PANH GIA CHAT LUQNG DICH VU
THEO MO HINH SERVQUAL

1. Giei thiéu chung
1.1 Giéi thiéu vé phwong phap

Dénh gia cht lwong dich vu 1a qué trinh col heé thng, fiodc ladp vag fivdic ladgp thagnh vaén
balin fied nhaan fi6oic baéng choling fiatunh gial vag xem xeut fiaunh gial chuting moéat catich
khatich quan fied xauc ionh mouc fioa théic hiean calic chuaan maic dich vu fiad thola thuaan.

Déi voi nganh dich vy, viéc danh gia toan dién sy hai long caa khach hang déi
véi chat lugng dich vu 12 vo ciing khé khin do nhiing tinh chét dic thi riéng biét cua
dich vu.

Trong nhitng nam gan day, méi quan tam dén chat luong dich vu ngay cang tang.
Do d6, hoat dong danh gia ching nhan dich vu phét trién kha manh. Chang han tai
Phép dich vu don nha da dugc AFNOR chiing nhan.Viéc danh gia su phu hop cua dich
vu bao gom maot mit 1a kha ning cung cap dich vu d4 qui dinh, mat khac 1a su hai long
cua khach hang — nguoi mua dich vu.

So sanh banh gia chat luong san pham, hang hoa va Banh gia chat luong dich vu :

-Dénh gia chat lugng san pham, hang héa : co ban dung phuong phap thi nghiém
va chuyén gia, duoc tiéu chuan hoa rat chi tiét, day du va ¢ nhiéu phuong thirc danh
gi4, vi du nhu quy dinh vé nhitng gi trong 1SO 9001, 1SO 22000 ...

-Dénh gia chat lwong dich vu : co ban dung phwong phap cam quan va chuyén
gia, chua duoc tiéu chuan héa mot cach chi tiét va day da.

1.2 Mbd hinh SERVQUAL

Parasuraman la ngudi tién phong trong nghién cau chat lueong dich vy (1985).
Thanh cbng caa nghién ctu tao phuong tién dot pha gitp cac nha kinh doanh co dugc
két qua chat lwong dich vu cua ho thdng qua viéc nghién ciu danh gia cia khach hang
- nguoi su dung dich vu. M6 hinh SERVQUAL duoc ghép tir 2 tir Service va Quality,
dugc nhiéu nha nghién cau danh gia 1a kha toan dién. Sau d6, M6 hinh Servqual tiép
tuc hoan thién thdng qua viéc tap trung vao khai niém vé “Sy cam nhan chat luong”
ctiia ngudi tiéu dung. Su cam nhan chat luong cua khach hang la viéc danh gia cé tinh
khach quan nhat vé chat lugng cua dich vu.

Nghién ciu cua Parasuraman cho rang Chat luong dich vu la khoang céch giira
ky vong cua khach hang vé dich vu ma ho dang str dung vai cam nhan thuc té vé dich
vu ma ho hudng thu. Tac gia da thiét Iap M6 hinh cac k& ho trong chét lugng dich vu
dé 1am co so cho viéc tiéu chuan hoa dich vu va Bénh gia chat lugng dich vu. Tir d6



lam co s¢ cho viéc dé ra céc bién phap khic phuc tinh trang kém chét luong trong dich
vu. M@ hinh véi 7 k& hé chat luong duoc thé hién trong so dd sau:

M@ hinh céac ké hé trong chat lweng dich vu
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2. Muc dich

Nham xay dung phuong phap dé thuc hién danh gia chat lwong dich vy, qua do
c6 thé khang dinh mét Dich vy, Qué trinh hay Hé thdng cung cap dich vu théa man cac
y&u cau khach hang theo céc tiéu chuan qui dinh.
3. Lgiich

Viéc danh gia su phu hop ddi véi cac tiéu chuan ty nguyén dang ngay cang tro
nén quan trong do xu thé toan cau héa va mé rong thi truong thé gisi vi n6 cho phép
cung cap cac bang chiing nhu gidy ching nhan, nhan hiéu ,dau hiéu ... Tir d6 cung cap
thong tin dé :
Doanh nghiép kiém soat chat lwong hiéu qua.
Nguoi tiéu dung cd thé an tdm lya chon vai mot 1ong tin nhat dinh

Cho phép cac nha san xuat va xuit khau sir dung 1am céng cu tiép thi va dem

lai thanh cong trén thuong truong.

Bang chiing vé sy dam bao dbi véi cac co quan c6 tham quyén va nguoi

tiéu ding rang céc yéu cau quy dinh d4 duoc thyc hién.

