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Tom tit. Trong tac pham “Tir bo, kién nghi va trung thanh: Phan tng trudc s suy thoédi caa cac
cong ty, t6 chirc va nha nuge,” Albert O. Hirschman (1970) da chi raring, trong nén kinh té thi
truong, ngudi tidu dung dung truéc hai lya chon khi chit luong hang héa va dich vu caa cong ty
ma minh dang sir dung giam s(t: tiy chay hoic tiép tuc sir dung san pham song s3 kién nghi va chi
trich vé van dé chat luong. Gitra hai hanh vi d6, sy “trung thanh,” duoc vun dic qua vén xa hoi 1a
yéu t6 quan trong gitp khach hang gin bo vai cong ty va gitp cong ty nhan ra va sira chira thiéu
s6t. Trong truong hop Viét Nam, bai viét cho ring c6 thé nang cao chét lwong dich vu cdng ¢ Viét
Nam théng qua: M6t |a day manh x& hoi héa cac nganh dich vu khong nhét thiét phai duy tri sy
doc quyén nha nudc. Hai 1a phét trién cac t6 chirc va hiép hoi nguoi sir dung dich vu dé khai thac
co ché “kién nghi va chi trich” tir phia khach hang trong cac nganh dich vu can phai duy tri doc
quyén nha nugc. Balanang cao mic vén x& hoi, tir d6 thic diy v thirc tréch nhiém caanguoi dan

hon ddi vai chit lugng cia hang héa va dich vu Viét Nam.

1. Mé dau

Céc cong ty hoat dong trong nén kinh té thi
truong can mot co ché phan hoi dé co thé phét
hién ra va khic phuc nhirng sai sét caa minh.
Theo cac ly thuyét kinh té hoc tan co dién,
khéng mét cong ty nao tren thi truong tu do
canh tranh dugc quyen mac sai lam: mot khi
chit lwong san phim hang héa va dich vu cua
cdng ty nay giam sut, nguoi tiéu dung s& nhan
thiy tirc thoi va chuyén sang sir dung hang hda,
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dich vu ciaa cong ty khac. Két qua la cong ty
dang da suy yéu s& kho c6 thé ton tai. Cac quan
diém Ve thi truong tu do tham chi cang khong
néi nhiéu dén kha nang mot cong ty suy yeu co
thé phuc hdi vi cho rang thi phan va nguon tai
nguyén cua cong ty nay s& dugc cac cong ty
khéc, dang hoat dong lanh manh, chiém hitu va
str dung mét cach ¢o hiéu qua hon.

Tuy nhién, thyc té khdng luén dién ra nhu
vay. Trong tac pham “Tir bo, kién nghi va trung
thanh: Phan ang trudc sy suy thoa cua cac
cong ty, t6 chirc va nha nuéc,” (Exit, Voice,
and Loyalty: Responses to Decline in Firms,
Organizations, and States), Albet O.
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Hirschman (1970) d& néu ra mét co ché gilp
cac cdng ty phét hién ra nhirtng khiém khuyét
cua minh va khic phuc. Hirschman (1970) dva
trén quan sét rat co ban riang, trong nén kinh té
thi truong, nguoi tiéu dung ding trudc hai lya
chon khi chat lwong hang héa va dich vu cia
cdng ty ma minh dang sir dung giam stit: i) hoac
théi khoéng mua va sir dung c&c san pham nay
(exit), ii) hoackién ngh1 vakhiéu nai (voice) Ién
cong ty dé yéu cau nang cao chat Iuong san
pham. Qua d6, 6ng ¢4 mé ta mot co ché phan
héi trong cac hoat dong kinh té, bén canh viéc
kiém tra va gidm sat cia nha nudc bing luat
phap, chinh sach va phan ung cuaa thi truong
théng qua viéc khéach hang tay chay san pham
kém chat luong (exit).

Bai viét ndy s3 phan tich co ché trén trong
bdi canh chuyén doi va mé cira cia nén kinh té
Viét Nam, nhit la khi nhitng cha @& nhu khuyén
khich nguoi Viét Nam dung hang Viét Nam,
nang cao chat lugng san pham cua hang héa va
dich vu Viét Nam, ting cuong y thic tréch
nhiém cua nguoi dan trong viéc gidm sét chat
lwgng hang hda va dich vu dang duoc ban luan
nhiéu nhu hién nay.

