Nghién Ctru & Trao Doi

Van hoa quoc gia

va chat lugng dich vu

LU TRA THU
NCS Pai hoc Bach khoa TPHCM

ai viét nay giGi thiéu cdc quan niém vé vin héa, van
Bhéa quoc gia, két néi van héa, van héa quoc gia trong
linh vuee dich vu déc biét la chat lwong dich vu tai cac

quoc gia khdc nhau trén thé gidi. Két qua chinh cia bai viét la
tim dwoe ba khe hong nghién ciru quan trong thong qua viéc tong
hop, phan tich, va danh gid mét s6 nghién cieu Iy thuyét/thwc tién

co truoc.

Tir khéa: Vin héa, vin héa quoc gia, chit lwong dich vu.

1. GiGi thiéu

Chuyén tir thé ky 20 sang
21, toan cau hoa ndi 1én nhu la
mot hién tugng c6 y nghia quan
trong trong thi truong thé gidi
ngay nay. Toan cau héa duoc
nghién ctru tir nhiéu khia canh
khac nhau nhu van hoa, kinh té,
chinh tri, xa hoi, v.v.. (Manrai
& Manrai, 2011). Dich vu cang
ngay cang tré nén quan trong
(Malhotra, Ulgado, Agarwal,
Shainesh, & Wu, 2005). Cac ly
thuyét vé van hoa dugc dwa vao
cac nghién ctru cua nganh khoa
hoc xi hoi nhu kinh doanh qudc
té, quan tri qudc té, tiép thi dich
vu ngay cang nhiéu tir nhirng
thap nién cudi thé ky 20. Trong
nhitng nim gan day, sy quan tim
dén nghién ctru anh huodng cia
van hoa dén hanh vi nguoi tiéu
dung ngay cang tang (de Mooij
& Hofstede 2011). Muc tiéu cua
bai viét 1a tong quan ly thuyét
giup phat hién ra van deé nghién
ctru dang dugc chu y trong thoi
gian gan day.

2. Van héa va van héa qudc gia

2.1. Van hoa

Vin héa 1 gi? Cé rat nhiéu quan
niém vé “van héa”. Cho dén nay,
da c6 toi hang tram dinh nghia
theo cac cach hiéu khac nhau vé
van hoa (theo nhan hoc, triét hoc,
dan toc hoc, tam ly hoc, xa hoi
hoc, v.v.).

Mot dinh nghia sém nhét, co
dién nhét do Tylor (1871) dua ra
trong cudn Van héa nguyén thity
(The Origins of Culture). “Van hoa
hay van minh, theo nghia rong vé
dan toc hoc, 1a mot phirc thé toan
dién bao gdm tri thirc, tin ngudng,
nghé thuat, dao durc, luat phap, tap
quan va mot sb nang lyc va thoi
quen khac dugc con nguoi hoach
ddc véi tu céch 1a thanh vién cia
xa hoi.”

Theo Kluckhohn (1951, trong
Hofstede, 2001) thi “Van hoa bao
gdm céc thitc mau vé nhimg cach
suy nghi, cam giac va hanh dong.
C6t 15i cta van hoa 1a nhiing tur
tuong truyén théng va hé thong
gia tri gan lién voi nhiing tu tudng
nay.”

Rocher G., nha xa hoi hoc, cho
rang trong cac dinh nghia vé van
hoa, dinh nghia cta Tylor 1a day
dii va chinh xac nhat. Nhung nd
c6 tinh chat mo ta thai qua. Dua
vao dinh nghia cua Tylor va nhiing
nguoi khac, Rocher (Thanh Le,
1999) dinh nghia: “Van hoa l1a mot
tap hop lién két ctia nhimg cach
suy nghi, cdm giac, va hanh dong
it hay nhiéu hinh thirc hoa, dugc
nhiéu nguoi hoc theo va tan thanh,
va dugc dung mot cach vira khach
quan vira trong trung dé hop nhiing
ngudi d6 thanh mot tap thé riéng
biét va khac biét.” Binh nghia cua
Rocher nhin manh rang: van hoa la
hanh vi, va chinh 13 bang su quan
st cac hanh vi ma ngudi ta 6 thé
théy dugc sur ton tai ctia van hoa va
vach ra cac dudng nét ctia no.

Tran Ngoc Thém (2004) phat
biu ¢6 nhiéu cach hiéu vé vin
héa véi ndi dung khac nhau,
song quan trong hon ca la nhirng
diém sau: (i) Van hoa phai 1a cac
gia tri; (i1) Nhing gié tri do phai
do con nguoi sang tao (phan biét
véi céi tg nhién); (iii) Sy sang

S6 23 (33) - Thang 07-08/2015 PHAT TRIEN & HOI NHAP

87



Nghién Ctru & Trao Doi

Hinh 1: Khai luan vé van héa
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I Theo CACH HIEU [ Theo CACH THUC |
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| chizi chi?%?x KH g; G TH?I)I || Vin hoa 1a Vin héa nhu Van hoa nhu ||
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|| dugc hiéu &6 chi & ding dé ding dé chi || bao gdm || | | theo dinh || nhimg truyén théng, || dong sang tao, quan h¢, |
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|| vén hoa, 20 tid Tay Binh, van | || HOA hi¢u, nhiing théng thich vmg v6i méi || ddng loai va ||
| | van hoa g' P> || Ngu én, hoa Dong (Tylor, tin... truong, phuong mudn loai
van hoa suy Il I
I nghé Kinh van hoa Son...) I 1871) thirc ¥rng xir cua |
thuat Nam Bo...
| uat) doanh...) am BJ...) N con nguoi |

tao d6 la ca mdt qua trinh lich
st lién tuc; va (iv) Nhitng gia tri
phai 1am thanh mot hé théng chat
ché&. Xau chudi nhimg diém trén,
ong dua ra dinh nghia nhu sau:
“Vin hoa 1a mot hé théng hiru co
cac gia tri (vat chit va tinh than,
tinh va dong, vat thé va phi vat
thé...) do con ngudi sang tao va
tich Ity qua qua trinh hoat dong
thyc tién, trong su tuwong tac
gilta con nguodi véi mdi truong
tu nhién xa hoi ctia minh”. Khai
niém vin hoa cé thé quy vé hai
cach hiéu chinh: theo nghia hep
va theo nghia rong. Xét theo
cach thurc, c6 hai loai dinh nghia
van hoa - dinh nghia miéu ta va
néu dic trung. Tran Ngoc Thém
(2000) gidi thiéu phd quat vé vin
hoa qua Hinh 1.

