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Tom tat

Péi véi cic DN dich vu, quan 1i 16 (gom han ché 16i va khdc phuc hdu qua khi 16i xay ra) la mét
cong tac rat quan trong. Dé hiéu biét ré hon vé khdach hang lién quan dén van dé nay, bai viét nay
nghién cieu cdm nhdn cua ho sau khi dich vu bi 16i va duoc khdc phuc. M6 hinh Ii thuyét duwoc xdy
dung theo qud trinh tir cam xiic dén hanh vi. Phirong phép phan tich SEM dwoc tién hanh trén mau
khdo sdt 566 thiee khach ciia cdc nha hang tai TP.HCM, nhitng nguweoi da trdi nghiém qud trinh khdc
phuc 16i dich vu. Két qud cho thdy khi dich vu bi 16i ma DN ¢6 quy trinh khdc phuc 16 hop Ii, thdi
dg ciia nhan vién ding muec thi van c6 thé lam hai long khdch hang, va khdch hang sé néi tot vé dich
vu voi nguoi khac.

Tir khéa: Cam xuc tiéu cuc, chat lugng khéc phuc 15i dich vu, cam nhan cong béng, su hai
long, truyén miéng tich cuc, dich vy nha hang.

Abstract

To service companies, service failure management (including efforts to limit failures and perform
service recovery) is very important. To provide better understanding of customers in this aspect, the
paper examines their perception of service failure and recovery. The theoretical model is based on
an emotion-to-behavior process. SEM is applied to a sample of 566 HCMC-based restaurant diners
who have some experience of service recovery. The results show that a reasonable service recovery
and appropriate attitudes from the staff after a service failure still satisfy customers who may
recommend such services to others.

Keywords: Negative affect, quality of service recovery, perception of justice, satisfaction,
positive word of mouth, restaurant services.
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1. Giéi thiéu

Trong bdi canh thi truong canh tranh hién nay, hau hét cac doanh nghiép (DN) déu tap trung
nang cao chét lugng dich vu cua minh dé c6 thé duy tri hoat dong va phat trién. Chét luong dich
vu duge xem 1a tot khi DN khong dé xay ra 16i dich vu, gdy phién 1ong cho khach hang, dan dén
viéc ho tim dén DN khac. Tuy nhién, ddi véi mot sd nganh dich vu nhu nha hang, du lich, van
chuyén hanh khach, v.v.. vao mia cao diém, khi ma nhu cAu vuot rit cao so véi nang lyc cia
DN thi viéc tranh hoan toan 15i 1a khong kha thi. Do vay, v6i cac nganh dich vu khong thé tranh
dugc 16i thi van dé dat ra 1a 1am thé nao dé khac phuc 18i dich vu? Lam thé nao dé khach hang
hai 10ng véi dich vu stra 16i? Khi khach hang hai 1ong vai dich vu sira 18i thi ho ¢ noi tét vé DN
hay khong? D6 1a nhimg van d& ma nghién ctru nay s& tim hiéu va giai dap.

Theo quan diém trong dich vu (Service Dominant Logic), gia tri dich vu c6 dugc la do khach
hang va nha cung cép dich vu déng tao sinh (Vargo & Lusch, 2004). Gia tri dich vu dat mirc cao
hay thap tily thudc vao tinh huéng khach hang trai nghiém dich vu nhu thé nao, ho c6 vui vé,
thodi mai thudng thirc né mot cach tron ven hay khéng. Vi thé, khi dich vu bi 13i déng nghia voi
gia tri dich vu dat & mirc thép, tham chi c6 truong hop gia tri dich vu con chua duoc tao ra vi
khach hang chua st dung. Ciing nhu qua trinh cung cip dich vy, qua trinh khic phuc 15i dich vu
mudn thanh cong thi phai tao diéu kién cho khach hang cing tham gia dé cing tao ra gié tri cho
khach hang. Véan dé 1a phai hiéu & cam xuc va cam nhan cua khach hang trong qua trinh khic
phuc 161 nhu thé nao dé tao ra mot trai nghiém t6t cho khach hang.

