVBS7 

DVBS8 

DVBS9 

Dịch vụ cho thuê xe (ô tô, xe máy, xe đạp…) 

Dịch vụ xe đưa đón khách sạn 

Dịch vụ đón trả khách sân bay 

An 
ninh 
và an 
toàn 

ANAT1 

ANAT2 

 

 

ANAT3 

ANAT4 

Có dịch vụ y tế để sơ/ cấp cứu tại chỗ 

Trang bị đầy đủ về phòng cháy chữa 
cháy (chuông báo cháy, bình cứu hỏa, lối 
thoát hiểm…) 

Trang bị camera giám sát ở các vị trí phù 
hợp 

Có minh chứng đảm bảo an ninh, an 
toàn (có nhãn an toàn với dịch bệnh…) 

Chu và Choi, 2000; Xue và 
Cox 2008; Sohrabi và cộng 
sự, 2012; Dolnica và Otter, 

2003; Kowisuth, 2015; 

Giá 
khách 

sạn 

GIA1 

GIA2 

GIA3 

Giá phòng hợp lý 

Giá các dịch vụ phù hợp cho gia đình 

Có chính sách giá đặc biệt dành cho trẻ 
em/ người già 

Birchler, 2012; Tsai và cộng 
sự, 2011; Chu và Choi, 
2000; Xue và Cox 2008; 

Lockyer, 2005 

Nguồn: Tổng hợp của nhóm tác giả, 2022 

3.       Phương pháp nghiên cứu  

Bảng câu hỏi chính thức bao gồm hai phần. Phần đầu tiên bao gồm những thông tin cơ 
bản của đối tượng được điều tra khi đến Huế và các mục đo lường liên quan đến bảy yếu tố 
(Bảng 1). Tất cả các mục được đánh giá trên thang đo Likert 5 điểm, từ 1 = Rất không ảnh 
hưởng đến 5 = Rất ảnh hưởng. Phần thứ hai thu thập thông tin nhân khẩu xã hội (giới tính, độ 
tuổi, thu nhập, thế hệ trong gia đình, độ tuổi trẻ em) để nắm bắt các đặc điểm cơ bản của mẫu 
điều tra. 

Trong nghiên cứu này, do hạn chế từ những tác động toàn cầu của đại dịch COVID-19 
nên việc điều tra du khách quốc tế là không khả thi, theo đó, nhóm tác giả chỉ lựa chọn tiếp cận 
đối tượng điều tra là khách du lịch nội địa đi theo gia đình đến Huế. Để tìm hiểu về sự lựa chọn 
và các yếu tố ảnh hưởng đến việc lựa chọn khách sạn lưu trú của nhóm khách này, đề tài đã sử 
dụng phương pháp nghiên cứu định lượng thông qua phiếu khảo sát. Đây là phân khúc thị 
trường chưa có số liệu thống kê riêng tại Huế nên không thể xác định quy mô của tổng thể, vì 
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vậy, nghiên cứu đã sử dụng công thức tính cỡ mẫu của Cochran [30] dành cho trường hợp chưa 
xác định được kích thước của tổng thể mẫu điều tra để đảm bảo độ tin cậy nhất định:  

 

Trong đó, n là kích thước mẫu tối thiểu; Z là giá trị ngưỡng của phân phối chuẩn; e là sai 
số cho phép; p là tỷ lệ mẫu dự kiến được chọn. Trong nghiên cứu này, p = 0,5 là tỷ lệ tối đa nên 
q = 1 - p = 0,5. Lựa chọn độ tin cậy là 90%, chấp nhận mức sai số cho phép ở 10%, suy ra Z = 
1,645 tương ứng. Từ đó, kích thước mẫu tối thiểu cần có được xác định là 68 mẫu.  

Hơn nữa, Trọng và Ngọc [31] đã đề nghị rằng, số lượng quan sát ít nhất phải gấp 4 đến 5 
lần số biến trong phân tích nhân tố. Do có nhiều khó khăn khi tiếp cận điều tra, đặc biệt là khi 
nghiên cứu được thực hiện trong bối cảnh ngành du lịch Việt Nam chỉ vừa trở lại sau đại dịch 
COVID-19, nên nghiên cứu đã lựa chọn cỡ mẫu tối thiểu cần cho phân tích nhân tố khám phá 
EFA là gấp 4 lần số biến quan sát (31 biến), tức cần có ít nhất 124 mẫu khảo sát hợp lệ. 

Phương pháp chọn mẫu theo hạn ngạch (quota sampling) đã được thực hiện để tiếp cận 
đối tượng điều tra. Theo đó, 50% số bảng hỏi đã được phát trực tiếp tại các điểm tập trung khách 
du lịch đến Huế như nhà ga, sân bay và các điểm du lịch nổi bật ở Huế là Đại Nội và các điểm du 
lịch ven bờ sông Hương để tìm kiếm khách du lịch đi cùng gia đình; 50% các bảng hỏi còn lại 
được thu thập trực tuyến qua công cụ Google Form: trước tiên là thông qua bộ lọc các tài khoản 
có bài đăng trên mạng xã hội Facebook và Instagram chứa từ khóa “review Huế” trong khoảng 
thời gian từ cuối tháng 02/2022 trở đi; sau đó là tiếp cận qua tin nhắn để tìm ra những du khách 
đã và đang đến Huế cùng gia đình. Ban đầu, 10 bảng hỏi được phát ra để điều tra thử nghiệm và 
điều chỉnh lại để phù hợp hơn với thực tế phản hồi của các đáp viên. Sau đó, khảo sát chính thức 
được tiến hành trong thời gian từ tháng 3/2022 đến hết tháng 5/2022, với tổng cộng 130 bảng hỏi 
được phát ra; trong đó, có 126 phiếu hợp lệ và 4 phiếu không hợp lệ do đáp viên bỏ trống nhiều 
nội dung cần thiết. Như vậy, nghiên cứu đã đảm bảo cỡ mẫu tối thiểu xác định ở trên và đạt tỷ lệ 
phản hồi hợp lệ là 96,9%. 