Hofstede (1980); Hofstede &
cong su (2010) dinh nghia van hoa
14 “sy 1ap trinh tri tué tap thé ma
lap trinh nay giup phan biét nhitng
thanh vién ctia nhém hoac hoi nay
véi nhitng thanh vién cua nhém
hoic hoi khac”. Ong gidi thiéu mot
khéi niém c¢ tinh toan dién vé van

(Nguén: Trdn Ngoc Thém, 2000)

hoa va theo d6 van hoa bao gom
bbn yéu t6: (i) Biéu tuong, (ii) anh
hing déan tdc, (iii) nghi 1&, va (iv)
hé¢ thong gia tri. Cac yéu t6 nay
duoc thé hién trong mé hinh dang
ct hanh (Onion Model) biéu thi
van hoa theo cac 16p khac nhau vé
chiéu sau.

Trong khi vin héa c6 rat nhiéu
quan niém va cach hiéu khac nhau
thi hau hét cic nha nghién ctu
déu dong ¥ 1a van hoéa c6 nhiing
thudc tinh co ban sau: (1) Mang
tinh chung va dugc (cac) nhoém
cung chia sé; (2) Pugc thu nhan/
hoc tap; (3) Lién quan dén gia tri,
niém tin, gia thiét, thai do, va cam
giac; (4) Lién quan dén phong tuc
va truyén thng; (5) Anh huéng
dén hodc dan dit img xwhanh vi;
(6) Buoc truyén lai tir thé hé nay
sang thé hé tiép theo; (7) Mang tinh
vo thirc hodc an tang; va (8) su dap
lai/thich tmg v&i thuc tién (Peace
Corps Information Collection and
Exchange, 1999). Hofstede va Fink
(2007) nhan manh thém khi nghién
ctru vin hoa, can tim kiém thong
tin tr lién nganh hoc nhu tr nhan
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hoc, khoa hoc chinh tri, xa hdi hoc,
tam 1y hoc xa hdi, tam ly hoc ca
nhan, va ca kinh té hoc.
2.2. Viin héa quéc gia

Hofstede nhan dinh rat nhiéu
tac gia ¢ nhitng thdp nién cua
nira cudi thé ky 20 nghién ctru vé
ban chit cua cac van dé co ban
va chung ciia cac xa hoi ¢ thé
dan dén khac biét cac chiu canh
van hoa (Hofstede & McCrae,
2004). Van hoa qudc gia 1a vin
hoa theo qudc gia cia ca nhan/
thanh vién trong cing mot qudc
gia (Hofstede & cong su, 2010).
Vin hoa qubc gia phan biét ca
nhan/thanh vién cta quic gia nay
v6i ¢4 nhan/thanh vién cia qudc
gia khac (Hofstede, Pedersen, &
Hofstede, 2002). Usunier va Lee
(2005) phat biéu vin hoa qudc gia
phan anh vin hoa ciia mot qudc
gia dua trén khai niém ‘“cung
qudc gia dong nhit, khac qudc
gia khac bi¢t.” Cac nha khoa hoc
xd hoi dinh nghia vin hoa qudc
gia 1a nhitng khuén mau/dang
thirc cua suy nghi, cam xtc va
hanh dong c6 can nguyén tir h¢
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thong gia tri chung va céc tuc
1¢ xa hoi (Nakata & Sivakumar,
2001).

Nhu phan trinh bay vé vin hoa
& trén, hau hét cac nha nghién ctru
ddng y cbi 18i ciia vin hoa chinh
1a hé thong cac gid tri (Erez &
Earley, 1993; Hofstede & cdng
su, 2010; Kluckhohn, 1951, trong
Hofstede 2001; Schwartz, 2011).
Khi néi dén van hoa, ngudi ta
nghi ngay dén gia tri van hoa.
Hé thng céc gi tri ndy chinh 1a
h¢ théng cac dudng ke chinh dé
hinh thanh nén cac ly thuyét vé
van hoa ¢ cip d6 quic gia.

Rokeach (1968) nhéan dinh
mot gid tri 1a mot tidu chuin hodc
tiéu chi dong vai tro quan trong
trong cudc sdng hang ngay. N6 1a
mot tiéu chuan dé noéi con ngudi
phai hanh dong nhu thé nao hoic
1a mudn cai gi; nhitng thai d6 ma
chung ta can co; N6 1a mot tiéu
chuan dé diéu chinh ing x/hanh
vi, danh gia vé miat dao dic, va
dé so sanh ngudi nay véi ngudi
khac. Cudi cung, mot gia tri 1a
mot tiéu chuan dé noéi nhiing gia
tri, thai dg, va hanh dong nao ctua
nguoi khac dang/khong dang anh
huong dén chung ta.

Deresky (2013); Hofstede va
cong su (2010); Mead va Andrews

(2009) c6 cting cach hiéu vé gid tri.
Gia tri 1a nhitng niém tin viing chac
lam co s& cho nguoi ta danh gia
nhitng diéu dung va sai, tot va x4u,
quan trong va khong quan trong,
hop 1y va nghich 1y, dep va xau,
tu nhién va khong ty nhién, sach
va ban, binh thuong va bét binh
thuong, 1y tri va khong c6 1y tri v.v.
Gia tri la khai niém c6 d6 bao quat
rét 16n boi n6 mang tinh trong dbi
(Tran Ngoc Thém, 2000). Vin hoa
14 twong ddi & cac hé thong gia tri
van hoa-xa hoi (Hampden-Turner
& Trompenaars, 2006).

