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TOM TAT

Dua trén thuyét cong bang trong xd héi hoc, bai bdo ndy tim hiéu moéi quan hé
gifta cam nhdn ciia khdch hang vé sw cong bang, sie hai Iong va hiéu iing truyén miéng
sau khi dich vu xay ra 16i va dwoc khac phuc. Dit lieu duoc thu thdp twr 566 khach an
tai cdc nha hang ¢ Tp.HCM. Két qua cho thdy hai yéu t6 cong bang tirong téc va cong
bang két qua cé dnh hwong dén sw hai long cia khdch hang déi véi viée khac phuc 16
dich vu. Tié}) dén, s hai long véi viéc khdc phuc 16i dich vu ¢6 tac ddng manh dén hiéu
ung truyen mzeng tich cuee ciia khdch hang. Do vdy, ¢6 thé két ludn la khi dich vu bi 16i
thi van cé thé lam cho khdch hang hai long. Khdch hang chii y dén qud trinh thue hién
viéc khdc phuc hon la két qua khdc phuc.

Tir khéa: Ly thuyét cong bang, khic phuc 16i dich vu, su hai long, hiéu tng truyén
miéng tich cuc, dich vu nha hang.

ABSTRACT

Based onthejustice theory, this study investigates the impacts of three justice factors,
namely distributive justice, procedural justice and interactional justice, on customer’
satisfaction and positive word-of-mouth. A survey data of 566 diners of restaurants
in HCMC was used. The results show that interactional justice and distributive justice
have positive impacts on customer satisfaction, which in turn, influences customer’s
positive word-of-mouth. Thus, service provider can get customer satisfaction again by
focusing on how rather than what to recover the service failure.

Keywords: Justice theory, service recovery, satisfaction, positive effects of rumor,
restaurant service.

1. GIOI THIEU
Trong kinh doanh dich vy, dé xdy ra

boi ddc diém cta nhitng nganh kinh doanh
nay 1a s6 luong khach thuong bién dong

16i 1a viéc ma khong Doanh nghiép (DN)
nao muédn cé, vi cé thé bi mat khach hang
v6i su ¢d nay. Tuy nhién, trong thuc té co
nhiéu truong hop (nhu dich vu nha hang,
du lich, khach san, van chuyén hanh khach,
...) khong thé tranh hoan toan 15i dich vu

! Truong Pai hoc Bach Khoa Tp.HCM.
2 TS, Truong Pai hoc Bach Khoa Tp.HCM.

16n theo mua hodc theo gior cao diém. Ldi
dich vu thudng xay ra ¢ nhirng thoi diém
lugng khach qua dong, vugt quéa nang lyc
phuc vu cua nha cung cip dich vu. Tuy
nhién, viéc dau tu ting quy mo 1a khong
hiéu qua vi ngoai mua/gid cao diém néu
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trén thi lugng khéch it, nang luc phuc vu
lai du thira. Do vay, van dé dit ra 1a DN
s& khac phuc 15i dich vu thé nao dé khach
hang van hai long va tiép tuc st dung dich
vu sau do.

Khic phuc 15i dich vu (service
recovery) duoc xem 13 yéu t6 quan trong
lam cho khach hang hai long khi dich vu
bi 16i (Fornell & Wernerfelt, 1987; Tax &
Brown, 1998). Theo Iy thuyét cong bang,
trang thai hai long ctia khach hang ddi voi
viée khic phuc 16i dich vu ¢6 duoc thong
qua danh gia, so sanh giira cai ho bi mat
mat (thoi gian, tién bac) voi qué trinh va
két qua khic phuc 16i ma ho nhan dugc 1a
tuong xung (Oliver & Swan, 1989). Nghia
la khiach hang cdm nhén dugc sy cong
bang khi DN khic phuc 16i dich vu cho ho.

