VE VIEC VAN DUNG CAC MO HiNH PANH GIA
CHAT LUONG DICH VU

hat lugng dich vu luén 14 méi quan

tam hang dau ctua cac nha quan tri.
Tuy nhién, thuc té quan tri trong cac
doanh nghiép cho thdy viéc danh gia,
giam sat chit lugng dich vu mét cach
thuong xuyén, dam bao khéng sai sét
trong cung cap dich vu, dic biét 1a dé6i
v6i cac giao dién dich vu thyc luon la
vin dé thach thuc. Viéc danh gia chat
lugng dich vu dd tré thanh méi quan
tdm cua khong chi nhiing ngusi hoat
dong thuc tién trong linh vuc nay ma
con cua cic nha nghién ciu, dic biét 1a
cac nha nghién ctiu tré.

Téng luge cac nghién ctu chinh vé
linh vuc nay cho thay, cac nghién ciiu
cht yéu dung lai 6 viéc van dung mot
mo hinh nh4t dinh (cht yéu 12 mé hinh
SERVQUALY), c6 rat it nhiing nghién

®' SERVQUAL 14 m6 hinh dugc xay dung va phat
trién béi Parasuraman va céc cong su (1985,
1988, 1994) dua trén Iy luan ring chat lugng
dich vu dugc danh gia bdéi su chénh léch gitia
chat lugng dich vu ma khach hang mong dgi véi
chat lugng dich vu thuc t€ khach hang nhan
duge. M6 hinh SERVQUAL bao gém 5 nhém: 1.
Tinh httu hinh, 2. Sy tin cay, 3. Sy trach nhiém,
4. Su dam bao, 5. Su cam théng. Viéc st dung
SERVQUAL gén v6i viéc st dung thang do
Likert v6i 22 cap cau hdi, trong d6 22 bién quan
sat dau lién quan dén chat lugng dich vu ma
khach hang mong dgi, 22 bién quan sat sau lién

NGUYEN HOANG TUE QUANG

ctu so sanh c¢6 tinh kiém dinh va khai
quat hon trong van dung cac m6 hinh ly
thuyét danh gia chat luong dich vu,
cling nhu cung cdp nhiing ham y quan
1y ¢6 tinh téng hgp hon. Véi y nghia do,
két qua nghién ctu dude trinh bay trong
bai viet duéi day nhim cung cdp mot cai
nhin téng quan vé thuc trang van dung
cac md hinh nghién ctiu danh gia chat
lugng dich vu. Trén co s6 d6, chi rd cac
co hoi va dé xuat mot s6 dinh huéng
trong viéc nghién ctiu danh gia chat
lugng dich vu.

Véi viéc van dung va so sanh bén mo
hinh phd bién trong danh gia chat lugng
dich vu hién nay, nghién cttu nay cho
thay viéc st dung cac m6 hinh khac nhau

quan dén chat lugng ma khach hang thuc t&
nhan duge.

Trong hon hai thap ky qua ké tit khi mé hinh
SERVQUAL ra doi, nhiéu nghién ctiu da van
dung mé hinh nay dé danh gia chat lugng céc
dich vu cu thé & cac linh vuc khac nhau, ciing
nhu c6 nhiing kiém dinh va dé xu4t hoan thién
vé phuong dién 1y luan. Tuy nhién, viéc cu thé
héa cac bién téng hdp trong mé hinh
SERVQUAL déi vé6i ting linh vuc dich vu cu thé,
cing nhu danh gid so sanh van dung mé hinh
SERVQUAL va cac bién thé ctia n6 van dang 1a
van dé ban cai, thu hit nhiéu nd luc nghién ctiu
hién nay, nhat 12 trong linh vuc dich vu du lich.
® Khoa Du Lich, Dai hoc Hué.
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dé danh gia sé dem lai cac két qua khéc
biét véi nhiéu yé&u t6 chat lugng dich vu.

