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1. Ñaët vaán ñeà
Caùc nghieân cöùu tröôùc ñoù ñaõ chöùng minh haønh vi

leân tieáng cuûa ngöôøi tieâu duøng (consumer voice
behavior) mang laïi nhieàu lôïi ích cho caû doanh
nghieäp (DN) vaø baûn thaân ngöôøi tieâu duøng (NTD).
Veà phía DN, lôïi ích ñoù laø giuùp caùc coâng ty phaùt hieän
ra caùc vaán ñeà veà saûn phaåm, dòch vuï (SPDV) cuûa hoï,
ñöa ra nhöõng ñeà xuaát höõu ích, tham gia vaøo nhieàu
saùng kieán nghieân cöùu marketing, caûi thieän SPDV vaø
ngaên ngöøa caùc vaán ñeà trong töông lai, cô hoäi ñeå söûa
loãi, khoâng chæ baûo veä choáng laïi söï ruùt lui cuûa khaùch
haøng maø coøn ñoùng goùp vaøo vieäc xaây döïng moái quan
heä vôùi khaùch haøng, duy trì moái quan heä giöõa khaùch
haøng vaø DN, söï trung thaønh cuûa NTD taêng cao, cuøng
söï saün loøng taêng khoái löôïng mua haøng cuûa khaùch
haøng, truyeàn mieäng tích cöïc, goùp phaàn caûi thieän hieäu
suaát, naâng cao khaû naêng caïnh tranh cuûa DN,… (Zan

& Zhou, 2020; Lacey, 2012;…). Veà phía NTD, lôïi ích
ñeán töø cô hoäi ñöôïc söû duïng SPDV vôùi chaát löôïng
ngaøy caøng cao, taêng cô hoäi ñöôïc buø ñaép nhöõng thieät
haïi do DN gaây ra, coù ñöôïc nguoàn thoâng tin quan
troïng töø nhöõng NTD khaùc nhôø nhöõng ñaùnh giaù cuûa
hoï treân caùc neàn taûng mua saém tröïc tuyeán, giuùp quyeát
ñònh mua haøng deã daøng, chính xaùc hôn (Chevalier
vaø ccs, 2018; Lacey, 2012; …).

Hieåu bieát veà haønh vi leân tieáng cuûa ngöôøi tieâu
duøng (HVLTNTD) coù theå giuùp caùc DN söû duïng
hieäu quaû tieáng noùi cuûa NTD, toái ña hoùa ñöôïc nhöõng
lôïi ích töø haønh vi naøy mang laïi, goùp phaàn khoâng
ngöøng naâng cao hieäu quaû hoaït ñoäng kinh doanh vaø
khaû naêng caïnh tranh cuûa DN. Tuy vaäy, soá löôïng caùc
coâng trình nghieân cöùu veà ñeà taøi naøy vaãn coøn raát ít
(Ran & Zhou, 2020), noäi dung nghieân cöùu coøn rôøi
raïc, khoâng coù nhieàu caùc coâng trình nghieân cöùu saâu,
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phaân tích khaùi nieäm haønh vi naøy theo caùc khía caïnh
khaùc nhau, duø chuû ñeà HVLTNTD ñaõ nhaän ñöôïc söï
quan taâm ngaøy caøng taêng cuûa caùc hoïc giaû.

Chính vì vaäy, vieäc toång hôïp, heä thoáng hoùa moät
soá coâng trình nghieân cöùu tieâu bieåu veà khaùi nieäm
HVLTNTD moät caùch logic, coù tính keát noái, treân cô
sôû ñoù, phaân tích caùc khaùi nieäm naøy theo moät soá
khía caïnh khaùc nhau, cuï theå nhö: (1) teân goïi haønh
vi; (2) ñoái töôïng höôùng tôùi khi leân tieáng (leân tieáng
vôùi ai?); (3) noäi dung leân tieáng (leân tieáng veà vaán
ñeà gì?); (4) keânh leân tieáng (leân tieáng ôû ñaâu?); (5)
hình thöùc leân tieáng (bieåu hieän noäi dung leân tieáng
nhö theá naøo?) vaø (6) ñoäng cô/muïc ñích… laø raát caàn
thieát, nhaèm naâng cao hieåu bieát, ñeå toái ña hoùa
nhöõng lôïi ích mang laïi töø haønh vi ñoù cho doanh
nghieäp cuõng nhö baûn thaân ngöôøi tieâu duøng, ñoàng
thôøi, giuùp caùc hoïc giaû, ñoái töôïng quan taâm deã daøng
tieáp caän, ruùt ngaén thôøi gian, coâng söùc hôn khi tieán
haønh nghieân cöùu veà chuû ñeà naøy. 

