Tap chi Phdt trién Khoa hoc va Céng nghé - Khoa hoc Xa héi va Nhén vdn, 5(4):1293-1305

Open Access Full Text Article

Bai nghién ciiu

SU dung mo hinh SERVQUAL trong phan tich su hai long ctia du
khach loai hinh du lich van héa: Truong hop nghién citu tai tinh

Pak Lak, Viét Nam

Lé Hiru Nghia'
CIF s, 4
#;\\,_&'h

"-vNu HCM Pre:
e

Use your smartphone to scan this
QR code and download this article

**, Nguyén Thi Hong Phuong?, Nguyén Phuong Ngoc Trinh3

TOM TAT

Trong béi cdnh nganh du lich ting trudng va bung né toan cau, trong thdi diém dai dich Covid-19,
su canh tranh gilta cac diém dén du lich da va dang la mot thach thic déi véi nhiing nha hoach
dinh va tiép thi du lich. Su hai long ctia du khach trg thanh mot trong nhing giai phap quan trong
cho vén dé nay. Bé tai chon Bak Lak la trudng hop nghién cliu dudi géc nhin cho réang chat lugng
dich vu dong vai trd quan trong trong viéc nang cao trdi nghiém ctia du khach tai mét diém dén.
Nam trong khu vuc Tay Nguyén, Bak Lak co ngudn tai nguyén du lich van héa phong phi dé phat
trién loai hinh du lich van héa nhung nhu cau va su mong dai ctia du khach thudc loai hinh nay
van chua dugc lam rd théng qua cac nghién cliu hoc thuat. Do do, bai viét nay ti€ép can mé hinh
SERVQUAL dé xéc dinh khodng cach gitia su ky vong va muic do hai long clia khéach du lich véi loai
hinh du lich van hod. Bai viét st dung phuong phap nghién ctu dinh lugng, c6 su tham gia cla
196 du khach thuc hién bang khao sat. Két qua nghién cu cho thdy mét méi quan hé tich cuc
gifta su mong dgi va su hai long ctia du khach déi véi loai hinh du lich van hoa ctia Dk Lak. Théng
qua bai nghién ctu, chinh quyén dia phuong va cac doanh nghiép cé thé phét trién thém cac dich
vu nhdm tang cudng sy trai nghiém cda du khach.
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SERVQUAL, sy ky vong clia du khach, su hai long ctia du khach

DAT VAN DE

Trong béi canh nganh du lich ngay cang ting trudng,
su canh tranh gitta cic diém dén da va dang 1a mot
thach thuic doi véi cac nha hoach dinh va tiép thi du
lich ciing nhu cac doanh nghiép 1& hanh. Ké tit khi Bo
Chinh tri xdc dinh ring du lich la nganh cong nghiép
mui nhon trong sy phat trién kinh t€ - x4 hoi ctia Viét
Nam, m¢t budc ngoit quan trong da ma ra véi nhiéu
tinh, thanh phé. Cac dia phuong trong ci nuéc da va
dang ti€p tuc xac dinh nhiing thé manh vé tai nguyén
dulich ctia dia phuong d€ c6 thékhai thac, ddu tu phat
trién. Chinh quyén dia phuong cing dinh huéng dich
vu du lich 1a linh viyc quan trong trong cic hoat dong
kinh té viing. Chinh vi thé, thj trudng diém dén da trd
nén canh tranh hon, gay stic ép vé chi tiéu lugt khach
ctia méi dia diém véi cdc nha hoach dinh du lich.

Tt lau, bak Lak da dugc biét dén 1a tha pht ca phé va
1& mot trong nhiing diém dén hép din cta Viét Nam
v6i phong canh thién nhién dep, tai nguyén doi dao,
nhiéu diém dén van hoéa v6i ngudn tri thiic ban dia
phong phd. Mot sd diém dén ndi tiéng nhit ¢ Bak Lik
la nhiing thac nudc huing vi nhu Dray Sap, Gia Long,
V.v., cdc h6 nudce 16n nhu Lak, Ea Kao va cac khu riing

qudc gia nguyén sinh véi hé thong sinh théi da dang
nhu Yok Don, Chu Yang Sin. Bén canh d6, Dk Lak
con c6 ngudn tai nguyén du lich vin héa phong phu
v6i nhiing nét van hoa, nghé thuat va kién truc dac
sic. Bao tang Dak Lik va bao tang Thé gidi Ca phé
la hai dia diém gi6i thiéu nhing tri thic ban dia va
nhiing gid tri vin héa dic thu. Noi déay la viing dat
ctia ngudi E-dé va M'nong con ton tai truyén thong
du canh va s& hiiu cic phong tuc doc ddo vé nha g,
cuédi hoi, trang phuc va am nhac, v.v.. Ngoai ra, bak
Lk con c6 mot sy kién dic biét hing nim la 1& hoi ca
phé Bu6n Ma Thudt, thu hut sy quan tdm cta nhiéu
du khéch trong nuéc 1an quéc té. Tuy nhién, trong
boi canh hgp téc va phat trién gitia cac tinh trong linh
vic du lich, vi thé du lich ctia tinh D3k L3k van chua
c6 dugc nhiing thuén lgi trong viéc canh tranh véi cac
tinh khac.

Trong nhiing ndm gan day, tiém nang phat trién du
lich & khu vuc Tay Nguyén 1a mot trong nhiing cht
dé quan trong dugc thao luin tai nhiéu hoi thdo phat
trién dulich. Quyét dinh 2473/QD-TT cta Tha tudng
Chinh pht vé viéc phé duyét “Chién lugc phét trién
du lich Viét Nam dén niam 2020, tim nhin dén nam
2030” da xac dinh Tay Nguyén la mot trong nhiing

Trich dan bai bao nay: Nghia L H, Phuong N T H, Trinh N P N. S& dung mé hinh SERVQUAL trong phan
tich su hai long ctia du khéch loai hinh du lich van héa: Trudng hgp nghién citu tai tinh Dak Lik,
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khu vuc quan trong d€ da dang héa céc san phdm du
lich dic thu ¢ Viét Nam. Tinh Ddk Lik la mot trudng
hop nghién ctu dang dugc quan tim, tim hiéu. So
vGOinguon tai nguyén thién nhién, canh quan vin héa
bik Lk 1a yéu t6 hdp dan hon ca va mang lai sy khéc
biét so v6i cdc san phdm du lich khéc & Viét Nam. Vi
vay, d€ thu hut dugc sy cht y ctia du khéch, Pik Lik
can dinh vi hinh anh du lich tinh nha nhu moét diém
dén vin hoa trong khu vuc. Dac biét, sy thdéa man
cua khach du lich 1a nhiing lgi thé canh tranh mang
tinh quyét dinh. Néu du khéch hai long véi hinh anh
dugc nhan thi ho sé c6 nhiing y dinh dé€ xudt hodc/va
sé quay lai diém dén d6 L2