Muc dich ctia dé tai nay 1a khao sat
cam nhén coéng bang ciia khach hang sau
khi duge khéc phuc 16i dich vy, muc do
anh huong cta ba yéu t6 cam nhan cong
bang (Tax & Brown, 2000) 1én su hai 1ong
ctia khach hang vé viéc khac phuc 16i dich
vy; tir d6 dan dén hiéu tng truyén miéng
tich cuc cuia khach hang da gip dich vu 16i.

Trong phan tiép theo, co s 1y thuyét
vé cam nhan cong bang sau khic phuc 16
dich vu s€ duogc trinh bay dé giai thich cac
gia thuyét duge kiém dinh trong nghién
ctru nay. Ké dén, s& trinh bay phwong phap
nghién ciru dugc sir dung trong dé tai.
Phan phan tich két qua va kiém dinh cac
gia thuyét s& duoc trinh bay tiép theo sau.
Cudi cung 13 phan két luan va ham y quan
tri cua nghién ctru nay.

2. CO SO LY THUYET VA MO
HINH NGHIEN CUU

Cac khai niém

Viéc khic phuc 16i dich vu (service
recovery) chi xay ra khi dich vu bi 16i va
nha cung cip cb ging dé bu dip sao cho
tuong ximg véi sy mat mat ciia khach hang.
Theo Tax va cong su (1998), cac nghién

ctru vé khic phuc 16i dich vu thuong dya
cht yéu vao 1y thuyét cong bang (justice
theory), xuét phat tir Iy thuyét binh ding
(equity theory) va trao doi xa hoi (social
exchange theory) trong nganh tam ly xa
hoi hoc. Theo d6, cam nhan vé su cong
béng ddi véi viée khic phuc 16i dich vu
dugc do theo 3 thanh td 1a cong bang két
qua (distributive justice), cong bang twong
tac (interactional justice) va cong bang thu
tuc (procedural justice).

Cong bing két qua 1a cam nhan
cong bang cua khach hang ddi v6i nha
cung cap cho cac quyét dinh nhu khic
phuc 13i dich vu thong qua két qua bu
déap, boi thuong, tra lai tién, giam gia,...
(Smith & ctg., 1999). Céng bang thi tuc
lién quan dén cac bién phap co sin dugc
st dung nhu cac chinh sach, thu tuc va tiéu
chuan dé giai quyét cac mau thuan va ra
quyét dinh khic phuc 15i (Blodgett & ctg.,
1997). Béi véi khach hang dang bat man
vé 16i dich vy can ¢6 mot chinh sach khac
phuc 18i hiéu qua dé giit chan khach hang
(Strauss & Friege, 1999) va khong néi xau
vé nha cung cip dich vu v6i ngudi khac
(Zemke, 1999). Céng bing twong taic
lién quan dén cach nha cung cip d6i xur
v6i khach hang trong sudt qua trinh khic
phuc 16i dich vu (Tax & Brown, 1998).
Blodgett va cong su (1997) cho ring cong
bang tuwong tic gdbm 5 thudc tinh sau: kiém
so4t qua trinh (process control), kiém so4t
quyét dinh (decision control), kha ning
tiép can (accessibility), thoi gian/ téc do
va tinh linh hoat. Céng bang tuong tac thé
hién qua 10i xin 15i, giai thich, su déng
cam va dam bao, sy coi md va chi y ling
nghe (Blodgett & ctg., 1997).

Su hailong vé dich vu ctia khach hang
thuong dan dén nhimg hanh vi tich cuc,
¢6 loi cho DN nhu mua lai dich vu, hoac
n6i tot vé DN véi nguoi khac (Szymanski
& Henard, 2001). D3 c6 nhiéu nghién ctru
kiém dinh mbi quan hé nay. Tuy nhién, khi
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dich vu bi 16i thi s& khong con hi¢u tng
truyén miéng tich cuc nira ma khach hang
s& ndi xdu vé dich vu (Seiders & Berry,
1998). Do vay, van dé khic phuc 15i dich
vu dugc cac nha quan 1y dua ra nham han
ché tinh trang khong hai long va noi Xau
ve dich vu cua DN. Theo ly thuyét cong
bang, khach hang sau khi trai nghiém qua
trinh khéc phuc 16i dich vu, khi so sanh cai

ho da bo ra voi két qud ma ho nhan duoc
la tuong xung thi ho s€ hai long (Oliver &
Swan, 1989). Mot khi khach hang hai long
vé viéc khic phuc 15i dich vu thi ho s& noi
t6t vé dich vu (Blodgett & ctg., 1997).