Vin hoa quic gia 13 vin hoa
ctia da s chi phéi trong mét qudc
gia. N6i cach khac, van hoéa qudc
gia lién quan dén cong viéc 1a dinh
huéng van héa chi phdi & qudc
gia cu thé do (Huijser, 2008). Vin
hoa ciing ti thé hién né dudi cac
cap d6 khac nhau (Trompenaars,
1993). Hofstede (1980) phat biéu
cac qudc gia déu dé 16 ra nhimng
dinh huéng van hoa chung nhung
c6 nhitng cach xu tri khac nhau
theo timg qudc gia. Nhiing dinh
hudng nay duoc ong dat tén la cac
chiéu canh/chiéu kich phé quat ctia
van hoa. Chiing khong ‘hién hiru’;
chiing 13 cong cu dé phan tich ma
chiing c6 thé/khong thé 1am 16 mot
tinh hudng. Céc chiéu canh vin hoa

nay duoc xay dung bang cach 1ap
ban do gid tri (Bond, Leung, Au,
Tong, de Carrasquel, Murakami,...,
& Lewis, 2004).

Trong nghién cuu sy khac
biét van hoa, cac nha nghién ctru
dung céac khia canh dé khai quat
nhitng khac biét. Co rat nhiéu
mo hinh thé hién sy khac biét
van héa (Hinh 2). D6 1a mo6 hinh
theo cach gia dinh, don chiéu, da
chiéu, theo nhom cac qudc gia,
va theo xa hoi-lich st. Dudi goc
do quan tri va kinh doanh quéc té,
cac md hinh da chiéu kich gia tri
van héa/van hoa qudc gia dugc
dua vao nghién ciu 1y thuyét/
thyc tidn nhiéu nhit vi cac nghién
ctru nay da xay dung thang do sy
khac bi¢t van hoa thong qua hé
thdng gi tri van hoa (Lugng hoa
céc chidu canh vin hoa ciia mdi
quoc gla thanh céac chi s6), qua
nhiéu quoc gia/ving lanh tho.

Mot s6 nghién ctru dang chu y
¢6 mo hinh da chiéu canh gia tri
van hoa lién quan dén kinh doanh/
quan tri qudc té: Hall (1960);
Kluckhohn & Strodtbeck (1961,
trong Mead & Andrews, 2009);
Hofstede (1980); Hofstede
va Bond (1988); Trompenaars
(1993); Schwartz (1999); va
GLOBE Project Team (2001).

Hinh 2: M6 hinh vin héa quéc gia theo tiéu chi da chiéu canh gia tri van héa

( MO HINH KHAC BIET VAN HOA )

|

C Gia dinh ) C})o'n chiéu canh vian héa) C Da chidu canh vin héa ) CNhém cac quéc gia) C Xa héi lich si )
T T T T I

Sathe (1985)

- Hall & Hall (1990)
- Lewis (1992)
- Fukuyama (1995)

- Parson & Shills (1951)

- Hall (1960, 1976)

- Kluckhohn & Strodtbeck (1961)
- Hofstede (1980, 2001)

- Triandis (1982)

- Hofstede & Bond (1988)

- Schwartz (1992, 1994, 1999)

- Ronen &
Shenkar (1985)
- Vanderstraeten
& Matthyssens
(2008).

- The
Euromanagement
study: Bloom et
al. (1995).

- South East Asian
Management:
Chen (1995);

- Hampden-Turner & Trompenaars
(1993)

- Lessem & Neubauer (1994)

- Trompenaars (1993)

- GLOBE Project Team (2001)

(Nguén: Téng hop tir Morden, 1999; Bond, 2008; Vanderstraeten & Matthyssens, 2008)

Cragg (1995);
Seagrave (1995)
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Ban d6 van héa tong hop va
danh gia cac chiéu canh gia tri
vin héa qubc gia theo mot sd
nghién ctru nay (bang 1). Trong
bai viét nay, nam khia canh van
héa cua Hofstede: (1) Khoang
cach quyén luc; (2) Tam Iy tranh
bat dinh; (3) Tinh tap thé; (4)
Tinh nam; va (5) Pinh hudng dai
han duogc st dung lam nén tang
trong viéc xdy dung va kiém
dinh 1y thuyét vin hoa tac dong
dén chat lugng dich vu cua mot
s6 nganh dich vy dic thu.

Hill (2011) va Hofstede (1980)
cho thay két qua mot cach rt tong
quat vé sy khéc biét giita cac nén
van hoa. Nhimg két qua nay nhit
quan voi cac dang khuén mau
chuén phuong Tay vé khac biét
van hoa. nghién ctru cia Hofstede
14 diém xuét phat cho cac nha quan
1y hinh dung ra van héa khac nhau
nhu thé ndo va cai gi c6 ¥ nghia
cho hoat dong quan ly.

Ung dung quan trong cac cong
trinh  khoa hoc cua Hofstede,
Trompenaars, va cdc nha nghién
ctru khac trong viée phét trién khéi
lugng 16n kién thirc vé van héa
va quan tri quc té 1a dién dich va
thich tng van hoa quic gia lam
tién dé cho viéc hiéu biét c6 tinh so
sanh vé hoat dong quan tri qudc té
va ndi dia (Morden, 1999).