Trén thuc té, chit lugng dich vu 1a mot yéu t6 quan
trong dé dép ting nhu cdu ctia khach du lich. Do do,
qua trinh khdch hang danh gid mot mat hang dé xac
dinh sy hai long va thich thu d6i véi viéc mua hang
trong ldn tiép theo la rat thiét yéu d6i véi cac nha tiép
thi®. N6 dem dén lgi ich khong chi vé mit doanh thu
ma con xay dung mot hinh anh tét dep cho doanh
nghiép hay mot diém d&&n*®. Nhim néng cao trai
nghiém ctia du khéch & Dik Lk, bai viét nay danh gid
tdt ca cac yéu t6 cdu thanh cia md hinh SERVQUAL
(tinh hitu hinh, d¢ tin ciy, kha nang dép tng, mtic
dd dam bao va su cam thong) trong hai giai doan,
bao gém trudc chuyén di va sau chuyén di, 4 nhén
ra dugc khoang cach gitia sy mong dgi va trén thuc
té. Bén canh do, bai viét cing xem xét du dinh quay
lai diém dén ciing nhu gidi thiéu diém dén véi ngudi
khéc ctia du khdach loai hinh du lich van ho4 tai D3k
Lik.

CO SO LY LUAN

Chat lugng dich vu

Trong thi trudng canh tranh hién nay, chit lugng dich
vu 1a mot thang do quan trong ctia cac nha tiép thi
nhdm phuc vu cho cdc khach hang. Theo Lewis &
Bernard (1983), chit lugng dich vu 1a mét cong cu dé
do luong khoang cach gitta dich vu dugc cung cdp va
sy mong dgi ctia khach hang®. Grénroos (1984) dinh
nghia chét lugng dich vu la “két qua ctia qua trinh
danh gid cta khach hang béng cach so sanh su mong
doi clia ho vé6i dich vu ma ho dugc trai nghiém” [7,
tr. 37]. Tan thanh v6i quan diém nay, Parasuraman
va codng su (1985) da phat trién khung khai niém vé
chat lugng dich vu d€ chiing minh ring “chit lugng
la mot sy so sanh gitia sy mong dgi va trdi nghiém
thuc t&€ [8, tr. 42], din dén su hai long cta khach
hang. Pong tinh v6i khai niém nay, Grzini¢ & Jas-
mina (2007) da dinh nghia chat lugng dich vu la mot
cach dé kiém soat qua trinh kinh doanh nhim béo
dam sy hai long tong thé ctia khach hang trén moi
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ciip @6, 1am gia ting lgi thé canh tranh cho cong ty°.
Chinh vi thé, viéc d€ ra thudc do chat lugng dich vu
la mot diéu quan trong trong mét s6 nghién ctiu thuc
nghiém va ly thuyét trong linh vuc tiép thi dich vu.
Trong nganh du lich, chit lugng dich vu ciing dugc
danh gid la mét thanh phan quan trong d€ phéan biét
céc san phdm dich vy va xay dung l¢i thé canh tranh 3.
Ngay nay, mot s6 nghién ciiu vé du lich d4 4p dung mo
hinh SERVQUAL trong viéc xac dinh cdc han ché can
phai dugc cdi thién va cac diém manh cin dugc phét
huy. Noi cach khdc, m6 hinh SERVQUAL déng vai
tro ch yéu trong viéc phén tich tiém nang phat trién
du lich ctia mo6t diém dén. Pawitra va Tan (2003) da
stt dung SERVQUAL d€ dinh vi hinh anh dit nuéc
Singapore duéi goc nhin ctia khéch du lich dén tit In-
donesial?, T do, cac tac gia da xdc dinh dugc diém
manh va diém yéu chti chét trong hinh anh diém dén
cta Singapore. Do tinh hiéu qua cia moé hinh nay
mang lai, Atilgan va cdng su (2003) da xay dung mot
s0 d6 cho thdy tiéu chi trong linh vyc du lich 1!, Hud-
son va cdng su (2004) da tim ra cic dic diém quan
trong trong viéc van hinh chuong trinh du lich3 va
Grzini¢ (2007) da nhin thdy cac yéu t6 can thiét trong
nganh cong nghiép khach san®.

Nhin chung, mé hinh SERVQUAL la mét cong cu
dugc phat trién boi Parasuraman, Zeithaml and Berry
(1988), tap trung vao khai niém vé chit lugng dugc
cam nhan 2. Mic du c6 mot s6 phé binh d6i véi mé
hinh nay vé ban chét va s6 lugng céc khia canh 13,14
nhung SERVQUAL van dugc déanh gia 1a mot thang
do chinh x4c va dé stt dung danh cho céc nha quan
1y !°. M6 hinh nay bao gém nim yéu t6 co ban: tinh
htiu hinh, d6 tin cay, kha ning dap ting, miic 46 dam
bao va su cam thong. Tinh htiu hinh cho thdy su xuit
hién ctia cic co s& vat chét, trang thiét bi va doi nga
nhan sy. D¢ tin cdy thuong dugc dinh nghia la kha
nang cung tng dich vu da cam két mét cich déng
tin cdy va chinh xdc. Khda ning dap ting la sy sdn
sang hoé trg khach hang va cung cdp dich vu nhanh
chéng. Mitic d6 dam bao bao gom kién thiic, thai do
lich su ctia nhan vién va kha ning mang lai niém tin
cho khach hang. Khia canh sy cdm thong dugc dinh
nghia 13 viéc chdm séc va quan tdm dén méi c4 nhan
khéch hang.

Két hgp v6i cac hinh anh tugng trung dugc tim ra bsi
Echtner & Richie (2003), chét lugng dich vu va hinh
anh ctia mot diém dén nhdt dinh sé dugc danh gié chi
tiét 1. Dya vao nén tang nay, c6 nim gia thuyét dugc
dua ra nhu sau:

H1: Cac ddc diém vé tinh hitu hinh ctia hinh anh diém
dén sé tic dong tich cuc dén su hai long chung ctia
khéch du lich loai hinh du lich van hog;



Tap chi Phdt trién Khoa hoc va Céng nghé - Khoa hoc Xd héi va Nhdn vén, 5(4):1293-1305

H2: Céc déc diém vé vé do tin cdy ctia hinh anh diém
dén sé tac dong tich cuc dén sy hai long chung cta
khéch du lich loai hinh du lich van hod;

H3: Cac dic diém vé khé ning dap ting ctia diém dén
sé tac dong tich cyc dén sy hai long chung ctia khach
du lich loai hinh du lich van ho4;

H4: Céc dic diém vé muic d6 ddm bao ctia diém dén
sé tac dong tich cuc dén sy hai long chung ctia khach
du lich loai hinh du lich van hod;

H5: Cac dic diém vé sy cam thong ctia hinh anh diém
dén sé tac dong tich cuc dén su hai long chung ctia
khéch du lich loai hinh du lich van hoa.