M4 hinh nghién ciru va gia thuyét

M6 hinh nghién ctru duoc dé xuat
nhu sau:

Hinh 1. M6 hinh nghién ciru

Codng bang

Cong bang
két qua

Hai long viéc

tha tuc

Quan hé giira cac yéu to cam nhan
cong bing va sy hai long

Néu DN c¢6 xdy dung quy trinh/thi
tuc khéc phuc 16i dich vu thi khi 16i xay ra
nhan vién s& biét cach ung phé ngay, ho
biét phai 1am gi va 1am nhu thé nao. Con
khong co thi ho sé& bat khach hang chd doi
dé ho xin y kién nguoi quan 1y hodc c¢d
tinh tranh né 16i. Qua danh gia thu tuc khic
phuc 16i, khach hang s& cam nhan tinh
cong béng cua thi tuc, dan t&i viée ho co
hai 1ong vé viéc khac phuc 18i dich vu hay
khong. Thu tuc duoc xem 1a cong bang khi
khéach hang xem la phu hop, khach quan,
dai dién cho loi ich cua cac bén va dua trén
thong tin chinh xac va chuan muc dao dirc
(Blodgett & ctg., 1997).

Cac nghién ctu trudc cho ring
cam nhéan cong bang twong tac 1a tién t6
cua su hai long khach hang (Tax & ctg.,

Coéng bang
twong tac

khac phuc 16i

H7
\
Truyén miéng
tich cuwc

1998; Collie & ctg., 2000), hoac la yéu
t6 1am ting sy hai long ciia khach hang
(Namkung & Jang, 2009). Nghién ctru cua
McCollough va cong su (2000) cho ring
cong bang twong tac va cong bang két qua
1 nhitng yéu t6 can thiét dan t6i sy hai
long cua khach hang ddi voi viéc khic
phuc 16i dich vu. Mot nghién ctru khac vé
dich vu khach san ctuia Spark va McColl-
Kennedy (2001) ciing cho thay cam nhan
cong bang két qua, thu tuc, va tuong tac co
tac dong dén su hai long cua khach hang
dbi voi viéc khic phuc 16i dich vu.
Tir nhitng phan tich trén, gia thuyét
H1, H2 va H3 dugc phat biéu nhu sau:
HI: Cam nhédn céng bang thii tuc c6 dnh
huwong tich cuc lén sw hai long cua
khdch hang doi véi viéc khdc phuc
16 dich vu.
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H2: Cam nhdn céng bang twong tic c6
anh hwong tich cuc lén su hai long
ciia khdach hang doi véi viéc khdc
phuc 16i dich vu.

H3: Cam nhdn céng bang két quad ¢é anh
huwong tich cuc lén su hai long cua
khdch hang doi véi viéc khdc phuc
16i dich vu.
Quan hé giira cac yéu td cam nhan
cong bang
Nghién ctlru trudc cua Prasongsukarn
va Patterson (2012) cho thdy ba yéu to
cam nhdn cong bang tuong tac, két qua va
thu tuc ¢ lién hé vo1 nhau. Tuy nhién, hai
tac gia nay chi xét anh huong cia hai yéu
t6 cong bang tuong tac va cong bang thu
tuc 1én cong bang két qua. Nghién ctru nay
b6 sung thém quan hé giita cong bang thi
tuc 1én cong bang twong tac vi sy twong tic
cta nhan vién vdi khach hang trong qua
trinh khéc phuc 16i dich vu ciing phai dua
trén thi tuc c6 trong qua trinh khic phuc
16i dich vu cua DN. Tur d6, cac gia thuyét
H4, H5 va H6 dugc phat biéu nhu sau:
H4: Cam nhdn céng bang thii tuc ¢6 dnh
huong tich cwe dén cam nhdn cong
bang twong tdc trong qud trinh khdc
phuc 16i dich vu.

