
 

VÒ viÖc VËN DôNG C¸C M¤ H×NH §¸NH GI¸ 
CHÊT L¦îNG DÞCH Vô  

NguyÔn hoµng tuÖ quang (*) 

hÊt l−îng dÞch vô lu«n lµ mèi quan 
t©m hµng ®Çu cña c¸c nhµ qu¶n trÞ. 

Tuy nhiªn, thùc tÕ qu¶n trÞ trong c¸c 
doanh nghiÖp cho thÊy viÖc ®¸nh gi¸, 
gi¸m s¸t chÊt l−îng dÞch vô mét c¸ch 
th−êng xuyªn, ®¶m b¶o kh«ng sai sãt 
trong cung cÊp dÞch vô, ®Æc biÖt lµ ®èi 
víi c¸c giao diÖn dÞch vô thùc lu«n lµ 
vÊn ®Ò th¸ch thøc. ViÖc ®¸nh gi¸ chÊt 
l−îng dÞch vô ®· trë thµnh mèi quan 
t©m cña kh«ng chØ nh÷ng ng−êi ho¹t 
®éng thùc tiÔn trong lÜnh vùc nµy mµ 
cßn cña c¸c nhµ nghiªn cøu, ®Æc biÖt lµ 
c¸c nhµ nghiªn cøu trÎ.  

Tæng l−îc c¸c nghiªn cøu chÝnh vÒ 
lÜnh vùc nµy cho thÊy, c¸c nghiªn cøu 
chñ yÕu dõng l¹i ë viÖc vËn dông mét 
m« h×nh nhÊt ®Þnh (chñ yÕu lµ m« h×nh 
SERVQUAL(*)), cã rÊt Ýt nh÷ng nghiªn 

                                                        
(*) SERVQUAL lµ m« h×nh ®−îc x©y dùng vµ ph¸t 
triÓn bëi Parasuraman vµ c¸c céng sù (1985, 
1988, 1994) dùa trªn lý luËn r»ng chÊt l−îng 
dÞch vô ®−îc ®¸nh gi¸ bëi sù chªnh lÖch gi÷a 
chÊt l−îng dÞch vô mµ kh¸ch hµng mong ®îi víi 
chÊt l−îng dÞch vô thùc tÕ kh¸ch hµng nhËn 
®−îc. M« h×nh SERVQUAL bao gåm 5 nhãm: 1. 
TÝnh h÷u h×nh, 2. Sù tin cËy, 3. Sù tr¸ch nhiÖm, 
4. Sù ®¶m b¶o, 5. Sù c¶m th«ng. ViÖc sö dông 
SERVQUAL g¾n víi viÖc sö dông thang ®o 
Likert víi 22 cÆp c©u hái, trong ®ã 22 biÕn quan 
s¸t ®Çu liªn quan ®Õn chÊt l−îng dÞch vô mµ 
kh¸ch hµng mong ®îi, 22 biÕn quan s¸t sau liªn 

cøu so s¸nh cã tÝnh kiÓm ®Þnh vµ kh¸i 
qu¸t h¬n trong vËn dông c¸c m« h×nh lý 
thuyÕt ®¸nh gi¸ chÊt l−îng dÞch vô, 
còng nh− cung cÊp nh÷ng hµm ý qu¶n 
lý cã tÝnh tæng hîp h¬n. Víi ý nghÜa ®ã, 
kÕt qu¶ nghiªn cøu ®−îc tr×nh bµy trong 
bµi viÕt d−íi ®©y nh»m cung cÊp mét c¸i 
nh×n tæng quan vÒ thùc tr¹ng vËn dông 
c¸c m« h×nh nghiªn cøu ®¸nh gi¸ chÊt 
l−îng dÞch vô. Trªn c¬ së ®ã, chØ râ c¸c 
c¬ héi vµ ®Ò xuÊt mét sè ®Þnh h−íng 
trong viÖc nghiªn cøu ®¸nh gi¸ chÊt 
l−îng dÞch vô. (* 

Víi viÖc vËn dông vµ so s¸nh bèn m« 
h×nh phæ biÕn trong ®¸nh gi¸ chÊt l−îng 
dÞch vô hiÖn nay, nghiªn cøu nµy cho 
thÊy viÖc sö dông c¸c m« h×nh kh¸c nhau 

                                                                               

quan ®Õn chÊt l−îng mµ kh¸ch hµng thùc tÕ 
nhËn ®−îc. 
Trong h¬n hai thËp kû qua kÓ tõ khi m« h×nh 
SERVQUAL ra ®êi, nhiÒu nghiªn cøu ®· vËn 
dông m« h×nh nµy ®Ó ®¸nh gi¸ chÊt l−îng c¸c 
dÞch vô cô thÓ ë c¸c lÜnh vùc kh¸c nhau, còng 
nh− cã nh÷ng kiÓm ®Þnh vµ ®Ò xuÊt hoµn thiÖn 
vÒ ph−¬ng diÖn lý luËn. Tuy nhiªn, viÖc cô thÓ 
hãa c¸c biÕn tæng hîp trong m« h×nh 
SERVQUAL ®èi víi tõng lÜnh vùc dÞch vô cô thÓ, 
còng nh− ®¸nh gi¸ so s¸nh vËn dông m« h×nh 
SERVQUAL vµ c¸c biÕn thÓ cña nã vÉn ®ang lµ 
vÊn ®Ò bµn c·i, thu hót nhiÒu nç lùc nghiªn cøu 
hiÖn nay, nhÊt lµ trong lÜnh vùc dÞch vô du lÞch. 
(*) Khoa Du LÞch, §¹i häc HuÕ. 

C 
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®Ó ®¸nh gi¸ sÏ ®em l¹i c¸c kÕt qu¶ kh¸c 
biÖt víi nhiÒu yÕu tè chÊt l−îng dÞch vô.  