Giao thoa van héa 1a nghién ctru
vé cach hanh xir ciia ¢4 nhan trong
céc t6 chirc & nhitng nén vin hoa va
quc gia trén thé gisi. No tap trung
vao sy mo ta hanh vi cta to chic
bén trong qudc gia va nén vin hoa,
sy so sanh hanh vi to chirc qua cac
qudc gia va nén van hoa, va quan
trong nhét, su tuong tic gitra cac
ca nhan dén tir cac quéc gia khac
nhau 1am viéc trong ciing mot to
chtic hodc trong cung moi truong

Bang 1: Ban db van hoa

Nghién ctru Cac chiéu canh gia trivdn héa  Danh gia két qua
Thoi gian
Khéna gian Khéc biét‘vén héa lién quan
99 dén 5 chiéu canh gia tri van
Hall (1960) Vat s& hivu/tai san hoa va anh hwdng cta ching
Tinh hvu nghi dgn ung xtr/hanh vi gira cac
ca nhan.
Thoa wéc
Lién quan dén ban chat tw
nhién cua con nguoi
Mé&i quan hé gitra cac ca nhan 6 van dé moi xa hoi déu co.
Kluckhohn & Cach thirc hoat dong con X& hoi khac nhau dua ra cach
nauoi doi dau vai 6 van de nay khac
Strodtbeck 9 Ao
. L R nhau. 6 van dé nay con duoc
(1961) Niém tin vao ban tinh ctia con

nguoi
Binh hwéng theo thdi gian
S dung khong gian

goi la cac khuynh huwéng van
hoéa.

Hofstede (1980);
Hofstede & Bond
(1988)

Tinh ca nhan-tinh céng déng
Khoang cach quyén luc
Tam ly tranh bt dinh

Tinh nam-tinh n

Binh hwéng ngén han-dinh
hwéng dai han

4 dang thtrc gia tri co ban cda
van hoa, lién két chang véi ly
thuyét va thuc tién trong quan
ly (theo suy nght phwong Tay).
01 chiéu canh gia tri van héa
dwa theo suy nghi phwong
boéng.

Tinh phd bién-tinh d3c thu
Tinh ca nhan-tinh cong déng

Quan hé trung tinh-quan hé
xuc cam

7 chiéu canh van héa. Chung
thé hién sw l’(héc biét van hoéa
gilra cac quoc gia. Khung ly

Trompenaars Q}_Jan hé cu the-quan hé rong thuyét ctia Trompenaars dwgc
(1993) rai . Y S S
cac nha quan ly biét dén rong
Thanh tich-quy gan rai (vi co nhiéu yéu to xa hoi
Pinh huong theo thai gian hoc va nhén loai hoc).
Thai d6 v&i moi trwdng tw
nhién
Bao thu3 .
Doc lap tri tug 7 chieu canh gia tri van hoa
oo giai thich sy khac biét ve gia
Boc lap xdc cam tri van hoa & cap dd quéc gia
Schwartz A . LA a o PRI
(1999) Cau truc bé bac va chung c6 vai trd quan trong

Chu nghta quéan binh
Lam chu
Hoa hop

dan dat ngudi ra quyét dinh,
1anh dao td chire, ...& cac linh
vure khac nhau trong cong viéc.

GLOBE Project
Team
(2001)

Tinh quyét doan

Binh hwéng twong lai

Binh hwéng theo thanh qua
Binh hwéng con nguoi
Khac biét gidi

Tam ly tranh bét dinh
Khoang cach quyén luc
Tinh cdng dbng-ca nhan trong
t6 chirc

Tinh cdng ddng trong nhom/
gia dinh

9 chiéu canh gia tri van héa
giup phan biét xa hoi nay véi
xa hoi khac va cé y nghia quan
tri quan trong.

lam viéc (Adler, 1983). Sojka va  (Nguén: tdng hop tir Schwartz, 1999; Lane, Distefano, & Maznevski, 2000; Javidan &

House, 2001)
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Tansuhaj (1995) nhan thdy cac
nghién ctru vé hanh vi nguoi tiéu
c¢6 lién quan dén giao thoa vin
hoa thuong st dung ba cach tiép
can khi thuc tién hoa vin hoa. Do
la: (1) Ngon ngi; (i) Van hoa vat
chat; va (iii) Hé théng gia tri vin
hoa. Cach tiép cin qua hé thdng gia
tri van hoa nhu 13 dinh nghia biéu
hién thuc tién ciia van hoéa duong
nhu 13 cong cu dé hiéu biét hanh vi
ngudi tiéu ding qua cac quc gia/
nén van hoa khic nhau. Phuong
phap nghién ctru giao thoa van héa
1a phuong phap duoc nhiéu nha
nghién ctru st dung khi nghién ctru
anh hudng cta vin hoéa dén cac
linh vuc khac nhau cta khoa hoc
xa hoi. Theo Soares, Farhangmehr,
va Shoham (2006) thi van héa hinh
thanh anh hudng bao trim hanh
vi con nguoi. Mdc du nhiing kho
khan vé dinh nghia van hoa tao ra
thach thuc trong nghién ctu van
hoa qudc gia, anh hudng cia vin
hoa dén tiéu ding va tiép thi tao
dung sy chii ¥ dang ting dan trong
nhitng nim gan day.

Tom lai, tac gia gidi thi€u cac
quan niém van hoa theo cach nhin
cua cac nha nhan hoc, xa hoi hoc,
van hoa hoc, v.v.. Van hoa la khai
niém mo hd (de Mooij & Hofstede,
2002). Tuy nhién theo cach tiép
can hé théng cac gia tri bt 161, van
hoa duoc xdy dung thanh cac chiéu
canh van héa. C6 bao nhiéu chiéu
canh van héa la du? Cau tra loi
dugc Hofstede trong cudc phdong
van voi Fink (2007) dua ra 1a nén
dua theo nghién ctru kinh dién néi
tiéng cua Miller (1956) vé gi6i han
‘kha ning ctia con ngudi nhan biét
sukhac biét’. Con s6 ky diéu nay 1a
“7+2’. Con dbi véi ong thi con sb
d6 c6 thé chin, thip hon mot chut.

