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ANH HUONG CUA VIEC KHAC PHUC LOI DICH VU BEN SU HAI LONG VA Y PINH
TIEU DUNG DICH VU CUA KHACH HANG TAI CAC KHACH SAN O THAI NGUYEN
Pham Van Hanh
Tom tat
Trong qua trinh cung Cap dich vu thi viéc xay ra 16i dich vu 1 khé tranh khéi do dich vu duroc cung Cap bai con
nguwoi nén ludn tiém dn kha nang gdy ra 16i. Khi 16i dich vu xay ra thi khach hang thuong sé cam thay khong hai
long, tham chi la that vong. Tuy nhién néu hang dich vy tién hanh cac hogar déng khac phuc kip thei va hiéu qua thi
khach hang van c6 thé théa man va tiép tuc tiéu dung dich vu. Neu viéc khdc phuc 16i khéng dat két qua va cham tré
c6 thé khién khach hang that vong va chuyén sang nha cung cdp khac. Nghién cizu nay phan tich anh hweng cua
viéc khdc phuc 16i dich vy dén su hai long va y dinh tiép tuc tiéu dung dich vu cia khach hang tgi cac khach san ¢
Thai Nguyén. Trong dé viéc khdac phuc 161 dich vu dwoc danh gid trén hai yéu to: két qua khac phuc va qué trinh
khdc phuc 16i. Két qua nghién ciru chi ra, khi két qua khec phuc 1i cao thi sé khién khdch hang hai long hon véi
dich vy va khi qua trinh khdc phuc hop Iy ciing lam cho ho hai long hon, tir @6 ho ¢é y dinh tiép tuc tiéu dung dich
vu Ciia don vi cung cap. Tir két qua nghién cizu ndy, mét sé gei ¥ gitip cac nha quan tri cac doanh nghiép hoar dong
trong linh viec khach san ¢ céc gidi phdp dé nang cao su hdi long va tang y dinh mua lgi ciia khach hang.
Tiur khoa: Qué trinh khdc phuc 161 dich vy, két qua khdac phuc 16i dich v, si hai 1ong cuia khach hang, ¥ dinh mua
lai, khach sgn, Thai Nguyén.
THE EFFECT OF SERVICE RECOVERY ON CUSTOMERS' SATISFACTION AND
REPURCHASE INTENTION AT HOTELS IN THAI NGUYEN
Abstract

In the process of providing services, the occurrence of service failure is inevitable. Because the service is provided
by humans, there is always the potential for failures. When a service failure occurs, customers feel unsatisfied and
disappointed. However, if the service firm carries out timely and effective corrective actions, the customer is still
satisfied and continues to use the service. Failure or delays to do so may cause the customer to switch to another
provider. This study investigates the effect of service failure remediation on customer satisfaction and repurchase
intention in hotels in Thai Nguyen province. In which, the recovery of service failures is evaluated on two factors:
the recovery outcomes and the recovery process . The research results show that when the error correction result
is high, it will make customers more satisfied with the service and the reasonable remedial process even makes them
more satisfied, thereby they intend to continue using the service. From the results of this study, some suggestions
help managers of businesses operating in the hotel industry to have solutions to improve customer satisfaction and
increase repurchase intention.
Keywords: Service recovery outcome, service recovery process, customer satisfaction, repurchase intention, hotel,

Thai Nguyen.
JEL classification: M, L8, L83.
1. Pit van dé

Do dic diém cua dich vu nén viéc chuan héa dich
vu s& rat khé khan. Mdi khach hang c6 mot cam nhan
khéc nhau vé két qua dich vu. Cam nhan cua khach
hang lai phu thugc vao ky vong cua ho duoc hinh thanh
tu kinh nghiém trong qué kht, thdng tin quang cao
hoic tir thdng tin truyén miéng caa cac khach hang da
sir dung. Chinh sy khong ddng nhat dan dén viéc qua
trinh cung cap dich vu ludn tiém an kha nang xay ra 15i.
Céc nghién ctru v& 16i dich vu da duoc cac nha nghién
ctru dé cap (Zeithaml va cong su, 1996). Nghién ctu
cia Mohr and Bitner (1995), ciing d@ phan tich anh
huong caa 18i dich vu va két qua khic phuc 1i trong
viéc gitr gin va xay dyng mdi quan hé véi khach hang.
Tuy nhlen nghién ctru ndy chua di sdu phén tich cac
nhan t6 trong qué trinh khic phuc 15i dén su hai long
va y dinh tiéu dung dich vu cua khach hang. Trong
nghién ctu cua Rashid va cong su (2013) cling phan
tich anh huong cua su hop ly trong két qua, trong quy
trinh va sy twong tac ctia viéc khac phuc 15i dich vu dén
su hai long cua khach hang (Rashid va cong su 2013).
Tuy nhién, nghién ctru nay chua chi ra mdi lién h¢ giira
két qua khic phuc, quy trinh va sy tuong tac dén sy hai
long va y dinh mua lai cua khach hang.