Dữ liệu được mã hóa và xử lý phục vụ phân tích với phần mềm phân tích thống kê SPSS 
22.0 ở độ tin cậy 90% để lần lượt tiến hành các kỹ thuật: phân tích thống kê mô tả, kiểm định độ 
tin cậy của thang đo, phân tích nhân tố khám phá, phân tích phương sai một chiều (Oneway-
ANOVA) và kiểm định Independent Sample T-test để làm rõ sự khác biệt trong đánh giá giữa 
các nhóm đối tượng khác nhau theo các biến độc lập. Bên cạnh đó, kiểm định tương quan 
Pearson cũng được sử dụng để xem xét mối liên kết giữa mức chi trả sẵn lòng tăng thêm với 
mức ảnh hưởng của các nhân tố khi lựa chọn khách sạn. 
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4.        Kết quả và thảo luận  

4.1.      Đặc điểm của mẫu điều tra và chuyến đi đến Huế 

Về cơ cấu mẫu điều tra, trong 126 mẫu khảo sát hợp lệ mà nghiên cứu tiếp cận được thì 
đa phần là nữ giới (chiếm hơn 60%), với độ tuổi phổ biến là 22 - 40 (chiếm 74,6%) và có mức thu 
nhập trung bình của gia đình chủ yếu là dưới 25 triệu/ tháng (chiếm hơn 78%). Bên cạnh đặc 
điểm cá nhân của đáp viên, đặc điểm của gia đình đi cùng cũng chi phối lớn đến hành vi du 
lịch của họ [10, 20-26]. Kết quả thống kê về số thế hệ trong gia đình đi cùng cho thấy: có 41,3% 
đáp viên đi du lịch cùng gia đình truyền thống gồm cả ba thế hệ; 27,8% đáp viên chỉ đi cùng 
con nhỏ và 12,7% đáp viên chỉ đi cùng bố mẹ lớn tuổi; 18,3% còn lại là du lịch cùng 1 thế hệ 
trong gia đình (cùng vợ chồng hoặc anh chị em). Hơn nữa, các đáp viên đi cùng trẻ em (từ 0 - 12 
tuổi) cũng chiếm đến 69,8% tổng mẫu khảo sát.  

Về đặc điểm chuyến đi đến Huế, đa số du khách đều đã đến tham quan và lưu trú tại 
Huế trên 2 lần - chiếm 86,5%, trong đó có đến 51,6% du khách đã đến trên 3 lần. Thời gian lưu 
trú của các đáp viên thường dưới 2 ngày với tỷ lệ 46%. Điều này hoàn toàn đồng nhất với thời 
gian lưu trú bình quân tại Huế của du khách là 1,6 ngày [32]. Các đáp viên đến Huế cùng gia 
đình với nhiều mục đích khác nhau, trong đó tỷ lệ có lựa chọn cao nhất phải kể đến là: mục 
đích thư giãn, nghỉ dưỡng (26,7%); mục đích tham quan (20%) và mục đích vui chơi, giải trí 
(19,1% ). Đây cũng là những đặc điểm mà các khách sạn tại Huế cần lưu ý để cung cấp dịch vụ 
phù hợp. 

4.2.      Sự lựa chọn khách sạn của khách du lịch khi đến Huế cùng gia đình 

Ngoài các loại phòng riêng phổ biến gồm phòng 2 giường đơn hoặc phòng 1 giường đôi, 
có đến 34,9% đáp viên có lựa chọn loại phòng gia đình 4 người và 7,9% đáp viên lựa chọn 
phòng liền kề để lưu trú cùng gia đình khi đến Huế. Việc lựa chọn loại phòng lưu trú này cũng 
có mối quan hệ có ý nghĩa thống kê với mức chi trả cho khách sạn của đáp viên. Trong đó, các 
đáp viên lựa chọn phòng khách sạn với mức giá cho một phòng/ đêm dưới 500 nghìn đồng 
(chiếm tỷ lệ 23%) và từ 500 nghìn đồng đến dưới 1 triệu đồng (chiếm 40,5%) thì chủ yếu chọn 
các loại phòng riêng phổ biến; riêng các đáp viên chi trả từ 1 triệu đồng/ phòng/ đêm trở lên 
(chiếm 36,5%) thì có xu hướng lựa chọn villa (chiếm 15,9% tổng mẫu) và căn hộ (11,9%) để đảm 
bảo tính riêng tư cho gia đình. Những thông tin này đều hữu ích cho các nhà quản trị khách sạn 
để định hướng khai thác và phục vụ các nhóm khách gia đình với nhu cầu và khả năng chi trả 
riêng. 

Tổng hợp phản hồi của đáp viên về người ra quyết định chính cho việc lưu trú ở Huế cho 
biết có đến 92,1% đáp viên thuộc thế hệ thứ 2 trong gia đình. Họ là bố mẹ đi cùng con cháu mà 
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đa phần là trẻ em (dưới 12 tuổi) và/ hoặc là con cái đi cùng bố mẹ lớn tuổi. Kết quả này phản 
ánh thực tế vai trò của thế hệ thứ 2 trong gia đình Việt Nam khi thường chi phối hoặc ra quyết 
định cho các lựa chọn của gia đình, kể cả đi du lịch, bởi họ cũng thường là người chi trả các chi 
phí.  

