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Tém tit:

Phan nan déng vai tro quan trong doi véi viée duy tri sw trung thanh ciia khdch hang. N6 gitip
cdc nha qudn Iy nhdn biét cdc van dé xdy ra véi khach hang dé cé cdc chinh sach quan tri hiéu
qua hon. Nghién ciru ndy tiép cdn theo Ly thuyét cong bang va mo rong mé hinh nghién ciru
bc%ng cach két hop bién Niém tin va Cam nhdn trach nhiém nham tang tinh giai thich. Mot cugc
khao sat lat cat dwoc thuc hién, thu thap dir liéu tir 305 khach hang cua Mobifone, Vinaphone
va Viettel & Can Tho. Két qua phén tich bang phwong phdp SEM da chi ra danh huwong ciia cong
bang phdn phéi, cong bang twong tac, va niém tin doi véi sw hai long ciia khdch hang ciing nhir
¥ dinh phan nan. Nhieng khéng c6 bang chimg dé khang dinh vai tro ciia cong bang thii tuc. Két
qud con cho thdy vai tro diéu tiét ciia cam nhdn trach nhiém doi véi moi quan hé giita hai long
va y dinh phan nan. Tir d6 dé xudt mét s6 g dung trong thuec tién va hudng nghién civu trong
twong lai.

Twr khoa: Cam nhén trach nhi€ém; Dich vu dién thoai di dong; Ly thuyét cong bﬁng; Niém tin;
Y dinh phan nan.

Antecedents of complaint intention: A case study of telecom service in Can Tho

Abstract:

Complaint behaviors play an important role in maintaining customer loyalty in telecom service
industry. They reveal the customer s experience of service failure and provide the information
to control the problems. Prior scholars have proved the significant role of customer satisfaction
as a mediator for complaint intentions. Therefore, it is necessary to explore the antecedents of
customer satisfaction and its impact on complaint intentions. This study expands the Justice
theory by adding other variables — Trust and Perceived Responsiveness. The research suggests
a model to combine these issues in order to examine complaint intentions of the customers. A
cross sectional survey was conducted with 305 respondents among the customers of Mobifone,
Vinaphone and Viettel in Can Tho. The results from data analysis through testing a structural
equation model point out that distributive justice, interactional justice and trust have positive
impact on customer satisfaction and, in turn, on complaint intentions, but the impact of
procedural justice is not supported. They also find the relationship between customer satisfaction
and complaint intention could be moderated by perceived responsiveness. Finally, practical
implications and future research directions are discussed.

Keywords: Perceived responsiveness, mobilephone service, justice theory, trust; complaint
intention.
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1. Giéi thiéu

Hanh vi phan nan rat quan trong doi voi duy tri
khach hang va loi nhuan doanh nghi¢p (Holloway,
Wang & Parish, 2005). Nghién ctru vé& hanh vi khach
hang, Breazeale (2009) cho thay chi phi thuyét phuc
mot khach hang méi cao gip nam lan so vé6i duy
tri mot khach hang hién co6. Pac biét trong linh vuc
dich vu dién thoai di dong, sy canh tranh giita cac
cong ty ngay cang tré nén khoc liét thi viéc duy tri
khach hang trung thanh sén c6 1a rat can thiét.

Hart & cong su (1990) nhan dinh c6 su khac biét
o gilra cac cong ty quan ly sy phan nan (ctia khach
hang) tot va cic cong ty quan 1y chua t6t. Cong ty
thanh cong thuong khuyén khich khach hang phan
nan thong qua cac chinh sdch mang tinh “hgp tac
tich cuc” va hanh dong tuong tic cua nhan vién,
trong khi da sb doanh nghiép trung binh thuong tiép
can theo hudng thu dong trong viéc quan ly phan
nan (Firnstahl, 1989).

Ngay cang nhiéu cong ty nhan ra loi ich cia viéc
khuyén khich khach hang phan nan vé van dé khién
ho khong hai long véi cong ty, nhung lam thé nao dé
khuyén khich hanh vi nay thi van con rat it nghién
cuu (Voorhees & Brady, 2005).

Tir nhitng 1ap luan trén, tic gia cho rang viéc tim
hiéu y dinh phan nan cta khach hang 1a mot van dé
hét sitc quan trong ddi voi nha quan tri trong moi
nganh dich vy. Tuy nhién nghién ctru vé dé tai nay &
Viét Nam chua nhiéu, van con nhitng nhan dinh voi
quan diém thiéu tich cyc ddi v6i hanh vi phan nan.
Nhitng nghién ciru vé dé tai y dinh hanh vi trong linh
vuc dich vu trudc day thuong tap trung vao viéc du
doan xu hudng mua hang hon 1a chu y vao y dinh
phan nan (Cronin, Brady & Hult, 2000). Do d6, kién
thirc vé viéc nguoi tiéu dung di dén quyét dinh phan
nan va cach ma nha quan 1y co thé khuyén khich
khach hang noi 1én sy bat méin voi cong ty van con
han ché. Bai viét nay c6 thé xem la mot trong nhitng
nd lyc dau tién xem xét vé chu dé y dinh phan nan,
dé cung cap bang chig khoa hoc gilip cac cong ty
dich vu dién thoai di dong tai Can Tho c6 thé quan ly
phan nan hiéu qua nham diéu chinh, t6i vu héa dich
vu cta ho. Muc tiéu nghién ctru cu thé 1a xac dinh
cac yéu té anh huong dén y dinh phan nan cia khach
hang st dung dién thoai di dong va muc dg tac dong
clia cac yéu to do.

