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CAC NHAN TO ANH HUONG PEN SU PHAN NAN CUA KHACH
HANG SU DUNG DICH VU: TRUONG HOP DICH VU VIEN THONG
DI PONG CUA VIETTEL TAI PIA BAN THANH PHO VINH LONG

TrAn Thi Minh Nguyét*, Bui Vin Trinh**

TOM TAT

Muc tiéu ciia nghién civu nay nham phdan tich cac nhan té anh hwéng dén sw phan nan ciia
khéch hang vé cdc dich vu vién théng di déng Viettel trén dia ban thanh phé (TP) Vinh Long.
S6 liéu sir dung trong nghién ciru dwoc thu thap tir két qud khao sdt thye té 201 khdch hang.
S6 liéu dege xr 1y bang phan mém thong ké SPSS, kiém dinh thang do bang hé so Cronbach s
Alpha, mé hinh phan tich nhan té kham phd (EFA). Két qua nghién civu c6 8 yéu to anh hwéng
dén sw phan nan cua khach hang bao gom (1) Thdi do hwéng téi hanh vi phan nan; (2) Kha
nang thanh céng khi phan nan; (3) Kién thirc va kinh nghiém ciia khéach hang; (4) Théi do ciia
doanh nghiép; (5) Murc do quan trong cua dich vu, (6) Tinh cach cua khdach hang; (7) Thu tuc
thuc hién phan nan; (8) Su rang buoc vé thoi gian. Trong do, yéu 16 “Su rang bugc vé thoi
gian” ¢é tac dong 1om nhat dén sw phan nan cia khéch hang.

Tir khéa: khach hang, sw phan nan, dich vu vién thong di dong.
ABSTRACT

This study aims to analyse factors that effect to customer’s complain about service mobile
telecommunication Viettel on Vinh Long city. The data were collected from 201 respondents.
Collected data were processed in the statistical software SPSS, the consistency coefficient
measured with Cronbach's Alpha for scaling test and Exploratory Factor Analysis (EFA) were
used. The statistical results indicated 8 factors affecting of customer’s complain including:
(1) Attitude toward the act of complaining; (2) Subjective possibility that complaining will be
successfull; (3) Customer’s knowledge and experience; (4) Attitude toward firm, (5) Service
importance; (6) Customer’s Personality; (7) Complaint procedures; (8) Time constraints.
“Time constraints” has the largest impact to customer’s complain.

Keywords: customer, complain, service mobile telecommunication.

1. Pit van dé khong vira ¥ dé mong c6 sy dong cam, dong
Phan nan 13 n6i ra nhirmg budn buc, tinh phan nan vé nha cung cap san pham/dich
vu cua khach hang. Su phan nan 1a bat ky hanh
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Tho chat lugng ciia san pham/dich vu, né 1a qua
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trinh tao thanh mot tip hop cia tat ca cac phan
ung khong hai long trong qué trinh mua, tiéu
thu hay qua trinh sé hitu cua hang héa/dich
vu (Crie, D., Ladwein, R., 2002). Sy phan nan
cua khéach hang cho mot cong ty véi muc ti€u
dat dugc mdt su trao d6i, hoan tién lai hodc
can mot 16 xin 18i tir nha cung cép (Larivet &
Brouard, 2010). Hanh vi phan nan cua khach
hang dugc xem nhu nhitng phan tmg dugc kich
hoat béi sy khong hai long, n6 thude veé tam ly
khong dé dang chip nhén ciing khong nhanh
chong bi lang quén trong qua trinh tiéu thu
san phrflm/dich vu (Homburg & Furst, 2005).

Trong linh vuc cung cip dich vu vién
thong di dong Viettel trén dia ban TP Vinh
Long, dang ngdy cang canh tranh gay gat, dudi
ap luc canh tranh manh thi thi phé”m cua cac nha
mang di dong dang bi chia nho. Dé giit duoc
thi phan thi ho can phai lién tuc cai thién chat
lugng dich vy, quan tam nhiéu hon dén hanh
vi phan nan cua khach hang la cach thuc lam
thoa mén nhu cau cua khach hang mot cach
gian tiép, cho phép cac nha san xuit hay nha
cung cip dich vu ¢ thém thong tin hitu ich
trong qua trinh quan tri hanh vi phan nan cta
khéach hang gilip tang long trung thanh cua
khach hang ddi v6i doanh nghiép.