Bảng 1. Mức ảnh hưởng của kênh thông tin đến lựa chọn khách sạn  
của các đáp viên đi cùng gia đình đến Huế 

Kênh thông tin GTTB 

Đặc điểm cá nhân  
Đặc điểm gia đình đi 

cùng 

Giới 
tính 
(I) 

Độ 
tuổi 
(II) 

Mức  
thu 

nhập 
(II) 

Vai trò ra 
quyết  
định 

(I) 

Số thế hệ 
trong gia 

đình 
(II) 

Độ tuổi của 
trẻ em 

(II) 

Bạn bè/ người thân 3,55 Ns Ns Ns Ns * Ns 
Kinh nghiệm bản thân 3,59 Ns Ns Ns Ns Ns Ns 
Truyền thanh/ Truyền 
hình 

2,74 Ns Ns Ns Ns Ns Ns 

Mạng xã hội (facebook, 
instagram…) 

3,40 * Ns Ns Ns Ns Ns 

Website khách sạn 2,93 Ns Ns Ns Ns Ns Ns 
Website đặt phòng trực 
tuyến (agoda, booking, 
traveloka…) 

3,13 Ns Ns Ns Ns Ns Ns 

Công ty lữ hành/ đại lý du 
lịch 

2,99 Ns Ns Ns Ns Ns Ns 

Liên hệ khách sạn trực tiếp 3,02 * Ns Ns Ns Ns Ns 

Ghi chú: (I): Sử dụng Independent samples T-test; (II): Sử dụng One-way Anova; Ns: không có sự khác biệt 
có ý nghĩa thống kê giữa các nhóm; *: có sự khác biệt có ý nghĩa thống kê thấp giữa các nhóm; **: có sự 
khác biệt có ý nghĩa thống kê trung bình giữa các nhóm ở mức tin cậy 95%. 

Nguồn: Xử lý số liệu điều tra, 2022 

Số liệu ở bảng 1 cho thấy, có ba kênh thông tin được đánh giá ở mức ý nghĩa “ảnh 
hưởng” đến lựa chọn khách sạn ở Huế của các đáp viên (với GTTB đều cao hơn 3,40) là: kinh 
nghiệm bản thân, bạn bè/ người thân và mạng xã hội. Điều này cho thấy sức mạnh về những 
cảm nhận của du khách sau trải nghiệm và thông tin truyền miệng là rất cao, đặt ra yêu cầu 
không ngừng hoàn thiện chất lượng dịch vụ để lan tỏa danh tiếng của các khách sạn. Khảo sát 
cũng cho thấy, những gia đình đi cùng với bố mẹ lớn tuổi có sự tham khảo ý kiến của bạn bè, 
người thân cao hơn so với những nhóm gia đình còn lại nhằm mang lại chất lượng dịch vụ lưu 
trú đến mức cao nhất. Ngoài ra, sự phát triển mạnh mẽ của Internet và công nghệ truyền thông 
cũng đã nâng tầm ảnh hưởng của mạng xã hội. Vì vậy, các khách sạn ở Huế cần tăng cường 
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năng lực sử dụng các công cụ kỹ thuật số để truyền thông hiệu quả hơn đến khách hàng mục 
tiêu của mình, nhất là trên nền tảng mạng xã hội thông dụng hiện nay như Facebook, 
Instagram, Youtube, Tiktok… Nữ giới là người ra quyết định chính trong việc lựa chọn khách 
sạn nên họ có nhu cầu tham khảo thông tin từ nhiều trang mạng xã hội cũng như liên hệ trực 
tiếp với khách sạn để trao đổi thông tin cao hơn so với nam giới.  

Bên cạnh đó, các kênh phân phối trực tiếp qua lễ tân hay website khách sạn và các kênh 
trung gian như công ty lữ hành/ đại lý du lịch (TO/TA), các đại lý trực tuyến (OTA) cần tiếp tục 
được quan tâm thúc đẩy. Với xu hướng du lịch gia đình cần sự linh hoạt cao hơn như hiện nay 
[6] thì việc đáp viên đánh giá các OTA ở mức ảnh hưởng hoặc rất ảnh hưởng là điều hoàn toàn 
hợp lý. Đây cũng là một lưu ý quan trọng cho các khách sạn để lựa chọn các kênh truyền thông 
và phân phối ưu việt nhất cho mình. 

4.3.       Các yếu tố ảnh hưởng đến lựa chọn khách sạn của khách du lịch gia đình đến Huế 

Thang đo đánh giá các yếu tố ảnh hưởng đến sự lựa chọn khách sạn của khách du lịch 
gia đình đến Huế được xây dựng với 31 biến quan sát theo 7 nhóm nhân tố đã xác định ở mô 
hình nghiên cứu (sơ đồ 1). Kết quả kiểm định độ tin cậy cho: hệ số Cronbach’s alpha là 0,917; tất 
cả các biến quan sát đều đảm bảo hệ số tương quan biến tổng lớn hơn 0,3 và không có biến nào 
làm giảm độ tin cậy của thang đo. Do đó, thang đo là tốt và có thể tiếp tục phân tích nhân tố 
khám phá (theo [33]). 

Từ 31 biến quan sát, qua phương pháp phân tích thành phần chính (Principal 
Component) và phép xoay Varimax, nghiên cứu đã lần lượt loại bỏ 5 biến quan sát sau khi tiến 
hành phân tích nhân tố khám phá lần 1 bởi các biến này có hệ số tải vào hai nhân tố với mức 
chênh lệch thấp hơn 0,3. Kiểm tra lại độ tin cậy của thang đo gồm 26 biến cho thấy thang đo là 
tốt với hệ số Cronbach’s alpha là 0,903; tất cả các biến quan sát đều đảm bảo hệ số tương quan 
biến tổng lớn hơn 0,3 và không có biến nào làm giảm độ tin cậy của thang đo. Tổng phương sai 
rút trích bằng 78,294% cho thấy mô hình phân tích nhân tố khám phá là phù hợp, các biến quan 
sát giải thích khoảng 78,3% phương sai tổng thể. Bên cạnh đó, hệ số KMO là 0,781 - thỏa mãn 
điều kiện lớn hơn 0,5 nên việc phân tích nhân tố khám phá (EFA) là thích hợp với dữ liệu của 
mẫu. Giá trị sig. trong kiểm định Bartlett thỏa mãn điều kiện bé hơn 0,05 cho thấy các biến quan 
sát có tương quan với nhau trong tổng thể và EFA là thích hợp. Kết quả cũng thể hiện các hệ số 
tải nhân tố (factor loading) lớn nhất của mỗi biến quan sát đều thỏa điều kiện lớn hơn 0,5 và 
đảm bảo tính phân biệt. Do đó, phân tích nhân tố khám phá với các yếu tố ảnh hưởng đến sự 
lựa chọn khách sạn của khách du lịch gia đình đến Huế là có ý nghĩa thiết thực. 

