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I. GIOI THIEU

Trong bdi canh thi trudmg thong tin di dong (TTDD) cédc
nudc canh tranh manh mé do m& ctra thi trudng cing véi su
tham gia clia nhiéu nha cung cép, st dung cdc chién luge
canh tranh hdn hgp bao gém cic chién luge vé gid cudc, chat
lugng dich vu co ban, dich vu gia ting, quang ciao khuyén
mai, giam gid va chiam séc khach hang (CSKH), da tao cho
khdch hang ngay cing cé nhiéu lua chon, véi xu hudng dich
chuyén sang mang khac hap dan hon, tdc dong dén su bén
ving vé thué bao cta cdc mang di dong.

Cac nghién ciu thuc nghlém tal nhiéu nuéc trén thé gidi
trong linh vyc TTDD nhu An bo[1], Canada, M§ [14] va
Trung Qudc [21], cho thdy mé hinh chét luong dich va theo
Parasuraman va cac mo hinh truyén théng khdc [9] khong
dh dé giai thich sy thod méan va sy trung thanh cua khich
hang. Mat s6 nghién ciu gan day tai Bangladesh, Han Quéc,
Dai Loan di dé cap thém mot s6 nhan té tdc dong khic (chi

phi vat chat, tinh thén, rii ro, stiic hdp dan cta dich vu thay
the, muic d6 mat thiét trong quan hé c¢d nhan gita khach
hang vi nhi cung cdp,..) ma khdch hiang phai can nhic méi
khi ¢ ¢ dinh chuyén sang nha cung cdp khdc [10] [22]. Két
qué nghién ciru ca téc gia M-K Kim tai Han Qudc con chi
ra rang khdch hang mac di thoa mén véi chat lugng dich vu
ctia nha cung cdp hién tai nhung vAn chuyén sang nha cung
cap khic, hoac sir dung nhiéu dich vu cta nhiéu nhi cung
cp déng thai. Céc tac gia Fornell, 1992; Ahmad & Buttle,
2002 ciing cho rdng mat khi thi trudng da trd nén canh tranh
quyét ligt thi chién luge phong thi dé duy tri khdch hang
hién c¢é con quan trong hon so véi chign luge cong kich
nhim m& rong quy mo todn b thi trudng bang nd lyc gia
tang cdc khach hang tiém nang [12]. Chién luge phong thi
clia nha cung cép truyén thdng Telstra (Australia) trudc su
tham nhéap cta Optus (Anh-M¥) nam1990 12 mét vi du dién
hinh {3].

Trén thi trudng TTDD tai Viét Nam dang canh tranh giita
cac mang TTDD hién nay chi yéu dua vao giam gid cude va
khuy&n mai lién tuc tao nén Lin séng thué bao di chuyén tir
mang nity sang mang khdc ngay cang pho bién. Ty 1¢ thué
bao ngung hoat dong so vdi tong thué bao trén mang hién
chiém (v 1¢ rdt lén & mang VinaPhone (1/4), MobiFone
(1/3), Viettel (1/2) & S-Fone (2/3). Két cuc cla kidu canh
tranh bing gid cudc da din tdi tinh trang trong ng 8 14.3
triéu thué bao cong ba, thuc chat chi ¢é 10.4 triéu thué bao
thuc hoat dong, do s0 thué bao “ao™ chiém tir 25-30% (mot
khach hang sit dung cing lic tir 2-3 mang di dong). Tinh
trang nay cho thdy khich hang hién nay khong con trung
thanh v&i nhé cung cip nhu trong thi trudng déc quyén trudc
nam 2003 [19].
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1 KHACH HANG THOA
MAN

Hinh 1. M5 hinh tich hop st trung thanh cda khach hang [9]

KHACH HANG
TRUNG THANH

CHAT LU(NG
NHAN THUC

Trong tuong lai, khi $6 thué bao ngay cang ti€n dén diém
bao hoa vi gid cudc khong con 14 1gi thé doi vdi riéng doanh
nghiép (DN) nao thi viéc tim kiém va tao khach hang méi s&
rat kho khan, doi hoi nhiéu chi phi danh cho quang céo-
khuyén mai [12),

Xét ¢ gée do vi mo, thue trang trén thé hién mot thi trudng
phit trién thigu bén vimg, tiéu cuc va lang phi tal nguyén cla
nganh [19].