Giam tranh chap cd thé xay ra vé thu tuc hay chat luong.
Véi doanh nghiép dich vu, danh gia cua bén tha 1 va thir 2 12 yéu cau ty than.

+ Dénh gia ndi bo 1a hoat dong khong thé thiéu ddi véi doanh nghiép.

+ Panh gia chit luong cua khach hang (bén thw 2) ¢ y nghia rat quan trong .Mot
mit, nd cho phép doanh nghiép nhan ra céc k& ho vé chat luong, tao co hoi khic phuc
tire thi, tiéu chuan hoa qué trinh, ndm bit nhu cau khach hang, qua trinh danh gia cua
khéch hang ty than né 1a 1 hoat dong gép phan giao tiép hiéu qua .Bong thoi né c6
nhiéu thuan loi dé thuc hién trong qué trinh cung cip dich vu ma doanh nghiép khong
thé bo qua.

4. Triétly

Khach hang 1a bac thay vé chat lugng, dic biét 1a chat luong dich vu. Vi vy danh
gia chat lwong cua khach hang “kho bau” dé doanh nghiép cai tién chat lwong va tim
kiém loi nhuan.

Mot cong cu do luong, danh gia hitu hiéu cho phép chi ra nhitng thiéu sét, nhan
biét duoc nhu cau tiém an caa khach hang, tao di liéu dé cai tién lién tuc
5.  Nguyén tac ap dung

Xéc dinh chinh xac yéu cau caa khach hang dé c6 co so thiét ké dich vy dap ang

dlng yéu cau.



Xay dung tiéu chuan dich vu mét cach dong bo ca vé chét luong dich vy, qué trinh
cung cap dich vu va qua trinh kiém soat chat luong dich vu.
Théng tin day da vé dich vu dé khach hang hiéu rd yéu cau cua minh va thuc hién
viéc chon lya dung loai hinh phu hop.

Xay dung dugc d6i nga chuyén gia danh gia noi bo .

6. Y&u cau ciaa phwong phap

6.1 Phai c6 quyét tam cia l&nh dao cao nhit:

Trong viéc thé hién quyét tdm thyc hién, té chirc mot bo phan chuyén trach vé
chat luong, tao mdi truong thuan loi va cung cap ngudn lec cho cai tién chat luong
lién tuc.

6.2 Xay duwng tiéu chuan dich vu:

Can xéc dinh rd, day du yéu cau (cua khach hang) vé chat lugng dich vu va tiéu
chuan hda qué trinh cung cap, kiém soat chat luong dich vu, bao gdm céc néi dung
sau:

+ Tiéu chuan dich vu (gom ca cac san pham vat chat kém theo): thé hién rd nhat
dén muc 6 thé vé muc chit luong cua dich vu

+ Quy trinh (thu tuc) cung cap dich vu: quy dinh chi tiét cach thic thuc hién toan
b qua trinh cung cép dich vu, tir chuian muc cua dau vao, qua trinh thuc hién cac buéc
cung cép dich vu cho dén khau két thac.

+ Quy trinh (thu tuc) kiém soat chét lugng dich vu, bao gom céch thic kiém tra
déanh gia toan bo qua trinh cung cap dich vu tir kiém tra dau vao, kiém soét chat luong
& c4c budce cua quéa trinh cung cap dich vu, cach thire chip nhan hay béac bo 16i vé chit
luong, cach thuc khic phuc, phong ngira va Quy trinh danh gia chat lugng dich vu.

6.3 Xay dung Quy trinh danh gia chat lweng dich vu:

Can quy dinh vé cac noi dung sau:

+ T6 chirc mot to danh gia chat lugng bao géom céac chuyén vién am hiéu vé quan
ly ky thuat, chat luong trong cong ty.

+ Lap bang khao sat y kién dé chon lua tat ca nhiing yéu té nao co thé 1am hai
Iong cua khach hang.

+ Lya chon md hinh (véi cac tiéu chi chét luong, cau hoi, thang diém, trong s6
cua ching) dé danh gia chat luong dich vu.

+ Quy dinh vé Phiéu khao sat danh gia chat luong dich vu va cach thic danh gia
két qua.



+ Quy dinh vé& cach thuc t6 chuc thuc hién ké hoach danh gia hang nam va
Chuong trinh danh gia cho méi dot danh gia.