V6i nhitng phan tich ¢ trén, nghién ctru dé xuat mo hinh mo ta cac quan hé cta qué trinh tir
cam xuc tiéu cuc ciia khach hang khi xay ra 18i dich vu dén khi nha cung cap khic phuc 15i xong,
din dén thai d6 va hanh vi caa khach hang sau d6 nhu thé nao. Nganh kinh doanh dich vy nha
hang dugc chon dé kiém dinh mé hinh nay. Pdc thu ctiia nganh dich vu nay la sb lwong khach
hang khong on dinh ¢ nhiing thoi diém khéac nhau, rat dong vao budi tdi, cudi tuan, hodc cac dip
18, con thoi gian khéc thi vang khach. Cac 15i dich vy thuong xay ra & thoi diém nha hang dong
khéch 1a don sai mon an, khach dén trude phuc vu sau, tinh tién sai v.v.. Cac 13i nay cé thé khéc
phuc cho khach hang ngay khi xay ra 16i. Chinh cac dic thu da néu lam cho cong tac quan li 16
trong nganh dich vu nha hang tré nén quan trong. Tuy vay, nghién ctru nay chi xét nhiing truong
hop xay ra 151, khach hang phan tmg va DN khic phuc 15i. Truong hop xay ra 16i ma khach hang
im lang khong thudc pham vi ctia nghién ctru nay.

Trong phan co s& li thuyét tiép theo s& trinh bay cac khai niém trong mé hinh nghién ciru va
cac gia thuyét, phan phuong phap nghién ctru, phéan tich két qua va thao luan két qua sé duoc
trinh bay tiép theo sau. Cudi cung 1a phan két ludn va cac kién nghi giai phap tir két qua nghién
clu.

2. Khic phuc 13i dich vu

2.1. Co 56 li thuyét va mé hinh nghién civu

Viéc khic phuc 13i dich vu (Service Recovery) xay ra sau khi dich vu bi 16i va nha cung cép
c¢b ging dé bu dip sao cho twong xtng v6i sy mat mat cua khach hang. Khi dich vu bi 15i, khach
hang thudng c6 cam xiic tiéu cuc (Negative Affect), bao gdm cac trang thai nhu tirc gian, buc

boi, kho chiu, lo ling, bat mén, thit vong, hdi tiéc (Smith & Bolton, 2002). Luc nay ho cam thay
khong hai 1ong vi dich vy bi 16i va cha ¥ xem DN s& 1am gi dé bu dip cho cai ma ho phai chiu
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dung hodc bo ra, ndi khac di ho s& quan tam dén chat lugng sira 161 dich vu (service recovery
quality).

Khi DN khic phuc 15i dich vu thi khach hang thuong danh gia chét luong khic phuc 131 dich
vu theo hai yéu t6 14 chat luvong theo qua trinh va chit luong theo két qua (Gronroos, 1990). Chat
lugng theo qua trinh 1a lam nhu thé nao dé khic phuc 13i, thé hién qua céch thurc, quy trinh xtr 1i
16i; con chat lugng theo Kkét qua thé hién b?lng két qua cu thé vé murc do boi thuong, su bu dép
bang vt chat.

Diém mau chdt c6 anh hudng dén cam xuc cia khach hang khi gap 15i dich vy la cam nhan
tinh cong bang khi DN khic phuc 16i. Theo Tax & cong su (1998), cac nghién ctru vé khic phuc
16i dich vu thuong dwa trén li thuyét cong bang (justice theory). Li thuyét nay bit ngudn tir 1i
thuyét binh dang (equity theory) va trao doi xa hoi (social exchange theory) trong nganh tam li
x4 hoi hoc. Theo do, cam nhan vé su cong b::ing ddi véi viec khic phuc 16i dich vu thuong dua
vao 3 yéu t6 1a cong bang két qua (distributive justice), cong bang twong tac (interactional justice)
va cong bang thu tuc (procedural justice). Smith & cong sy (1990) cho ring cong bang két qua
1a cam nhan cong bang ciia khach hang c6 lién quan dén chinh sach va quy dinh cua DN dbi véi
cac quyét dinh vé khic phuc 18i dich vu nhu boi thuong (1am lai, tra lai tién), bu dép (tang qua,
giam gia); con cong bang thu tuc lién quan dén cac bién phap duoc thiét 1ap sin sang dé giai
quyét cac mau thudn va ra quyét dinh khic phuc 13i; cong bang tuong tac lién quan dén cach
thirc khach hang dugc dbi xtr trong subt qua trinh khic phuc 131 dich vu (Bies & Shapiro, 1987)
cua DN.

Su hai long vé dich vu cua khach hang thuong din dén nhitng hanh vi tich cuc, c6 lgi cho
DN nhu mua lai dich vy, hodc néi tdt v& DN véi nguoi khac (Szymanski & Henard, 2001). Vi
thé, khi dich vu bi 15i thi hiéu ing truyén miéng tiéu cuc cia khach hang s& xay ra (Seiders &
Berry, 1998). Tuy nhién, theo li thuyét cong bang, sau khi trai nghiém qua trinh khéc phuc 15i
dich vu thi khach hang s& so sanh cai dd bo ra véi két qua nhan duogc, néu thiy tuong ximg thi
khach hang s& hai 1ong (Oliver & Swan, 1989), ma khach hang hai 1ong thi s& néi tot vé dich vu
(Blodgett & cong su, 1997).