Xuét phét tir thuc té noi trén, nghién ctru
nay nham huéng dén muc tiéu phan tich cac
nhan t6 anh hudng dén sy phan nan ctia khach
hang stir dung céac dich vu cua Viettel tai dia
ban TP Vinh Long tir d6 lam co s& danh gia
tac dong cua cac yéu td dén sy phan nan cia
khach hang, d& xuat ham ¥ quan tri nhim néng
cao chat lugng dich vu, dap ung tdt cac phan
nan cua khach hang.

2. Phuong phap nghién ciru

2.1. Co s6' 1y thuyét va mé hinh nghién
ctru

Hanh vi phan nan ctia khach hang 1a hanh
dong dugc thuc hién lién quan dén truyén thong
mot cai gi do ti€u cuc vé san phém, dich vu
(Jacoby & Jaccard, 1981). Hanh vi phan nan
la tap hop da phan hoi, duoc bat nguén tur su
khong hai 1ong (Mc Quilken, 2011). Hanh vi
phan nan thanh tap hop da phan hoi, mot trong
) chung dugc kich hoat béi sy bat man trong
nhan thac (Singh, 1988).

Néu giai quyét phan nan c6 hiéu qua thi
¢6 thé ngan chin dugc khach hang chuyén sang
dung dich vu ctia dbi thi canh tranh (Fornell &
Wernerfelt, 1987). Viéc giai quyét phan nan sé
mang lai cho nguoi ti€u dung khong hai long
c6 co hoi dé bay t6 ndi niém cua ho (Kowalski,
1996). Hanh vi phan nan rat quan trong cho su
phat trién cta cac chién luoc phuc hdi dich vu
mot cach hi¢u qua cua cac doanh nghiép dua
trén khac phuc dugc cac phan nan va chiém
dugc su tin tudng ctia khach hang khi khong
hai long (Tax & Brown, 1998).

Nghién ctru ctia Day R.L. (1984) vé cac
lra chon thay thé ctia phan tng khong hai 1ong
da dua ra 5 nhan t6 anh huong dén quyét dinh
phan nan hay khong phan nan bao gém: (1)
Muc do quan trong cua su kién tiéu dung; (2)
Kién thirc va kinh nghiém ciia nguoi tiéu dung;
(3) Chi phi cua viéc phan nan; (4) Kha nang
thanh cong khi phan nan; (5) Thai d6 huéng
to1 hanh vi phan nan cua doanh nghiép. Nghién
ctru ctia Huppertz el al (2003) da phat trién mo
hinh ctia Day R.L. (1984) vé céc giai doan phan
nan va dua ra 8 cac yéu té anh huong dén su
phan nan cta khach hang bao gom: (1) Kha
nang nhan thirc dugc su thanh cong; (2) Dé
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dang thay d6i san pham; (3) Thai d hudng toi
phan nan; (4) Su chic chén; (5) Kinh nghiém
phan nan; (6) Mtc do quan trong ctia san pham/
dich vy; (7) Su rang bude vé thoi gian; (8) Cac
thu tuc thuc hién phan nan. Nghién ctru cua
Valenzuela et al (2005) vé cac yéu t6 anh huong
dén hanh vi phan nan cta khach hang séng &
phia Nam, Chile bao gom: (1) Tinh cach ngudi
tiéu dung; (2) Trach nhiém xa hdi cua nguoi
tiéu dung; (3) Muc do st dung san phém/ dich
vu; (4) Théi do cua cac doanh nghiép. Nghién
ctru ciia Tronvoll B. (2007) vé cac yéu t6 anh
hudng dén hanh vi phan nan cua khach hang
bao gom 5 yéu té: (1) Nhén t6 tinh hudng; (2)
Cac yéu td thudc vé ca nhan; (3) Thai do va
kinh nghiém cua khach hang khi phan nan; (4)
Cac yéu td thudc vé nha cung cép dich vuy; (5)
Yéu t6 thi truong. Nghién ctru cta Ashraf et
al (2013) vé cac yéu té anh huong dén hanh
vi phan nan ctia khach hang st dung dich vu
dién thoai tai Pakistan bao gdm céc yéu td: (1)

Chi phi cua viéc
phan nan

Murc d6 quan trong
cua dich vu

Su rang budc
vé thoi gian

Thu tuc thuc hién

HANH VI
PHAN NAN

Thai do phan nan; (2) Kinh nghiém phan nan;
(3) Nhéan thtrc kha nang thanh cong; (4) Long
trung thanh cua khach hang.

