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Tém tit: Nghién ciru vé chét lugng dich vy da phét trién lién tuc trong hai thap ky qua, thu ht
nhiéu sy quan tim tir cic hoc gia va cung cép cdc phat hién quy bau cho xa hgi. Bai viét nay tap
trung gidi thidéu 7 mé hinh tiéu biéu danh gia chit luong dich vu, phan tich dic diém cdc md hinh,
két qua 4p dung cdc md hinh nay vao nghién ctru trong thyc té. Viée tong hop va phan tich cic md
hinh nay cho théy, danh gia chét Iwgng dich vy phu thudc dang ké vao loai hinh dich vy, yéu td
thoi gian, nhu cau khach hang... Ngoai ra, su ky vong ciia khach hang dbi véi cac dich vu cu thé
ciing thay ddi theo cdc yéu t6 nhu thoi gian, sb 1an sir dung dich vy, sy canh tranh trong moi
trudng nganh... Bén canh d6, bai viét cling chi ra han ché cia timg mé hinh nhim cung cap tai
lidu tham khao ciing nhur cung cdp goi ¥ cho nhirng hudng nghién ctru méi trong linh vic nay.

Tir khéa: Chat luvgng dich vy, m6 hinh.

1. Téng quan

Trong hai thip ky qua, bbi canh kinh
doanh di thay doi dang ké. Su trao doi, chia sé
thong tin dién ra nhanh chéng, thuan tién hon
trude hd tro tich cuc cho viée duy tri mbi quan
hé rong khip véi cdc dbi tic thwong mai va
mang ludi khach hang. Bén canh d6, stic ép ti
thi trudng canh tranh gay git budc doanh
nghiép phai thay d6i san pham, dich vu mot
céch linh hoat va hiéu quéa; dong thoi phai chi
trong giGi thiéu san phdm, dich vu mé&i nhdm
dép ung nhanh chéng nhu cau khich hang.
Chat lugng dich vu dugc xem la phuong thtrc
tiép can quan trong trong quan 1y kinh doanh
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nham dam bao sy hai long cia khach hang,
ddng thoi gitp ting kha ning canh tranh va
hiéu qua cua nganh (Arun Kumar G,
Manjunath S. J. va Naveen Kumar H., 2012).

Theo Hiép hoi Chat lvong Hoa Ky (ASQ),
chét Iugng 14 toan b cic tinh nang va dac diém
ma mot san phém hay dich vy dem lai nhim
ddp tng nhitng nhu cau dit ra tir khich hang.
Parasuraman va cong su (1985) cho réng chét
Iugng dich vy 1a khoang cich gitta sy mong doi
cua khach hang va nhén thic ctia ho khi da st
dung qua dich vu. Theo quan diém cta Philip
Kotler va cong su (2005), chét Iugng dich vu
duoc dinh nghia la kha nang cia mdt dich vy
bao gdm do bén tong thé, do tin cdy, do chinh
xdc, su dé van hanh, dé sta chita va cic thudc
tinh c6 gid tri khac dé thuc hién cac churc nang
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cua né. Ngoai ra, do mdi truong van héa khic
nhau, nguoi tiéu ding & mdi qubc gia khdc
nhau c6 thé c6 nhin thic khiac nhau vé chét
luong dich vu ¢ mdi loai hinh dich vu khic
nhau (Malhotra va cong su, 2005; Nguyén Thi
Mai Trang, 2006).

Trong bdi canh nghién ciru hién nay, dénh
gid chat lwong dich vu la van d& thu hit rat
nhiéu sy quan tdm cia gidi nghién clru ciing
nhu doanh nghiép. Ké tir thap nién 1980, cic
nha khoa hoc di bat dau nghién ciru co so 1y
thuyét va d& xudt mot sé6 mé hinh thyc chimg
(empirical model) vé danh gia chét lugng dich
vu. Dién hinh 1a cdc dé& xuét cia Gronroos
(1984), Parasuraman va cdng su (1985). Tur sau
nam 1990 va trong thap ky dau cia thé ky XXI,
cic nha khoa hoc nhu Cronin va Taylor (1992),
Sweeney va cOng su (1997), Dabholkar va cOng
sy (2000) da phat trién cdc khung phén tich
danh gia chit luong dich vu vé6i nhiéu yéu t6
céu thanh khic nhau, img dung trong céc linh
vuc chét lwgng dich vu khiac nhau. Do d6, bai
viét hé thng lai 7 mo hinh ddnh gid chét luong
dich vu tiéu biéu da dugc cong bd trén céc tap
chi khoa hoc hang dau, nhu International

Ky vong vé
dich vu

Céc hoat dong marketing truyén
thdng (quang cdo, PR, xtc tién bdn)
va cdc yéu to bén ngoai nhu truyén

thdng, tu twdng va truyén miéng)

Chat lwong k¥ thuat

Cai gi?

