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TÓM TẮT 

 

Nghiên cứu này sử dụng mô hình IPA để đánh giá chất lượng dịch vụ khu du 

lịch Lung Ngọc Hoàng, tỉnh Hậu Giang. Dữ liệu nghiên cứu được thu thập bằng 

phương pháp chọn mẫu thuận tiện với cỡ mẫu là 197 du khách đã từng đến tham 

quan, trải nghiệm dịch vụ tại khu du lịch Lung Ngọc Hoàng. Kết quả nghiên cứu 

cho thấy, đa số các tiêu chí đo lường chất lượng dịch vụ đều có mức độ thực hiện 

thấp so với với kỳ vọng của du khách, chỉ có 8/30 tiêu chí đo lường chất lượng 

dịch vụ được du khách đánh giá là có mức độ thực hiện tốt hơn so với kỳ vọng. 

Nhìn chung, du khách đánh giá chất lượng dịch vụ của khu du lịch Lung Ngọc 

Hoàng chưa đạt được như kỳ vọng. Trong đó, các tiêu chí không đạt được kỳ vọng 

ở mức độ cao là “Nhiều món ăn ngon, đặc sản, quà tặng lưu niệm phong phú” và 

“Hệ thống thông tin liên lạc phủ sóng tốt”, kế đến là các tiêu chí “Hệ thống giao 

thông thuận lợi”; “An ninh luôn được đảm bảo”, “Nhanh chóng giải quyết khiếu 

nại, sự cố xảy ra đối với khách hàng”. Dựa vào kết quả nghiên cứu, một số hàm ý 

quản trị được đề xuất nhằm nâng cao chất lượng dịch vụ khu du lịch Lung Ngọc 

Hoàng như sau: (i) Nâng cao “Yếu tố hữu hình”, (ii) Nâng cao “Mức độ thu hút”, 

(iii) Nâng cao “Sự tin cậy”, (iv) Nâng cao “Khả năng đáp ứng”, (v) Nâng cao “Sự 

đảm bảo”, (vi) Nâng cao “Sự cảm thông”. 

Từ khóa: chất lượng dịch vụ, mô hình IPA, khu du lịch Lung Ngọc Hoàng 

 

 

 

 

 

 

 

 

  



 

 

 

 

ABSTRACT 

 

This study used the IPA model to evaluate service quality of the Lung 

Ngoc Hoang Tourist area, Hau Giang Province. Research data were collected 

by the convenient sampling with a sample size of 197 tourists who have visited 

and experienced the service at Lung Ngoc Hoang Tourist area. The research 

result indicates that most of the measurement criteria have low levels of 

satisfaction compared to the expectation of visitors. There are only eight over 

thirty measurement criteria that exceed tourists' expectations. In general, the 

service quality of the Lung Ngoc Hoang Tourist area has not met travelers’ 

satisfaction. In particular, criteria with the lowest level of satisfaction are 

"Plenty of delicious local dishes, specialties, and souvenirs" and "Good 

communication systems", followed by "Convenient transportation systems", 

"Guaranteed security", and "Speedy complaints and incidents handling".  Based 

on the above result, some solutions were suggested to improve the service 

quality of the Lung Ngoc Hoang Tourist area. Accordingly, several factors 

should be enhanced such as (i) tangible factors, (ii) attraction level, (iii) trust, 

(iv) responsiveness, (v) assurance, and (vi) sympathy. 

Keywords: service quality, IPA model, Lung Ngoc Hoang Tourist area 
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trùng với bất kỳ đề tài nghiên cứu khoa học nào. 
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