
ĐÁNH GIÁ CHẤT LƯỢNG DỊCH VỤ 
 

THEO MÔ HÌNH SERVQUAL 

 

1. Giới thiệu chung 
 

1.1  Giới thiệu về phương pháp 
 

Đánh giá chất lượng dịch vụ là quá trình coù heä thống, ñoäc laäp vaø ñöôïc laäp thaønh vaên 

baûn ñeå nhaän ñöôïc baèng chöùng ñaùnh giaù vaø xem xeùt ñaùnh giaù chuùng moät caùch 

khaùch quan ñeå xaùc ñònh möùc ñoä thöïc hieän caùc chuaån möïc dịch vụ ñaõ thoûa thuaän. 
 

Đối với ngành dịch vụ, việc đánh giá toàn diện sự hài lòng của khách hàng đối 

với chất lượng dịch vụ là vô cùng khó khăn do những tính chất đặc thù riêng biệt của 

dịch vụ. 
 

Trong những năm gần đây, mối quan tâm đến chất lượng dịch vụ ngày càng tăng. 

Do đó, hoạt động đánh giá chứng nhận dịch vụ phát triển khá mạnh. Chẳng hạn tại 

Pháp dịch vụ dọn nhà đã được AFNOR chứng nhận.Việc đánh giá sự phù hợp của dịch 

vụ bao gồm một mặt là khả năng cung cấp dịch vụ đã qui định, mặt khác là sự hài lòng 

của khách hàng – người mua dịch vụ. 
 

So sánh Đánh giá chất lượng sản phẩm, hàng hóa và Đánh giá chất lượng dịch vụ : 
 

-Đánh giá chất lượng sản phẩm, hàng hóa : cơ bản dùng phương pháp thí nghiệm 

và chuyên gia, được tiêu chuẩn hóa rất chi tiết, đầy đủ và có nhiều phương thức đánh 

giá, ví dụ như quy định về những gì trong ISO 9001, ISO 22000 ... 
 

-Đánh giá chất lượng dịch vụ : cơ bản dùng phương pháp cảm quan và chuyên 

gia, chưa được tiêu chuẩn hóa một cách chi tiết và đầy đủ. 
 

1.2  Mô hình SERVQUAL 
 

Parasuraman là người tiên phong trong nghiên cứu chất lượng dịch vụ (1985). 

Thành công của nghiên cứu tạo phương tiện đột phá giúp các nhà kinh doanh có được 

kết quả chất lượng dịch vụ của họ thông qua việc nghiên cứu đánh giá của khách hàng 

- người sử dụng dịch vụ. Mô hình SERVQUAL được ghép từ 2 từ Service và Quality, 

được nhiều nhà nghiên cứu đánh giá là khá toàn diện. Sau đó, Mô hình Servqual tiếp 

tục hoàn thiện thông qua việc tập trung vào khái niệm về “Sự cảm nhận chất lượng” 

của người tiêu dùng. Sự cảm nhận chất lượng của khách hàng là việc đánh giá có tính 

khách quan nhất về chất lượng của dịch vụ. 
 

Nghiên cứu của Parasuraman cho rằng Chất lượng dịch vụ là khoảng cách giữa 

kỳ vọng của khách hàng về dịch vụ mà họ đang sử dụng với cảm nhận thực tế về dịch 

vụ mà họ hưởng thụ. Tác giả đã thiết lập Mô hình các kẽ hở trong chất lượng dịch vụ 

để làm cơ sở cho việc tiêu chuẩn hóa dịch vụ và Đánh giá chất lượng dịch vụ. Từ đó 
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làm cơ sở cho việc đề ra các biện pháp khắc phục tình trạng kém chất lượng trong dịch 

vụ. Mô hình với 7 kẽ hở chất lượng được thể hiện trong sơ đồ sau: 

 

Mô hình các kẽ hở trong chất lượng dịch vụ  
 
 
 
 

 

Giao tiếp  
bằng lời 

 
 
 
 
 
 
 

 

Kẽ hở 6  
Khách hàng 

 

 

Nhà cung cấp 

 
 
 

 
 

  

Trải 
Nhu cầu cá nhân 

 
 

nghiệm   
   

 
 

Dịch vụ mong đợi 

 

Kẻ hở 5 
 

Dịch vụ được cảm   

nhận   
 

Kẻ 

 

  

Thực hiện dịch vụ Quan hệ đối ngoại  

(gồm trước và sau Hở với khách hàng 

khi kí hợp đồng) 4 
 

 
  

    

Kẽ hở 1 Kẻ hở 3 
 

 