Tiép theo 1a phan bién ludn vé cac gia thuyét ciia cac quan hé trong mé hinh nghién ctru. Khi
dich vu cung cip bi 18i s& gdy ra cho khach hang nhirg cam xuc, phan tmg tiéu cyuc, nhitng cam
xuc chu quan nay c6 anh huong dén cam nhan cua khach hang vé chét luong stra 16i dich vu. Cu
thé, s& anh hudng 1én cam nhén cta ho vé chit luong qua trinh va chét luong két qua stra 13i dich
vu. Tt d6, hai gia thuyét Hla va H1b duoc phat biéu nhu sau:

HI(a,b): Cam xiic tiéu cue khi gap 16i dich vu ¢6 anh hwong dén danh gid cia khach hang
vé: (a) Chdt lwong qud trinh; va (b) Chat lwong két qua khdc phuc 16i.

Chat luong sira 18i dugc khach hang dénh gia thong qua 2 thanh phan chét lugng két qua va
chat lwong qua trinh, thé hién nhiing gi khach hang qua giao tiép, quan sat thiy va nhan duoc cu
thé nhu viée bdi thuong, cach xu 1i tir viée khéc phuc 131 dich vu ciia DN. Tir d6, hinh thanh cam
nhan cua khach hang vé muc d6 cong bang tuong tmg theo 3 thanh phan: cong bang thu tuc,
cong bang két qua va cong bang twong tac (Andreassen, 2000). Cu thé, c6 cac gia thuyét H2a,
H2b, H3a va H3b:

H2(a,b): Chdt lwong qud trinh sita 16i dich vu c6 anh hiedng dén cam nhén: (a) Céng bang
thii tuc; va (b) Cong bang twong tdc trong qud trinh khdc phuc 16i.
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H3(a,b): Chat lwong két qua sira 16i dich vu ¢é dnh hwéng dén cam nhdn vé: (a) Cong bang
thii tuc; va (b) Cong bang két qua ciia viéc khdc phuc I6i.

Dua trén thuyét cong bang, nghién ctru thyc nghiém cua Prasongsukarn & Patterson (2012)
cho thiy ba yéu t§ cam nhan cong bang tuong tic, cong bang két qua va cong bing thii tuc co
mdi lién hé v&i nhau. Tuy nhién, hai tic gia nay chi xét anh huéng tir hai yéu t6 cong bang trong
tac va cong bang thu tuc 1én cong bang két qua. Nhit quan véi thuyét cong bang, nghién ciru nay
s& kiém dinh toan bd mdi quan hé giira ba yéu té cong bang nay mot lan nira trong bdi canh
nganh nha hang & VN. Tir d6, cac gia thuyét H4a, H4b va H5 duoc phat biéu nhu sau:

H4(a,b): Cam nhén céng bang thii tuc ciia khdch hang c¢é danh hwéng dén cam nhdn: (a) Cong
bang két qua, va (b) Céng bang twong tdc trong qud trinh khdc phuc 16i.

HS5: Cam nhdn céng bang twong tac trong qud trinh khdc phuc 16i ¢é anh hwéng dén cam
nhén céng bang két qud ciia khach hang.

Goodwin & Ross (1992), Tax & cong su (1998) cho ring cam nhén céng bang clia qua trinh
khic phuc 18i dich vu s& 1am khach hang hai long, cu thé 1a cach thire khic phuc 161 nhu thé nao
(cong bang twong tac) va khic phuc gi (cong bang két qua). Do vay, cc gia thuyét H6 va H7
dugc phat biéu nhu sau:

H6: Cam nhdn céng bang twong tdc trong qud trinh khdc phuc 16i ¢é anh huong tich cuwe dén
sw hai long cua khach hang.

H7: Cam nhdn céng bang két qua khdc phuc 16i ¢é anh hieong tich cyee dén s hai long cia
khach hang.

Khi khach hang hai long véi dich vu/san phém cua mot DN thi ho s& c6 xu hudng ndi tdt vé
dich vu va san pham véi khach hang khac. Kau & cong su (2006) khang dinh rang sy hai long
véi dich vu duoc khéc phuc 16i ¢6 tac dong cuing chiéu véi hidu ung truyén miéng tich cyc cua
khach hang. Tir d6, gia thuyét H8 dwoc phat biéu nhu sau:

HS: Sy hai long vé dich vu duwoc khdc phuc 161 ¢6 téc dong duong dén hiéu ung truyén miéng
tich cuc cua khach hang.

