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Tom tit: 

Phan nan tfong vai trd quan tn;ng ttdi v&i vi?c duy tri s~r trung thanh cua khitch himg. No ghlp 
cac nha qucin ly nhrJn biJt cac vein ttJ xay ra vo·i khcich hang tM co cac chinh sa ell quan tri hi?u 
qua hun. Nghien dru nay tidp CQ/1 theo Ly lllllydt cong btJng va mu r9ng mo hinh nghien dru 
bang each kdt h(J'p bidn NiJm tin va Cam nh(in trach nhi?m nhtJm tiing tinh giai thfch. M9t cu9c 
khao sat lOt ciit tftf(J'C tlwc hi~n, thu th(ip dtr li¢u ll'r 305 khltch hang ctia Mob((one, Vinaphone 
vel Viettel u Can Tlw. Kdt qua phOn tfch bling plumng phap SEM da chi ra anlt lnrcmg ctia cong 
bc1ng pitOn ph6i, cong bc7ng tuong tdc, va ni§m tin adi v6·i ·'W hai long cua khach hang ciing nlnr 
y ctjnh phon nan. Nl11mg khong co btJng clu'rng ttd kluing tfjnh vai tro cua cong bling thu t~:~c. Kdf 
qua con cho thdy vai fro ctiJu tidt cua cam nlujn trach nhi¢m ttdi vO'i mdi quan 17? giira hai long 
va ); tfjnh phon nan. Ti'r t/6 ttJ xudt IIIQI s6 lrng d~mg lrong tlwc ti~n va hu6ng nghien dru trong 
IUO"IIg lai. 

Tir khoa: Cam nh~n tn'tch nhi~m; Djch V\1 di~n tho~i di dQng; Ly thuy~t cong bfing; Ni~m tin; 
Y djnh phim m\n. 

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 
indust1y. They reveal the customers experience of service failure and provide the inforrnation 
to control the problems. Prior scholars have proved the significant role of customer sati~faction 
as a mediatorfor complaint intentions. Therefore, it is necessmy to explore the antecedents of 
customer satisfaction and its impact on complaint intentions. This study expands the Justice 
theOI)' 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 the01y; trust; complaint 
intention. 
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t. Gio·i thi~u 

Hanh vi phan nan rfit quan trQng d6i vai duy tri 
khach hang va lqi nhu~n doanh nghi~p (Holloway, 

Wang & Parish, 2005). Nghien c(ru v~ hfmh vi kbtlch 

hang, Breazeale (2009) cho th§y chi phi thuy~t ph\lc 

mot khach hang mai cao g§p nam IAn so vai duy 

tri mot khach hang hi~n CO. f)~c bi~t trong linh V\JC 

djch Y\1 di~n tho~i di dong, Slf c~nh tranh gifra cac 

cong ty ngay cang tra nen kJ16c li¢t thi vi~c duy tri 

khach bang trung thanh s~n cola rAt dn thi~t. 

Hart & cong Slf (1990) nh~n d!nh c6 Slf khac bi¢t 

ro gifra cac cong ty qufm ly Slf ph an O(lll ( cua khach 

hang) t6t va cac cong ty qwin ly chua tdt. Cong ty 

thanh cong thuong khuyen kJ1ich khach hang pban 

nan thOng qua cac chinh sach mang tinh "hqp tac 

tich CIJC" va hanh dong tucmg tac Cua nhftn vien, 

trong khi da s6 doanll nghi~p trung binh thuong ti~p 
c~n theo huang th~:~ dong trong vi¢c quan ly phan 

nan (Firnstahl, 1989). 

Ngay cang nhi~u cong ty nh~n ra lqi icb cua vi~c 
khuy~o khich khach hang phan nan v~ v§n d~ khi~n 
hQ khong hai long vai cong ty, nhung lam th~ nao d~ 
khuy~n khich hanh vi nay thi van con rAt it nghien 

c(ru (Voorhees & Brady, 2005). 

Tu nhfrng l~p lu~n trcn, tlic gia cho r~ng vi~c llm 

hi~u y djnh ph~m nan ctia khach hang Ia m9t vfin d~ 
h~t s(rc quan trQng d6i v<Ji nha quan tri trong mQi 

nganh dich V\). Tuy nhien nghien Clru v~ d~ tai nay a 
Vi~t Nam chua nhi~u, v§n con nhl'rng nh~n dinh vai 

quan di~m thiSu tich eve d6i vai hanh vi phan nan. 

Nhfrng nghien c(ru v6 d~ tai y djnh himh vi trong llnh 

Vl,TC dich Vl,l truac day thuong t~p trung vao vi~C d~r 

doan xu huang mua bang hem Ia chu y vao y djnh 

phon nan (Cronin, Brady & Hult, 2000). Do d6, ki~n 
thuc v~ vi¢c nguoi tieu dU11g di d~n quy~t dinh phan 

nan va each rna nha quan ly c6 th~ khuy~n khich 

kJ1ach hang n6i len sv bAt man vai cong ty v§n con 

h~n ch~. B ai vi~t nay c6 th~ xem Ia mot trong nhiing 

n6 h,rc diu tien xcm xet v~ chti d~ y djnh phfm nan, 

da cung dp b~ng ch(rng khoa hQC giup cac cong ty 

djch Vl,l di~n tho~i di d()ng t~i cin Tho c6 th~ qmin ly 

phan nim hi~u qua nh~m di€u chinh, t6i uu h6a djch 

V\J cua hQ. M~:~c lieu nghien ClrU Cl,l th~ Ia xac djnh 

cac y~u t6 anh huemg d~n y djnh phan nan ciia khach 

hang s(r d\)ng di¢n tho~i di dong va m(rc d9 tac d<)ng 

cua cac y~u t6 d6. 