Nhận thức của nhà  
cung cấp về sự 

mong đợi của 

khách hàng 

 

Việc thể hiện nhận  
thức thành các 

thông số về chất 

lượng dịch vụ 

 

Ke hở 7 Kẻ hở 2 

 

Nhận thức của nhà 

quản lí về sự mong 

đợi của khách 

hàng 
 
 
 

 

(Theo Dr. Koenraad Tommissen- Tư vấn quản lý : Một quan điểm mới ) 
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2. Mục đích 
 

Nhằm xây dựng phương pháp để thực hiện đánh giá chất lượng dịch vụ, qua đó 

có thể khẳng định một Dịch vụ, Quá trình hay Hệ thống cung cấp dịch vụ thỏa mãn các 

yêu cầu khách hàng theo các tiêu chuẩn qui định. 
 

3. Lợi ích 
 

Việc đánh giá sự phù hợp đối với các tiêu chuẩn tự nguyện đang ngày càng trở 

nên quan trong do xu thế toàn cầu hóa và mở rộng thị trường thế giới vì nó cho phép 

cung cấp các bằng chứng như giấy chứng nhận, nhãn hiệu ,dấu hiệu ... Từ đó cung cấp 

thông tin để : 
 

Doanh nghiệp kiểm soát chất lượng hiệu quả. 
 

Người tiêu dùng có thể an tâm lựa chọn với một lòng tin nhất định 
 

Cho phép các nhà sản xuất và xuất khẩu sử dụng làm công cụ tiếp thị và đem 

lại thành cộng trên thương trường. 
 

Bằng chứng về sự đảm bảo đối với các cơ quan có thẩm quyền và người 

tiêu dùng rằng các yêu cầu quy định đã được thực hiện. 

Giảm tranh chấp có thể xảy ra về thủ tục hay chất lượng. 
 

Với doanh nghiệp dịch vụ, đánh giá của bên thứ 1 và thứ 2 là yêu cầu tự thân. 
 

+ Đánh giá nội bộ là hoạt động không thể thiếu đối với doanh nghiệp. 
 

+ Đánh giá chất lượng của khách hàng (bên thứ 2) có ý nghĩa rất quan trọng .Một 

mặt, nó cho phép doanh nghiệp nhận ra các kẽ hở về chất lượng, tạo cơ hội khắc phục 

tức thì, tiêu chuẩn hóa quá trình, nắm bắt nhu cầu khách hàng, quá trình đánh giá của 

khách hàng tự thân nó là 1 hoạt động góp phần giao tiếp hiệu quả .Đồng thời nó có 

nhiều thuận lợi để thực hiện trong quá trình cung cấp dịch vụ mà doanh nghiệp không 

thể bỏ qua. 
 

4. Triết lý 
 

Khách hàng là bậc thầy về chất lượng, đặc biệt là chất lượng dịch vụ. Vì vậy đánh 

giá chất lượng của khách hàng “kho báu” để doanh nghiệp cải tiến chất lượng và tìm 

kiếm lợi nhuận. 
 

Một công cụ đo lường, đánh giá hữu hiệu cho phép chỉ ra những thiếu sót, nhận 

biết được nhu cầu tiềm ẩn của khách hàng, tạo dữ liệu để cải tiến liên tục 
 

5. Nguyên tắc áp dụng 
 

Xác định chính xác yêu cầu của khách hàng để có cơ sở thiết kế dịch vụ đáp ứng 

đúng yêu cầu. 
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Xây dựng tiêu chuẩn dịch vụ một cách đồng bộ cả về chất lượng dịch vụ, quá trình 

cung cấp dịch vụ và quá trình kiểm soát chất lượng dịch vụ. 
 

Thông tin đầy đủ về dịch vụ để khách hàng hiểu rõ yêu cầu của mình và thực hiện 

việc chọn lựa đúng loại hình phù hợp. 
 

Xây dựng được đội ngũ chuyên gia đánh giá nội bộ . 
 

6. Yêu cầu của phương pháp 
 

6.1 Phải có quyết tâm của lãnh đạo cao nhất: 
 

Trong việc thể hiện quyết tâm thực hiện, tổ chức một bộ phận chuyên trách về 

chất lượng, tạo môi trường thuận lợi và cung cấp nguồn lực cho cải tiến chất lượng 

liên tục. 
 