Các nhân tố vừa rút trích được lần lượt đặt tên là: “An ninh và an toàn”; “Dịch vụ bổ 
sung”; “Nhân viên khách sạn”; “Giá dịch vụ”; “Vị trí khách sạn”; “Dịch vụ đưa đón”; “Hình 
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ảnh khách sạn” và “Chất lượng phòng”. Phân tích Cronbach alpha cho từng nhóm nhân tố cho 
kết quả 8 nhân tố này đều có hệ số Cronbach’s alpha lớn hơn 0,7 và các biến quan sát trong 
từng nhân tố đều đạt yêu cầu tương quan với biến tổng và không làm giảm độ tin cậy của nhân 
tố. Như vậy, mô hình hiệu chỉnh của đề tài đã có thêm một nhân tố mới là “Dịch vụ đưa đón” 
được lý giải bởi bối cảnh riêng có của nghiên cứu sẽ được đề cập cụ thể ở phần phân tích dưới 
đây. 

 

 

Sơ đồ 2. Mô hình nghiên cứu hiệu chỉnh 

Nguồn: Kết quả nghiên cứu của nhóm tác giả, 2022 

Bảng 2 dưới đây phản ánh rằng, cả 8 nhân tố đã rút trích đều có ảnh hưởng đến sự lựa 
chọn khách sạn của các đáp viên khi đi du lịch cùng gia đình đến Huế. Trong đó, có ba nhân tố 
được đánh giá cao nhất, với giá trị trung bình (GTTB) đều ở mức ý nghĩa “rất ảnh hưởng”, lần 
lượt là: nhân viên khách sạn (4,42), chất lượng phòng (4,34) và an ninh, an toàn (4,26). Đặc biệt, 
tiến hành phân tích phương sai Anova và kiểm định Independent Samples T-Test cho thấy sự 
khác biệt có ý nghĩa thống kê giữa các nhóm đáp viên khác nhau về giới tính, độ tuổi, mức thu 
nhập, vai trò ra quyết định, số thế hệ cùng đi trong gia đình và độ tuổi của trẻ em đi cùng. 

Bảng 2. So sánh đánh giá của đáp viên về các yếu tố ảnh hưởng đến sự lựa chọn khách sạn  
khi du lịch đến Huế cùng gia đình  

Nhân tố ảnh hưởng 
đến sự lựa chọn khách 

sạn 

Giá trị 
trung bình 

Đặc điểm cá nhân Đặc điểm gia đình đi cùng 

Giới 
tính 
(I) 

Độ 
tuổi 
(II) 

Mức  
thu nhập 

(II) 

Vai trò ra 
quyết  định 

(I) 

Số thế hệ trong 
gia đình 

(II) 

Độ tuổi của 
trẻ em 

(II) 

An ninh và an toàn 4,26 Ns Ns Ns Ns * Ns 

Dịch vụ bổ sung 3,73 Ns Ns Ns Ns Ns Ns 

Nhân viên khách sạn 4,42 Ns Ns ** Ns Ns Ns 

Giá dịch vụ 3,90 Ns ** Ns Ns ** ** 

Vị trí khách sạn 4,09 Ns Ns Ns Ns Ns Ns 

Hình ảnh khách sạn 

Dịch vụ đưa đón 

Dịch vụ bổ sung 

Giá dịch vụ Sự lựa chọn khách 
sạn của khách du 

lịch gia đình  

Nhân viên khách sạn 

Vị trí địa lý 

An ninh an toàn 

Chất lượng phòng 
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Ghi chú: (I): Sử dụng Independent samples T-test; (II): Sử dụng One-way Anova; Ns: không có sự khác biệt 
có ý nghĩa thống kê giữa các nhóm; *: có sự khác biệt có ý nghĩa thống kê giữa các nhóm ở mức tin cậy 
90%; **: có sự khác biệt có ý nghĩa thống kê giữa các nhóm ở mức tin cậy 95%. 

Nguồn: Xử lý số liệu điều tra, 2022 

    Về nhân viên khách sạn 

Tổng lược các nghiên cứu liên quan đều cho thấy nhân viên khách sạn luôn là một trong 
những yếu tố quan trọng ảnh hưởng đến sự lựa chọn khách sạn của khách. Kết quả nghiên cứu 
này cũng đã phản ánh tương tự rằng, nhân viên khách sạn là yếu tố được các đáp viên đánh giá 
là có mức ảnh hưởng cao nhất đến sự lựa chọn khách sạn của họ khi đến Huế cùng gia đình. 
Giá trị trung bình ở mức ý nghĩa là “rất ảnh hưởng” và không có sự khác biệt có ý nghĩa thống 
kê  giữa các nhóm gia đình khác nhau (p ≤ 0,05), cho thấy nhu cầu đặc biệt chung của đối tượng 
khách này là cần được nhân viên khách sạn quan tâm, phục vụ một cách chu đáo hơn. Thực tế 
cho thấy, với những gia đình 2, 3 thế hệ có bố mẹ lớn tuổi cùng/hoặc con cháu nhỏ tuổi, việc 
chăm lo tốt cho những người thân trong gia đình sẽ tạo nên áp lực cho thế hệ thứ 2 của gia đình 
trong suốt chuyến đi [9]. Dịch vụ tốt sẽ giúp san sẻ khó khăn cho khách hàng và làm tăng chất 
lượng chuyến đi của họ [34] [25]. Do đó, việc đầu tư đào tạo đội ngũ nhân viên để cung cấp 
dịch vụ có chất lượng cao cần được các khách sạn quan tâm hàng đầu khi hướng đến phục vụ 
cho đối tượng khách du lịch gia đình. Trong đó, nghiên cứu cũng đã chỉ ra nhu cầu của khách 
du lịch gia đình đối với nhân viên khách sạn trên hết là sự chu đáo và phục vụ nhanh chóng, sự 
thấu hiểu của nhân viên với các yêu cầu của gia đình và luôn lịch sự, thân thiện với khách hàng. 
Đây cũng là những gợi ý đã được chỉ ra ở những nghiên cứu đi trước để gia tăng năng lực cạnh 
tranh của khách sạn từ chính đội ngũ nhân viên [19] [21]. 