Khach du lich ctia loai hinh du lich van héa

Pé phéc thio tinh céch cta khéch du lich loai hinh du
lich van hoa, trude tién cdn phai hiéu vé dinh nghia
du lich van héa. Gidi hoc thuat chi ra rang day 14 loai
hinh du lich trong d6 khach du lich dén tham mot
diém dén dé€ trai nghiém cic diém tham quan vin
héa nhu cdc chg phién, 1€ hoi, 4m thuc, nghé thuit,
v.v.. N6i cach khac, day la chuyén di dén nhiing noi
cu thé c6 cac diém tham quan van hoa, bao gom cac
di tich lich st, cac sy kién, cdc chuong trinh nghé
thuét va vin héa, d€ thu nhén kién thic va trai nghiém
md6i, ddp ting nhu cu tri tué va sy phét trién cd nhan
ctia khich du lich. Theo dinh nghia dugc t6 chuc
UNWTO thong qua tai ky hop thu 22 (2017), du lich
van héa ngu y “mot loai hinh hoat déng du lich trong
d6 dong co thiét yéu ctia du khach la tim hiéu, khdm
phd, trai nghiém va tiéu dung cdc san phdm v6 hinh
va htu hinh tai mét dia diém du lich. Nhiing diém
dén/san phdm nay lién quan dén mot tap hop cac dic
diém vat chat, tri tué, tinh than va tinh cdm dic biét
cta mdt xa hoi bao gom nghé thuét va kién truc, di
tich lich s®, di san vin hda, di san 4m thuc, vin hoc,
am nhac, cac nganh cong nghiép sang tao va cdc nén
vin hoéa song vdi 16i song, hé théng gia tri, niém tin
va truyén théng ctia ho” 7.

Cho dén nay, ban chit rong 16n ctia hién tugng dulich
van hoéa da cé hang loat cac khéi niém khac nhau. Hau
hét cac khai niém nay da dugc thé hién cho mdt muc
dich cu thé, va do d6 c6 xu hudng chi stia chiia mét
khia canh quan trong ctia du lich van héa. Véi cach
ti€p cén rong hon, McKercher va Du Cros da phan
loai bén loai dinh nghia du lich van héa khac nhau:
dinh nghia bdt nguén tu du lich, dinh nghia dong luc,
dinh nghia kinh nghiém hoéc khat vong va dinh nghia
hoat dong'8. Dua trén quan diém ctia McKercher va
Du Cros, bai nghién ctiu cling chia khach du lich ctia
loai hinh du lich van héa thanh nam loai chinh tuong

ting'8:

o Khach du lich c¢6 muc dich chon du lich van hoa
lam dong co chinh d€ tham quan mot diém dén
va c6 trai nghiém vin héa sau sic;

« Khéch du lich tham quan chon du lich vdn héa
lam ly do chinh d€ tham quan mot diém dén,
nhung trai nghiém cta ho chua sau sic;

 Khéch du lich tinh cg, khong di du lich vi ly do
vin héa nhung sau khi tham gia cac hoat dong
vin hoa, ho da c6 dugc trai nghiém van hoéa sau
sic;

o Khach du lich binh thudng c6 dong co du lich
van hoa tuong do6i yéu, vi vay ho ¢ it sy trai
nghiém;

o Khach du lich ngau nhién, khong di du lich vi ly
do van héa, nhung sau khi tham gia mét s6 hoat
dong, ho da co it trai nghiém.

Hanh vi ctia khach du lich

Khai niém vé hanh vi ctia khach du lich tuong tu nhu
mot s6 giai doan ctia hanh vi du lich: trudc chuyén
di, trong chuyén di va sau chuyén di. Theo Chen va
Hsu (2000), cac hanh vi truée chuyén dilién quan dén
hinh anh diém dén, dong co du lich va viéc dua ra
quyét dinh'°. Trong chuyén di, cic vin dé vé hanh
vi bao gém thai d6 d6i véi chit lugng dich vu. Sau
chuyén di, cac hanh vi hiu nhu lién quan dén su thoa
min vé chuyén di?°. Dya trén ¥ nghia nay, bai viét c6
mot céi nhin tdng quan d€ hiéu nhiing yéu t6 nao c6
anh hudng chinh yéu dén quyét dinh ctia mdi khach
hang.

Trudc chuyén di, dong co du lich cht yéu dugc thiét
1ap bdi hai yéu t6: ddy va kéo?!. Thi nhit, cac yéu t6
d4y c6 lién quan dén ndiluc nhu nhu cdu thu gidn, tim
kiém sy tu do, cic tuong tac xa hoi. V& mat khoa hoc,
cdc yéu t6 thic ddy dugce dinh nghia 1a “dong co tim
ly - xa h¢i” 223, C6 théluu ¥ ring trong qua trinh nay,
phuong thiic ti€p thi WoM téc dong truc tiép va ddng
ké dén quyét dinh ctia méi khéch hang. Mit khac, cac
yéu td kéo lién quan dén cac tac dong bén ngoai va lién
quan dén céc diém tham quan hodc céc yéu t6 vat chit
nhu béi bién, 4nh ndng mit troi, gid vé mdy bay ré. Do
d6, mot hinh dnh nhan thic vé diém dén sé dugc xem
xét c4n than. M6 hinh hinh anh t6t nhu Hinh 1 do
Tapachai & Waryszak (2000) dé xudt?* sé gép phin
vao ly thuyét hién c6 trong viéc tim hiéu cach khach
hang quyét dinh di du lich khi hinh thanh hinh anh
lién két véi ky vong hodc gid dinh ctia ho vé diém dén
do.

Mot mé hinh khdc hiing minh méi quan hé gitta hinh
anh diém dén va hanh vi ctia khach du lich 1a s& thich
diém dén nhu Hinh 2.
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Nhén thire/ 4n tugng vé
hinh anh ¢é lgi ich dua trén

Nhén thic ludn

cac gia tri tiéu dung: Quyét dinh dén
Chire péng Hinh anh ¢o6 loi tham quan mdt
X4 hoi diém dén
Cam x0c

Hinh 1: M6 hinh Hinh nh t&t (Ngudn: Cap nhat tir Tapachai & Waryszak, 2009 [24, tr. 39])

Hinh anh

nhan thirc

T

A 4

Hinh anh
tong quat

S@r thiqh
diém dén

A 4

Hinh anh
cam tinh

Hinh 2: Cac thanh phan va thuan Igi vé hinh anh diém dén (Ngudn: Trich tir Megan (2008) 2°)

Theo Lin va cong su (2007), s& thich c6 thé dugc goila
théi d6 d6i véi mot diém dén sau khi so sanh cac diém
dén?>. Trong d6, hinh anh nhan thiic va cam tinh gép
phén dang ké vao viéc thiét 14p hinh anh trong tam tri
khéach hang. Tuy nhién, trong qué trinh nay, nguoi
ta cho rang hinh 4nh nhén thiic quan trong hon hinh
anh cam tinh vi trai nghiém diém dén ctia du khach.
D6 laly do vi sao nhiéu cong ty du lich ludn st dung
hinh anh séng dong, sic nét hodc nhiéu mau sic dé
quang cdo diém dén.

