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1. M6 dau

Cac cdng ty hoat dong trong nén kinh té thi treong can mot co ché phan hoi d€ co thé
phat hién ra va khéc phuc nhitng sai sét ctia minh. Theo cac ly thuyét kinh t& hoc tan 6 dién,
khong mot cong ty nao trén thi treong tu do canh tranh duoc quyén mdc sai lAm: mot khi chat
luwong san pham hang héa va dich vu cua cdng ty nay giam sut, nguoi tiéu dung sé nhan thay
ttee thoi va chuyén sang stt dung hang hoa, dich vu ctia cong ty khéc. Két qua la cong ty dang
da suy yéu sé kho c6 thé ton tai. Cac quan diém vé thi treong tw do tham chi ciing khong noi
nhiéu dén kha nang mot cong ty suy yéu cé thé phuc hdi vi cho rang thi phan va ngudn tai
nguyén cua cdng ty nay sé dugc cac cong ty khac, dang hoat ddong lanh manh, chiém hau va
st dung mot cach c6 hiéu qua hon.

Tuy nhién, thyc t& khong luon dién ra nhw vay. Trong tac pham “T& bo, kién nghi va
trung thanh: Phan ting trudc su suy thodi cta cac cdng ty, td chirc va nha nude,” (Exit, Voice,
and Loyalty: Responses to Decline in Firms, Organizations, and States), Albert O. Hirschman
(1970) da néu ra mot co ché gitp cac cong ty phat hién ra nhing khiém khuyét ciia minh va
khéc phuc. Hirschman (1970) dua trén quan sat rat co ban rang, trong nén kinh t& thi trueong,
nguoi tiéu dung ding truede hai lya chon khi chat lwong hang hoéa va dich vu cua cong ty ma
minh dang st dung giam sut: i) hodc thoi khong mua va st dung cac san pham nay (exit), ii)
hoackién nghi va khiéu nai (voice) 1én cong ty d€ yéu cdu nang cao chét lwong san pham. Qua
d6, ong da mo ta mot co ché phan hoi trong cac hoat dong kinh t€, bén canh viéc kiém tra va
giam sat ctia nha nuwde bang luat phap, chinh sach va phan ting ctia thi treong thong qua viéc
khach hang tay chay san phdm kém chat luong (exit).

Bai viét nay sé phan tich co ché'trén trong bdi canh chuyén doi va mo ctra cia nén kinh t€&
Viét Nam, nhét la khi nhitng chtt d&€ nhu khuyén khich nguoi Viét Nam dung hang Viét Nam,
nang cao chat luong san pham ctia hang hda va dich vu Viét Nam, tang cuong y thirc trach
nhiém cua nguoi dan trong viéc gidm sat chat luong hang hda va dich vu dang duoc ban luan
nhiéu nhu hién nay.

2. Hai s lya chon cta nguoi tiéu dung

Theo Hirschman (1970), “tit bo” va “kién nghi” la hai cach ma xa hdi, cu thé 1a nguoi tiéu
dung, gitp cong ty nhan ra su suy yéu ctua minh. Khi chat lwong ctia hang hoéa va dich vu
giam sat vi mét nguyén nhan nao d6, mot s6 khach hang sé nhan ra diéu nay va thoi khong
mua san phdm d6 nita hodc chuyén sang mua san pham cta cong ty khac. Doanh thu ctua
cong ty sé giam, budc ban quan ly ctia cong ty phai xem xét nguyén nhan. Theo cac nha tw
twong kinh t€ tan ¢6 dién nhu Friedrich Hayek va Milton Friedman,* moi khach hang trén thi