Qua viéc tom tit cac nghién ctru
Iy thuyét vé van hoa qudc gia dudi

Hinh 3: Van hoéa trong kinh nghiém dich vu ctia khach hang

Két ndi van hoéa va chat lugng dich vu

Vin héa qubc gia

(Céc chiéu canh vin hoa)
1. Hall (1960)
2. Kluckhohn & Strodtbeck (1961)
3. Hofstede (1980)
4. Hofstede & Bond (1988)
5. Schwartz (1999)
6. Trompenaars (1993)
7. GLOBE Project Team (2001)

‘ﬁ Panh gia chat lugng dich vu

Kinh nghiém dich vu

(Nguén: Zhang & céng su, 2008)

dang mé hinh da chiéu canh gia tri
van hoa, tc gia phac thao vai tro
cia van hoa trong kinh nghiém
dich vu cta khach hang khi danh
gia chit luong dich vu theo Hinh
3 dudi day.

Tiép theo tac gia tong hop, tom
tat va phan tich cac nghién ctu Iy
thuyét/thyc tién vé chat luong dich
vu va vin héa quoc gia lién quan
dén chit luong dich vu.

3. Chat lugng dich vu

Chéat luong dich vu 1a gi? Theo
Bitner va Hubbert (1994) chit
luong dich vu thuong dugc dinh
nghia nhu 1a 4n twong cuia khach
hang vé sy vuot trdi/thua kém mot
cach twong ddi cia mot nha cung
cép dich vu va nhitng dich vu cua
nha cung cap nay. chat luong dich
vu 1a mot y niém phirc hop va trong
dich vy, viéc danh gia chat luong
duoc tién hanh théng qua qué trinh
tao giao dich vu (Fitzsimmons &
Fitzsimmons, 2006). Ban luan vé
chét luong va hai 1ong khach hang
duoc dua trén co s¢ cam nhan cua
khach hang vé dich vu (Zeithaml,
Bitner, & Gremler, 2006). Mot s6
dinh nghia chung nhét lién quan
dén dich vu d6 1a dinh nghia vé chat
luong dich vu cam nhén (Stewart,
Hope, & Muhlemann, 2000).

Lewis va Booms lap luan chat
luong dich vu 1a viéc do luong mirc
do dich vu da tao giao tuong xting

vé1 mong doi cua khach hang.
Thuc hién dich vu c6 chét luong
c6 nghia la phu hop véi mong doi
cua khach hang dya trén mot co
s& nhét quan (trong Parasuraman,
Zeithaml, & Berry, 1985). Chat
luong dich vu 1a khai niém tong
hop gom hai chiéu 1a chat luong ki
thudt (tao giao céi gi) va chét luong
chtic nang (dich vu dugc tao giao
nhu thé nao). Chat lwong dich vu
cam nhan vé mot dich vu nao dé
14 két qua ctia qua trinh danh gia:
khach hang so sanh mong dgi cua
minh véi dich vu ma khach hang
cam nhan vé nhiing gi ho thuc su
nhan dugc, nghia la khach hang dat
dich vu cam nhan (mot vai dich vu
c6 chat luong ky thuat va mot vai
dich vu c6 chat lugng chirc nang)
tuong phan véi dich vu mong doi.
Két qua ciia qua trinh ndy s& 1a chat
luong dich vy cadm nhan (Gronroos,
1982).

Theo Lehtinen va Lehtinen,
chat luong dich vu gdm c6 hai
thanh phan 1a chat luong qué trinh
va chit lugng dau ra; chat lugng
qué trinh dugc khach hang danh
gid trong qua trinh dich vu con
chét lwong dau ra duoc khach hang
déanh gia sau khi dich vu dugc thuc
hién (trong Berry, Zeithaml, &
Parasuraman, 1985). Chat luong
dich vu cam nhan nhu la mot dién
dich cha quan cua khach hang vé
kinh nghi¢m ctia minh (Lehtinen &
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Lehtinen, 1991). Khach hang cam
nhan vé chat lugng dich vu 1a két
qua tir viéc so sanh mong doi trude
khi nhan duoc dich vu va kinh
nghiém thyc té véi dich vu (Berry
& cong su, 1985).

Chét lugng dich vu cam nhan
14 két qua tir sy so sanh cua khach
hang gitra chat lugng ky vong va
chit lugng dich vu di thuc hién
(Parasuraman & cong su, 1985).
chét luong dich vu xay ra khi cam
nhan cta khach hang vé mot dich
vu da tao giao ngang xUng voi
nhiing ky vong truéc do cua ho
(Zeithaml, Berry, & Parasuraman,
1988).

Trong cac nghién ctru trong tiép
thi dich vu, cé hai phuong phap
chinh trong do ludng chit lugng
dich vu 1a SERVQUAL (chét
luong dich vu cam nhan la sy khac
bi¢t gitra mong doi khach hang va
cam nhan qua thyc hién dich vu)
va SERVPERF (do luong dua
trén-thyc hién dich vu). To nam
1988 dén nay, di c6 1991 thang do
chit lugng dich vu diéu chinh co
trich ddn hon 46 phan trdm cho ca
02 thang do ban déu trong vong 5
nam gan day (Carrillat, Jaramillo,
& Mulki, 2007).