Thong qua lugc khao céc tai liéu nghién
clru ngoai nudce va thao luan nhom tay doi voi
1 chuyén gia va 17 khach hang dang su dung
cac dich vu cua Viettel trén dia ban TP Vinh
Long, tac gid da xay dung mo hinh nghién
ctru cac yéu té anh huong dén hanh vi phan
nan cua khach hang ddi véi cac dich vu cua
Viettel trén dia ban TP Vinh Long bao gém
9 yéu t6: (1) Chi phi cua viéc phan nan; (2)
Muc do quan trong cua dich vy; (3) Su rang
budc vé thoi gian; (4) Thu tuc thuc hién phan
nan; (5) Kién thirc va kinh nghiém cua khach
hang; (6) Thai d§ hudng t61 hanh vi phan nan;
(7) Tinh cach cua khach hang; (8) Thai do cua
doanh nghiép; (9) Kha nang thanh cong khi
phan nan. M6 hinh nghién ctru dugc dé xuét
nhu sau:

Thai 46 hudng té1
hanh vi phan nan

Tinh cach
nguoi tiéu dung

Théi 40 cua
doanh nghiép

Kha nang thanh céng
khi phan nan

phan nan

Kién thirc va kinh
nghiém cua nguoi
tiéu dung

Hinh 1: M6 hinh nghién ciru dé xudt
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Tir 9 yéu t6 anh hudong dén sy phan nan duoc dién giai thong qua bang 1 nhu sau:

Bang 1: Dién giai cac bién thanh phan

- Tén nhiéu chi phi ngoai khi phan nan;

O g | ey e ORRS oo it w8 e i o iy (6 158
A .. | Valenzuelaetal, < s
viéc phan nan 2005: Tronvoll phan nan;
(CHIPHI) - " | - Ton chi phi cao khi di dén cac trung tAm dich vu dé
B., 2007 A C
thuc hién phan nan.
Muc 49 Huppertz, - Dich vu nay rat can thiét v6i khach hang;
quan trong J., 2003; Y A . Z g )
. - Danh tiéng, thuong hi€u ctia nha cung cap dich vu;
cua dich vu | Valenzuela et 3 hoat dd 12 1hi & dich
(MDQT) al, 2005 - Quy mo hoat dong cia nha cung cap dich vu.
- Qua trinh phan nan t6n nhiéu giai doan;
Su rang budc - Viéc phan nan s€ lam han ché thoi gian danh cho
X o Huppertz, J., e R A
ve thoi gian 2003 gia dinh, cong viéc;
(THOIGIAN) - Viéc phan nan mat nhiéu thoi gian nén khong quan
trong dé tién hanh phan nan.

Thu tuc thuc - Quy trinh thu tuc giai quyét phan nan phic tap, kho khan;
A N R Huppertz, J., A b e z Y e . , . C 1
hién phan nan 2003 - Can phai giai quyet nhicu gidy to phat sinh khi [am

(THUTUC) thu tuc phan nan.
- C6 nhiéu kinh nghiém do khach hang da ting sir
Day R.L., dung céc dich vu cia Viettel;
Kin thite va 1984; - Céac dich vu tuong tu ma khach hang da tirng sir dung
k.Lellllt Eiva Huppertz, cua cac thuong hiéu khac (Mobifone, Vinaphone,
! krlllg L@m J., 2003; Vietnammobile, Gmobile);
;:112‘?1 (Ii(zl“KN) Tronvoll, B., | - Khach hang c6 kién thirc chuyén mén am hiéu vé
& 2007; Ashraf dich vu do;
etal, 2013 - Nhén thtee tot vé hiéu qua khi st dung dich vu;
- Khach hang da c6 kinh nghiém phan nan trude do.
- Phan nan vé dich vu cho moi nguoi;
- Phan nan dé ngudi ban biét dich vu con rit té;
- Thai d6 cta phan nan dugc xem nhu 13 quyén loi
o an Day R.L., , : .
Thai do 1984 cua khach hang;
hudng to1 ’ - Ludn phan nan khi khong hai long vé dich vy;
. C Huppertz, J., e oan L, o ia \
hanh vi phan _ - Thai do tich cuc xem phan nan 1a giup cho nha cung
. 2003; Ashraf R DU J )
nan (TDPN) et al. 2013 cap dich vu cai thién chat luong dich vu;

- Hanh vi phan nan s& gitip khach hang dé chiu hon;
- Khach hang nghi rang khéng phan nan thi doanh
nghiép s& ltra doi khach hang.
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Tinh cach cua
khach hang
(TCKH)

Valenzuela
et al, 2005;
Tronvoll, B.,
2007

- Tam 1y cam thay x4u ho (ngai) khi phan nan véi
nguoi ban;

- Kha ndng khéach hang la nit phan nan cao hon khach
hang 1a nam;

- Khach hang cang 16n tudi c6 kha nang phan nan cao
hon so voi khach hang tré tudi;

- Khach hang cang thang thin thi hanh vi phan nan
s€ cang cao.