1 Ly thuyét kinh t& hoc tan ¢8 dién dwa trén ba gia dinh ré”mg: 1) cdc cd nhan ¢ mot dai gobm cac lya chon ¢
tinh chét “ly tri” (rationale) c6 thé so sanh duoc véi nhau dua trén gia tri; 2) cac ca nhan ludn tim cach t6i da hoa
mutc 6 thoa dung va cac cdng ty ludn tim cach t6i da hoa 1¢i tirc; va 3) cac cd nhan hanh déng doc 1ap va ¢ duoc
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treong sé ngay lap tirc nhan thay su giam sut chat lwong nay va ngling mua hang, khién cho
cong ty khong con co hoi nao khac ngoai pha san. Hirschman (1970) cho rang trén thuc t&
khong phai moi khach hang sé nhan thay su giam stt chat lwong ma chi nhiing khach hang
quan tam nhiéu dén chat luong moi nhan thay su thay do6i. Doanh thu va s6 luong khach hang
cua cong ty c6 thé giam sut song khong nhiéu dén mic day cong ty 1am vao tinh trang pha
san. Vi thé, néu nhu bi mat di mot lwong khach hang ¢ méc dd nao do6, cong ty sé nhan thay
duoc khiém khuyét cua minh va khic phuc nd. “Ttr bo” va “kién nghi, chi trich” la hai dau
hiéu gitp cong ty nhan ra diém yéu ctia minh. Song qua nhiéu co hdi “ttr bo” ¢6 thé lam giam
hanh vi kién nghi va chi trich, nhat 1a khi day la co hoi dé giup cac cong ty nang cao chat
lwong san phdm, do nguoi tiéu dung sé chon cach khong mua niva khi chat lwgng san pham
giam sut. Tuy nhién, chinh cac co hdi “tir bo” lai tang hiéu qua ctia hoat ddng chi trich va kién
nghi d6i voi cong ty.

Nhin chung, khi khach hang c6 ca hai lwa chon “tir bd” va “kién nghi” thi ho sé muon lya
chon cach thit nhat hon. Pon gian vi “tit bo” chi doi hoi nd luc im kiém sy thay thé hoan hao
hon. Nguoc lai, “kién nghi” budc khach hang phai can nhic, tinh todn va sin sang chdp nhan
rui ro cao la tiép tuc sit dung cac san pham kém chat luong trong khi cong ty cd thé khong
khéc phuc duwgc cac khiém khuyét. Khach hang sé chon “kiéh nghi” néu ho tin rang ban quan
ly cong ty sé& xem xét nghiém chinh d€ nghi ctia minh va cdng ty c6 co hoi 16n d€ khac phuc
khuyét diém. Tuy nhién, “tir bd” chi kha thi néu nhu khach hang c6 cac lua chon khac. Trong
nhitng truong hop cong ty doc quyén, khach hang van phai st dung san pham ctia cong ty
nay bat k& & mtc chat lugng nao. Khi d6, ban quan ly cong ty khé thé nhan thay su suy thoai
thong qua s6 khach hang giam sat. Song nhiing nguoi khach hang, do khong c6 su lua chon
nao khac, sé phai tap hop nhau lai, thanh 1ap céc td chirc, hiép hdi, nghiép doan va cac nhom
loi ich d€ tu bao vé va sé tro nén hang hai kién nghi d6i véi nha san xudt hon. Diéu nay dan
dén mot két luan tht vi réng: trong nhitng truong hop ddc quyén, khach hang cé xu huéng
kién nghi va chi trich nhiéu hon khi chat lwgng san phdm giam sut.

Hinh 1. Chi phi “tir bo” cia khdch hang va kha nang
thay doi ciia cong ty

Thay ddi do tir bo Thay ddi do kién nghi

Kha nang thay ddi

Tritré

v

Chi phi

ddy du cac thong tin can thiét trong qud trinh ra quyét dinh.
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Hinh 1 cho thdy khi chi phi ctia “tir bo” d6i véi khach hang 1a thap thi kha nang khién cac
cong ty phat hién ra va stta d6i cac khiém khuyét ctia minh la twong d6i cao. Tuong tu, kha
nang nay ciing cao khi chi phi ctia viéc tlt bé 1a cao, chang han nhu trong trieong hop ¢6 cong
ty doc quyén, song khac vdi truong hop trude, diéu nay 1a do khach hang c6 nhiéu dong co
kién nghi va chi trich hon d6i véi cong ty. Kha ning cong ty thay ddi sé thap néu chi phi ctia
“tir bo” chi & mutc trung binh. O muc chi phi nay, nguoi tiéu duing sé coi ca hai lya chon “tir
bd” va “kién nghi” 1a nhu nhau va khong tao ra stic ép du 16n dé giup cong ty phat hién ra
khiém khuyét ctia minh va khac phuc.