I. Kh¸i qu¸t vÒ c¸c m« h×nh ®¸nh gi¸ chÊt l−îng 
dÞch vô 

1. ChÊt l−îng dÞch vô lµ mét kh¸i 
niÖm trõu t−îng liªn quan ®Õn nhËn 
thøc vµ ®¸nh gi¸ cña nhiÒu ®èi t−îng vµ 
®Æc biÖt cña kh¸ch hµng. Theo Philip 
Kotler vµ c¸c céng sù (P. Kotler & J. 
Bowen, 2006) th× chÊt l−îng dÞch vô cã 
thÓ tiÕp cËn d−íi hai gãc ®é: 1) c¸c thuéc 
tÝnh chÊt l−îng s¶n phÈm; vµ 2) dÞch vô 
kh«ng cã khiÕm khuyÕt (free from 
deficiencies) nh»m n©ng cao sù hµi lßng 
cña kh¸ch hµng. Zeithaml vµ c¸c céng 
sù (V. A. Zeithaml, M. J. Bitner and D. 
D. Gremler, 2006) ®· ®Þnh nghÜa: “ChÊt 
l−îng dÞch vô lµ sù ®¸nh gi¸ cña kh¸ch 
hµng vÒ møc ®é chÊt l−îng tæng thÓ cña 
dÞch vô ®· cung cÊp trong mèi liªn hÖ 
víi chÊt l−îng mong ®îi”. Nh− vËy, dï 
®−îc ph¸t biÓu d−íi d¹ng nµo th× ®iÓm 
chung thèng nhÊt lµ chÊt l−îng dÞch vô 
®−îc cÊu thµnh tõ nhiÒu yÕu tè/biÕn sè 
tæng hîp mµ kh«ng thÓ chØ dïng mét 
biÕn sè cô thÓ ®Ó trùc tiÕp ®o l−êng nã. 
Do vËy, viÖc chi tiÕt ho¸ c¸c yÕu tè cÊu 
thµnh chÊt l−îng dÞch vô lµ viÖc lµm 
cÇn thiÕt ®Æt nÒn t¶ng cho viÖc x¸c ®Þnh 
c¸c biÕn sè tæng hîp vµ c¸c biÕn sè chi 
tiÕt ®Ó ®o l−êng chÊt l−îng dÞch vô. 

M« h×nh SERVQUAL vÒ 5 kho¶ng 
c¸ch chÊt l−îng dÞch vô 

Víi c¸c nhµ nghiªn cøu vÒ chÊt 
l−îng dÞch vô th× sù ra ®êi cña m« h×nh 
SERVQUAL bëi Parasuraman vµ c¸c 
céng sù (vµo n¨m 1985 vµ 1988) ®−îc 
xem lµ cét mèc quan träng nhÊt cña tiÕn 
tr×nh ph¸t triÓn lý thuyÕt vµ ph−¬ng 
ph¸p luËn trong nghiªn cøu ®¸nh gi¸ 
chÊt l−îng dÞch vô thuéc c¸c lÜnh vùc 
kh¸c nhau, bëi ®©y lµ lÇn ®Çu tiªn c¸c 
tiªu thøc cÊu thµnh chÊt l−îng dÞch vô 

vµ ®i kÌm theo lµ hÖ thèng c¸c thuéc 
tÝnh ®−îc ®Ò xuÊt cã kiÓm ®Þnh râ rµng, 
®Æt nÒn t¶ng cho hµng lo¹t c¸c nghiªn 
cøu ®¸nh gi¸ chÊt l−îng dÞch vô tiÕp 
theo. 

M« h×nh SERVQUAL kh¸i qu¸t c¸c 
kho¶ng c¸ch gi÷a chÊt l−îng mµ kh¸ch 
hµng kú väng khi quyÕt ®Þnh sö dông 
mét s¶n phÈm dÞch vô vµ chÊt l−îng 
thËt sù kh¸ch hµng nhËn ®−îc khi sö 
dông s¶n phÈm ®ã. Parasuraman vµ c¸c 
céng sù (A. Parasuraman, V. Zeithaml, 
L. L. Berry, 1988) ®· ph©n chia 22 thuéc 
tÝnh vµo 5 tiªu thøc cÊu thµnh chÊt 
l−îng dÞch vô, tõ ®ã lµm c¬ së cho viÖc 
x©y dùng c¸c c«ng cô thu thËp th«ng tin 
tõ phÝa kh¸ch hµng. Mçi tiªu thøc ®−îc 
sö dông hai lÇn: lÇn ®Çu tiªn ®Ó x¸c 
®Þnh ®−îc kú väng cña kh¸ch hµng vÒ 
dÞch vô mµ hä mong muèn sö dông; vµ 
lÇn thø hai ®Ó ®o l−êng nhËn thøc cña 
kh¸ch hµng vÒ møc ®é thùc hiÖn s¶n 
phÈm dÞch vô mµ nhµ cung cÊp ®· høa 
hÑn. Th«ng qua m« h×nh, nhµ nghiªn 
cøu sÏ x¸c ®Þnh ®−îc nh÷ng kho¶ng 
c¸ch gi÷a kú väng vµ hiÖn thùc - ®ã 
chÝnh lµ chÊt l−îng dÞch vô ®−îc ®¸nh 
gi¸ bëi kh¸ch hµng. 

Tuy vËy, mét sè nhµ nghiªn cøu ®· 
chØ ra nh÷ng vÊn ®Ò tån t¹i trong kh¸i 
niÖm vµ ph−¬ng ph¸p tiÕn hµnh cña m« 
h×nh nµy. Theo Cronin vµ Taylor (J. J. 
Cronin, S. A. Taylor, 1992), viÖc tiÕn 
hµnh ®o l−êng chÊt l−îng dÞch vô th«ng 
qua viÖc yªu cÇu ng−êi tham gia ®¸nh 
gi¸ vÒ møc ®é thùc hiÖn dÞch vô cña nhµ 
cung cÊp cã thÓ dÉn ®Õn hiÖn t−îng cã 
sù so s¸nh trong t©m thøc kh¸ch hµng 
gi÷a nhËn thøc vµ kú väng. §iÒu nµy 
g©y sai lÖch vµ ¶nh h−ëng nghiªm träng 
®Õn chÊt l−îng th«ng tin thu ®−îc. 