Thai do cua

Valenzuela et

- Doanh nghiép tan tinh giap d& khach hang giai
quyét phan nan;

- Doanh nghiép dam bao dap mg tot cac phan nan
cua khach hang;

doanh nghiép al. 2005 - D6 tin cdy tai cac diém giao dich dap tmg t6t cac
(TDDN) ’ phan nan ctua khach hang;
- Doanh nghiép giai quyét tot cac phan nan nhanh chong;
- Doanh nghiép 1am dtng theo yéu cau cta khach
hang khi c6 phan nan.
- Co hdi cao khi dugc boi thuong day du;
0 ?;‘gfL-’ - Corhgi nhan lai duge céc khoan chi phi khi phan nan;
thénh cong HupI;ertz I - Co hoi 67é nguoi ban c%i th‘ién dich vu;
khi phan nan 2003 Asljlre:f - Co hoi dé nguoi ban hi@:u ve tam 1y cua khach hang;
(KNTC) " al,,2013 - Co hoi gay ra ap luc d6i voi nguoi ban;

- Co hoi dé Chinh phii ding ra bao vé khach hang.

Nguén: Tong hop tir cdc nghién civu trede dé va két qua thao lugn nhém, 2016.

2.2. Phwong phap thu thap sé liéu

Pdi trong nghién ctru 1a khach hang dang
su dung céc dich vu cua Viettel trén dia ban TP
Vinh Long. Dit li¢u nghién ctru dugc thu thap
theo phuong phap chon mau thuan tién trong
khoang thoi gian tir 3/5/2016 dén 20/5/2016.
Hair et al (1987) cho rang dé sir dung t6t mo
hinh phén tich nhan t6 kham pha (EFA) thi
kich thudc mAiu tbi thiéu phai 1a 50, tot hon 1a
100 va ti 1& quan sét trén bién do luong 1a 5:1
nghia 1a 1 bién do luong can tbi thiéu 5 bién
quan sat. Do mé hinh phén tich nhan t6 kham
phé c6 38 bién do ludng cac nhan té anh hudng
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dén hanh vi phan nan cta khach hang dbi voi
cac dich vu vién thong ctia Viettel trén dia ban
TP Vinh Long vi viy ¢& mau it nhit ctia dé tai
phai 1a 38 x 5 = 190 quan sat. Tuy nhién, dé
dam bao tinh dai dién cao cho tong thé thi tac
gia d& xuat chon c& mau nghién ctru 1a 201.

2.3. Phwong phap phan tich s6 li¢u

Trong nghién ctru nay sir dung kiém dinh
thang do anh hudng dén su phan nan ciia khach
hang dbi vai cac dich vu cia Viettel trén dia ban
TP Vinh Long bang hé¢ sb Cronbach’s Alpha;
phan tich nhan t6 kham pha (EFA).
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Trong nghién cru nay, tac gid su dung
thang do thang do Likert cho diém tir 1: R4t
khong dong ¥ dén 5: Rat dong ¥ dé do ludng
cac bién quan sat.

3. Két qua nghién ciru va thio luin

Két qua kiém dinh mo hinh nghién ctru
va x4c dinh cc nhan t6 anh huong dén sy phan
nan cua khach hang d6i véi cac dich vu vién
thong cua Viettel trén dia ban TP Vinh Long
duoc trinh bay nhu sau:

3.1. Két qua kiém dinh d tin ciy thang
do lwomg sw phan nan

Thang do c¢6 hé sé Cronbach’s Alpha tir
0,6 trd 1én 1a ¢6 thé su dung tdt va hé sb tuong
quan bién tong phai 16n hon 0,3 thi méi dat
yéu cau (Trong & Ngoc, 2008). Tac gia tién
hanh kiém dinh d6 tin cdy cta thang do bang
hé Cronbach’s Alpha nhiéu lan dé tim duoc
thang do c6 do tin cdy cao nhat. Két qua kiém
dinh Cronbach’s Alpha cho thay tit ca cac bién
déu co hé s6 tuong quan bién téng 16n hon 0,3
va hé s6 tuong quan bién téng déu 16n hon 0,6
cho thay thang do c6 ¥ nghia va cac bién thanh
phan trong thang do 1a dang tin cdy trong viéc
do ludng su phan nan cta khach hang d6i véi
cac dich vu vién thong cuta Viettel trén dia ban
TP Vinh Long.

