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Tém tét - M6 hinh nghién ctru danh gia chat lwong dich
vu cdu thanh nhiéu yéu t6 va Ia thanh phan quan trong
cho phép thwc hién nghién cteu thuc té trong mot didu
kién nhét dinh. Nghién clru nay c6 muc dich tong hop cac
mo6 hinh nghién cu danh gid chat lwong dich vu néi
chung va chét lwgng dich vu siéu thi ban 1& néi riéng. Trén
so s& tham khdo cac nghién clru trong va ngoai nuwéc vé
danh gia chét lwong dich vu, rat ra cac dic trwng clia cac
nghién cu nay vé& mé hinh nghién ctru, binh luan nhirng
wu va nhugc diém cta cac méd hinh nghién cru da thuwc
hién. T nhitng két qua phan tich va danh gia xuyén subt
qua trinh nghién ctu, nghién ctru nay da chi ra nhitng
dinh hwéng nghién ctru danh gia chat lwong dich vy siéu
thi ban Ié trong twong lai.

Tr khoa - M6 hinh; chét lwgng dich vu; ly thuyét; nghién
clru; dich vu.

1. D3t van dé

Béi canh kinh doanh va canh tranh da tac dong manh
mé dén qua trinh phat trién kinh doanh cua cac doanh
nghiép san xuat va phan phdi trong nén kinh té&. Mdi to
chte phai thiét 1ap lai chién luoc kinh doanh cua minh,
tang cuong su hop tac 1an nhau, trlen khai chuong trinh
d6i méi va cung cip ngay mot tot hon cac hang hoa va
dich vy cho khach hang trén thi truong. Chét luong san
phim va dich vu cung cdp da va dang trd thanh dinh
hudng chién lugc va chinh sach kinh doanh hitu hiéu
nham gia ting kha ning canh tranh, thu hat va phuc vu
khach hang, 1a phuong thirc tiép cin quan trong trong
quan 1y kinh doanh nhim hudng dén kha ning phuc vu
khach hang mot cach t6i wu (Arun Kumar & cong su,
2012). Triét ly chat luong san pham néi chung va chét
luong dich vu cung cap noi riéng tr¢ thanh tam diém cua
cac nghién ctru d6i méi kinh doanh va canh tranh trong
nhiéu linh vuc kinh doanh va trén cac khu vuc khac nhau
trong nhiéu thap nién qua.

Theo Hiép hoi chit lugng Hoa Ky (ASQ), chét lwong
la toan b céc tinh ning va dac diém ma mot san phém
hay dich vu dem lai nham d4p tng nhiing nhu cau dit ra
tir khach hang. Parasuraman va cong su (1985) cho rang
chét luwong dich vu 1a khoang céch gitra sy mong doi cla
khéch hang va nhan thic ctia ho khi da st dung qua dich
vu. Theo quan diém cua Philip Kotler va cong sy (2005),
chét luwong dich vu dugc dinh nghia 1a kha nang cua mot

dich vu bao g6m do bén téng thé, do tin cdy, do chinh xac,

su dé van hanh, dé sira chita va cic thudc tinh c6 gia tri
khéac dé thuc hién cac chirc ning cua né. Ngoai ra, do moi
truong van hoéa khac nhau, nguoi tiéu dung & mdi qudc
gia khac nhau c6 thé nhan thirc khac nhau vé chat lugng

Abstrat - Research model of assessing service quality
and constituting many factors are critical components to
conduct research in a certain condition. This study aims to
synthesize the models of evaluation studies of service
quality in general and service quality of retail
supermarkets in particular. On the basis of preliminary
reference studies at home and abroad to assess the
quality of services, the author draws out the characteristics
of these studies of research models, comments on the
pros and cons of the performed research models. From
the results of the analysis and assessment throughout the
course of the study, this author points out the research
orientation of quality assessment of retail supermarket
services in the future.
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dich vu twong mg véi mdi loai hinh dich vu khac nhau
(Malhotra va cong su, 2005; Nguyen Thi Mai Trang,
2006).