I. Khai quat vé cac mé hinh danh gia chat luong
dich vu

1. Chat lugng dich vu 1a mot khai
niém trtiu tugng lién quan dén nhan
thtic va danh gia ctia nhiéu déi tugng va
dac biét ctia khach hang. Theo Philip
Kotler va cac cong su (P. Kotler & J.
Bowen, 2006) thi chat lugng dich vu c6
thé tiép can dudi hai géc do: 1) cac thudce
tinh chét lugng san pham; va 2) dich vu
khong c6 khiém khuyét (free from
deficiencies) nham nang cao su hai long
cua khach hang. Zeithaml va cic cong
su (V. A. Zeithaml, M. J. Bitner and D.
D. Gremler, 2006) da dinh nghia: “Chdt
luong dich vu la su ddnh gid ctia khdch
hang vé mite d6 chdt luong tong thé cua
dich vu da cung cdp trong moi lién hé
vdi chdt luong mong doi”. Nhu vay, du
dugce phat biéu dudi dang nao thi diém
chung théng nhat 1a chat lugng dich vu
dudc ciu thanh ti nhiéu yéu t6/bién s6
tong hop ma khong thé chi dung mot
bién s6 cu thé dé truc ti€p do ludng noé.
Do vay, viéc chi tiét hoa cac yéu té cau
thanh chat lugng dich vu 1a viéc lam
can thiét dit nén tang cho viéc xac dinh
cac bién s6 téng hgp va cac bién s6 chi
ti6t dé do luong chat lugng dich vu.

Mé hinh SERVQUAL vé 5 khodng
cdch chdt luong dich vu

Véi cac nha nghién ctu vé chat
lugng dich vu thi su ra doi ciia md hinh
SERVQUAL béi Parasuraman va cac
cong su (vao nam 1985 va 1988) dudgc
xem 1 c6t méc quan trong nhat cla tién
trinh phat trién ly thuyét va phuong
phap luan trong nghién ctu danh gia
chat lugng dich vu thudce cac linh vuc
khac nhau, bdi day la 1an dau tién cac
tiéu thtic cdu thanh chat lugng dich vu
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va di kém theo 12 hé théng cac thudc
tinh duge dé xu4t c6 kiém dinh rd rang,
diat nén tang cho hang loat cac nghién
ciiu danh gia chat lugng dich vu tiép
theo.

M6 hinh SERVQUAL khai quat cac
khoang cach gitia chat lugng ma khach
hang ky vong khi quyét dinh st dung
mot san phdm dich vu va chat lugng
that su khach hang nhan dugc khi st
dung san pham d6. Parasuraman va cac
cong su (A. Parasuraman, V. Zeithaml,
L. L. Berry, 1988) da phan chia 22 thudc
tinh vao 5 tiéu thic cAu thanh chat
lugng dich vu, ti d6 lam co s6 cho viéc
x4y dung cac cong cu thu thap théng tin
tit phia khach hang. Méi tiéu thiic duge
st dung hai 1an: 14n d4u tién dé xac
dinh dugc ky vong ctia khach hang vé
dich vu ma ho mong muén st dung; va
lan tht hai dé do ludng nhan thic cia
khach hang vé miic d6 thuc hién san
pham dich vu ma nha cung cip da hia
hen. Théng qua mé hinh, nha nghién
ciiu sé xac dinh dugc nhiing khoang
cach gitia ky vong va hién thuc - d6
chinh 1a chat lugng dich vu dugc danh
gia bdi khach hang.

Tuy vay, mot s6 nha nghién ctu da
chi ra nhiing van dé ton tai trong khai
niém va phuong phép tién hanh cua mé
hinh nay. Theo Cronin va Taylor (J. dJ.
Cronin, S. A. Taylor, 1992), viéc tién
hanh do luong chit lugng dich vu thong
qua viéc yéu cau ngudi tham gia danh
gia vé miic do thuc hién dich vu ctia nha
cung cip c6 thé din dén hién tugng cé
s so sanh trong tdm thic khach hang
gitia nhan thtc va ky vong. Diéu nay
gay sai léch va anh huéng nghiém trong
dén ch4t lugng thong tin thu dugc.

Hoac nhu, méc dia vAn khéng dinh
mo hinh SERVQUAL duge danh gia la
than thién, dé st dung cho cac nha quan
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Iy 6 nhiéu mic do, quy md nghién ctu
khac nhau va dugc xem nhu 1a mot thuée
do chuin muc nhat bdi cac nha nghién
ctiu dich vu khac, nhung Llosa, Chandon,
va James (S. Llosa, J. L. Chandon, and J.
C. James, 1998) cho ring viéc dua 22
thudc tinh vao md hinh khong that su ¢
tac dung goi 1én cho khach hang vé chat
lugng ma ho trai nghiém.