Tt cac phéan tich ¢ trén, mo6 hinh nghién ctru dugc dé xuat nhu sau:

Cong bang
ket qua

Chét lvong
két qua

Hi1b
Hai long véi
dich vu stva 16i

Truyén miéng
tich cwe

Cong bing
thu tuc

Cam xuc
tiéu cwe

Cong béng
twong tac

Chét lwgng
qua trinh

Hinh 1. Mb hinh qua trinh tir cdim xidc dén hanh vi
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2.2. Phwong phdp nghién cvu

Nghién ctu dugce thue hién qua hai giai doan, nghién clru so bo va nghién ctru chinh thurec.
Trong giai doan nghién ctru so bd (thang 11/2012), cac tac gia thyc hién phong van 5 ngudi bao
gdm 2 quan li va 3 nhan vién nha hang dé xac dinh cac 15i dich vu thuong gip, cach thirc va quy
trinh xr 1i 16i. Két qua nghién ctru cho thay c6 nha hang cho phép nhén vién tryc tiép xtr 1i 15
ngay theo hudng dan trudc, c6 nha hang yéu cau phai bao cio cho ngudi phy trach khi xay ra 16i
nén khach hang phai cho. Tac gia cling dd phong van tryc tiép 5 khach di an tai nha hang va gip
16i dich vu. Ghi nhan lai cam xtc cta khach hang khi gip 16i, cach thirc nha hang khic phuc 151,
khach hang c6 hai long va tiép tuc di an, hodc noi tot vé dich vu ciia nha hang d6 nita hay khong.
Céc nguyén nhan gay 11 thuong gip nhit (Bang 1) duoc théng ké trong nghién ctru nay thude
vé thai do nhan vién, nang lyc nhan vién, quy trinh phuc vu va khong gian phuc vu. Ldi thuong
x4y ra vao lac cao diém, lwong khach vao qua dong, vuot qua mirc ning lyc phuc vu cia nha

hang.
Bang 1. Cac 18i thwong gip trong dich vu dn udng
Li thuc vé nhan vién Ldi thude vé td chirc
Thai do nhdn vién: Quy trinh phuc vu:
Thiéu than thién, nhiét tinh Khéng chu y khach dén trude/ sau
Thiéu t6n trong khach hang Khong du thue don cho khach
Thiéu nhiét tinh khi gi6i thi€u mon an khong nhén sai | Khong phuc vu mon an theo trinh ty khach hang
sot goi
Dun diy viéc cho nhau Viéc xuat hoa don do phirc tap
Nang luc phuc vu: Khéng gian dich vu:
DPé khach chd 1au (trao thyc don, phuc vu cac mén an | Quan khong giir sach sé
khong lién tyc...). Ban ghé séap xép 16n xon
Bay bién mon an va gia vi khong phu hop Nhac mé qua to
Phuc vu nham moén, thiéu mén Nhan vién di lai 16n xon
Tinh tién 1au, va/hodc sai cho khach Thue khéch khéc &n a0

O giai doan nghién ciru chinh thirc, nghién ctru dinh lwong duoc st dung voi miu dir liéu
duogc thu thap tir 566 thuc khach tai nha hang va da gap 11 dich vu trong vong 1 thang ké tir
ngdy phong van. Giai doan thu thap dir liéu trong khoang thoi gian can Tét (15/12/2012-
5/2/2013), 1a giai doan cao diém cua dich vu nha hang. Nghién ctru st dung phuong phap liy
mau thuan tién dé tiép can khach hang va phong van truc tiép bang bang khao st c6 cau tric.
Mot nhém gdm 6 phong van vién duoc huan luyén cho viéc khao sat, dia diém khao sat bao gom
ca nha hang (loai kha trd xudng) va cic co quan, trudng hoc. Péi tugng duge phong van 1a nhiing
ngudi co di an nha hang va c6 gap 18i va duoc stra (trong vong 1 thang ké tir luc phong vén), néu
thiéu mot trong 3 diéu kién trén khong thudc ddi trong cia nghién ciru nay. Dé dam bao yéu cau
nay, phiéu khao sat c6 thiét ké phan loc thong tin ban dau dé chon diing dbi tugng nghién ciru.

Thang do str dung la thang Likert 5 diém. Thang do chat lugng khac phuc 18i dich vu ciia
Parasuraman & cong su (2005); thang do cam nhén cong bang ctia Smith & cong sy (1999);
thang do cam xuc tiéu cyc cua Smith & Bolton (2002); thang do hai 1ong vé dich vu sta 15i cua
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Bitner (1990); va thang do hiéu tmg truyén miéng tich cuc cua Harrison-Walker (2001). Phuong
phap phén tich dit liéu sir dung 1a SEM véi sur hd tro caa phan mém AMOS 5.0.
3. Két qua va thao luin

3.1. Két qud nghién ciru

Dir liéu thu thép tir 566 khach hang, trong d6 c¢6 44,3% nam va 55,7% nii. Tén suit xdy ra 16i
phan b déu cho cac nguyén nhan. Khi xay ra 18i, phan 16n khach hang néi ngay véi nhan vién
(68%), mot sb it hon (32%) phan anh cho ngudi quan 1i. Didu nay cho thiy nhan vién phuc vu
1a kénh tiép nhan thong tin chinh dé xir 1i 15i dich vu cho khach hang. Céac dic trung khac cua
mau dit liéu dugce trinh bay trong Bang 2.