Viéc nghién ctru danh gia chét luong dich vu da danh
su quan tim dang ké cua cac nha nghién ctru va cac nha
quan 1y théng qua viéc xdy dung co so 1y thuyét, nhan
dién chét lugng dich vu va kiém dinh céc gia thiét cua mo
hinh nghién ctru. Tur nhitng nam 1980, cac nghién cuu ly
thuyét va d& xudt mé hinh thyc nghiém vé chit luong dich
vu da bat dau dé xuét, tiéu biéu la cic nghién ciru cta
Gronroos (1984), Parasuraman (1985), Cronin va Taylor
(1992), Sweeney va cong su (1997), Dabholka va cong sy
(2000). Céac nghién ctru nay da phat trién khung 1y thuyét
phan tich danh gia chat luong voi nhiéu yéu td cdu thanh
khac nhau, trién khai trong cac linh vuc dich vu khac
nhau. Vay cac mé hinh nghién ctru d3 trién khai c6 nhiing
dic trung gi? Cac thanh t6 ciu thanh ciia mdi mé hinh
nghién ctru ra sao? Nhimg wu va nhuge diém cua cac md
hinh nghién ctru da va dang thuc hién 1a gi? Yéu t6 kinh
té, van hoa va phan phdi co anh huéng gi ¢én mé hinh
nghién ctru. Do d6, bai viét ndy c¢6 muc dich théng qua
nghién ciru cac md hinh phan tich danh gia chit luong
dich vu dugc thuc hién trong va ngoai nudc dugc cong
b trong céc tap chi khoa hoc nhu International Journal of
Service Industry Management, European Journal of
Marketing, Journal of Marketing va viéc ing dung trién
khai nghién ctru tai Viét Nam nhim xac dinh mé hinh
nghién ctru danh gia chét lwrong dich vy siéu thi ban 1¢
trong diéu kién kinh té, phan phdi va van hoa tai Viét
Nam.



44

bang Van My

2. Khai quat vé cic mé hinh nghién ciru danh gia chét
lwgng dich vu

Nghién ctru dénh gia chat lugng dich vu di tré thanh

moi quan tam ddc biét cuia cac nha nghién ctru kinh doanh,

cac nha quan 1y kinh doanh & hau hét cac qudc gia trén
thé gidi. Theo tiéu chi va dac diém cua nghién cuu,
nghién ctru nay phén tich danh gia vé 7 md hinh chat
lugng dich vu dugc cong bd trén cac tap chi khoa hoc uy
tin. Viéc binh luan mdi md hinh xoay quanh céc yéu to
nhu: quan diém va cbt 18i cia md hinh, cac yéu té cau
thanh mo hinh, dic diém ctia md hinh.

2.1. M6 hinh chit lwong kj thudt/chicc ning ciia
Gronroos (1984)

Mb hinh chat lwong ky thuat va chit lugng chirc ning
12 mé hinh chét luwong dich vy dugc danh gia trén co so so
sanh gitta gia tri ma khach hang mong doi trudc khi
khach hang st dung dich vu va gia tri ma khach hang
nhan duogc khi mua va st dung dich vu. Vén dé nghién
clru cla tac gia trong md hinh 1a anh huong cua 2 yéu tb
chat luong ky thuat va chét luong chue nang dén dich vu
cung cap va cam nhéan cua khach hang. Theo tac gia, chat
lugng dich vu dugc do luong thdng qua céc ti€u chi chinh
nhu: chét luong ky thuat, chat lugng chirc ning va hinh
anh, biéu thi thong qua ky vong vé dich vy, chit luong
dich vu cam nhan va dich vu nhan duoc (so dd 1).

Chét luong Chat lwong

k¥ thuat chuc nang
Hinh
anh

\ 4
Ky vong vé Chat luong Dich vu
dich vu » dichvucam [g nhan dugc

nhan

So' do 1: M6 hinh chat lwong kjf thudt/chirc ning cia
Gronroos (1984)

Trong m6 hinh chat lugng nay, chat lwong ky thuat
md ta chi tiét dich vu duge cung cip va chat luong ma
khach hang nhan duogc khi mua va st dung dich vu. Chat
luong chirc niang mé ta dich vu dwoc cung cap nhu thé
nao va lam thé nao dé khach hang nhan duoc két qua chat
luong ky thuat. Hinh anh la yéu té rat quan trong, duoc
xdy dung chu yéu tir chét luong ky thudt va chat luong
chire ndng va mot s6 cac yéu th khac c6 anh huong tryc
tiép va gian tiép den khach hang vé phuong dién hinh anh
nhu: cong tac truyén thong, quang cdo, chinh sach gi,

quan h¢ cong chung... nhu la cac yéu té truyen thong
marketing trong kinh doanh cta té chirc cung cap dich vu.

2.2. M6 hinh chit lwong dich vu dwa trén khoding cdch
chat luwgng dich vu ciia Parasuraman va cong su (1985)

M0 hinh chat luong dich vu dya trén khoang cach chét
lwong dich vu ctia Parasuraman va cong sy la md hinh
chat lwong dich vu ma & d6 chét lugng dich vu 1a khai
niém thé hién khoang cach giira sy mong doi (ky vong)
cua khach hang va cam nhan (nhan thtrc) cua khach hang
khi mua va st dung dich vu dé. Vén dé nghién ctru dugc
thuc hién bang viéc do ludng cac khoang cach néu trén
VvGi cac cdp do khac nhau thong qua viée sir dung mot
cong cu do luong tiéu chuan, dong thoi chi rd cac nhéan tb
tac dong dén cac khoang cach @6, ciing nhu sy khac biét
trong do luwong khoang cach nay giita cac nganh cong
nghiép dich vu khac nhau. Két qua nghién ctru ctia nhom
tac gia da chi ra cac khoang cach chat lwong dich vy céu
thanh nén mo hinh danh gia chat luong dich vu thé hién
trong so d0 2, cu thé:

+ Khoang cach gitra nhan thirc ciia doanh nghiép dich
vu vé ky vong cta khach hang khi mua va st dung dich
vu voi ky vong cta khach hang;

+ Khoang cach gilra nhan thirc cia doanh nghiép dich
vu vé ky vong cua khach hang khi mua va st dung dich
vu véi cac tidu chuidn chat lwong dich vu ma doanh
nghiép thiét ké dé cung cip;

+ Khoang céch gitta tiéu chuén chét lwong dich vu
duoc doanh nghiép thict ké vdi tiéu chuan dich vu thyc t&
ma doanh nghiép cung cap cho khach hang;

+ Khoang céch gitta tiéu chuén chét lwvong dich vu
thuc té ma doanh nghiép cung cép cho khach hang véi
tiéu chuan chat lugng dich vu ma doanh nghiép da thong
tin cho khach hang;

+ Khoang céach giira tiéu chudn chit luong dich vu ma
khach hang nhén duoc véi ky vong cua khach hang veé
tiéu chuan chat lugng dich vuy.

DPén nam 1988, md hinh nay duoc dat tén 1a m6 hinh
Servqual, ding dé danh gi4 cam nhan cua khach hang vé
chét luvong dich vuy. Déng thoi, nhom tac gia da rat gon
c4c nhan t6 cAu thanh chit luong dich vu thanh 5 dic tinh
co ban nhu: tin cdy, dap Gng, nang lyc phuc vu, ddng cam
va phuong tién hitu hinh. M6 hinh chét luong nay duoc
ap dung nghién ctru rong rai & nhiéu qudc gia, dic biét
trong linh vuc dich vu thuong mai ban 1é.
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T]‘uyén migng Nhu cdu cd nhéin Kinh nghiém gua khir
b
Khéch hang > Ky vong v& dich vu >
t KC 5
Dich vu nhén dugc <
_________________________________ o R
, KC 4 Théng tin t&i
Cung cap dich vu I J— Kkhéch ha
hdch hang
Thi trudmg Ke T »
KC 1 Cic tigu chudn chit lwgng dich vu
Y T
KC2 |
- Nhén thirc ciia cdng ty vé ki vong
' cua khdch hang
So' do 2: M6 hinh khodng cach chat lwong dich vu (Parasuraman va Cong su, 1985)
o e e e e e e e e e e - -
2.3. M6 hinh chat lwong dich vu ciia Brogowicz va cong :r 14
sw (1990) ‘:"_ | Cac yéu té Hinh &nh — Hoat dong
Mb hinh chat lvong nay 1a mé hinh chat lwong dich vu | bén ngodi cong ty marketing
2 |
trén co s& nhan thirc sy tich hop cia khung quan 1y truyén ! \ : /
thong, su thiét ké - van hanh dich vu va céc hoat dong P S ] Ky vong vé
marketing trong kinh doanh. Pi€u quan trong c6 tinh can ' CLDV
thiet 1a phai gan két dugc nhén thuc cia khach hang tiém |
nang vé chat lugng dich vu cung cap vdi nhan thic thuc |
A 5 4 \ A A . . ~ o 1
te cua khach hang vé chat lugng dich vu sau khi ho da st !
dung dich vu. Muc dich chinh cua m6 hinh nay la xac !
dinh cac khia canh lién quan dén chat lugng dich vu trong !
khung quan 1y truyén thong vé viéc 14p ké hoach, thuc ! y Cam nhén <
hién va kiém soat. Van dé cdt 16i nghién ctru 1a nhing yéu : DVd da st
t6 nao déng gép vao cac khoang cach cua thong tin va i ung
phan hoi, thiét k&, thye hién va truyén thong? Cac t6 chirc ! ¥
kinh doanh dich vu lam thé nao d€ c6 thé gidm thiéu cac ! Dich vu cung
khoang céach thong qua hiéu qua cta nhiém vu lap ké ' can
hoach, thuc hién va kiém tra? Mo hinh nghién ctru d€ xuat | 4
trén co s& xem xét 3 yeu to gom: (1) hinh anh cua doanh | Théng sé
‘A ’ X L 2 . \ A N ’ ! .
nghiép, (2) cac yéu to anh huong tur bén ngoai, (3) cac ! Dich vu cung
hoat dong marketing truyén thong nhu céc yéu to anh ! cap
hudng den chat lugng k¥ thuat va chic nang ky vong cia ' A
san pham thé hién trong so do. i R MH(Et qéngk;
PR z . P , Too-mmmeo---o- arketing: ke
2{ M? hinh c:hat‘lug’ng dich vu dwa trén két qud thuc ! hoach, thue hién
hién ciia Cronin va Taylor (1992) ' x
1
Mb hinh chit lwong nay da dwoc cac tac gia thuc hién E Hoat dong
viéc nghién ctru céc khai niém c6 lién quan dén chat e T » Marketing: ké
luvong dich vy, phuong phap do luong cac khai niém do hoach, thuc hién

cling nhu do ludng chat lwong dich vu va mdi quan hé véi
su hai 10ng cling nhu thién chi mua hang cta khach hang.