M0ot cau hoéi dat ra cho cac nha
quan Iy tiép thi 1a khi danh gia gia
tri thuc tién cta hai thang do nay
trong viéc do ludong chit lugng
dich vu thi cong cu nao s€ cung
cap thong tin c6 ich va gia tri chin
doan nhét? (Elliot, 1994). Thang do
SERVPERF duoc x4c dinh 1a tét
nhét trong viéc giai thich sy bién
dong trong do luong chung vé chit
luong dich vy cdm nhan (Cronin &
Taylor, 1994). Gia tri cong thém cua
SERVPEREF 1a cac nha thuc hanh
thuong dung SERVPERF phd bién
trong viéc do ludng céc dinh t6 ciia
hai 1ong va chit luong dich vu qua

viéc khach hang danh gia thyc hi¢n
dich vu ctia t6 chirc/doanh nghiép
(Cronin & Taylor, 1992). Trong khi
do, SERVQUAL dugc xem la danh
gia chinh x4c nhitng diém yéu va
diém manh cta dich vu dugc cung
cap cta mot t6 chirc/doanh nghiép
Céc bién khao sat va cac chiéu
canh dich vu ciia SERVQUAL thé
hién duoc hé thong tiéu chi danh
gia ¢t 18i qua cac t6 chirc va linh
vue dich vu cu thé (Parasuraman &
cong su, 1988). Elliott (1994) dé
nghi nén dung SERVQUAL hon
13 SERVPEREF trong viéc cung cip
gia tri chan doan va hiéu biét quan
Iy cho cac nha quan 1y tiép thi khi
ra cac quyét dinh chién lugc. Con
Carrillat va cong su (2007), qua
nghién ctu st dung phuong phap
phan tich tong hop (meta-analysis)
v6i 9880 ngudi phan hoi va qua 17
quéc gia, dua ra két qua nghién ctru
1 ca hai thang do nay 1a day du va
twong duong gi tri chi bdo vé chat
luong dich vy tong thé.

4.Van héa qudc gia cé lién quan
t6i chat lu'gng dich vu

Cac nghién ctru 1y thuyét/thuc
tién vé chit luong dich vu da dugc
thuc hién tir nhitng nam 1980 tré di.
Theo Clark, Rajaratnam, va Smith
(1996), dich vu qudc té& dong vai
trd quan trong trong thuong mai
va kinh t& hoc qudc té. Tuy nhién
nhiing khia canh qudc té trong khu
vue dich vu chua nhan dugc nhidu
su cht y va dich vu khi khép véi
khu vuc tiép thi qudc té& van con
nhiing khoang tréng.

Javalgi va Martin (2007) phat
hién quéc té hoa dich vu dang ndi
lén nhu 1a mét khu vyc nghién
cliru quan trong vi cang ngay cang
nhiéu cac doanh nghi¢p dich vu
mo rong kinh doanh ra nudc ngoai.
C6 mét thach thirc méi xuét hién la
cam nhan ctia khach hang vé dich
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vu theo hudng van hoa (Zeithaml
& cong su, 2006). Van hoa 1a mot
dinh t6 ¢ cuong do manh trong
viée dich vu duoc dénh gia nhu thé
nao (Cunningham, Young, Lee, &
Ulaga, 2006). Trén vii dai qudc té,
anh huong ctia van hoa 14 nhin thay
15 nhét trong cac dich vu dya trén-
giao tiép, noi ma cac ca nhan phai
twong tac va giao tiép voi nhau truc
tiép (Clark & cong su, 1996).

Theo Zhang & cong su (2008)
thi sy hiéu biét viing chic vé vai
tro cta van hda trong qua trinh
tao giao dich vu ngay cang quan
trong hon bao gid hét déi véi cac
doanh nghi¢p dich vu c6 mang
luéi hoat dong toan cau. Dé c6 thé
canh tranh trong moi truong toan
cau hoa mot cach hiéu qua, cac
nha tiép thi dich vu can hiéu rd cac
dich vu cua ho dugc cam nhan va
phan loai nhu thé nao tir quan diém
cua khach hang va cing mot dich
vu ¢6 thé ¢6 cam nhan tiém an va
phan loai khac nhau 1a do van héa
(Cunningham & cong su, 2006).
Vin hoa 1a bién s quan trong anh
huong dén nhimg tién t& khach
hang cam nhéan chét luong dich vu
la gi va cuong do anh hudng cua
ching ddi vé6i chit luong dich vu
(Stauss & Mang, 1999; Winsted,
1997). Hiéu biét vé cam nhan cua
khach hang vé chat luong dich vu
va gi4 tri 1a dic biét quan trong dbi
v6i cac doanh nghiép dich vu quc
t& boi vi cam nhéan khach hang dé
bi anh huong béi khac bi¢t van hoa
(Lee & Ulgado, 1997).

Trong mot nén kinh té thé gidi
ma so sanh giita cac nén van hoa
dang c6 su gia ting, su can thiét
va gia tri cua cac nghién clru giao
thoa van hoéa dang dugc quan
tam nhiéu (Luna & Gupta, 2001).
Nhiéu doanh nghiép dang mo
rong hoat dong kinh doanh vuot ra
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ngoai bién gidi quic gia ctia minh.
Dé viée mé rong nay c6 hiéu qua,
cac doanh nghiép can hiéu 16 nén
van hoa cua qudc gia ma & do ho
dang canh tranh dé san pham va
dich vu dép ung nhu ciu khach
hang mdéi. Nguoc lai, kinh doanh
trong nudc cling bi thach thirc boi
¢ su md rong nhanh chong kinh
té toan cau. Vi nhimg 1y do nay,
viéc do Iuong hai long khach hang
¢ ca trong nudc va nude ngoai 1a
mdt nhu cu c6 sic thuyét phuc
(Veloutsou, Gilbert, Moutinho, &
Goode, 2005). Malhotra va cong
su (1994) khing dinh “can c6
nhu cau hiéu biét sy khac biét boi
canh gitra cac qudc gia... va nhin
manh céc thanh phan khac nhau
clia chit luong dich vu”. Nghién
ctru giao thoa van hoa vé cam nhan
cta khach hang rat ¢6 gia tri trong
viée quyét dinh cac nha tiép thi tiéu
chuén hoa dich vu trén co so toan
cau hay tao ra dich vu theo nhu cau
cua dia phuong (Levitt, 1983). Do
¢6 su khac biét vé moi trudng va
van hoa, khach hang & cac qudc gia
khac khau c6 thé ¢6 cam nhan khac
nhau vé chat luong cua dich vy la
gi & moi loai hinh dich vu khac
nhau (Malhotra & cong su, 2005).
Cac nghién ctru giao thoa van hoa
hién nay ban luan vé& mong doi/
cam nhan cua khach hang va/hoac
cac thanh phan cia chét luong dich
vu cam nhan (Smith & Reynolds,
2001).