HoÆc nh−, mÆc dï vÉn kh¼ng ®Þnh 
m« h×nh SERVQUAL ®−îc ®¸nh gi¸ lµ 
th©n thiÖn, dÔ sö dông cho c¸c nhµ qu¶n 
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lý ë nhiÒu møc ®é, quy m« nghiªn cøu 
kh¸c nhau vµ ®−îc xem nh− lµ mét th−íc 
®o chuÈn mùc nhÊt bëi c¸c nhµ nghiªn 
cøu dÞch vô kh¸c, nh−ng Llosa, Chandon, 
vµ James (S. Llosa, J. L. Chandon, and J. 
C. James, 1998) cho r»ng viÖc ®−a 22 
thuéc tÝnh vµo m« h×nh kh«ng thËt sù cã 
t¸c dông gîi lªn cho kh¸ch hµng vÒ chÊt 
l−îng mµ hä tr¶i nghiÖm.   

Bªn c¹nh ®ã, theo c¸c häc gi¶ trªn, 
kh¸ch hµng hoµn toµn cã thÓ nhÇm lÉn 
gi÷a c¸c tiªu thøc trong qu¸ tr×nh ®iÒu 
tra v× ranh giíi gi÷a chóng rÊt khã ®Ó 
ph©n ®Þnh. Cã lÏ tiªn liÖu ®−îc c¸c 
nh−îc ®iÓm nµy nªn, sau ®ã kh«ng l©u 
kÓ tõ khi m« h×nh SERVQUAL ®−îc 
khëi x−íng, Parasuraman vµ c¸c céng 
sù ®· mét vµi lÇn rµ so¸t vµ hiÖu chØnh 
thang ®o SERVQUAL víi viÖc ®−a ra m« 
h×nh chØ víi 3 tiªu thøc ®¸nh gi¸: sù tin 
cËy (Reliability), c¬ së vËt chÊt 
(Tangibles) vµ tiªu thøc míi-møc ®é ®¸p 
øng (Responsiveness) tõ viÖc nhËp 3 tiªu 
thøc: sù ®¶m b¶o (Assurance), hiÓu biÕt 
chia sÎ (Empathy) vµ sù ®¸p øng 
(Responsiveness). M« h×nh ®−îc lµm míi 
sÏ h¹n chÕ nh÷ng r¾c rèi cho c¸c nghiªn 
cøu vÒ ®¸nh gi¸ chÊt l−îng dÞch vô. 

Cuèi cïng, SERVQUAL kh«ng ®ßi 
hái sö dông møc ®é quan träng theo 
®¸nh gi¸ cña kh¸ch hµng - mét th«ng 
tin rÊt quan träng ®èi víi c¸c nhµ qu¶n 
lý. Møc ®é quan träng ®· ®−îc c«ng 
nhËn bëi rÊt nhiÒu häc gi¶ trong viÖc 
®¸nh gi¸ chÊt l−îng dÞch vô (J. M. 
Carman, 1990; K. Koelemeijer, 1991; G. 
R. Fick and J. R. B. Ritchie, 1991; G. 
McDougall and T. Levesque, 1992), theo 
®ã, nhµ qu¶n lý cã thÓ cã ®−îc nh÷ng 
quyÕt ®Þnh qu¶n lý hiÖu qu¶. Ghi nhËn 
c¸c nh−îc ®iÓm nµy, J. M. Carman ®· 
®Ò xuÊt m« h×nh SERVQUAL cÇn bao 
qu¸t ®−îc c¶ ba biÕn sè: møc ®é quan 

träng (I), møc ®é thùc hiÖn (P) vµ møc 
®é kú väng (E) th«ng qua c«ng thøc:   

Q=ΣIi(Pi–Ei) 

Víi biÕn thÓ nµy, m« h×nh 
SERVQUAL cã thÓ cung cÊp mét danh 
môc râ rµng c¸c yÕu tè cÊu thµnh chÊt 
l−îng dÞch vô −u tiªn ®Ó nhµ cung cÊp 
cã thÓ tËp trung vµo nh÷ng yÕu tè quan 
träng, còng nh− hiÓu ®−îc kú väng cña 
kh¸ch hµng, tõ ®ã cã thÓ c¶i thiÖn sù 
hµi lßng cña kh¸ch hµng.   

M« h×nh ph©n tÝch møc ®é quan 
träng - møc ®é  thùc hiÖn dÞch vô (IPA) 

M« h×nh ph©n tÝch møc ®é quan 
träng - møc ®é thùc hiÖn (IPA - 
Importance-Performance Analysis) ®−îc 
®Ò xuÊt bëi Martilla vµ Jame n¨m 1977. 
Theo IPA, chÊt l−îng dÞch vô ®−îc x¸c 
®Þnh bëi sù kh¸c biÖt trong ý kiÕn kh¸ch 
hµng vÒ møc ®é quan träng vµ møc ®é 
thùc hiÖn c¸c chØ tiªu ®¸nh gi¸ chÊt 
l−îng dÞch vô. M« h×nh IPA ®−îc xem 
nh− lµ mét ph−¬ng tiÖn hiÖu qu¶ trong 
viÖc x¸c ®Þnh c¸c lîi thÕ c¹nh tranh 
còng nh− c¸c nh−îc ®iÓm cña nhµ cung 
cÊp dÞch vô. Víi nh÷ng −u ®iÓm ®ã, m« 
h×nh IPA ®· ®−îc øng dông nghiªn cøu 
ë nhiÒu lÜnh vùc dÞch vô nh−: thÞ tr−êng 
dÞch vô ch¨m sãc søc kháe (M. A. 
Cunninhamm and G. J. Gaeth, 1989), 
dÞch vô ng©n hµng (C. T. Ennew, G. V. 
Reed and M. R. Binks, 1993), dÞch vô 
kh¸ch s¹n (R. P. Bush and D. J. 
Ortinau 1986; D. W. Martin, 1995). 