Bing 2. M6 ti miu khio sat

S6 lan di an nha hang bi an véi: 566 %
‘ 566 %
trong vong 3 thang tro lai ... mdt minh 118 20,8
1-3 lan 237 | 41,9 | ... dbitac 326 57,6
lan 232 | 41,0 | ...ban bé&/ddng nghiép 304 53,7
> 6 lan 97 17,1 | ... nguoi than/gia dinh 156 27,6
y Phan 4nh 16i véi 566 %
Nguyén nhan gay 10i 566 %
Nhan vién 385 68,0
Théi d6 nhan vién 242 | 42,8 | Quanli 181 32,0
Ning lyc nhan vién 333 58,8 | Gidi tinh 566 %
Quy trinh phuc vu 260 45,9 | Nam 251 443
Khong gian phuc vu 220 38,9 | Nur 315 55,7

Thang do cac khai niém dwoc sang loc so bd bang phuwong phap EFA va Cronbach’s Alpha.
Qua do, 6 trong s6 38 bién quan sat ban dau cua 8 thang do bi loai do h¢ s tai théip hodc tai cao
trén 2 nhan t6. Sau d6 32 bién con lai duge kiém dinh bang phuong phap CFA. Sau khi tiép tuc
loai 7 bién con 25 bién trong mo hinh nghién ciru, két qua kiém dinh dugc trinh bay trong Bang
3. Theo @6, cac thang do thod mén yéu clu vé do gia tri hoi ty, d6 gia tri phan biét va do tin cay.
Két qua kiém dinh mé hinh do lwong nhu sau: chi-square = 374,13; dF = 247; p = 0,000; chi-
square/dF = 1,515; GFI=0,951; TLI = 0,976, CFI = 0,980; RMSEA = 0,030; va HOELTER =
430.

Bing 3. Két qua CFA cho céc thang do

Khii niém va céac bieén H¢ so tai

Cam xiic tiéu cuc (D0 tin cdy tong hop = 0,885, Phuong sai trich = 60,63%)

Khi gip 15i dich vy, toi cam thay:

... tlre gidn 0,78
... buc boi 0,83
... kho chiu 0,75
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... that vong 0,81
... héi tiée 0,72

Chat lugng két qua (P9 tin cdy tong hop = 0,734, Phuong sai trich = 58,03%)
Stra dugc 16i dich vu 0,72

Muc d6 khic phuc 16i cao hon muc ki vong 0,81

Chat lugng qua trinh (D9 tin cay tong hop = 0,756, Phuong sai trich = 50,75%)

X cho t6i chon lya phurong 4n sira 16i tién nhéat 0,72
X c6 cach xur 1i ngay 13 phuc vu 0,72
X cho thiy c6 tinh cam két khi sira 13i dich vu 0,70

Cong bang thu tuc (Do tin cdy tong hop = 0,794, Phuong sai trich = 56,34%)

Da nhanh chéng stra ngay 15i dich vu 0,74
Quy trinh sira 16i dich vu 14 thoa déng 0,81
Quy trinh sira 16i linh hoat 0,70

Cong bing twong tac (Do tin cdy tong hop = 0,796, Phuong sai trich = 56,50%)

Nhan vién ctia X quan tim ding muc khi 18i dich vu xay ra 0,75
Nhan vién ctua X d3 rat nd lyc giai quyét “sy ¢6” d6 cho toi 0,75
Nhén vién ctia X da chil dong sira 16i dich vu d6 cho t6i 0,76

Cong bang két qua (D¢ tin cy téng hop = 0,802, Phuong sai trich = 57,43%)

Két qua nhan dugc sau khi stra 18i dich vu 1a phu hop 0,73
Két qua khéc phuc 15i dich vy da diing nhu phai co 0,75
Véi két qua do, X da khic phuc 16i mot cach thoa dang 0,79

Su hai long v6i dich vu stra (D9 tin cdy téng hop = 0,832, Phuong sai trich = 62,32%)

Toi hai long véi cach X sua 16i dich vu 0,75
Tbi hai long cach Gmg xir tir nhan vién ciia X khi stra 16i dich vu 0,81
Theo t6i, X di dua ra giai phap thoa dang dé sira 13i dich vu 0,80

Truyén miéng tich cuc (D0 tin cy tong hop = 0,834, Phuong sai trich = 62,65%)

Gidi thiéu X cho ban be, nguoi than 0,77
Nhic dén nhiing diéu tot ciia X v6i ban bé, nguoi than 0,77
Khuyén khich nguoi than, ban bé str dung dich vu cua X 0,83

Tiép theo mo hinh li thuyét duoc kiém dinh bang SEM. Két qua cho thdy mé hinh nay phu
hop véi dit li€u thi truong, vdi: chi-square =438, 86; dF =262; p = 0,000; chi-square/dF = 1,675;
GFI=0,943; TLI = 0,968; CFI = 0,972; RMSEA = 0,035; va HOELTER = 388.