2. Hai sw lwa chen cia ngwoi tiéu dung

Theo Hirschman (1970), “tir bo” va “kién
nghi” lahai cach ma xa hoi, cu thé 1a nguoi tiéu
ding, gidp cong ty nhan ra sy suy yéu cua
minh. Khi chéat lugng caa hang héa va dich vu
giam st vi mot nguyén nhan ndo dé, mot sd
khéach hang s& nhan ra diéu nay va théi khéng
mua san pham d6 nira hoic chuyén sang mua
san pham caa cong ty khéc. Doanh thu caa cong
ty s& giam, budc ban quan ly cia cong ty phai
xem xé& nguyén nhan. Theo cac nha tu tuong
kinh té tan c6 dién nhu Friedrich Hayek va
Milton Friedman®™, moi khéch hang trén thi

W Ly thuyét kinh té hoc tan cb dién dya trén ba gia dinh
ring: 1) c&c ca nhan ¢ mat dai gdm céc lya chon cé tinh
chit “ly tri” (rationale) co thé so sénh duoc voi nhau dya
trén giatri; 2) cac cadnhan luén tim céch téi da héamirc do
thoa dung va cac cong ty lubn tim céch ti da héaloi tirc;

truong s& ngay 1ap tac nhan thiy sy giam sit
chit luong ndy va ngirng mua hang, khién cho
cdng ty khéng con co hoi nao khac ngodi pha
san.  Hirschman
(1970) cho ring
trén  thuc té

“Twr b6” va “kieh nghi” la
hai cach ma xa hgi, cu thé'la
khéng phai moi  nguwoi tiéu dung, gilp cong
khach hang s€ ty nhdn ra sy suy yéu cua
nhan thiy sr  minh.
giam st chat
lwgng ma chr
nhizng khach hang quan tdm nhiéu d@én chat
liong méi nhdn thdy sy thay doi. Doanh thu va
sb lwong khéch hang cua cong ty c6 thé giam
st song khéng nhidu dén mac day cong ty 1am
vao tinh trang pha san. Vi thé, néu nhu bi mat
di mot lugng khéch hang & mic do nao do,
cong ty s& nhan thiy duoc khiém khuyét cua
minh va khic phuc né. “Tu bs” va “kién nghi,
chi trlch” |& hai diu hiéu gip cong ty nhan ra
diém yéu cia minh. Song qué nhiéu co hoi “tir
bo” ¢6 thé |am giam hanh vi kién nghi va chi
trich, nhat l1a khi day 1a co hoi dé gitp cac cong
ty nang cao chét luong san pham, do nguoi tiéu
ding s& chon cach khéng mua nira khi chat
lwong san pham giam stt. Tuy nhién, chinh céc
co hoi “tir bo” lai
tang hidu qua coa “Khi c6 cd hai lya chon “tir
hoat dong chi trich ~ bo” va “kiéh nghi” thi
va kién nghi d6i khach hang se¢ muéh cach
VGi cong ty. thz nhat hon. Tuy nhién,
NRin  chung, “tir bé” Kkhéng kni thi
khi khéach hang co trong trwong hep déc
ca hai lyachon “tir  Quyén cung cdp hang héa
bo” va “kién nghi”  dichvu.”
thi ho s& muén lya
chon céch thir nhat hon. Don gian vi “tir bo” chi
doi hoi nd lyc tim kiém sy thay thé hoan hao
hon. Nguoc lai, “kién nghi” budc khéch hang
phai can nhic, tinh todn va sin sang chap nhan rai
ro cao latiép tuc sir dung cac san pham kém chit
lugng trong khi cong ty co thé khong khic phuc
duoc cac khiém khuyét. Khéch hang s chon

Hirschman

va 3) cac ca nhan hanh dong doc 1ap va cb dwoc day du
cac théng tin can thiét trong qua trinh ra quyét dinh.
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“kién nghi” néu ho tin rang ban quan ly cong ty s&
xem xé& nghiém chinh d& nghi caa minh va cong
ty ¢6 co hoi 1on dé khic phuc khuyét diém. Tuy
nhién, “tir bo” chi kha thi néu nhu khach hang c6
cac lya chon khéc. Trong nhung truong hop cong
ty doc quyén, khach hang van phai sir dung san
phim cua cong ty ndy bat ké & mac chit lugng
ndo. Khi d6, ban quan Iy cong ty kho thé nhan
thdy sir suy thodi théng qua sd khéch hang giam