Bén canh d6, theo cac hoc gia trén,
khach hang hoan toan c¢6 thé nham 1an
gifia cac tiéu thtc trong qua trinh diéu
tra vi ranh giéi gitia ching rit khé dé
phian dinh. C6 1é tién liéu duge cac
nhuge diém nay nén, sau dé khéng lau
k& tit khi mo hinh SERVQUAL dugc
khdi xuéng, Parasuraman va cac cong
su da mot vai lan ra soat va hiéu chinh
thang do SERVQUAL véi viéc dua ra mo
hinh chi véi 3 tiéu thtc danh gia: sy tin
cdy (Reliability), co s vat chat
(Tangibles) va tiéu thic méi-mtc d6 dap
ung (Responsiveness) tit viéc nhap 3 tiéu
thic: su ddm bao (Assurance), hiéu biét
chia sé (Empathy) va su dap tng
(Responsiveness). M6 hinh duge lam méi
& han ché& nhiing ric roi cho cac nghién
ctiu vé danh gia chat lugng dich vu.

Cuéi cung, SERVQUAL khéng doi
héi st dung mtic d0 quan trong theo
danh gia cta khach hang - mot thong
tin rat quan trong déi v6i cac nha quan
ly. Mic d0 quan trong da dudc cong
nhan bdi rat nhiéu hoc gia trong viéc
danh gia chat lugng dich vu (J. M.
Carman, 1990; K. Koelemeijer, 1991; G.
R. Fick and J. R. B. Ritchie, 1991; G.
McDougall and T. Levesque, 1992), theo
d6, nha quan 1y c¢6 thé c6 dudc nhiing
quyét dinh quan ly hiéu qua. Ghi nhan
cac nhuge diém nay, J. M. Carman da
dé xudt mo6 hinh SERVQUAL can bao
quat dudc ca ba bién s6: miic d0 quan
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trong (I), méc d6 thuc hién (P) va mtc
do ky vong (E) thong qua cong thtc:

Q=XL(P-E)

V6i bién thé nay, md hinh
SERVQUAL c6 thé cung cdp mot danh
muc rd rang cac yéu té ciu thanh chat
lugng dich vu uu tién dé nha cung cép
¢6 thé tap trung vao nhiing yéu t6 quan
trong, ciing nhu hiéu duge ky vong cla
khach hang, tit d6 c6 thé cai thién su
hai long ctia khach hang.

Mé6 hinh phdn tich muc dé quan
trong - muc dé thuc hién dich vu (IPA)

M6 hinh phin tich mtc dé6 quan
trong mic d6 thuc hién (IPA -
Importance-Performance Analysis) dugc
dé xuat boi Martilla va Jame nam 1977.
Theo IPA, chat lugng dich vu dudc xac
dinh bdi sy khac biét trong y kién khach
hang vé mtic d6 quan trong va mtc do
thuc hién cic chi tiéu danh gia chat
lugng dich vu. M6 hinh TPA dugc xem
nhu 14 mo6t phuong tién hiéu qua trong
viéc xac dinh cac lgi thé canh tranh
ciing nhu cac nhuge diém cua nha cung
cép dich vu. Véi nhiing vwu diém d6, mé
hinh TPA d& dudc Ging dung nghién ctu
6 nhiéu linh vuc dich vu nhu: thi trusng
dich vu chiam séc stic khée (M. A.
Cunninhamm and G. J. Gaeth, 1989),
dich vu ngin hang (C. T. Ennew, G. V.
Reed and M. R. Binks, 1993), dich vu
khach san (R. P. Bush and D. J.
Ortinau 1986; D. W. Martin, 1995).

Tuy nhién, mét s6 nha nghién ctiu
da dat ra cau hdi vé gia tri ciing nhu do
tin cay cua mo6 hinh IPA. Giéi han cua
moé hinh xudt phat ti chinh céng cu
khdo sat phuc vu cho qua trinh nghién
ciu. Ban than thang do Likert khé cé
kha nang phan biét gitia hai gia tri mtc
d6 quan trong va mic do thuyc hién,
cting nhu khéng thé hién dude méi quan
hé ¢6 thé c6 giiia hai bién s8 trong méi
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lién hé véi chi phi bo ra (H. Oh, 2001; S.
Hudson, P. Hudson, G. A. Miller, 2004).