Bang 4 trinh bay cac hé sb hoi quy chuan hoa va chua chuan hoa vé cac mdi quan hé trong
mb hinh nghién ciru. Trong d6, c6 hai cip quan hé giita cim xtic ban dau véi chat lugng két qua,
va chat luong két qua vé6i cong bang két qua 1a khong dat mirc y nghia vi p > 0,05. Néi cach
khac, hai gia thuyét Hla va H3a khong dugc tng ho trong nghién ctru nay.
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Bang 4. Hé s6 hdi quy chuén hoéa cic quan hé trong mé hinh

He 6 b Kiém
) ) Hé s6 hdi &S0 hot dinh
M0oi quan hé cac gia thuyet . P quy chwa p ‘.
quy chuan hoa chudn héa gia
thuyét
Hla: > Chatl trinh 0,131 0005 | 0,113 [0010 | Unghd
atluon atrin n
Camxuc_bandau uong_qu ’ ) ) ) gho
Hlb: Lo
- Chatluong_ketqua 0,066 0,198 0,056 0,201 | Bacbo
Camxuc_bandau
H2a: ) R
. - Congbang_thutuc 0,323 0,003 0,333 ***% | Ungho
Chatluong_quatrinh
H2b: - Congbang_tuongtac 0,482 0,004 0,501 oAk Ung ho
Chatluong_quatrinh gbang_tuong ’ ’ ’ g0
H3a: , R
- Congbang_thutuc 0,316 0,005 0,330 ***% | Ungho
Chatluong_ketqua
H3b: -
- Congbang_ketqua 0,100 0,215 0,111 0,067 | Bacbo
Chatluong_ketqua
H4a: 2 A
- Congbang ketqua 0,407 0,003 0,431 Hk Ung ho
Congbang_thutuc -
H4b: , A
- Congbang_tuongtac 0,311 0,033 0,314 ***% | Ungho
Congbang_thutuc
HS: . R
- Congbang_ketqua 0,401 0,007 0,422 ***% | Ungho
Congbang_tuongtac
Heé: . - ’ A
- Hailongvoi_dichvusua 0,508 0,005 0,552 kK Ung ho
Congbang_tuongtac -
H7: . . g A
- Hailongvoi_dichvusua 0,265 0,014 0,273 wokk Ung ho
Congbang_ketqua
HS:
Hailongvoi > . . 0,772 0,003 0,720 ##* | Unghd
) Truyenmieng_tichcuc
dichvusua

Ghi chti: ***:p <0,001
3.2. Thaéo ludn két qud nghién civu

Két qua cho thiy théng qua qua trinh tir cam xtic dén hanh vi, c6 thé nhan dang duoc cac
quan hé chinh yéu giita cac yéu t6 cam nhan cta khach hang trong qua trinh khéc phuc 15i dich
vu ctia DN. Vi két qua nay, cac DN dich vu hoat dong trong diéu kién khong thé tranh 13i hoan
toan co thé tham khao tmg dung dé thiét ké quy trinh khac phuc 18i hiéu qua. Nghia 1a 1am cho
khach hang hai 1ong va néi tt vé dich vu van thyc hién duoc néu qua trinh khic phuc 13i dich
vu duoc khach hang danh gia 1a hop 1i va twong xtng v&i chi phi da bo ra. Cu thé 1a cac quan hé
sau:
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Anh huéng ciia cam xiic tiéu cwe dén cam nhén chit lwgng khic phuc 18i dich vu: Két
qua nghién ctru cho thay cam xtc tiéu cuc ban dau c6 anh huéng dén cam nhan cua khach hang
d6i v6i chat lugng qua trinh khic phuyc 15i dich vu nhung khong anh huéng dén chét luong két
qué khac phuc 16i. Nghia 13, cam giac buc boi, that vong ban dau cua khach hang truéc dich vu
16i 1am cho ho quan tAm dén qué trinh nha hang xir Ii 161 nhu thé nao chir khéng phai 1a nha hang
s& bdi thuong cai gi cho ho. Trudng hop nay co thé giai thich theo hai li do: (1) Do céc 16i thuong
gip trong dich vu an ubng thuong cé gia trj thap, co thé sira sai ngay duoc; va (2) trong mau
khéo sat, tAn suét khach hang di &n voi ban be, dbi tac 1am an cao nén khi phat sinh 16i ho dé
dang tlrc gian va cho rang diéu nay lam anh hudng xau dén quan hé c4 nhan hoic quan hé lam
an cua ho. Do vay, khach hang mudn nha hang phai to ra biét 16i va xtr li ngay dé cho thay 1a ho
da chon chd c¢6 dich vu tét dé moi khach.