Phan Phy lyc tong hop va danh
gia 8 nghién ctru theo chiéu canh
van hoa, qudc gia/lanh thd, ngir
canh dich vy, phuong phap phan
tich/cong cu do ludng, va cac két
qua chinh vé chat lugng dich vu
lién quan dén van hoa qubc gia/
giao thoa van hoa c¢6 didu nghién
su mong doi va cam nhan cua
khach hang.

5. Két luan

Mot s6 nghién ctru ¢6 trudc vé
van héa qudc gia trong linh vuc
dich vu (Phy luc) cho thdy cac
nghién ctru trén thé gioi da kham
pha cam nhan cta khach hang da
van hoa trong linh vuc dich vu; tuy
nhién, tic gia tim thiy ba khoang
trong nghién ciru quan trong sau:

(1) Khoang trong vé ngit canh
qubc gia nghién ctru: Thiéu ving
nghién ctru van hoa qudc gia/giao
thoa van hoa trong danh gia dich
vu tai VN;

(2) Khoang trong vé viéc lua
chon céc chiéu canh vin hoa theo
Hofstede va nghién ctru do luong
van hoa tryc tiép tir gia tri (da
phén cac nghién ctru theo cach: sir
dung quéc tich ctia khach hang va
str dung két qua thang diém cta
Hofstede (Hofstede’s scores) cho
mdi qudc gia theo 5 khia canh van
hoa; va

(3) Khoang trong vé phuong
phap nghién ctru trong cac nghién
ctru van hoa qudc gia/giao thoa vin
hoa: thiéu vang viéc ap dung cac
phuong phap va cong cu nghién
ctu dinh lugng phéan tich dir li¢u
thé hé méi (vi du phan tich da tang,
md hinh cau tric tuyén tinh SEM
V.V..).

Viéc x4c dinh dugc nhing
khoang tréng nghién ciru nay gitp
lam tién d& cho mot nghién ctu
dinh luong vé xay dung va kiém
dinh 1y thuyét vin hoa tac dong
dén chét lugng dich vu cua mot s0
nganh dich vu dic thu®
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Phu luc: Mét sé nghién ctpu van héa quéc gia/giao thoa vin héa trong linh vic dich vu.

(Nguén: B6 sung va chinh stra tir Zhang & cong sw, 2008).

- Service quality (SQ); Customer satisfaction (CS); Chét luong dich vu (chét lwong dich vu); Van héa quéc gia (vén héa quéc gia);
Nguwoi tiéu dung (NTD)
- Individualism-Collectivism (Idich vu/COL)-Tinh c& nhan-tinh tap thé; Power distance (PD)-Khodng cach quyén luc; Uncertainty Avoidance (UA)-
Tam ly trénh bét dinh; Masculinity-Femininity (MAS/FEM)-Tinh nam-tinh ni¥; va Long-term vs. Short-term Orientation (LTO/STO)-Binh huéng dai
han-dinh huéng. ngén han.