3.2. Panh gia thang do bing phan tich
nhén t6 kham pha (EFA)

Két qua phan tich nhan t6 kham phé cac
nhan t6 anh huong dén hanh vi phan nan ctia
khéach hang ddi véi cac dich vu vién thong cua
Viettel trén dia ban TP Vinh Long dugc thuc
hién nhu sau:

Thyc hién phan tich nhan t6 kham pha
sau 2 vong, cac kiém dinh duoc dam bao nhu
sau: (1) Do tin cdy cua cac bién quan sat (factor
loading > 0,5); (2) Kiém dinh tinh thich hop
cia mo hinh (0,5 < KMO = 0,762 < 1); (3)
Kiém dinh Bartlett’s v& trong quan cac bién
quan sat co gia tri Sig.=0,000 < 5% ching to
cac bién c6 lién quan chit ché; (4) Kiém dinh
phuong sai cong don = 78,979% cho thiy cac
bién doc lap dua vao mo hinh giai thich duoc
78,979% hanh vi phan nan ctia khach hang dbi
véi cac dich vu vién thong Viettel trén dia ban
TP Vinh Long (Trong & Ngoc, 2008). Két qua
phan tich nhan t6 kham phé sau 2 vong, hinh
thanh nén 8 nhom nhan té va 34 bién thanh
phan nhung khong c6 su x4o tron giita cac
bién thanh phan ngoai trir bién “Chi phi cua
viéc phan nan” bi loai nén tén cac nhan té van
dugc gilt nguyén.

Bang 2: Két qua phan tich nhan t6 kham pha lan cudi

TDPN6 0,835
TDPNS 0,835
TDPN4 0,764
TDPN7 0,741
TDPN3 0,719
TDPN2 0,579
KNTC6 0,892
KNTCS5 0,822
KNTC2 0,806
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Bién quan sat

KNTCI 0,705

KNTC4 0,611
KTKN2 0,856
KTKN3 0,845
KTKNS 0,815
KTKNI1 0,790
KTKN4 0,790
TDDN3 0,778
TDDN2 0,772
TDDNI1 0,770
TDDN4 0,667
TDDNS 0,604
MDQT2 0,842
MDQT1 0,787
MDQT3 0,762
CHIPHII 0,604
TCKH2 0,911
TCKH3 0,810
TCKHI 0,800
TCKH4 0,708
THUTUCI1 0,814
THUTUC2 0,765
THOIGIAN3 0,836
THOIGIANI1 0,773
THOIGIAN2 0,740
KMO = 0,762
Tong phuong sai trich = 78,979%
Murc ¥ nghia kiém dinh Bartlett = 0,000

Nguon: Két qua phdn tich tir s6 liéu diéu tra truc tiép, 2016.

3.3. Phan tich cic nhin t6 anh hwéng dén sy phan nan ciia khach hang sir dung cac
dich vu cua Viettel tai dia ban TP Vinh Long

Bang 3: Ma tran tinh diém nhan t6

Bién quan sat Than t‘;
CHIPHI1 0,215
MDQT1 0,328
MDQT2 0,349
MDQT3 0,303
THOIGIANI 0,386
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Bién quan sat

THOIGIAN2

0,333

THOIGIAN3

0,463

THUTUCI

0,383

THUTUC2

0,374

KTKNI

0,241

KTKN2

0,264

KTKN3

0,281

KTKN4

0,245

KTKNS5

0,254

TDPN2 0,105

TDPN3 0,195

TDPN4 0,190

TDPNS5 0,247

TDPN6 0,280

TDPN7 0,224

TCKHI1

0,316

TCKH2

0,328

TCKH3

0,283

TCKH4

0,258

TDDNI1

0,356

TDDN2

0,366

TDDN3

0,322

TDDN4

0,245

TDDNS5

0,191

KNTCl1 0,220

KNTC2 0,231

KNTC4 0,208

KNTCS 0,271

KNTC6 0,290

Nguon: Két qua phan tich tiv 6 liéu diéu tra truc tiép, 2016.

