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1. Ñaët vaán ñeà
Vieät Nam vaø caùc nöôùc treân theá giôùi ñang tích

cöïc trieån khai caùc chính saùch phuïc hoài ngaønh Haøng
khoâng haäu Covid 19 nhaèm khoâi phuïc nieàm tin vaø
ñaåy maïnh nhu caàu söû duïng dòch vuï haøng khoâng cuûa
khaùch haøng. Trong noã löïc caûi thieän chaát löôïng dòch
vuï cuûa caùc haõng haøng khoâng, nhöõng traûi nghieäm
dòch vuï khoâng mong muoán nhö huûy chuyeán hay
chaäm chuyeán ñöôïc xem laø loãi dòch vuï nghieâm troïng
[1], coù theå laøm giaûm söï haøi loøng vaø nieàm tin cuûa
khaùch haøng, ñoàng thôøi laøm taêng chi phí vaän haønh vaø
gaây thaát thoaùt doanh thu [8]. Maët khaùc, caùc
CLKPDV (service recovery strategies) cuûa doanh
nghieäp nhö lôøi xin loãi, boài thöôøng vaø cô hoäi leân

tieáng ñaõ ñöôïc chöùng minh coù theå thuùc ñaåy söï tha thöù
cuûa khaùch haøng ñoái vôùi traûi nghieäm dòch vuï tieâu
cöïc, ñoàng thôøi cuûng coá yù ñònh TSDDV cuûa hoï trong
töông lai [8]. 

Maëc duø lyù thuyeát veà söï tha thöù cuûa khaùch haøng
(customer forgiveness) trong lónh vöïc khoâi phuïc
dòch vuï ñang daàn phaùt trieån 3 thaäp kyû trôû laïi ñaây,
soá löôïng nghieân cöùu veà aûnh höôûng cuûa caùc
CLKPDV khaùc nhau tôùi söï tha thöù cuûa khaùch haøng
vaø yù ñònh TSDDV cuûa hoï vaãn coøn raát haïn cheá, ñaëc
bieät trong boái caûnh ngaønh Haøng khoâng daân duïng
taïi moät thò tröôøng môùi noåi nhö Vieät Nam. Beân
caïnh ñoù, Harrison-Walker (2019) cuõng chæ ra möùc
ñoä hieäu quaû cuûa caùc CLKPDV seõ khaùc nhau tuøy
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thuoäc vaøo ngaønh ngheà dòch vuï vaø vuøng laõnh thoå
khaùc nhau [5]. 

Do ñoù, nhoùm taùc giaû cho raèng, vieäc nghieân cöùu
veà taùc ñoäng cuûa caùc CLKPDV ñeán söï tha thöù cuûa
khaùch haøng vaø aûnh höôûng cuûa söï tha thöù ñeán yù ñònh
TSDDV cuûa khaùch haøng goùp phaàn ñem laïi giaù trò
thöïc tieãn cho nhöõng noã löïc caûi thieän traûi nghieäm
dòch vuï vaø söï haøi loøng cuûa khaùch haøng ñoái vôùi dòch
vuï haøng khoâng daân duïng taïi thò tröôøng Vieät Nam. 