V1 vay, viéc nghién citu md hinh trung thanh cia khach hang
dich vu TTDD tai Viét Nam c6 ¥ nghia vé mat nghién ciiu
kham phd, déng gép mét thang do m&i va mdt mo hinh 1y
thuyét mdi. Vé mat thuc tién, viéc “giit chan” khich hing,
lam cho khach hang trung thanh hon mang tinh cap thiét,
dac biét déi vt hat nha cung cdp dich vu truyén thong hién
nay la MobiFone va VinaPhone, khi ma thi trudng TTDD tai
Viét Nam dang trong giai doan phdt trién manh, vi ty Ié
tham nhap hién mai chi dat 14 mdy/100 dan, con thap hon
s¢ vai cac nude trong khu vuc va thé gidt (70-80 méay/100
dan). Két qua nghién ciiu sé cung cip thong tin cho céc nha
quén 1y hoach dinh chién lugc sit dung hidu qua nguén tii
nguyén vién thong, déng thoi gitp cdc nha cung cdp dich vu
TTDD hoach dinh va thuc hién hiéu qua hon cic hoat dong
tiép thi.

Il. DANH GIA CAC MO HINH

Nhiéu nghién ciiu trude day di dé cap mai quan hé nhan qui

©l a{ Tincay
.2

n.;g

Hinft 2: M0 hinh Iy thuy8t sy trung thanh ca khach hang [9]
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gita chit lugng dich vu, su thoa min vi s trung thanh trong
mé hinh truyén thdng duge téng qudt hod nhu Hinh 1

Su thda man 14 sy ddp ting va su ddnh gid clia khdch hang vé
trang thai man nguyén (Oliver, 1997) [12]. Su thda man theo
Parasuraman (1994) 1a két qua téng hop cta Chat lugng dich
vu, Chit luong san pham va Gid, hoac theo Mittal va cdc
cOng su (1998) la Chat lugng dich vu cét 161, Dich vu ca
nhan va Gid [22]. Trong linh vuc dich vu TTDP thoa méan
ciing dugc do ludng thong qua 05 thanh phan chat luong
dich vu cla Parasuraman, a: Chat lugng cude goi, Dich vu
gia tang, CAu tric gid cudc, Dich vu khich hang va Su thuan
tién [12],

M6 hinh do lutmg khai niém sy trung thanh di tién trién qua
ba giai doan, dau tién né chi do “hanh vi mua lap lai”
{Jacoby & Chestnut, 1978) dugc ddnh gid 12 qua gian luge
do bd qua cdc y&u to tinh huéng (Omally, 1998; Dick &
Basu, 1994), hoac khong thé giai thich sy trung thanh “ty
nguyén” hay trung thinh “ép budc” (Hirschman, 1970,
Johnson, 1982; Levinger,1979; Ping, 1993) nén yéu té “thai
do” dia dugc dua vao gidi thich cho su trung thanh
(Linderstat, 1998)[9]. Cudi cung véu t& “nhan thic" dugc
dua vao vi khach hang phai trdi qua giai doan “trung thanh
nhan thie” trén co sd kién thitc hay niém tin di ¢ vé thuong
hiéu (Glember & Brown, 1996). Nhu viy su trung thanh doi
héi cling lic niém tin {nhan thic), cam tinh (thai d¢) va hanh
déng mua lip lai (hanh vi)[9]. Day 1a phuong phép tiép can
kiéu “tich hop”. Sy thoéa man cao s& giam bdt lgi ich cam
nhan cua cdc dich vu thay thé va dan dén sy trung thanh cao
hon (Anderson & Sullivan, 1993), chat luong nhan thizc va
su thda man anh hudng dén su trung thanh (Johny, 2001), su
théa man din dén hanh vi mua lai va din dén sy trung thanh.
Keét qua cac nghien ciru thye nghiém & 100 cong ty thuoc 13
nganh dich vu {cé nganh vién thong) cé thé tdng qudt hod
nhu hinh 2, nghia [a chat lugng nhan thitc ¢6 the anh hudng
tryc ti€p lén s trung thanh hodc ciing ¢6 thé dnh hudng gidn
ti€p lén su trung thanh thong qua su thoa man.