2. giaûi quyeát vaán ñeà
2.1. Toång hôïp moät soá coâng trình nghieân cöùu veà

haønh vi leân tieáng cuûa ngöôøi tieâu duøng
Taùc giaû daønh söï taäp trung vaøo caùc coâng trình

nghieân cöùu ñöa ra khaùi nieäm môùi (coù theå môùi hoaøn
toaøn hoaëc moät phaàn) veà haønh vi leân tieáng cuûa ngöôøi
tieâu duøng.

Trong cuoäc thaûo luaän cuûa mình veà caùc phaûn öùng
ñoái vôùi söï suy giaûm trong caùc coâng ty, toå chöùc vaø
quoác gia, Hirschman (1970) ñaõ coá gaéng ñöa ra moät
phaân loaïi ñôn giaûn caùc phaûn öùng ñoái vôùi söï khoâng
haøi loøng. OÂng ñeà xuaát raèng coù 3 phaûn öùng ñaëc tröng
ñoái vôùi söï suy giaûm haøi loøng: (a) thoaùt ra (exit) - keát
thuùc moái quan heä; (b) leân tieáng (voice) - bieåu hieän
söï khoâng haøi loøng cuûa mình moät caùch chuû ñoäng, tích
cöïc vaø mang tính xaây döïng, vôùi yù ñònh caûi thieän
ñieàu kieän; (c) trung thaønh (loyalty) - chôø ñôïi ñieàu
kieän seõ caûi thieän moät caùch bò ñoäng nhöng laïc quan. 

Sau ñoù, Rusbult vaø Zembrodt ñaõ thöïc hieän moät
nghieân cöùu thu nhoû nhieàu chieàu veà caùc phaûn öùng
ñoái vôùi söï giaûm suùt haøi loøng trong caùc moái quan heä
laõng maïn vaø xaùc ñònh ñöôïc moät phaûn öùng logic thöù
tö ñoái vôùi söï khoâng haøi loøng, ñoù laø boû maëc
(neglect): bò ñoäng cho pheùp moät moái quan heä suy
yeáu, beân caïnh 3 phaûn öùng ñaëc tröng cho caùc haønh vi
trong caùc moái quan heä laõng maïn (Rusbult,
Zembrodt & Gunn, 1982).

Trong coâng trình nghieân cöùu veà haønh vi phaøn
naøn (HVPN) cuûa NTD (consumer complaint
behavior), (Richins, 1983) coù baèng chöùng veà moät
phaûn öùng khoâng haøi loøng khaùc nöõa laø NTD coù theå
phaûn öùng baèng caùch keå cho ngöôøi khaùc veà SPDV
hoaëc cöûa haøng maø hoï khoâng haøi loøng. Phaûn öùng naøy
coøn ñöôïc goïi laø haønh vi truyeàn mieäng tieâu cöïc
(negative word of mouth).