2. CO' ScY ly thuy~t va phrrO'ng phap nghien cfru 

2.1. Co· siJ' ly tlwyi t 

Dich ~t di¢n tho~i di dong d~ra tren h~ thdng 
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m':)ng vi€n thong ma khong c6 b§t IcY s~r lien h9 ly 

tinh nao giiia nguoi tieu dung va m9t san phAm v?t 

chAt Do d6, ngtroi sl! d\lng m':)ng di dong v6n dii 

giao dich vai m<)t m{rc do cao cua Slf khong ch~c 
ch~n so vm nguoi tieu dting truy~n th6ng. Nhfrng 

d~C di~m n<\y C6 th~ d§n d€n nhfrng lT~IC tr~C, sai SOt 

khac so v6i san phAm, dich Vl,l thong thuong va di6u 

m\y se t~o ra hanh vi phan nan kJuk so vai tieu dtmg 

truy~n th6ng. 

Cac nghicn c(ru v~ d~ tai pban nan truac day 

thuang ti~p c?n theo huang Ly thuy~t cong b~ng d6i 

vai cac san phfim/djch Vl,l thUQC thj truang truy~n 
th6ng. Trong giai h~n cita nghicn c(ru nay, tac gia 

cung ap d~:~ng htrang ti~p c~n theo lurang Ly thuy6t 

cong b~ng nhtmg d~ xu§t ma r('>ng mo hinh vm hai 

bi€n: NiJm tin va Cam nhqn trach nlli?m nh~m tang 

tinh giai thich cua mo hinh. 

2.1.1. Ly thuydt c6ng btlng 

Khai ni~m cong b~ng thuong dUQ'C d€ c~p trong 

cac nghien c(ru v6 giao djch xa h('>i (Wu, 20 13). 

Trang d6, cac hQc gia nhin m~nh vai tro ctia cong 

b~ng trong vi¢c djnh hinh cac giao djch ti~p theo 

(Smith, Bolton & Wagner, 1999; Voorhees & Brady, 

2005). Colquitl & cong Slf (200 1) t6ng hqp 183 

dS tai co lieu qu<lll den chU dG cOng brtng va pMn 

lo~i ra 3 thanh philn chinh: Cong b~ng phan ph6i -

Distributive justce, Cong b~ng thU tvc -Procedural 

justice va Cong b~ng tucmg tac - Interactional 

justice. 
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- C6ng btlng pluJn ph6i: d~ c~p d~n Sl,T cam nh~n 
khi Ca nhan danh gia Cong b~ng cua 1110t CUOC trao 

d6i b~ng each so sanh chi phi va lqi ich nh?n duqc 

tir trao d6i d6; va hinh thanh mot danh gia v~ m(rc do 

cong b~ng (Martinez-Tur & cong S\1', 2006). Smith, 

Bolton & Wagner (1999) dii chung minh r~ng nh~n 
th{rc v~ c6ng b&ng phan ph6i c6 anh lmong d~n s~r 
hai long cua khach himg va ttr d6 tac d()ng d~n y 

djnh phan nan. 

- C6ng b&ng tlul t~1c: d~ c?p d6n sv nh?n th(rc 

v~ cong b~ng d6i vai cac chinh sach, tieu chufin 

(Voorhees & Brady, 2005). Leventhal (1980) Ifin 

dflu d€ c?p d~n kh~1 i ni~m cong b~ng thtl tl,lc trong 

mot nghien c(ru v~ chinh sach cong ty va xac dinh 

sau tieu chi danh gia: 1-phu hqp: ap d\)llg thu t~:~c 

nhfit quan giiia cac ca nhan; 2-khong thien v j: b6 qua 

lqi ich ca nhan cua nguoi ra quy~t d!nh; 3-chinh xac: 

dam bao thong tin chinh xac trong qua tTinh thu th~p 

va Slr d\)ng d& dtra ra cac quy~l djnh; 4-c6 th6 khfic 

plwc: c6 co chS st'ra chua nhfrng quy~t djnh sai lflm; 

Kinh 1 (iJbat tl·ien 



5-d~i di~n: dam bao y ki~n cua t§t di cac ben b! anh 

huang bai quy~t djnh da duQ'C ghi nh~n Va xem xet; 
6-d~o due: dap ling cac gia tri d~o due xa hQi. Cac 
nghien ciru cling chi ra r~ng khi ca nhan cam thfiy 
tin tuimg vao cong btJng tlui tuc, hQ se cam th§y hai 

long han v&i cac kat qua nh~n dugc, th~ chi k~t 
qua d6 c6 mot s6 b~t lqi (Lind & Tyler, 1988). 

- Cong bctng tuo'llg tac: B ies & Moag ( 1986) da 

tach cac khia c~nh c6 lien quan dan ca nhan trong 
cong b~ng thi:1 tvc, va gQi kMi ni~m d6la cong btJng 
lu-ang /(ic. Cong bJng Iuong tac d~ c~p d~n sv cong 
b~ng dUQ'C nh~n thLrC thOng qua (rng XlT ca nhan (cua 
nhan vicn) rna khach hang nh~n dugc trong qua trinh 

ra quy~t d!nh (Martinez Tur & c()ng Slf, 2006; Son 
& Kim, 2008). C6 b6n ticu chi danh gia cong bfug 
tuang tac: 1 -b i~n minh cho quySt djnh; 2-Sl! trung 
tlwc; 3-Sl! ton trQng; 4-m(rc d<) d<)c quy€n. M()t 

nghien ctru trong linh vvc Internet da djnh nghla 
cong b~ng ttrang tac nhu Ia muc d() rna khach hfmg 

trvc tuysn cam nh~n v~ sv trung tlwc va dang tin c~y 
cua cong ty trong vi~c tuan thti cac cam k~t c6 lien 

quan d~n v~n d~ bao m~t thong tin ca nhan (Son & 

Kim, 2008). 

Nhi~u nghicn c(ru v~ d!ch V\1 da xac d!nh m6i 
quan h9 gifra 11/U}II tfn'rc COIIg bling va S{r thoa man 

cua khach hang (Holloway, Wang & Parish, 2005). 