Chét Iwgng dich vu
cam nhan

Journal of Service Industry Management,
European Journal of Marketing, Journal of
Marketing nham cung cip tai liéu tham khao
cho viéc nghién ctru va dp dung cic md hinh
nay tai cac co s& nghién ctru va doanh nghiép.

2. Khii quat vé cic mé hinh danh gia chit
lwong dich vu

2.1. Mo hinh ddnh gid chat leong ky thudt/chirc
nang cua Gronroos (1984)

Theo md hinh nay, chét lugng dich vu dugc
danh gid bang cich so sanh gitta gid tri ma
khach hang mong doi trude khi st dung dich vu
va gia tri ma khach hang nhén dugc khi stt dung
dich vu.

Van d@é nghién ciru: Chat lugng k¥ thuat va
chat lugng chtrc ning anh huéng thé nao t6i
dich vu cung cip va khach hang cam nhan vé
nhiing yéu t d6 ra sao?

bé do ludng chét lugng dich vy, Gronroos
dua ra ba tiéu chi: chat luong ky thuat, chat
luwong chirc ndng va hinh 4nh (Hinh 1).

Dich vu nhéan duoc

Chit lugng chirc ning

Thé nao?

Hinh 1. M6 hinh chit lugng k¥ thuét/chirc ning.
Nguon: Gronroos (1984)
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(1) Chat lugng k¥ thuat mo ta dich vu duoc
cung cap 1a gi va chat lugng ma khich hang
nhan duoc tir dich vu.

2) Chat lwgng chic ndng md ta dich vu
dugc cung cip thé nao hay lam thé nao khach
hang nhan dugc két qua chat lwong ky thuat.

(3) Hinh anh la yéu td rat quan trong, dugc
xdy dung cha yéu dya trén chét lugng k¥ thuat
va chit lugng chic niang cua dich vy, ngoai ra
con mot s6 yéu td khic nhu truyén thong,
truyén miéng, chinh sach gid, PR).

2.2. Mé hinh khoang cdch chat luong dich vu
ctia Parasuraman va cong sy (1985)

Parasuraman va cong sy (1985) cho r;"lng:
“Chét lugng dich vy 1a khoang cach giita sy mong
doi (ky vong) cua khach hang va nhan thirc (cam
nhan) cta ho khi d4 sir dung qua dich vu”.

Van dé nghién ciru: Lam thé nao do ludng
khoang céch céc cap do khac nhau bang viéc sir
dung mot céng cu do luong tiéu chuin? Cic
yéu té ndo tic dong t6i cdc khoang cach d6? C6
su khac nhau vé khoang cich giita cdc nganh
cong nghiép khong?

M0 hinh chat luong dich vu dugc xay dung
dwa trén phan tich cic khoang cich chat lugng
dich vu (Hinh 2).

e Khoang cach 1 (KC1): Khoadng céch gitia
nhan thirc cta cong ty vé ky vong cua khach
hang véi ky vong cuia khach hang.

¢ Khodang cich 2 (KC2): Khodng céch gitta
nhan thirc cta cong ty vé ky vong cua khach
hang véi céc tiéu chuén chét Iwgng dich vu.

e Khoang cach 3 (KC3): Khodng céch gitia
tiéu chuén dich vu véi dich vu thue té cung cép
cho khéach hang.

e Khoang cach 4 (KC4): Khodng céch gitia
chét lugng dich vy thuc té cung cép va chit
luwong dich vu da thong tin téi khach hang.

¢ Khoang cidch 5 (KC5): Khoang c4ch gitra
dich vu khach hang nhan duogc va ky vong cua
khach hang vé dich vu.

Dén nam 1988, md hinh nay duoc dat tén 1a
md hinh SERVQUAL, ding dé dénh gid cam
nhén ctia khdch hang vé chét luong dich vu va riit
bot 10 dac tinh chét luong dich vu thanh 5 déc
tinh chat lugng dich vu (tin cdy, ddp ung, ning
luc phuc vu, déng cam va phuong tién hiru hinh).