Mot s6 nghién ciu & Viét Nam ciing xem xét anh
hudng cua nhan thirc vé s cdng bang trong khéc phuc 15i
dich vu dén su hai long cua khach hang va truyén miéng
tiéu cuc. Nghién ctu cua VO Thi Thanh Thao va cong su

(2013), cd xem xét nhan thirc vé nhan thirc ciia cong bang
két qua, cong bang thi tuc, va cong bang twong tac dén sy
hai long cua khach hang sau khi khéc phuc 16i dich vu va
truyén miéng tich cuc. Tuy nhién, cac nghién ciru truéc
day chua danh gia anh huong cua viéc khic phuc 13i dich
vu dén sy hai long va ¥ dinh mua lai cua khach hang.
Nghién ctru nay di sdu phan tich anh huong cua két qua
khic phuc va quy trinh khic phuc anh huéng t6i su hai
long va y dinh mua lai cia khach hang.
2. Co sé ly luan va gia thuyét nghién ciru
2.1. S hai long caia khach hang

Su hai long cia khach hang 1a danh gla tong thé
hozc toan bo ciia khach hang vé mic do ma san pham
hoac dich vu thoa méan véi mong doi cua khach hang
(Anderson va Sullivan, 1993). Su hai 1ong cua khach
hang 1a yéu té quyét dinh su sdng con cua bét ky t6
chirc kinh doanh nao. Tuy nhién, khi 15i dich vu xay ra
s& dan dén sy khdng hai long cua khéch hang (Kau va
Loh, 2006). Khi khach hang khong hai long doi hoi
hanh dong phuc hdi dich vu dé gianh lai tréi tim cua
khach hang. Diéu nay duoc hd trg bai nghién ctu cia
Groonroos (1998) cho rang muc dich ctia phuc héi dich
vu 1 1am cho khéch hang hai long cho du I8i dich vu
da co va dé duy tri, cd thé cai thien mdi quan hé 1au dai.
Nhu vay c6 thé hiéu hai 1ong cua khach hang déi voi
viéc khic phuc 13i dich vu 1a danh gia téng thé hoac
toan bd mirc d6 ma viéc khic phuc 13i théa man nhu
ciu cua khach hang.
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2.2. Y dinh mua lai ciia khach hang

Mua lai dugc dinh nghia 1a hanh vi thuc té cua
ngudi tiéu dung dan dén viéc mua cling mot san pham
hoac dich vu trong nhiéu lan. Phan 16n cac giao dich
mua ciia ngudi tiéu dung la cac giao dich mua tiém
nang 1ap lai. Khach hang mua lap di 1ap lai cac san
pham tuong tu tir nhitng ngudi béan giéng nhau va hau
hét cac giao dich mua dai dién cho mot loat su kién
thay vi mot sy kién don 1¢. Duy tri 13 mot thuat ngit phd
bién khac dé mua lai (Zineldin, 2006), dugc coi la mot
trong nhiing bién sé quan trong nhat trong tiép thi méi
guan hé (Fullerton, 2005). Mic du mua lai 1a hanh dong
thuc té, ¥ dinh mua lai duoc dinh nghia 1a quyét dinh
cua khach hang vé viéc tham gia vao cac hoat dong
trong twong lai véi nha cung cap.

2.3. Anh hwéng ciia khéc phuc 16i dich v dén y dinh
mua lgi ciia khach hang va vai tro trung gian cia su
hai long cia khach hang

Li dich vu duwoc hiéu I trai nghiém dich vu kém
ma khach hang gap phai trong qua trinh cung cap dich
vu. Léi dich vu thuong bao gdm céc 16i xay ra trong
qua trinh cung cap dich vy, lam pha v& cam két voéi
khéch hang hozc bét ky loai 15i nao xay ra trong qué
trinh cung cap dich 1am anh huong dén sy hai long cua
khach hang. M6t s6 nghién ciru da xac dinh ban chét
va phan loai cac van d& xay ra trong qua trinh cung cip
va nguyén nhan (Bitner va cong su, 1990).

Khic phuc 16i dich vu dugc hiéu 1a cac hanh dong
dugc thuc hién bai nha cung cip dich vu dé giai quyét
nhitng vin dé& xay ra vé dich vu duogc nhan biét boi
khach hang (Gronroos, 1988). D6 1a qua trinh thuc hién

cac buéc nham xir ly nhan thicc khdng hai long cua
khach hang vé viéc dich vu duoc cung cép ban dau.
Quan ly viéc khic phuc 13i dich vu duoc coi 1a c6 tac
dong dang ké dén nhiing khéach hang gap phai 16i dich
vu Vi ho thuorng quan tam nhiéu hon vé mat cam xdc
va quan sat cac nd luc khoi phuc dich vy. Tax va Brown
(1998) nhan thay rang c6 ti 85% sy hai long véi viéc
phuc hdi dich vy Ia do cac khia canh cong bang cua qué
trinh phuc hdi dich vu.