Trén thuc t€ ¢6 hai nhom khach hang: nhém nguoi chu dong (alert) va nhém nguoi bi
dong (inert) trong phan tng doi voi sy giam sut chat lwong san phdm caa cong ty. Thi duy,
nhitng nguoi ¢ thu nhap cao va quan tam dén chat lwgng ctia san pham co6 thé nhan ra va
phan tng nhanh hon khi chat luong giam stt. Xa hoi néi chung va cong ty noi riéng sé co loi
hon néu nhiing nguoi nay chon cach chi trich va kién nghi. Sé 1a nguoc lai néu nhu nhém
nguoi nay chon cach thirc tir bo. Trong s6 cac khach hang, néu c6 nhitng nguoi ngheo khong
thé lua chon viéc tir bo do chi phi ton kém khi phai chuyén sang mua hang hoéa va san pham
c6 chat luong cao hon, thi cac co hoi tir bd ctia nhém c6 thu nhép cao sé tao nén mot tang 16p
bi phan biét d6i xt, phai chiu dung van d€ suy thoai chat luong va khong c6 dong co dé chi
trich do cam giac bi ¢6 lap, thiéu an toan va khong hiéu qua.

Bén canh “t&r bd” va “kién nghi,” Hirschman (1970) con dua thém mot khai niém ntra la
su “trung thanh” (loyalty) dwoc dinh nghia nhw 1 tinh cam gan bé véi cong ty va san pham
ctia cong ty nay. Hirschman (1970: 79) cho rang sw “trung thanh” c6 thé han ché trong mot
chitng muc nao dé viéc nhitng khach hang quan tam dén chat lwgng ngirng mua san phdm
ctia cong ty. Trung thanh khéc véi niém tin tin ngudng (faith) & chd nd c6 thé 1a hanh dong
mang tinh 1y tri (rational) khi khach hang hy vong rang cong ty sé khic phuc duoc cac yéu
kém cta minh. Trung thanh lam tdng chi phi ctia “t&t bd” nén nd gitip khach hang tiép tuc
mua san pham ctia cong ty cho du biét rdng chat luong da bi giam sut. Theo Hirschman
(1970), gan b6 véi san pham ctia mdt cong ty dang c6 “van d&” c6 thé van mang tinh “ly tri”
(rationale) néu nhu viéc “ttr bd” 1am cho chat luong ctia san pham tiép tuc giam hon nita ma
khach hang van quan tdm dén chat lwong nay ngay ca khi khong con mua san phadm do nita.
Tuy vay, “trung thanh” chi ¢ thé han ché'su “tit bé” & mot mirc dd nhat dinh vi né ciing dua
trén sy tinh todn. Mot khi khach hang cam thdy rang cong ty khong thé khac phuc duoc van
dé vé chat lugng, ho sé khong con mua san phdm cua cong ty d6 nita, cho du chi phi cta viéc
nay co thé cao.

3. Mot s6 vn dé trong sy phét trién cia nganh dich vu Viét Nam

Ly thuyét trén ctia Hirschman duwoc st dung nhiéu dé€ phan tich sy lya chon va quyét
dinh ctia xa hoi. N6 ciing dugc nhiéu nghién ctru sau nay mo rong va phét trién thém. Chang
han, ¢6 nhitng nghién ctru cho rang khach hang khong chi c6 hai lya chon don gian 1a “tir bd”
va “kién nghi” ma con c6 thé cé ca lua chon thit ba la vira “tir bo” vira “kién nghi.” Ly thuyét
nay ciing duoc ap dung rdng rai trong nhiéu linh vuc, khong chi ¢ kinh t€ ma con ca quan ly
t0 chirc, hanh chinh va xa hoi, nhue xem xét phan tng cta xa hoi d6i véi chat lugng caa cac
dich vu gido duc, y t& va dich vu hanh chinh céng (Campbell, Dowding va John, 2007; Browne
va Cudeck, 1993).
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Hirschman (1970) da ban vé mét van dé lién quan dén qua trinh chuyén déi sang nén
kinh t& thi trwong hién nay cua Viét Nam: su yéu kém ctia phan hoi tir phia xa hoi doi véi cac
hoat dong kinh t€. Trong bai nay, ching toi chi lién hé phan tich trén ctua 6ng dén su lyra chon
va phan tng ctia xa hdi d6i véi viée cung ting va chat luong dich vu, dic biét la dich vu cong
& Viét Nam.