2. cô sôû lyù thuyeát, caùc giaû thuyeát vaø moâ hình
nghieân cöùu

2.1. Cô sôû lyù thuyeát
CLKPDV: Treân thöïc teá, vieäc cung caáp dòch vuï

khoâng coù loãi laàm laø gaàn nhö khoâng theå ñoái vôùi nhaø
cung caáp dòch vuï [2]. Theo ñoù, khoâi phuïc dòch vuï laø
nhöõng haønh ñoäng vaø noã löïc cuûa nhaø cung caáp höôùng
tôùi vieäc söûa chöõa, buø ñaép vaø xoa dòu nhöõng maát maùt
veà thôøi gian, tieàn baïc vaø coâng söùc maø khaùch haøng
phaûi chòu do loãi dòch vuï [4]. Miller et. al. (2000) ñaõ
phaân loaïi caùc CLKPDV thaønh caùc chieán löôïc khoâi
phuïc veà maët taâm lyù vaø caùc chieán löôïc khoâi phuïc veà
maët vaät chaát [9]. Ñoái vôùi caùc chieán löôïc khoâi phuïc
veà maët vaät chaát, nhaø cung caáp dòch vuï thöôøng ñöa ra
söï boài thöôøng taøi chính cho khaùch haøng nhö hoaøn
tieàn, giaûm giaù, taëng quaø, cung caáp dòch vuï mieãn
phí,... Ngöôïc laïi, caùc chieán löôïc khoâi phuïc veà maët
taâm lyù taäp trung xoa dòu söï baát maõn cuûa khaùch haøng
baèng caùch truyeàn taûi söï quan taâm cuûa nhaø cung caáp
tôùi nhu caàu vaø mong muoán cuûa khaùch haøng, söï nuoái
tieác cuûa nhaø cung caáp ñoái vôùi traûi nghieäm dòch vuï
toài teä vaø theå hieän nhaø cung caáp saün saøng chòu moïi
traùch nhieäm cho nhöõng baát tieän maø loãi dòch vuï ñem
laïi cho khaùch haøng [13].

Theo Hui & Au (2001), nhöõng CLKPDV phoå
bieán nhaát, bao goàm: lôøi xin loãi, boài thöôøng vaø cô
hoäi leân tieáng [7]. Theo ñoù, sau traûi nghieäm loãi dòch
vuï, neáu doanh nghieäp thaát baïi trong vieäc ñöa ra
moät lôøi xin loãi chaân thaønh, möùc boài thöôøng taøi
chính hôïp lyù hay cô hoäi ñeå khaùch haøng phaøn naøn
veà loãi dòch vuï, caûm xuùc tieâu cöïc cuûa khaùch haøng
gaén lieàn vôùi traûi nghieäm khoâng mong muoán seõ gia
taêng, töø ñoù laøm giaûm ñi ñaùng keå söï tha thöù cuûa hoï
daønh cho nhaø cung caáp. Moái quan heä tích cöïc giöõa
caùc CLKPDV noùi treân vaø söï tha thöù cuûa khaùch
haøng ñaõ ñöôïc chöùng minh trong nghieân cöùu thöïc
nghieäm [3, 5].

Söï tha thöù vaø yù ñònh TSDDV cuûa khaùch haøng:

Xie & Peng (2009) ñònh nghóa söï tha thöù cuûa khaùch
haøng laø traïng thaùi khaùch haøng saün loøng chaám döùt
côn giaän döõ, yù ñònh traû thuø hay caùc haønh ñoäng gaây
haïi khaùc ñoái vôùi nhaø cung caáp dòch vuï sau traûi
nghieäm dòch vuï tieâu cöïc, ñoàng thôøi hình thaønh
nhöõng phaûn öùng tích cöïc ñoái vôùi nhöõng noã löïc khoâi
phuïc dòch vuï cuûa nhaø cung caáp [13]. Theo ñoù,
khaùch haøng töï nguyeän giaûi toûa nhöõng caûm xuùc tieâu
cöïc, töø boû vieäc traû ñuõa hay baát cöù haønh ñoäng khoâng
mong muoán naøo ñoái vôùi nhaø cung caáp, töø ñoù hình
thaønh mong muoán xaây döïng laïi moái quan heä vôùi
nhaø cung caáp. Maët khaùc, yù ñònh TSDDV cuûa khaùch
haøng coù theå ñöôïc hieåu laø yù ñònhg trong vieäc quay trôû
laïi uûng hoä vaø söû duïng dòch vuï cuûa moät nhaø cung caáp
cuï theå sau khi khaùch haøng traûi nghieäm loãi dòch vuï töø
nhaø cung caáp naøy [10]. YÙ ñònh TSDDV phaûn aùnh
ñaùnh giaù chuû quan cuûa khaùch haøng veà tieàm naêng
taïo döïng laïi moái quan heä vôùi nhaø cung caáp sau khi
xem xeùt tình hình cuûa hoï ôû hieän taïi vaø nhöõng vieãn
caûnh coù theå xaûy ra ôû töông lai [6]. Tsarenko & Tojib
(2015) ñaõ nhaán maïnh moái lieân heä chaët cheõ giöõa söï
tha thöù cuûa khaùch haøng vaø yù ñònh TSDDV cuûa hoï,
ñoàng thôøi ñöa ra keát luaän neáu khaùch haøng löïa choïn
tha thöù cho nhaø cung caáp dòch vuï, xaùc suaát ñeå khaùch
haøng ñoù quay trôû laïi vaø tieáp tuïc söû duïng dòch vuï cuûa
nhaø cung caáp naøy raát cao [12]. 