HS5: Cam nhdn céng bang thii tuc c6 anh
hwong tich cwc dén cam nhin cong

bang két qua khdc phuc 16i dich vu.

H6: Cdam nhdn céng bang twong tac c6
anh huong tich cuc dén cam nhdn
céng bang két qua khdc phuc 16
dich vu.

Ngoai ra, nghién ciru nay ciing kiém
dinh két qua cta cac nghién ctru trudc vé
mbi quan hé gitta su hai long cta khach
hang dbi véi viéc khic phuc 16i dich vu
v6i hiéu tng truyén miéng tich cuc cia
khach hang ddi véi dich vu. Gia thuyét H7
duogc phat biéu nhu sau:

H7: Sw hai long doi véi viéc khac phuc
16i dich vu c6 tac dong duong dén
hiéu ing truyén miéng tich cuc ciia
khach hang.
3.PHUONG PHAPNGHIEN CUU

Nghién ctru dugc thyc hién qua hai
giai doan, nghién ctru so bd va nghién ctru
chinh thtrc. Trong giai doan nghién cuu so
b0, cac tac gia thyc hién phong van 5 nha
quan 1y va nhan vién nha hang dé xac dinh
cac 16i dich vu thuong xdy ra, cach thirc va
quy trinh xtr 1y 16i cua ho. Ké dén cac tac
gia phong vén tiép 5 khach di an tai nha
hang va c6 gap 18i dich vu va duoc khic
phuc 15i, diéu gi 1am cho ho hai long khi
nha hang khic phuc 15i. Cac 16i duoc dé cap
bao gém 4 nhom chinh: thai do nhan vién,
nang luc nhan vién, quy trinh phuc vu va
khong gian phuc vu. Céc 16i ndy xay ra vao
lac cao diém, lwong khach vao qua dong,
vuot qua nang luc phuc vu cua nha hang.

Nghién ctru chinh thtrc dugc thuc
hién bang cach phong van cac khach
dén an tai nha hang va da gip 16i dich
vu trong vong 1 thang trd lai ké tir lac
phong van. Do tiép can khach an tai nha
hang rat kho nén nghién ctu st dung
phuong phap 14y mau thuin tién thong
qua mot phiéu khao sat c6 phan gan loc
thong tin dé chon dung ddi twong nghién
ctru. Dimg phong van khi d6i tuong tra
16i khong thoa méan hai diéu kién 1) di an
tai nha hang va dugc khéc phuc 16i dich
vy; 2) thoi gian xay ra 16i trong vong 1
thang. Mau dir liéu duoc thu thap va su
dung cho nghién ctru 1 566 phiéu.

Thang do sir dung cho tit ca cac khai
niém 1a thang Likert 5 diém. Trong do,
Cam nhan cong bé‘mg duoc str dung co6 hiéu
chinh tir thang do ctia Smith va cdng su
(1999); thang do Su hai 1ong ddi véi viéc
khéc phuc 16i dich vu cua Bitner (1990);
thang do vé& Hiéu mg truyén miéng tich
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cuc cua Harrison-Walker (2001). Phuong
phap phan tich dir li€u st dung 1a SEM véi
su hd trg cua phﬁn mém AMOS 5.0.