6.2 Xây dựng tiêu chuẩn dịch vụ: 
 

Cần xác định rõ, đầy đủ yêu cầu (của khách hàng) về chất lượng dịch vụ và tiêu 

chuẩn hóa quá trình cung cấp, kiểm soát chất lượng dịch vụ, bao gồm các nội dung 

sau: 
 

+ Tiêu chuẩn dịch vụ (gồm cả các sản phẩm vật chất kèm theo): thể hiện rõ nhất 

đến mức có thể về mức chất lượng của dịch vụ 
 

+ Quy trình (thủ tục) cung cấp dịch vụ: quy định chi tiết cách thức thực hiện toàn 

bộ quá trình cung cấp dịch vụ, từ chuẩn mực của đầu vào, quá trình thực hiện các bước 

cung cấp dịch vụ cho đến khâu kết thúc. 
 

+ Quy trình (thủ tục) kiểm soát chất lượng dịch vụ, bao gồm cách thức kiểm tra 

đánh giá toàn bộ quá trình cung cấp dịch vụ từ kiểm tra đầu vào, kiểm soát chất lượng 

ở các bước của quá trình cung cấp dịch vụ, cách thức chấp nhận hay bác bỏ lỗi về chất 

lượng, cách thức khắc phục, phòng ngừa và Quy trình đánh giá chất lượng dịch vụ. 
 

6.3 Xây dựng Quy trình đánh giá chất lượng dịch vụ: 
 

Cần quy định về các nội dung sau: 
 

+ Tổ chức một tổ đánh giá chất lượng bao gồm các chuyên viên am hiểu về quản 

lý kỹ thuật, chất lượng trong công ty. 
 

+ Lập bảng khảo sát ý kiến để chọn lựa tất cả những yếu tố nào có thể làm hài 

lòng của khách hàng. 
 

+ Lựa chọn mô hình (với các tiêu chí chất lượng, câu hỏi, thang điểm, trọng số 

của chúng) để đánh giá chất lượng dịch vụ. 
 

+ Quy định về Phiếu khảo sát đánh giá chất lượng dịch vụ và cách thức đánh giá 

kết quả. 
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+ Quy định về cách thức tổ chức thực hiện kế hoạch đánh giá hàng năm và 

Chương trình đánh giá cho mỗi đợt đánh giá. 
 

6.4 Thông tin đầy đủ về dịch vụ để khách hàng hiểu rõ mục đích của đánh giá 

chất lượng (nếu lựa chọn đánh giá của khách hàng) 
 

Cần có quy định về việc lựa chọn khách hàng phù hợp cho việc đánh giá và có sự 

giải thích, hỗ trợ đầy đủ để giúp khách hàng thực hiện việc đánh giá một cách vô tư, 

chính xác. 
 

6.5 Xây dựng Hệ thống quản lý chất lượng dịch vụ: 
 

Trên cơ sở của tiêu chuẩn hóa dịch vụ và quá trình cung cấp & kiểm soát dịch vụ, 

cần tiến tới xây dựng hệ thống quản lý chất lượng dịch vụ toàn diện với trọng tâm là 

đảm bảo chất lượng dịch vụ và thỏa mãn yêu cầu khách hàng. 
 

7.  Cách thức áp dụng : gồm 10 bước như sau: 
 

- Bước 1: Bước khởi đầu: xác định tính cần thiết và quyết tâm áp dụng phương pháp 

đánh giá chất lượng dịch vụ theo mô hình Servqual 
 

- Bước 2: Tổ chức bộ phận chuyên trách: để chuẩn bị công tác tổ chức, xây dựng 

Ban đánh giá chất lượng. 
 

- Bước 3: Đào tạo nhận thức và kỹ năng áp dụng phương pháp: để huấn luyện đội 

ngũ chuyên trách chất lượng với các kỹ năng cơ bản là xác định nhu cầu khách hàng, 

tiêu chuẩn hóa dịch vụ, xây dựng chuẩn mực đánh giá và cách thức kiểm soát chất 

lượng. 
 

- Bước 4: Tiến hành tiêu chuẩn hóa dịch vụ: để có được một bộ tiêu chuẩn về dịch 

vụ, quá trình cung cấp và kiểm soát chất lượng dịch vụ. 
 

- Bước 5: Xây dựng quy định về đánh giá chất lượng: để có được quy định (hay thủ 

tục) về chuẩn mực đánh giá, cách thức tiến hành đánh giá (cả đánh giá nội bộ và đánh 

giá của khách hàng) . 
 

- Bước 6: Xây dựng Chương trình đánh giá hàng năm và Kế hoạch đánh giá cho 

mỗi lần đánh giá: 
 

Chương trình đánh giá hàng năm cần có chu kỳ đánh giá đủ để có thể đánh giá 

và kiểm soát được toàn diện các quá trình và bộ phận có ảnh hưởng đến chất lượng. 
 