So db 3: M6 hinh chat lwong dich vu ciia Brogowicz
va cong sw (1990)
) Két qua nghién ciru clia cac tac gia da chi ra rang yéu
t0 nhan thirc 1a cong cu dy bao tot hon vé chat lugng dich
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vu. Van dé nghién ctru duoc céac tac gia dé nghi 1a vai
tro cla cac gia tri trong viéc xac dinh dich vu la gi?, Gia
trj anh huong nhu thé nao dén quyét dinh mua hang?.
Trén co s6 tra 16i cac vin dé nghién ctru, cac tac gia da do
luong chét luvong dich vu theo mdt phuong phap thuan
tién va rd rang dua trén két qua thé hién cua chét luong
dich vu. Cac tac gia cho rang chét luong dich vu c6 thé
dinh nghia nhu mot "thai d¢" cuia khach hang khi danh gia,
dong thoi "két qua thyc hién thye té¢" vé dich vu ma khach
hang danh gia s& tot hon "két qua thuc hién theo mong
doi" ctia khach hang. Trén co so d6, cac tac gia cho ring
chét luong dich vu dugc danh gia chi thong qua nhén thirc
ctia khach hang ma khong danh gia vé chét lugng dich vu
trong su ky vong cuia khach hang, khong c6 trong s cho
tung thanh phﬁn chét luong dich vu. Do do, theo cac tac
gia, chit luong dich vu khach hang nhan dwoc 1a két qua
ctia nhan thtc ca nhan ddi véi toan bd thude tinh cua dich
vu.

2.5. M6 hinh gia tri nhdn thirc ciia Sweeney va cong sw
(1997) va chat lwgng dich vu badn lé

Mo hinh gia tri nhan thuc va chét luong dich vu ban 1&
tap trung phan anh gia tri dugc dinh nghia nhu mot sy so
sanh giira nhitng gi ma doanh nghiép dich vu cung cip va
nhirng gi ma khach hang nhan dugc, tac 1a danh gia su so
sanh giita nhitng 1gi ich ma khach hang nhan duoc va
nhitng chi phi ma khach hang bo ra (Zeithaml va cong su,
1988). Van dé nghién ciru ctia cac tic gia trong mo hinh
nay la danh gia tdc dong cta cac gia tri chlrc nang, gia tri
tinh cam va gia tri xa hoi dén chat luong san pham, chat
luvong dich vy, gia tri cam nhan, gia tri déng tién va thién
chi mua hang cua khach hang. Véi quan diém do, cac tac
gia cho rang sy anh huong cua chit lugng dich vu d6i véi
gia tri va thién chi mua hang cua khach hang vé mot dich
vu ¢6 thé xem xét thong qua 2 mé hinh:

+ MO hinh 1 thé hién ngoai nhitng nhan thirc vé chat
lurong san pham va gia ca, nhan thirc vé chat lugng chirc
nang va chat lugng k¥ thuat déu c6 anh hudng truc tiép
dén nhan thirc vé gia tri.

+ M6 hinh 2 thé hién nhén thirc vé chét lugng chirc
nang khong chi c6 anh huong truc ti€p dén thién chi mua
hang cua khach hang ma con anh huong deén nhén thirc ve
k¥ thuat va tiép tuc anh hudéng dén nhédn thtc ve chat

Mo hinh tién dé chét luwong dich vu

Su tin cay

Su quan tam

Su thoai mai

Diém dic trung

luong san pham, tuy nhién ca hai nhan thirc trén déu
khong anh hudng truc ti€p dén nhén thuc ve gia tri.

Céc tac gia da thong qua viéc phan tich vé cac chi s6
va mdi quan hé cac yéu t6 thé hién trong 2 mé hinh trén
va dé xuat md hinh sira d6i trén co s6 mé hinh 2 va bd
sung gia thiét ring chat lwong k¥ thuat ciing c¢6 anh hudng
truc tiép dén gia tri cam nhan duoc tir mo hinh 1.

Chét lwong chire
nang

Chat luong ky
thuat

v

Chat luong san
pham

?