4. PHAN TiCH KET QUA

M6 ti miu

Két qua trinh bay ¢ Bang 1 cho thay
tan suat xay ra 18i phan b6 cho 4 nhom
nguyén nhan. Trong d6 yéu t6 ning luyc

nhan vién c6 tan suét xdy ra 18i cao nhat.
Khi xay ra 18i, phan 16n khach hang noi
ngay voi nhan vién (68%), mot sé it hon
(32%) phan anh cho nha quan ly. Trong
mau khao sat ndy, tan suat an nha hang
trong vong ba thang cta khach ¢ nhom
1-3 14n va nhém 4-6 1an kha cao. Da s 1a
truong hop khach hang di an véi doi tac
(57%) va ban bé/dong nghiép (53,7%).

Biang 1. Bang mé ta miu theo cic yéu té lién quan dén dich vu

tr(?r?gl il(l)r?; intllll;ljghj:'l(;’glai 566 | % Dian: 566 o

1-3 lan 237 |41.9 | ... m{t minh 118 | 20.8

1-6lan 232 [41.0 | ... véi ddi tac 326 | 57.6

> 6 lan 97 |17.1|...vdibanbé/dong nghiép | 304 | 53.7

Nguyén nhan gy Ii 566 | % L v&inguoi than/giadinh | 156 | 27.6

Thai d6 nhan vién 242 142.8 Phan anh 16i véi: 566 %
Nang lyc nhan vién 333 | 58.8

Qui trinh phuc vu 260 [45.9 Nhan vién 385 | 68.0

Khoéng gian phuc vu 220 |38.9 Quan ly 181 | 32.0

Cac yéu td vé nhan khau hoc duoc
trinh bay trong Bang 2. Theo do, nhom
tudi tir 26-35 tudi chiém 44.9%, ké dén 1a
nhom tir 36- 45 tudi chiém 29.5%. Vé thu
nhap, miu khao sat cha yéu co6 thu nhap
trén 5 triéu (82.3%). Piéu nay 13 hop 1y vi
thuong nhitng nguoi c6 thu nhap kha trd
1én thi méi c6 thé di an & nha hang. Nhom
thu nhap 5-10 triéu chiém 46.8%, cao hon
nhém trén 10 triéu (chiém 35.5%). Ngoai
ra, ti 1€ nhom khéach hang tré hon va cé

thu nhép tur 5-10 triéu déng chiém ti 18
cao nhat trong mau khao sat. Nhin chung,
cAu trc mau 13 hop 1y vi nghién ctru nay
khong hudng dén nhitng nha hang cao cip
(noi it xay ra 16i dich vu), ma tap trung vao
nhiing nha hang tir loai kha tré xudng (tan
sudt xay ra 16i dich vu phd bién hon). Cac
nha hang loai nay c6 gia ca vura phai, phuc
vu phan khuc khéach dong, thu nhap khong
qua cao.

Bang 2. Bang md ta miu theo nhan khau hoc

Gi6i tinh 566 | % Thu nhip/ thing 566 | %
Nit 251 | 443 | <2 tridu 8 1.4
Nam 315 | 55.7 |2-5 triéu 92 | 163




8 TAP CHI KHOA HOC TRUSNG DAI HOC MG TPHCM - SO 8 (3) 2013

. >5-10 triéu 265 | 46.8
Nhom tuoi 566 | %
>10 triéu 201 355
18-25 tudi 81 | 14.3
- Tinh trang hon nhan 566 %
26-35 tudi 254 | 449
36-45 tudi 167 | 29.5 |Cé gia dinh, khong con 116 | 20.5
46-55 tudi 48 8.5 | C¢ gia dinh, c6 con 254 | 449
> 55 tudi 16 2.8 | DPdc than 196 | 34.6
Kiém dinh thang do ¢4 10 bién bi loai bo trong giai doan nay.