Mbé hinh chdt luong dich vu thuc
hién (SERVPERF)

Dua trén mé hinh SERVQUAL cua
Parasuraman va cac cong su, Cronin va
Taylor (J. J. Cronin, S. A. Taylor, 1992)
da dé xuat moé hinh danh gia chat lugng
dich vu thuc hién (Service Perfomance -
SERVPERF) dé don gian hoéa viéc danh
gid chit lugng mot dich vu cu thé.
Tuong tu mé hinh SERVQUAL, mo6
hinh SERVPERF cho phép do ludng
chat lugng dich vu véi hé thong cac tiéu
thiic dude cdu thanh ti nhiing yéu to
chi tiét hon, bao gbm 4 bién s6: miic do
tin ciy, mic d0 dap tng, nang luc phuc
vu va phuong tién vat chit htiu hinh.
Hai tiéu thiic 1a sy dam bao va
su dap tng trong moé hinh
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cho qua trinh nghién cu khi bi gi6i han
bdi cac yéu t6 kinh phi, thai gian.
Il. Phuong phép nghién ciu

Dé tién hanh kiém dinh so sanh cac
mo hinh danh gia, ching t61 da chon
truong hop chat luong dich vu 18 tan tai
khéach san Thanh Lich - Hué va st dung
bang héi ciu tric dé tién hanh diéu tra
truc tiép ngau nhién véi 200 mau 1a du
khach st dung dich vu nay cta khach
san ti thang 3 dén thang 4/2014, trong
d6 c6 95 mau 1a khach trong nudc va
105 mau la khach quéc t& (Biéu 1). Co
cdu nay cling phu hop véi cé cdu du
khach st dung dich vu cta khach san
va dam bao du 16n dé thuc hién cac ky
thuat phan tich va kiém dinh thong ké
can thiét.

o« R ~ . N A - R
Biéu 1: Thong tin vé mau diéu tra

SERVQUAL duge k& hop . N § —
thanh tiéu thic mic do dap tng Tlefl Phan logi Solugng | Ty 1e (%6)
trong thang do SERVPERF. Sy —
két hop nay 1a hop 1y vi nhiing qiéi Nam 114 57.0
chi tiéu trén luén duge danh gia tinh N 86 43.0
12 khé @& phan biét bdi khach <=18 6 3.0
hang (A. Parasuraman, V. A. - 19- 30 59 29.5
Zeithaml and L. L. Berry, 1994, ol 31-45 97 48.5
p.35). 46-60 24 12.0
Theo Yuksel va > 60 . 14 7.0
Rimmington (A. Yuksel & M. Chau A 26 13.0
Rimmington, 1998) thi mtc do Chéu Au 34 17.0
thuyc hién cua nha cung cdp 1a Quéc | Uc va Newzealand 15 7.5
yéu té dang tin cay va thiét yéu | tich M§ va Canada 30 15.0
nhat dé do ludng miic d6 hai Viét Nam 95 475
long cta khach hang. Viéc tién Khac 0 0.0
hanh do luong chit lugng dich Cong chiic, vién chic 71 35.5
v dya trén mdc 4o thuc hién Hoc sinh, sinh vién 22 11.0
cia nha cung cap khién cho : e :
viéc diéu tra tréd nén nhe nhang Nghf; Lo dong pho thong a1 20.5
tu viéc thu thap sé liéu cho dén nghiép | Thuong nhén 39 19.5
xt 1y s6 liéu va st dung két qua Noi trd, nghi huu 26 13.0
cudl cung, ciing nhu phu hop Khéc 1 0.5
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Trén cd s6 md hinh SERVQUAL véi
5 tiéu thiic cau thanh chat lugng dich
vu, két hgp véi van dung cac nghién ctiu
chat lugng dich vu khach san va li
hanh (S. Hudson, P. Hudson, G. A.
Miller, 2004; W. Deng, Y. Kuo and W.
Chen, 2008), cic cau hoi trong nghién ciiu
nay dugc thiét k& dé do luong ca ba bién
s0: miic d6 quan trong, miic d6 ky vong,
mtc do thuc hién theo 15 yéu t6 danh gia
chat lugng dich vu 18 tan theo thang do
Likert. Két qua diéu tra dugc téng hop va
phén tich theo 4 mo6 hinh:

1/ Miic d6 thuc hién - Mtc d6 quan
trong (Performance - Importance: Mo
hinh IPA)

2/ Mtc d6 thuyc hién - Miac d6 ky
vong (Performance - Expectations: Mé
hinh khoang cach chat lugng dich vu
SERVQUAL (P-E)

3/ Mtc d6 thuc hién - Mutc d6 ky
vong va mic d6 quan trong
(Performance - Expectations)
*Importance: M6 hinh (P-E)*I)

4/ Mtc d0 thuc hién (Performance
only: M6 hinh SERVPERF)

lIl. Két qua nghién cifu va thao luan

Cac bang hoi sau khi duge thu thap
da duge xt 1y va phan tich trén phan
mém SPSS véi cac thuat toan théng ké
mb ta, kiém dinh Paired Sample T-test
dé so sanh theo ting tiéu chi danh gia
chat lugng dich vu. Truéc hét, két qua
danh gia chat lugng dich vu theo cac md
hinh IPA va SERVQUAL dugc téng hop
d cac Bang 1 va 2.

S6 liéu Bang 1 cho thay hau hét cac
yéu t6 déu c6 miic § nghia théng ké
P<0,05, trit cac yéu to ling nghe y kién
khdch hang va thu tuc thanh todn ré
rang. Gia tri trung binh cta cac yéu to
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ctiing cho thiy du khach danh gia miic
d6 thuc hién dich vu ctia nha cung cap
theo cac yéu t6 déu thap hon mitc do
quan trong ctia cac yéu td d6. So sanh
véi két qua danh gia bing moé hinh
SERVQUAL cho thay khach hang c6 ky
vong cao hon mtc d6 thuc hién dich vu
doi véi tat ca cac yéu to dich vu (Bang
2). Hon ntia, khi so sanh mtic d6 quan
trong (Bang 1) véi miic do6 ky vong dich
vu (Bang 2) cling cho thay c6 dén 13
trong 15 yéu t6 dich vu dude du khach
danh gid mtc d6 quan trong cao hon
mic d6 ky vong. Diéu nay cling phu
hop v6i nhan dinh caa Oh (H. Oh,
2001) cho riang khi khach hang dudc
khao sat, ho thudng c6 xu huéng théi
phong miic 6 quan trong ctia hau hét
cac yéu td dich vu.

Trén co s6 s6 liéu phan tich mtic do
quan trong va mutc d6 thuc hién, ma
tran IPA duge xay dung cho trudng hdgp
dich vu 1& tan cua khach san Thanh
Lich nhu 6 So d6 1. Theo dé, chi c6 3 yéu
t6 roi vao khu vyc “Tiép tuc duy tri”, dé
la: Cé thai do hop tdc trong coéng viéc;
C6 thdi do lich su, than thién va Thu tuc
thanh todn ré rang. Nhiing yéu t6 nay
duge danh gia 1a ridt quan trong bdi
khach hang va nha cung tng dich vu
ciing thuc hién t6t cac yéu t6 nay. O 6
“Han ché& diu tu” chi c6 mét yéu t& duy
nhat 1a ldng nghe y kién khdch hang. Cé
6 yéu to roi vao khu vuc “Uu tién thap”,
theo cac doi tuong khao sat, cac yéu to
nay dudc danh gia khéng cao vé mit
thuc hién va cling it quan trong hon so
v6i cac yéu t6 khac. Cubi cung, c6 5 yéu
t6 roi vao khu vuc “Tap trung dau tu”.
Day 1a cac yéu t6 quan trong nhung
hién tai mtc do6 chit lugng thuc hién
cia nha cung cdp chua cao, c6 thé day la
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Bang 1. So sanh gitta miic dd quan trong va mitc do thyc hién
cac yéu t6 dich vu (IPA)