Dua vao két qua céac hé so co gia tri 1on
trong bang ma tran tinh diém nhan to trén, ta
c6 cac phuong trinh nhan to:

F, = 0,105*TDPN2 + 0,195*TDPN3
+ 0,190*TDPN4 + 0,247*TDPN5 +
0,280*TDPNG6 + 0,224*TDPN7

Nhan t6 1, nhan t6 “Thai d6 hudng t6i
hanh vi phan nan” phan 16n dugc tic dong boi
6 bién quan sat TDPN2 (Phan nan vé nguoi
ban dé biét dich vu con rat t8); TDPN3 (Théi

d6 ctia phan nan dwoc xem nhu 13 quyén loi
cua khach hang); TDPN4 (Lu6n phan nan khi
khong hai 1ong vé dich vu); TDPNS5 (Thai do
tich cyc xem phan nan 14 giup cho nha cung cap
dich vu cai thién chat luong dich vu); TDPN6
(Hanh vi phan nan s& gitip khach hang dé chiu
hon); TDPN7 (Khach hang nghi rang khong
phan nan thi doanh nghiép s& ltra d6i khach
hang). Céac yéu té nay déu tac dong thuan
chiéu véi nhan t6 1, trong d6 yéu té “Hanh vi
phan nan s& gitp khach hang dé chiu hon” tac
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dong manh nhat dén nhan t6 “Thai d6 hudéng
t6i hanh vi phan nan” do c¢6 hé s6 diém nhéan
t6 16n nhét (0,280).

F, = 0,220*KNTC1 + 0,231*KNTC2
+ 0,208*KNTC4 + 0,271*KNTC5 +
0,290*KNTC6

Nhan t6 2, nhan t6 “Kha nang thanh cong
khi phan nan” phan 1én dugc tac dong boi 5
bién quan sat KNTC1 (Co hdi cao khi dugc
boi thuong day da); KNTC2 (Co hoi nhén lai
duogc cac khoan chi phi khi phan nan); KNTC4
(Co hoi dé ngudi ban hiéu vé tam 1y ciia khach
hang); KNTC5 (Co hoi gy ra ap luc dbi voi
ngudi ban); KNTC6 (Co hoi dé Chinh phu
dtng ra bao vé khach hang). Cac yéu t6 nay
déu tac dong thuan chiéu v&i nhan t6 2, trong
d6 yéu t6 “Co hoi dé Chinh phu ding ra bao
vé khach hang” tac dong manh nhat dén nhan
t6 “Kha ning thanh cong khi phan nan” do ¢6
hé sb diém nhan t6 16n nhat (0,290).

F, = 0,241 *KTKN1 + 0,264*KTKN2
+ 0,28 1*KTKN3 + 0,245*KTKN4 +
0,254*KTKNS

Nhan t6 3, nhan t6 “Kién thtrc va kinh
nghiém cua khach hang” phan 16n duoc tac
dong boi 5 bién quan sat KTKN1 (Cé nhiéu
kinh nghiém do khéach hang da tiung su dung
céac dich vu cua Viettel); KTKN2 (Cac dich
vu tuong tr ma khéach hang da st dung cua
cac thuong hiéu khac Mobifone, Vinaphone,
Vietnammobile, Gmobile); KTKN3 (Khach
hang ¢6 kién thic chuyén moén am hiéu vé
dich vu d6); KTKN4 (Nhan thic tot vé hiéu
qua khi st dung dich vu); KTKNS (Khach
hang da co6 kinh nghiém phan nan trudc do).
Céc yéu t6 nay déu tac dong thuan chiéu véi
nhan t6 3, trong d6 yéu té “Khach hang ¢ kién
thirc chuyén mon am hiéu vé dich vu d6” ¢6
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tac dong manh nhéat dén nhan t6 “Kién thirc
va kinh nghiém ctia khach hang” do c6 hé sd
diém nhan t6 16n nhat (0,281).

F, = 0,356*TDDNI1 + 0,366*TDDN2
+ 0,322*TDDN3 + 0,245*TDDN4 +
0,191*TDDNS5

Nhan t6 4, nhan t6 “Thai d6 cua doanh
nghiép” phan 16n dugc tac dong boi 5 bién
quan sat TDDN1 (Doanh nghiép tan tinh gitip
d& khach hang giai quyét phan nan); TDDN2
(Doanh nghiép dam bao dap tmg t6t cac phan
nan cua khach hang); TDDN3 (D0 tin cdy tai
cac diém giao dich dap tng t6t cac phan nan
ctua khach hang); TDDN4 (Doanh nghiép giai
quyét cac phan nan nhanh chong); TDDNS5
(Doanh nghiép lam dung theo yéu cau cua
khach hang khi ¢é phan nan). Cac yéu t6 nay
déu tac dong thudn chiéu v6i nhan td 4, trong do
yéu t6 “Doanh nghiép dam bao dap tmg tét cac
phan nan cua khach hang” c6 tdc dong manh
nhat dén nhan t6 “Thai d6 cua doanh nghiép”
do c6 hé sb diém nhan t6 16n nhat (0,366).