2.3. Mo hinh téng hop chat heong dich vu cia
Brogowicz va cong sw (1990)

Khoang cich chét luwgng dich vu cé thé tdn
tai ngay ca khi khich hang chwa hé str dung
dich vu nhung dwoc nghe ngudi khic néi vé
dich vu d6, hodc nghe qua quang cdo hay cic
phuong tién truyén thong khac. Diéu can thiét
1a phai gan két dugc nhan thirc ctia khach hang
tiém ning vé chit luong dich vu cung cip véi
nhan thtc thuc té cua khach hang vé chit luong
dich vu sau khi ho da su dung dich vu. M6 hinh
nay tich hop khung quan Iy truyén thong, su
thiét ké - van hanh dich vu va cdc hoat dong
marketing. Muc dich cia m6 hinh la xac dinh
cdc khia canh lién quan dén chét luwgng dich vu
trong khung quan 1y truyén thong vé viéc 1ap ké
hoach, thyc hién va kiém sodt.

Van dé nghién ciru: Nhitng yéu t6 gi déng
g6p vao cac khoang céch cua thong tin va phan
hoi, thiét k&, thyc hién va truyén thong? Cic
nha quéan 1y dich vy 1am thé nao dé c6 thé giam
thiéu khoang cdch thong qua hiéu qua cua
nhiém vu 14p ké hoach, thuc hién va kiém tra?

M5 hinh xem xét ba yéu t& gdm: (1) hinh anh
cong ty, (2) cic yéu td anh hudng tir bén ngoai va
(3) cic hoat dong marketing truyén thong nhu cic
yéu t6 anh hudng t6i chat lugng k¥ thuat va chirc
ning ky vong ctia san phdm (Hinh 3).
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Truyén miéng Nhu cdu c4 nhan Kinh nghiém qué khu

A

Khach hang

A A4
AL

Ky vong vé dich vu
A
A 4

KC5

Dich vu nhan duoc

o] Thong tin téi
khach hang

Thi trudng KC ? 4
KC 1 Céc tiéu chuén chét luong dich vu
A A

Cung cép dich vu <

KC2

A

Nhin thirc ciia cong ty vé ky vong
cua khach hang

A 4

Hinh 2. MG hinh khoéng cach chét lugng dich vu.
Nguon: Parasuraman va cong su (1985)

-4-J] Cac yéuté anh huong tir > Hinh anh c6ng ty < Céc hoat dong marketing
bén ngoai truyén thong

A
A 4
Ky vong vé chit lugng

""""""""""""" dich vu

CHAT LUQNG DICH VU

Cam nhan vé dich vu
> da su dung

___________________________ '

A

r S Y

Dich vu cung cép

f

|
|
|
|
|
|
|
|
: Cic thong séydich vu
|
|
|
|
|
|
|
|

cung cap

f

Lap ké hoach, thyc hi¢n
___________________________ > va kiém sodt cdc
chién lugc marketing

f

Xac dinh sit ménh va muc
tiéu cua cong ty

Hinh 3. M6 hinh téng hop cia chét luong dich vu.
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Ngu&n: Brogowicz va cong su (1990)

2.4. Mé hinh ddnh gid dwa trén két qud thuc
hién cua Cronin va Taylor (1992)

Cronin va Taylor (1992) da nghién ctru céc
khdi niém, phuong phdp do ludng chit lwong
dich vu va moi quan h¢ vé6i sy hai long cling
nhu thién chi mua hang cta khich hang, tor d6
dua ra két luan rang yéu t6 nhan thirc 12 cong cu
du bdo tdt hon vé chat lugng dich vu.

Van dé nghién cieu: Vai trd clia cic gia tri
trong viéc xac dinh dich vu la gi? Gia tri anh
huong thé nao dén quyét dinh mua hang?

Viéc do ludong chét luong dich vu theo md
hinh SERVPERF cta Cronin va Taylor dugc
xem la mét phuong phap thuan tién va rd rang
trong viéc do luong chét lugng dich vu dya trén
do luong thong qua két qua thé hién cta chat
Ivong dich vu. Cronin va Taylor 1dp luan réng
khung phén tich theo m6 hinh SERVQUAL cua
Parasuraman va cong su (1985) dé gay nham
14n gitta sy hai 1ong va thdi d6 ctia khach hang.
Céc tic gia nay cho rang chét luong dich vu c6
thé dugc dinh nghia “twong tu nhu mot thai
do”, va thay vi “két quéa thuc hién theo nhu
mong doi” thi “két qua thyc hién thuc & &
xéc dinh chat lugng dich vu tt hon.