Thang do cac khai niém duoc sang Kiém dinh mé hinh do luong c6 két qua
loc so bo bang phuong phip phan tich nhu sau: chi-square = 115.262; dF = 80;
nhan t6 kham pha (EFA) va d¢ tin cdy p = 0.006; chi-square/dF = 1.441; GFI =
Cronbach alpha. Sau d6 thang do dugc 0.974; TLI = 0.988; CFI1 = 0.991; RMSEA
kiém dinh bang phuong phap phan tich =0.028; va HOELTER = 500. Két qua nay
nhan t6 khang dinh (CFA). Két qua kiém  cho thiy mo hinh phu hop véi dit lidu.
dinh thang do duoc trinh bay trong Bang 3,

Bang 3. Két qua CFA cho cic thang do khai ni¢m

Khai niém va cac bién Heé so tai

Cong bang thi tuc (D0 tin cy tong hop = 0.794, Phuong sai trich = 56.38%)

Pa nhanh chéng stra ngay 16i dich vu 0.75
Quy trinh stra 16i dich vu la théa dang 0.80
Quy trinh stra 16i linh hoat 0.70

Cong bang twong tac (Do tin cy tong hop = 0.796, Phuong sai trich = 56.50%)

Nhan vién cua X quan tam dung murc khi 18i dich vu xay ra 0.75
Nhén vién cua X di rat nd luc giai quyét “su ¢6” dé cho toi 0.75
Nhan vién cua X da chu dong sura 16i dich vu d6 cho toi 0.76

Cong bang két qua (Do tin cdy tong hop = 0.802, Phuong sai trich = 57.44%)

Két qua nhan dugc sau khi stra 16i dich vu 1a phu hop 0.73
Két qua khic phuc 16i dich vu di dung nhu phai ¢6 0.75
Vi két qua d6, X da khic phuc 16i mot cach thoa dang 0.80

Hai long viée khic phuc 16i (D6 tin cay tong hop = 0.832, Phuong sai trich = 62.37%)
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Khai niém va cac bién H¢ s0 tai
To1 hai long véi cach X stra 16i dich vu 0.75
T6i hai 1ong cach rng x1r tir nhan vién ctia X khi stra 16i dich vu 0.81
Theo t6i, X dd dua ra giai phap thoa dang dé stra 16i dich vu 0.80

Truyén miéng tich cwe (P tin cay tong hop = 0.834, Phuong sai trich = 62.65%)

Gi6i thiéu X cho ban be, nguoi than 0.77
Nhic dén nhirng diéu t6t caa X voi ban be, nguoi than 0.77
Khuyén khich nguoi than, ban bé st dung dich vu ctia X 0.83

Kiém dinh mé hinh va gia thuyét

Tiép theo mo hinh 1y thuyét duoc
kiém dinh bing phu:ong phap mo hinh
cac phuong trinh cau tric SEM. Két qua
cho thay mé hinh phu hop véi dit liéu thi

treong, voi chi-square = 130.336; dF = 83;
p = 0.001; chi-square/dF = 1.570; GFI =
0.971; TLI = 0.984; CFI = 0.988; RMSEA
= 0.032; va HOELTER = 457. M0 hinh
két qua duoc trinh bay ¢ Hinh 2.

Hinh 2. M6 hinh quan hé cam nhén cong bang,
suw hai long va truyén miéng tich cue

Céng béng

Céng bang
két qua

Hai long viéc

thu tuc

.75

Két qua nghién ciru cho thiy cap
quan hé giita cong bang thi tuc va hai
long d6i voi viée khac phuc 15i dich vu 1a
khong dat mic y nghia vi p > 0.05. No61
cach khac gia thuyét H1 khong duogc ung
ho trong nghién ctru ndy. Cac gia thuyét

Céng béng
twong tac

khac phuc 16i

Truyén miéng
tich cwc

con lai 1a H2, H3, H4, H5, H6 va H7 déu
dugc ung ho.