Trong nghicn cuu d6i v&i linh vlJC nha hang-khach 
s~n , Martinez- Tur & c<)ng Sl! (2006) cho thfiy cong 

b5ng phan ph6i Ia yeu t6 c6 tac d<)ng m~nh nhfit so 
v&i 2 thfm h ph~n con l~i. Maxham & Netemcyer 
(2002) cling nhln nh~n s~r tac d()ng cua ba thanb 
phft n cong b~ng d6 i v6i Sl! hch long cua khach hang 
khi nghien ClrU nganh xay dl!ng, nlmng k€t qua phan 

tich dl'r Ji~u cho th~y COIIg b/ing thu h,IC va cong btJng 
ftCO'IIg t0C CO frQng s6 I an hO'n SO v6i COI/g btJng p/zan 

plu5i trong dl! bf10 s~r hili long cua khach hang. Nhi~u 
hQC gia cling XaC djnh m6i quan h~ nay nhung CO S\T 
khac nhau v€ mtrc d9 tac d()ng ruy theo nganh ngh6 
ho~c vung lanh tho. Do d6, tac gia d6 xu fit ki~m djnh 
m6i quan he g ifra 3 thimh phftn cong b~ng v6i s~r hai 

long Clla khach hang; qua do xac djnh mire d() tac 
d<)ng Ctla rung thanh pbfln: 

Hl , 2, 3: Cong b~ng phao ph6i, Cong b~ng tbU 
t1,1c, Cong b~ng tuang tac co tuong quan duang d6i 

v6i s~r hai long ci:1a kh~\ch hang. 

2.1.2. Ni~m tin 

Cb(rc nang va vai lro cua nidm tin dtrQ'C xac djnh 
trong nhi~u nghien cuu hanh vi trao d6i xa h()i 
(Kelley, 1979). B~ng each tang ky VQng v~ m()t k~t 
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qua tich ClJC d6 i v6i banl1 vi dl! ki€n cua cac ben 
tbarn g ia trao d6i, ni~m tin dugc xem nhu la m(>t co 

ch~ chung cho vi~c giam mire d{) rui ro cua cac giao 
djch (Grabner- Kraeuter, 2002). 

Pavlou & Fygenson (2006) dinh nghla ni~m tin 

Ia Sl! tin tlr<mg cth nguoi mua r~ng nguoi ban se cu 
xu c6 d~o d(rc. Theo Theory of Reasoned Action­

TRA (Ajzen & Fishbein, 1980), nidrn tin t~o cam 

giac thu~n lqi trong cac giao djch. Morgan & Hunt 
(1994) nghien cuu trong !Inh V\TC mua s~m trl!C 

tuySn, nh~n d!nb nidm tin Ia m(lt y~u t6 quan trQng 
dS danh gia s~r hai long cua nglroi tieu dung. Lin & 
Wang (2006) xac nh~n nidrn tin co m6i quan M tich 
ClJC v&i Sl/ hili long ci:1a khacb bang trong nghien 

Clnl v~ !huang m~i di d()ng. Truong hgp cac cong ty 
cung dp djch vv di d()ng, klulch hang nit it ti~p xuc 
trlJC ti6p v&i nha cung dp. Nhi~u tru(mg hgp xay ra 

sai s6t trong vi~c tinb eucre phi, d!ch v~1 kbong dung 
ch~t luqng cam k~t, da anh huimg d€n ni6m tin cua 

khach hang. Vi v~y, tac gia d~ xu§t b6 sung bi~n 
nidm tin ben c~nh 3 thanh pb~n cong b~ng nh~m 
tang tinh giai thich Ctla mo hloh nghien ClrU. Gia 

thuy~t dugc d~t ra: 

H4: Ni6m tin c6 tlrang quan dua ng d6i v6i Sl,T hili 
lung cua khach hang. 

2.1.3. M6i quan hi giira s~r hai long cua khach 

hang VCl y djnh phan nan 

Theo Kotler (200 J ), sv hai long la mire d<) ct:1a 
tr~ng thai cam giac cua m()t nguoi b~t ngu6n tir vi~c 
so sanh k€t qua thu dugc t:lr san phAmldich V\1 vai 
nhfrng ky vQng cua nguoi do. Khi cam thfry khOng 

hai long, khach hang thuong c6 mong mu6n n6i len 
vfin d~ cua bQ va hinh thanh y djnh pban nan (Liu & 
McClure, 2001). Cac tai li~u nghien ct'ru trong Iinh 
VlJC djch V\J cho thfry sv lien k€t gifra Slf kim hili 
long cua khach hang va y ctjnh phannan (Zeelenberg 
& Pieters, 2004). Thogerscn & Juhl (2009) l~p lu~n 
r~ng m<)t trong cac ti~n t6 CO' ban tac d(>ng dSn pban 
nan cua nguoi ticu dung Ia s~r b§t man c(Ja hQ v6i 

khi~m khuy~t/thi~u hvt trong cac san ph~m/djcb Vl,l. 

Theo Voorhees & Brady (2005), sv bai long d6i v6i 

m()t d!ch Vl,l cv th€ co anh huo ng tY 1~ ngbicb d€n y 
d!nh phan m\n trong ttrong lai, di~u nay d6ng nghla 
v&i viec n6u sv hili long cua khach hang tang len, 
nguoi d6 sc it c6 xu huang phan nan trong tuong lai. 
Cronin, Brady & IJult (2000) nghien c(ru cac nganh 

djch V\1 nhtr cham soc sue khoe, djcb Vl,l cung dp 
thlrC an nhanh, g iai tri. .. cho r~ng anh hu(mg ClJa 

d!ch v~1 d6i v&i khuynh hu6ng hanh vi c6 th~ dugc 



tac d()ng bcri bi~n trung gian Ia S\f hai long cila k.hach 
hang. T6ng hc;rp cac nglticn c(ru tren, ngw'ri vi~t nh~n 
djnh khi k.bach bang dng cam th~y khong hai long 
voi djch V\l Ctla oha ID~ng, y djnh phan m'm Cua hQ se 
tang len. Gia thuy~t nghien c(ru d~t ra: 

115: S~r hai long c.:m khach hang c6 tuong quan 
am ct6i voi y dtnh phan nan. 