Khi viéc khic phuc 13i dich vu dugc thuc hién,
két qua dich vy dat duoc c6 thé khong hoan toan dung
nhu dich vy ban dau nhung véi viéc nd luc khic phuc
thi khach hang ciing ghi nhan va cam thay hai long. Khi
15i dich vu xay ra khach hang doi hoi phai c6 sy boi
thuong hoic sé& phan ung tiéu cuc. Do vay viéc khic
phuc 15i dich vu gép phan nang cao su hai long va y
dinh mua lai cta khach hang. Qua trinh khic phuc 15i
dich vu ciing dugc coi 1a yéu t6 anh huong téi cach
danh gia cua khach hang. Qua trinh khac phuc pha hop
s& gitip khach hang yén tam hon vé dich vy, tir d6 giup
ho hai long hon va s& ¢6 y dinh mua lai.

Theo ly thuyét vé su kién cam xuc, qua trinh danh
gia sy kién va tinh hudng bén ngoai dan ti phan ang
vé mit cam xdc bén trong va dan dén cac hanh dong
d6i pho (Bagozzi, 1992). Nhu vay cam xdc hai long
dong vai tro trung gian truyén tai anh huong cua viéc
khac phuc 18i dich vu dén y dinh mua lai cua khéch
hang. Két qua va qué trinh khic phuc 13i dich vy tét s&
lam cho khach hang hai 1ong va tir d6 ho c6 y dinh tiép
tuc tiéu dung dich vuy.

Qua trinh déanh gia sy
kién

A 4

Phan hdi cam x(c

Hanh vi déi pho

\ 4

Khic phuc 13i

dich vu

Hai long véi
dich vu

Y dinh mua lai

Hinh 1. Tac dong cua két qua khdc phuc 16i dich vu dén y dinh mua lgi
cua khach hang théng qua cam xuc hai long cua ho

2.4. M6 hinh va gid thuyét nghién ciu

Khi khach hang nhan thirc dugc két qua cua khic
phuc dich vu tét ho s& c6 cam giac hai 10ng cao hon vé
dich vu thy huang. Vai két qua khic phuc 1i dich vu
t6t thi khach hang s& cam thay duoc bu ddp mot phan
nhiing 16i d4 gay ra. Chinh két qua khic phuc 15i tao ra
nhan thirc vé mot sy cdng bang déi voi khach hang khi
16i xay ra. Dya trén co s& Iy luan da phan tich bén trén,
m6 hinh nghién cttu vé khac phyc 18i dich vy véi su hai
long va y dinh tiéu dung dich vu ctia khach hang duoc
thé hién & hinh 2. M6 hinh nay duoc xay dung dua theo
ly thuyét cua Lazarus vé cam xuc va hanh vi didu chinh
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cling nhu 1y thuyét vé su kién cam x(c (Lazarus, 1994).
Theo d6, mot sy kién xay ra sé& tao ra mot cam xac va
tir d6 dan téi dinh huéng hanh vi. Theo ly thuyét nay,
két qua khic phuc 16i va qua trinh khic phuc 15i 1a
nhirng su kién tac dong t&i khach hang va tao ra cam
xtc cho khach hang. Cam xtc nay cé thé 1a cam xdc
tich cuc hoic tiéu cyc. T cam xdc nay tao ra hanh vi
cuia khach hang. Néu cam xdc tich cuc nhu hai 1ong va
thoa man s& dan téi hanh vi tiép tuc mua hang va nguoc
lai néu cam xuc tiéu cuc nhu khong hai 10ng va thét
vong s& dan t&i hanh vi chuyén sang nha cung cip khac
hoic truyén miéng tiéu cuc.
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Két qua khéc
phuc I15i DV

Qua trinh khic
phuc 15i DV

Tir md hinh va phan co s6 1y luan, céc gia thuyét
duoc d& xuat nhu sau:

Két qua khic phyc 13i dich vu s& 1am khéch hang
hai 16ng hon va tir d6 ho c6 xu hudng tiép tuc tiéu dung
dich vy. Nhu vay, cam xdc hai 1ong cta khach hang dong
vai trd trung gian trong viéc truyén tai hiéu tng cua két
qua khic phuc 15i dén y dinh mua lai cua khach hang.

Gia thiét H1: Su hai long cua khach hang 1a bién
trung gian truyén tai anh huéng cua nhan thic cua
khéch hang vé két qua khic phuc 151 dén y dinh mua lai
dich vu cta khéch hang.

Nhan thirc caa khach hang vé mot qué trinh khic
phuc 16i dich vy xay ra ciing c6 tac dong ti tim ly cua
khéch hang. Khi cac khach hang dugc ddi xur cong
bang thdng qua mot qua trinh khic phuc 16i phi hop thi
ho ¢ xu hudng hai long hon véi két qua khac phuc 15i.
Néu khéch hang cam thay 15i dich vu phét sinh do viéc
thuc hién qué trinh khéng phu hop thi ho s& cam thiy
bi dbi xtr khong cong bang. Khi khach hang hai long
v6i két qua khac phuc 13i dich vu thi ho c¢6 xu huéng
s& tiép tuc tiéu dung dich vu va trung thanh hon vdi
h&ng ma ho mua dich vu.