Singh (1988) nhaän ñònh, moät soá hoïc giaû nghieân
cöùu veà haønh vi cuûa NTD ñaõ ñeà caäp ñeán tieáng noùi/söï
leân tieáng cuûa NTD (voice of consumer) nhö laø moät
loaïi HVPN. Song, löu yù raèng khoâng phaûi moïi HVPN
ñeàu laø HVLT, duø vieäc baøy toû nhöõng phaøn naøn naøy
chuû yeáu baèng lôøi noùi tôùi nhaø cung caáp dòch vuï. Vôùi
noã löïc nghieân cöùu ñaùnh giaù baûn chaát vaø caáu truùc
HVPN, Singh (1988) ñaõ ñöa ra caùc tieâu chí nhaèm
phaân loaïi HVPN. Döïa treân caùc tieâu chí naøy, HVPN
ñöôïc phaân thaønh 3 loaïi: HVPN leân tieáng, HVPN
thoâng qua beân thöù ba vaø HVPN caù nhaân, rieâng tö.
Trong ñoù, haønh vi truyeàn mieäng tieâu cöïc ñöôïc xeáp
vaøo HVPN caù nhaân, rieâng tö (private HVPN). Ba
loaïi HVPN naøy ñaõ ñöôïc chöùng minh ñeàu lieân quan
ñeán phaûn öùng khoâng haøi loøng veà SPDV cuûa NTD,
song, chuùng laø nhöõng caáu truùc ñoäc laäp vaø phaân bieät.
Söï phaân bieät naøy döïa treân cô sôû ñoái töôïng caùc HVPN
höôùng tôùi. Trong ñoù, HVPN leân tieáng höôùng tôùi caùc
ñoái töôïng naèm beân ngoaøi maïng löôùi xaõ hoäi cuûa NTD
(töùc laø naèm ngoaøi moái quan heä khoâng chính thöùc) vaø
tröïc tieáp lieân quan ñeán giao dòch khoâng haøi loøng (ví
duï: ngöôøi baùn leû, nhaø saûn xuaát).

Tuy nhieân, vieäc coi HVLT chæ laø moät loaïi HVPN
nhö Singh (1988) ñaõ thay ñoåi. Luo (2007) ñaõ ñeà caäp
ñeán tieáng noùi/söï leân tieáng tieâu cöïc cuûa NTD
(consumer negative voice) nhö laø moät bieåu hieän
cuûa caùc phaûn öùng phaøn naøn cuûa NTD ñoái vôùi söï
khoâng haøi loøng, hoaëc haønh vi truyeàn ñaït caùc söï coá
veà traûi nghieäm tieâu duøng SPDV/dòch vuï khoâng vui.
Theo ñònh nghóa naøy, HVLT khoâng chæ laø moät loaïi
HVPN maø laø “caùc phaûn öùng phaøn naøn” cuûa NTD.
Cuõng ñöôïc coi laø HVPN, Melacon & Dalacas
(2017) ñaõ ñeà xuaát moät khaùi nieäm môùi ñöôïc goïi laø
"social voice" (leân tieáng treân maïng xaõ hoäi), laø
HVPN coâng khai dieãn ra treân moät hoaëc nhieàu trang
maïng xaõ hoäi chính thöùc cuûa moät toå chöùc. Nhöõng
khieáu naïi naøy coâng khai, tieâu cöïc vaø roõ raøng, nguï yù
coá gaéng thay ñoåi haønh ñoäng cuûa coâng ty, bao goàm

quaûn trò - quaûn lyù 
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taát caû nhöõng bình luaän cuûa NTD coù tính chaát tieâu
cöïc hoaëc pheâ phaùn.