2.1.4. Biin ai~u tiit 

Ngoai cac bi~n chinh eta ncu tren, k~t qua hrc;rc 
khao tai li~u (Wu, 2013; Voorhees & Brady, 2005) 
cho th§y mot s6 bi6n di~u ti~t c6 kha nang cling c6 
m6i quan h~ nghjch bi~n gili"a S\f hai long va y djnh 
phan nan. Ngltien CUll nay d~ xufit xem xet dun 
nh{in trach nhi~m nhu la bi6n di6u t i~t nh~m khuy~n 
khich khach hang tangy ctinh phan nan k.hi cam thAy 
khong hai long (Tax, Brown & Chandrashekaran, 
1998). Cam nhqn tnich nhi?m duc;rc dinh nghla nhu 
5I! nhin nh~n cua khach hang v~ mfrc d(> s~n sang 
cua nha cung dp dich V\J d6i v6i vi<;c giai quy~t 
vAn d~ (Richins, 1987). Nghien c(ru ctta Voorhees 
& Brady (2005) va Wu (2013) cho th§y vai tro di6u 
titt CLia cam nhqn trach nhi?m trong m6i quan M 
gifra S{r hai long va y afnh ph an nan. Tu din c(r d6, 
nghien Clru neu len gia tbuy€t: 

H6: Cam nb~n trach nhi~rn cang cao thi mbi quan 
h~ gifra S\f hai long cua khach hang Vel y dtnh pban 
nan cang m~nb. 

2.1.5. Mo hinh nghien dru 

Tlr cac gia thuy~t, d~ tfli deS xu§t mo hinh ngbien 
ciru d\ra trcn n~n tang Ly thuytt eong b~ng, c6 k~t 

hc;rp b6 sung mot s6 bi~n giai thich kh<k nhu Hinh 1. 

2.2. Plunmg plzap nghiell Cl fll 

2.2.1. Clu;m mdu 
Nghien c{ru chu y6u tlwc hi¢n theo phuang phap 

djnh ltrgng c6 ap d\lng phuang phap c1inb tinh trong 
qua trinh thi6t k€ thang do. MQt CUQC khao sat lat dt 
b~ng each phong v§n tay doi dtrc;rc tri~n k.hai nh~m 
thu th~p dfr li~u sa dp. Mfiu quan sat duc;rc chQn 
theo phuong phap ehQn mfiu m1,1c dich. Day la mot 
phuang phap chQn mfiu phi xac su~t, d6i tuc;rng mfru 
dlrQ"e chQn d\fa tren danh gia cua hQC gia (Black, 
20 I 0). V &i di~u k i~n h<;tn ch6 v6 ngu6n II!C, c()ng v6i 
thl!C t6 kh i tri~n khai khao sat nh6m khach hang da 
ttmg g~p v~n d~ trong Str d\lng djch V\l di d()ng cua 
3 nha m(;lng 16n Mobifone, Victtel va Vinaphone a 
Cfin Tha cho thiiy nhfrng d6i tuc;rng nay tuong ct6i 
kh6 titp c~. Do d6, phuang phap chQn mfru m1,1c 
dich c6 th~ xem Ia phu hc;rp. 

f)ap vicn dtrc;rc d~ nghi mo ta v6 tnii nghi~m cua 
hQ d6i v6i cac tn,tc tr~c x~\y ra khi sli dvng djch vv 
di dQng lTOng VOng 6 thang qua tnroc khi ChO Y ki~n 
v6 cac diu hoi chinh. Trong su6t qua trinb, tac gia 
luon s§n sang giai thich. tra lai cac dlu hoi c6 lien 
quan nhiim giam thi~u st.I hi~u lfim ciing nlm khuy~n 
khich S\f t~p trung cua dap vien. Cu6i cling, 305 mfru 
quan sat duc;rc Slr dl,lng lam dli" I i¢u dAu vao nh~m dap 
irng cac yeu du v~ kich thu6c mfiu khi phan ticb v6i 
mo hinh phuang trinh du true SEM (Kline, 2005). 

Cong C\1 th6ng ke phan tich Ia phfin m~m SPSS 20 
va AMOS 7.0. ThOng tin nhan kh§u h9c cua mfru 

Hinh 1: Mo hinh nghien cti'U d~ xu i t 
, - --------------------

I 

Hl lNG B 

Cong bfuJg phan ph6i 
Il l 

I 
I 
I 
I 

Cong b~ng tht• tvc 
I 

~ H5 y djnh phan nan sv hai long 

Cong bimg tucmg tac L-<--: 
Hn 

-------------- H4 

Ni~m tin Cam nh~n trach nhi~m 
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Bang 1: D~c di~m nban kh~u hQC cua m~u quan sat 

sA hrgng Ty I~(%) 

Gi6i tinh 
Nam 

Nfr 
Do tuoi 

< 20 
2 1 -30 
3 1 -40 
4 1 -50 

> 50 

Theri gian sli d1,mg 

< I nam 
I - 3 nam 
3 - 5 nam 
5 - 7 nam 
> 7 nam 

quan sat duqc trinh bay trong Bang 1. 