Kết quả kiểm định LSD trong phân tích phương sai Anova cho thấy nhóm đáp viên có 
mức thu nhập gia đình bình quân hằng tháng dưới 15 triệu đồng đánh giá sự ảnh hưởng của 
nhân tố nhân viên khách sạn thấp hơn so với các nhóm khác. Mức thu nhập ảnh hưởng khá lớn 
đến chất lượng cuộc sống và chất lượng những sản phẩm dịch vụ được lựa chọn. Khách hàng 
có mức thu nhập trung bình có xu hướng lựa chọn những hạng phòng với mức giá cả phù hợp 
thường sẽ không yêu cầu quá cao về dịch vụ khách sạn nói chung và nhân viên phục vụ nói 
riêng [27]. Vì vậy, sự tác động của đội ngũ nhân viên khách sạn không quá ảnh hưởng đến họ 
so với những đáp viên có mức thu nhập cao hơn. Điểm phát hiện này cũng cho các nhà quản trị 
khách sạn nhìn thấy một cơ hội khi muốn hướng đến phục vụ cho đối tượng khách du lịch gia 
đình có khả năng chi trả cao. 

Dịch vụ đưa đón 3,56 ** ** Ns Ns Ns Ns 

Hình ảnh khách sạn 4,01 Ns Ns Ns Ns Ns Ns 

Chất lượng phòng 4,34 Ns Ns Ns * Ns Ns 
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    Về chất lượng phòng 

Các nghiên cứu tiền nhiệm [15-19] cũng đều nhận định “chất lượng phòng” là yếu tố 
quan trọng khi lựa chọn khách sạn. Cụ thể, một phòng khách sạn đảm bảo chất lượng cần có 
giường ngủ chất lượng tốt, đồ vải êm ái, phòng có kích thước rộng rãi, sạch sẽ, vệ sinh, có các 
trang thiết bị đảm bảo chất lượng. Tuy nhiên, một điều khá thú vị khi nghiên cứu tiến hành 
khảo sát khách du lịch đến Huế cùng gia đình là họ gần như quan tâm chủ yếu đến kích thước 
và trang thiết bị tiện nghi trong phòng. Nhu cầu của khách là hoàn toàn hợp lý bởi vì phòng 
ngủ khách sạn trước tiên cần đầy đủ cơ sở vật chất tiện nghi [15] nhằm mang lại sự tiện lợi và 
cảm giác thoải mái cho các thành viên trong gia đình. Mức độ tiện nghi cũng phụ thuộc vào 
từng hạng sao khách sạn khác nhau. Ngoài ra, cũng như nghiên cứu của Kang và cộng sự [35], 
khách du lịch đến Huế cùng gia đình cũng quan tâm nhiều hơn đến kích thước phòng rộng và 
có phòng gia đình để thuận tiện cho một gia đình 2-3 thế hệ sinh hoạt trong cùng một không 
gian, phù hợp với văn hóa và nếp sống gia đình Việt Nam.  

 Sự đánh giá ở nhân tố này có sự khác nhau giữa nhóm đáp viên tự ra quyết định và 
nhóm đáp viên nghe theo quyết định của các thành viên khác trong gia đình. Bố mẹ (thế hệ thứ 
2) là người chịu trách nhiệm chính trong chuyến đi và có vai trò chính trong quyết định đặt 
phòng, xuất phát từ yếu tố tâm lý phải mang lại dịch vụ và trải nghiệm tốt nhất cho cả gia đình 
nên họ chịu ảnh hưởng lớn hơn so với những thành viên khác. Điều này cũng phù hợp với 
những nghiên cứu về hành vi mua của khách hàng [36]. 

    Về an ninh và an toàn của khách sạn 

Nhân tố an ninh và an toàn giải thích được hơn 30% phương sai tổng thể, chiếm tỷ lệ cao 
nhất trong các nhân tố được rút trích; và cũng là một trong ba nhân tố được đồng nhất đánh giá 
là có mức ảnh hưởng lớn nhất đến việc lựa chọn khách sạn của các đáp viên. Điều này có thể lý 
giải bởi đại dịch COVID-19 đã làm gia tăng sự cảnh giác của con người đối với vấn đề an ninh 
an toàn lên đến mức cao nhất. Với xu hướng du lịch an toàn và gắn bó cùng gia đình, các đáp 
viên rất đề cao minh chứng đảm bảo an ninh an toàn của khách sạn, như: có nhãn an toàn với 
dịch bệnh, có dịch vụ y tế để sơ cấp cứu tại chỗ. Đây cũng là khuyến cáo để khách sạn kịp thời 
ứng phó với những biến cố tương tự có thể xảy ra trong tương lai.      