2. Co s& 1y thuyét va phwong phap nghién ciu

2.1. Co s¢' Iy thuyét

Dich vu dién thoai di dong dua trén hé théng

mang vién thong ma khong co bat ky sy lién hé 1y
tinh nao gitra nguoi tiéu ding va mot san pham vat
chat. Do d6, ngudi st dung mang di dong von da
giao dich véi mot mirc do cao cua su khong chéc
chdn so voi nguoi tiéu dung truyén thong. Nhitng
dic diém nay c6 thé dan dén nhiing tryc tric, sai sot
khac so véi san pham, dich vu thong thuong va diéu
nay sé€ tao ra hanh vi phan nan khac so voi tiéu dung
truyén thong.

Céac nghién ciru vé& dé tai phan nan truée day
thuong tiép can theo hudng Ly thuyét cong bang ddi
v6i cac san pham/dich vu thudc thi truong truyén
thong. Trong gii han clia nghién ciru nay, tac gia
cling ap dung hudng tiép can theo hudng Ly thuyét
cong bang nhung dé xuat mo rong mo hinh véi hai
bién: Niém tin va Cam nhdn trach nhiém nham ting
tinh giai thich cua mo hinh.

2.1.1. Ly thuyét céng bang

Khéi niém cong bang thuong duoc dé cap trong
cac nghién ciu vé giao dich xa hoi (Wu, 2013).
Trong d6, cic hoc gia nhan manh vai tro ciia cong
bang trong viéc dinh hinh cac giao dich tiép theo
(Smith, Bolton & Wagner, 1999; Voorhees & Brady,
2005). Colquitt & cong su (2001) tong hop 183
dé tai ¢6 lién quan dén chu d& cong bang va phan
loai ra 3 thanh phan chinh: Cong bang phan phdi -
Distributive justce, Cong bang thu tuc -Procedural
Justice va Cong bang twong tic - Interactional
Justice.

- Céng bang phan phéi: dé cap dén sy cam nhan
khi c4 nhan dénh gia cong bang ciia mot cudc trao
ddi béng cach so sanh chi phi va lgi ich nhan duogc
tr trao ddi d6; va hinh thanh mot danh gia vé muc do
cong bﬁng (Martinez — Tur & cdng sy, 2006). Smith,
Bolton & Wagner (1999) da chirmg minh ring nhan
thirc vé céng bang phan phéi cb anh huong dén su
hai long cua khach hang va tir d6 tac dong dén y
dinh phan nan.

- Céng bang thii tuc: d& cap dén sy nhan thic
vé cong bang dbi v6i cac chinh sach, tiéu chuén
(Voorhees & Brady, 2005). Leventhal (1980) lan
dau dé cap dén khai niém cong bang thu tuc trong
mot nghién ciru vé chinh sach cong ty va xac dinh
sdu tiéu chi danh gia: 1-phu hop: &4p dung thu tuc
nhit quan giita cac ca nhan; 2-khong thién vi: bo qua
lgi ich cd nhan ctia nguoira quyét dinh; 3-chinh xac:
dam bao thong tin chinh xéc trong qua trinh thu thap
va sir dung dé dwa ra cac quyét dinh; 4-c6 thé khic
phuc: ¢6 co ché sira chita nhitng quyét dinh sai lam;
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5-dai dién: dam bao y kién cua tat ca cac bén bi anh
hudng boi quyét dinh da duge ghi nhan va xem xét;
6-dao dtic: dap Ung cac gia tri dao dlrc xa hgi. Cac
nghién ctru ciing chi ra rang khi ca nhan cam thay
tin tuong vao cong bang thii tuc, ho s& cam thay hai
long hon véi cac két qua nhan duoc, tham chi két
qua d6 c6 mot sb bat loi (Lind & Tyler, 1988).

- Céng bang twong tdc: Bies & Moag (1986) da
tach cac khia canh c6 lién quan dén ca nhan trong
cong bang thu tuc, va goi khai niém d6 1a cong bang
twong tac. Cong bang tuwong tac 4 cap dén sy cong
bang duoc nhan thirc thong qua g xtr ¢4 nhan (cta
nhan vién) ma khach hang nhan dugc trong qua trinh
ra quyét dinh (Martinez — Tur & cong sy, 2006; Son
& Kim, 2008). C6 bdn tiéu chi danh gia cong bang
twong tac: 1-bién minh cho quyét dinh; 2-su trung
thuc; 3-su ton trong; 4-mic do doc quyén. Mot
nghién ctru trong linh vuc Internet da dinh nghia
cong bang tuong tac nhu 1a mic d6 ma khach hang
truc tuyén cam nhan vé su trung thyc va dang tin cdy
clia cong ty trong viéc tuan thi cac cam két c6 lién
quan dén van dé bao mat thong tin c4 nhan (Son &
Kim, 2008).