2.2.2. Thang do 

Bang hoi chu y~u duqc thi6t k~ theo d?ng thang 
do Likert tlr "1-hoan toim khong d6ng y" d~n "5-
hoim roan d6ng y". Thang do cac bi€n dtrQ'C rna 
phong c6 di~u chmh: 3 tltimh phdn cong bling tham 
kluio tLr thang do duqc phat tri~n b6i Martinez- Tur 
& c()ng Sl,T (2006), Turel, Yuan & Connelly (2008), 
Chiu & c()ng s~r (2009), Wu (2013); Ni~m tin duqc 
mo ph6ng tlr thang do cua Wu (20 13), Turel, Yuan & 
Connel ly (2008); S(r hcli long cua khach hang, y iltnh 

phan ncin, va ccim nlujn trach nhi?m dlfQ'C ap dt,tng tlr 
thang do Clla Wu (20 13), Voorhee & Brady (2005). 

Phuong phap dinh tinh dtrQ'C lhlJC hi~n b~ng each 
tham vfin chuycn gia ngon ngfr va chuyen gia trong 
llnh Vl!C quan h9 kMch bang d~ ki~m soat cac v~n 
d~ ngon ngfr, van h6a cling nhtr y chi chU quan trong 
qua trinh Vi9t h6a tu thang do g6c ti~ngAnh. Nghien 
ctiu sa b(> 50 m~u cling dlrqc ti6n banh nh~m ki~m 
tra m(rc d() phu hqp cua bang hoi va d{mh gia cac 

t[\IC tr~c trong qua trinh khao sal. 

3. K~t qua va thao h1~n 

3.1. Kit quii 

3.1.1. Kidm c1inh d9 tin c(iy va phlin tfch nhan t6 
khOm pha EFA 

Cronbach's alpha dtrQ'C dt:mg dS ki6m dinh tinh 
nhfi t quan v~\ d(> tin c~y cua cac thang do. Gia tri 
Cronbach Ctla cac thang do y ajnh phim min (0,864); 
Sll hai long cua kMc hang (0,949); cong hling phan 
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pf16i (0,855); cong being t/11i f(IC (0,707); cong being 

ltrtmg file (0,938); ni~m lin (0, 737), cam nlu?n trach 

nhi?m (0,659) a6u >0,6 (Bang 2). 

6 thang do ni&m tin, n~u b6 gia trj cua TRUSTOJ 

va TRUST02 thi gia tri Cronbach cua b() thang 
do tang len. Do do, tac gia quy€t uinh lu~i 2 bien 
quan sat trcn, k~t qua ki~m dinh cu6i cung thang do 
TRUST cho gia tri alpha Ia 0,792. 

Titp thco, phan tich nhfm t6 kham pM EFA 
(plmang phap khai thac-Principal Axis Factoring, 
phep xoay-Promax) cung dp cho hoc gia m()t du 
tr(IC y6u t6 trong Pattern Matrix (cac bien quan sat 
duqc nh6m l?i v6i nhau thco m(rc d(> n(>i tuang 
quan-intcrcorrclation). KMO d;;tt 0,829, cac bi~n 
quan sat dtrqc nh6m l~i dung nhtr thang do ban dAu, 
he s6 tai trcn 0,4. 

3.1.2. Plu'in tich nhan t6 kheing ajnh-CFA 

CFA duqc titn hanh nh~m khing dinh s1,r phu hqp 
cua du true thang do cling nhtr mtrc d(> phtl hqp­
model fit. 

Ktt qua CFA sau khi ti6n hacl1 n6i cac bi~n c6 
Modification-indices cao cho th~y ca.c chi s6 phtt 
hqp Cll3 ITIO hinh d~u du tf>t d~ ti~n hanh cac phiin 
tich ti~p theo (Bang 3). 

3.1.3. Mo hinh plnmng trinh c&u tnlc - SEM 

f)~ ki6m dinh c~1c gia thuy6t nghicn c(ru, k5' thu~t 
SEM duqc tac gia st:r dt,~ng. K~t qua cho th~y m6 
hinh c6 chi s6 phu hqp t6t, dap (rng cac tieu chi theo 
quy dinh th6ng kc (Hinh 3). 

Kinb HiJhat tJ·ien 



Bang 2: Ket qua kiem d!nh d(} tin c~y 

Cronbacb's 
Alpha Cronbacb's 
n~u x6a alpha 
bi~n 

COMPLOI Trong 3 thang t6i: toi chac chan sc ph<'m nim c~ic van de lam toi 
.783 khong bai long den nguai quan ly ci1a nba rn\lng di d(>ng. 

COMPL02 Trong 3 thang t6i toi se yeu du nba m<_1ng xli ly S\f c6 ma toi g\lp 
,869 phai. 

Trong 3 thang t6i, toi se thao lu~n v~ cac vfin d~ toi g~p phai trong 0,864 
COMPL03 qua trinh sir dt,mg djch vt,t v&i n!,'l.rai qufm ly ho~c nhiln vien cita nha ,867 

rn\lng. 

COMPL04 T!·ong 3 thanf t6i, toi sc ~hong bao cac s~r c6 toi g~p cho nha nwng 
(IC hQ CUllS cae djch V\[ tot hon. ,776 

SATISO I Toi rfilthich sir dt,mg djch vt,t ctia nha m<_1ng toi dang dung ,932 
SATIS02 Toi nghi r5ng toi eta dung d~n khi Iva chQn nha m<_1ng nay ,946 
SATIS03 Toi cam tbfty thoai mai v6i nha m<_1ng di d()ng nay ,936 

Trong tuang lai, toi se tiSp t\IC sir dt,mg djch vv cua nha m(lng hi9n 0,949 
SATIS04 

t<_li ,933 

SATTS05 Nhin chuog toi hai long v6i cac djch V\1 duqc cung dp b6i nha 
,935 rn<_lng hi~n t(_li 

DTSJUSOI Gia tri cua cac djch V\1 toi nb~n duqc tuong x(rng v&i mlic gia rna toi 
,825 da tra cho cac oha m(_lng 

DISJUS02 Toi nghi ding gia tri cac djch V\1 rna toi nh~n duqc tir nha rn\Jng ty I~ 
,790 

thu~n v&i gia toi da tni 
DISJUS03 Toi nghi r~ng chfit luqng djch v1,1 m(_lng phu hqp v6i gia cua n6 ,843 0,855 

DlSJUS04 Toi nghi r~ng phi djch vt,t etta oha m(_lng t6i dang si"r dt,mg phtt hqp 
,876 v~i chfit luqng_ cua n6 . 