Trong sudt chuyén di, chat lugng dich vu anh hudéng
rat nhiéu dén hanh vi ctia khach hang, trong dé hinh
dnh ngudi dan dia phuong thin thién phin nao thay
d6i thai do cta khach hang. Ho tao ra m¢t hinh anh
thién cam vé diém dén dé. Diéu nay dan dén y dinh
trd lai diém dén. Khdi niém nay da dugc thdo luin
thém tit quan diém cta San Martin va del Bosque
(2007), cac tac gia cho biét moi quan hé gitia dong
co tdm ly va hinh anh cam tinh da dugc dé ra trong
nghién cttu du lich?®. Sau chuyén di, hinh anh t3ng
thé vé mot diém dén sé duge ddnh gid shu sic béi su
hai long cta khéch hang, din dén y dinh gi6i thiéu
cho ngudi khéc vé€ diém dén. Do d6, hinh anh diém
dén sé dugc lan truyén rong rai nhu mong dgi ctia cac
nha hoach dinh thuong hiéu diém dén.

Tém lai, c6 mot mdi quan hé gitia hinh anh diém dén
va hanh vi ctia khach du lich, cy thé1a hinh 4nh nhan
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thiic va hinh anh cam tinh trong viéc dua ra quyét
dinh du lich, dic biét 1a y dinh trd lai diém dén va dé
xudt cho ngudi khac vé diém dén. Tuy nhién, nhiing
hinh anh thuc t€ ma khéach du lich cdm nhéin duoc
phai dap ung dugc ky vong ctia ho. Néu hinh anh
nhan dugc tuong phan hodc thdp hon so véi mong
doi, su hai long cta khéch du lich sé khong thé dat
duoc.

Su ky vong ctia khach du lich

Du lich 1& mét trong nhiing hién tugng phét trién
nhanh chéng trén toan cdu, déng goép mot lugng 16n
thu nhép cho sy phét trién kinh t& Tuy nhién, d€ t&i
da hoa lgi nhuén, nhiém vu quan trong nhét d6i véi
nhiéu nha ti€p thi du lich 1a phai nhan ra ky vong ctia
khach du lich. V& co ban, khach du lich thuong c6
nhiing ky vong ban dau vé dich vu trudc khi ho tiéu
dung 27, Do d6, budc diu tién la phai xdc dinh miic
dd mong dgi cua du khéach trude khi trai nghiém du
lich va liéu cac hoat dong du lich c6 dat dugc nhiing
kyr vong nay hay khong28.

Tribe & Snaith (1998) cho ring sy ky vong 1a nhiing
gl moi ngudi du dodn lién quan dén trai nghiém ctia
ho?°. Péng tinh véi quan diém nay, Xia va cong sy
(2009) cing dua ra y kién rang su ky vong lién quan
dén sy hiéu qua ctia mot san phdm hodc dich vy nhu
dy doén clia ngusi tiéu ding >°. Tuy nhién, trong nén
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du lich ngay cang phat trién nay, viéc khach hang chu
dong lua chon céc nha cung cdp dich vu thay thé dan
dén thyc té 1a cac ky vong luén thay dsi®.

Theo Lather va cdng su (2012), su ky vong vé dich
vy clia ngudi tiéu dung thudng xuyén phu thudc vao
nhiing dnh hudng tu trdi nghiém trong qua khit nhiéu
hon 1 céc nguén thong tin3!. Nghién ctiu ctia Ro-
driguez va cong su (2006) ciing cho thiy két qua tuong
ty, nhém téc gia da kham phd bon yéu t6: trai nghiém
trong qua khti, miic d6 hai long trudc day ctia khach
du lich d6i véi dich vu, thong tin lién lac tit nha cung
cdp dich vu nhu cam két va hinh anh cdm nhén cta
khach du lich vé dich vu32. Nhu vay, su hinh thanh
ctia cac ky vong bi tdc dong béi cac yéu t6 bén trong
va bén ngoai.

Tom lai, ky vong ctia khach du lich 13 yéu t& béc hai
dua trén méi tuong quan gitia mot sd yéu td bac nhat
(tic la kinh nghiém trong qua khu, giao tiép bén
ngoai, truyén miéng va hinh anh diém dén)33. Quan
trong hon, mot hinh anh c6 thé dugc coi la yéu t6
chinh tao ra nhiing ky vong vé mét diém dén. Khong
c6 gi dang ngac nhién khi nhiing ky vong ctia khach
du lich anh hudng tryc tiép dén mic d6 hai long cta
ho d6i vdi céc dich vu nhan dugc.

Su hai long ctia khach du lich

Trong thj trudng diém dén nhiéu canh tranh, sy hai
long ctia khach hang la diéu quan trong. N6 tac dong
dén sy thé hién ctia cdc dich vu hodc san phdm va xay
dung niém tin noi khach hang déi véi cac nha cung
cdp dich vy, dan dén y dinh trd lai diém dén hoac
gi6i thiéu cho nhiing ngudi khac vé diém dén. Do
dé, viéc cung cdp dich vu chét lugng cao va ddm bao
su hai long ctia khach hang dugc chdp nhén rong rai
nhu nhiing yéu t6 then ch6t dan dén thanh coéng cua
nganh dulich!. Ngoai ra, chat lugng dich vu vugt troi
13 ngudn géc ctia sy khac biét va 1gi thé canh tranh 34,
Nhin chung, sy hai long ctia khich du lich d8i véi
mot diém dén la mutc do danh gia ctia ho ddi véi viéc
trai nghiém dich vu vigt qué mong dgi ctia ho 232,
Trudc d6, Woodside, Frey va Daly (1989) cing da
xem sy hai long ctia khach du lich 1a m¢t ciu truc sau
khi mua hang lién quan dén mtc d¢ ngudi tiéu dung
thich hodc khong thich mét dich vu hodc san phim
sau khi trai nghiém n63°. Vi du, khach du lich dua
ra phan hoi ctia ho sau chuyén di thong qua cic cong
cu truyén thong nhu truyén miéng hodc phuong tién
truyén thong xa hoi. D6 c6 thé la mot nhin xét tich
cuc, nhung cling c¢6 thé la mét danh gid tiéu cuc anh
huéng dén hinh anh ctia mét diém dén. Do d6, c6
mot cai nhin sau sic hon vé nhiing yéu t6 thuc ddy su
hai long cta khach du lich la mét trong nhiing linh
viic nghién ctiu phut hgp nhit d6i v6i nganh du lich.

Theo Armario (2008), c6 nhiéu khia canh khi danh
gid muc do hai long cta khach du lich, bao gom ky
vong dugc tao ra trude va trong chuyén di ciing nhu
cam nhan ctia khéch du lich vé dich vu nhan dugc°.
Néi cach khac, n6 phan anh ca hién tugng nhan thic
va hién tugng cdm tinh. Do d6, nhiéu nha tiép thi
nghién ctiu cac hanh vi ctia khach du lich va st dung
mo hinh SERVQUAL dé€ danh gia mic d¢ hailong ctia
khéch du lich d6i véi mot diém dén.