Nhiéu nghién ctru vé dich vu di xac dinh mbi
quan hé gitra nhdn thirc céng bang va sw théa man
cua khach hang (Holloway, Wang & Parish, 2005).
Trong nghién ciru d6i voi linh vice nha hang-khach
san, Martinez - Tur & cdng su (2006) cho tha"iy cong
bang phan phdi 12 yéu té c6 tac dong manh nhat so
v6i 2 thanh phan con lai. Maxham & Netemeyer
(2002) ciing nhin nhan sy tac dong cua ba thanh
phan cong bang dbi voi su hai long cua khach hang
khi nghién ctru nganh xay dung, nhung két qua phan
tich dir liéu cho thiy cong bang thii tuc va cong bang
twong tac c6 trong sb 16n hon so v6i céng bang phdn
phaoi trong du bio sir hdi long ctia khach hang. Nhiéu
hoc gia cling xac dinh méi quan hé nay nhung c6 su
khac nhau vé mirc d6 tac dong tly theo nganh nghé
hodc ving lanh thd. Do 6, tac gia dé xuat kiém dinh
moi quan hé gitta 3 thanh phan cong bang véi su hdi
long cua khach hang; qua d6 xac dinh mtrc do tac
dong cua ting thanh phén:

HI, 2, 3: Cong bang phan phdi, Cong bang thu
tuc, Cong bang tuong tac co twong quan duong ddi
voi su hai long ctia khach hang.

2.1.2. Niém tin

Chtre ning va vai trd cta niém tin duge xac dinh
trong nhiéu nghién ciru hanh vi trao d6i xi hoi
(Kelley, 1979). Bé’lng cach tang ky vong vé mot két

qua tich cuc dbi v6i hanh vi du kién cia cac bén
tham gia trao ddi, niem tin duge xem nhu 1a mot co
ché chung cho viéc giam muc do rui ro cua cac giao
dich (Grabner - Kraeuter, 2002).

Pavlou & Fygenson (2006) dinh nghia niém tin
1a sy tin twdng clia ngudi mua rang ngudi ban sé cu
xtr ¢6 dao duc. Theo Theory of Reasoned Action-
TRA (Ajzen & Fishbein, 1980), niém tin tao cam
giac thuan 1oi trong céac giao dich. Morgan & Hunt
(1994) nghién ctru trong linh vyc mua sim tryc
tuyén, nhan dinh niém tin 1a mot yéu td quan trong
dé danh gia su hai long cta ngudi tiéu dung. Lin &
Wang (2006) xac nhan niém tin ¢ mdi quan hé tich
cuc voi sy hai long cua khach hang trong nghién
ctru vé thuong mai di dong. Truong hop cac cong ty
cung cap dich vu di dong, khach hang rét it tiép xac
tryc tiép v6i nha cung cap. Nhiéu truong hop xay ra
sai sot trong viéc tinh cude phi, dich vu khong diung
chét luong cam két, dd anh huong dén niém tin cua
khach hang. Vi viy, tic gia dé xuat bd sung bién
niém tin bén canh 3 thanh phin cong bang nhim
tang tinh giai thich cia mo hinh nghién cuu. Gia
thuyét duoc dat ra:

H4: Niém tin c6 tuong quan dwong dbi v6i sy hai
long cta khach hang.

2.1.3. Méi quan hé giita sw hai long cia khéch
hang va y dinh phan nan

Theo Kotler (2001), su hai long la muc d9 cua
trang thai cam giac cia mot ngudi bt ngudn tir vide
so sanh két qua thu dwoc tir san phim/dich vu véi
nhirng ky vong cta ngudi d6. Khi cam thdy khong
hai 1ong, khach hang thuong c6 mong mudn néi 1én
vén dé ctia ho va hinh thanh y dinh phan nan (Liu &
McClure, 2001). Cac tai liéu nghién ctru trong linh
vuc dich vu cho théy su lién két gilta sy kem hai
long cia khach hang va y dinh phan nan (Zeelenberg
& Pieters, 2004). Thogersen & Juhl (2009) 1ap luan
rang mot trong cac tién td co ban tac dong dén phan
nan ctia nguoi tiéu ding 1a su bat min cua ho voi
khiém khuyét/thiéu hut trong cac san pham/dich vu.
Theo Voorhees & Brady (2005), su hai 1ong ddi véi
mot dich vu cu thé c6 anh huéng ty 1é nghich dén y
dinh phan nan trong twong lai, diéu nay dong nghia
véi viée néu su hai long cua khach hang tang 1én,
nguoi do sé it ¢6 xu hudng phan nan trong tuong lai.
Cronin, Brady & Hult (2000) nghién ctru cac nganh
dich vu nhu cham séc stc khde, dich vu cung cép
thirc dn nhanh, giai tri... cho rang anh huéng cta
dich vu d6i véi khuynh hudéng hanh vi c¢6 thé duoc
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tac dong boi bién trung gian 14 sy hai 1ong ctia khach
hang. Téng hop cac nghién ciru trén, nguoi viét nhan
dinh khi khach hang cang cam thiy khong hai 1ong
v6i dich vu ciia nha mang, y dinh phan nan cua ho sé
tang 1én. Gia thuyét nghién ctru dit ra:

HS5: Sy hai long cua khach hang cé tuong quan
4m d6i v6i y dinh phan nan.