Tuy nhiªn, mét sè nhµ nghiªn cøu 
®· ®Æt ra c©u hái vÒ gi¸ trÞ còng nh− ®é 
tin cËy cña m« h×nh IPA. Giíi h¹n cña 
m« h×nh xuÊt ph¸t tõ chÝnh c«ng cô 
kh¶o s¸t phôc vô cho qu¸ tr×nh nghiªn 
cøu. B¶n th©n thang ®o Likert khã cã 
kh¶ n¨ng ph©n biÖt gi÷a hai gi¸ trÞ møc 
®é quan träng vµ møc ®é thùc hiÖn, 
còng nh− kh«ng thÓ hiÖn ®−îc mèi quan 
hÖ cã thÓ cã gi÷a hai biÕn sè trong mèi 
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liªn hÖ víi chi phÝ bá ra (H. Oh, 2001; S. 
Hudson, P. Hudson, G. A. Miller, 2004).  

M« h×nh chÊt l−îng dÞch vô thùc 
hiÖn (SERVPERF)  

Dùa trªn m« h×nh SERVQUAL cña 
Parasuraman vµ c¸c céng sù, Cronin vµ 
Taylor (J. J. Cronin, S. A. Taylor, 1992) 
®· ®Ò xuÊt m« h×nh ®¸nh gi¸ chÊt l−îng 
dÞch vô thùc hiÖn (Service Perfomance - 
SERVPERF) ®Ó ®¬n gi¶n hãa viÖc ®¸nh 
gi¸ chÊt l−îng mét dÞch vô cô thÓ. 
T−¬ng tù m« h×nh SERVQUAL, m« 
h×nh SERVPERF cho phÐp ®o l−êng 
chÊt l−îng dÞch vô víi hÖ thèng c¸c tiªu 
thøc ®−îc cÊu thµnh tõ nh÷ng yÕu tè 
chi tiÕt h¬n, bao gåm 4 biÕn sè: møc ®é 
tin cËy, møc ®é ®¸p øng, n¨ng lùc phôc 
vô vµ ph−¬ng tiÖn vËt chÊt h÷u h×nh. 
Hai tiªu thøc lµ sù ®¶m b¶o vµ 
sù ®¸p øng trong m« h×nh 
SERVQUAL ®−îc kÕt hîp 
thµnh tiªu thøc møc ®é ®¸p øng 
trong thang ®o SERVPERF. Sù 
kÕt hîp nµy lµ hîp lý v× nh÷ng 
chØ tiªu trªn lu«n ®−îc ®¸nh gi¸ 
lµ khã ®Ó ph©n biÖt bëi kh¸ch 
hµng (A. Parasuraman, V. A. 
Zeithaml and L. L. Berry, 1994, 
p.35).  

Theo Yuksel vµ 
Rimmington (A. Yuksel & M. 
Rimmington, 1998) th× møc ®é 
thùc hiÖn cña nhµ cung cÊp lµ 
yÕu tè ®¸ng tin cËy vµ thiÕt yÕu 
nhÊt ®Ó ®o l−êng møc ®é hµi 
lßng cña kh¸ch hµng. ViÖc tiÕn 
hµnh ®o l−êng chÊt l−îng dÞch 
vô dùa trªn møc ®é thùc hiÖn 
cña nhµ cung cÊp khiÕn cho 
viÖc ®iÒu tra trë nªn nhÑ nhµng 
tõ viÖc thu thËp sè liÖu cho ®Õn 
xö lý sè liÖu vµ sö dông kÕt qu¶ 
cuèi cïng, còng nh− phï hîp 

cho qu¸ tr×nh nghiªn cøu khi bÞ giíi h¹n 
bëi c¸c yÕu tè kinh phÝ, thêi gian.   

II. Ph−¬ng ph¸p nghiªn cøu 

§Ó tiÕn hµnh kiÓm ®Þnh so s¸nh c¸c 
m« h×nh ®¸nh gi¸, chóng t«i ®· chän 
tr−êng hîp chÊt l−îng dÞch vô lÔ t©n t¹i 
kh¸ch s¹n Thanh LÞch - HuÕ vµ sö dông 
b¶ng hái cÊu tróc ®Ó tiÕn hµnh ®iÒu tra 
trùc tiÕp ngÉu nhiªn víi 200 mÉu lµ du 
kh¸ch sö dông dÞch vô nµy cña kh¸ch 
s¹n tõ th¸ng 3 ®Õn th¸ng 4/2014, trong 
®ã cã 95 mÉu lµ kh¸ch trong n−íc vµ 
105 mÉu lµ kh¸ch quèc tÕ (BiÓu 1). C¬ 
cÊu nµy còng phï hîp víi c¬ cÊu du 
kh¸ch sö dông dÞch vô cña kh¸ch s¹n 
vµ ®¶m b¶o ®ñ lín ®Ó thùc hiÖn c¸c kü 
thuËt ph©n tÝch vµ kiÓm ®Þnh thèng kª 
cÇn thiÕt. 

BiÓu 1: Th«ng tin vÒ mÉu ®iÒu tra 

Tiªu 
chÝ 

Ph©n lo¹i Sè l−îng Tû lÖ (%) 