Anh huéng ciia chit lwgng khic phuc 18i dich vu dén cim nhan cong bing ciia khach
hang: Theo li thuyét cong bang, khach hang so sanh gitra chi phi phai bo ra (tién, thoi gian cho
khic phuc 11) v6i chat lugng nhan duoc tir viée khic phuc 16i dich vu dé danh gia xem ho c6
duogc dbi xtr cong bang khong. Két qua nghién ciru cho thiy hai yéu té chit lugng khac phuc 15i
déu c6 muc dd anh huong 16n dén cam nhan cong bang thi tuc ctia khach hang. Tuy nhién, chi
chat luong qua trinh khic phuc 13i ¢6 anh huéng manh dén cong bang tuong tac (0,48, p=0,004)
con chit lugng két qua lai khéng anh huong dén cong bang két qua (0,10, p=0,198). Mot lan nita
két qua chi ra khach hang hiu nhu khong quan tim ho dwoc bdi thudng cai gi ma chu ¥ nhidu
hon cach thirc nha hang khic phuc 16i nhu thé nao.

Quan hé giira ba yéu t6 cong bing thi tuc, cdng bing twong tac, cong bang két qua va
anh huwéng ciia ching dén sw hai long vé viée khic phuc 16i dich vu: Két qua nghién ctru cho
thdy hai yéu t6 cong bang thu tuc va cong bang twong tac déu c6 anh huong dang ké dén cong
bang két qua. K& dén, cong bang két qua co twong quan dwong vé6i su hai 1ong ciia khach hang
vé viée khic phuc dich vu. Két qua nay phi hop véi két qua nghién ciru truée day cua
Prasongsukarn & Patterson (2012) & Thai Lan. C6 hai diém méi trong nghién ctru nay so véi
nghién ctru cta Prasongsukarn & Patterson (2012) 1a yéu t6 cong bang thi tuc ¢6 anh hudng dén
yéu t6 cong bang tuong tac; va yéu té cong bang twong tac c¢6 anh hudng kha manh dén su hai
long cta khach hang vé dich vu dugc khic phuc. Murc d9 anh huong dén sy hai long cta yéu tb
cong bang tuong tac con cao hon ca cong bang két qua.

Anh hwéng ciia sy hai 1ong vé dich vu dwoc khic phuc dén hiéu @ng truyén miéng tich
cwe: Két qua cho thdy méi trong quan gitra hai yéu t6 sy hai 1ong va hiéu ing truyén miéng tich
cuc khé cao (0,77, p=0,003). Nghia la, du d xay ra 16i dich vy, nhung néu nha hang c6 cach xir
1i 15i t6t thi vAn 1am cho khach hang hai 1ong sau d6. Tir sy hai long vé 16i dich vu duoc khic
phuc, khach hang sé€ noi tdt vé dich vu nha hang cho ban bé, nguoi than cia ho.

4. Két luan va Kkién nghi giai phap

V& mat li thuyét, nghién ctru nay da xay dung dugc mdt mo hinh giai thich dugc cac quan hé
tlr cdm xtc dén hanh vi cua khach hang tir khi dich vu bi 16i dén khi hoan thanh viéc sira 16i. Cac
yéu t6 cam nhan cong bang vé dich vu stra 13i giai thich dugc 51% phuong sai cia hai long vé
dich vu stra 18i. Ké tiép, yéu t6 hai long vé dich vu stra 13i giai thich duoc 60% phuong sai cua
hiéu tmg truyén miéng tich cuc. Két qua nay din dén mot sé ham y quan tri nhu sau:
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- Cén luu y cach tng phé trong tinh hubng xay ra 15i dich vu. Cam xtc tiéu cuc cua khach
hang khi nhan phai mot dich vu bi 16i s& duoc xoa diu bai chinh thai d6 va hanh dong cua nha
cung cip dich vu trong qua trinh stra 13i chtr khong phai phu thudc vao két qua bdi thuong.