Gia thiét H2: Sy hai long cua khéach hang 12 bién
trung gian truyén tai anh huong cua nhan thic cua
khach hang vé qua trinh khic phuc 16i dich vu dén 'y
dinh mua lai cua khach hang.

3. Phwong phap nghién ciu
3.1. Thiét ké kjch ban va quy trinh

Nghién ctru nay st dung phuong phap khao sat

bang bang hoi. Tuy nhién ngudi tham gia dugc yéu cau

Sy hai long cua

Y dinh mua
lai

khach hang

Hinh 2: Mb hinh nghién ciu

nhé lai mot tinh hudng vé 13i dich vu va suy nghi vé cac
giai phap ma nha cung cip da thuc hién dé khac phuc.
3.2. Mdu nghién citu

Mau nghién ctu dugc lya chon trong s6 ngudi
khach hang dén nim khach san duoc lya chon ngau
nhién trén dia ban tinh Thai Nguyén tir 2 sao cho dén 3
sao. Pay la nhitng nguai thuong sir dung dich vu luu tri
va c6 hiéu biét vé nhitng 16i dich vu di xay ra. S6 luong
mau dugc xac dinh theo s6 Iwvong muc héi duoc sir dung
trong bang hoi va dé tin cay cia thang do. Theo do, sb
mau duoc xac dinh theo cong thirc n=5xK+50 (trong d6
n la s lwong mau diéu tra, K 1a sé muc hoi ding trong
bang hoi). Gia sir s6 muc hoi st dung trong bang hoi la
30 thi s6 mau diéu tra s& 1a 5x30+50=200 quan Sat.
Trong nghién ciru ndy sé muc hoi sir dung 1a 20 myc va
dé dam bao do tin cay thang do ciing nhu dy phong 13i
khi tra loi phiéu cua nguoi tham gia, tic gia ciing tién
hanh diéu tra véi s6 luong phiéu diéu tra 1a 200 nguoi.

V& phan b6 mau diéu ra, theo béo céo cua So Vian
hoa, Thé thao va Du lich tinh Thai Nguyén, hién toan
tinh ¢6 450 co so luu tra du lich véi trén 6.200 phong,
trong d6 c6 50 khach san c6 quy mo dat tiéu chuan tur
2 sao tro lén. Cac khach san trén dia ban tinh Thai
Nguyén chu yéu tap trung tai khu vuc thanh phé Théi
Nguyén chiém 90% trong tong sb khach san trén dia
ban tinh Thai Nguyén. Ngoai ra do van dé chi phi khi
tién hanh nghién ctru nén tac gia lua chon 5 khach san
tir 2 sao cho dén 4 sao va s6 lwong ngudi dugc khao sat
dugc phan bd nhu sau:

STT Tén khéach san

S6 lwong phéng van Ghi chu

1 Khach san Da Huong

2 Khach san Kim Thai

3 Khach san Hai Au

4 Khach san Hoang Mam

5 Khéch san King Hotel
Tong s6

40
40
40
40
40
200

3.3. Do lwong

Dé do luong qua trinh khic phuc 15i dich vy, 4
muc hoi (thang do 7 muc do tir rat rit khong dong ¥
dén rat rat dong y) dugc sir dung dugc trich tir nghién
ctru cua Johnson (1995). Ba myc héi dugc sir dung dé
do luong két qua khic phuc 16i dich vu duoc trich tir
nghién ctru ciia Mohr va Bitner (1995). Bon muyc hoi
duoc sir dung dé do luong sy hai long cia khach hang
st dung thang do 7 mtc 49 nhu trén dugc trich tu
nghién ciru ctia Oliver va Swan (1989). Bén muc hoi
do ludong y dinh mua lai cling duogc trich tir nghién ctru
cua Blodgett va Tax (1997).

3.4. Quy trinh thu thdp sé li¢u

Phiéu diéu tra dwgc khao sat truc tiép nhiing
ngudi dang thué phong tai khach san trén dia ban tinh
Théi Nguyén béi nhdm cén bo khao sat. Nguoi tra loi
dugc mo ta 1y do tién hanh nghién ctru nay va sau d6
duoc md ta vé noi dung phiéu diéu tra. Ngudi hoi ciing
duogc hoi vé kinh nghiém gap phai 16i dich vu va cach
xu ly ctia khach san. Khach hang nghi tai khach san sé
duoc giri mot duong link trén dién thoai dé tham gia tra
161 mot cach tu nguyén.
3.5. Quy trinh phan tich sé ligu