Thay d6i do tir bo

Kha nang thay doi

slit. Song nhirng ngudi khéch hang, do khéng co
s lya chon nao khéc, s& phai tap hop nhau lai,
thanh 1ap céc t6 chirc, hiép hoi, nghiép doan va
céc nhom loi ich dé ty bao vé va s3 tré nén hing
hé kién nghi d6i voi nha san xuat hon. Didu nay
din dén mot két luan tha vi rang: trong nhirng
truong hop doc quyén, khach hang co xu huéng
kién nghi va chi trich nhiéu hon khi chit luogng
san phim giam (.

Thay d6i do kién nghi

Tritré

Chi phf

v

Hinh 1. Chi phi “tir bo” caa khéch hang vakha niang thay ddi caa cong ty.

Hinh 1 cho thiy khi chi phi caa “tir bo” dbi
Vi khéch hang 1a thp thi kha nang khidn cac
cong ty phét hién ra va sira d6i cac khiém
khuyét cua minh |a twong ddi cao. Tuong tu,
kha nang nay ciing cao khi chi phi cia viéc tur
bo 1a cao, chiang han nhu trong truong hop co
cdng ty doc quyén, song khéc véi truong hop
trudc, didu ndy |a do khéach hang cé nhidu dong
co kién nghi va chi trich hon déi véi cong ty.
Kha ning cong ty thay doi s& thip néu chi phi
cua “tir bo” chi & mic trung binh. G muac chi
phi nay, ngudi tiéu ding s coi ca hai lra chon
“tir bo” va “kién nghi” 1a nhu nhau va khong
tao ra sirc ép di 16n dé gitp cdng ty phét hiénra
khiém khuyét cia minh va khic phuc.

Trén thuc té co hai nhém khéch hang: nhdém
nguoi chu dong (alert) va nhdm nguoi bi dong
(inert) trong phan ng dbi vai sy giam sdt chat
lwong san pham caa cong ty. Thi du, nhitng
nguoi ¢6 thu nhap cao va quan tam dén chat
lwong cua san pham c6 thé nhan ra va phan ting
nhanh hon khi chit lugng giam sit. X& hoi noi
chung va cong ty ndi riéng sz co loi hon néu
nhirng ngudi ndy chon céch chi trich va kién
nghi. S& 1a nguoc lai néu nhu nhém nguoi nay
chon céch thirc tir bo. Trong sb céc khéach hang,
néu c6 nhitng nguoi nghéo khdng thé lya chon
viéc tir bo do chi phi ton kém khi phai chuyén
sang mua hang héa va san phim co chit lugng
cao hon, thi cac co hoi tir bo cha nhém ¢6é thu
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nhiap cao s tao nén mot tang |6p bi phan biét
d6i xur, phai chiu dung van dé suy thodi chat
lwong va khdng co dong co dé chi trich do cam
giéc b cd lap, thiéu an toan va khéng hiéu qua.

Bén canh “ tir bé” va“ kién nghi,” Hirschman
(1970) con dua thém mot kha niém nra la sy
“trung thanh” (loyalty) duoc dinh nghia nhu 1a
tinh cam gian b6 voi cong ty va san pham cia
cong ty ndy. Hirschman (1970: 79) cho rang sir
“trung thanh” c6 thé han ché trong mot chirng
muc ndo do6 viéc nhitng khéch hang quan tam
dén chit lugng ngirng mua sin phiam cua cong
ty. Trung thanh khéc véi niém tin tin ngudng
(faith) & chd no co thé 1a hanh dong mang tinh
ly tri (rational) khi khach hang hy vong rang
cong ty s8 khic phuc duoc cac yéu kém cua
minh. Trung thanh lam tang chi phi caa “tu bo”
nén no gilp khéch hang tiép tuc mua san pham
cua cong ty cho du biét ring chat luong da bi
giam sit. Theo Hirschman (1970), gan bo voi
san pham ciia mot cong ty dang ¢6 “van d&” c6
thé van mang tinh “ly tri” (rationale) néu nhu
viéc “tir bo” lam cho chat lwong cua san pham
tiép tuc giam hon nira ma khéach hang van quan
tam dén chat luong ndy ngay ca khi khéng con
mua san pham do nira. Tuy vay, “trung thanh”
chi c6 thé han ché sy “tir bo” ¢ mot mac do
nhat dinh vi no ciing dwa trén sy tinh toan. Mot
khi khach hang cam thiy riang cong ty khéng
thé khic phuc dugc van dé vé chit luong, ho s
khdng con mua san pham caa cdng ty d6 nita,
cho du chi phi cia viéc ndy co thé cao.