Theo moâ hình veà söï tha thöù trong giao dòch [11],
sau khi traûi nghieäm loãi dòch vuï vaø nhaän ñöôïc lôøi xin
loãi, söï boài thöôøng hay cô hoäi leân tieáng töø nhaø cung
caáp, khaùch haøng seõ hình thaønh nhöõng ñaùnh giaù chuû
quan veà tính nghieâm tuùc vaø tính coâng baèng cuûa
nhöõng noã löïc khoâi phuïc dòch vuï naøy. Noùi caùch khaùc,
caûm nhaän cuûa khaùch haøng veà caùc CLKPDV laø keát
quaû cuûa quaù trình ñaùnh giaù chuû quan naøy vaø goùp
phaàn thuùc ñaåy khaùch haøng hình thaønh söï tha thöù nhö
moät phaûn öùng ñoái phoù. Theo ñoù, söï tha thöù cuûa
khaùch haøng seõ keùo theo söï hoøa giaûi, ñoàng thuaän vaø
hoøa hôïp trong moái quan heä giöõa khaùch haøng vaø nhaø
cung caáp, töø ñoù goùp phaàn taêng cöôøng vaø cuûng coá yù
ñònh TSDDV cuûa hoï.

2.2. Giaû thuyeát vaø moâ hình nghieân cöùu (Hình 1)
Töø nhöõng cô sôû lyù thuyeát neâu treân, nhoùm taùc giaû

ñaõ ñi ñeán xaây döïng moâ hình nghieân cöùu bao goàm 5
nhaân toá: lôøi xin loãi (APO), boài thöôøng (COM), cô
hoäi leân tieáng (VOI), söï tha thöù cuûa khaùch haøng
(FOR) vaø yù ñònh TSDDV (REP). Theo ñoù, nhoùm taùc
giaû ñeà xuaát caùc giaû thuyeát nghieân cöùu nhö sau:
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Giaû thuyeát H1: Lôøi xin loãi coù taùc ñoäng tích cöïc
ñeán söï tha thöù cuûa khaùch haøng.

Giaû thuyeát H2: Boài thöôøng coù taùc ñoäng tích cöïc
ñeán söï tha thöù cuûa khaùch haøng.

Giaû thuyeát H3: Cô hoäi leân tieáng coù taùc ñoäng tích
cöïc ñeán söï tha thöù cuûa khaùch haøng.

Giaû thuyeát H4: Söï tha thöù cuûa khaùch haøng coù taùc
ñoäng tích cöïc ñeán yù ñònh TSDDV cuûa khaùch haøng.

3. phöông phaùp nghieân cöùu
Ñoái töôïng khaûo saùt cuûa nhoùm taùc giaû laø caùc

khaùch haøng ñaõ vaø ñang söû duïng dòch vuï haøng
khoâng taïi Vieät Nam. Nhoùm taùc giaû tieán haønh thu
thaäp döõ lieäu thoâng qua hình thöùc khaûo saùt tröïc tieáp
baèng baûng hoûi döïa treân thang ño Likert 5 möùc ñoä.
Khaûo saùt ñöôïc thöïc hieän treân toång soá 303 khaùch
haøng söû duïng dòch vuï haøng khoâng daân duïng taïi
Saân bay Quoác teá Noäi Baøi trong khoaûng thôøi gian
töø thaùng 03/2024 ñeán thaùng 04/2024. Nhoùm taùc
giaû ñaõ tieán haønh khaûo saùt vaøo caùc khung giôø khaùc
nhau phaân boå vaøo caùc ngaøy trong tuaàn, nhaèm
traùnh loãi thieân vò trong vieäc thu thaäp döõ lieäu.