Nam  114 57.0 Giíi 
tÝnh N÷ 86 43.0 

<=18  6 3.0 

19- 30 59 29.5 

31-45 97 48.5 

46-60 24 12.0 

§é 
tuæi 

> 60 14 7.0 

Ch©u ¸ 26 13.0 

Ch©u ¢u 34 17.0 

óc vµ Newzealand 15 7.5 

Mü vµ Canada 30 15.0 

ViÖt Nam 95 47.5 

Quèc 

tÞch 

Kh¸c 0 0.0 

C«ng chøc, viªn chøc 71 35.5 

Häc sinh, sinh viªn 22 11.0 

Lao ®éng phæ th«ng 41 20.5 

Th−¬ng nh©n 39 19.5 

Néi trî, nghØ h−u 26 13.0 

NghÒ 
nghiÖp 

Kh¸c 1 0.5 
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Trªn c¬ së m« h×nh SERVQUAL víi 
5 tiªu thøc cÊu thµnh chÊt l−îng dÞch 
vô, kÕt hîp víi vËn dông c¸c nghiªn cøu 
chÊt l−îng dÞch vô kh¸ch s¹n vµ l÷ 
hµnh (S. Hudson, P. Hudson, G. A. 
Miller, 2004; W. Deng, Y. Kuo and W. 
Chen, 2008), c¸c c©u hái trong nghiªn cøu 
nµy ®−îc thiÕt kÕ ®Ó ®o l−êng c¶ ba biÕn 
sè: møc ®é quan träng, møc ®é kú väng, 
møc ®é thùc hiÖn theo 15 yÕu tè ®¸nh gi¸ 
chÊt l−îng dÞch vô lÔ t©n theo thang ®o 
Likert. KÕt qu¶ ®iÒu tra ®−îc tæng hîp vµ 
ph©n tÝch theo 4 m« h×nh: 

1/ Møc ®é thùc hiÖn - Møc ®é quan 
träng (Performance - Importance: M« 
h×nh IPA) 

2/ Møc ®é thùc hiÖn - Møc ®é kú 
väng (Performance - Expectations: M« 
h×nh kho¶ng c¸ch chÊt l−îng dÞch vô 
SERVQUAL (P-E) 

3/ Møc ®é thùc hiÖn - Møc ®é kú 
väng vµ møc ®é quan träng 
(Performance - Expectations) 
*Importance: M« h×nh (P-E)*I)   

4/ Møc ®é thùc hiÖn (Performance 
only: M« h×nh SERVPERF) 

III. KÕt qu¶ nghiªn cøu vµ th¶o luËn 

C¸c b¶ng hái sau khi ®−îc thu thËp 
®· ®−îc xö lý vµ ph©n tÝch trªn phÇn 
mÒm SPSS víi c¸c thuËt to¸n thèng kª 
m« t¶, kiÓm ®Þnh Paired Sample T-test 
®Ó so s¸nh theo tõng tiªu chÝ ®¸nh gi¸ 
chÊt l−îng dÞch vô. Tr−íc hÕt, kÕt qu¶ 
®¸nh gi¸ chÊt l−îng dÞch vô theo c¸c m« 
h×nh IPA vµ SERVQUAL ®−îc tæng hîp 
ë c¸c B¶ng 1 vµ 2.   

Sè liÖu B¶ng 1 cho thÊy hÇu hÕt c¸c 
yÕu tè ®Òu cã møc ý nghÜa thèng kª 
P≤0,05, trõ c¸c yÕu tè l¾ng nghe ý kiÕn 
kh¸ch hµng vµ thñ tôc thanh to¸n râ 
rµng. Gi¸ trÞ trung b×nh cña c¸c yÕu tè 

còng cho thÊy du kh¸ch ®¸nh gi¸ møc 
®é thùc hiÖn dÞch vô cña nhµ cung cÊp 
theo c¸c yÕu tè ®Òu thÊp h¬n møc ®é 
quan träng cña c¸c yÕu tè ®ã. So s¸nh 
víi kÕt qu¶ ®¸nh gi¸ b»ng m« h×nh 
SERVQUAL cho thÊy kh¸ch hµng cã kú 
väng cao h¬n møc ®é thùc hiÖn dÞch vô 
®èi víi tÊt c¶ c¸c yÕu tè dÞch vô (B¶ng 
2). H¬n n÷a, khi so s¸nh møc ®é quan 
träng (B¶ng 1) víi møc ®é kú väng dÞch 
vô (B¶ng 2) còng cho thÊy cã ®Õn 13 
trong 15 yÕu tè dÞch vô ®−îc du kh¸ch 
®¸nh gi¸ møc ®é quan träng cao h¬n 
møc ®é kú väng. §iÒu nµy còng phï 
hîp víi nhËn ®Þnh cña Oh (H. Oh, 
2001) cho r»ng khi kh¸ch hµng ®−îc 
kh¶o s¸t, hä th−êng cã xu h−íng thæi 
phång møc ®é quan träng cña hÇu hÕt 
c¸c yÕu tè dÞch vô. 

Trªn c¬ së sè liÖu ph©n tÝch møc ®é 
quan träng vµ møc ®é thùc hiÖn, ma 
trËn IPA ®−îc x©y dùng cho tr−êng hîp 
dÞch vô lÔ t©n cña kh¸ch s¹n Thanh 
LÞch nh− ë S¬ ®å 1. Theo ®ã, chØ cã 3 yÕu 
tè r¬i vµo khu vùc “TiÕp tôc duy tr×”, ®ã 
lµ: Cã th¸i ®é hîp t¸c trong c«ng viÖc; 
Cã th¸i ®é lÞch sù, th©n thiÖn vµ Thñ tôc 
thanh to¸n râ rµng. Nh÷ng yÕu tè nµy 
®−îc ®¸nh gi¸ lµ rÊt quan träng bëi 
kh¸ch hµng vµ nhµ cung øng dÞch vô 
còng thùc hiÖn tèt c¸c yÕu tè nµy. ë « 
“H¹n chÕ ®Çu t−” chØ cã mét yÕu tè duy 
nhÊt lµ l¾ng nghe ý kiÕn kh¸ch hµng. Cã 
6 yÕu tè r¬i vµo khu vùc “¦u tiªn thÊp”, 
theo c¸c ®èi t−îng kh¶o s¸t, c¸c yÕu tè 
nµy ®−îc ®¸nh gi¸ kh«ng cao vÒ mÆt 
thùc hiÖn vµ còng Ýt quan träng h¬n so 
víi c¸c yÕu tè kh¸c. Cuèi cïng, cã 5 yÕu 
tè r¬i vµo khu vùc “TËp trung ®Çu t−”. 
§©y lµ c¸c yÕu tè quan träng nh−ng 
hiÖn t¹i møc ®é chÊt l−îng thùc hiÖn 
cña nhµ cung cÊp ch−a cao, cã thÓ ®©y lµ 
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Sè liÖu b¶ng trªn cho thÊy hÇu hÕt c¸c yÕu tè ®Òu cã møc ý nghÜa thèng kª  