5. THAO LUAN KET QUA

Quan hé¢ giira ba yéu to cong bimg
thu tuc, cong bang twong tac, cong bang
két qua: Két qua nghién ctru cho thay cong
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bang thu tuc ¢6 anh hudng manh dén cong
bang tuong tac (B =0.55, p =0.005) va ca
hai yéu t6 cong bang thu tuc va cong bang
trong tic déu anh huong dang ké dén
cong bang két qua. Trong do6, cong bang
thi tuc dnh huéng manh hon (B = 0.44,
p=0.004). Céc yéu t cong bang c6 quan
hé chit ché voi nhau trong qua trinh khic
phuc 13i dich vu. Trong qué trinh khac
phuc 16i dich vu, tinh linh hoat cta thu
tuc khic phuc 13i, thai do nhiét tinh cta
nhan vién nha hang cung voi nhimg két
qua sau khi dich vu duoc khic phuc 15i s&
anh huong dén cam nhan cong bang cua
khach hang. Thuc té, khi dich vu bi 13i thi
khéch hang cadm nhéan ngay la minh khong
duoc dbi xir cong bang khi lién tuong dén
chi phi, thoi gian ho da bé ra. Ho mong
mudn nha hang phai nhanh chéng khic
phuc 151, nhan vién phai c6 thai do biét
16i, va khi nhan dugc két qua khic phuc
16i phu hop thi ho méi cam thdy duoc dbi
Xt cong bang.

Két qua dé tai nay phu hop v6i két qua
nghién ctru trude day cua Prasongsukarn
va Patterson (2012) véi dich vu nha hang
& Thai Lan. Két qua ciing cho thiy cé
quan hé giira yéu t6 cong bang thu tuc va
cong bang tuong tac, anh huong nay ciing
kha manh nhung nghién ctru trude da bo
qua. Tuy nhién, cling can lam rd 1a thang
do yéu t6 cam nhan cong bang thu tuc co
hiéu chinh trong nghién ctu nay so véi
cac nghién ctru trudc.

Quan hé giira cam nhén cong bing
va sur hai long ddi véi viéc khic phuc
16i dich vu: Trudc hét, két qua nghién
ctru cho thidy cam nhdn cong bang thu
tuc khong anh huong dén sy hai long cta
khach hang d6i véi viéc khac phuc 16i dich
vu. Trong nghién ctru cuia Prasongsukarn
va Patterson (2012) thi hai yéu tb nay tuy
c6 tac dong nhung yéu (B = 0,18); mot

phan 1a do khong xét quan hé giita cong
bang tuong tac va su hai long véi viée
khic phuc 16i dich vu. Vé y nghia thuc
tién, két qua nay c6 thé giai thich duoc,
vi cho du nha hang c6 thiét ké quy trinh
khic phuc 18i tét nhung sy twong tac giira
nhan vién v6i khach hang ciing nhu két
qua khic phuc 16i khong tuong xtémg thi
cling thé dua khach hang tro lai trang thai
hai 1ong sau khi 15i dich vu d4 khic phuc.

Két qua nghién ctru cho thdy cong
bang két qua anh huong tich cuc dén su
hai 10ng d6i vé6i viée khic phuc 15i dich
vu 1a phu hop véi két qua nghién ctu
trudc day cua Prasongsukarn va Patterson
(2012) ¢ Thai Lan. Mot diém khéac biét
nira trong nghién ctru nay 1a yéu té cong
bang tuong tac c6 anh hudng kha manh
dén sy hai long vé6i viéc khac phuc 16i
dich vu (B = 0.46, p = 0.005). Muc do
anh huong dén sy hai 1ong ciia yéu t6 nay
con cao hon ca yéu té cong bang két qua
(B = 0.23, p = 0.005). Nhu vay, dé dua
khach hang trd lai trang thai hai long thi
van dé giao tiép, tuong tac cua nhan vién
v6i khach hang 1a yéu té quan trong nhat,
ké dén méi 1a két qua bu dap, boi thudong
nhu thé nao. Diéu nay phu hop véi tinh
cach cua nguoi Viét Nam la xem trong
cach giao tiép cua ngudi khac voi minh.
Ho doi héi phai duge quan tam khi ¢6 su
b xdy ra va phai c6 thai do biét 161, nhiét
tinh stra 1.