Han ché ctia mé hinh nay 1a gian lugc khong thé
hién day di cic yéu td tac dong dén su trung
thanh. Phuong phdp tiép cdn khai niém su trung
thanh kiéu “tich hgp” duge six dung trong nhiéu
nghién ciu tai My, Canada, chau Au 14, An bo
[1] trong linh vire dich vu TTDB thé hién r5 tinh
da hudng cua su trung thanh nhung vé co ban van
14 mé hinh wruyén théng (Hinh 1).

1. Mé hinh ti€p can theo ki€u “Rao can
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Hinh 4: MG hinh ly thuyét su trung thanh khach hang dich vy TTDD

chuyén doi”

Do ciu trdc thi trudng va bian chit canh tranh di bién déi
trong nhimg nam gin day, nhi¢u nghién ciu cho thay cidc mo
hinh truyén théng vé su trung thinh kém phii hop dé giai
thich thuc tién vé canh tranh trong cdc nganh dich vu noi
chung, va nganh dich vu TTDD néi riéng. Cdc nha nghién
citu ciing da phét hién cdc khdi niém méi c6 tac dong diéu
chinh ddi v&i cdc mo hinh fruyén thong. Cac mé hinh nghién
cttu tai thi rudng mot s6 nude chau A gin day thudng tiép
can theo khdi nigm “Rio can chuyén déi nha cung cap”, dé
cap tinh hudng khach hang khéng thoa man dich vu hién tai,
muén chuyén sang dich vu khac s& gap phai ginh nang nhu
khé khan vé tai chinh, tam 1y, x& hoi, rii ro,...(Hinh 3).

Rao can chuyén ddi nha cung cdp trong linh vue dich vu
TTDD thuimg dé cap li: 1) Chi phi chuyén déi (16n thit do
chuyén doi. chi phi thich nghi mdi va chi phi gia nhap mai),
2) St hap dan cla mang Khac (vé danh tiéng, hinh anh, chat
lwong, gid cude,..) va 3) Quan hé khich hang (tham hdi,
cham séc, tin cay, mat thiét, trao doi thong tin,...giita khach
hang v6i nhin vién nha cung cdp dich vu)[10][12][13][22].
Rao cian chuyén déi cang cao cang ¢d tdc dung git chan
khich hang. Ngudi ta thudng chia rio cdn chuyén doi ra lam
hai loai: rdo cin tiéu cuc (loai thit 1), rio cin tich cuc (loai
thit 2 vi 3); hoac phan biét bang: rao can ndi sinh (loai thit
1 va 3): rho cén ngoai sinh (loai thit 2)

2. Mé hinh tiép can kiéun “tich hop”
Phan tich sau md hinh khdo sét chi s6 hai 1ong cua khéch
hing mot 56 nganh dich vu tai thi trugng M¥, chéau Au cling
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nhur mé hinh nghién citu sy thoéa man cta khdch hang dich

vu di dong tai Canada, dua theo mo hinh Fornell va cong su

(1996) [14] thi quan hé gitta sy thod man va sy trung thanh

duoe st dung nhe mot khdi niém déng nhat (Hinh 4), trong

d6 su trung thanh tiém an goém cdc thanh phan: “Kha nang

mua lai” (Nhan thitc), © Muc do chap nhan gid” (Thai do) va
“Sy than phién” (Haoh vi).