Theo d6, chit Iugng dich vu dugc danh gid
chi thong qua nhan thitc cia khach hang ma
khong c6 ddnh gid vé chét lugng dich vu trong
su ky vong ctia khach hang, khong c6 trong sd
cho ting thanh phan chit luong dich vu. Cong
thirc cua chét lugng dich vu nhu sau:

sQi = Ejf:i B

Trong d6: SQ = Chét luong dich vu khach
hang nhan dugc; k = Sé Iugng céc thudc tinh;
P = Nhén thirc ctia cd nhan i d6i v6i su thé hién
ctia dich vu dbi véi thudc tinh j.

2.5. Chat luwong dich vu bdn lé va mé hinh gid
tri nhdn thiee cua Sweeney va cong sy (1997)

Gia tri dugc dinh nghia nhu mot su so sanh
gitra nhitng gi khach hang nhén dugc va nhiing
gi cong ty cung cap, hay néi cich khdc, gié tri
l1a su so sanh gitta nhitng 1gi ich va sy hy sinh
(Zeithaml va cOng sy, 1988).

Vin dé nghién ciru: Tac dong cua céc gia tri
chirc nang, gid tri tinh cam va gid tri xa hoi dén
chét luong san phém, chét luong dich vu, gia tri
cam nhan, gi4 tri dong tién va thién chi mua 1 gi?

Su anh hudng cua chét lugng dich vy dbi
véi gia tri va thién chi mua hang hay su dung
mot dich vu cu thé c6 thé thiy thong qua hai
mo hinh:

Mo6 hinh 1: Cho thdy ngoai nhiing nhan
thirc vé chit lwong san phim va gid ca, nhan
thirc vé chit lwong chirc niang va chit luong k§
thuat déu c6 anh huong truc tiép t6i nhan thirc
vé gid tri.

MBb hinh 2: Cho thdy nhan thirc vé chét luong
chitc nang khéng nhing c6 anh hudng tryc tiép
tdi thién chi mua cia khich hang ma con anh
huong t6i nhan thic vé ky thuat, tir d6 tiép tuc
anh hudng t6i nhan thic vé chét lwong san pham.
Tuy nhién, ca hai nhan thic trén déu khoéng anh
huéng tryc tiép t6i nhan thire vé gid tri.

Tir nhitng phén tich vé cdc chi s6 va mdi
quan h¢ trong hai md hinh trén, mdt md hinh
stra ddi (Hinh 4) dugc xdy dung dua trén mo
hinh 2 va b sung gia thiét rang chat lugng k§
thudt ciing c6 anh hudng tryc tiép toi gid tri
cam nhan dugc tir m6 hinh 1.

2.6. Mé hinh tién dé va trung gian cia
Dabholkar va cong su (2000)

Pay la md hinh cé thé dugc xem la toan
dién vé chat lugng dich vu. Bén canh viéc cung
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cép su hiéu biét sdu sic hon vé céc khai ni¢ém
chét lugng dich vu, mo6 hinh xem xét cic yéu td
tién d&, trung gian, va két qua cua chat luong
dich vu nhu cic yéu t6 duoc xem 14 tién dé gitp
chét Iwong dich vu t6t hon va mdi quan h¢ gifra
chét Iwgng dich vu véi sy hai long cua khach
hang va y dinh hanh vi cta khich hang.

Chét lrgng
chuc nang

Chét lrgng
k¥ thuat

Chét lugng
san pham

Vin dé nghién ciru: Vai trd ctia hanh vi mua
thuc t& va y dinh mua lai tdc dong tdi sy danh
gid cua khach hang vé chat luwgng dich vu va su
hai long ctia ho? Cic tién d& vé sy hai long cua
khach hang 12 gi khi né c6 mbi lién quan tdi cic
tién dé cua chat Iugng dich vu?