B¶ng 1. So s¸nh gi÷a møc ®é quan träng vµ møc ®é thùc hiÖn  
c¸c yÕu tè dÞch vô (IPA) 

Møc ®é 
quan träng 

Møc ®é 
thùc hiÖn 

KiÓm ®Þnh cÆp mÉu  
C¸c yÕu tè dÞch vô 

M SD M SD Gi¸ trÞ P 

c1. L¾ng nghe ý kiÕn kh¸ch hµng 4,07 0,610 4,07 0,684 0,929 

c2. Thùc hiÖn thñ tôc nhanh chãng 4,11 0,707 3,92 0,693 0,004 

c3. Cung cÊp ®Çy ®ñ th«ng tin 4,07 0,622 3,76 0,828 0,000 

c4. HiÓu nhu cÇu kh¸ch hµng 4,16 0,833 3,86 0,809 0,000 

c5. Trang phôc lÞch thiÖp 3,97 0,722 3,82 0,863 0,038 

c6. S½n sµng thùc hiÖn yªu cÇu 4,10 0,737 3,88 0,743 0,001 

c7. Néi thÊt vµ trang trÝ ®Ñp 4,09 0,714 3,65 0,890 0,000 

c8. Kh«ng gian lµm viÖc s¹ch sÏ 4,16 0,724 3,88 0,743 0,000 

c9. Cã th¸i ®é hîp t¸c trong c«ng viÖc 4,27 0,733 4,10 0,774 0,016 

c10. Cã th¸i ®é lÞch sù, th©n thiÖn 4,28 0,701 3,98 0,850 0,000 

c11. Cã kü n¨ng giao tiÕp tèt 4,16 0,619 3,66 0,793 0,000 

c12. DÔ tiÕp cËn nh©n viªn khi cÇn 4,21 0,699 3,81 0,831 0,000 

c13. Th¸i ®é quan t©m kh¸ch hµng 4,19 0,716 3,82 0,757 0,000 

c14. H−íng dÉn sö dông phßng cÆn kÏ 4,05 0,660 3,67 0,804 0,000 

c15. Thñ tôc thanh to¸n râ rµng 4,33 0,701 4,28 0,688 0,450 

Nguån: Tæng hîp sè liÖu ®iÒu tra, th¸ng 3-4/2014.  
C¸c chó dÉn thèng kª: M: gi¸ trÞ trung b×nh (theo thang ®o Likert: 1 rÊt kh«ng ®ång ý 

®Õn 5 rÊt ®ång ý); SD (standard deviation): §é lÖch chuÈn 

B¶ng 2. So s¸nh gi÷a møc ®é kú väng vµ møc ®é thùc hiÖn 
c¸c yÕu tè dÞch vô (SERVQUAL) 

Møc ®é kú väng Møc ®é thùc hiÖn 
KiÓm ®Þnh cÆp 

mÉu  C¸c yÕu tè dÞch vô 
M SD M  SD Gi¸ trÞ P 

c1. L¾ng nghe ý kiÕn kh¸ch hµng 4,33 0,731 4,07 0,684 0,000 
c2. Thùc hiÖn thñ tôc nhanh chãng 4,09 0,532 3,92 0,693 0,003 
c3. Cung cÊp ®Çy ®ñ th«ng tin 4,00 0,705 3,76 0,828 0,002 
c4. HiÓu nhu cÇu kh¸ch hµng 4,08 0,753 3,86 0,809 0,004 
c5. Trang phôc lÞch thiÖp 3,85 0,809 3,82 0,863 0,693 
c6. S½n sµng thùc hiÖn yªu cÇu 4,18 0,742 3,88 0,743 0,000 
c7. Néi thÊt vµ trang trÝ ®Ñp 3,94 0,716 3,65 0,890 0,000 
c8. Kh«ng gian lµm viÖc s¹ch sÏ 3,87 0,759 3,88 0,743 0,943 
c9. Cã th i̧ ®é hîp t¸c trong c«ng viÖc 4,10 0,706 4,10 0,774 1,000 
c10. Cã th¸i ®é lÞch sù, th©n thiÖn 4,17 0,758 3,98 0,850 0,012 
c11. Cã kü n¨ng giao tiÕp tèt 3,89 0,790 3,66 0,793 0,003 
c12. DÔ tiÕp cËn nh©n viªn khi cÇn 4,08 0,820 3,81 0,831 0,001 
c13. Th¸i ®é quan t©m kh¸ch hµng 4,02 0,757 3,82 0,757 0,005 
c14. H−íng dÉn sö dông phßng cÆn kÏ 3,97 0,715 3,67 0,804 0,000 
c15. Thñ tôc thanh to¸n râ rµng 4,29 0,720 4,28 0,688 0,879 

Nguån: Tæng hîp sè liÖu ®iÒu tra, th¸ng 3-4/2014. 
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Trªn c¬ së sè ®©y lµ c¸c yÕu tè tiÒm 

c¸c yÕu tè tiÒm n¨ng nhÊt 
¶nh h−ëng lín ®Õn chÊt 
l−îng dÞch vô. 

Víi m« h×nh 
SERVPERF, kÕt qu¶ ®¸nh 
gi¸ chÊt l−îng dÞch vô 
®−îc thÓ hiÖn ë B¶ng 3. 
Trong m« h×nh nµy, chÊt 
l−îng dÞch vô ®−îc trùc 
tiÕp ®o b»ng møc ®é thùc 
hiÖn dÞch vô cña nhµ cung 
cÊp (Perfomance only). Do 
vËy, gi¸ trÞ trung b×nh 
cµng cao thÓ hiÖn chÊt 
l−îng dÞch vô mµ kh¸ch 
hµng nhËn ®−îc cµng cao 
vµ ng−îc l¹i. 