F. = CHIPHI1*0,215 + 0,328*MDQT1
+0,349*MDQT?2 + 0,303*MDQT3

Nhan t6 5, nhan t6 “Mirc dd quan trong
cua dich vu” phﬁn lon dugc tac dong boi 4
bién quan sat CHIPHI1 (Tén nhiéu chi phi
ngoai khi phan nan); MDQT1 (Dich vu nay
rat can thiét v6i khach hang); MDQT?2 (Danh
tiéng, thuong hiéu ctia nha cung ce‘ip dich vu);
MDQT3 (Quy md hoat dong ctia nha cung cap
dich vu). Cac yéu t6 nay déu tac dong thuan
chiéu v6i nhan té 5, trong d6 yéu t6 “Danh
tiéng, thuong hi¢u cua nha cung cép dich vu”
c6 tac dong manh nhét dén nhan t6 “Mtc do
quan trong cua dich vu” do c6 hé s6 diém nhan
t6 16n nhat (0,349).

F,=0,316*TCKHI + 0,328*TCKH2 +
0,283*TCKH3 + 0,258*TCKH4
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Nhan td 6, nhan td “Tinh cach cua khach
hang” phan 16n duoc tac dong bai 4 bién quan
sat TCKH1 (Tam 1y cam thay x4u ho (ngai) khi
phan nan véi nguoi ban); TCKH2 (Kha nang
khéch hang l1a nir phan nan cao hon khach hang
1a nam); TCKH3 (Khach hang cang 16n tudi
c6 kha ning phan nan cao hon so véi khach
hang tré tudi); TCKH4 (Khach hang cang thang
than thi hanh vi phan nan s& cang cao). Céc
yéu t6 nay déu tac dong thudn chiéu voi nhan
t6 6, trong d6 yéu to “Kha nang khach hang 13
nit phan nan cao hon khach hang 1a nam” co
tac dong manh nhét dén nhan t6 “Tinh cach
ctia khach hang” do ¢6 hé sé diém nhén t6 16n
nhit (0,328).

F. = 0,383*THUTUCI +

0,374*THUTUC2

Nhan t6 7, nhan té “Tha tuc thuc hién
phan nan” phan 16n duoc tac dong boi 2
bién quan sat THUTUCI (Quy trinh thu tuc
giai quyét phan nan phuc tap, kho khin);
THUTUC?2 (Can phai giai quyét nhiéu gidy to
phat sinh khi lam thu tuc phan nan). Cac yéu
t6 nay déu tac dong thuan chiéu véi nhan t6 7,
trong d6 yéu t6 “Quy trinh giai quyét phan nan
phirc tap, khé khin” c6 tac dong manh nhat
dén nhan t6 “Thu tuc thuc hién phan nan” do
c6 hé sb diém nhan t6 16n nhat (0,383).

F, = 0,386*THOIGIANIT +

0,333*THOIGIAN2 + 0,463*THOIGIAN3

Nhan té 8, nhan t6 “Su rang budc vé thoi
gian” phan 16n duoc tac dong boi 3 bién quan
sat THOIGIAN1 (Qua trinh phan nan ton nhiéu
giai doan); THOIGIAN2 (Viéc phan nan s¢&
lam han ché thoi gian danh cho gia dinh, cong
viéc); THOIGIAN3 (Viéc phan nan mét nhiéu
thoi gian nén khong quan trong dé tién hanh
phan nan). Cac yéu t6 ndy déu tac dong thuin

chiéu v6i nhan t6 8, trong d6 yéu tb “Viéc phan
nan mat nhiéu thoi gian nén khong quan trong
dé tién hanh phan nan” ¢6 tic dong manh nhat
dén nhén t6 “Sy rang budc vé thoi gian” do ¢6
hé s6 diém nhan t6 16n nhét (0,463).

4. Két luin va ham y quan tri

Két qua cho thay, sau khi di bd sung va
diéu chinh, cac thang do déu dat duoc do tin
cdy va gia tri cho phép. Két qua ciing cho thiy,
trong pham vi nghién ctru dién hinh 201 khach
hang dang str dung céc dich vu cta Viettel trén
dia ban TP Vinh Long thi sy phan nan cua
khach hang c6 lién quan dén 8 thanh phan: (1)
Thai d6 hudng té1 hanh vi phan nan; (2) Kha
ning thanh céng khi phan nan; (3) Kién thirc
va kinh nghiém cua khach hang; (4) Thai do
ctua doanh nghiép; (5) Mirc d§ quan trong cta
dich vy; (6) Tinh cach ctia khach hang; (7) Thu
tuc thuc hién phan nan; (8) Sy rang budc vé
thoi gian, thong qua 34 bién quan sat.