4. Keát quaû nghieân cöùu
4.1. Keát quaû kieåm ñònh ñoä tin caäy Cronbach’s

Alpha
Keát quaû kieåm ñònh cho thaáy heä soá Cronbach’s

Alpha cuûa caùc nhaân toá trong thang ño ñaït giaù trò töø
0,893 ñeán 0,938 vaø vöôït ngöôõng yeâu caàu 0,6, chöùng
toû thang ño cho caùc nhaân toá trong moâ hình nghieân
cöùu ñeàu ñaûm baûo ñöôïc ñoä tin caäy vaø tính hôïp leä.
Beân caïnh ñoù, heä soá töông quan bieán - toång cuûa taát
caû caùc bieán quan saùt ñeàu lôùn hôn 0,3 vaø naèm trong
khoaûng töø 0,765 ñeán 0,858. Ngoaøi ra, heä soá
Cronbach’s Alpha neáu loaïi bieán cuûa caùc bieán quan
saùt ñeàu khoâng vöôït quaù heä soá Cronbach’s Alpha
cuûa caùc bieán ñoäc laäp vaø bieán phuï thuoäc. Töø ñoù,
nhoùm taùc giaû keát luaän, thang ño cho moâ hình nghieân
cöùu ñaûm baûo ñöôïc ñoä tin caäy vaø tính hôïp leä vaø taát caû
caùc bieán laø phuø hôïp ñeå ñöa vaøo böôùc phaân tích nhaân
toá khaùm phaù (EFA) tieáp theo. (Baûng 1)

4.2. Keát quaû phaân tích EFA
Phaân tích EFA ñöôïc thöïc hieän treân toång soá 19

bieán quan saùt cuûa thang ño cho thaáy heä soá KMO =
0,930 (vöôït möùc 0,5). Kieåm ñònh Bartlett’s Test cho
thaáy keát quaû coù yù nghóa thoáng keâ: c² = 4867,467; df
= 171; sig. = 0,000, chöùng toû döõ lieäu moâ hình phuø
hôïp vôùi phaân tích nhaân toá (Hair vaø coäng söï, 2017).
Beân caïnh ñoù, trò soá Eigenvalue cuûa caùc nhaân toá ñeàu
coù yù nghóa (lôùn hôn 1) vaø toång phöông sai trích
(Total Variance Explained) cho 5 nhaân toá ñaït möùc
74,803% (vöôït ngöôõng 50%) cho thaáy moâ hình
nghieân cöùu coù caáu truùc nhaân toá phuø hôïp. 

4.3. Keát quaû phaân tích nhaân toá khaúng ñònh
(CFA)

Töø keát quaû phaân tích EFA, nhoùm taùc giaû ñaùnh giaù
moâ hình phuø hôïp vaø töông thích vôùi döõ lieäu thöïc teá.
Nhoùm taùc giaû tieáp tuïc tieán haønh phaân tích nhaân toá
khaùm phaù cho moâ hình tôùi haïn nhaèm ñaùnh giaù giaù trò
hoäi tuï, giaù trò phaân bieät vaø ñoä töông thích cuûa moâ
hình. Keát quaû phaân tích CFA ñaõ cho thaáy heä soá Chi-
bình phöông/df = 1,718 (< 3), Sai soá bình phöông
trung bình goác (RMSEA) = 0,049 (< 0,08), Chæ soá
phuø hôïp so saùnh (CFI) = 0,979 (> 0,9), Chæ soá
Tucker–Lewis = 0,975 (> 0,9), Chæ soá ñoä phuø hôïp moâ
hình (GFI) = 0,922 (> 0,85). Beân caïnh ñoù, troïng soá
hoài quy chuaån hoùa cuûa caùc bieán quan saùt ñeàu > 0,5
khaúng ñònh ñöôïc giaù trò hoäi tuï cuûa thang ño. (Baûng 2)