S6 liéu sau khi diéu tra s& duoc kiém tra, ma héa
va nhap vao phan mém. Qué trinh kiém tra 13i cua dit
liéu s& dugc thuc hién dé loai bo cac phan 15i nhap lidu
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do ky thuat. Can cir vao két qua phan tich sé lidu dé dua
ra cac két luan vé nhirng van dé hanh vi nguoi tiéu ding.
Quy trinh kiém dinh gia thuyét vai bién trung gian
dugc thuc hién theo quy trinh dugc dé xuat boi Baron
va Kenny (1986). Theo do, 3 ham hoéi quy dugc tién
hanh dé phan tich hiéu wng bién trung gian bao gom:
- Hoi quy 1: bién trung gian (SAT) s& dugc hoi
quy véi bién doc lap (PRO hoic OUT).
SAT = B, + B,0UT +¢1 (1.1)
- Hdi quy 2: Bién phu thudc (RE) duoc hdi quy
véi bién doc lap (PRO hoic OUT).
RE = B, + B,OUT + 2 (1.2)
- Hoi quy 3: Bién phu thudc (RE) s& dugc hdi quy Véi

RPO

bién doc lap (PRO hozic OUT) vaéi ca bién trung gian (SAT).

RE = By + B,OUT + B,SAT + 3 (1.3)

Dé ¢6 hiéu tng trung gian thi bién doc lap (PRO
hoic OUT) phai anh huong toi bién trung gian (SAT)
& ham hdi quy 1.1, bién doc lap (PRO hoic OUT) phai
anh huéng dén bién phy thuoc (RE) & ham hoi quy 1.2
va bién trung gian (SAT) phai anh huong téi bién phu
thuoc (RE) ¢ ham hdi quy 1.3. Hiéu tng trung gian
hoan hao khi ma doc lap khong c6 anh hudng téi bién
phu thudc khi bién trung gian duoc kiém soat (Baron
va Kenny, 1986).

RE

SAT

1/'

PRO

v

RE

v

Hinh 3. Hiéu #ng truc tiép va hiéu #ng qua bién trung gian

4. Phan tich két qua va kiém dinh gia thuyét
4.1. Thong tin méu nghién ciru

Dbi tuong khao sat trong nghién cuu gom nhirng
nguoi c6 do tudi tir 20- 60 tudi. Trong d6 sé lwong nam
chiém 52,5% va nit chiém 47,5%. Pay la nhirng nguoi
da c6 co hoi trai nghiém vé dich vu khéch san va ting

gap nhiing van dé khong hai 1ong. Co céu do tudi va
gi6i tinh cua mau nghién ctru dugc thé hién & bang dudi
day. V& do tudi, cac khach hang trong do tudi tir 20 dén
60 tudi. Trong d6 sb lwong khach tir 20-30 tudi chiém
20,5%, tir 31-40 tudi chién 28%, tir 41-50 14 32,5% va
con lai 1a nhitng ngudi tir 51-60 tudi.

Bdng 1: Thong tin vé mau nghién citu

Muc Pic diém S6 lwgng Ty 18 (%)
20-30 tudi 41 20,5
31-40 tudi 56 28,0
Tubi 41-50 tudi 65 325
51-60 tudi 38 19,00
Tong s6 200 100
Nit 95 47,5
Gi6i tinh Nam 105 52,5
Tbng sb 200 100

4.2. Quy trinh lam sach thang do

Két qua phan tich nhan t va kiém dinh d6 tin cay
dbi vai thang do vé két qua khéc phuc 15i dich vu cho
thiy thang do nay dam bao d6 hoi tu va tin cay khi giai
thich cho mot nhan t, tuong quan bién tong déu cao
hon 0,5. Hé s6 Cronbach Alpha dat 0,81. Cac myc hoi
giai thich dugc 71,2% phuong sai trich khi phan tich
nhan t6. Ba myc hoi dugc sir dung dé phan tich hoi quy.

Két qua phan tich nhan té va kiém dinh do tin cay
thang do vé quy trinh khic phuc 18i dich vu cho thiy,
thang do nay ciing thé hién do tin cay va hoi tu khi cac
muc héi giai thich cho mét nhan t6, gia tri twong quan
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bién tdng cao trén 0,5. Hé s6 Cronbach Alpha dat 0,85,
gié tri phuong sai trich dat 75,6%. B6n muc hoi duoc
str dung dé phan tich tiép theo.

B6n muc hoi do luong su hai long cling giai thich cho
mot nhan t6 Véi twong quan bién tong déu lon hon 0,5. He
s6 Cronbach Alpha dat 0,78. Gi4 tri phuong sai trich dat
68,5%. Thang do nay dam bao d6 tin cay va hoi tu.