So v6i mo hinh tiép can kiéu rao cén chuyén doi clia M-
K.Kim va céng su (2004)[12]. thanh phan “kha nang mua
lai” gia thiét khang bi anh hudng bdi “rao cén chuyén doi”,
nghia 12 khdch hing ty do lua chon khi ¢6 nhu céu, khong bi
ring buoc véi nha cung cap (thué bao tra tién trude). Nguge
lai “mitc d6 chip nhan gid” clia khdch hing duge do luong
trong diéu kién thuc ¢é hién dién cha “Rao can chuyén
déi”] 14] (thué bao tra tién sau bi rang budc bdi hop déng véi
nhi cung cdp). “Kha ning mua lai” ham ¥ su ua thich cua
khich hang cé tinh bén vimg ddi véi nha cung cap
(Soderlund, 1998), day 14 thinh phén truyén thong trong mo
hinh ¢8 dién, va “muc do chdp nhan gid” ham ¥ khdch hang
trung thanh sin sang tra gid cao hon, hoac khong chuyén
sang nha cung cap khéc c6 gié thap hon dé€ trdnh rii ro cam
nhén do xdy ra sy thay déi nio dé. Khdch hing cing c6 quan
hé lau dai va cang trung thanh thi mic do chap nhin gid
cing cao, it so sdnh gid vdi nha cung cap khac (Ruyter et al,
1999) [14] .

3. Panh gia cac mo hinh

Khi nghién ciu sy trung thanh cua khich hang dich vu
TTDD, cic nha nghién ciu thudmg tiép cén theo hai trudng
phai: Cic mé hinh nghién citu tai thi truomg chau Au va Bic
M§ (Hoa KV, Canada) tiép can kiéu tich hop theo Thii do.
Nhan thiic va Hanh vi thé hién qua “Mitc d¢ chip nhan gid”,
“Kha nang mua lai” va “Su than phién™ d¢ gidi thich cho su
trung thanh cia khich hang[14].

TRUNG THANH
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Hinh 5: MO hinh Iy thuyét cho thy treong TTDD tai Vigt Nam
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Bang1: Cac nhén t6 va thugc tinh do hedng cda mé hinh

Nhan 1§

Chd lugng cudic got

Ciu e gid

Dich vu gia ting
Thuan tién

Do vu kb ch hlng

Ton thilt

Thich nghi mdi

Gia nhip mdi

Su hilp din cila mang khde
Quian he khdch hing
Rio edn chuyen dot

Thia min

Trung thank

Cac mo6 hinh nghién ciiu tai thi truong chau A thi tiép can
theo cdc yéu to lién quan dén khé khin ma khach hang gap
phai nhu Chi phi vat chat, tinh thdn, i ro khi chuyén déi
nha cung cdp, tao nén khdi niém goi 1a “Rio can chuyén
d6i” nha cung cdp dich vu[10][12][13][22]. Hon nifa c4c
nghién cifu nay con chitng minh dugc ring “Rao can chuyén

Binh nghia
Chéit Itging dich vu

Chi) hetpg enie 2oi thee nbin hife i kdch bing

Gid ity v vl gid e

Cou gl dich v yia g v g i

TIU g Bl mang vqus trinh b e thas 8oz dich 1u

HE thag b ek hdch g & oy aenh gisiguideibicy

nii

Rio cdn chuyén i

Bién ¢an do

Chily Iimg din thea | 66 ving
Khivag bi atcanch

Phantva phil wing

G v ph fup
Gia vite da damy teu dich vu

D& diog chon lra T gid ot

Coinhicu Joti i dich »
Thuin ign i dung vie dieh s 2t tang
Lunn luin diese cap oddt

i dng

[ho tue Bd mang dé dimg

Thio e Gt thay SN dopg iy thud n e nhanh
i

Thit gian Wb phuc sif <7 dich vie nhnts chuiay
Nhinsigs Kz shu tue (i ehicn

i Bine ot dong wift e phit baip.