Muc do Mic do o ae . ~
e e . : N Kiém dinh cap mau
Cac yéu to dich vu quan trong thuc hién ’ ’
M SD M SD Gia tri P

cl. Léng nghe ¥ kién khach hang 4,07 0,610 4,07 0,684 0,929
¢2. Thyc hién thi tuc nhanh chéng 4,11 0,707 3,92 0,693 0,004
¢3. Cung cdp day du thong tin 4,07 0,622 3,76 0,828 0,000
c4. Hiu nhu cau khach hang 4,16 0,833 3,86 0,809 0,000
¢5. Trang phuc lich thiép 3,97 0,722 3,82 0,863 0,038
¢6. Sén sang thyc hién yéu ciu 4,10 0,737 3,88 0,743 0,001
c7. Noi that va trang tri dep 4,09 0,714 3,65 0,890 0,000
c8. Khong gian lam viéc sach sé 4,16 0,724 3,88 0,743 0,000
¢9. C6 thai do hgp tac trong cong viée 4,27 0,733 4,10 0,774 0,016
¢10. C6 thai do lich sy, than thién 4,28 0,701 3,98 0,850 0,000
c11. C6 ky néng giao tiép tot 4,16 0,619 3,66 0,793 0,000
¢12. D& ti€p can nhan vién khi cdn 4,21 0,699 3,81 0,831 0,000
¢13. Thai d6 quan tam khach hang 4,19 0,716 3,82 0,757 0,000
c14. Huéng din st dung phong cén ké 4,05 0,660 3,67 0,804 0,000
¢15. Thu tuc thanh toan ré rang 4,33 0,701 4,28 0,688 0,450

Nguén: Téng hop sé'liéu diéu tra, thing 3-4/2014.
Cdc chii dén thong ké: M: gid tri trung binh (theo thang do Likert: 1 rdt khong dong y
dén 5 rdt dong ¥); SD (standard deviation): Pé léch chudn

Bang 2. So sanh gitta mitc d6 ky vong va mic do thuc hién
cac yéu t6 dich vu (SERVQUAL)

Cho y6u t6 dich vy Mitc d¢ ky vong | Mitc dé thuc hién K‘emrg:;;‘l‘lh cp
M SD M SD Gia tri P
cl. Ling nghe v kién khach hang 4,33 0,731 4,07 0,684 0,000
¢2. Thuc hién thu tuc nhanh chéng 4,09 0,532 3,92 0,693 0,003
c3. Cung cap diy da thong tin 4,00 0,705 3,76 0,828 0,002
c4. Hiéu nhu cAu khach hang 4,08 0,753 3,86 0,809 0,004
¢5. Trang phuc lich thiép 3,85 0,809 3,82 0,863 0,693
¢6. San sang thuc hién yéu ciu 4,18 0,742 3,88 0,743 0,000
¢7. Noi that va trang tri dep 3,94 0,716 3,65 0,890 0,000
¢8. Khong gian lam viéc sach sé 3,87 0,759 3,88 0,743 0,943
¢9. C6 thai do hgp tac trong cong viée 4,10 0,706 4,10 0,774 1,000
¢10. C6 thai d¢ lich sy, than thién 4,17 0,758 3,98 0,850 0,012
c11. C6 ky néng giao tiép tot 3,89 0,790 3,66 0,793 0,003
c12. Dé ti€p can nhan vién khi can 4,08 0,820 3,81 0,831 0,001
c13. Thai d6 quan tAm khach hang 4,02 0,757 3,82 0,757 0,005
c14. Huéng dan st dung phong cin ké | 3,97 0,715 3,67 0,804 0,000
c15. Thu tuc thanh toan ré rang 4,29 0,720 4,28 0,688 0,879

Nguon: Tong hop s6'liéu diéu tra, thing 3-4/2014.
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S6 d6 1. Ma tran so sanh cac yéu té dich vu
theo m6 hinh IPA

420+ II. Han ché dau tw

€15

I Tiép tuc duy tri
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cic yéu to tiém ning nhat
anh hudng 16n dén chat
lugng dich vu.