Bbn muyc hoi do luong y dinh mua lai ciing dam
bo @6 tin cay va hoi tu vai gia tri Cronbach Alpha dat
0,80. Gia tri phuong sai trich dat 70,5%. Bén muyc hoi
nay duoc sir dung dé phan tich tiép theo.
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Bdng 2: Hé s6 tdi, twong quan bién tong, gia tri phicong sai trich va hé sé
Cronbach Alpha cia cdc thang do

Twong quan bién % phuong sai giai

Muc héi/nhan té He sb tai tng thich Hg s6 Alpha

Két qua khéc phuc 15i 71,2 0,81
OUT1: Khéch san da dua ra giai phap dung cho van dé 0,91 0,74

OUT2: Khéch san di giai quyét tét vén dé gap phai vai khach hang 0,90 0,71

OUT3: Khach san di dén bi théa dang cho 13i dich vu 0,88 0,69

Qué trinh khéc phuc I3i 75,6 0,85
PRO1: Nhan vién rét than thién khi khic phuc 16i 0,93 0,80

PRO2: Nhan vién to thai do xin 13i v6i van dé xay ra 0,91 0,78

PRO3: Nhén vién cu xir nha nhan, lich sy khi khac phuc vin d& 0,90 0,77

PRO4: Toi cam thay khach san xir ly rat trach nhiém véi van dé xay ra. 0,93 0,81

Su hai long cua khach hang 68,5 0,78
SAT1: Toi cam thay hai 1ong véi cach xir Iy vén dé 0.89 0,72

SAT2: Toi hai long vai cach phan g cua khach san véi van dé xay ra 0,85 0,70

SAT3: Téi hai long véi cach giai quyét khi t6i phan nan vé dich vu 0,91 0,75

SATA4: Toi hai long véi dich vu toi nhan duoc sau khi vin d& duoc giai quyét 0,90 0,75

Y dinh mua lai cua khéch hang 70,5 0,80
RE1: Néu c6 dip dén day toi sé tiép tuc & khach san nay 0,94 0,82

RE2: Véi nhitng két qua nhan dugc t6i s& tiép tuc thué phong khéach san nay khi 087 078

c6 dip khac dén day ! !

RE3: Toi khong c6 ¥ dinh chuyén sang khéch san khéc néu c6 dip di dén day 0,90 0,80

RE4: Tdi s& tiép tuc chon khéach san nay cho lan tiép theo 0,90 0,80

4.3. Phin tich két qui va kiém dinh gii thuyét
nghién ciru

Két qua phan tich nhan t6 khang dinh cho thiy, cac
thang do nay dam bao d6 phu hgp vatin cay. Gia tri AVE
déu 16n hon hé sb twrong quan binh phuong cua cac cap
bién. Két qua thé hién céc bién sir dung trong md hinh
khéng bi da cong tuyén. M6 hinh do ludng cho céc bién
thé hién do phu hop hop ly vai gié tri do d6 ph hop cua
mo hinh gdm: gia tri chi-binh phuong dwoc dinh nghia 1a
ham pha hop véi hop ly cuc dai FML: FML = log Z(O)+
tr (SZ1(0))—log |S| — (p+q) tr cho biét tong c4c phan tur
dudng chéo, log 1a logarit ty nhién, p 1a s lugng cac bién

ngoai sinh va q 1a sb luong cac bién noi sinh. CFI 1a Chi
s6 pht hop twong di - cac gié tri cd thé nam trong khoang
tir 0 dén 1 (gié tri 16n hon 0,90, khoang 0,95 cho biét mirc
d6 phi hop tt). RMSEA 1a sai s6 trung binh bac hai cua
phép tinh gan ding cua md hinh, chi s6 nay nho hon 0,06
thi mo hinh duoc coi la pht hop. GFI 1 chi s6 phu hop
ctia mo hinh, chi s6 nay tir 0,9 tré 1én 14 mé hinh c6 do
phu hop cao. Két qua phan tich bang phan mém Lisrel thi
md hinh do ludng cho két qua: y2 = 251.33, hé s6 do phu
hop GFI = .91, CFI = .95, RMSEA = .055. C4c chi s6 chi
ra mo hinh kha phu hop.

Bdng 3: Ma trdn fuwong quan giiva cac bién

Gid tri twong quan giira cic bien

Tén bien (AVE) SAT RE PRO ouT
SAT 0,59 1,00
RE 0,56 0,62 1,00
PRO 0,53 0,38 035 1,00
ouT 0,61 0,68 0.53 0,10 1,00

AVE la Gia tri phuong sai trich.