3. Mot sb van d@é trong s phat trién caa
nganh dich vu Viét Nam

Ly thuyét trén cia Hirschman duoc S dung
nhiéu dé phan tich s lva chon va quyét dinh caa
x& hoi. N6 ciing dugc nhidu nghién ciru sau nay
ma rong va phét trién thém. Ching han, ¢ nhirng
nghién ciru cho rang khéch hang khong chi co hai
lya chon don gian & “tir bo” va “kién nghi” ma
con ¢ thé ¢b ca lya chon thir ba la vira “tir bo”
vira “kién nghi.” Ly thuyét ndy ciing duoc &p
dung rong réi trong nhiéu linh vuc, khéng chi co
kinh té ma con ca quan ly té chie, hanh chinh va

xa hoi, nhu xem xé phan ang ciia x& hoi déi Voi
chit lwong cua c&c dich vu gido duc, y té va dich
vu hanh chinh cong (Campbell, Dowding va John,
2007; Browne va Cudeck, 1993).

Hirschman (1970) d& ban vé mot van d¢é lién
quan dén qua trinh chuyén ddi sang nén kinh té thi
truong hién nay cia Viét Nam: sy yéu kém cia
phan hoi tir phia x& héi doi véi cac hoat déng
kinh té. Trong bai ndy, chang tdi chi lién hé phan
tich trén ciia 6ng dén s lya chon va phan iing cia
x& hoi ddi vé6i viéc cung tng va chat luong dich
vu, dac biét ladich vu cbng ¢ Viét Nam.

C6 hai |y do chinh dé lién hé ly thuyét nay
dén van dé cung ung va chat luong dich vu
cong. Thiz nhat, nhidu nganh dich vy céng &
Viét Nam vin con mang ning tinh doc quyén
trong Itc chat lwong con chua d&p ung dugc
yéu cau cia xa hoi. Vi thé, kha nang “tu bo”
cuia ngudi dan twong ddi bi han ché ngay ca khi
chit luong caa dich vu bi xudng cip. Pong
thoi, ca&c nha cung (rng dich vu ciing khong cé
dong co va chju nhiéu sirc ép dé cai thign hoic
khic phuc sy suy giam chat lwong dich vu cua
minh. Ther hai, viéc cung cap cac san pham dich
vu doi hoi c6 méi tiép xuc xa hoi gitra nha cung
cap va nguoi tiéu ding. Didu ndy 1am ting kha
nang kién nghi va chi trich cua khéach hang ddi
V6i c&c nha cung cip. Bén canh d6, chinh cac méi
tiép xuc x& hoi ké trén da hinh thanh méi quan hé
xa hoi gitra nha cung cap va nguoi St dung dich
vy, lam nén méng cho sir “trung thanh” cia khéch
hang dbi vai cong ty cung tng dich vu.

+ Chat lugng dich vu cdng giam sit va su
chuyén d6i cia nguoi sir dung

Xem xé trudong hop caa dich vu y té cong,
trong khi nhu cau cua ngudi bénh va xa hoi
ngdy cang phét trién, nganh y té van chua theo
kip da phét trién ndy cia xa hoi, cac bénh vién
cOng ngay cang qua tai khién chat luong déu
giam, x& ca vé mat ky thuat Ian mat chuac
nang?, khéng dép g dwoc yéu ciu ngay cang