Két luan, d6 hailong 1a mét trong nhiing yéu t6 c6 lién
quan nhat khi phan tich hanh vi ctia khach dulich. N6
anh hudng dén viéc lya chon diém dén, viéc tiéu thy
san phdm - dich vu va quyét dinh quay tr& lai*’. Do
dé, cac gia thuyét dugc dua ra nhu sau:

H6: C6 mot mdi quan hé dang ké gitra sy hailong tong
thé ctia khach dulich vay dinh quay lai m¢t di€ém dén;
H7: C6 mét mdi quan hé dang ké gitra sy hailong tong
thé cta khach du lich va y dinh dé xuét vé mot diém
dén.

Hinh 3 thé hién khung khéi niém vé viéc xay dung su
hai long ctia du khéch loai hinh du lich van hoa:

PHUONG PHAP NGHIEN CUU

Nghién cttu dinh lugng dugc thuc hién d€ kiém tra
7 gia thuyét. Giai doan ddu ctia nghién ctiu bao gébm
viéc xem xét chi tiét cac tai liéu d€ xdc dinh nén tang
1y thuyét lién quan dén m6 hinh SERVQUAL, su ky
vong va sy hai long ctia khach du lich. M6t bang cau
hoi cdu tric dugc xay dung va phat trién bing cach st
dung céc tiéu chilua chon dugc tim thdy trong tai liéu.
Dai tugng muc tiéu ctia nghién ctiu nay chi bao gom
khéch noéi dia. Phuong phap tiép cin khoang tin ciy
clia Burns va Bush (1995) duogc dé xuat d€ xac dinh
¢ mau>8, Vai 50% do bién thién uéc tinh trong dan
$638, ¢ mau duoc dit & muc 196 véi do tin cay 95%.
Néu ty 1é phan hoéi la 25% va ty 1€ khong st dung dugc
la 5%, thi c6 tdng cdng 653 (196/0,3) ngudi di dugc
tiép c4n dé tham gia cudc khao sét.

Nim phan chinh dugc sdp xép theo trinh ty trong
bang cau hoi. Phén dau tién bao gém sdu cau hoi
lién quan dén hanh vi du lich ctia ¢4 nhan, bao gém
s6 1an dén tham, muc dich ctia chuyén di, thoi gian
luu trd, ngin sach va loai hinh du lich van héa. Phan
thd hai dé cip dén ky vong ctia khach du lich dua
trén mo hinh SERVQUAL do Parasuraman va cdng su
(1988) dé xu4t 2, trong d6 bao gém 35 thudc tinh cha
yéu dugc nghién ctiu bi Echtner va Ritchie (2003) 16,
Jiang (2013) 3 va Qu, H. va cong su (2011)40. Céc
thudc tinh nay da dugc nhém tac gia diéu chinh cho
pht hgp véi diém dén dya vao qué trinh khao sat thuc
té tai dia ban nghién ctiu va két qua phong vén siu S&
Van hod Thé thao va Du lich tinh Dk Lak. Ngudi tra
161 sé dédnh gia y kién ctia ho trén thang Likert 5 diém.
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Hinh 3: M6 hinh xay dung su hai long ctia du khach loai hinh du lich van hoa (Nguén: Nhém tac gia)

Phén thtt ba la d€ phan tich céc gid tri nhan dugc lién
quan dén dich vu hodc hiéu qué san phdm. Néi cach
khéc, phin nay xdc dinh sy hailong ctia khach dulich.
Thang do 35 thudc tinh trong phan hai da dugc ldp lai
trong phan nay. Phan tiép theo danh gid y dinh cua
khéch du lich, bao gébm hai ciu hdi chinh lién quan
dén nhan thic cua viée trd lai diém dén hodc/va gisi
thiéu diém dén cho nhiing ngusi khdc trén thang Lik-
ert 5 diém. Phan cudi cung dugc dung d€ thu thap
thong tin nhan khéu hoc ctia ngusi tham gia.
Déphan tich dii liéu, trudce tién nhom tac gid danh gia
do tin céy va tinh gia tri cia mo hinh do ludng. Tiép
theo, nhém téc gia thuc hién hoi quy d€ nghién ctu
tac dong ctia ndm yéu t6 trong mé hinh SERVQUAL
do6i voi su hai long cta khach du lich. Quy trinh
Macro da dugc ap dung dé€1am rd cdc tuong tic gitia
ndm yéu t6 ctia m6 hinh SERVQUAL nay va kiém tra
cac tac dong tuong tac cua chung doi véi sy hai long
cua khach du lich. Nghién ctiu nay thuc hién theo
cach tiép can phan tich hdi quy.

KET QUA NGHIEN CUU
Thong tin ngudi tham gia khao sat

Dic diém nhan khiu - xa hoi va hanh vi du lich ctia du
khach dugc théhién trong Bang 1. V€ gi6i tinh, khong
6 su khac biét gitta nam va nii. Phén I6n khach du
lich ¢6 d0 tudi tit 30 dén 39, chiém 47.4%. V€ nghé
nghiép, 31.1% ngudi dugc hoi 1a lao dong tu do, tiép
theo 1a nhan vién vin phong (29.6%). Vé thu nhap
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hang thang, hon 3/4 khach du lich (82.7%) cho biét
muc luong ctia ho vao khoang 10 - 15 triéu dong.
Nhin chung, hau hét ngusi tham gia khéo sat da dén
ik Lak hai dén ba lan, chiém 45,9%, tiép theo la dén
lan dau tién (45.4%). V& muc dich ctia chuyén di, hau
hét du khéch diéu chia sé ring ho chon Dik Lik dé
trdi nghiém van héa (48.5%). Tuy nhién, ho chi danh
mot thoi gian trung binh d€ nghi ngoi, thu gian va
khédm phd. Hon mot ntia s6 ngudi dugc hoi da dén
tham Pak Lik trong 3-4 ngay (62.6%). 40,8% ngudi
tham gia cho biét ho chi chi khoang 3 - 5 triéu dong
khi dén Pak Lak. Thong ké nay phan anh ring téng
chi tiéu cho chuyén tham quan thuéc mtic trung binh.
RO rang, viéc ning cao va d6i mdi chét lugng dich vu
cing nhu tao hinh anh diém dén van héa doc ddo 1a
hét stc can thiét.

D3i v6i viée phan chia loai khach du lich van hod dén
bak Lak, két qua khao sat (Hinh 4) cho thdy phan 16n
khéch dén Dik Lk vi muc dich trai nghiém van hod
la khach ngau nhién, chi€ém 41.3%; tiép dén la khach
du lich tham quan, chiém 29.6%. Khach du lich ¢
muc dich chon du lich vin hoéa lam dong co chinh dé&
tham quan Dak Lak va c6 trai nghiém vin héa sau sic
chi chiém 3.1%.