Véi mo hinh
SERVPERF, két qua danh
gia chat lugng dich wvu
dugc thé hién 6 Bang 3.
Trong moé hinh nay, chat

lugng dich vu duge truc
o tiép do bang mic d6 thuc
o2 hién dich vu cua nha cung
o gzE cap (Perfomance only). Do

o o &M vay, gia tri trung binh
& cang cao thé hién chit

lugng dich vu ma khach

-
=
1
o
=

Performance
P

III Uru tién thép IV Taptrung dau tw

en

o & hang nhan dugc cang cao
il va ngudgc lai.
; ; - . r . Dé thay rd nhiing
3% 00 410 4 43 440

diém tuong déng va khac
biét gitta cac moé hinh
trong danh gia chat lugng
dich vu, Bang 4 téng hop
két qua xép hang mtc do
chat lugng dich vu theo

Importance

Nguon: Tong hop s6'liéu diéu tra, thing 3-4/2014.

Bang 3. Mitc d6 thyc hién chat luong dich vu
(SERVPERF) theo cac yéu to

Y&u t6 dich vu Giatri | Poléech | cac yéu t6 cia mbi mo
trung binh | chuin hinh theo mitc d6 ti cao
¢15. Thu tuc thanh toan rd rang 4,28 0,688 nhat (1) dén thap nhat
¢9. C6 thai do hgp tac trong cong viée 4,10 0,774 (15).
cl. Ling nghe ¥ kién khach hang 4,07 0,684 Két qua Bang 4 cho
¢10. C6 théi 6 lich sy, than thién 3,08 0850 | thay, viéc st dung cac mo
¢2. Thyc hién thii tuc nhanh chéng 3,92 0,850 h_iflh lf,héc nhalfl dé danh
¢6. Sén sang thuc hién yéu ciu 3,88 0,743 gl? C}Lat hi?ng d}Ch Vl} der,r}
lai két qua khac biét véi
c8. th)ng gian lam viéc sach sé 3,88 0,743 nhidu yéu t6 chat Tugng
c4. Hiéu nhu cdu ctia khach hang 3,86 0,809 dich vu, ngoai trit mot yéu
¢5. Trang phuc lich thiép 3,82 0,862 to duy nhat 1a Thuc hién
¢13. Thai d6 quan tAm khach hang 3,82 0,757 thu tuc nhanh chong cbé
c12. D& tiép can nhan vién khi cAn 3,81 0,831 két qua dong nhat 6 ca 4
¢3. Cung cdp day du théong tin 3,76 0,828 mo hinh. Trong mo6 hinh
c14. Huéng dan st dung phong cin ké 3,67 0,804 SERVQUAL, yéu t6 khong
¢11. C6 ky nang giao tiép tot 3,66 0793 | &ian lam viée sach sé duge
¢7. Noi théit va trang trf dep 3,65 0,890 danh gia cao nhét va yéu

t6 san sang thuc hién yéu

Nguon: Téng hop s6'liéu diéu tra, thing 3-4/2014 cdu dugc danh gia thap
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nh4t. Trong khi § m6 hinh IPA, thi ca
hai yéu t6 nay (san sang thuc hién yéu
cGu va khéng gian lam viéc sach sé)
dugc xép 6 muc gitia (thi 6 va 7 trong
téong 15 yéu té dich vu). Khach hang
cho ring yéu t& c6 nhiéu bat én nhat
chinh 14 ¢é ky ndng giao tiép tét va yéu
t6 duge danh gia cao nhit chinh 1a ling
nghe y kién khdch hang. Yéu t6 co
khoang cach nhd nhat trong
SERVQUAL lai thudc vao khu vuc “Tap
trung dau tu” trong IPA. Ngay ca véi

Thong tin Khoa hoc xa héi, s6 10.2014

m6 hinh SERVPERF va SERVQUAL, c6
kha nhiéu yéu t6 dudc danh gia tuong
dong nhung két qua xép hang cac yéu t6
van c6 khac nhau.

C6 thé thdy viéc st dung cac md
hinh khac nhau thi két qua danh gia
ciing kha khac nhau véi nhiéu yéu to
c&u thanh chat lugng dich vu cu thé. Tu
dé6, gitp cho cac d61 tuong quan tam cé
dinh huéng lua chon van dung m6 hinh
danh gia chat lugng dich vu phut hgp véi
cac diéu kién dich vu cu thé.