Kế hoạch đánh giá cho mỗi đợt đánh giá cần xác định các bảng câu hỏi, chỉ rõ 

cách thức tính điểm, đánh giá và công việc cần thực hiện cho cả chuyên gia đánh giá 

và bộ phận được đánh giá . 
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- Bước 7: Ban hành và Áp dụng các quy định về dịch vụ và đánh giá dịch vụ: tiến 

hành cung cấp song hành (không tách rời) với việc kiểm soát chất lượng mà đánh giá 

chất lượng dịch vụ theo Servqual là nội dung quan trọng.    

- Bước 8: Duy trì và cải tiến: thường xuyên đánh giá (đặc biệt là đánh giá từ khách 

hàng), phân tích kết quả, tiếp tục cải tiến chất lượng, đồng thời thực hiện tiêu chuẩn 

hóa dịch vụ và quá trình sao cho luôn phù hợp yêu cầu khách hàng.   

8.  Ví dụ minh họa      

Ví dụ 1: Cơ cấu của Hệ thống quản lý chất lượng    

Cơ cấu của Hệ thống quản lý chất lượng bao gồm các yếu tố cấu thành để kiểm 

soát đầy đủ và đảm bảo cho các quá trình của hệ thống chất lượng hoạt động hiệu quả, 

trong đó có các hoạt động chính có ảnh hưởng đến chất lượng được thể hiện trong Chu 

trình chất lượng – các hoạt động chính có ảnh hưởng đến chất lượng (Theo Chu trình 

Chất lượng, ISO 9000-2:1994).     

Thaàu phuï       

  CHU TRÌNH CHAÁT LÖÔÏNG DÒCH VUÏ   

Maët tieáp xuùc TOÅ CHÖÙC LAØM DÒCH VUÏ 
Tieâu chuaån Maët tieáp xuùc 

 
    

   cho dòch vuï    

 Toùm taét veà Thieát keá Qui trình cung    

 dòch vuï quaù trình caáp dòch vuï    
   Qui ñònh kieåm    

   soaùt chaát löôïng    

      Khaùch 

Khaùch 
     haøng 
      

haøng       

Nhu caàu Quaù trình 
 Caùc taøi lieäu quaù 

Quaù trình 
  

 
trình dòch vuï Keát quaû 

dòch vuï tieáp thò 
 

cung caáp   
dòch vuï     

dòch vuï   
Caùc quaù trình 

   
      

  dòch vuï     

    Ñaùnh giaù  Ñaùnh giaù 

 
Nhu caàu/keát quaû 

Ño löôøng, Phaân 
 noäi boä  cuûa khaùch 

    

haøng  
dòch vuï 

   

 
tích vaø Caûi tieán 

    

   

Caùc bieän phaùp 
 

  dòch vuï   
   

ño dòch vuï 
 

     

Maët tieáp xuùc   Maët tieáp xuùc  
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Ví dụ 2: Chất lượng dịch vụ được tiêu chuẩn hóa, thực hiện và đánh giá theo mười tiêu 

chí (yêu cầu) sau: 
 

1. Độ tin cậy (reliability);  
2. Khả năng đáp ứng (responsiveness);  
3. Năng lực phục vụ (competence);  
4. Tiếp cận (access);  
5. Lịch sự (courtesy);  
6. Thông tin (communication);  
7. Tín nhiệm (credibility);  
8. Độ an toàn ( security);  
9. Hiểu biết khách hàng (understanding customer);  
10. Phương tiện hữu hình (tangibles) 

 

Ví dụ 3: Bảng câu hỏi để đánh giá chất lượng dịch vụ: 
 

Tiêu chí   Câu hỏi Điểmđánh   giá 

     (1:kém nhất, 5: 

     tốt nhất) 
    

Tiêu chí 1: Nhóm 1. Công ty có trang thiết bị hiện đại? 

cơ sở  vật chất 
   

2. Cơ sở vật chất của Công ty trông rất hấp dẫn? hữu hình:  đo 
     

lường mức độ hấp 
   
3. Nhân viên của Công ty có trang phục gọn gàng, lịch sự? dẫn,  hiện đại  của 

     

các trang thiết bị 
   
4. Các phương tiện vật chất trong hoạt động dịch vụ rất 

vật chất, giờ phục hấp dẫn tại Công ty ?  

vụ thích hợp, trang    

phục của các nhân 
   

5. Công ty có thời gian giao dịch thuận tiện? 

viên phục vụ:     

Nhóm mức độ tin 1. Khi Công ty hứa sẽ thực hiện điều gì đó vào khoảng 

cậy: đo lường mức thời gian xác định, thì công ty sẽ thực hiện đúng?  