§Ó thÊy râ nh÷ng 
®iÓm t−¬ng ®ång vµ kh¸c 
biÖt gi÷a c¸c m« h×nh 
trong ®¸nh gi¸ chÊt l−îng 
dÞch vô, B¶ng 4 tæng hîp 
kÕt qu¶ xÕp h¹ng møc ®é 
chÊt l−îng dÞch vô theo 
c¸c yÕu tè cña mçi m« 
h×nh theo møc ®é tõ cao 
nhÊt (1) ®Õn thÊp nhÊt 
(15). 

KÕt qu¶ B¶ng 4 cho 
thÊy, viÖc sö dông c¸c m« 
h×nh kh¸c nhau ®Ó ®¸nh 
gi¸ chÊt l−îng dÞch vô ®em 
l¹i kÕt qu¶ kh¸c biÖt víi 
nhiÒu yÕu tè chÊt l−îng 
dÞch vô, ngo¹i trõ mét yÕu 
tè duy nhÊt lµ Thùc hiÖn 
thñ tôc nhanh chãng cã 
kÕt qu¶ ®ång nhÊt ë c¶ 4 
m« h×nh. Trong m« h×nh 
SERVQUAL, yÕu tè kh«ng 
gian lµm viÖc s¹ch sÏ ®−îc 
®¸nh gi¸ cao nhÊt vµ yÕu 
tè s½n sµng thùc hiÖn yªu 
cÇu ®−îc ®¸nh gi¸ thÊp 

B¶ng 3. Møc ®é thùc hiÖn chÊt l−îng dÞch vô 
(SERVPERF) theo c¸c yÕu tè  

YÕu tè dÞch vô Gi¸ trÞ 
trung b×nh  

§é lÖch 
chuÈn 

c15. Thñ tôc thanh to¸n râ rµng 4,28 0,688 

c9. Cã th¸i ®é hîp t¸c trong c«ng viÖc 4,10 0,774 

c1. L¾ng nghe ý kiÕn kh¸ch hµng 4,07 0,684 

c10. Cã th¸i ®é lÞch sù, th©n thiÖn 3,98 0,850 

c2. Thùc hiÖn thñ tôc nhanh chãng 3,92 0,850 

c6. S½n sµng thùc hiÖn yªu cÇu 3,88 0,743 

c8. Kh«ng gian lµm viÖc s¹ch sÏ 3,88 0,743 

c4. HiÓu nhu cÇu cña kh¸ch hµng 3,86 0,809 

c5. Trang phôc lÞch thiÖp 3,82 0,862 

c13. Th¸i ®é quan t©m kh¸ch hµng 3,82 0,757 

c12. DÔ tiÕp cËn nh©n viªn khi cÇn 3,81 0,831 

c3. Cung cÊp ®Çy ®ñ th«ng tin 3,76 0,828 

c14. H−íng dÉn sö dông phßng cÆn kÏ 3,67 0,804 

c11. Cã kü n¨ng giao tiÕp tèt 3,66 0,793 

c7. Néi thÊt vµ trang trÝ ®Ñp 3,65 0,890 

Nguån: Tæng hîp sè liÖu ®iÒu tra, th¸ng 3-4/2014 

S¬ ®å 1. Ma trËn so s¸nh c¸c yÕu tè dÞch vô 
theo m« h×nh IPA 

 

Nguån: Tæng hîp sè liÖu ®iÒu tra, th¸ng 3-4/2014. 
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nhÊt. Trong khi ë m« h×nh IPA, th× c¶ 
hai yÕu tè nµy (s½n sµng thùc hiÖn yªu 
cÇu vµ kh«ng gian lµm viÖc s¹ch sÏ) 
®−îc xÕp ë møc gi÷a (thø 6 vµ 7 trong 
tæng 15 yÕu tè dÞch vô). Kh¸ch hµng 
cho r»ng yÕu tè cã nhiÒu bÊt æn nhÊt 
chÝnh lµ cã kü n¨ng giao tiÕp tèt vµ yÕu 
tè ®−îc ®¸nh gi¸ cao nhÊt chÝnh lµ l¾ng 
nghe ý kiÕn kh¸ch hµng. YÕu tè cã 
kho¶ng c¸ch nhá nhÊt trong 
SERVQUAL l¹i thuéc vµo khu vùc “TËp 
trung ®Çu t−” trong IPA. Ngay c¶ víi 

m« h×nh SERVPERF vµ SERVQUAL, cã 
kh¸  nhiÒu yÕu tè ®−îc ®¸nh gi¸ t−¬ng 
®ång nh−ng kÕt qu¶ xÕp h¹ng c¸c yÕu tè 
vÉn cã kh¸c nhau. 

Cã thÓ thÊy viÖc sö dông c¸c m« 
h×nh kh¸c nhau th× kÕt qu¶ ®¸nh gi¸ 
còng kh¸ kh¸c nhau víi nhiÒu yÕu tè 
cÊu thµnh chÊt l−îng dÞch vô cô thÓ. Tõ 
®ã, gióp cho c¸c ®èi t−îng quan t©m cã 
®Þnh h−íng lùa chän vËn dông m« h×nh 
®¸nh gi¸ chÊt l−îng dÞch vô phï hîp víi 
c¸c ®iÒu kiÖn dÞch vô cô thÓ. 