C6 hai ly do chinh d€ lién hé ly thuyét nay dén van dé cung tng va chat luong dich vu
cong. Thit nhat, nhiéu nganh dich vu cdng & Viét Nam van con mang nang tinh doc quyén
trong luc chat luong con chuwa dap tng dugc yéu cau cta xa hoi. Vi thé, kha nang “tir bo” cua
nguoi dan twong do6i bi han ché ngay ca khi chat lwong ctia dich vu bi xudng cap. Dong thoi,
cac nha cung ting dich vu ciing khong c¢6 dong co va chiu nhiéu stic ép d€ cai thién hodc khéc
phuc su suy giam chat luong dich vu ctia minh. Th hai, viéc cung cap cac san pham dich vu
doi hoi ¢ méi tiép xtic xa hoi gitta nha cung cap va nguoi tiéu dung. Diéu nay lam ting kha
nang kién nghi va chi trich cta khach hang d6i véi cac nha cung cap. Bén canh do, chinh cac
moi tiép xtic xa 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 sy “trung thanh” ctaa khach hang déi véi cong ty cung ting
dich vu.

+ Chat lugng dich vu cong giam siit va sy chuyén doi ciia nguoi sir dung

Xem xét truong hop cta dich vu y t€ cong, trong khi nhu cau ctia ngueoi bénh va xa hoi ngay
cang phét trién, nganh y t& van chua theo kip da phat trién nay cta xa hoi, cac bénh vién cong
ngay cang qua tai khiéh chat lugng déu giam, xét ca vé mat ky thuat 1an mat chirc nang,? khong
dap ting duoc yéu cau ngay cang cao ctia nguoi dan. Trong bdi canh d6, nhiing nguoi bénh c6
nhu cau cao vé dich vu y t&' va c6 thu nhap cao bat dau chuyén sang chon lya cac co s dich vu y
t& ti nhan cung cap dich vu c6 chat lwong tdt hon. Tham chi, nhiéu nguwdi bénh ¢é diéu kién sén
sang ra nudc ngoai d€ kham va diéu tri (Tap chi Marketing s6 51/2009). Tinh trang tuong tw cling
dién ra d6i véi dich vu gido duc & bac phd thong va mau gido. Con 6 gido duc bac cao, nhat 1a &
cap bac sau dai hoc, tinh trang nay thé hién qua viéc c6 mét b phan hoc sinh wu ti la nhiing
ngudi c6 danh gia khat khe nhat vé chat lugng gido duc tim cach ra niede ngoai du hoc.

Hirschman (1970) cling tirng quan sat thdy va st dung mo hinh cua 6ng dé€ giai thich sy
giam sut chat lugng cta cac truong cdng lap ¢ My va viéc mot bo phan cac bac phu huynh
quan tdm dén chat lwong gido duc d6i pho véi tinh trang nay bang cach chuyén con céi cta
minh dén cac treong tu, co chi phi cao hon song chat luong gido duc duoc dam bao.

Trong treong hop néu trén cua Viét Nam, khi dich vu ctia cac treong qudc 1ap hodc cac bénh
vién cong dang cd nguy co giam sut, chi nhitng nguoi quan tam dén chat luong dich vu y t&' va
gido duc, thuwong la nhom nguoi cd thu nhap twong d6i cao trd 1én, méi nhan thay va cd phan ting
v6i hién twong nay. Da s6 ho déu chuyén sang st dung dich vu tu, d€ lai mét bd phan 16n nguoi
dan c6 mttc thu nhap thap hodc trung binh van tiép tuc stt dung dich vu cong, cho du chat lugng
c6 thé khong bang trude don gian chi vi gid ca ctia cac dich vu gido duc va y t& tw qua cao ddi véi
ho. Khi d6, theo Hirschman (1970), cac bénh vién va cac truong hoc cong da mat di nhiing khach
hang quan tam nhi€u nhat dén chat luong dich vu va khong c¢6 dugc nhitng phan hdi tir nhém
khéch hang nay. Tuy nhién, nhiing co s¢ cung cap dich vu cong d6 ciing khong thé nhan biét
duoc so lugng khach hang giam sat vi nhitng nguoi chuyén di (exit) chi chiém méot bd phan nho

2 Chat lugng dich vu y t&€bao gdm hai thanh phan: chat lugng ki thuét (technical quality) 1a sy chinh xac trong ky
thuét chan doan va diéu tri bénh; va chat luong chiic nang (functional quality) bao gom cac déc tinh nhu: co s& vat
chét bénh vién, giao tiép v4i nhan vién y t& cach thic t6 chiic quy trinh kham chita bénh ma nguoi bénh phai thuc
hién, cach thitc bénh vién cham s6c ngwoi bénh...
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trong tong so khach hang. Két qua 1a nhitng don vi cong 1ap cung cdp dich vu cong khong thé
phat hién ra khiém khuyét ctia minh dé khic phuc n6é mét cach kip thoi, hodc khong chiu mot st
ép 16n nao dé khac phuc nhitng khiém khuyét dé ngay ca khi cac co sé nay da chuyén sang mo
hinh ti hach toan kinh doanh va dua vao doanh thu ngoai ngan sach nha nuedce la chinh.