DTSJUS05 NC:u Xt:rn xt:t Ull ca cac khia qmh, nhfrng dich Vl,J dtrQ'C cung dip boi 
,789 

nh~i m\lng na;t la hqp 1~ 

PROJUSOI Nhfrng chinh sach Clta nha ill(_lng duqc ap dt,mg m<)l c{tch cong biing 
,669 d6i v&i tfit ca khach hang 

PROJUS02 Nhfrng chinh sach cua nha m(_lng duqc ap dvng kha 6n djnh ,573 

PROJUS03 Nhfrng chinh sach cua nha m<_lng duqc ap dvng dt,ra trcn nhfrng 
,661 

0,707 
thong tin ch inh xac 

PROJUS04 Toi nghi rflng l~ha ITIC)Dg se l;hn ro bfit ky w thay _d6i mio ve chinh 
,667 Sach va CUll~ CaJ2 thong tin khi kbach hang ;iCLI cau 

INJUSOI Toi da duqc dbi Xlr cong bilng trong su6t qua trlnh tuang tac v&i cac 
,932 nhan vicn dich vv ctia nha m~ng 

TNJUS02 H~ th6ng b6 trq khach hang ctia cac cira hang cung dp nhfrng lai 
,940 gi~ii thich kip thoi va chinb xac 

INJ US03 119 th6ng h6 trQ' khach hang ctia cac oha m\lng giai thich cac quy 
,910 0,938 

trinh d~ hicu 

INJUS04 H~ th6ng h6 trq khach hang ctia cac nha m~ng hO\lt d()ng d~ dang va 
.926 thu vj 

TNJUS05 H~ th6ng h6 trQ' khach hfmg ctia cac nba m\lng tuong tac t6t v&i toi .908 
TRUSTOI Dich V\1 cua nha m\lng toi dang dung Ia dang tin c~y ,754 

TRUST02 Chinh sach djch V\1 cua nba owng toi dang dtmg Ia cong khai, minh 
.656 b<.lch 0,737 

TRUST03 Nha rn\lng luon th~rc hi~n d(mg cam kSt cua hQ v6i k.hach hang ,627 
TRUST04 Toi tin vl'w nhfrng thong tin rna nha m\lng cung dp cho toi ,653 

PERRESO I Khi c6 bat ky S\f b~t ~~an cti~ kbach hang xay ra, toi tin tu6ng rang 
,549 CaC nha ll1\111g Se CO gang kbac phi,IC no. 

PERRES02 Toi tin riing cac nha nha rn\lng se xfr ly nhfrng khi8u n\li cua toi d~ 
,593 0,659 toi liSp li,IC SLI' dt,mg dich V\1 cua hQ . 

PERRES03 Khi toi mua sim di~n tho(li, toi chQn cac nha tn\lng c6 uy tin de dam 
,550 bao chUt luqng dich V\1 
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Hlnh 2: K~t qua C FA 

Chisquare/df = 1.815 
TLI = .961 

RMSEA = .052 
CFI = .966 

AGFI = .852 
p = .000 

·.11 

Bang 3: Chi sA phil h<)'p cua mo hinh 

C hi sA phu tuyp Chu~n 

Chi-square/df ::; 2** 

Tucker-Lewis-Index 2: 0,95** 

AGFI 2: 0,85** 

CFI 2: 0.95** 

RMSEA ::; 0.08** 

Bang 4 cho th~y c6ng b&ng pluin ph6i va c6ng 

b&ng ttrcmg !Oc c6 tac d(>ng tich qrc d~n S lf hai long, 

cac trQng s6 ~ Ifi n ltrqt Ia 0,484 va 0,176, P-value 

t6t; di~u m'iy d6ng nghia Hl , H3 duqc ch~p nh?n. 

Tuy nhicn, khong dtt b~ng cl1t'.rng xac nb~n m6i quan 
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NguAn Cia tr! 

Ullman & Bentler (2003) 1,815 

Hu & Bentler ( 1999) 0,961 

Hair & ci,)ng 5I/ ( 1995) 0.852 

Hu & Benler ( 1999) 0,966 

MacCallum & c9ng S1,! ( 1996) 0,052 

h~ giiia cong bc7ng tlui 1~/C va S~f hai long do P-value 

>0,05, gia thuy6t H2 do d6 khong duqc chAp nh~n. 

NiJm tin c6 y nghia g iai thich obi v6i Slf hili long 

cua khach h<'mg, ~=0,232, T-14 chrqc chfip nh~n. KBt 

qua cling cho th~y s~r hai long la bi€n trung gian 
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Hinh 3: K~t qua SEM 

49 

Chisquare/df = 1.863 
TLI = .966 

RMSEA= .053 
CFI = .971 

AGFI = .862 
p = .000 

Bang 4: K~t qua Mo hinh phU'O'ng trinh d u t r ue 

Estimate 

HI SATTSf <--- DlSJUSf 0,484 

112 SATJSf <--- PROJUSf -0,001 

H3 SATISf <--- INJUSf 0,176 

H4 SATISf <--- TRUSTf 0,232 

H5 COMPLf <--- SATISf -0,15 

quan trong d~ dinh hinh y dfnh phon min (~=-0,15; 
P-valuc=0,025). Thong qua trung gian Sf! hai long, 

cac ti6n t6 cong bJ.ng p/1011 p/uJi, cong bJ.ng LLrong 

tcic, va niJm tin anh huang d~n y dinh phCm nan; 1-15 

duqc ch§p nh~n. 