Su ky vong va hai long ctia khach du lich

Bai viét xac dinh sy ky vong va hai long ctia khach
du lich d6i vé6i hinh anh cta Ddk Lik. Theo thang do
Likert 5 diém d6i véi tét ca cac thudc tinh, gid tri trung
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Bang 1: Pic diém nhan khau hoc - xa héi va théng tin vé hanh vi du lich ctia khach du lich

X4 hoi - nhan khau N %
Giéi tinh

Ni 97 49.5
Nam 89 45.4
Khac 10 5.1
Tubi

20-29 79 40.3
30-39 93 47.4
40 - 49 20 10.2
50 hay trén 50 4 2.0
Nghé nghiép

Hoc sinh - Sinh vién 12 6.1
Cong chiic 32 16.3
Nhaén vién vin phong 58 29.6
Nghé tu do 61 31.1
Giang vién/ Gido su 14 7.1
Noi trg 18 9.2
Others 1 0.5
Thu nhip hang thang

Dudi 5 triéu dong 6 3.1
Tu 5 - 10 triéu dong 4 2.0
Tt 10 - 15 triéu dong 162 82.7
Trén 15 triéu dong 24 12.2

Hanh vi du lich N %

$6 1an dén tham quan

Lan dau 89 45.4
2-3lan 90 45.9
4-51lan 15 7.7
6 1an trg lén 2 1.0
Muc dich chuyén di

Kinh doanh 12 6.1
Gido duc 10 5.1
Thim ban be/ ho hang 36 18.4
Nghi 1&/ Thu gian 87 44.4
Théam hiém 86 43.9
Vén hoa 95 48.5
Khac 2 1.0
Thoi gian tham quan

1- 2 ngay 56 28.6
3 - 4 ngay 122 62.2
5 -7 ngay 16 8.2
Hon 7 ngay 2 1.0
Tong chi tiéu cho chuyén di

Dudi 3 triéu dong 45 23.0
Tt 3 - 5 triéu dong 80 40.8
Tu 5 - 10 triéu dong 58 29.6
Trén 10 triéu dong 13 6.6

102% 31%

= Khach du lich c6 muc dich

= Khéch du lich tham quan

15.8% 29.6% o
Khéch du lich ngau nhién
Khich du lich théng
41.3% thuong

= Khich du lich tinh c&

Hinh 4: Phan loai khach du lich van hoa dén Dak Lak

binh t6ng ctia thudc tinh ky vong va hai long lan lugt
dat4.18va 3.19. Do d06, c6 thé phan loai cic thudc tinh
thanh cdc nhém: ky vong thip hon, ky vong cao hon,
hai long thdp hon va hai long cao hon. Theo quan

diém nay, cdc gid tri trung binh téng ctia cdc nhom
dugc téng hgp nhu Bang 2. Trong bang nay, nhom
tac gid nhin manh cac bién thang do ky vong dugc
sdp xép theo thu tu ting dén.

C6 thé thiy rang su ky vong cao nhat1a “Diém dén t6t
danh cho tré em/ gia dinh tim hiéu tri thiic ban dia’,
trong khi d6, su ky vong thap nhét danh cho lya chon
“Céc dia diém tam linh”. D6i véi muc d6 hai long, su

PR

hai long thdp nhat 1a “Co hoi giai tri da dang’, trong

khi muic cao nhét la “Moi trudng an toan va an ninh”.
M@&i quan hé giita su ky vong va muc d hai
long ctia khach du lich

Nhu da dé cap trong phan co s& ly ludn, méi quan
hé gitia ky vong va su hai long dugc thé hién trong
Bang 3.
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Bang 2: Thudc tinh - Ky vong va hai long

Thang do Su ky vong Su hai long

Thép Cao Thép Cao
Céc dia diém tam linh 3.26 = 3.33 =
Trung tdm hé trg du khach bé ich 3.43 - 3.62 -
Loi khuyén vé cach st dung thai gian ranh 3.58 - 3.57 =
Dé dang tiép can/ dén noi tham quan 3.69 - 3.81 -
Co hoi giai tri da dang 3.69 - 2.89 -
Su sdn long gitp d& khéch du lich 3.96 - - 3.95
Website du lich dia phuong cung cép thong tin ddy da vé diém dén  4.03 - 3.43 -
Phan ho6i nhanh chéng céc yéu ciu ctia du khach 4.04 - - 4.06
Céc hoat dong ngoai troi da dang 4.10 - 3.51
Co sd vat chit vé giao thong nhu: cing hang khong/ xe dich vu. 4.12 - - 3.93
Co s6 mua sdm t6t 412 - 3.74
Miic d6 an toan cua viéc kiém tra hanh Iy 4.12 - - 4.09
Miic d6 giam sat an toan 4.12 - - 4.03
Gid khach san/ nha hang hop ly 4.13 - 3.41 -
Cac sy kién/ 1€ hoi vian hda thu vi 418 = 3.23 =
Béo tang va cic dia diém lich st 4.18 - 3.71 -
HO trg tu vin va phan nan 4.18 - - 4.13
Ky nang giao tiép - 4.26 - 4.17
Miic d6 lich su - 4.26 - 4.25
Nhiéu hoat dong di bo xuyén riing - 4.28 3.72 -
Cong vién giai tri/ chuyén dé thu vi - 4.30 2.92 -
Kha ning cung ting dich vu - 4.36 - 4.36
Am thyc dia phuong hdp dén = 436 = 429
Tiéu chudn chét lugng noi luu tra - 4.38 3.49 -
Canh quan sinh thdi vudn quéc gia hdp dan - 443 - 4.37
Muic d6 chinh x4c cta dich vu - 4.43 - 443
Thoi tiét tot - 4.43 - 4.45
Moi trudng trong lanh/ hoang so - 4.43 - 4.45
Bau khong khi yén tinh va thu gian - 4.43 3.90 -
Kién thiic chuyén mon ctia nhén vién/ chuyén vién tai cac dia diém - 4.43 - 4.40
du lich
Cac hoat dong giai tri vé dém phong phu - 4.43 3.49 -
Co nhiéu nui véi phong canh dep - 4.46 - 4.32
Ngudi dan dia phuong than thién - 4.61 - 4.48
Moi trudng an toan va an ninh - 4.68 - 4.67
Diém dén t6t danh cho tré em/ gia dinh tim hiéu tri thiic ban dia - 4.69 - 4.27
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Bang 3: Méi quan hé giira su ky vong va mic do hai long cia du khach

Su ky vong Pearson correlation coefficient
Sig. (2-tailed)
N

Sy hai long Pearson correlation coefficient

Sig. (2-tailed)

N

Su ky vong Su hai long
1 916**
.000
196 196
916** 1
.000
196 196

** Heé s6 tuong quan c6 y nghia ¢ mtic p = 0,01 (2-tailed)

bélam ndi bat mbi quan hé gitia bién ky vong va bién
hai long, viéc phan tich méi tuong quan da dugc thuc
hién. Két qua cho thdy hé s6 tuong quan 1a 91,6%. Hé
6 nay co y nghia thdng ké va c6 thé két luan ring cé
mot moi quan hé tich cuc va chit ché gita chi s6 ky
vong va chi s6 hai long. Két qua nay ciing cho thdy
ring hau hét cac ky vong cta khach du lich tham gia
khéo sat da dugc dap ting.