6.4 Thong tin day da vé dich va dé khach hang hiéu ré muc dich ciaa danh gia
chat lwgng (néu lwa chon danh gia cia khach hang)

Can c6 quy dinh vé viéc lua chon khéach hang phu hop cho viéc danh gia va cé su
giai thich, hd tro day du dé gitp khach hang thuc hién viéc danh gia mot cach vo tu,
chinh xac.

6.5 Xay dung Hé théng quan Iy chat lweng dich vu:

Trén co s cua tiéu chuan héa dich vu va qué trinh cung cap & kiém soéat dich vu,
can tién toi xay dung hé thdng quan ly chat lugng dich vu toan dién véi trong tam 1a
dam bao chét luong dich vu va thoa man yéu cau khach hang.

7. Céch thic ap dung : gom 10 budc nhu sau:

- Budc 1: Buéc khai dau: xac dinh tinh can thiét va quyét tam &p dung phuong phap
déanh gia chét luong dich vu theo mé hinh Servqual

- Budc 2: To chirc bg phgn chuyén trach: dé chuan bj cong tac té chirc, xay dung
Ban déanh gia chét luong.

- Budc 3: Pao tgo nhdn thic va ki nang ap dung phuweng phap: dé huan luyén doi
ngii chuyén trach chat luong vai cac ky niang co ban 1a xac dinh nhu cau khach hang,
tiéu chuan hoéa dich vy, xay dyng chuan muc danh gia va cach thac kiém soét chat
luwong.

- Buéc 4: Tién hanh tiéu chudn héa dich vu: dé c6 duoc mot b tiéu chuan vé dich
vu, qué trinh cung cip va kiém soét chat lwong dich vu.

- Budc 5: Xay dung quy dinh vé danh gia chdt lweng: dé c6 dugc quy dinh (hay thu
tuc) vé& chuan myc danh gia, cach thic tién hanh danh gia (ca danh gia noi bo va danh
gia cua khach hang) .

- Buwdc 6: Xay dung Chuong trinh danh gia hang nam va Ké hogch d@anh gia cho
méi lan danh gia:

Chuong trinh danh gia hang nam can cé chu ky danh gia da dé co thé danh gia
va kiém soét dugc toan dién cac qua trinh va bo phan c6 anh huang dén chat luong.

Ké hoach danh gia cho mdi dot danh gia can xac dinh cac bang cau hoi, chi rd
cach thuc tinh diém, danh gia va coéng viéc can thyc hién cho ca chuyén gia danh gia
va bo phan dugc danh gia .



- Bwgc 7: Ban hanh va Ap dung cac quy dinh vé dich vu va danh gia dich vu: tién
hanh cung cp song hanh (khéng tach roi) véi viéc kiém soat chat lwong ma danh gia
chét lwong dich vu theo Servqual 1a noi dung quan trong.
- Buwdc 8: Duy tri va cdi tién: thuong xuyén danh gia (dic biét 1a danh gié tir khach
hang), phan tich két qua, tiép tuc cai tién chat lugng, dong thai thuc hién tiéu chuan
héa dich vu va qué trinh sao cho luén phi hgp yéu cau khéach hang.
8. Vi du minh hoa
Vi du 1: Co cdu cua Hé théng quan 1y chét luong

Co cau cua Hé thdng quan ly chat luong bao gom cac yéu té cau thanh dé kiém
soat day du va dam bao cho céc qua trinh caa hé thdng chat lueong hoat dong hiéu qua,
trong d6 c6 cac hoat dong chinh c6 anh huéng dén chét luong dugc thé hién trong Chu
trinh chit luong — cac hoat dong chinh ¢ anh huong dén chat luvong (Theo Chu trinh
Chat luong, 1SO 9000-2:1994).
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Vi du 2: Chat luong dich vu duoc tiéu chuan héa, thuc hién va danh gia theo mudi tiéu

chi (yéu cau) sau:

© oo N s WD

Do tin cay (reliability);

Kha nang dap ung (responsiveness);

Nang luc phuc vu (competence);

Tiép can (access);

Lich su (courtesy);

Thong tin (communication);

Tin nhiém (credibility);

Do an toan ( security);

. Hiéu biét khach hang (understanding customer);

10. Phuong tién hiru hinh (tangibles)

Vi du 3: Bang cau hoi dé danh gié chat luong dich vy:

Tiéu chi

Cau hoi

biémdanh gia
(1:kém nhit, 5:
tét nhat)