V€ vai tro di~u ti~t cua cam nlu7n trcich nhi~m 
trong H6, tac gia su d~mg kY thu~t pban tich mo 

hinh p/uro11g trinh cdu tnic da nh6m-Mu!tigroup 

structural equation modeling. Clic m~u quan sat 

dugc chia thanh 2 nh6m theo phuang phap phan doi 

trung vi (median-split): nh6m c6 cam nh(in trcich 

nlli~m cao va nh6m c6 cam nh(ln trach nhi?m thdp. 
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S.E. C.R. p 

0,083 5,822 *** Chfip nh~n 

0,089 -0,011 0,991 Kh6ng ch~p nh~n 
0,038 4,624 *** Chfip nh~n 

0,051 4.561 *** Chfipnh~ 

0,067 -2,235 0,025 Chfip nh~n 
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Ti~p theo, ki~m dinh khac biet chi-square dugc thlJc 

hi9n nhiim danh gia st,r khac bi~t gifra hai nh6m m~u 
ncu trcn. K~t qua cho th§y vai tro di6u ti~t cua bi~n 
cam nh(in trcich nhi~m len m6i quan h~ giua S{r hai 

long va y tlfnh phan nan Ia c6 CO' sa (Bang 5). 

3.2. Thao lu~n 

Nghien ciru v~ y tlfnh himh vi duqc th~c hi~n kha 
nhi~u nhlfl1g y tftnh phon nan chi mm dugc xem 

xet glin day (Voorhees & Brady, 2005; Wu, 20 I 3). 

D~c bi9t, trong linh v~c dich v~1 dien tho~i di dong, 
chua c6 ngbien ctru nao xcm xct v~ y tlfnh phon nan 
Clla khach hang. Do d6, dS tai nay duqc xem nhu Ia 
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Bang 5: K~t qua ki~m dinh chi-square v6i cong C\J Stats Tools Package 

m()t n6 lvc ban dfiu nh~m kh6a lfip phfin m\o v~n d€ 
nghien c(ru ncu tren. Di1 con h~n cha trong ti€p c~n 
mfiu khao sat, d6 tai da g6p ph~n mo r()ng mo hlnh 
L.v thuyit cong bling. Phan tich cho thfiy 3 y€u t6 
tac d()ng tich eve den Slf hoi long ct:m kh<kh hang 
va djnh hlnh Jl tlfllh phon 11011 trong tuong lai g6m: 
Cong b!i11g phOn ph6i, C611g btJng ttrong lite, va 

Nidm tin. Kat qua m\y Ia kha tuong d6ng v&i nhling 
nghien ciru tru6c trong linh vvc san xu~t himg h6a 
nhu d~ tai ct:.a Smith, Bolton & Wagner (1999), 
Martinez- Tur & c()ng sv (2006). 

Trong mQi giao djch, khacb hang luon c6 xu 
hu&ng so sach giua gia ca chi tra v6i chiit luqng san 

ph~m/d[ch VI.J nh~n duqc, djch Y\l di~n tho~i di d()ng 
cling khong ngo~i 1~. N~u gia tri djch V\1 khach h~\ng 
nh?n dugc khOng ltnJng xt:rng v6i s6 ti€n chi tra­
cong btJng phlin p!t6i-thl khach hang se cam th~y 
khong Mi long va c6 xu hu6ng pluin nan. K~t qua 
miy c6 lien quan cac ly thuy~t kinh t6 hQc khi cho 
rilng con nguoi duy ly luon c6 dong Ivc d6 t6i da h6a 

lqi nhu~n va giam thi~u chi phi trong giao dich xa 
h()i. Hon nua, vai tro cua cong bti11g phan ph6i con 
duqc nJ1fin m~nh do d~c di~m it tuong tac v~t ly thvc 
sv gifra khach hang va nha cung dp djch V\1 di d()ng. 
V m moi truong it S\f ti6p xUC nhtr v~y, Vl~C danh g ia 
gilra lqi ich va chi phi chinh Ia di~m quan tiim m~u 
ch6t d6i v6i nguoi tieu dung. 

Cong btJng hnmg tac cilng Ia y6u t6 quan trQng 
ct6i v&i Slf hoi long. Di€u nay d6ng nghia v&i vi~c 
CclC COng ty nen tri6n k.hai h~ th6ng h6 trq ph\}C V\) 
khach bang. Cac nghicn ciru thvc nghi9m da nhfin 
m~nh sv tuong t{tc giua nhan vien v6i khach hang. 
Tuy nhicn, v6i dich v1.,1 di~n tho~i di d()ng c6 d~c 
di~m tbi6u tuong tac v~t ly giua nhan vicn va khach 
hang, b~ th6ng h6 trq kip thOi, hi~u qua va d~ ti€p 
c~n khi nguoi ticu dung dn Ia rfit dn tbi€t. 

Khong CO bilng ch(mg cho thfiy COng bfing lf1Ll l~IC 
c6 anh hu&ng d6n S\f lu\i lo ng cua .khach hang. Di6u 
nay c6 th~ do djch V\1 di d{)ng da duqc hlnh thanh 
trong thoi gian kha dai (xufit hi~n tu nam 1993). Cac 
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Cac nh6m c6 s~r khac bi~t o 
dp d9 mo hinh 

chinh sach nhu quy d[nh giao djch, thanh toan ... dii 

dtrqc xac d[nJ1 ro rang. Quy trinh dtrqc l~p trinh vao 
h~ th6ng va v~n hanh hfru nhu khong cAn S\1' can 

thi~p cua con nguoi. Vi v~y, khach h<'mg c6 th~ dS 
dang n~m b~l cac chinh sach d~ lva chQn dich vv 

phu hqp; do d6 it c6 kha nang khong hai long v&i 
chinh sach cua cong ty. 