Quan hé gitra sy hai long véi viéce
khic phuc 15 va hiéu ing truyén miéng
tich cwe: Két qua cho thay tac dong cua
sy hai long véi vige khic phuc 16i dich
vu lén hi¢u ung truyén miéng tich cuc
khé cao (B=0.77, p=0.003). Nhu vay, khi
dich vu xay ra 15i, nhung néu nha hang
c¢6 cach khac phuc 16i tot thi van lam cho
khach hang hai long sau d6. Tu sy hai
long véi viée khac phuc 16i, khach hang
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s€ noi tot vé dich vu cho ngudi than va
ban bé cua minh.

6. KET LUAN VA HAM Y QUAN
TRI

Tém lai, nghién ciru da xéac dinh
dugc mdi quan hé giira cac yéu té cam
nhan cong bang cua khach hang véi su
hai 1ong cta khach hang d6i véi viéc khic
phuc 13i dich vu. Chi ¢6 hai yéu té c6 anh
huong, giai thich dugc 48.0% phuong sai
ctia sy hai long véi viéc khac phuc 161,
con yéu t6 cong bang thu tuc thi khong
c¢6 anh huong. Ké tiép, yéu té sy hai 1ong
cua khach hang ddi véi viéc khac phuc 16i
dich vu giai thich dugc 59.5% phuong sai
ctia hiéu (g truyén miéng tich cuc.

Ham y vé quan tri

« Dbi véi dich vu nha hang, trong ba
yéu t6 cam nhdn cong bang, yéu t6
cong bang twong tic ¢ anh hudng
manh nhat dén sy hai long cua khach
hang vé1 viée khic phuc 15i dich vy,
do vay cac nha quan 1y can quan tim
nhiéu hon d6i véi khau dao tao nhan
vién dé co thai do tot khi xir 1y 15i
dich vu cho khéch hang.

« Ké dén, yéu t6 cong bang thu tuc
tuy khong anh hudng truc tiép t6i su
hai long cta khach hang nhung cé
tac dong manh dén hai yéu t6 cong
bang tuong tac (B =0.55, p = 0.005)
va cong bang két qua (B = 0.44,
p =0.004). Do do, voinhiing dich vu
thuong xay ra 16i thi doanh nghiép
can chu dong xdy dung quy trinh

khic phuc 161, dong thoi huan luyén
nhan vién k¥ ning giao tiép dé xoa
diu khich hang khi dich vu bi 15i,
va nén trao quyén cho nhan vién dé
viéc xir 1y 16i duoc nhanh chong va
lién tuc. Khi xdy ra 16i ma nhan vién
c6 thé tmg phé ngay s& lam giam
thoi gian kho chiu cua khach hang,
tao tién dé cho khach hang c6 cam
nhan cong bang t6t vé hai yéu t6 kia.
« Cudi cung nhung khong kém phan
quan trong, khi xay ra 131, néu biét
cach khic phuc tt van co thé 1am
khach hang hai long va noi tot vé
dich vu cta doanh nghi¢p minh voi
nguoi khac.
Han ché cia dé tai
Nghién ctru nay tuy da dat duoc két
qua nhét dinh nhung van con mot s6 han
ché can can nhéc khi st dung, cu thé 1a: 1)
Nghién ctru chi thuc hién kiém dinh trén
mot nganh dich vy, viéc thu thap dir ligu
theo phuong phap thuan tién, phi xac xuat
nén két qué chua mang tinh dai dién cao.
Do d6, can c6 nhitng nghién ciru bd sung
cho nhirng nganh dich vu khéc, nhirng dia
phuong khic; 2) Déi tuong phong van la
cac khach an nha hang c6 gip 16i va dugc
khic phuc 18i di xay ra trong vong mot
thang nén s& khong chinh xac bang cach
phong van ngay tai nha hang, khi khach
hang vura trai nghi¢m. Do vay, cac nghién
ctru tiép theo cin can nhic thém céc van
dé nay dé két qua nghién ctru duoc hoan
thién hon.
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