C6 thién chi
san sang

Hinh 4. Chit luong dich vu ban 1é va m6 hinh gid tri nhan thuec.
Nguon: Sweeney va cong su (1997)

MG hinh tién d& chit luong dich vu

M0 hinh trung gian sy hai 1ong ctia khiach hang

Su tin cay

Su quan tim .
t6i 4 nhan Chat
lugng

dich vu

Su thoai mai

Diém dic trung

Su hai Iong )
cua ——» Ydinh
khdch hang hanh vi

Hinh 5. M0 hinh tién dé va trung gian.
Nguon: Dabholkar va cdng su (2000)

2.7. Mo hinh chat lwong dich vu trong ngdn
hang truc tuyén cua  Broderick va
Vachirapornpuk (2002)

Mot trong nhimng théch thirc 16n ddi véi kénh
cung cip dich vu qua Internet 1a lam thé nao dé
céc cong ty dich vy c6 thé quan 1y chat luong
dich vy tir xa boi kénh cung cp nay da dem dén
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mot sy thay doi 16n trong mdi quan hé tuong tac
v6i khach hang va hanh vi cua khach hang.

Vén dé nghién ciru: Liéu md hinh c6 thé
dugc 4dp dung trong géc dich vu truc tuyén
khac khong? Liéu moi twong quan cua cdc
thyc thé c6 thay doi khi cdc bién s6 v€ nhén
khau thay d6i?

Trong nghién ctru cia minh, hai tic gia da
dé xut va thar nghiém mot md hinh chét luong
dich vu ngén hang Internet (Hinh 6). Nghién
ctru da tién hanh quan sét nhitng ngudi tham gia
va phén tich twong thuat cuia céc trang web xa
hoi ctia Anh dé tim hiéu khach hang nhén thirc
vé& ngan hang qua Internet thé nao va cic yéu td
cia mo hinh nay. Trong bdi canh kinh doanh
dich vu Internet, nam yéu td quan trong duoc
coi 12 ¢6 anh hudng chinh dén nhan thic vé
chat lugng dich vy, bao gdom: ky vong ciia
khach hang v& dich vy, hinh anh va danh tiéng
cta to chuc dich vu, cdc khia canh lién quan
dén thiét lap dich vy, su tiép xtdc dich vu thuc té
va su tham gia cua khach hang.

3. Panh gia cidc mé hinh chét lwgng dich vu

Su da dang cua cic md hinh chét luong dich
vu phan dnh cdc céch tiép can khéc nhau vé danh
gid chat luong dich vu. Cic dé xudt hau hét déu
hudng téi muc dich chung la gidp cac nha quan tri
¢6 cdi nhin toan dién hon v& chit luong dich vy,

nhay bén hon trong viéc xac dinh cac vén dé chat
luong; tir d6 cé ké hoach t6t hon cho hoat dong
phan phéi nguon lyc ciing nhu trién khai cic
chuong trinh céi tién chat luong. Trén co s& nay,
doanh nghiép s€ tao dung dugc su thdéa man va
long trung thanh ctia khich hang, ning cao hi€u
qua bén viing cda tt ca cdc hoat dong dich vu. bé
thdy dugc su twong dong ciia cdc md hinh chét
luong dich vy, bai viét tiép tuc so sanh cdc md hinh
chit Iugng dich vu theo 8 ti€u chi dugc tom tat
dudi day:

e Tiéu chi 1: Sy xdc dinh cta céc yéu t6 anh
hudng dén chat Iugng dich vu

¢ Tiéu chi 2: Tinh phtu hop khi danh gia cac
loai hinh dich vu khac nhau

e Tiéu chi 3: Pinh huéng ning cao chat
lugng dich vu

e Tiéu chi 4: Phit trién do ludng chat lwong
dich vu song song vdéi do luong su hai long cua
khach hang

e Tiéu chi 5: Dy dodn nhu cdu ning cao
trinh d§ cia cac can bd, nhan vién

e Tiéu chi 6: D& xuét phuong thirc do ludng
thich hop nhim cai tién chét lugng dich vu
trong tat ca céc qud trinh

e Tiéu chi 7: Xé4c dinh nhu cu vé co s& ha
tﬁng va cac ngu(‘Sn luc ho tro cho viée lap ké hoach

¢ Tiéu chi 8: Tinh kha dung cia mo hinh

/ Hinh énh va danh \
: <A A .