4.4. Keát quaû phaân tích moâ hình caáu truùc (SEM)
Keát quaû phaân tích moâ hình caáu truùc ñöôïc trình

baøy trong Hình 2 ñaõ cho thaáy heä soá hoài quy chuaån
hoùa b cuûa taát caû caùc moái quan heä trong moâ hình
ñeàu ñaït ñöôïc giaù trò döông. Cuï theå, trong 3 bieán
ñoäc laäp taùc ñoäng ñeán bieán FOR, bieán APO coù taùc
ñoäng tích cöïc yeáu nhaát tôùi FOR vôùi heä soá hoài quy
chuaån hoùa b = 0,263, töø ñoù chöùng minh ñöôïc giaû
thuyeát H1. Tieáp theo, bieán COM cuõng coù aûnh
höôûng ñaùng keå ñeán bieán FOR vôùi heä soá hoài quy
chuaån hoùa b = 0,264, töø ñoù ñi ñeán keát luaän giaû
thuyeát H2 coù yù nghóa veà thoáng keâ. Theo ñoù, bieán
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VOI coù taùc ñoäng thuaän chieàu maïnh nhaát tôùi bieán
FOR vôùi heä soá hoài quy chuaån hoùa cao nhaát b =
0,365, töø ñoù cuûng coá giaû thuyeát H3. Beân caïnh ñoù,

heä soá hoài quy chuaån hoùa cho aûnh höôûng cuûa bieán
FOR ñeán bieán REP (b = 0,532) cuõng chöùng minh
söï tha thöù cuûa khaùch haøng laø tieàn ñeà quan troïng cho
yù ñònh TSDDV cuûa hoï, qua ñoù khaúng ñònh giaû
thuyeát H4. Töø keát quaû phaân tích moâ hình caáu truùc,
nhoùm taùc giaû ñi ñeán keát luaän caùc giaû thuyeát H1,
H2, H3 vaø H4 cuûa moâ hình nghieân cöùu laø coù yù
nghóa thoáng keâ vaø ñöôïc chaáp nhaän. 

5. Keát luaän vaø haøm yù chính saùch
Keát quaû phaân tích döõ lieäu cho thaáy chieán löôïc

lôøi xin loãi coù aûnh höôûng thuaän chieàu ñaùng keå tôùi söï
tha thöù cuûa khaùch haøng. Noùi caùch khaùc, lôøi xin loãi
chaân thaønh vaø coù thieän chí töø nhaø cung caáp dòch vuï
seõ khieán khaùch haøng trôû neân caûm thoâng hôn vaø
saün saøng tha thöù hôn cho loãi dòch vuï vaø nhaø cung
caáp. Theo ñoù, caùc haõng haøng khoâng neân tieán haønh
trieån khai caùc khoùa ñaøo taïo nhaân vieân tuyeán ñaàu

kinh doanh

Soá 14 - Thaùng 6/2024

Nhaân toá Bieán quan saùt Töông quan bieán - toång Cronbach’s Alpha neáu loaïi bieán Heä soá Cronbach’s Alpha

Lôøi 
xin loãi 
(APO)

APO1 0,792 0,846

0,893APO2 0,776 0,860

APO3 0,804 0,836

Boài thöôøng
(COM)

COM1 0,795 0,905

0,921
COM2 0,834 0,893

COM3. 0,817 0,898

COM4 0,828 0,894

Cô hoäi 
leân tieáng 
(VOI)

VOI1 0,812 0,894

0,917

VOI2 0,796 0,898

VOI3 0,765 0,903

VOI4 0,800 0,896

VOI5 0,768 0,903

Söï tha thöù 
cuûa khaùch
haøng 
(FOR)

FOR1 0,857 0,917

0,938
FOR2 0,858 0,917

FOR3 0,845 0,921

FOR4 0,850 0,920

YÙ ñònh 
TSDDV 
(REP)