Trong bai nghién ctiu nay, su ky vong va su hai long
dugc xac dinh d6i véi cac thudc tinh diém dén gidng
nhau va dugc chia thanh cidc nhém c6 gid tri thdp hon
va cao hon. Do d6, c6 thé phat trién ma tran ky vong
— hai long. Két qua cho thdy, c6 bén nhém khéc nhau
trong ma tran (Bang 4).

Duia trén két qua nay, cac nha hoach dinh du lich phai
thu hep khoang céch ctia nhém C va cling ¢6 nhém A
va D. V€ géc phan tu B, chinh quyén dia phuong nén
dau tu vao co sd ha tdng, dac biét 1a cac trung tam giai
tri, 18 hoi, v.v..

Kiém tra gia thuyét

Bai viét dd ding m6 hinh hoi quy va tuong tac dékiém
tra cac gia thuyét. Anh hudng truc tiép va tuong tic
ctia ndm bién doc lap, cu thé 1a hitu hinh, d¢ tin cay,
kha nang dap ting, mic do dam bao va su cam thong
d6i v6i sy hai long cta khach du lich duge thé hién
trong Bang 5. K&t qua chi ra ring cic thang do hiiu
hinh (b = 0,528, p <0,05), d¢ tin cay (b = 0,240, p
<0,05), kha ning dap ting (b = 0,124, p <0,05), muic
d6 dam bao (b = 0,160, p < 0,05) va su cam thong (b =
0,130, p <0,05) anh hudng truc tiép va tich cuc dén sy
hai long ctia khach du lich. Bén canh d6, két qua ciing
chi ra rdng sy hai long ctia khach du lich ¢6 tac dong
tuong tdc dén viéc tham lai va su gidi thiéu vé€ diém
dén cuia khéch du lich 1an lugt la (b = .54, p <0.05) va
(b = .68, p <0.05).

KET LUAN VA BPE XUAT

Trong bdi canh thi trudng du lich canh tranh gay gat,
viéc ning cao trai nghiém ctia khach du lich dong vai

trd quan trong trong viéc xac dinh va tao sy khac biét
cho diém dén. Viéc nay tao nén mot hinh anh séng
dong trong tam tri khach hang, ddc biét 1a sy ky vong
ctia ho. D€ thuc ddy dong luc cta du khéch, mot hinh
anh dugc quang cdo phai hdp dan va cé ciu chuyén
ddc biét. Tuy nhién, khoang cach gitia su ky vong va
gid tri nhan dugc ludn ludn ton tai boi bai toan vé chat
lugng dich vu. Vivay, chitlugng dich vu la chién lugc
quan trong d€ thu hep khoang cach gitia sy ky vong
va hiéu qua dich vu. Bai viét lam r6 cac nghién ctu di
trudce va tiép tuc déng gop vao md hinh khdi niém vé
x4y dung su hai long ctia du khéch, cu thé1a du khach
loai hinh du lich védn hoa.

Két qua cho thdy ring nhiéu du khéch dén tham bk
Lk véi sy mong dgi cao va quay vé véi su thoa man
cao hon. Tuong tu, mot ty 1é cao s6 nguoi tham gia
¢6 y dinh quay tré lai diém dén va sin sang gi6i thiéu
bak Lék cho ngudi khic. C6 thé két ludn rang moi
khéch du lich hai long vé diém dén sé dua ra danh gid
vé noi ho tham quan va trd thanh dai st cha diém dén
thong qua nghé thuat tiép thi WoM. Vi vy, viéc tao
ra nhiing khach du lich trung thanh véi diém dén 1a
rdt quan trong khi chao d6n nhiing du khach méi. Dé
thuc hién t6t di€u nay, dia phuong cdn nang cao cac
nén tang tiép thi s6. Mot mit, cac nén tang nay giup
dia phuong gi6i thiéu hinh anh diém dén hiéu qua
hon, gép phéan thu hep khoang cach & nhém phan tu
B (Su ky vong va sy hai long déu thip) va ning cao cac
hinh anh & phan tu A (Su ky vong va sy hai long déu
cao); mit khac, khach du lich cing thuan tién trong
viéc tiép cén, st dung va chia sé thong tin. Diéu nay
cho thdy mot trong nhiing yéu t6 cho buéc chuyén d6i
thanh m6 hinh e-SERVQUAL trong b6i canh chuyén
d6i s6 da va dang thay déi nganh du lich duong dai.
Ngoai ra, cac nha hoach dinh, cac nha tiép thi du lich
va cac doanh nghiép It hanh ciing can chu trong dén
cac nhom khéch du lich khac nhau cta loai hinh du
lich vén héa. Két qua nghién ctiu ctia nhém tic gia
cho thdy du khach dén tham Dik Lik 1a khach du lich
ngiu nhién. Diéu d6 cho thdy ring vin hoa va cac
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Bang 4: Ma tran su ky vong - hai long

Nhom A: Su ky vong va Su hai long déu cao

Ky nang giao tiép

Miic d6 lich su

Am thyc dia phiong hdp din

Kién thiic chuyén mén ctia nhan vién/ chuyén vién tai cac
dia diém du lich

Muic d6 chinh x4c cua dich vu

Thoi tiét t6t

Moi trudng trong lanh/ hoang so

Kha nang cung tng dich vu

Canh quan sinh thdi vudn quéc gia hdp dan

C6 nhiéu nui véi phong canh dep

Ngudi dan dia phuong than thién

Moi trudng an toan va an ninh

DPiém dén t6t danh cho tré em/ gia dinh tim hiéu tri thic
ban dia

Nhom C: Su ky vong cao va Su hai long thap
Nhiéu hoat dong di bo xuyén riing

Cong vién giai tri/ chuyén dé thu vi

Tiéu chudn chét lugng noi luu tra

Bau khong khi yén tinh va thu gian

Céc hoat dong giai tri vé dém phong phu

Nhom B: Su ky vong va Su hai long déu thap
Céc dia diém tam linh

Trung tdm ho trg du khach bg ich

Loi khuyén vé cach sti dung thdi gian ranh
Dé dang tiép can/ dén noi tham quan

Loai hinh giai tri da dang

Céc hoat dong ngoai troi da dang

Website du lich dia phuong cung cdp thong tin day du vé
diém dén

Co s6 mua sdm t6t

Gid khach san/ nha hang hop ly

Céc su kién/ 1 hoi van héa tha vi

Béo tang va cic dia diém lich st

Nhom D: Su ky vong thip va Su hai long cao
Su san long gitp d6 du khach

Co s6 vét chét vé giao thong nhu: cang/ xe buyt
Miic d an toan ctia viéc kiém tra hanh ly

Miic d6 giam sét an toan

Phan héi nhanh chdng céc yéu cdu ctia du khach
HO trg tu van va phan nan

Bang 5: Tac ddng truc tiép ctia mé hinh SERVQUAL déi véi su hai long cia du khach