2.1.4. Bién diéu tiét

Ngoai céc bién chinh di néu trén, két qua lugc
khao tai li¢u (Wu, 2013; Voorhees & Brady, 2005)
cho thiy mot s6 bién diéu tiét co kha nang cung cb
mdi quan hé nghich bién giira sy hai long va y dinh
phan nan. Nghién ctru niy dé xuat xem xét cdm
nhdn trach nhiém nhu 1 bién diéu tiét nham khuyén
khich khach hang tang y dinh phan nan khi cam thay
khong hai long (Tax, Brown & Chandrashekaran,
1998). Cam nhdn trach nhiém dugc dinh nghia nhu
su nhin nhan cta khach hang vé mirc d6 sin sang
clia nha cung cdp dich vu ddi véi viée giai quyét
van dé (Richins, 1987). Nghién ciru ctia Voorhees
& Brady (2005) va Wu (2013) cho thdy vai tro diéu
tiét cua cdm nhdn trach nhiém trong mdi quan hé
gilta sy hai long va y dinh phan nan. Tt can ctr do,
nghién ctru néu 1én gia thuyét:

H6: Cam nhén trach nhiém cang cao thi mdi quan
hé gitra su hai long cia khach hang va y dinh phan
nan cang manh.

2.1.5. M6 hinh nghién ciru

Tir cac gia thuyét, dé tai dé xuit mo hinh nghién
ctru dya trén nén tang Ly thuyét cong bang, co két

hop bo sung mot s6 bién giai thich khac nhu Hinh 1.

2.2. Phwong phdp nghién ciru

2.2.1. Chon mdu

Nghién ctru chu yéu thyuc hién theo phwong phap
dinh luong c6 ap dung phuong phap dinh tinh trong
qua trinh thiét ké thang do. M6t cudc khao sat 1at cat
bang cach phong vén tay d6i duoc trién khai nhim
thu thap dir liéu so cép. Mau quan sat duoc chon
theo phuong phap chon mau muc dich. Pay 1a mot
phuong phap chon mau phi x4c suat, ddi twong mau
duoc chon dua trén danh gia cia hoc gia (Black,
2010). Vi diéu kién han ché vé ngudn luc, cong véi
thuc té khi trién khai khao sat nhom khach hang da
ting gip van dé trong sir dung dich vu di dong cua
3 nha mang 16n Mobifone, Viettel va Vinaphone &
Can Tho cho thdy nhimng ddi twong nay twong dbi
kho tiép cén. Do d6, phwong phap chon miu muc
dich c6 thé xem 1a phu hop.

Dap vién dugce dé nghi mé ta vé trai nghiém ctia
ho d6i véi céac truc tric xay ra khi st dung dich vy
di dong trong vong 6 thang qua trude khi cho y kién
vé cac cau hoi chinh. Trong sudt qua trinh, tac gia
luén sin sang giai thich, tra 15i cac cau héi co lién
quan nham giam thiéu sy hiéu 1am ciing nhu khuyén
khich sy tap trung ciia dap vién. Cubi cling, 305 mau
quan sat dugc sir dung lam dit liéu dau vao nham dap
(g cac yéu cau vé kich thudc mau khi phan tich véi
mo hinh phuong trinh ciu triic — SEM (Kline, 2005).
Cong cu thong ké phan tich 14 phan mém SPSS 20
va AMOS 7.0. Thong tin nhan khau hoc ciia mau

Hinh 1: M hinh nghién ctru dé xuét

’

LY THUYET CONG BANG

o Y |
E Cong bing phan phéi E
-\ |
( |
E Cong bang thu tyuc I
i | Hs . N
' X Su hai long - Y dinh phan nan
e . 1
E Cong bing tuong tac i
9 ' H6

e

Niém tin Cam nhin trach nhiém
. A
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Bang 1: Pac diém nhan khau hgc ciia mau quan sat

Pic diém S6 lwong Ty 18 (%)
Gi6i tinh
Nam 161 52,8
Nir 144 472
bo tudi
<20 21 6.9
21-30 123 40,3
31-40 111 36,4
41 - 50 36 11,8
> 50 14 4,6
Thoi gian st dung
<1 nam 8 2,6
1 -3 nam 36 11,8
3 —5nam 50 16,4
5 —7 nam 60 19,7
> 7 nam 151 49,5

quan sat duoc trinh bay trong Bang 1.