Chat luong gia
ca

Gia
tri >
Ll

Co thién
chi san
sang

So do 4: Chat lwong dich vu ban 1é va mé hinh gid tri
nhan thirc (Sweeney va cong su, 1997)

2.6. Mé hinh tién dé va trung gian ciia Dabholkar va
cong sw (2000)

M6 hinh danh gia chat luong tlen dé va trung gian nay
dd xem xét cac yéu to tién dé, yeu t6 trung gian va ket qua
ctia chat lwong dich vu nhu cac yeu t6 duoc xem la tién dé
gitp chét lugng dich vy t6t hon va mdi quan hé giira chat
luwong dich vu véi sy hai long cua khach hang va y dinh
hanh vi cua khach hang. Chét luong dich vu dugc xem xét
nhu 13 sy giao thoa giita mé hinh tién dé chit luong dich
vu va mo hinh trung gian sy hai long cua khach hang.
Vén d& nghién ciru cia cac tac gia khi dé xuat mo hinh 1a
thong qua xac dinh danh gia ciia khach hang vé chét
luwong dich vu va sy hai 1ong bi tdc dong bdi hanh vi mua
thue té va y dinh mua. Yéu t§ cbt 13i cua su hai long cua
khach hang khi xem xét twong quan ciia né dén cac tién
dé cua chat luwong dich vu va qua d6 khach hang thé hién
y dinh hanh vi cia minh

MO hinh trung gian hai long cua khach hang:

Y dinh
hanh vi

Su hai long
cua khach hang

So' do 5: M6 hinh tién dé va trung gian (Dabholkar va cong su, 2000)
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2.7. M6 hinh chit lwong dich vu trong ngin hang truc
tuyén cua Broderick va Vachirapornpuk (2002)

Mo hinh chit luong dich vu nay ctia nhém tac gia 1a
mo hinh nghién ctru nham lam 3 chét lugng dich vu cia
loai hinh kinh doanh ngén hang c6 dic trung cung cip
dich vu qua internet vi thach thtrc 16n dbi v6i kénh cung
cép dich vu nay 1a 1am thé nao dé cong ty c6 thé quan 1y
chat luwong dich vu trong diéu kién kinh doanh ma & dé
mdi quan hé tuong tic voéi khach hang va hanh vi cua
khach hang c6 nhiing khac biét so v6i diéu kién kinh
doanh truyén thong.

Céc tac gia da budc dau danh gid va dé xuét thi
nghiém mo hinh chét lvgng dich vu ngan hang internet.
Nghién ctru di tién hanh quan sat nhitng ngudi tham gia
va phan tich tuong thuat ctia cac trang web xa hdi & Anh
dé tim hiéu khach hang nhén thuc vé ngdn hang qua
internet thé nao va cac yéu to ciia md hinh chat luong nay.
Két qua nghién ctru cho thay, ton tai 5 yéu to quan trong
duogc coi la c6 anh huong dén nhan thic vé chat luong
dich vu, bao gém: ky vong cua khach hang vé dich vy,
hinh anh va danh tiéng ctia t6 chirc cung cép dich vu, cac
khia canh lién quan dén thiét 1ap dich vu, su tiép xuc dich
vu thue té, va su tham gia cua khach hang.

Hinh anh va
danh tiéng
Thiét 1ap
\ o . Ll C 2

Ky Tham dich vu l?Am
vong . nhan

cua ga - ve
khach kﬁ;‘fh Tiép xic chat
hang . dich vu luong
hang dich

So do 7: M6 hinh chdt lwong dich vu trong ngén hang
triee tuyéen (Broderick va Vachiraporpuk, (2002)

3. Phan tich danh gia cAc md hinh chit lwrong dich vu
3.1. Phan tich danh gia chung

Cac mé hinh chat luwong dich vy dé cap O trén tuong
dbi da dang, phan anh tinh cip thiét va mbi quan tam 16n
trong nghién ctu vé chit luong dich vu néi chung va thé
hién céac cach tiép can khac nhau vé& phuong phap nghién
ctru va diéu kién thuc hién nghién ctru danh gia chét
lugong dich vu ndi riéng trong cac nghién ctru khac nhau.
Phan tich sdu cic md hinh chét lugng, c6 thé rit ra cac
diém chinh yéu nhu sau:

- Cac md hinh nghién ciru dé xuat dé dua trén cac cach
tiép can khac nhau, c6 nén tang 1y thuyét va thyc tién vé
hoat dong kinh doanh va méi truong cung cép dich vu véi
céc diéu kién cu thé

- Cac md hinh nghién ctru déu chi rd muc dich nghién
clru, cic yéu td cAu thanh cuia mo hinh va tuong quan giita
cac yéu td ctia mo hinh, thuc hién duge muc dich nghién
ctru dit ra vé danh gia chét lwong dich vu.