Ky > Thiét 1ap dich vu

vong Su ) »  Cim
cla tham » Tiép xidc dich vu nhan vé
khach gla cua chét
hang @ach *—> luong
l hang dich vu

Hinh 6. M6 hinh chat lugng dich vu trong ngén hang truc tuyén (Internet banking).
Nguon: Broderick va Vachirapornpuk (2002)
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Bang 1. T6ém tit nghién ciru st dung cdc mo hinh chat lugng dich vu

Mo hinh Khia canh do ludng Phwong phap thu thap Phat hién/ Han ché
chat lwgng dich vu va phan tich dir li¢u Ung dung )
Gronroos M6 hinh Chat luong ky thuat - Bang hoi Chat lugng dich vu  Khong dua ra 101
(1984) chat va chirc ning - Thang diém 5 Likert phu thuéc vio chat giai thich Iam
luong k¥ - Phén tich théng ké co luong k¥ thuat, chit thé nao do ludng
thuat va ban luong chitc ning va chit luong k¥
churc - Thu thap dit liéu tir 219 hinh 4anh cong ty. thudt va chét
nang ngan hang, bdo hiém, nha Chét lwong chic luong chirc ning.
hang, hang khong/van tai, nang quan trong hon
sita chita/bao dudng, du chit luong k¥ thuat.
lich, dich vu cdng cdng
Parasuram M6 hinh 10 khfa canh (tin - Bang hoi M6 hinh 1a mét Khong giai thich
an va cong khoang cdy, ddap ung, nang - Thang diém 7 Likert cdng cu phan tich, ¢4c trinh tu do
su (1985) cich luc phuc vu, tiép - Phén tich nhén t5 véi cho phép nha quéan luong 13 réﬁg dé
GAP can, lich sy, thong phuong phdp ludn phién 1y xic dinh mét do Iuong céc
tin, tin nhiém, an xién (oblique rotation) cich h¢ thong cic  khoang cich &
toan, hiéu biét khach - D li¢u thu thdp trong khoang cich chat c4c cap do khic
hang, phuong tién khoang tu 298 dén 487 luong dich vu gilta phay.
hitu hinh) dich vy vién théng, bao mot loat cic bién sb
hiém, ngin hang, bao anh hudng dén chit
dudng/sua chira. .. luong cung cip.
C6 kha nang hd trg
nha quan ly xdc
dinh céc yéu & chét
Ivgng dich vy lién
quan dudi géc do
khich hang.
Brogowicz MO hinh Thong qua chat lugng - MO hinh ly thuyét C6 thé gidp cdc nha - Can kiém
va cOng sy tong hop ky thuat/cht luong quan 1y cai tién chat chiing thuc
(1990) cua chat chic niang xdc dinh lqo‘ng dich vu cung nghiém.
luong cac nhi¢ém vu: 1ap ke cap trong bat ky A -
dich vu hoach, thuc hién va nganh cdng nghi¢p - Can duoc Elerr}
kiém tra ndo. Mo hinh xgc T trong tat ca
dinh cdc bién quan cdc loai hinh
trong doi héi cac nha  dich vu.
quan 1y can chi y
trong viéc thuc hi¢n,
lap ké hoach va kiém
sodt cdc chién lwoc
marketing dich vu dé
ngdn ngua hodc
giam  thidu  céc
khoang cich chit
lugng dich vu.
Cronin va MO hinh Su dung 22 cdu hoi - Banghoi Chat lugng dich vu - Céan tong quét
Taylor danh gia nhu SERVQUAL - Thang do 7 diém khic  duoc dinh nghia va cho tit ca céc
(1992) dua tén nhung chi ddnh gid vé biét ) do luong nhu la loai dich vu.
két qua kétqua - Phan tich nhan t6 véi “moét thai do”. ) Cén .thiét. lap
thue hién phuong phdp 1ludn SERVPERF dua trén j

phién xién (oblique
rotation) va xdc dinh
su dung LISREL

- Dir li¢u thu thap 660
ngan hang, in udng,
giat la

két qua s& hiéu qua
hon SERVQUAL, vi
n6 tryc tiép 1am giam
50% s6 lugng céc
muc va két qua t6t
hon.

mbi twong quan
gitra sy hai long
cua khich hang
va chat lugng
dich vu.
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M6 hinh

Khia canh do ludng
chat lwgng dich vu

Phwong phap thu thip

va phan tich dir li¢u

Phat hién/
Ung dung

Han ché

Chat lugng dich vu
la tién d& sy hai
long cua khich
hang va c6 thé c6
mdt hiéu tmg tdt
hon t6i y dinh mua
hang so véi chét
lugng dich vu.