2.2.2. Thang do

Béng hoi chil yéu dugc thiét ké theo dang thang
do Likert tir “1-hoan toan khong dong ¥y dén “5-
hoan toan dong y”. Thang do cac bién dugc mod
phong c6 diéu chinh: 3 thanh phan céng bang tham
khao tir thang do duoc phat trién boi Martinez — Tur
& cong su (2006), Turel, Yuan & Connelly (2008),
Chiu & cong su (2009), Wu (2013); Niém tin duoc
mo phong tir thang do cia Wu (2013), Turel, Yuan &
Connelly (2008); Sw hai long ctia khach hang, y dinh
phan nan, va cam nhan trach nhiém dugc ap dung tir
thang do cua Wu (2013), Voorhee & Brady (2005).

Phuong phép dinh tinh dugc thyc hién bang cach
tham vén chuyén gia ngdn ngit va chuyén gia trong
linh vuc quan hé khach hang dé kiém soat cac van
dé ngon ngit, van hoa ciing nhu y chi cht quan trong
qué trinh Viét hoa tir thang do gdc tiéng Anh. Nghién
ctru so bd 50 mau cling dugc tién hanh nham kiém
tra muc do phu hop ctiia bang hoi va danh gia cac
truc trac trong qua trinh khdo sat.

3. Két qua va thao luin

3.1. Két qua

3.1.1. Kiém dinh dé tin cdy va phdn tich nhan té
kham pha EFA

Cronbach’s alpha dugc dung dé kiém dinh tinh
nhat quan va do tin cdy cua cac thang do. Gia tri
Cronbach cua cac thang do y dinh phan nan (0,864);
sw hai long cia khac hang (0,949); céng bang phdn

phoi (0,855); céng bang thii tuc (0,707); cong bang
twong tac (0,938); niém tin (0,737), cam nhdn trach
nhiém (0,659) déu >0,6 (Bang 2).

O thang do niém tin, néu bé gia tri cia TRUSTO01
va TRUST02 thi gia tri Cronbach cta by thang
do tang 1én. Do do, tic gia quyét dinh loai 2 bién
quan sat trén, két qua kiém dinh cubi cung thang do
TRUST cho gia tri alpha [a 0,792.

Tiép theo, phan tich nhan t6 kham pha EFA
(phuong phap khai thac-Principal Axis Factoring,
phép xoay-Promax) cung cap cho hoc gid mét cau
tric yéu td trong Pattern Matrix (cac bién quan sat
dugc nhom lai voi nhau theo mic do ndi tuong
quan—intercorrelation). KMO dat 0,829, cac bién
quan sat dugc nhom lai dang nhu thang do ban dau,
hé s6 tai trén 0,4.

3.1.2. Phan tich nhén t6 khang dinh-CFA

CFA dugc tién hanh nhim khang dinh sy pht hop
cua cau truc thang do ciing nhu muc do phu hop-
model fit.

Két qua CFA sau khi tién hanh nbi cac bién c6
Modification-indices cao cho thay cac chi sb phu
hop ciia md hinh déu du tét dé tién hanh cic phan
tich tiép theo (Bang 3).

3.1.3. M6 hinh phwong trinh cdu tric - SEM

Dé kiém dinh cac gia thuyét nghién ctru, ky thuét
SEM dugc tac gia sir dung. Két qua cho thiy mo
hinh c6 chi sé phi hop tét, dap tmg cac tiéu chi theo
quy dinh thdng ké (Hinh 3).
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Bing 2: Két qua kiém dinh d tin ciy