+ Hanh vi kién nghi ciia nguoi sie dung

Nhu vay, phan tng tir bd hodc tay chay (exit) theo quy luat thi truong tu do ké trén cta
nhém khach hang giau c6, nhitng nguoi c6 nhiéu co hoi hon d6i véi su lya chon nay, rd rang
la khong ¢6 10i cho cac t6 chire cung cdp dich vu cdng cua nha nwde. Xa hoi hda dich vu cong
trong thoi gian dau cé thé 1am cho chét lwgng dich vu cua cac don vi cong 1ap bi suy giam do
no chua tao ra stic ép du 1on d€ budc cac don vi nay phai tim cach nang cao chat luong. C6 hai
nguyén nhan chu yéu: Tht nhat, do chénh 1éch gia dich vu gitta cac co sé cong va tw con 16n,
tao ra rao can 16n cho dai da s6 nguoi dan trong viéc chuyén d6i nha cung cap dich vy, nén co
ché “tlr bo” (exit) chuwa phat huy hiéu qua. Th hai, da s6 khach hang lwya chon tiép tuc sw
dung cac dich vu cong cua cac don vi cong lap vi ly do chi phi thap khong thudc nhom doi
twong “nhay cam” véi chat luong dich vy, nén co ché “kién nghi” (voice) cling chua phat huy
hiéu qua. Vi thé, xa hoi hda ¢ thé tao di€u kién hinh thanh mét khu vuc dich vu duoc thuwong
mai hda danh cho tang 16p thu nhdp cao va mot khu vuc dich vu dwoc tro cdp danh cho
nhitng nguoi ngheo. Két qua thuong thay la nhom nguoi ngheo phai st dung cac dich vu ¢
chat lvong thap, giy ra nhiing van dé vé chinh tri va tam ly dao dtic trong xa hoi.

Tuy nhién, khong phai tat ca nhitng khach hang con lai ctia cc co s¢ cung tng dich vu
cong la nhitng nguoi tho o hodc khong quan tam dén viéc chat lwong dich vu suy giam. Trong
s6 d6, c6 khong it nguodi phai tiép tuc gan bé véi cac co sé nay do cac van dé hanh chinh va
dia ly nhu phan tuyén, phan vung trong hé thong bénh vién va truong hoc. Khi dé, theo
Hirschman (1970), chinh cac t& chitc xa héi hodc cac nhom lgi ich nhw hoi phu huynh hoc sinh
va cac nhém nguoi bénh, sé dong vai tro phan hoi quan trong doi voi chat lugng gido ducvay
t€, thong qua hoat dong dé€ xuat kién nghi d6i voi ban quan ly treong hoc va bénh vién khi
nhan thay chat luong gido duc cta treong hodc chat luwong dich vu y t€ cua bénh vién giam
stt. Song c6 mot diéu dé nhan thay rang, so véi cac co so cong lap, cac bénh vién tu va cac
treong hoc tu sé nhan biét nhanh hon va do d6 phan ting nhanh hon d6i véi sy suy giam chat
lwong do nhan dwgc su phan hoi tich cuc hon tir phia khach hang, la nhiing hoc sinh, phu
huynh hoc sinh hodc nguroi kham bénh quan tam nhiéu hon dén chat luong dich vu.

Trong nhiing treong hop nhu cung cdp dién va nude sach, do c6 sy ddc quyén, nguoi tiéu
dung khong thé ngling stt dung dich vu cta cac nha cung cap. Tuy nhién, khac véi phan tich
cua Hirschman, ngay ca trong nhitng truong hop nhuw vay khi chat lwgng dich vu c6 dau hiéu
giam sut thi hanh vi kién nghi cua khach hang van con rat han ché va nha nude van la nguoi
giam sat chat luong chu yéu. Khac véi cac nude phat trién, ¢ Viét Nam chua c6 nhitng nhém
loi ich lam ddi trong véi cac tap doan trong cac linh vy c6 ddc quyén dé bao vé nguoi tiéu
dung.