Qua két qua phan tich nhan t6 kham pha
(EFA) cho thiy, 8 yéu té noi trén déu c6 quan
hé nhan qua voi sy phan nan ctia khéch hang.
Trong d6, yéu td “Su rang budc vé thoi gian”
c6 tdc dong manh nhat dén sy phan nan cua
khach hang, ké dén 1a yéu t6 “Thu tuc thuc
hién phan nan”, “Thai d6 cua doanh nghi¢p”,
“Mutrc d§ quan trong cua dich vy, “Tinh cach
cua khach hang”, “Kha nang thanh cong khi
phan nan”, “Kién thirc va kinh nghiém cua
khach hang” va cudi cung 1a “Thai d6 huéng
to1 hanh vi phan nan”.

Pbi véi yéu td “Su rang budc vé thoi
gian”, day 1a yéu td tic dong manh nhat dén
su phan nan cua khach hang, trén co s¢ phat
hién cua nghién ctru nay thi Viettel Vinh Long
can quan tdm hon nita vé cac yéu to thoi gian
trong qua trinh phan nan dé giam bét tdi thicu
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cac khoang thoi gian khong can thiét trong
qua trinh phan nan.

Déi véi yéu t6 “Thu tuc thue hién phan
nan”, day 1a yéu t6 tac dong manh thir hai dén
su phan nan ctia khach hang. Trong d6, yéu t6
“Quy trinh giai quyét phan nan phrc tap, kho
khan” ¢6 tic dong manh nhat dén nhan 6 “Thu
tuc thuc hién phan nan”, trén co s¢ phat hién
cua nghién ctru nay thi Viettel Vinh Long nén
quan tAm hon nita vé cac thu tuc giai quyét
cac phan nan, kho khan ctia khach hang theo
huéng dé dang cho khach hang.

DPéi véi yéu td “Thai do cua doanh
nghiép”, day 1a yéu to tac dong manh thir ba
dén su phan nan cua khach hang. Trong do,
yéu t6 “Doanh nghiép dam bao dap tmg tdt cac
phan nan cua khach hang” co6 tdc dong manh
nhat dén nhén t6 “Thai 46 ctia doanh nghiép”,
trén co s& phat hién cua nghién clru nay thi
Viettel Vinh Long nén tiép tuc quan tim hon
nira vé doi ngii nhan sy dé tiép nhan giai quyét
phan nan theo hudéng tét nhat nham dép ung
t6t sy phan nan ctia khach hang.

Déi voi yéu td “Mirc d6 quan trong cua
dich vu”, day 1a yéu t6 tic dong manh tht tu
dén su phan nan cua khach hang. Trong do,
yéu t6 “danh tiéng, thuong hiéu ctia nha cung
cép dich vu” ¢6 tac dong lon nhat d&én “Mirc
dd quan trong cua dich vu”.

Déi voi yéu té “Tinh cach cua khach
hang”, day 1a yéu t6 tac dong manh thir nim
dén sy phan nan cua khach hang. Trong do,
yéu t6 “kha nang khach hang 1a nit phan nan
cao hon khach hang 1a nam” c6 tac dong lon
nhét dén “Tinh cach cua khach hang”, dya trén
co sO phat hién cia nghién cru nay thi Viettel
Vinh Long nén quan tim hon nita d6i voi khach
hang 1a nit vi ho s€ c6 kha nang phan nan cao
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hon khach hang la nam gioi.

Dbi v6i yéu td “Kha ning thanh cong khi
phan nan”, day 13 yéu t6 tac dong manh th
sau dén su phan nan cua khach hang. Trong
d6, yéu t6 “Co hoi dé Chinh phu ding ra bao
vé khach hang” c6 tac dong 16n nhét dén “Kha
nang thanh cong khi phan nan”.

Dbi voi yéu td “Kién thirc va kinh nghiém
ctia khach hang”, day 1a yéu t6 tac dong manh
thir bay dén su phan nan ctia khach hang. Trong
d6, yéu té “Khach hang c6 kién thirc chuyén
mon am hiéu vé dich vy d6” co tac dong 16n
nhét dén “Kién thirc va kinh nghiém cua khach
hang”.

Cudi cung 1a yéu t6 “Thai d6 hudng t6i
hanh vi phan nan”, day 1a yéu t6 tic dong yéu
nhat dén sy phan nan cta khach hang. Trong
d6, yéu t6 “Hanh vi phan nan sé& gitp khach
hang dé& chiu hon” ¢6 tac dong 16n nhat dén
“Thai d¢ hudng td1 hanh vi phan nan”
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