@ Chét lugng dich vy y t& bao gdm hai thanh phan: chét
lwong ky thuat (technical quality) la s chinh xac trong k¥
thuat chin dodn va diéu tri bénh; va chit lugng chirc nang
(functiond quality) bao gom cac dic tinh nhu: co so vt
chit bénh vién, giao tiép v6i nhan vién y té, cach thirc td
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cao ciia nguoi dan. Trong bbi canh d6, nhitng
nguoi bénh c6 nhu ciu cao vé dich vu y té va co
thu nhap cao bat dau chuyén sang chon lya cac
co so dich vu y té tu nhan cung cip dich vu c6
chat lrong tét hon. Tham chi, nhiéu nguoi bénh
c6 diéu kién sin sang ra nuéc ngodi dé kham va
diéu tri (Tap chi Marketing s6 51/2009). Tinh
trang tuong tu ciing dién radéi véi dich vu gido
duc ¢ bac phé théng va miu gido. Con ¢ gido
duc bic cao, nhat 1a & cap bac sau dai hoc, tinh
trang ndy thé hién qua viéc c6 mot bo phan hoc
sinh wu td 1a nhitng nguoi ¢6 danh gia khit khe
nhat vé& chit lwong gido duc tim céach ra nuée
ngoai du hoc.

Hirschman (1970) ciing tiring quan sét thiy
va sir dung md hinh cia éng dé giai thich sy
giam st chit luong ciia cac truong cong 1ap ¢
My va viéc mot bd phan cac bac phu huynh
quan tam dén chét luong gido duc ddi pho voi
tinh trang ndy bang céach chuyén con céi cua
minh dén céc truong tu, cd chi phi cao hon
song chat lwong gido duc dugc dam bao.

Trong truong hop néu trén caa Viét Nam,
khi dich vu cua cac truong qudc 1ap hodc cac
bénh vién cdng dang cé nguy co giam sat, chi
nhirng nguoi quan tam dén chit luong dich vy y
té va gido duc, thuong Ia nhém nguoi cé thu
nhap tuong ddi cao trg 1én, moi nhan thiy va co
phan tng voi hién tuong ndy. Pa sé ho déu
chuyén sang sir dung dich vu tu, dé lai mot bo
phan 16n nguoi dan c6 mirc thu nhap thip hoac
trung binh van tiép tuc sir dung dich vu cong,
cho di chat lugng c6 thé khong bang truée don
gian chi vi gié& ca cua cac dich vu gido duc vay
té tr qua cao ddi voi ho. Khi d6, theo
Hirschman (1970), cac bénh vién va cac truong
hoc cong da mat di nhitng khach hang quan
tam nhiéu nhdt dén chat lurong dich v va khong
O duwoc nhing phan hoi tir nhém khéch hang
nay. Tuy nhién, nhitng co s& cung cap dich vu
cdng d6 ciing khdng thé nhan biét duoc sd
lwgng khéch hang giam sat vi nhirng nguoi
chuyén di (exit) chi chiém mot bo phan nho

chac quy trinh khédm chira bénh ma nguoi bénh phai thuc
hién, cach thirc bénh vién cham séc nguoi bénh...

trong téng sé khéach hang. Két qua 1a nhirng don
vi cdng lap cung cip dich vu cong khéng thé
phét hién ra khiém khuyét cia minh dé khic
phuc né mot cach kip thoi, hoac khéng chiu
mét sirc ép lon ndo dé khic phuc nhitng khiém
khuyét d6 ngay ca khi c&c co s ndy da chuyén
sang mo6 hinh ty hach toan kinh doanh va dua
vao doanh thu ngod ngén séch nha nudc la
chinh.