TT | Nghien cou | Chieu canh Quéc gial Ngir canh DBanh gid/ Cong cu do Két qua/két luan
van hoéa lanh tho dich vu Do lwvong lwong
- Tim thay sy khéac biét vé mong
doi ctia nguoi tiéu dung Méhico
& My. .
- Tiéu chuén chét lwong dich vu
co ban rét quan trong dbi véi
nguoi tiéu dung (NTD) & nwéc
‘ Banks, grocery gi:g gh’\zjlt)_/tnen hon la nguoi tiéu
Herbig & Khong chieu canh | 1o ico & the | /2PParel Mong doi cia - SERVQUAL, | _\irpy Mahics dénh gié chat
1 Genestre van héa cu thé specialty/ . A - Likert 5-point, ) N A
N USA. khach hang ; lwgng dich vu cdm nhan cao
(1996) dwoc sir dung department - 50 items RN o s
hon nguwoi tiéu dung My. Cé sw
stores PRI N
khac biét tam quan trong cluia
cac thanh phan chét lwong dich
vu. NTD M§ nha&n manh hon vé
dich vu cé tinh ca nhan héa. NTD
Méhicd nhan manh sy sén co
hon va s ty tin cla nhan vién
ho tro.
Khach hang My va Han quéc co
khac biét trong mong dgi va cam
S dung chiéu nhan clia ho vé dich vu thirc &n
Lee & canh van héa X A . ) S.ERVQUA.L’ nhanh. Déi v&i khach hang My:
3 . the USA & Cam nhan khach | - Likert 5-point, o x Ao«
2 Ulgado cua Hofstede: Fast-food N _ gia thirc an thap va nang luc
L ) Korea hang -n=193 N N
(1997) Individualism/ (104U, 84K) phuc vu la quan trong hon, con
Collectivism ’ dbi v&i khach hang Han quéc
thi tin cay va cam thong lai quan
trong hon.
Than thién, chu y ca nhan, trung
- Di san van hoa thuc, nhanh chong c6 tinh chung
phwong Tay va Dénh gia nhiéu hon tr mau nghién ctu
Winsted phuong Bong, The U.S. & Restaurant, giao tiép dich Tha}o luan cua} NTP My. Chy an fm' Vol
3 ] nhom (focus khach hang c6 d¢ tin cay cao
(1997) A Japan Health care vu (Service oz AN
- Nghién ctru clia encounters) groups) hon t mau nghién ctru cia NTD
Hall vé ngl canh Nhat. Két qua dat do tin cay/ nhat
giao tiep quan & ca linh vire nha hang va
cham soéc stre khae.
- Khach hang dén tr quéc gia
St dung 04 chidu 09 Khola'ng cachAquyen Iug thap
canh van hoa ciia danh gia lcaxo chat} lwong dich vu
y . - SERVQUAL mong doi tong thé (overall SQ
Hofstede: ] ) ) N L
: - Likert 5-point. | expectations) va mong doi dich
Power distance, o AN A
Uncertainty - Pilot: n=109 vu 6 ‘tin cay’ va dap rng’.
. Canada, x I (65US & 44 - Khach hang dén tr quoc gia
avoidance, L Chat lwgng dich . s AR
Donthu & L : Great Britain, . . Italian) ¢6 tinh ca nhan cé chat lvong
4 Individualism/ ; Banking vu mong doi (SQ A ) 2 2 N
Yoo (1998) - India, & The ! - nghién cru dich vu mong doi tong thé cao va
Collectivism Long- expectations) h R I S
) . U.S. chinh thirc cé mong doi ‘thau cdm’ va ‘nang luc
term orientation _ N .\ A
(do Iwdng gia tr n=281 (72C, phuc vy’ t& nha cung cap dich vu.
- YT 85GB, 801 & - Khach hang dén tir quoc gia co
van héa & cap do A e s A 4 N
A o 41U) tam ly tranh bat dinh cao va cé
cé nhan-Individual . c . h
dinh hwéng ngan han cao danh
level) . X )
gia cao chat lwgng dich vu mong
doi tbng thé.
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TT | Nghién cou | CPieu canh Quoc gia/ Ngr canh Danh gia/ Céng cu do Két qualkét luan
van hoa lanh tho dich vu Do lwong lwong
- Két ciu 05 thanh phan
SERVQUAL giira 02 nén van hoa
- SERVQUAL la twong ty nhau.
N . (The - Tam quan trong ctia 05 thanh
St dung chiéu x p . ;
e £ . performance- phan chat lwgng dich vu:
. canh van hoéa Chat lwgng dich . A A N
Espinoza N . Quebec & X 2 only items SQ + Tin cdy: tam quan trong la nhw
5 cla Hofstede: Super-market vu cdm nhan o A N
(1999) L ) Peru. ) scale), nhau gilra nguoi tiéu dung Qué-
Individualism/ (percei-ved SQ) Likert 7-poi béch & Pé
Collectivism - Likert 7-point, eC eru, £y ok
-n=31 + Dap rng: quan trong nhat doi
(169Q, 162P) v&i ngudi tiéu dung Qué-béch,
+ Phuwong tién: quan trong nhat
dbi véi nguoi tidu dung Péru.
- Binh kién van héa trong qua
trinh danh gia co thé phy thuoc
vao muc tiéu co lién quan dén sy
St dung chidu mua cla nguoi tiéu dung.
j Vg . Westerner: - Kham pha vai tro cda van hoa
canh van hoéa . PR . U R
N - Australia, . . (van canh giao tiép va Khoang
cua Hall vé nglr Bipolar 7-point . A N
X Lk Canada, the N A céach quyeén lyc) va doéng co mua
canh giao tiép, Cam nhan vé scale N OPTRA H .
. . UK, the USA £ ; _ trong viéc tac dong dén danh
Mattila & Hofstede: . . Hotel & chat lwgng dich -n =200 . ) > PO
6 f -Asians: . . gia cta khach du lich chau A va
(1999) Power distance . Catering vu (perception N L x
- ) China, Japan, s y phwong Tay cho giao tiép dich vu
& Individualism / of SQ) (Gia thuyét ly . . o
= Hongkong, 2 khach hang tai khach san.
Collectivism ) thuyét-P) PPN ..
. Thailand, - Ca nhan cé nen tadng van hoéa
- Monochronic/ . A . 5
- South Korea khac nhau tap trung vao cach xt
Polychronic time . AR N
ly. Nguwoi tiéu dung phwong Tay
6 kha nang thich hop hon ngudi
tiéq dung chau A dya trén tinh
hudng htru hinh so v&i vé hinh.
Khéng c6 khac biét trong thir tw
quan trong clia cac thanh phan
SERVQUAL theo quéc tich. Mong
doi, cdm nhan va danh gia téng
thé vé chét lwong dich vu c6 khac
Sultan & Khéng chiéu canh | Europe & the Chétlwgng dich | - SERVQUAL | nhau theo quéc tich. Hanh khach
7 Simpson van héa cu thé USA (Chau Airlines vu cdm nhan - Likert 7-point | My c6 mong doi cao v& chét
(2000) dwoc str dung Au va My) (percei-ved SQ) -n=1956 lwong dich vu hon 1a hanh khach
chau Au; hanh khach chau Au
nhan thay chét lwong dich vu cla
cac hang hanh khach My thap
hon céac hang hanh khach quéc
té chau Au.
- NTD Thai Lan mién cwéng
chuyén ddi nha cung cép dich vu
Family doctor St dung két khi ma méi quan hé gitra 2 bén
Hairdressers, qua nghién da dwoc thiét 1ap.
Khéng chiéu canh Automechanic, clru cla NTD Thai Lan dat gia tri cao hon
g |Patterson& | e cu thé The USA& | 1 el Gwinner & v& loi ich duoc déi xir dic bist,
Smith (2001) Thailand

dwogc str dung.

agencies,
retail financial
advisors.

cong sy (1998)

-n=155

NTD My dét gia tri cao hon vé loi
ich tw tin.

NTD Thai Lan & M§: tdm quan
trong cdm nhan giéng nhau & lgi
ich x& hoi.
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