Sweeney
va cfng su
(1997)

Chat

lugng

dich wvu
ban 1¢ va
md hinh
gid tri
nhan thirc

Chat Iugng chtic ning
qua 5 yéu t& va chat
luong k¥ thuat qua 1
yéu t6

- Banghoi
- Thang 7 diém khéc

biét

- Phan tich nhan t6

khing dinh st dung
LISREL VIII

- 1.016 khach hang tra

16 tai ctra hang thiét
bi dién

Chét luong dich vu
ky thuat déng gép
quan trong t&i chat
luong san phim va
nhén thuc vé gia tri,
do d6 anh huong dén
thién chi mua cuia

khdch hang.
Chat luong dich vu
chic  nang 4anh

huéng gian tiép dén
thién chi mua cua
khiach hang thong
qua chdt luong vé
san phim va nhan
thic vé gid tri, tuy
nhién né anh huong
dén thién chi mua -
khong phai vé& khia
canh san phém (cach
cu xu voi nhan vién
khong t6t).

- M6 hinh nay
chi xem xét trén
1 gid tri, la gid
tri tién.

- C6 it ciu hoi
nghién cuu.

Dabholkar
va cong su
(2000)

M6 hinh
tién d& va
trung
gian

Do ludng su tin cay,
su quan tam toi cd
nhan, sy thoai mai va
céc diém dac trung

- Phong vén qua dién

thoai (tién hanh 2 14n)

- Péi tuong 12 397 sinh

vién dai hoc va sau
dai hoc

- M6 hinh cin bang ciu

tric hdi quy sir dung
LISREL

Bén canh viéc danh
gid cic yéu t6 khdc
nhau lién quan dén
dich vu, khach hang
cling ¢6 danh gid
tong thé v& chit
lugng cua dich vu.
M5 hinh cung cép su
hiéu biét day da vé
chét luong dich vu
va vé viéc danh gid
ching dugc hinh
thanh nhu thé nao.
Su hai long cua
khich hang la mot
du béo t6t hon vé& y
dinh hanh vi cua ho.
Trong qué trinh thu
thap danh gid cla
khich hang vé dich
vu, didu quan trong
1a cin do ludng su
hai long cua khéich
hang riéng biét khoi
chét luong dich vu.

- Tién dé cua su
hai long trong
khéich hang van

chua duoc
nghién ctru
- M6 hinh do

lwong y dinh
hanh vi hon Ia
hanh vi thyc té.
Cin dugc khéi
quat dé sir dung
cho cic loai
dich vu khac
nhau.
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M6 hinh Khia canh do lwong ~ Phwong phap thu thap Phat hi¢n/ Han ché
chat lwgng dich vu va phén tich dir liéu Ung dung )
Broderick Mo hinh Thong qua thiét 1ap - Quan sit ngudi tham Chi din quan Iy chdt - Khong c¢6 nhiéu
va chat dich vy, tiép xic dich gia va phan ,tl’ch cidc luong dich vu ngdn  cong viéc thuc
Vachirapo lggng vu, ky vong «cua thong tintrao d6i trén cdic hang truc  tuyén nghiém trién khai.
rpuk dich vu khich hang va hinh trang web xé.h(f)i trong 2 th vye: (@) M6 hinh chi dua
(2002) trong anh cua cong ty - Phan tich dinh lugng giao dién dich vy; (b) N N
ngan - 160 sw cd trén 55 chi @& quan Iy vai o gia on Kinh nghiém
hang truc dang trén trang web ciia  tdng cla khéch hang. Cga 1 trang web;
tuyén Anh Mtic d6 va ban chat can dugc xdc
sy tham gia cia nhan bdi cdc kinh
khach hang c6 anh  pghigm khic.
huong  nhi€u nhat
dén kinh nghiém
dich vu va cac van
dé nhu sy hai long
cua khédch hang, muc
dd hiéu biét cua
khdch hang ciing
nhu chat lugng dich
vu cam nhan.
Bang 2. Panh gid cdc mo hinh chit lugng dich vu
M6 hinh
Mb hinh M5 hinh M6 hinh MO hinh danh Chat lugng MOb hinh M5 hinh
danh gia  khoang cich  tong hop vé gid chat luong dichvubén tiéndéva chat lugng
Tiéu chét chét luong chat lugng dich vu dva trén 1¢ va md trung gian dich vu
chi luong dich vu dich vu Két qua thuc hinh gi4 tri trong ngan
ky thuat/ hién nhan thirc hang truc
chuc tuyén
nang
M v v v v v v :
(2) \ \ - \ - \ -
A3 V V V V V V
@) - - - v - v -
5) - \/ l V - V -
(6) - V V l - - l
™ - - v - - - -
®) V V V V - V -