Điều đặc biệt là những lo ngại về an toàn được giảm thiểu đối với từng khách du lịch vì 
kế hoạch của họ liên quan đến các thành viên khác trong gia đình như vợ/ chồng và con cái 

[15]. Kết quả phân tích phương sai ANOVA cho thấy, các đáp viên đi cùng với bố mẹ lớn tuổi 

trong cả gia đình có 2 hoặc 3 thế hệ thì đánh giá cao hơn so với nhóm đáp viên đi cùng con nhỏ 
hay đi cùng 1 thế hệ trong gia đình. Điều này hoàn toàn trùng khớp với các nghiên cứu trước 
đó về hành vi du lịch của người lớn tuổi [26, 29, 30]. Do đó, các khách sạn ở Huế cần lưu ý vừa 
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đảm bảo các biện pháp an ninh và an toàn cho khách sạn, vừa có phương án truyền thông tốt về 
yếu tố này trong những bối cảnh nhạy cảm như thiên tai, dịch bệnh… để tạo niềm tin cho khách 
du lịch gia đình; đặc biệt là các gia đình có người lớn tuổi đi cùng.  

    Về vị trí khách sạn 

Một trong những nhân tố đóng vai trò quan trọng đối với việc tiếp cận khách sạn là vị trí 
tọa lạc [10, 32, 33, 42]. Yếu tố này khá phổ biến đối với khách du lịch công vụ [15, 25, 43]. Tuy 
nhiên, khi đề cập tới khách du lịch gia đình, các tiêu chí của nhân tố này chủ yếu hướng đến 
khả năng liên kết giữa khách sạn với các điểm quan trọng như trung tâm thành phố, sân bay và 
các điểm tham quan du lịch của du khách để tạo sự thuận tiện khi di chuyển [29]. Phần lớn 
những điểm tham quan ở Huế như các di tích lịch sử, danh lam thắng cảnh, làng nghề truyền 
thống đều nằm rải rác xung quanh thành phố và về nhiều hướng khác nhau, do đó khách sạn 
nếu có vị trí thuận lợi, thuận tiện cho lịch trình di chuyển của khách cùng gia đình thì cũng sẽ 
được ưu tiên lựa chọn.  

Mặt khác, với những khách sạn có vị trí không chiếm ưu thế, mặc dù đây là nhân tố khó 
thay đổi về mặt địa lý nhưng các khách sạn vẫn hoàn toàn có thể tăng khả năng tiếp cận của du 
khách qua việc phát triển các dịch vụ bổ sung về vận chuyển. Cùng với đó, việc đẩy mạnh 
công tác truyền thông về các lợi thế cạnh tranh khác của khách sạn cũng được xem là một 
chiến lược hiệu quả đối với những cơ sở lưu trú ở xa trung tâm thành phố [13].   

    Về hình ảnh khách sạn 

Sự lựa chọn khách sạn không chỉ đến từ những yếu tố hữu hình như phòng ngủ, cơ sở 
vật chất trang thiết bị, mà còn xuất phát từ niềm tin của khách hàng qua những thương hiệu có 
uy tín trên thị trường khách sạn trong nước và thế giới. Các thương hiệu khiến du khách hài 
lòng thường có mức độ thành công cao hơn, nó không chỉ làm tăng doanh thu trên mỗi phòng 
mà còn đạt được tốc độ tăng trưởng phòng cao [10, 15, 16]. Đây cũng là nhân tố được du khách 
đại chúng cân nhắc khi lựa chọn khách sạn [13] chứ không chỉ riêng khách du lịch gia đình.  

Danh tiếng hay hạng sao của khách sạn là những biểu chứng để chứng minh chất lượng  
dịch vụ của khách sạn. Tuy nhiên, số lượng khách sạn/ resort có chất lượng cao, có thương hiệu 
ở Huế vẫn còn rất hạn chế, do đó, các khách sạn cần cân nhắc đến việc chuẩn hóa chất lượng 
dịch vụ để sớm được xếp hạng sao, nâng cao uy tín của mình. Hơn nữa, danh tiếng của khách 
sạn hiện nay cũng chịu ảnh hưởng lớn từ kênh thông tin truyền miệng [13] và những phản hồi 
của khách trên nền tảng mạng xã hội (như bảng 1 đã thể hiện). Vì vậy, việc quản trị tốt chất 
lượng dịch vụ và thỏa mãn nhu cầu đa dạng của khách hàng vẫn luôn là kim chỉ nam cho các 
khách sạn để nâng cao uy tín và vị thế của mình trên thị trường du lịch đang ngày càng sôi 
động. 
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    Về giá dịch vụ 

Giá cả luôn là một trong những yếu tố nhạy cảm khi lựa chọn sản phẩm dịch vụ và là 
mối quan tâm của hầu hết khách du lịch khi lựa chọn khách sạn [26]. Khách đi du lịch cùng với 
gia đình thường có nhiều mối quan tâm trong một mức chi tiêu phù hợp. Có rất nhiều gia đình 
đi du lịch theo nhóm lớn từ 5 người trở lên, có những đoàn khách có đến 15 - 20 người trong 
cùng một dòng họ. Do đó, việc khách sạn đưa ra những chương trình khuyến mãi, giảm giá hay 
thiết lập những mức giá phù hợp cho gia đình sẽ là một lợi thế rất lớn để thu hút nhóm khách 
du lịch này. 

Nghiên cứu cho thấy, các đáp viên có độ tuổi từ 22 - 60, tương ứng với thế hệ thứ hai 
trong gia đình và thường là những người ra quyết định chính cho chuyến đi (đã phân tích ở 
bảng 1), cân nhắc nhiều hơn đến chi tiêu của gia đình khi đi du lịch. Riêng đối với trẻ nhỏ (dưới 
6 tuổi) là một đối tượng cần sự quan tâm chăm sóc đặc biệt [37], nên nếu khách sạn có các dịch 
vụ phù hợp và/ hoặc có chính sách giá dịch vụ riêng hay các ưu đãi đặc biệt dành cho các nhóm 
tuổi trẻ em khác nhau thì hứa hẹn sẽ thu hút khách gia đình có trẻ nhỏ nhiều hơn [24]. Ngược 
lại, đối với những gia đình có người lớn tuổi đi cùng thì yếu tố giá dịch vụ ít ảnh hưởng hơn 
đến sự lựa chọn khách sạn của họ. Đây cũng là những thông tin mà các nhà quản trị cần lưu ý 
để xây dựng chính sách giá khách sạn phù hợp với từng nhóm khách gia đình khác nhau. 