(Ran & Zhou; 2020) nhaän ñònh, vôùi söï phaùt trieån
cuûa nghieân cöùu veà tieáng noùi cuûa NTD, caùc hoïc giaû
ñaõ ñeà xuaát raèng tieáng noùi cuûa NTD khoâng chæ ñôn
thuaàn laø nhöõng phaøn naøn cuûa NTD khi hoï khoâng haøi
loøng maø coøn laø ñöa ra gôïi yù, ñeà xuaát giuùp DN caûi
thieän chaát löôïng dòch vuï hieäu quaû thoâng qua tieáng
noùi. Ngoaøi gôïi yù, ñeà xuaát, NTD coøn söû duïng tieáng
noùi cuûa mình ñeå baøy toû söï haøi loøng, lôøi khen vaø
truyeàn mieäng. Ran & Zhou (2020) nhaän thaáy ñang
thieáu caùc ñònh nghóa khaùi nieäm veà tieáng noùi cuûa
khaùch haøng aùp duïng cho tình huoáng hieän taïi. Ñöôïc
hình thaønh töø quan ñieåm cuûa haønh vi tích cöïc naèm
ngoaøi vai troø thoâng thöôøng, Ran & Zhou (2020) ñeà
xuaát moät ñònh nghóa môùi lieân quan ñeán khaùi nieäm
"tieáng noùi cuûa nhaân vieân" (Van Dyne vaø LePine,
1998). Trong ñoù, tieáng noùi cuûa NTD ñöôïc ñònh nghóa
laø haønh vi giao tieáp naèm ngoaøi vai troø thoâng thöôøng
cuûa NTD, hoï tích cöïc ñöa ra ñeà xuaát hoaëc yù kieán ñeå
caûi thieän SPDV vaø dòch vuï cuûa DN. Döïa vaøo noäi
dung leân tieáng, hai taùc giaû ñaõ phaân loaïi VOC thaønh
leân tieáng khích leä (promotive voice) vaø leân tieáng
ngaên caûn (prohibitive voice). Leân tieáng khích leä chæ
ra nhöõng yù töôûng saùng taïo vaø ñeà xuaát ñöôïc khaùch
haøng ñöa ra ñeå caûi thieän hieäu quaû cuûa DN, trong khi
leân tieáng ngaên caûn chæ ñeà caäp ñeán vieäc dieãn ñaït yù
kieán veà caùc vaán ñeà thöïc teá vaø tieàm naêng toàn taïi trong
SPDV hoaëc quaûn lyù cuûa DN, gaây haïi cho DN hoaëc
khaùch haøng. Tuy nhieân, Ran & Zhou (2020) cuõng
thöøa nhaän tính hôïp leä cuûa phaân loaïi naøy vaø khaû naêng
aùp duïng cho caùc tình huoáng khaùc ñoøi hoûi phaûi ñöôïc
kieåm tra kyõ löôõng hôn. Maëc duø, moät soá hoïc giaû coi
ngöôøi tieâu duøng laø “ngöôøi lao ñoäng moät phaàn/partial
employees” cho caùc toå chöùc, nhöng moái quan heä
giöõa ngöôøi tieâu duøng vaø doanh nghieäp khoâng gioáng
nhö moái quan heä giöõa ngöôøi lao ñoäng vôùi doanh
nghieäp. Ngöôøi lao ñoäng phuï thuoäc vaøo doanh
nghieäp, nhöng ngöôøi tieâu duøng gioáng nhö ñoái taùc vôùi
doanh nghieäp. Trong khi ñoù, Beùal & Sabadie*
(2018) coi ñeà xuaát caûi tieán dòch vuï vaø yù ñònh khieáu
naïi cuûa NTD laø hai loaïi HVLTNTD. Trong ñoù, ñeà
xuaát caûi tieán dòch vuï coù theå cung caáp cho toå chöùc
nhöõng yù töôûng xaây döïng veà caùch caûi thieän dòch vuï,
hoaëc hoï coù theå yeâu caàu moät soá bieän phaùp khaéc phuïc
hoaëc boài thöôøng cho caùc vaán ñeà gaëp phaûi trong caùc

giao dòch cuï theå. Ñeà xuaát coù theå cuûng coá moái quan
heä cuûa NTD, vì chuùng thuùc ñaåy moät moâi tröôøng xaõ
hoäi tích cöïc giuùp giaûm yù ñònh chuyeån ñoåi nhaø cung
caáp cuûa khaùch haøng. Thay vaøo ñoù, khieáu naïi chæ ra
mong muoán ñöôïc giaûi quyeát vôùi caùc coâng ty sau khi
bò giaùn ñoaïn do loãi dòch vuï. Caû 2 loaïi haønh vi naøy
ñeàu quan troïng ñoái vôùi quan heä marketing, vì chuùng
theå hieän söï nhaän thöùc cuûa NTD veà moái quan heä cuûa
hoï. Ngöôïc laïi, caùc phaûn öùng khaùc ñoái vôùi loãi dòch vuï
(ví duï: thoaùt ra/töø boû, lôøi noùi tieâu cöïc, haønh ñoäng cuûa
beân thöù ba, phaûn öùng khoâng coù haønh vi) coù theå ngaên
caûn vieäc duy trì vaø phaùt trieån moái quan heä (Bove &
Robertson, 2005). Ma, Sun & Kekre (2015) cuõng
khoâng chæ coi HVLT laø HVPN, maø coøn laø haønh vi
khen ngôïi.