Tiéu chi 1: Nhém | 1. Céng ty c6 trang thiét bi hién dai? DRBR®6
co sé vat  chit[ 7 Cq g vat chat caa Cong ty trong rat hap dan? DR0®06
luong mic do hap _[[3"Nhan vién cua Cong ty cd trang phuc gon gang, lich su? DOO®06
cac  trang thiét bi[ 4 Cac phuong tieh VAL chat trong hoat dong dich vu rat [0]QISICIO)
vat chit, gio phuc | hip dan tai Cong ty ?
vu thich hop, trang
phuc cta cac nhan [5.Cong ty co thoi gian giao dich thuan tien? (0IBIOIOI6)
vién phuc vy:
Nhém mikc dé tin | 1. Khi Cong ty hira s& thuc hién diéu gi d6 vao khoang OOB®G
cay: do lwong mirc | thoi gian Xac dinh, thi céng ty s& thuc hién ddng?
do thuc hién cac
chuong trinh dich | 2. Khi ban gap van d¢, Cong ty thé hién sy quan tim chan | Q@B @G
vu d4 dé ra: thanh trong giai quyét van dé?
3. Cong ty thuc hién dich vu ding ngay lan dau tién? olalelole)
4. Cong ty cung cap dich vu dlng vao thoi diém macong | D@ @G
ty hira sé thuc hién?
5. Cong ty thdong bao cho khach hang khi nao dich vu sé OOR®G
duoc thuc hién?
Nhém mirc d9| 1. Nhan vién Cong ty phuc vu ban nhanh chong, ding OOR®G
dap wng: do luong | han?
kha ning thuc hién
cac dich vu  kip| 2. Nhan vién Coéng ty ludn ludn sin sang gitip d& ban? 0ORBG
thoi va ddng han 3. Nhan vién Cong ty khong bao gioctoraquabanron dé [O@Q@@®

voi 3 bién quan
sat:

khong dap (g yéu cau cia ban?




Nhém nang lwc | 1. Hanh vi ctia nhén vién trong Cong ty ngay cangtaosy [ 0Q@Q®@®0®
phuc vu: do luong | tin tuong d6i voi ban?
kha ning tao su tin | 2. Ban cam thy an toan khi thuc hién giao dich vi Cong | D@@@®
teong va an tam| ty?
caa Cong ty cho | 3. Nhan vién trong Cong ty bao gio ciing té ra lichsy, nhd [ O@®®@®
khach hang: nhan vaéi ban?
4. Nhan vién trong Cong ty du kién thirc dé tra 1oi cac cau | D@O@®
hoi cua ban?

Nhém mirc d§ | 1. Cong ty thé hién sy quan tam dén c& nhan ban? ORe®6
dong cam: do
luong kha nang 2. Cong ty ¢6 nhitng nhan vién thé hién sy quan tam dén 0PR®G
quan tam, thdng| ca nhan ban?
cam va cham soc
ting cd nhan 3. Cong ty thé hién sy chd y dic biét dén nhirng quan tim | O@®®@®
khach hang I6n nhat cua ban?
4. Nhan vién trong Cong ty hiéu dwoc nhitng nhu ciu dic | Q@@ ®@®
biét cua ban

9. Thong tin tham khao

Khi nao can ap dung? Khi mudn nang cao trinh d tiéu chuan hda hé thdng quan Iy
chat lugng cua té chire, doanh nghiép dich vu, qua d6 xay dung phuong phap danh
gia chat lugng dich vu theo md hinh Servqual mét cach khoa hoc, gop phan nang
cao chit luong dich vy, chiém duoc 1ong tin cua khach hang.

Kha niang that bai gi? Cét 18i cia md hinh Servqual 1a thiét 1ap cac tiéu chuan (dich
vu, qué trinh cung cip va kiém soét dich vu), tién hanh &p dung va thuong xuyén
déanh gia va cai tién nén khong tén kém vé nhan lyc va tai chinh.

Nén tranh gi? Tranh viéc phai cho ¢é dich vu tét méi tién hanh danh gia chit luong
dich vy, nén sém danh gia chat lugng (ndi bo va bai khach hang), xac dinh van dé
va lién tuc cai tién dich vu.

Chi phi 4p dung? C6 thé bao gom phi Dao tao (khoang 15-20 triéu), Tu van &p
dung (khoang 30-50 triéu), Xay dung phan mém tinh toan va theo ddi két qua hiéu
Suat.

Thoi gian thuc hién? Khoang tir 3-6 thang tuy nang luc cta cong ty.
10. Tai liéu tham khao

Parasuraman.A, V.A Zeithaml, & Leonard.L. Berry (1985), A Conceptual model of
service quality and its implication for future research, Journal of marketing.
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