SAT la bién s hai 16ng ciia khéch hang; Re 1a bién y dinh mua lgi; PRO 14 bién qua trinh khdic phuc 16i dich vi; OUT la hién két qua khdc

phuc 13i dich vy

Dé kiém dinh gia thuyét 1, thi ham hdi quy theo mod
hinh 1.1 trong d6 bién hai 1ong ciia khach hang (SAT)
duoc hdi quy vai bién két qua khac phuyc 15i (OUT). Két
qua phan tich chi ra bién nay c6 anh huong téi sy hai
Iong cua khach hang véi hé s6 B = 0,533, p < 0,01. Hoi
quy theo mo hinh 1.2 trong d6 bién phu thudc 14 y dinh
mua lai va bién doc 1ap 1a két qua khac phuc 15i dich vu.
Két qua phan tich hdi quy ciing chi ra két qua khac phuc

13i c6 anh hudng dén bién y dinh mua lai ciia khach hang
V6i B = 0,475, p < 0,01. Két qua hoi quy mé hinh 1.3
ciing chi ra bién két qua khic phuc I5i khdng anh huong
dén bién ¥ dinh mua lai nhung bién sy hai long c6 anh
huong thuan chiéu dén y dinh mua véi p = 0,423, p <
0,01. Két qua nay thé hién bién su hai long cua khéach
hang la bién trung gian hoan hao cho bién két qua dich
vu va y dinh mua lai cta khach hang.

Bdng 4: Két qua phan tich hiéu itng trung gian cua bién hai long
khach hang vdi bien ket qua dich vy va bién y dinh mua lai

Ham hdi quy Hé sb Gié tri kiém dinh t Nhén xét
x Bién OUT phal anh huong toi bién trung gian SAT. K&t qua thé hién cé anh

1.0UT > SAT 0,533 9.33 huéng cta bién doc lap 1&n bién trung gian. M6 hinh 1.1
2.0UT 2 RE 0.475 7 60%* Bién doc lap (OUT) c6 anh huong téi bién phu thuoc RE. Didu kién nay ciing
(V> DV) ' ! duogc thoa mén. Mé hinh 1.2
3. Bién OUT va bién SAT > RE 0,110 1,54 Néu c6 hiéu tng hoan hao thi khi kiém soat bién trung gian SAT thi bién doc lap
(IV and Me > DV) (oUT) (OUT) khang c6 méi quan hé twong quan véi bién phu thuoe RE. Biéu kién nay

0423 5,97** ciing dugc théa man. M6 hinh 1.3

(SAT)

** Mikc y nghia véi p <,01
DV = Bién phy thugc, Me = Bién trung gian, IV = Bién déc ldp

OUT: Két qud khec phuc I6i dich vi; SAT: si hai 1ong ciia khéch hang véi cach khdc phuc 16i; RE:  dinh mua lgi
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Dé kiém dinh gia thuyét 2, thi ham hdi quy theo mo
hinh 1.1 trong d6 bién hai long cua khach hang (SAT)
dugc hdi quy véi bién qua trinh khic phuc 16i (PRO).
Két qua phan tich chi ra bién nay c6 anh huong téi su
hai long cua khach hang vai hé s6 p = 0,273, p < 0,01.
Hbi quy theo mé hinh 1.2 trong d6 bién phu thuoc la y
dinh mua lai va bién doc 1ap 1a qua trinh khic phuc 13i
dich vu. Két qua phan tich hdi quy ciing chi ra qua trinh

khac phuc I3i ¢6 anh huong dén bién ¥ dinh mua lai cua
khach hang vai B = 0,239, p < 0,01. Két qua hdi quy md
hinh 1.3 ciing chi ra bién qua trinh khic phuc I5i khong
anh huong dén bién y dinh mua lai nhung bién sy hai
1ong c6 anh huong thuan chiéu vai B = 0,766, p < 0,01.
Két qua nay thé hién bién sy hai long cua khach hang la
bién trung gian hoan hao cho bién qua trinh khic phuc
16i dich vy va y dinh mua lai cua khach hang.

Bdng 5: Két qud phan tich hiéu ung trung gian cua bién hai long khach hang
vdi bién ket qua dich vy va bién y dinh mua lgi

Gia tri kiém dinh

Ham hdi quy Hé sb ¢ Nhan xét
1. PRO > SAT 0273 4,93%* Bién PRO phai anh hudng toi bién trung gian SAT. Két qua thé hién c6 anh
huéng cua bién doc Iap 1én bién trung gian. M6 hinh 1.1
2.PRO > RE 0239 2 5o Bién doc lap (PRO) c6 anh hudng téi bién phu thuge RE. Didu kién nay ciing
(V> DV) ' ' duoc thoa man. M6 hinh 1.2
3. Bién PRO va bién SAT > RE 0,030 2,34 Né&u c6 hiéu ing hoan hao thi khi kiém soat bién trung gian SAT thi bién doc
(IV and Me > DV) (PRO) lap (PRO) khong c6 mébi quan hé twong quan véi bién phu thuoe RE. Bidu kién
0,766 7,044** nay ciing duoc thoa man. M6 hinh 1.3
(SAT)

* mure Y nghia véi p < ,05 va ** mure y nghia p < 0,01

DV la bién phy thugc, Me Ia bién trung gian, IV 12 bién déc Idp ] N
PRO: Qua trinh khac phuc loi dich vu; SAT: sy hai long cua khach hang véi cach khac phuc l6i; RE: y dinh mua lai

5. Thao luan va goi y quan ly

Két qua nghién ctru di chi ra khi khach hang nhan
thire duoc cac nd luc va két qua khac phuc 13i dich vu
thi ho c6 xu huéng hai long hon véi dich vu. biéu nay
ciing phtt hop véi thyc té khi ma 18i dich vu xay ra néu
cac khéach san khong cé bién phap dé khic phuc thi s&
lam khéch hang that vong. Vi vay cac khach san can
chi dong tiép nhan y kién phan hoi cua khach hang dé
tir d6 khic phuc cac 16i dich vu xay ra. Nhitng két qua
khac phuc 15i s& gitp khach hang giam bot that vong
va tang cuong su hai long.