- Chc @@ xuét rit ra tir cac nghién ctru vé chit luong
dich vu déu c6 muc dich chung chi ra va lam rd quan
niém vé chat luong dich vy va cac yéu td cAu thanh anh
hudng dén chat lugng dich vy, 1a tham véan cho cac nha
quan tri trude ti€n 1a cd cai nhin toan dién hon vé chét
luwong dich vu, cac nhan td anh hudng dén chat luong dich
vu 1am co s& cho viée xac dinh cac van dé chat luong, tr
d6 s& c6 ké hoach tot hon cho viée phéan bd nguén Iuc
cling nhu trién khai cac chuong trinh cai tién va quan tri
chét luong dich vu cta td chirc.

- Pdng thoi, thong qua viée tiép can cac két qua
nghién ciru, t§ chirc cung cap dich vu noi chung s€ cé
thém diéu kién dé thuc hién t6t hon viéc tao dung su thoa
man va long trung thanh cta khach hang, néng cao hi¢u
qua bén viing cua tat ca cac hoat dong nhim cung cip
dich vu tbi wu.

- Bén canh d6, mdi md hinh chét lugng dich vu cling
¢6 nhitng diém twong ddng va ciing ¢6 nhitng diém khac
biét. Do vdy, can thiét phai c6 sy nghién ctru so sanh cac
md hinh dénh gia chat luong dich vu dé tim ra nhiing
trong dong va khac bi€t, luu ¥ trong su dung, lam nén
tang cho viéc tiép tuc nghién clru va dé xuat mé hinh chét
lwong trong cac didu kién cung cip, chung loai dich vu va
van dung khac nhau.

3.2. Phan tich ddinh gid cdc mo hinh thong qua hé thong
cdc tiéu chi

Pé thuc hién danh gia cac mo hinh chét luong dich vu
v6i quan diém tim ra nhiing diém tuong dong va nhiing
diém khac biét, nghién ctru sir dung 8 tiéu chi dé xuét bao
quét cac nghién ciru trude ddy, cu thé:

- Tiéu chi 1 thé hién tinh kha dung ctia mo6 hinh, tuc la
md hinh nghién ctru dé xuét véi cac yéu td ciu thanh co
thé é{) dung trong nghién ctru va két qua nghién ciru co
tinh trng dung thuc té.

- Tiéu chi 2 thé hién tinh hd tro cia mé hinh nghién
ctru ap dung cho viéc lap ké hoach kinh doanh va cung
cap dich vu thong qua xac dinh nhu cu co so ha ting va
nguén luc hd tro cho hé théng kinh doanh nhdam dam bao
chat luong

- Tiéu chi 3 thé hién viéc do luong cua md hinh nodi
chung va cac bién sd cia mo hinh néi riéng duoc dé xuat
c6 tinh thich hop nham hd trg cai tién chat luwong dich vu
lién tyc trong toan bd qua trinh san xuit va cung cép dich
vu cua to chue

- Tiéu chi 4 thé hién viéc cho phép t6 chirc cung cép
dich vu ¢6 thé du liéu cac yéu té anh huéng, dic biét du
doan nang cao trinh d6 doi ngil nhan vién thuc hién dich
vu cta té chirc cung cép dich vu
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- Tiéu chi 5 thé hién viéc két hop do ludong chét lugng
dich vu v6i do luwong sy hai long, sy thda mén va sy trung
thanh cta khach hang trong mé hinh chét luong dich vy,
thé hién mdi lién hé giita cac thanh phan va tinh nhan qua
trong nghién ctru

- Tiéu chi 6 thé hién viéc dinh hudng ning cao chit
luvong dich vu cho t6 chirc san xuat va cung cap dich vu

trong mo hinh nghién ctru thong qua cac bién sb cau
thanh chat luvgng dich vu

- Tiéu chi 7 thé hién viéc mé hinh chit luong dich vu
c6 thé van dung trong nghién ctru danh gia cac loai hinh
dich vu khac nhau

- Tiéu chi 8 thé hién viéc xac dinh rd cac yéu td anh
huong dén chat lugng dich vu trong mé hinh nghién ciru

Bang 1: Tong hop danh gia cac mé hinh chét lwgng theo cac tiéu thirc lra chon

Mo hinh MO hinh M3 hinh Mo hinh M5 hinh M5 hinh M hinh
danh gia khoang chat luong danh gia gia tri nhan danh gia chat lugng
Ti€uchi | chat lugng cach chat | dichvucua | chat luong tl}lifc va ch‘ét 11{Qng dich vu

k¥ thuat/ luong Brogowicz | dichvudua | chatluong | tiéndeéva trong

chirc nang dich vu va cong sy | trén két qua dich vu trung gian | ngan hz‘n}g

(1990) thuc hién ban 1¢é truc tuyén
)] X X X X - X -
2) : : x : : : :
3) - X X X - - X
(4) - X X X - X -
®)] - - - X - X -
) X X X X - X X
7 X X - X X -
(8) X X X X X X -

Voi: (x): ¢6 va (-): khong

Tir sy tong hop nhu trén va qua trinh danh gia thich
dang cic mo hinh do luong chat lugng dich vu co thé
nhan thdy ring: trong cic md hinh néu trén gin nhu
khong c6 md hinh nio thoa mén tat ca cac tiéu chi dat ra.
Mbi mé hinh tip trung vao mot sd tiéu chi nhit dinh tiy
thudc vao muc tiéu nghién ctru va két qua rat ra khi thuc
hién nghién ctru.