Du doan
Coefficient (b)

Tinh hitu hinh 0.528**

D6 tin cay 0.240*

Kha nang dap ting 0.124**

Miic d dam bao 0.160**

Su cam thong 0.130**

Su hai long x Du dinh quay tré lai 0.54%*

Su hai long x Du dinh gidi thiéu 0.68**

CL Két luan

SE T

0.122 7.403 H1 chdp nhin
0.095 3.258 H2 chép nhan
0.80 3.135 H3 chép nhan
0.139 3.995 H4 chdp nhin
0.087 3.431 H5 chdp nhin
0.832 20.917 H6 chép nhan
0.812 19.382 H7 chép nhén

** p-value < 0.05.

phong tuc dia phuong la nguén tai nguyén doc dao
dé khai théc cac hoat dong du lich. Dya vao ngudn tai
nguyén ndy, Dik Lik c6 thé khing dinh vi thé 1a mot
trong nhiing diém du lich vin hoéa néi tiéng ctia Viét
Nam. Diéu nay chiing t6 ik Lak c6 tiém néing phat
trién du lich van héa. Céc san phdm du lich van hoa
tai noi day co thé dugc tiéu thu trén thi trudng toan
cdu. Tuy nhién, d€ dinh vi t6t thuong hiéu diém dén
du lich vdn hod & Dak Lik, cac nha hoach dinh du
lich tai dia phuong cin thuc hién cic cudc khao sat
quy mo6 rong hon trén cidc nhom déi tugng khach du
lich dén tham quan. Trong khuon khd bai viét, nhém
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nghién cttu con gép nhiéu han ché trong viéc khao sat
trén dién rong d6i véi tit ca cdc nhom d6i tugng du
khéch dén du lich tai bak Lik.

Trong nhiing ndm t6i, Pak Lik cin tap trung cai thién
0 s6 ha tdng cho cic hoat dong 1€ hoi, giai tri va cac
san ph&m mang tinh sdng tao, d6ng thai tao ra nhiéu
hon céc trai nghiém dich vu nham thu hep goc phan
tu C (Su ky vong cao va Su hai long thdp). Du khach
dén Dak Lik dé khdm pha thién nhién va vin héa; tuy
nhién, néu Dik Lik khong tao ra mét cau chuyén cho
riéng minh hodc khong cai thién co s& vét chét thikho
c6 thé kéo dai thdi gian luu tra ctia du khach. Trude



Tap chi Phdt trién Khoa hoc va Céng nghé - Khoa hoc Xd héi va Nhdn vén, 5(4):1293-1305

khi mua mét san phdm, diém tiép xuic ctia khich hang
thudng bi phd v& khi ho tiép can mot thuong hiéu c6
kha néing ké chuyén. Tuy nhién, d€ giii cho du khach
duy tri 4n tugng dau tién vé diém dén, chit lugng dich
vu phai dap ting dugc sy mong doi ctia ho.

Két qua nghién ctiu dinh lugng cta bai viét chi méi
diing lai ¢ buic tranh t6ng thé sy ky vong va hai long
ctia du khach loai hinh du lich vin hoa ¢ Dik L3k,
chua phén tich cu thé cc thang do nhdm cung cdp
cac gia trj t6t hon vé y nghia ctia m6 hinh. Vi vay,
trong tuong lai gan, nhém tdc gia sé cii thién phéin
ndi dung nay qua moé hinh SEM va ciing sé dé xut
cac nha nghién ctiu va thuc hanh du lich quan tdm
hon cac d€ tailién quan dén x4y dung va dinh vi hinh
dnh thuong hiéu diém dén du lich van hoa boi loai
hinh du lich nay cé nhiéu y nghia déi véi cong dong
va déng gop vao su phit trién kinh té ctia dia phuong.
Thém vao d6, chung t6i hi vong sé c6 nhiéu nghién
ctiu hon vé phan loai khach du lich loai hinh du lich
van hod 6 Dik Lik dé€ dia phuong cé ké hoach phat
trién san phdm va dich vu phu hgp.

LOI CAM ON

Bai viét la san phdm ctia d€ tai “Panh gid tiém nang
phét trién du lich van hod & Bk Lik: quan diém cta
cac bén c6 lién quan”, dé tai NCKH cép trudng Dai
hoc Kinh t¢ TPHCM, ma s6 CS-2020-68, do ThS. Lé
Hiiu Nghia lam cha nhiém.

DANH MUC TU VIET TAT

UNWTO: United Nations World Tourism Organiza-
tion (T6 chitc Du lich Thé gi6i)

WoM: Word of Mouth (ti€p thi truyén miéng)
SERVQUAL: Service Quality: Cong cu do luong chat
lugng dich vu

SEM: Structural Equation Modelling: M6 hinh ciu
tric tuyén tinh

XUNG POT LOI ICH

Ban thao nay khong c6 xung dot l¢i ich.

DPONG GOP CUA TAC GIA

- Béng gop chia cac tac gia:

Lé Hiu Nghia: viét cic muc Dat van dé (viét chung),
Co s6 ly luan, Phuong phap nghién ciu, Két qua
nghién ctu, Két luin (viét chung), Tém tat va Ab-
stract, chon tli khoa va bién tap bai viét.

Nguyén Ngoc Phuong Trinh: viét cdc muyc Dit vin dé
(viét chung), muc 2.2, 2.3 (viét chung), Két luan (viét
chung), bién tap phan Tai liéu tham khao.

Nguyén Thi Hong Phuong: viét cdc muc Dt vin dé
(viét chung); muc 2.2, 2.3 (viét chung), Két luan (viét
chung) va bién tap bai viét.

- Két qua khoa hoc ma bai viét dem lai: danh gid sy
hai long ctia du khach d6i véi cac thudc tinh cta du
lich vdn hoa bak Lak dya trén co s§ ly luan vé mo
hinh SERVQUAL, g6p phan dua ra cac giai phap hoan
thién loai hinh du lich nay nhdm phit trién san phim
du lich dac tht, xay dung hinh anh thuong hiéu dia
phuong.
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ABSTRACT

In the context of the tourism boom globally, the competition among destinations has been an ob-
stacle for tourism planners, marketers. Tourist satisfaction has become one of the crucial solutions
to this topic. From the perspective that service quality plays a vital role in enhancing the tourist
experiences at a place, the paper examines the case study of Dak Lak. Though Dak Lak, a region in

Central Highlands, Vietnam, has bounteous cultural tourism resources, cultural tourist's needs and
expectations have not been investigated via academic inquiry. Therefore, this paper approaches
the SERVQUAL model to identify the actual gap between tourist expectation and tourist satisfaction.
The study opts for quantitative research with 196 participants in the questionnaire. The results show
a positive relationship between tourist expectation and tourist satisfaction for the cultural tourism
type. Through the research, local government and businesses can develop additional services to
enhance visitor experiences.

Key words: cultural tourist, cultural tourism, service quality, SERVQUAL model, tourist expectation,
tourist satisfaction
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