Mot cau hoi quan trong la cac cong ty phan tng ¢ mitc dd nao déi véi cac hanh vi cua
khach hang. Hirschman (1970) cho rang mdi loai t§ chiic khdc nhau s& c6 phan ting khéc nhau
vdi tirng hinh thite phan bién 1a “tir bd” hodc “kién nghi.” Cac cong ty ¢ cac nén kinh t&' c6 mirc
thu nhap thap nhu Viét Nam thuong coi trong yéu t6 gia ré trong canh tranh va so lugng khach
hang. Hé qua tat yéu cua tu duy nay la cdc nha cung cap dich vu quan tdm nhiéu hon dén hanh
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vi tay chay hon la hanh vi kién nghi cua nguoi tiéu dung trén thi treong. Tuy nhién, hanh vi
tdy chay khong phai ltic ndo ciing dé thay trong diéu kién ctia cic nha cung cap dich vu doc
quyén.

+ S “trung thanh” va von xa hi

Hirschman (1970) coi tinh cam “trung thanh” (loyalty) véi cong ty la yéu t6 quan trong
giup khach hang chap nhan hy sinh mét s6 loi ich cia minh trong ngén han kién nghi nhim
gitip cong ty nhan ra va khac phuc thiéu sét. Tinh cam nay lién quan mat thiét véi cdc moi
quan hé xa hoi nhu moi quan hé gitta gia dinh, phu huynh hoc sinh va hoc sinh véi nha
treong va cac thay co gido, gitta bénh nhan véi bac sy, gitta cong dong dan cu va chinh quyén
dia phuong, gitta mdi nhém ngurdi nhu phu huynh hoc sinh, nguoi kham bénh va cong dong
dan cw dia phuong. Tinh cam “trung thanh” gén lién véi thit ma nhiéu hoc gia van goi la “von
xa hoi” (Bourdieu, 1986; Coleman, 1988; Putnam, 2000; Fukuyama, 1995): nhitng sut rang budc
xa hoi 1an nhau do nguoi ta dat ra hay tuan thu khi giao dich hodc khi chung strc lam mot viéc
gl d6; cac hanh vi maiu muc (norms) hodc quy tic (rules) xa hoi; va sy két hop lai véi nhau
thanh mot “mang lwdi” xa hoi.

C6 nhiéu nghién ctru da ndi vé vai tro ctia von xa hoi trong phat trién (Fukuyama, 1995;
2001). Von xa hoi thuc day niém tin cay 1an nhau va sy giup do tuong hd trong xa hoi. Trong
mot xa hdi ma mike tin can nhau thap thi kinh doanh thuong han ché trong pham vi gia dinh,
va quy mo hoat dong kinh doanh sé kho thé phat trién banh trudéng. Von xa hoi sé lam giam
chi phi khi thyc hién cac cong viéc phaét sinh tir cac hanh vi trang trong nhw hop dong, moi
twong quan gitra cac cap, hay tir quy dinh cta cac co quan cdng quyén. Trong co ché trén,
chinh cac mang lwdi nhu hoi phu huynh hoc sinh va cong dong dan cue dia phuong da tao ra
su tin tuong, gan bd va y thikc trach nhiém phai chung stic gitta gia dinh véi nha treong va
gitta nguoi dan véi chinh quyén dia phuong dé cham lo moi mat ctia doi song xa hoi.

Nhu vay, khi mirc d6 von xa hoi thap, viéc chat luong cua hang hoéa va san pham giam
sut sé tao ra hanh vi cht yéu ¢ hai thai cuc khéc nhau: hodc la n6 sé tao ra mét s6 luong 1on
khach hang tdy chay san phdm d6 khi c6 nhiéu co hoi chuyén sang sit dung cac san phdm ctia
cong ty khac; hodc 1a né sé khong gay ra phan ttng nao tit phia nhitng nguoi tiéu dung khi
khong con ¢é su lya chon nao khac ngoai viéc tiép tuc sit dung san phdm d6 do tinh trang déc
quyén. O mét thai cuc thit ba thuwong thdy o trong tinh trang ban doc quyén 1a nguoi tiéu
dung tho o véi ca hai lya chon, tdy chay hodc kién nghi, khi ma chi phi cho ca hai lya chon
nay khong khac nhau nhiéu. Day 1a nhitng truong hop phd bién hién nay ¢ Viét Nam va trong
nhitng treong hop nhu thé nay rat khé dé€ cdc nha san xudt c6 diéu kién dé€ phat hién ra nhing
khiém khuyeét kip thoi nhdm cai thién chat luong san pham.