- bic biét, md hinh danh gia chét luong dich vu dua
trén két qua thyc hién cua Cronin va Taylor (1992) da dat
dugc yéu cau cua hau hét cac tiéu chi dét ra ban dau tuy
nhién van chua giiip xac dinh nhu ciu vé co so ha tang va
cic ngudn luc hd trg cho viée lap ké hoach thuc hién
chién luoc chét lugng dich vu.

- M6 hinh khoang cach chét lwong dich vy cua
Parasuraman va cong sy (1985), md hinh tong hop vé chét
luong dich vu ctia Brogowicz va cong sy (1990), m6 hinh
tién dé va trung gian ciia Dabholkar va cong su (2000)
cling da dat dugc da s6 cac tiéu chi co ban, nhung van con
han ché & mot sb tiéu chi nhét dinh theo dé xuét nghién
clru.

Nhin chung, mdi mé hinh nghién ctru dé xuat néu ra &
trén c6 nhimg wu va nhuoc diém nhat dinh, kha ning ap
dung trong mdt vai linh vuc nhat dinh, do do tinh phu hop
dé ap dung danh gia rong rai trong cac linh vyc kinh
doanh khac nhau chua cao. Ngoai ra, hau hét cac md hinh
nghién ctru dé xuit néu trén moi chi tap trung do ludng

chat lugng dich vu va tim ra cac van dé xung quanh chat
luong dich vu, giai thich cac yéu t cdu thanh chét luong
dich vu, nhung chua danh su tép trung nhit dinh dén viéc
cac dinh nhu ciu vé co s¢ ha ting va cac nguon lyc khac
nham phuc vu hidu qua hon cho viéc lap ké hoach va trién
khai céc giai phap cai tién va nang cao chat luong dich vu
trong qua trinh kinh doanh.

Su khiém khuyét nay dat ra vin dé can thiét cho cac
nghién ctru tiép theo, dua trén nén tang c6 sin cua cac
nghién ctru d co dé phat trién cac mo hinh nghién ctru vé
chét lugng dich vu hoan thién hon, dap tng muc ti€u cua
quan tri chét luwong va cung cép dich vu mdt cach co chét
lugng hon trong thyec tién kinh doanh.

4. Két luan va hwéng nghién ctru twong lai
4.1. Két lugn

Su phat trién cia mé hinh danh gia chét luong dich vu
trong thoi gian qua dd phan anh sy quan tam cta cong
ddng cac nha nghién ctru va tinh cip thiét cua van dé chét
luong dich vu trong thuc t& kinh doanh cua t6 chuc.
Nghién ctru cdc md hinh danh gia chit lugng dich vu khac
nhau cho thiy rang két qua cua viéc do ludong chit luong
dich vu phu thudc vao nhiéu yéu td nhu cach thire thiét
1ap dich vy, thoi gian, nhu cau, viéc to chuc cung cép dich
vu. Ngoai ra, mic do ky vong ctia khach hang ddi véi
timg dich vu ciing thay ddi theo cac yéu t6 nhu thoi gian,
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moi truong canh tranh, su tiép can dich vu... Tur d6 dat ra
nhu cdu cho viéc tiép tuc nghién ctru, xdy dung va xac
nhan tinh hop 1& cac khai niém, mo hinh dd c6 vé chit
luong dich vu.

Cac mo hinh ké trén dwoc d& xudt va chimg to tinh
thich dang va kha ning ap dung tai cac qudc gia phat trién
trong mot s nganh dich vy nhit dinh. Tai Viét Nam,
nghién ctru vé chét lugng dich vu ndi chung va dé& xuat
mo hinh chét lugng dich vu noi riéng da dugc quan tdm
nhiéu trong nhitng nim gin ddy, mot sb nghién ciru da
tmg dung cic mé hinh hién c6 nhiam kiém dinh cac gia
thiét trong diéu kién kinh té va van hoa cua Viét Nam,
mot s6 khac ¢b ging xay dung mé hinh dic thi véi mong
mudn kiém dinh tinh thich dang cua chét lwong dich vu
trong thuc té.