+ Hanh vi kién nghi cia nqueoi sir dung

Nhue vdy, phan ang tir bo hoic tdy chay
(exit) theo quy luat thi truong tu do ké trén caa
nhém khach hang giau cd, nhiing nguoi co
nhiéu co hoi hon dbi véi sy lva chon ndy, ré
rang la khéng co loi cho céc to chic cung cap
dich vu cbng cua nha nwée. Xa hdi héa dich vu
cdng trong thoi gian dau co6 thé 1am cho chat
lwgng dich vu caa cac don vi cdng lap bi suy
giam do no6 chua
tao ra sic ép du
lén dé budc cac
don vi nay phai
tim ca&ch nang
cao chit luong.
C6é hai nguyén
nhan cha yéu:
Thz nhdt, do
chénh léch gia
dich vu gitra cac
co s& cong va tu con |6n, tao rarao can I6n cho
dai da sb nguoi dan trong viéc chuyén doi nha
cung cap dich vu, nén co ché “tir bé” (exit)
chua phét huy hiéu qua. Thiz hai, da sb khéch
hang lya chon tiép tuc sir dung céc dich vu cong
cua cac don vi cong 1ap vi ly do chi phi thap
khong thuéc nhém ddi tuong “nhay cam” véi
cht lugng dich vu, nén co ché “kién nghi”
(voice) ciing chua phét huy hiéu qua. Vi thé, xa
hoi héa cé thé tao diéu kién hinh thanh mot khu
vuc dich vu duoc thwong mai héa danh cho
tang |op thu nhap cao va mot khu vuc dich vu
duogc trg cip danh cho nhitng nguoi nghéo. Két
qua thuong thiy 1a nhom ngudi nghéo phai sir
dung cac dich vu c6 chat luong thip, gay ra
nhirng van dé& vé chinh tri va tam ly dao dic
trong x& hoi.

“Nguoi tiéu dung tho o voi
cd hai lwa chon la phd’ biéh
hién nay ¢ Viét Nam va
trong nhitng truong hep
nhw thé nay rit khé dé cac
nha sin xudt c6 diéu kién dé’
phat hién ra nhitng khiém
khuyét kip thoi nham cdi
thién chit lugng san pham.”
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Tuy nhién, khéng phai tit ca nhitng khéch
hang con lai cia c&c co so cung tng dich vy
cdng la nhirng nguoi tho o hoic khéng quan
tam dén viéc chat lugng dich vu suy giam.
Trong sb d6, c6 khéng it nguoi phai tiép tuc gin
b6 véi cac co so ndy do cac van dé hanh chinh
va dia ly nhu phan tuyén, phan viing trong hé
théng bénh vién va truong hoc. Khi d6, theo
Hirschman (1970), chinh céc t6 chic x& hoi
hoic cac nhom loi ich nhu hoi phu huynh hoc
sinh va cac nhdm nguoi bénh, s& déng vai tro
phan hdi quan trong d6i vai chit luong gido duc
vay té, thong qua hoat dong dé xuét kién nghi
dbi véi ban quan ly trueong hoc va bénh vién khi
nhan thiy chat luong gido duc cua truong hoac
chat lugng dich vy y té cua bénh vién giam stt.
Song c6 mot diéu dé nhan thiy rang, so véi cac
co so cong lap, cac bénh vién tu va cac truong
hoc tu s& nhan biét nhanh hon va do d6 phan
rng nhanh hon ddi véi sy suy giam chat lugng
do nhan duogc s phan hdi tich cuc hon tir phia
khach hang, 1& nhitng hoc sinh, phu huynh hoc
sinh hoic nguoi khdm bénh quan tAm nhiéu hon
dén chét luong dich vu.

Trong nhirng truang hop nhu cung cip dién
va nuéc sach, do co sy doc quyén, nguoi tiéu
ding khéng thé ngirng sir dung dich vu caa cac
nha cung cip. Tuy nhién, khéc véi phan tich
cua Hirschman, ngay ca trong nhirng truong
hop nhu vay khi chat lwong dich vu c6 dau hiéu
giam sit thi hanh vi kién nghi cia khach hang
van con rat han ché va nha nuéc van la nguoi
gidm sét chat lugng cha yéu. Khéc voi cac nuée
phét trién, ¢ Viét Nam chua c6 nhitng nhom loi
ich lam ddi trong vai céc tap doan trong céc linh
virc c6 doc quyén dé bao vé ngudi tiéu ding.

Mot cau hoi quan trong la cac cong ty phan
tng & muac d6 ndo dbi voi cac hanh vi cia
khach hang. Hirschman (1970) cho rang mdi
loai to chirc khéc nhau s& c6 phan ing khéc
nhau véi tung hinh thirc phan bién 1a “tir bo”
hodc “kién nghi.” Céc cong ty & cac nén kinh té
¢6 muc thu nhap thip nhu Viét Nam thuong coi
trong yéu té giare trong canh tranh va so lugng
khéch hang. Hé qua tat yéu caa tu duy nay la
c&c nha cung cip dich vy quan tam nhiéu hon
dén hanh vi tay chay hon la hanh vi kién nghi

cua nguoi tiéu dung trén thi treong. Tuy nhién,
hanh vi tiy chay khéng phai lGc ndo ciing dé
thiy trong diéu kién caa cac nha cung cap dich
vu doc quyén.