Cronbach's
Alpha Cronbach's
néu xo6a alpha
bién
COMPLO1 Tr(A)ng 3 ‘tha‘ng t(n; toi ch‘a.c ch“an s Rhan nan cac van fie lam t6i 783
khong hai long dén nguoi quan ly cua nha mang di dong.
COMPLO2 gﬁz?g 3 thang t6i, toi s€ yéu cau nha mang xur 1y sy c0 ma t6i gap 869
Trong 3 thang téi, toi s& thao ludn vé cac van dé t6i gap phai trong 0,864
COMPLO3  qua trinh st dung dich vu v&i nguoi quan 1y hoac nhan vién cua nha ,867
mang. )
COMPLO4 Tfong 3 thanig toi, t0i s& Ehong bao céc sy c0 tdi gap cho nha mang 776
dé ho cung cap dich vu tot hon.
SATISO1 Tai rat thich st dung dich vu ctia nha mang t6i dang dung ,932
SATIS02 T6i nghi rang toi da dung dan khi Iya chon nha mang nay ,946
SATIS03  Tbi cam thiy thodi mai véi nha mang di dong nay ,936 0.049
SATISO04 t"l;riong tuong lai, t6i s€ ti€p tuc su dung dich vu ciia nha mang hién 933 ’
SATIS05 Nhin chlfng toi hai long véi cac dich vy dugc cung cap boi nha 935
mang hién tai
DISTUSO1 G~1a tfl cua c’ac d;f:h vu t6i nhan dugc twong xing vai mirc gia ma toi 825
da tra cho cac nha mang
DISTUS02 T01Angh} .rar.lrg gﬂl.a tf; c:dc dich vu ma t6i nhan dugc tir nha mang ty 1€ 790
thuan véi gia t6i da tra
DISJUS03  Téi nghi rang chit lugng dich vu mang phil hop véi gia ctia n6 ,843 0,855
DISIUS04 T(,)_l ng}n rang ph} d;c}1 vu cia nha mang t6i dang st dung phu hop 876
v6i chat luong cua n6 )
DISIUSO5 Ne‘u xem xe‘t tat‘ ca cac’khla canh, nhitng dich vu dugc cung cap baoi 789
nha mang nay 13 hop ly
PROJUSO1 N?ung chI} sac’h cua nha mang duoc ap dung mot cach cong bang 669
doi vai tat ca khach hang
PROJUSO02  Nhirng chinh sach cua nha mang dugc ap dung kha on dinh ,573
~ 3 . , N . ~ ~ 0’707
PROJUS03 Nl}ung .chml’l sacl} cua nha mang dugc ap dung dya trén nhiing 661
thong tin chinh xac
PROJUS04 T’o1 ng}n rang I’l{ha mang s¢ larp rorbat k‘y su tAhay‘Adm nao ve chinh 667
sach va cung cap thong tin khi khach hang yéu cau
INJUSO1 TO} da .Czuoc‘ doi xu cong Pang trong suodt qua trinh trong tac vdi cac 932
nhén vién dich vu ciia nha mang )
INJUS02 H.c:e“tho’ng hg tr(_)r‘k'ha‘ch hfmg cuia céc cira hang cung cap nhirng 161 040
giai thich kip thoi va chinh xac
INJUSO3 H\@ th0£1g '}10 tro khach hang cua cac nha mang giai thich cac quy 910 0,938
trinh dé hiéu
INJTUS04 H¢, thpng ho tro khach hang cua cadc nha mang hoat dong dé dang va 926
thi vi
INJUSO05 Hé thdng hd trg khach hang ctia cdc nha mang tuong tac tot voi toi ,908
TRUSTO1 Dich vu ctia nha mang t6i dang dung 1a dang tin cay , 754
TRUSTO02 Chinh sach dich vu cua nha mang t6i dang dung la cong khai, minh 656
bach 0,737
TRUSTO03 Nha mang luén thyc hién diing cam két ctia ho véi khach hang ,627
TRUSTO04 Téi tin vao nhitng théng tin ma nha mang cung cap cho toi ,653
PERRESO] K’hl co‘bat ky su b?t mén cua khéach ha}ng xay ra, toi tin tudng rang 549
cac nha mang s€ c6 gang khac phuc no. ) i
PERRES02 1:91 tln rang cac nha r}ha mang s& xit 1y nhirng khiéu nai cua t6i dé 593 0.659
toi tiép tuc str dung dich vu ctia ho i
PERRES03 Khi t61 mua sim dién thoai, t6i chon cac nha mang c6 uy tin d¢ dam 550

bao chat luong dich vu
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Hinh 2: Két qua CFA
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Bing 3: Chi s6 phit hop ciia mé hinh

Chi s6 phii hop Chuin Nguon Gia tri
Chi-square/df <2k Ullman & Bentler (2003) 1,815
Tucker-Lewis-Index > 0,95%* Hu & Bentler (1999) 0,961
AGFI >0,85%* Hair & cong sy (1995) 0,852
CFI >0,95%* Hu & Benler (1999) 0,966
RMSEA <0,08** MacCallum & cong sy (1996) 0,052

Bang 4 cho thdy céng bang phdn phéi va cong  hé giita cong bang thi tuc va sw hai long do P-value
bdng twong tac ¢ tac dong tich cuc dén su hai long,  >0,05, gia thuyét H2 do d6 khong duoc chap nhan.
cac trong s6 B 1an lugt 13 0,484 va 0,176, P-value  Niém tin c6 y nghia giai thich ddi voi su hai long
tt; didu nay dong nghia H1, H3 dugc chip nhan.  cua khach hang, p=0,232, H4 dugc chap nhan. Két

Tuy nhién, khong du bang chimg xac nhan mdi quan  qua ciing cho thiy sw hdi long 13 bién trung gian
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Hinh 3: Két qua SEM
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Bang 4: Két qua Mé hinh phwong trinh céu tric

Estimate S.E. C.R. P
H1 SATISf <--- DISJUSf 0,484 0,083 5,822 kol Chap nhan
H2 SATISf <--- PROJUSf -0,001 0,089 -0,011 0,991 Khéng chip nhan
H3 SATISf <--- INJUSf 0,176 0,038 4,624 Hokx Chap nhan
H4 SATISf  <--- TRUSTf 0,232 0,051 4,561 HokE Chap nhan
H5 COMPLf <--- SATISf -0,15 0,067 -2,235 0,025 Chap nhan

quan trong dé dinh hinh y dinh phan nan (p=-0,15;
P-value=0,025). Thong qua trung gian s hai long,
céc tién td cong bang phdn phoi, cong bang twong
téc, va niém tin anh hudng dén y dinh phan nan; H5
duoc chép nhan.