C6 thé thay, trong s6 cidc md hinh do luong
chét lugng dich vu dugc xem xét, chua c6 md
hinh ndo thoa min tit ca cic tiéu chi danh gid
da dat ra. Trong s6 7 mé hinh trén, mo hinh
danh gia chat luong dich vu dua trén két qua
thuc hién (Cronin va Taylor, 1992) dat dugc
yéu ciu cta hau hét céc tiéu chi, tuy nhién van
chua gitip xdc dinh nhu cau vé co so ha tang va

céc nguén luc hd tro cho viée lap ké hoach. M6
hinh khoang céch chét lugng dich wvu
(Parasuraman va cdng su, 1985), md hinh téng
hop vé chét lugng dich vu (Brogowicz va cong
sy, 1990), mo hinh tién dé& va trung gian
(Dabholkar va cong su, 2000) ciing dat dugc da
s6 céc tiéu chi, nhung van con han ché & mot s6
diém nhat dinh (Bang 2).
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Nhin chung, mdi mo hinh dé xuit chu yéu
méi dp dung trong mot vai dich vu cu thé; do
d6, tinh phit hop dé danh gid rong trong céc linh
vuc dich vu khac nhau chua cao. Ngoai ra, hau
hét cdc mo6 hinh méi chi tap trung do luong va
tim ra vin dé vé chat Iwgng dich vy, trong khi
d6 chua chi y nhiéu t6i viée xdc dinh nhu cau
vé co sO ha tang ciing nhur cdc ngudn lyc khic
nham phuc vu hiéu qua hon cho viéc lap ké
hoach va trién khai cii tién, ning cao chat
Iugng. Tu day, dat ra su can thiét cho céc
nghién ciru tiép theo, dya trén nén tang c6 san
clia cic nghién ctru trudc d6 dé xay dung nhiing
md hinh nghién ciru vé chét lugng dich vy hoan
thién hon, dap ing dugc muc tiéu ciing nhu nhu
cau nghién ciru t6t hon.

4. Két luan

Su phat trién ciia md hinh danh gid chat
luong dich vu trong thoi gian qua da phan anh
su thay dbi trong qud trinh cung cap dich vu: tir
nhitng dich vu théng thuong dén dich vu dua
trén tng dung cdng nghé thong tin. Nghién ctu
cidc md hinh danh gia chét lugng dich vu khéc
nhau cho thiy két qua cua viéc do ludng chat
luong dich vu phu thudc vao nhiéu yéu td nhu
cich thuc thiét 14p dich vy, thoi gian, nhu cu. ..
Ngoai ra, mirc d6 ky vong cua khach hang dbi
v6i timg dich vu cu thé ciing thay ddi theo cic
yéu t6 nhu thoi gian, méi trudong canh tranh, sy
tiép can voi dich vuy... Tir d6 dit ra nhu cu cho
viéc tiép tuc nghién ciru, xay dyng va xdc nhan
tinh hop 1€ cidc khai niém, md hinh da cé vé
chét lugng dich vyu. Cac md hinh ké trén dugc
dé xudt va chimg t6 kha ning 4p dung trong
mot ) dich vu tai cic nudc trén thé gidi. Tai
Viét Nam, nghién ctru vé chét Iuong dich vu da
dugc quan tim hon trong vai nim gan day. Cic
nha nghién ctru Viét Nam cin xem xét tng

dung mo6 hinh phu hgp véi doanh nghiép va loai
hinh dich vu dé kiém nghiém tinh ding dén va
b6 sung céc yéu td cho phit hop véi méi trudng
kinh doanh va dac thti doanh nghi¢p Viét Nam.
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Review of Service Quality Assessment Models

Phan Chi Anh, Nguyén Thu Ha, Nguyén Hué Minh

VNU Upniversity of Economics and Business,
144 Xudn Thuy Str., Ciu Gidy Dist., Hanoi, Vietnam

Abstract: Service quality literature has continuously developed through three previous decades,
attracted a lot of attentions from scholars and provided valuable findings for practioners and
academicians. This paper focuses on 7 well-known service quality evaluation models, analyzes their
characteristics, and describes the implication of these models when they are applied in academic
research. The analysis results indicate that the assessment of service quality strongly depends on
service type, time, customer needs, etc. In addition, customers’ expectations towards particular
services also vary with factors such as time, frequency of using service, competitive environment, etc.
Furthermore, this paper reveals limitations of each proposed model which is expected to provide
references and suggestions for new research directions in this area.

Keywords: Service quality, models.