REP1 0,797 0,883

0,908REP2 0,835 0,851

REP3 0,815 0,868

Baûng 1. Keát quaû kieåm ñònh ñoä tin caäy Cronbach’s alpha

Nguoàn: Nhoùm taùc giaû toång hôïp töø phaàn meàm SPSS

Nhaân toá
Soá bieán 
quan saùt

Heä soá hoài quy 
chuaån hoùa 

(khoaûng phaân boá)
p-value

APO 3 0,832 - 0,883 ***

COM 4 0,831 - 0,884 ***

VOI 5 0,782 - 0,864 ***

FOR 4 0,881 - 0,898 ***

REP 3 0,857 - 0,894 ***

Baûng 2. Keát quaû phaân tích CFa

Nguoàn: Nhoùm taùc giaû toång hôïp töø phaàn meàm SPSS
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caùc kyõ naêng quan troïng nhö kyõ naêng laéng nghe
chuû ñoäng, kyõ naêng giao tieáp,... ñeå ñaûm baûo lôøi xin
loãi ñöôïc truyeàn taûi tôùi khaùch haøng moät caùch coù
hieäu quaû. Beân caïnh ñoù, vieäc xaây döïng caùc boä quy
trình vaø höôùng daãn cuï theå cho chieán löôïc xin loãi
khaùch haøng vaø phaùt trieån caùc heä thoáng thu thaäp
phaûn hoài cuûa khaùch haøng veà traûi nghieäm loãi dòch
vuï cuõng caàn ñöôïc caùc haõng haøng khoâng chuù troïng
vaø quan taâm.

Nghieân cöùu cuûa nhoùm taùc giaû chæ ra, neáu khaùch
haøng cho raèng söï boài thöôøng taøi chính maø hoï nhaän
ñöôïc laø hôïp lyù, hoï seõ coù xu höôùng tha thöù cho loãi
dòch vuï cuûa nhaø cung caáp. Vì vaäy, caùc haõng haøng
khoâng neân thieát laäp nhöõng quy ñònh roõ raøng vaø hôïp
lyù veà loaïi loãi dòch vuï vaø möùc boài thöôøng taøi chính
töông öùng, ñoàng thôøi thoâng baùo nhöõng quy ñònh naøy
tôùi khaùch haøng thoâng qua caùc phöông tieän truyeàn
thoâng nhaèm caûi thieän caûm nhaän cuûa khaùch haøng veà
söï coâng baèng vaø minh baïch cuûa nhaø cung caáp khi xöû
lyù loãi dòch vuï.

Beân caïnh lôøi xin loãi vaø boài thöôøng, chieán löôïc
cô hoäi leân tieáng cuõng ñöôïc chöùng minh coù taùc ñoäng
cuøng chieàu tôùi söï tha thöù cuûa khaùch haøng trong boái
caûnh ngaønh Dòch vuï haøng khoâng daân duïng taïi Vieät
Nam. Vì vaäy, caùc haõng haøng khoâng caàn noã löïc caûi
thieän quy trình xöû lyù khieáu naïi cuûa khaùch haøng baèng
caùch ña daïng hoùa caùc phöông thöùc lieân heä vôùi
khaùch haøng, ñoàng thôøi ñaûm baûo nhöõng keânh giao
tieáp naøy deã truy caäp vaø thaân thieän vôùi ngöôøi duøng. 

Keát quaû nghieân cöùu cuõng ñaõ chöùng minh khi
khaùch haøng saün saøng tha thöù cho nhaø cung caáp dòch
vuï, yù ñònh TSDDV cuûa nhaø cung caáp naøy cuûa khaùch
haøng seõ ñöôïc gia taêng ñaùng keå. Keát quaû naøy ñem laïi
yù nghóa thöïc tieãn cho caùc doanh nghieäp cung caáp
dòch vuï noùi chung vaø caùc haõng haøng khoâng daân
duïng Vieät Nam noùi rieâng baèng caùch nhaán maïnh vai
troø cuûa caùc CLKPDV trong vieäc thuùc ñaåy söï tha thöù
cuûa khaùch haøng, töø ñoù caûi thieän caûm nhaän cuûa
khaùch haøng veà nhaø cung caáp vaø taêng cöôøng yù ñònh
TSDDV cuûa hoï n

taïp chí coâng thöông
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absTracT: 
This study developed a research model to evaluate the impact of service recovery strategies

on customer forgiveness and the impact of customer forgiveness on repatronage intentions
within the context of Vietnam’s civil aviation industry. The study’s results show that service
quality factors such as apology, compensation, and the opportunity to speak up all have positive
impacts on customer forgiveness, and customer forgiveness has a positive influence on
repatronage intentions. The study also proposed solutions for airlines to ensure apologies are
effectively conveyed to customers.
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