Bang 4. X&p hang mitc d6 chat lugng theo cac yé&u t6 cAu thanh
chit lugng dich vu 1€ tan ctia b6n mé hinh danh gia chat lugng dich vu

SERVQUAL x
STT SER(\;?QE[)JAL IPA (P-I) IPORTANCE S(];Rggflgf
P-E)D

1 Khong gian lam viéc Lang nghe y kién khach |Khong gian lam viéc | Tha tuc thanh toan ré
sach sé hang sach sé rang

2 | Co6 thai d6 hgp tac Th tuc thanh toan rd rang | C6 thai dd hgp tac Cé6 thai do hop tac

3 Thu tuc thanh toan rd | Trang phuc lich thiép Tht tuc thanh toan ré | Ling nghe ¥ kién
rang rang khach hang

4 Trang phuc lich thiép | Co thai do hgp tac Trang phuc lich thiép |Cé thai d¢ lich sy, than

thién

5 Thuc hién thi tuc Thuc hién tht tuc nhanh | Thyc hién tha tuc Thuyc hién thu tuc
nhanh chéng chéng nhanh chéng nhanh chéng

6 C6 thai @6 lich sy, than | Sin sang thuc hién yéu | C6 thai do lich su, Sé&n sang thyc hién yéu
thién cau than thién cau

7 Khach hang thay duge |Khong gian 1am viée sach |Khéach hang thiy duge | Khong gian 1am viée
quan tAm sé quan tAm sach sé

8 Hiéu duge nhu ciu cia |Hiéu duge nhu cdu caa C6 k§ nang giao tiép  |Hiéu duge nhu ciu cia
khéch khéch tot khéch

g C6 k§ nang giao tiép | C6 thai do lich sy, than | Ling nghe ¥ kién Trang phuc lich thiép
tot thién khach hang

10 Cung cap day dua thong | Cung cap day da thong |Dé ti@{p can nhan vién |Khach hang thay dudgc
tin tin khi can quan tdm
Léng nghe y kién Khéch hang thdy duge Cung cap day du DA ti&p can nhan vién

11 , R R . . LA
khéach hang quan tim théng tin khi can
Dé ti&p can nhan vién |Huéng din st dung Hiéu duge nhu cAu cta | Cung cdp ddy du thong

12 . A N . - . .
khi can phong cén ké khach tin

13 Noi that va trang tri D\é ti€p can nhan vién khi | Nbi that va trang tri | Huéng dan st dung
dep can dep phong cén ké

14 Huéng din st dung Noi that va trang tri dep |Huéng dan st dung | Cé k§ nang giao tiép
phong cin ké phong cin ké tot

15 Sf:il’l sang thuc hién yéu | C6 k néng giao tiép tét | San s?ng thuc hién Noi that va trang tri
cau yéu cau dep

Nguon: Tong hop s6'liéu diéu tra, thing 3-4/2014.




Vé viée van dung cac mo hinh. ..

IV. Két luan

Nghién ctiu chat lugng dich vu tuy
khong phai 1a linh vic nghién ctiu méi
nhung 1 van dé phiic tap ddi héi khong
ngiing nghién ctu va hoan thién ca
phuong phap luan va van dung cu thé.
Trong nghién ctiu nay, viéc van dung bén
mo hinh phé bién trong danh gia chat
lugng dich vu hién nay cho thay c6 hai
cép md hinh cho két qua kha tuong dong,
nhat 14 déi véi cac yéu té chat lugng dich
va dude danh gia cao, d6 la: 1)
SERVQUAL va SERVQUAL c6 tudng
tac v6i muc do quan trong ((P-E)*I); 2)
IPA va SERVPERF. Két qui nay mot
mit nhat quan véi két luan ctia Hudson
va cac céng su (S. Hudson, P. Hudson,
G. A. Miller, 2004), mit khac chi ra
nhiing diém khac biét giita cac mé hinh
tit d6 cung c&p mot trudng hop dién hinh
trong danh gia chat lugng dich vu. Nhu
vay, cac cd hoi so sanh lua chon c6 thé 1a
mo hinh truyén thong SERVQUAL hoic
SERVPERF néu muc dich chinh cua
nghién ctu 1a danh gia chat lugng dich
vu cu thé, hoiic lya chon IPA néu nha
quan ly muon két hgp phan tich chi rd
cac diém manh, diém yéu va lgi thé canh
tranh ctia doanh nghiép o
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