V& vai tro diéu tiét cta cam nhdn trach nhiém
trong H6, tac gid st dung k¥ thuat phan tich mo
hinh phwong trinh cdu triic da nhom-Multigroup
structural equation modeling. Cic miu quan sat
dugc chia thanh 2 nhom theo phuong phap phan doi
trung vi (median-split): nhom c6 cam nhdn trach
nhiém cao va nhom c6 cdm nhdn trdach nhiém thd'p.

Tiép theo, kiém dinh khéc biét chi-square dugc thyuc
hién nham d4nh gia sy khac biét giita hai nhém mau
néu trén. Két qua cho thay vai tro diéu tiét cua bién
cam nhén trach nhiém 1én moi quan hé gitia s hai
long va y dinh phan nan 1a c6 co so¢ (Bang 5).

3.2. Thdo ludn

Nghién ctru vé y dinh hanh vi duoc thuc hién kha
nhiéu nhung y dinh phan nan chi méi duoc xem
xét gﬁn day (Voorhees & Brady, 2005; Wu, 2013).
DPac biét, trong linh vuc dich vu dién thoai di dong,
chua c6 nghién ctru ndo xem xét vé y dinh phan nan
ctia khach hang. Do d6, dé tai nay dwoc xem nhu la
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Bang 5: Két qua kiém dinh chi-square véi cong cu Stats Tools Package

Chi-square df

p-val \

Invariant? \

M hinh tong thé

Khong han ché 62,001 | 44
Han ché hoan toan 80,105 | 52
S6 lwong nhoém 2

Su khac biét 18,104 8

0,020

KHONG Céc nhom c¢6 su khac biét &

cép do md hinh

mot nd lyc ban dau nham khoa ldp phan nao van dé
nghién ctru néu trén. D con han ché trong tiép can
mau khao sat, dé tai dd gop phan mé rong md hinh
Ly thuyét céng bang. Phan tich cho thay 3 yéu t6
tac dong tich cuc dén su hai long cia khach hang
va dinh hinh ¥ dinh phan nan trong twong lai gom:
Céng bang phan phoi, Cong bang twong tdc, va
Niém tin. Két qua nay 1a kha twong dong véi nhiing
nghién ctru trude trong linh vuc san xuit hang hoa
nhu dé tai cua Smith, Bolton & Wagner (1999),
Martinez — Tur & cong su (2006).

Trong moi giao dich, khach hang luén c6 xu
huéng so sach gitta gia ca chi tra voi chat luong san
phém/dich vu nhan dugc, dich vu dién thoai di dong
cling khong ngoai 18. Néu gia tri dich vu khach hang
nhan dugc khong twong xtng véi sé tién chi tra-
cong bang phdn phoi-thi khach hang s& cam thay
khong hai 1ong va c6 xu hudng phan nan. Két qua
nay co lién quan céc 1y thuyét kinh t& hoc khi cho
rang con ngudi duy 1y luén c6 dong luc dé tdi da hoa
loi nhudn va giam thiéu chi phi trong giao dich xa
hoi. Hon nita, vai trd cta cong bang phédn phoi con
duoc nhan manh do dic diém it tuong tac vat 1y thuc
su giita khach hang va nha cung cép dich vu di dong.
Véi moi trudng it su tiép xtc nhu vay, viée danh gia
giita loi ich va chi phi chinh 1a diém quan tim mau
chdt d6i véi nguoi tiéu dung.

Céng bang twong tac ciing 1a yéu td quan trong
dbi véi sie hai long. Piéu nay dong nghia véi viée
cac cong ty nén trién khai h¢ thong hd trg phuc vu
khach hang. Cac nghién ctru thuc nghiém di nhan
manh sy tuong tac gitta nhan vién véi khach hang.
Tuy nhién, vdi dich vy dién thoai di dong co dac
diém thiéu twong tac vét ly gitra nhan vién va khach
hang, hé théng hd tro kip thoi, hiéu qua va dé tiép
can khi nguoi tiéu dung cin 1a rat can thiét.

Khéng c6 bang ching cho thdy cong bang thii tuc
¢6 anh huong dén sy hai long cta khach hang. Diéu
nay co thé do dich vu di dong da dugc hinh thanh
trong thoi gian kha dai (xuat hién tir nim 1993). Cac

chinh sach nhu quy dinh giao dich, thanh toan... da
dugc xac dinh 10 rang. Quy trinh dugc lép trinh vao
hé théng va van hanh hau nhu khong can sy can
thiép ctia con ngudi. Vi vay, khach hang co thé dé
dang ndm bét cac chinh sach dé lya chon dich vu
phu hop; do do it c6 kha nang khong hai long véi
chinh sach cua cong ty.