B¶ng 4. XÕp h¹ng møc ®é chÊt l−îng theo c¸c yÕu tè cÊu thµnh 

chÊt l−îng dÞch vô lÔ t©n cña bèn m« h×nh ®¸nh gi¸ chÊt l−îng dÞch vô 

STT 
SERVQUAL     

 (P-E) 
IPA (P-I) 

SERVQUAL x 
IPORTANCE     

(P-E)(I) 

SERVPERF       
(P ONLY) 

1 
Kh«ng gian lµm viÖc 
s¹ch sÏ 

L¾ng nghe ý kiÕn kh¸ch 
hµng 

Kh«ng gian lµm viÖc 
s¹ch sÏ 

Thñ tôc thanh to¸n râ 
rµng 

2 Cã th¸i ®é hîp t¸c Thñ tôc thanh to¸n râ rµng Cã th¸i ®é hîp t¸c Cã th¸i ®é hîp t¸c 

3 
Thñ tôc thanh to¸n râ 
rµng 

Trang phôc lÞch thiÖp Thñ tôc thanh to¸n râ 
rµng 

L¾ng nghe ý kiÕn 
kh¸ch hµng 

4 
Trang phôc lÞch thiÖp Cã th¸i ®é hîp t¸c Trang phôc lÞch thiÖp Cã th¸i ®é lÞch sù, th©n 

thiÖn 

5 
Thùc hiÖn thñ tôc 
nhanh chãng 

Thùc hiÖn thñ tôc nhanh 
chãng 

Thùc hiÖn thñ tôc 
nhanh chãng 

Thùc hiÖn thñ tôc 
nhanh chãng 

6 
Cã th¸i ®é lÞch sù, th©n 
thiÖn 

S½n sµng thùc hiÖn yªu 
cÇu 

Cã th¸i ®é lÞch sù, 
th©n thiÖn 

S½n sµng thùc hiÖn yªu 
cÇu 

7 
Kh¸ch hµng thÊy ®−îc 
quan t©m 

Kh«ng gian lµm viÖc s¹ch 
sÏ 

Kh¸ch hµng thÊy ®−îc 
quan t©m 

Kh«ng gian lµm viÖc 
s¹ch sÏ 

8 
HiÓu ®−îc nhu cÇu cña  
kh¸ch 

HiÓu ®−îc nhu cÇu cña  
kh¸ch 

Cã kü n¨ng giao tiÕp 
tèt 

HiÓu ®−îc nhu cÇu cña  
kh¸ch 

9 
Cã kü n¨ng giao tiÕp 
tèt 

Cã th¸i ®é lÞch sù, th©n 
thiÖn 

L¾ng nghe ý kiÕn 
kh¸ch hµng 

Trang phôc lÞch thiÖp 

10 
Cung cÊp ®Çy ®ñ th«ng 
tin  

Cung cÊp ®Çy ®ñ th«ng 
tin 

DÔ tiÕp cËn nh©n viªn 
khi cÇn 

Kh¸ch hµng thÊy ®−îc 
quan t©m 

11 
L¾ng nghe ý kiÕn 
kh¸ch hµng 

Kh¸ch hµng thÊy ®−îc 
quan t©m 

Cung cÊp ®Çy ®ñ 
th«ng tin 

DÔ tiÕp cËn nh©n viªn 
khi cÇn 

12 
DÔ tiÕp cËn nh©n viªn 
khi cÇn 

H−íng dÉn sö dông 
phßng cÆn kÏ 

HiÓu ®−îc nhu cÇu cña  
kh¸ch 

Cung cÊp ®Çy ®ñ th«ng 
tin 

13 
Néi thÊt vµ trang trÝ 
®Ñp 

DÔ tiÕp cËn nh©n viªn khi 
cÇn 

Néi thÊt vµ trang trÝ 
®Ñp 

H−íng dÉn sö dông 
phßng cÆn kÏ 

14 
H−íng dÉn sö dông 
phßng cÆn kÏ 

Néi thÊt vµ trang trÝ ®Ñp H−íng dÉn sö dông 
phßng cÆn kÏ 

Cã kü n¨ng giao tiÕp 
tèt 

15 
S½n sµng thùc hiÖn yªu 
cÇu 

Cã kü n¨ng giao tiÕp tèt S½n sµng thùc hiÖn 
yªu cÇu 

Néi thÊt vµ trang trÝ 
®Ñp 

Nguån: Tæng hîp sè liÖu ®iÒu tra, th¸ng 3-4/2014. 
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IV. KÕt luËn 

Nghiªn cøu chÊt l−îng dÞch vô tuy 
kh«ng ph¶i lµ lÜnh vùc nghiªn cøu míi 
nh−ng lµ vÊn ®Ò phøc t¹p ®ßi hái kh«ng 
ngõng nghiªn cøu vµ hoµn thiÖn c¶ 
ph−¬ng ph¸p luËn vµ vËn dông cô thÓ. 
Trong nghiªn cøu nµy, viÖc vËn dông bèn 
m« h×nh phæ biÕn trong ®¸nh gi¸ chÊt 
l−îng dÞch vô hiÖn nay cho thÊy cã hai 
cÆp m« h×nh cho kÕt qu¶ kh¸ t−¬ng ®ång, 
nhÊt lµ ®èi víi c¸c yÕu tè chÊt l−îng dÞch 
vô ®−îc ®¸nh gi¸ cao, ®ã lµ: 1) 
SERVQUAL vµ SERVQUAL cã t−¬ng 
t¸c víi møc ®é quan träng ((P-E)*I); 2) 
IPA vµ SERVPERF. KÕt qu¶ nµy mét 
mÆt nhÊt qu¸n víi kÕt luËn cña Hudson 
vµ c¸c céng sù (S. Hudson, P. Hudson, 
G. A. Miller, 2004), mÆt kh¸c chØ ra 
nh÷ng ®iÓm kh¸c biÖt gi÷a c¸c m« h×nh 
tõ ®ã cung cÊp mét tr−êng hîp ®iÓn h×nh 
trong ®¸nh gi¸ chÊt l−îng dÞch vô. Nh− 
vËy, c¸c c¬ héi so s¸nh lùa chän cã thÓ lµ 
m« h×nh truyÒn thèng  SERVQUAL hoÆc 
SERVPERF nÕu môc ®Ých chÝnh cña 
nghiªn cøu lµ ®¸nh gi¸ chÊt l−îng dÞch 
vô cô thÓ, hoÆc lùa chän IPA nÕu nhµ 
qu¶n lý muèn kÕt hîp ph©n tÝch chØ râ 
c¸c ®iÓm m¹nh, ®iÓm yÕu vµ lîi thÕ c¹nh 
tranh cña doanh nghiÖp �  
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