4. Két luin

Bai viét nay méi chi néu ra nhitng phan tich dinh tinh ctia Hirschman (1970) vé cac phan tng
ctia khach hang khi nhan thay chat lugng san pham ctia dich vu va hang héa ctia cong ty giam
stt: ho c6 thé tay chay, cé thé tiép tuc st dung san pham song sé kién nghi va chi trich vé van dé
chat luong. Gitta hai hanh vi d¢, sy “trung thanh,” dwgc hun dic qua von xa hoi 1a yéu t6 quan
trong gitip khach hang gan bo véi cong ty va gitip cong ty nhén ra, stta chita thiéu sot.

Mic du cac khéi niém va co ché da duoc trinh bay 6 trén con kha don gian song ly thuyét
nay da chi ra mot co ché phan hoi tir phia xa hoi déi véi cac hoat dong kinh t€ mang tinh chat
nhan van rat can thiét cho nén kinh t€ thi treong ma cac tu twdng kinh t&€'tan cd dién da khong
néi dén nhiéu 1a kha nang cong ty c6 thé khac phuc duoc nhiing sai 1dm mac phai va vai tro
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quan trong cua khach hang trong viéc gidm sat va khuyén nghi d€ gitip cong ty dam bao chat
luwong san pham. Dac biét Hirschman (1970) da cung cdp mot khung kho ly thuyét vé hanh vi
xa hoi cua nguoi tiéu dung duwoc ting dung rong rai trong cac nghién cttu dinh leong sau nay,
nhat 14 trong cac linh vice dich vu cong nhu y t€ gido duc va dich vy hanh chinh cap co so.

Trong truong hop cta Viét Nam, bai viét nay ciing chi méi dung lai ¢ viéc ap dung khung
kho ly thuyét ctia Hirschman dé€ phan tich thai d6 cua khach hang d6i voi chat lwong ctia san
pham dich vy, nhat la dich vu cong. Dua vao do, bai viét nay cho réng c6 thé nang cao chat
lwong dich vu cong ¢ Viét Nam thong qua:

Mot 1a day manh x@ hdi hda cac nganh dich vu khong nhat thiét phai duy tri su doc
quyén nha nudc. Khi d6, nguoi stt dung sé c6 nhiéu co hoi lya chon céc co sd cung cap dich
vu va co ché “tir bd” (exit) sé tao ra strc ép 16n budc cac nha cung cap dich vu cong phai dam
bao chat luwgng.

Hai la xay dung mot co ché phan hoi ¢6 hiéu qua tir phia xa hdi trong cac nganh dich vu
van can thiét phai duy tri doc quyén nha nuwdc, bang cach phat trién cac t6 chizc va hiép hoi
nguoi st dung dich vu d€ khai thac va phat huy hiéu qua hon co ché “kién nghi va chi trich”
(voice) tir phia khach hang thay vi viéc nguoi dan phai ludn ludn dua vao su can thiép cua
nha nudc.

Ba la murc d§ von xa hoi thdp da anh hudng dén chat luong phan hoi tir phia xa hoi d6i véi
cac hoat dong kinh & Diéu nay dién ra ngay ca ¢ nhitng linh vire dich vu cdng 1a noi ma khéch
hang c6 nhiéu diéu kién dé€ két noéi véi nhau hon va véi nha cung cap dich vu d€ lap thanh cac
mang ludi xa hoi. Vi thé, viéc nang cao chat lwgng cac san pham dich vu ctia Viét Nam khong
chi phu thudc vao cac nha cung cap, nhat la trong tinh trang con c¢6 ddc quyén, hodc ban doc
quyén trong nhiéu linh vic, ma con phu thudc vao viéc nang cao mitc von xa hdi, tir d6 thac
ddy y thirc trach nhiém ctia nguoi dan doi voi chat lwong cua hang héa va dich vu Viét Nam.
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