Niém tin c6 quan hé tich cuc dén sir hai long, tir
d6 anh huong dén y dinh phan nan. Nhu vy, sw
hai long c6 thé dugc cai thién néu khach hang hinh
thanh trang thai tam 1y tich cuc d6i voi nha mang.
Cu thé, niém tin duoc tao ra khi khach hang cam
thdy chinh sach ctia nha mang 1a cong khai, minh
bach va nha mang luén thuc hién dung cic cam két
cua ho voi khach hang.

Cudi cung, su diéu tiét cua cam nhdn trach nhiém
cho thiy cong ty c6 thé khuyén khich khach hang
n6i 1én y kién phan nan vé van dé ho khong hai 1ong.
Cam nhén trach nhiém khién nguoi tiéu dung cam
théy tiéng noi cua ho dugc 1éng nghe, van dé cua ho
duogc xem xét. Py ciing chinh 12 yéu t6 ma cic cong
ty nén quan tam khuyén khich dé c6 thé tiép thu y
kién ctia khach hang va nhd d6 nang cao chét luong
dich vu trong tuong lai.

4. Két ludn

Dé tai gop phan cung cép cin ctt khoa hoc ddi voi
chc tién tb tac dong dén y dinh phan nan tir huéng
tiép can Ly thuyét cong bang. Theo d6, nhan dinh
vé sy cong bang trong giao dich can phai dwoc chi
trong nham mang lai su hai long cho khach hang va
dan dén giam y dinh phan nan trong tuong lai.

Két qua nghién ctru cho thdy chién lugc gia can
dugc cac cong ty tiép tuc quan tdm vi khach hang
luén c6 dong co toi da hoa lgi ich va téi thiéu hoa
chi phi. Cung cép dich vu co chét luong phu hop véi
mirc gia canh tranh van sé 1a chién lugc cdt 15i trong
tuong lai dé dat téi su hai long ciia khach hang. Bén
canh do, cac cong ty nén cb ging da dang hoa kénh
truyén thong véi khach hang. Kénh truyén thong sé
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tao dicu kién cho cac tuong tac thuong xuyén, kip
thoi, chinh xac; hudng dén su thau hiéu 13n nhau, sy
tin tudng gitta khach hang va doanh nghiép. Cudi
cuing, sai sot 1a rai ro khong thé tranh khoi trong hé
thdng quan tri, cach xir 1y ctia cong ty trong nhiing
tinh hudng nay 1a cuc ky quan trong. Khach hang s&
cho cong ty biét nhitng van dé chua tét dang dién ra
khi ho cam thay ¥ kién déng gop duoc ling nghe,
giai quyét. Pay khong chi don thuan 13 van dé quan
tri phan nan ma con gép phan xiy dung uy tin cia
cong ty trong nhan thure cua khach hang.

Theo luoc khao tai liéu, hién co rét it dé tai xem
xét chu dé v dinh phan nan trong linh vuc dich vu
noéi chung va dich vu dién thoai di dong noi riéng.
Do 46, tac gia ky vong s& cung cap nhiing nén tang
quan trong cho viéc nghién ctru chu dé nay trong
tuong lai. Cubi cting, dit ¢6 nhiéu nd lyc, nghién ctru
nay van con mot sé han ché nhit dinh: 1-Dit liéu

phan tich chi thu thap trong pham vi Can Tho, do
d6 két qua nghién ciru s& c6 han ché khi ap dung
vao cac dia phuong khéc; 2-Do diéu kién trién khai,
phuong phap chon mau muc dich dugc lua chon,
day 1a phuong phap chon miu phi xac suét, vi viy
c6 nhitng diém yéu tu nhién trong viéc khai quat hoa
nhiing truong hop khac; 3-dap vién dugc yéu cau
mo ta vé cac truc tric xay ra trong qua trinh st dung
dich vu trude khi tra 161 cac cau hoi chinh co thé
tao ra xu hudng tiéu cyuc, anh huong két qua tra 1oi
ctia ho. T4c gia mong ring, cac nghién ctru tiép theo
s& giai quyét cac han ché trong nghién ctru niy va
gitip thay doi nhimg goc nhin chua tich cyc vé hanh
vi phan nan. Phan nan nén duoc xem nhu 1a mdt
moén qua, 14 co hoi tuyét voi dé nang cao long trung
thanh cua khach hang (Voorhees & Brady, 2006)
chtr khong phai 14 ric ri cho cac cong ty (Kendall
& Russ, 1975).

Loi thira nhan/cam on: Nhém tdc gia chin thanh cam on sw gitip dé tdn tinh cia cdc Thay, Cé & truong
Pai hoc Can Tho trong qud trinh thuce hién nghién civu ndy. Ngodi ra ciing giri i cam on dén Thac sy
Tran Gia Trung Dinh, Vién Nghién civu phat trién TP.HCM vi nhitng ho tro' rat hitu ich trong qud trinh

phdn tich dir liéu.
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