    Về dịch vụ bổ sung 

Ngoài sản phẩm lõi của khách sạn là giường ngủ thì các dịch vụ bổ sung của khách sạn 
cũng có mức ảnh hưởng khá lớn đến lựa chọn của các đáp viên. Mục đích của khách đi du lịch 
cùng gia đình là để cùng nhau trải nghiệm, thấu hiểu lẫn nhau và thắt chặt tinh thần đoàn kết, 
do đó, đối tượng khách này khá quan tâm về gói hoạt động và dịch vụ cho gia đình khi họ lựa 
chọn khách sạn [35] [38]. Những biến đo lường về dịch vụ bổ sung còn lại sau rút trích nhân tố 
ở bảng 3 đều phù hợp để gắn kết các thế hệ trong gia đình khi cùng đi du lịch, có thể kể đến 
như: dịch vụ trải nghiệm văn hóa địa phương dành cho gia đình, dịch vụ chăm sóc sức khỏe, 
dịch vụ trải nghiệm thể thao ngoài trời… đều tương đồng với các nghiên cứu liên quan [20] 
[25]. Tuy nhiên, một khác biệt của nghiên cứu này là nhóm các dịch vụ dành riêng cho trẻ em 
(như hồ bơi riêng hay khu vui chơi cho trẻ) lại không còn hiện diện trong mô hình sau khi rút 
trích. Điều này có thể lý giải bởi văn hóa và lối sống gắn kết của gia đình Việt; từ đó, khi đi du 
lịch, họ thường có xu hướng lựa chọn những sản phẩm dịch vụ được trải nghiệm cùng nhau 
hơn là những dịch vụ riêng biệt cho từng độ tuổi [27]. Kết quả này cũng là gợi ý cho các khách 
sạn ở Huế hoàn thiện hơn các dịch vụ bổ sung, mà đặc biệt là các dịch vụ trải nghiệm giúp tăng 
cường kết nối giữa các thành viên trong gia đình, khi muốn thu hút và phục vụ tốt hơn cho đối 
tượng khách du lịch này. 
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    Về dịch vụ đưa đón 

  Qua phân tích nhân tố khám phá, nghiên cứu đã có một điểm thú vị khi hình thành thêm 
nhân tố “dịch vụ đưa đón”, đây là phát hiện mới trong các nhân tố kéo ảnh hưởng đến quyết 
định lựa chọn khách sạn của khách du lịch gia đình khi đến Huế, đặc biệt là trong bối cảnh ảnh 
hưởng của đại dịch COVID-19. Quan sát của nhóm nghiên cứu cho biết dịch vụ xe bus tuyến 
Huế - sân bay Phú Bài - Huế đã tạm thời ngưng hoạt động trong thời gian khảo sát, do lượng 
khách đến Huế bằng đường hàng không còn khá hạn chế tại thời điểm này. Khách du lịch đến 
Huế bằng đường hàng không lúc đó phải tự mình tìm kiếm phương tiện để di chuyển đến 
khách sạn. Hơn nữa, khách du lịch gia đình phần lớn đi cùng bố mẹ hoặc con nhỏ nên những 
sự hỗ trợ kịp thời bằng các dịch vụ bổ sung sẽ giúp khách cảm thấy thuận tiện hơn và làm tăng 
sự thoải mái cho khách hàng [19] [35], trong đó có dịch vụ đưa đón ngay khi họ vừa xuống sân 
bay hoặc ga tàu. Điều này mang đến hàm ý quản lý cho các khách sạn là cần có sự linh hoạt, 
nhạy bén để cập nhật kịp thời các dịch vụ bổ sung để đáp ứng nhu cầu của nhóm khách du lịch 
gia đình, nhất là trong bối cảnh đối diện với các khủng hoảng như đại dịch COVID-19. 

Đánh giá của đáp viên về mức độ ảnh hưởng của nhân tố này mặc dù thấp nhất nhưng 
lại cho thấy sự khác biệt giữa các đáp viên khác nhau về độ tuổi và giới tính, cụ thể nhóm đáp 
viên từ 41 tuổi trở lên và nam giới có đánh giá cao hơn so với các nhóm đáp viên khác. Như 
vậy, khách sạn nên cân nhắc phát triển dịch vụ vận chuyển, đưa đón cho khách du lịch gia đình 
với thiết kế dịch vụ phù hợp cho đa dạng độ tuổi. Ngoài ra, nhân viên khách sạn nên chủ động 
tư vấn, gợi ý các dịch vụ này với các nhóm khách gia đình, đặc biệt là gia đình có các thành viên 
từ 41 tuổi trở lên. 

5.       Kết luận và giải pháp  

Du lịch gia đình được dự đoán sẽ phát triển với tốc độ nhanh hơn tất cả các hình thức du 
lịch giải trí khác bởi vì nó là một cách thức hiệu quả để đoàn tụ gia đình và để các thành viên 
trong gia đình dành thời gian cho nhau, tránh xa những áp lực của công việc hằng ngày, từ đó 
tăng thêm tình đoàn kết. Các gia đình, cũng giống như các phân khúc thị trường khác, khi lựa 
chọn khách sạn để nghỉ ngơi nghỉ dưỡng, thường tìm đến những nơi có chất lượng dịch vụ tốt 
và có những hoạt động vui chơi giải trí ngoài trời, hoạt động trải nghiệm phù hợp với một gia 
đình đa thế hệ.  