4.2. Huong nghién cwu twong lai

Thuc té cho théy, dich vu va chét luong dich vy 1a van
dé phtrc tap do d6 viéc danh gia chat lugng dich vu cang
trd nén phic tap hon. Tir két qua phan tich cac md hinh
danh gia chat luong dich vu ¢ trén, hudng nghién ciru tiép
theo can trién khai vé danh gia chét lugng dich vu phai
bao ham cac yéu t sau day:

- Chat luong dich vy 1a mét khai niém da hudéng, vira
biéu thi cac yeu t6 ndi ham cua dich vu cung cap, vira
biéu thi sy chap nhén, sy théa man cia khach hang khi
mua va st dung dich vy, do do can ¢6 dinh nghia rd vé
chét lugng dich vu cin danh gia trong mdi nghién ctru
thye nghiém cu thé.

- M6 hinh danh gia chét luong dich vu can duoc cu
thé héa hon nita, chi rd mdi twong quan giita cac thanh
phﬁn cAu thanh nén chét luwong dich vu dugc xac dinh va
mdi quan hé cua cac bién s6 quyét dinh trong timg thanh
phan véi bién sb chat lwong dich vu, cho phep xac dinh
thang do chit ché cua ting bién sb lam cong cu thiét ké
nghién cuu mét cach khoa hoc va thuc té

- Pac trung cua dich vu cung cép can duge 1am 1o vé
nhiéu phuong dién, nhu muc d6 don _gian hogc phtrc tap
cua dich vy, tinh don nguyén hodc hon hop cua dich vy,
dich vu dugc cung clp phy thudc nhu thé nao dén cac yéu
t6 ngudn luc (co so vat chit, may moc, con ngudi...), mirc
d6 tham gia ciia khach hang vao qua trinh cung cip dich
vu ctia to chirc... Chi trén co sé xac dinh rd dic trung cla
dich vu s€ cho phép dinh lugng chi tiét cac van dé danh
gia chét lugong dich vu

- Hé thong san xuét dich vu ciing 14 yéu t6 quan trong
can duoc hiéu rd khi thiét ké cong cu danh gia chat luong
dich vu. Biéu thi bén trong cua hé théng san xuét dich vu
1a cac qui trinh, cac didu kién san xuét va cung cap. Tur do
cho phép xac dinh cac tiéu chudn san xuit va cung cép
dich vu.

- Cac yéu t6 ngudn luc tham gia vao qua trinh san xuét
va cung cap dich vu cua t6 chuc cling ¢6 vai tro quyet
dinh chat luong dich vy, d6 la cac yéu t6 vé co so vat chat
trang thiét bi, yeu t6 nhan vién... Mirc d6 trang bi cac yéu
t6 va tinh trang sin sang ciia chung dé san xuat va cung

cap dich vu cho khach hang s& quyét dinh dén cht luong
dich vu.

- Méi truong kinh doanh va canh tranh ciing c6 vai tro
quan trong quyét dinh dén kha ning t6 chirc san xuat va
cung cép dich vu cta doanh nghiép trong timg nganh dich
vu. Trong moéi truong kinh doanh va canh tranh, sy dé
xuét cac mod hinh kinh doanh dich vu cta ting td chire s&
khéc nhau, do dé, su hién dién, su d6i m&i md hinh kinh
doanh dich vu va cac yéu t cdu thanh cta to chuc trong
timg nganh dich vu s& anh huong 16n dén chét luong va
danh gia chat lwong.

- Dcng thoi, yéu t6 khach hang va vai tro ctia khach
hang la ycu t6 quyét dinh va 1a cau tra 10i cho dich vu
duogc cung cap boi doanh nghiép co chat luong hay khong.
Khéch hang bang nhiing hiéu biét, nhitng thong tin va qua
trinh mua dich vu va str dung dich vy, cam nhan dich thtc
cua khach hang vé dich vu s& 1a co s¢ hitu hiéu cho viéc
danh gia chat lwong dich vu ctia doanh nghiép.

- Cubi cung, chinh sach ma doanh nghiép thiét ké va
trién khai trong sudt qua trinh kinh doanh va cung cap
dich vu cé stic anh huong nhét dinh dén chét lugng dich
vu ma doanh nghiép cam két v6i khach hang. Nhimg dic
trung va cac yéu td cau thanh cia chinh sach kinh doanh
déu 1a nhitng can ci dé thu hat, chinh phuc khach hang,
gian tiép anh huong dén chat luong dich vu.

Tom lai, tiy thude va timg nganh dich vu nhit dinh,
trén co s& nhan thuc tat ca cac yéu td ciu thanh va anh
huong dén chéat luong, viée nghién ctru danh gia chét
luong dich vu s€ dugc tién hanh thong qua viéc xac dinh
md hinh, x4c dinh cac thanh phan, xac dinh cac bién sb va
kiém dinh tinh thich dang ctia chung trong thuc hién
nghién ctu.
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