+ S “ trung thanh” va vén xa hgi

Hirschman (1970) coi tinh cam “trung
thanh” (loyalty) véi cong ty 1a yéu té quan
trong gitp khach hang chap nhan hy sinh mot
sb loi ich caa minh trong ngan han kién nghi
nham gitp cong ty nhan ra va khic phuc thiéu
sot. Tinh cam nay lién quan mat thiét voi cac
mbi quan hé x& hoi nhu mdi quan hé gitra gia
dinh, phu huynh hoc sinh va hoc sinh véi nha
truong va cac thay o giao, gitra b¢nh nhan voi
bac sy, gitta cong dong dan cu va chinh quyén
dia phuong, gitta mdéi nhom ngudi nhue phu
huynh hoc sinh, nguoi khdm bénh va cong déng
dan cu dia phwong. Tinh cam “trung thanh” gan
lién véi thir manhiéu hoc gia van goi 1a“vén xa
hgi” (Bourdieu, 1986; Coleman, 1988; Putnam,
2000; Fukuyama, 1995): nhirng sy rang bugc xa
hoi 1an nhau do nguoi ta dit ra hay tuan thi khi
giao dich hoac khi chung sirc lam mét viéc gi
d6; cac hanh vi miu muc (norms) hoic quy tic
(rules) x& hoi; va sy két hop lai v6i nhau thanh
mot “mang lugi” xa hoi.

C6 nhidu nghién cru d& ni vé vai tro coa
von x& hoi trong phét trién (Fukuyama, 1995;
2001). Vén x& hoi thac day niém tin cay 1an
nhau va sy gilp d tuong hd trong xa hdi.
Trong mot x& hoi ma mirc tin can nhau thap thi
kinh doanh thudng han ché trong pham vi gia
dinh, va quy md hoat dong kinh doanh s& khé
thé phét trién banh truong. Von xa hoi s& 1am
giam chi phi khi thyc hién cac céng viéc phét
sinh tir cac hanh vi trang trong nhu hop dong,
mbi tuong quan giita cac cap, hay tir quy dinh
ctia C&c co quan cong quyén. Trong co ché trén,
chinh cac mang luéi nhu hoi phu huynh hoc
sinh va cong ddng dan cu dia phuong da tao ra
su tin tuong, gan bé vay thac tréch nhiém phai
chung stc gitra gia dinh vaoi nha truong va gitta
nguoi dan véi chinh quyén dia pheong dé cham
lo moi mit caa doi sdng xa hoi.

Nhu vay, khi mac do vén xa hoi thap, viéc
chit lugng ciia hang hda va sin pham giam st
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S8 tao ra hanh vi chi yéu ¢ hai théi cuc khéc
nhau: hoic 1a nd s& tao ra mot sb luong 16n
khéch hang tay chay san pham d6 khi c6 nhiéu
co hoi chuyén sang sir dung cac san pham cua
cdng ty khac; hoac la né s khéng gay ra phan
ung nao tor phia nhirng nguoi tiéu dung khi
khoéng con cé sy lva chon ndo khac ngoai viéc
tiép tuc sir dung san pham d6 do tinh trang doc
quyén. O mét théd cuc th ba thuong thay ¢
trong tinh trang ban doc quyén la nguoi tiéu
ding thd o véi ca hai lva chon, tiy chay hoic
kién nghi, khi ma chi phi cho ca hai lya chon
ndy khong khéc nhau nhiéu. Pay |a nhiing
truong hop phd bién hién nay ¢ Viét Nam va
trong nhirng truong hop nhu thé ndy rat kho dé
c&c nha san xuit c6 diéu kién dé phét hién ra
nhirng khiém khuyét kip thoi nham cai thién
chit lwong san pham.