Tổng quan nghiên cứu tài liệu cho thấy, có rất nhiều yếu tố tác động đến việc lựa chọn 
khách sạn để lưu trú của đối tượng khách du lịch đi cùng gia đình. Trong phạm vi của nghiên 
cứu này, bằng cách tiếp cận theo chiến lược ”kéo” trong marketing, nghiên cứu đã chỉ ra được 8 
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nhân tố ảnh hưởng đến việc lựa chọn khách sạn của khách du lịch đi cùng gia đình khi đến 
Huế. Trong đó, các đáp viên quan tâm nhiều nhất đến nhân viên khách sạn, chất lượng phòng 
và an ninh an toàn trong khách sạn. Ngoài ra, trong bối cảnh đại dịch COVID-19 tác động lên 
ngành du lịch toàn cầu, sự hạn chế của các phương tiện vận chuyển đã khiến yếu tố dịch vụ 
đưa đón riêng của khách sạn cũng được phân lập thành một nhân tố tác động đến việc lựa chọn 
khách sạn của khách du lịch gia đình khi đến Huế. Cùng với đó, các đặc điểm nhân khẩu học 
của đáp viên, cấu trúc của các nhóm khách gia đình cũng chi phối đến kết quả đánh giá này.  

Từ những kết quả phân tích kể trên, bài viết đề xuất một số định hướng để góp phần 
nâng cao chất lượng dịch vụ phù hợp với đối tượng khách du lịch gia đình, thúc đẩy quá trình 
ra quyết định lựa chọn khách sạn của khách, cụ thể:  

 - Tăng cường công tác đào tạo, tuyển chọn nguồn nhân lực, liên kết với các cơ sở đào tạo 
để tìm kiếm nhân viên có chất lượng cao hoặc xây dựng những chương trình đào tạo cho đội 
ngũ nhân viên hiện có, từ đó nâng cao chất lượng đội ngũ nhân viên khách sạn;  

- Thường xuyên kiểm tra định kỳ cơ sở vật chất, trang thiết bị, đảm bảo chất lượng phòng 
ngủ khách sạn, đặc biệt cơ sở vật chất phục vụ người lớn tuổi như bố trí phòng có toilet rộng 
cùng tay vịn, xe lăn, có không gian uống trà… luôn sẵn sàng để nâng cao sự trải nghiệm cho 
khách. 

- Tăng cường kiểm tra, phối hợp chặt chẽ giữa các bộ phận để đảm bảo an ninh và an 
toàn cho khách sạn, đặc biệt, cần đạt được các chứng nhận đảm bảo an toàn và sức khỏe như 
chứng nhận khách sạn an toàn và/hoặc chứng nhận khách sạn sạch theo chuẩn quốc tế.  

- Tăng cường liên kết giữa khách sạn với các địa điểm quan trọng trong thành phố thông 
qua bản đồ hoặc liên kết với các điểm tham quan để bán vé/ bán tour ngay tại khách sạn nhằm 
giúp khách du lịch dễ dàng lên kế hoạch cho chuyến đi. 

- Tìm kiếm, giới thiệu về những dịch vụ riêng biệt của khách sạn dành cho các thế hệ 
trong cùng gia đình như các tour trải nghiệm, các gói sản phẩm dịch vụ, trong đó chú trọng đến 
chất lượng dịch vụ và giá cả kèm theo, tạo dựng hình ảnh một khách sạn phù hợp nhất với loại 
hình du lịch gia đình. 

- Xây dựng chiến lược giá hướng tới đối tượng khách du lịch gia đình, có chính sách giảm  
giá, khuyến mãi nếu họ đi du lịch cùng với gia đình hoặc có mức giá phù hợp, dành riêng cho 
từng đối tượng trong gia đình.  

- Đa dạng hóa và nâng cao chất lượng các dịch vụ bổ sung cho gia đình đa thế hệ, đặc 
biệt là những hoạt động trải nghiệm cho cả 3 thế hệ trong gia đình như dịch vụ đạp xe trải 
nghiệm ngoài trời, các dịch vụ thể thao cho gia đình, trải nghiệm văn hóa địa phương… 

- Bố trí sắp xếp dịch vụ vận chuyển, đưa đón khách sạn theo lịch trình của khách  
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- Liên kết với các doanh nghiệp kinh doanh vận tải công cộng (xe buýt, xe điện…), các 
loại xe hợp đồng 4, 7, 16 chỗ trên địa bàn thành phố/ tỉnh, bố trí sắp xếp dịch vụ vận chuyển để 
đón, tiễn khách tại sân bay hoặc đưa đón khách đi tham quan theo yêu cầu. 

Nhìn chung, tất cả những vấn đề được nghiên cứu trong đề tài có thể vẫn chưa bao quát 
hết hành vi lựa chọn khách sạn của khách du lịch gia đình đến Huế do phương pháp chọn mẫu 
định ngạch đã sử dụng. Tuy nhiên, những phát hiện mới của nghiên cứu đã kịp thời cung cấp 
thêm thông tin giúp cho các khách sạn trên địa bàn tỉnh Thừa Thiên Huế đánh giá được sự ảnh 
hưởng của các yếu tố kéo đến việc lựa chọn khách sạn của khách du lịch gia đình. Từ đó, khách 
sạn có thể đối chiếu với những vấn đề còn tồn tại của doanh nghiệp để cập nhật chiến lược kinh 
doanh hoặc hoàn thiện các chính sách phù hợp, nhằm khai thác hiệu quả thị trường khách du 
lịch gia đình. Đây cũng là đóng góp thực tiễn của nghiên cứu để tăng cường hiệu suất kinh 
doanh của các khách sạn tại Huế với một góc nhìn mới trong bối cảnh bình thường mới sau đại 
dịch COVID-19. 
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