Ni~m tin c6 quan h~ tich c~rc d~n s(r hoi long, tu 
d6 anh huong d~n y a[nh phon nan. Nhtr v~y, S(l' 

hai long co th~ duqc cai thi~n n~u khach hang hinh 
tbanh tr~ng thai tam ly tich ci,Tc d6i v6i nha m~ng. 
Cv th~, nidm tin duqc t~o ra khi khacb hang cam 
thfiy chinh sach Ctla nha m~ng Ia cong khai, minh 

b~ch va nba m~ng luon thvc hi9n dung cac cam k6t 
ct:m hQ v6i kh{tch hang. 

Cu6i cung, SI,T di~u ti~t cua cam nlujn trach nhi?m 
cho thfiy cong ty c6 th~ khuy~n khich khacb bang 
n6i len y ki€n phim nc'm v~ vfin d€ hQ khong hai long. 

Cam nhtjn trach nhi?m khi~n ngtroi tieu dung cam 
th~y ti~ng n6i Clla hQ duqc l~ng nghe, v~n d~ cua hQ 

duqc xem xet. Day cling chinh Ia yau t6 rna cac cong 
ty ncn quan tiim kJluy~n khich d~ c6 th~ ti6p thu y 
ki€n cua khi1Ch hang va nho d6 nang cao cb~t luqng 

dich V\1 trong ttrong lai. 

4. K~t lu~n 

£>~ tai g6p phfin cung dp din cir khoa hQc d6i v6i 

cac ti€n t6 tile dQng deny dfnlt ph an 11011 tir hu·6ng 

ti~p c~n Ly thuyJt cong biing. Theo d6, nh~ djnh 
v6 SI,T cong b~ng trong giao djch dn ph<ii duqc chu 

trQng nh~m mang l~i s~r hai long cho khach hang va 
dfin dan giam y djnh phan nan trong ltrong lai. 

K~t qua nghicn cuu cho th~y chi€n luge gia dn 

duqc cac cong ty ti6p t\)c quan tam vi khach hang 
luon c6 d()ng co t6i da h6a lqi ich va t6i thi~u h6a 

chi phi. Cung d p djch vv c6 ch~t luqng phu hqp v&i 
m(rc gia qmh tranh vfin se Ia chi~n ltrqc c6t loi trong 

tuong lai dt d~t t6i sv hai long ci:1a khacb hang. Ben 
c~nJ1 d6, cac c6ng ty nen c6 g~ng da d~ng h6a kenh 
truy~n thOng v&i kluich hang. Kenh truy~n thOng se 
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t~o dieu ki~n cho cac tuong lac thucmg xuyen, kip 

thai, chinh xac; huang d€n S\f tbfiu hi~u lfi n nhau, S\f 

tin tu6ng gilra kh<lch hfmg va doanh nghi~p. Cu6i 

cling, sai sol Ia rlii ro kbong th~ tninh khoi trong h~ 
th6ng quan tri, each xu ly ctia cong ty trong nhii'ng 

tinh bu6ng mly Ia ClJC kY quan trQng. Khach bang sc 

cho c6ng ty bi~t nhfrng vAn dS chua t6t dang di~n ra 

kh i h9 cam th§y y kiSn dong g6p ctugc tiing nghe, 

giai quy~t. Day khong chl don thu5n Ia v§n d~ qmin 

tri phfm min rna con gop phk xay d\rng uy tin ctia 

cong ty trong nh~n thuc ctia kbach hang. 

Theo h.rgc khao tai li~u, hi~n c6 r§l it dS tai xem 

xet chu d~ y dinfl phan nan trong linb Vl)"C djch VV 

n6i cbung va djch V\1 di~n tho~i di d()ng n6i rieng. 

Do d6, tac gia ky vQng se cung dp nhfrng n~n tang 

quan trQng cho vi~c nghien cuu chu d~ nay trong 

tucrng lai. Cu6i cling, dti co nhiau n6 h!c, ngluen cuu 

nay v§n con m<)t s6 h~n ch~ nh§t djnh: 1-Dii' li9u 

phan tich chi thu th~p trong ph~m vi Cfrn Th<r, do 

ct6 kSt qua nghicn ctru se co h~n chs khi ap d1,mg 

VclO cac dia phtr<Yng khac; 2-Do diSu ki~n tri~n khai, 

pbuong pbap chQn mfiu m1,1c dich dugc h!a chQn, 

day Ia phm:mg phap chQn mfiu phi xac su§t, vi v~y 
c6 nhiing di~m ySu f\r nhien trong vi9c khai quat h6a 

nhl'rng truang hqp khac; 3-dap vien dugc yeu du 

m6 ta v~ cac trvc tr~c xay ra trong qua trinh sir d\mg 

dich V1,l truac khi tra lai cac diu hoi chinh co th~ 
t~o ra xu huang ticu ClJC, anh hu<rng k~t qua tra lai 

ctia hQ. Tac gia mong r~ng, cac nghien ctru tiSp thco 

sc giai quy~t cac h~n ch€ trong ngbien cuu miy va 

g iup thay d6i nhfrng goc nhin chua tich C\fC vS banh 

vi phan nan. Ph<\n m\n nen dugc xcm nhlr la m<)t 

m6n qua, Ia C<Y h<)i tuy9t vm d~ nang cao long trung 

thanh ctia khach hang (Voorhees & Brady, 2006) 
cbu khong phai Ia r5c r6i cho cac cong ty (Kendall 

& Russ, 1975). 

Uri th ira nh~n/cim o·n : Nh6m tile gia chan thanh cam an s~r gillp dO' t(m tinh ctia cac Tli&y, Co 6' tnr&ng 
Dqi h9c Can Tha trong qua trinh tlwc hi?n nghien czrunay. Ngoai ra ding gzn /ai cam an cfJn Thqc sy 
Tran Gia Trung Dinh, Vi?n Nghien czru pilOt tridn TP.HCM vi nhtmg 116 tr<J rat htru fell trong qua trinh 
phan tich dt.r li?u. 
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