Két qua nghién ciru ciing chi ra quy trinh khic phuc
16i dich vu ciling anh huéng téi sy hai long cia khach
hang. Khi 15i dich vu xay ra néu khéng cé mot quy trinh
dé xir ly c6 thé tao cho khach hang tam Iy minh bi ddi
xt khong cong bang va ho s& cam thay khéng hai long.
Vi vy, cac khach san can phai c6 mot quy trinh va
huéng dan nhan vién cach xir ly khi xay ra 16i. Véi viéc
thdng nhét quy trinh xir Iy khach hang cam nhan ho dugc
d6i xir binh dang nhu nhitng khach hang khéc.

Khi khach hang hai long vai viéc khic phuc 16
dich vu ho c¢6 xu hudng tiép tuc tiéu dung dich vy. Céc

khéch san can phai 1am tét viéc han ché téi da 18i dich
vu nhung khi ¢6 18i phai thé hién tinh trach nhiém va
¢ gang khic phuc dé tir d6 tao ra niém tin cho khéch
hang. Khi khach hang hai 1ong ho s& tiép tuc tiéu dung
dich vu va c6 xu huéng tuyén truyén tét téi nguoi khac.
6. Két luan

Trong qua trinh cung cép dich vy, VIeC xay ra loi
dich vu ¢é nhiéu nguyén nhan va luén tiém an nguy co
xay ra I3i. Tuy nhién, néu cac hang dich vu cé bién
phap khic phuc 15i va hoan thién dich vu d6i vai khach
hang thi ho s& hai 1ong hon véi dich vu va sé ¢6 y dinh
tiép tuc tiéu dung dich vu. Két qua nghién ciru ciing chi
ra sy hai l0ng cua khach hang dong vai tro trung gian
trong truyén tai anh huong cua két qua va qué trinh
khic phuc 18i dich vu dén y dinh mua lai cua khéch
hang. Két qua nay ciing phu hop vai ly thuyét vé cam
xtc va hanh vi diéu chinh hoic sy kién cam xuc. Két
qua nghién ctru nay cling ggi mo cho c&c nha quan ly
khach san cac giai phap nham nang cao sy hai long cia
khéach hang théng qua viéc khic phuc I3i dich vu nham
dem lai sy hai 10ng cua khach hang.

PHU LUC 1

Két qua théng k& md hinh 1

Théng ké s thay dbi

M6 hinh 1 R? F thay dé| B@C tl_l' dol

Béc tw do 2 Mikc ¥ nghia kiém dinh F

1 ,3062 87,208 1

198 ,000

a. Bién giai thich: Hé s6 chan va OUT

Hé sb hdi quy mé hinh 1

Hé sb hoi quy

Hé s6 chuin héa

M5 hinh 1 chwa chuin hda Théngkét  Mikc ¥ nghia.
B Sai sb chuin Hé sb Beta
1 (Hé sb chan) 2,724 386 7,048 ,000
out 553 ,059 553 9,339 ,000

a. Bién phu thuoc: SAT

Két qua théng ké mé hinh 2

Théng ké su thay ddi

M6 hinh 2 R? Kiém dinh F

Bac twdo 1 BAc tw do 2 Mikc ¥ nghia kiém dinh F

2 ,2262 57,786

1 198 ,000

a. Bién giai thich: Hé s6 chan va SAT
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Heé s6 héi quy 2

Hé sb hoi quy chua chuin héa Hé sb chuin hda ; R - -
Model B Sai s& chuan Hé s Beta Thong ké t Mirc y nghia.
2 (Constant) 3,473 ,376 9,24 ,000
Sat ,440 ,058 475 7,602 ,000

Bién phu thuoc: RE
Théng ké md hinh hai quy 3
Model ] Théng ké su thay dbi _
R? Kiém dinh F Bactwdo 1 BAc tw do 2 Mikc y nghia kiém dinh F
3 ,235% 30,283 2 197 ,000
a. Bién giai thich: (Constant), OUT, Sat

Heé s6 hdi quy mé hinh 3

Heé s6 hoi quy chwa chuin hda Hé s6 chuin héa < o . -
Model B Sai 58 chuan Hé sb Beta Thong két  Mirc y nghia.
(Ha sb chan) -,097 734 - 133 805
3 Sat ,693 ,116 423 5,975 ,000
ouT ,166 ,107 ,110 1,547 ,123

a. Bién phu thuoc: RE
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