- Trong qua trinh xtr 1i 15i dich vu can thong tin 15 rang va thuong xuyén cho khach hang dé
ho cam nhén dugc tinh cong béng cta viéc lam nay. Chat luong stra 16i chi thuc su tot khi ndo
khach hang cam nhén dugc tinh cong bang dé chap nhan né. Ba yéu t6 cam nhan cong bang c6
quan hé chit ch& v&i nhau va 1a tic nhan dan téi su hai 1dng cua khach hang vé viée khic phuc
16i dich vu.

- Pbi voi cac loai dich vu thuong xay ra 18i thi DN can chu dong xdy dung quy trinh khic
phuc 15i dé co thé xir 1i 151 ngay khi xay ra. Khong nén chi tap trung dén viéc bdi thuong vat chét
vi viée boi thuong vat chat it dugc khach hang quan tdm hon. Khi xdy ra 11, néu biét cach khic
phuc vén c6 thé lam khach hang hai long.

5. Kién nghi giai phap

Tir két qua nghién ctru, tac gia dé xuat hai nhom bién phap dé tranh 1i va gia tang su hai long
ctia thuc khéch tai cac nha hang. Bao gdm bién phap giam 18i dich vu va nhom bién phép ting
hiéu qua khéc phuc 16i dich vu.

- Bién phap giam 16i dich vu: Can clt vao 4 nhom nguyén nhan gay ra 18i dich vu, c6 hai
nhoém nguyén nhén 1a do nhéan vién (thai d¢ va ning lyc) va hai nhom nguyén nhan thugc vé to
chirc ciia nha hang (quy trinh va khong gian dich vu). Do vay, can thiét phai huén luyén nhan
vién nha hang ca vé ki niang phuc vu ln vé thai d6 d6i xir v6i khach hang. Ki nang phuc vu tot
s& ning cao nang lyc phyuc vu cta nhan vién, gop phan giam bét 18i dich vu. Con thai d6 phuc
vu dung muec, ton trong khach hang co thé 1am cho khéch hang bd qua cac 15i dich vu nho. Bbi
véi nha hang, viéc xay dung mdt quy trinh dich vu rd rang s€ gitip nhan vién nim rd cong viéc,
it gy ra 16i. Viéc bé tri khong gian dich vu hop 1i s& gitp nhan vién dé dang quan sat dé phuc
vu khach hang t6t hon khi lugng khach hang qua dong.

- Bién phap tang hiéu qua khic phuc 15i dich vu: Nhu d trinh bay, 15i dich vu xay ra nhiéu
khi luong khach vuot qua ning luc phuc vu ctia nha hang. Két qua cho thay c6 68% khach hang
trong mau khao sat noi ngay voi nhan vién khi dich vu bi 16i. Do vay, bén canh quy trinh dich
vu dé cap 6 trén, nha hang ciing nén xay dung quy trinh khéc phuc 16i dich vu va huén luyén
nhén vién vé thai do, cach thue xur 1i khi dich vu bi 13i. Cach 1am ndy gitp xir 1i 16i dwgce nhanh
chong véi cac thong tin 1 rang, qua dé xoa diu cam xuc ti€u cuc cua khach hang, va ho s€ co
cam nhan cong bz"mg cao vé qua trinh khéc phuc 16i dich vu cua nha hang. Tém lai, hai nhém
bién phap nay d& dang thyc hién vi nha hang c6 thé t6 chirc hun luyén nhén vién thuong xuyén
vao nhiing thoi gian vang khach.

6. Han ché cua nghién ciru

Tuy nghién ctru di dat dugc mot s két qua nhung van con mot s6 han ché. Thir nhat, dir ligu
thu thap thuan tién cho dich vu nha hang tai TP.HCM nén tinh dai dién chura cao, cac nghién ctru
tiép theo nén mé rong cho cac nganh dich vu khac, dia phuong khac. Thir hai, cdm nhan cong
bang cua khach hang dbi véi viéc khic phuc 13i c6 thé chiu anh hudng boi tinh cach ca nhan cua
ting khach hang, nguoi c6 tinh si dién cao hay thap, ki vong nhiéu hay it. Ngoai ra, nghién ctru
nay ciing chua xét dén truong hop khi xay ra 16i, khach hang im ling, khong phan (mg, nhung

Tap chi Phat trién kinh 16 277 (11/2013) 38-48



48 | V5 Thi Thanh Thao & Pham Ngoc Thuy

lan sau s& khong quay lai. Do véy, cac nghién ctru tiép theo can xem xét thém céac yéu td nay dé
c6 thé phan tich vin dé mot cach hoan thién hon. Cudi cing, két qua ciia nghién ctru nay ciing
¢6 han ché do viéc khong thu thép di liu truc tiép tai nha hang, ngay sau khi khach hang duoc
xtr 11 161 dich vu ma duoc thyc hién véi nhitng khach hang da trai nghiém viéc khic phuc 16i dich
vu xay ra trong vong mgt thangm
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