độ  thực  hiện  các    

chương trình dịch 
  

2. Khi bạn gặp vấn đề, Công ty thể hiện sự quan tâm chân 

vụ đã đề ra:  thành trong giải quyết vấn đề?  
      

   3. Công ty thực hiện dịch vụ đúng ngay lần đầu tiên? 
     

   4. Công ty cung cấp dịch vụ đúng vào thời điểm mà công 

   ty hứa sẽ thực hiện?  
     

   5. Công ty thông báo cho khách hàng khi nào dịch vụ sẽ 

   được thực hiện?  
     

Nhóm  mức độ 1. Nhân viên Công ty phục vụ bạn nhanh chóng, đúng 

đáp ứng: đo lường hạn?  

khả năng thực hiện    

các  dịch  vụ kịp 
   

2. Nhân viên Công ty luôn luôn sẵn sàng giúp đỡ bạn? 

thời và đúng hạn 
  

3. Nhân viên Công ty không bao giờ tỏ ra quá bận rộn để 

với  3  biến  quan không đáp ứng yêu cầu của bạn?  

sát:      
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Nhóm  năng  lực 1. Hành vi của nhân viên trong Công ty ngày càng tạo sự 

phục vụ: đo lường tin tưởng đối với bạn?  

khả năng tạo sự tin 
  

2. Bạn cảm thấy an toàn khi thực hiện giao dịch với Công 

tưởng và an  tâm ty?  

của  Công  ty  cho 
  

3. Nhân viên trong Công ty bao giờ cũng tỏ ra lịch sự, nhã 

khách hàng: nhặn với bạn?  
     

   4. Nhân viên trong Công ty đủ kiến thức để trả lời các câu 

   hỏi của bạn?  
   

Nhóm  mức  độ 1. Công ty thể hiện sự quan tâm đến cá nhân bạn? 

đồng cảm:   đo   

lường  khả  năng 
  

2. Công ty có những nhân viên thể hiện sự quan tâm đến 

quan tâm, thông cá nhân bạn?  

cảm và chăm sóc   

từng   cá   nhân 
  

3. Công ty thể hiện sự chú ý đặc biệt đến những quan tâm 

khách hàng  lớn nhất của bạn?  
     

   4. Nhân viên trong Công ty hiểu được những nhu cầu đặc 

   biệt của bạn  
     

 

 

9.  Thông tin tham khảo 
 

Khi nào cần áp dụng? Khi muốn nâng cao trình độ tiêu chuẩn hóa hệ thống quản lý 

chất lượng của tổ chức, doanh nghiệp dịch vụ, qua đó xây dựng phương pháp đánh 

giá chất lượng dịch vụ theo mô hình Servqual một cách khoa học, góp phần nâng 

cao chất lượng dịch vụ, chiếm được lòng tin của khách hàng. 
 

Khả năng thất bại gì? Cốt lõi của mô hình Servqual là thiết lập các tiêu chuẩn (dịch 

vụ, quá trình cung cấp và kiểm soát dịch vụ), tiến hành áp dụng và thường xuyên 

đánh giá và cải tiến nên không tốn kém về nhân lực và tài chính. 
 

Nên tránh gì? Tránh việc phải chờ có dịch vụ tốt mới tiến hành đánh giá chất lượng 

dịch vụ, nên sớm đánh giá chất lượng (nội bộ và bởi khách hàng), xác định vấn đề 

và liên tục cải tiến dịch vụ. 
 

Chi phí áp dụng? Có thể bao gồm phí Đào tạo (khoảng 15-20 triệu), Tư vấn áp 

dụng (khoảng 30-50 triệu), Xây dựng phần mềm tính toán và theo dõi kết quả hiệu 

suất. 
 

Thời gian thực hiện? Khoảng từ 3-6 tháng tùy năng lực của công ty. 
 

10.  Tài liệu tham khảo 
 

Parasuraman.A, V.A Zeithaml, & Leonard.L. Berry (1985), A Conceptual model of 

service quality and its implication for future research, Journal of marketing. 
 

Dr. Koenraad Tommissen- Tư vấn quản lý: Một quan điểm mới 
 

ISO 9000-2:1994; 

ISO 9001:2008 
 

Tài liệu đào tạo đánh giá chất lượng dịch vụ Servqual – Chi cục TC-ĐL-CL Tp. HCM 
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