2.2. Haønh vi leân tieáng cuûa ngöôøi tieâu duøng - Moät
soá khía caïnh caàn chuù yù

Maëc duø, soá löôïng caùc coâng trình nghieân cöùu veà
HVLT ñang ngaøy caøng taêng leân, song, raát ít caùc
coâng trình nghieân cöùu ñeà caäp saâu ñeán caùc khía caïnh
cuûa khaùi nieäm naøy. Ñeå hieåu roõ hôn veà khaùi nieäm
HVLT, vieäc phaân tích khaùi nieäm naøy theo nhöõng
caáu phaàn chi tieát hôn laø raát caàn thieát. Caùc caáu phaàn
ñöôïc ñeà caäp döôùi ñaây, bao goàm: 

- Teân goïi haønh vi
- Ñoái töôïng höôùng tôùi khi leân tieáng (leân tieáng 

vôùi ai?);
- Noäi dung leân tieáng (leân tieáng veà vaán ñeà gì?);
- Keânh leân tieáng (leân tieáng ôû ñaâu?);
- Hình thöùc leân tieáng (bieåu hieän noäi dung leân

tieáng nhö theá naøo?).
- Ñoäng cô/muïc ñích (leân tieáng vì ñieàu gì?)
(i) Teân goïi haønh vi
Coù nhieàu teân goïi khaùc nhau ñöôïc ñöa ra lieân

quan ñeán HVLTNTD. Ví duï nhö: Voice, consumer
voice behavior, negative voice, social voice,…

(ii) Ñoái töôïng höôùng tôùi khi leân tieáng (leân tieáng
vôùi ai?)

Ñoái töôïng höôùng tôùi khi leân tieáng cuûa NTD coù
theå beân trong DN, tröïc tieáp lieân quan ñeán giao dòch
khoâng haøi loøng, nhöng cuõng coù theå laø nhöõng ngöôøi
beân ngoaøi DN khoâng lieân quan tröïc tieáp ñeán giao
dòch ñoù, nhö beân thöù ba, ngöôøi thaân, baïn beø, thaäm
chí laø nhöõng khaùch haøng khaùc khoâng quen bieát…

(iii) Noäi dung leân tieáng (leân tieáng veà vaán ñeà gì?)
Noäi dung leân tieáng chuû ñaïo laø nhöõng vaán ñeà lieân
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quan ñeán traûi nghieäm khoâng haøi loøng. Song, beân
caïnh ñoù, coù nhöõng coâng trình ñeà caäp ñeán nhöõng noäi
dung khaùc nöõa nhö yù töôûng saùng taïo, ñeà xuaát ñeå caûi
thieän hieäu quaû hoaït ñoäng cuûa DN, hay laø nhöõng
caûnh baùo cho nhöõng vaán ñeà ñang toàn taïi hoaëc tieàm
aån lieân quan ñeán SP, DV vuï naøy. Ngoaøi ra, coù
nhöõng coâng trình nghieân cöùu ñeà caäp ñeán noäi dung
leân tieáng laø nhöõng lôøi khen veà SP, DV cuûa DN.
Ñieåm chung cuûa noäi dung leân tieáng laø lieân quan ñeán
SP, DV cuûa DN.

(iv) Keânh leân tieáng (leân tieáng ôû ñaâu?)
Coù söï thay ñoåi ñaùng keå veà keânh leân tieáng. Neáu

nhö tröôùc ñaây, keânh leân tieáng ít ñöôïc ñeà caäp vaø chuû
yeáu laø rieâng tö, tröïc tieáp. Gaàn ñaây, coù söï quan taâm
ngaøy caøng taêng lieân quan ñeán keânh leân tieáng
online (tröïc tuyeán), coâng khai treân caùc neàn taûng
maïng xaõ hoäi.