4. Két luan

Bai viét ndy mai chi néu ra nhirng phan tich
dinh tinh cua Hirschman (1970) vé cé&c phan
rng cua khach hang khi nhan thiy chat lugng
san pham cua dich vu va hang héa cia cdng ty
giam sit: ho co thé tay chay, c6 thé tiép tuc sir
dung san pham song s& kién nghi va chi trich vé
van dé chat luong. Gitrahai hanh vi d6, s “trung
thanh,” duoc hun dic qua vén xa hoi 1a yéu t6
quan trong gitp khéch hang gian bo vai cong ty va
gilp cong ty nhan ra, sira chira thiéu sot.

Mic du cac kha niém va co ché da duoc
trinh bay & trén con khé don gian song |y thuyét
ndy d& chi ramot co ché phan hoi tir phia xa hoi
dbi v6i cac hoat dong kinh té mang tinh chit
nhan van rat can thiét cho nén kinh té thj truong
ma cac tu tuong kinh té tan c6 dién da khong
néi dén nhiéu la kha nang cong ty co thé khic
phuc dugc nhitng sai 1am méc phai va vai tro
guan trong cua khéch hang trong viéc giam sét
va khuyén nghi dé gitp cong ty dam bao chit
lwong san pham. Pac biét Hirschman (1970) da
cung cap mot khung kho 1y thuyét vé hanh vi xa
hoi caa nguoi tiéu dung dugc ing dung rong réi
trong cac nghién ciru dinh luong sau ndy, nhat

la trong céc linh vyc dich vu cong nhu y té,
gido duc va dich vy hanh chinh cip co so.

Trong truong hop cia Viét Nam, bai viét nay
ciing chi méi dirng lai & viéc &p dung khung khé
ly thuyét ciia Hirschman dé phéan tich théi do cia
khéch hang ddi véi chat luong ciia san pham dich
vu, nhat 1a dich vu cdng. Dya vao do, bai viét nay
cho riang c6 thé néng cao chat leong dich vu cong
& Viét Nam thong qua:

Mgt 1a diy manh x& hoi héa c&c nganh dich
vu khodng nhat thiét phai duy tri sir doc quyén nha
nugc. Khi d6, nguoi sir dung s& ¢6 nhiéu co hoi
lya chon c&c co s cung cap dich vu va co ché “tir
bo” (exit) s¢ tao ra sic ép lon budc cac nha cung
cap dich vu cong phai dam bao cht luong.

Hai & x&y dung mot co ché phan hdi ¢6 hiéu
qua tir phia x& hoi trong cac nganh dich vu van
can thiét phai duy tri doc quyén nha nudc, bang
céch phét trién céc t6 chire va hiép hoi nguoi sir
dung dich vu dé khai thac va phét huy hiéu qua
hon co ché “kién nghi va chi trich” (voice) tir phia
khach hang thay vi viéc nguoi dan phai ludn lubn
dwavao sir can thiép cia nha nudc.

Ba la mirc do vén x& hoi thip da anh huong
dén chit luong phan hoi tir phia xa hoi déi voi
céc hoat dong kinh té. Diéu ndy dién ra ngay ca
& nhirng linh vic dich vu cdng la noi ma khach
hang c6 nhiéu diéu kién dé két ndi voi nhau hon
va véi nha cung cip dich vu dé lap thanh céc
mang ludi x& hoi. Vi thé, viéc nang cao chat
lwong cac san pham dich vu caa Viét Nam
khong chi phu thudc vao cac nha cung cap, nhat
|& trong tinh trang con cé doc quyén, hoic ban
doc quyén trong nhiéu linh vuc, ma con phu
thuoc vao viéc nang cao mirc von xa hoi, tir d6
thic day y thic tréch nhiém caa nguoi dan dbi
V6i chit luong cua hang héa va dich vu Viét
Nam.
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In the work Exit, Voice, and Loyalty: Responses to Decline in Firms, Organizations, and States,
Albert O. Hirschman (1970) has argued that in a market economy, consumers have two options while
witnessing a deterioration of the quality of a service/goods they use. They may exit or may continue to
use the service/goods but will voice out critics on quality. “Loyalty” resulted from an accumulated
social capital will be a key factor to retain customers for the company, helping company to repair the
shortage. In the case of Vietnam, it is argued that the quality of public services should be improved by
further socializing them and eliminating the state monopoly, more active development of consumer
associations in the sectors that need a state monopoly and improving the social capital toward a better
responsibility of peopleto the quality of goods and services in the country.