(v) Hình thöùc leân tieáng (bieåu hieän noäi dung leân
tieáng nhö theá naøo?)

Noäi dung leân tieáng thöôøng ñöôïc bieåu hieän chuû
ñoäng hoaëc bò ñoäng, theo nhöõng ñònh daïng sau:

- AÂm thanh (lôøi noùi - noùi chuyeän tröïc tieáp vôùi caùc
nhaø chöùc traùch, goïi ñieän thoaïi,…);

- Chöõ vieát (vieát thö, vieát doøng traïng thaùi treân caùc
neàn taûng maïng xaõ hoäi,…);

- Hình aûnh (aûnh chuïp, aûnh veõ,...);
- Keát hôïp nhöõng daïng treân (video - keát hôïp aâm

thanh, hình aûnh; aûnh + chöõ vieát,…).
(vi) Ñoäng cô/muïc ñích (leân tieáng vì ñieàu gì?)

Ñoäng cô/muïc ñích leân tieáng coù theå vì lôïi ích cuûa
baûn thaân NTD, vì lôïi ích cuûa DN hoaëc vì lôïi ích cuûa
NTD khaùc.

Vieäc phaân tích khaùi nieäm HVLTNTD theo caùc
caáu phaàn chi tieát, giuùp nhöõng hoïc giaû quan taâm ñeán
chuû ñeà naøy giaûm bôùt thôøi gian, coâng söùc, deã daøng
tieáp caän, coù caùi nhìn saâu saéc hôn khi tieán haønh
nghieân cöùu. 

3. moät soá keát luaän vaø kieán nghò
Theo thôøi gian, tröôùc söï thay ñoåi cuûa boái caûnh,

khaùi nieäm HVLTNTD ñaõ coù raát nhieàu thay ñoåi. Töø
luùc khôûi ñaàu, HVLTNTD ñöôïc coi laø moät loaïi phaûn
öùng tröôùc söï khoâng haøi loøng vôùi traûi nghieäm mua
haøng, laø moät loaïi HVPN, cho ñeán vieäc quan ñieåm
ñoàng nhaát vôùi HVPN vaø hôn theá nöõa, coi
HVLTNTD khoâng chæ laø HVPN, maø coøn bao goàm
caùc haønh vi khaùc nhö ñeà xuaát, gôïi yù, khen ngôïi,
truyeàn mieäng tích cöïc… Maëc duø, söï quan taâm cuûa caùc
hoïc giaû nghieân cöùu veà HVLTNTD ngaøy caøng taêng,
coù söï thay ñoåi ñaùng keå veà khaùi nieäm HVLTNTD.
Song, soá löôïng caùc coâng trình nghieân cöùu veà ñeà taøi
naøy vôùi nhöõng phaân tích saâu veà khaùi nieäm naøy coøn
haïn cheá. Raát caàn thieát coù nhieàu hôn nhöõng coâng
trình nghieân cöùu saâu veà chuû ñeà naøy trong töông lai -
tieán haønh toång quan, phaân tích, laøm roõ khaùi nieäm chi
tieát theo caùc caáu phaàn. Ñöa ra ñöôïc cô sôû lyù thuyeát
vöõng chaéc, xaây döïng vaø kieåm chöùng thang ño cho
caùc khaùi nieäm hieän coù seõ goùp phaàn naâng cao hieäu
quaû nghieân cöùu trong lónh vöïc naøy n

quaûn trò - quaûn lyù 

Soá 16 - Thaùng 7/2023

tAØi lieÄu thAm KhAÛo:

1. A. George Assafa,*, Alexander Josiassenb, Ljubica Knežević Cvelbarc & Linda Wooa (2015). The effects of
customer voice on hotel performance. International Journal of Hospitality Management, 44.
2. Caryl E. Rusbult, Isabella M. Zembrodt, and Lawanna K. Gunn (1982). Exit, Voice, Loyalty, and Neglect:
Responses to Dissatisfaction in Romantic Involvements. Journal of Personality and Social Psychology, 43(6).
3. David Vidal, Herveù Fenneteau & Gilles Pacheù (2016). Should I stay or should I go? Customersreactions faced
with the deterioration of a business relationship. Journal of Business & Industrial Marketing, 31/1.
4. Jagdip Singh (1988). Consumer Complaint Intentions and Behavior: Definitional and Taxonomical Issues.
Journal of Marketing, 52.
5. Jagdip Singh (1990). Voice, Exit, and Negative Word-of-Mouth Behaviors: An Investigation Across Three
Service Categories. Academy of Marketing Science, 18(1).
6. Joanna Phillips Melancona,*& Vassilis Dalakasb (2017). Consumer social voice in the age of social media:
Segmentation profiles and relationship marketing strategies. Business Horizons.
7. Judith A. Chevalier, Yaniv Dover & Dina Mayzlin (2018). Channels of Impact: User Reviews When Quality Is
Dynamic and Managers Respond. Marketing Science.



312

taïp chí coâng thöông

Soá 16 - Thaùng 7/2023

discussing the concept of consumer voice behAvior 

lMaster. LE Thi Thu huong
Hanoi University of Mining and Geology  

AbstrAct:
This study explores the concept of consumer voice behavior by reviewing and summarizing

some typical research on the concept of consumer voice behavior. The study identifies specific
aspects of this concept, including: (1) the name of the behavior; (2) the target recipients when
expressing their opinions (whom do consumers voice to?); (3) the content of the speech (what issue
to voice about?); (4) the channel of speech (where to voice?); (5) the form of speech (how to
express the content of the speech?); and (6) the motivations/purposes driving their voice (why do
consumers voice?).  This study is expected to enhance understanding of consumer voice behavior,
contributing to benefits for both businesses and consumers themselves. Furthermore, it assists
scholars, as well as interested individuals, in saving time and effort and making it easier to
approach and research this topic.

Keywords: consumer voice behavior, customer voice behavior, consumer voice, customer
voice, consumer complaint behavior, customer complaint behavior.

8. Liliana L. Bovea.* & Nichola L. Robertsonb (2005). Exploring the role of relationship variables in predicting
customer voice to a service worker. Journal of Retailing and Consumer Services, 12.
9. Liye Ma, Baohong Sun & Sunder Kekre (2015). The Squeaky Wheel Gets the Grease-An Empirical Analysis of
Customer Voice and Firm Intervention on Twitter. Marketing Science, 34(5).
10. Lola C. Duque & Nora Lado (2010). Cross-cultural comparisons of consumer satisfaction ratings: A
perspective from Albert Hirschman's theory. International Marketing Review.
11. Marsha L. Richins (1983). Negative Word of-Mouth by Dissatisfied Consumers - A Pilot Study. Journal of
Marketing, 47.
12. Mathieu Beùal, William Sabadie, (2018). The impact of customer inclusion in ?rm governance on customers'
commitment and voice behaviors. Journal of Business Research, 92.
13. Reza Mousavia, Monica Joharb & Vijay S. Mookerjeec (2020). The Voice of the Customer: Managing
Customer Care in Twitter. Information Systems Research.
14. Russell Lacey (2012). How customer voice contributes to stronger service provider relationships. Journal of
Services Marketing, 26/2.
15. Xueming Luo (2007). Consumer Negative Voice and Firm-Idiosyncratic Stock Returns. Journal of Marketing, 71.
16. Yang Ran & Hao Zhou* (2020). Customer–Company Identification as the Enabler of Customer Voice
Behavior: How Does It Happen?. Organizational Psychology (a section of the journal Frontiers in Psychology), 11. 

ngaøy nhaän baøi: 8/5/2023
ngaøy phaûn bieän ñaùnh giaù vaø söûa chöõa: 20/5/2023
ngaøy chaáp nhaän ñaêng baøi: 12/6/2023

Thoâng tin taùc giaû:

ths.gvc. leÂ thò thu hÖÔØng
tröôøng Ñaïi hoïc moû - Ñòa chaát  