£ phidu didm b iy ki ch hing
i gL Wi i
o vin g dal iai Jddp

Whinvien dépahinshin in

Rt bavndnkhe thay 63 53 disr i fid nJav

“Thigt e e vy tin, yuan e cing ding mi ko biny

am nhin dinte khi chuyén doi

P i b thich nghi khi chavén dén nhd cung cip mifi

B gém cie cbi phis drehidt khi chuyén déi

Sut B din o oy sicng, hinh anh.chia badng dich

wueda mang canh franh dia e o hidu bicLoua Rhich

hing

Nhinshate quan W ¢t p eim i 23 hiivua khich
Bing khi giao ¢ vidi nhd ceng cip

vl v ek ot v Bt i

i ¢ haree et

Phiin ey o Hid ok diing JiT i seng thil tiad s,

wii M pid el et e andn cna Mhdvk

Phf ingp st st thich va i Fobi e KAk hetsi g diid v b

div kv v bl e v i dnh vy
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Thigt 1 aven i fromg cie chising trinh chicl khdu gians
i IRt o b cung e hien i

Rt bt e £ phit nghicn citw dih vu mag mdi

Claphav i hidy abg vung chr Jich v mii
Chophi thay dod mdy dién theay mfe

P bt it g o 1rsf thinh thue b mang e
Hilp ddn i b inh nhi cung ip

Hap din i danf tizng o
Hip diin bdi chil leing Wi b cud dich v

¢ cip

Queen i, chine wic, thim bei khich hing cua ohs cuny
ulp

Tinwiy oha oy iy

Cam (hiry thin il s nbi cung cip

M d tean il hizng tim vt ihg cung cip

T AT e Vil cha L lin quan déh by chuyen i

Aple tim I Ben guan o8 chuyén i s ceng aip

Thist rias hodn wvan v dich o
Thid mim huan 1in v oha cwig cap

Civ dinh it Jad vty nhd wuny cip

C% dinh gint g nhd cung v p vidi gt kv,

ddi” doéng vai trd bién diéu chinh moi
quan hé gita sy thda man va su trung
thanh. N6i cach khde, véi mot mic do
thod mén nhdt dinh, mdc dé trung thanh
¢6 thé thay déi tuy thuoe

bién do thay déi cua “Rao can chuyén
déiv [12].

Tém lai, su trung thinh trong cdc mé hinh
chau Au va Bic M¥ 1a mot khdi niém hai
thir nguyén trong dé yéu 16 “Mitc do chap
nhan gid” ¢6 ngudn gbc tir “rii ro nhan
thirc” twong duong véi “rio can chuyén
doi” trong cac mé hinh nghién cttu & thi
trutmg chau A. Tuy nhién, mé hinh chau
Au v Bic M§ nhan manh yéu (5 gia nhu
mot thanh phin chinh cia “rido cén
chuyén doi” trong khi cdc mo hinh chau
A coi “rao can chuyén déi” 1 sy danh déi
gilta gid tri nhan thirc v chi phi bo ra khi
khach hang ¢6 ¢ dinh chuyén sang nha
cung cip khdc (Ratchford, 1982).

4. Pe xuat mé hinh cho nghién ciu
thi truomg TTDD tai Viét Nam

Trong bdi canh thi rudmg TTDD Viét
Nam dang canh tranh ngdy cing gay git
voi sur tham gia cda (06 nha cung cdp dich
vu TTDD, s lugng khich hang chuyén
ddi qua lai gilla cdc mang ngay cang gia
tang thi van dé nghién citu m6 hinh su
trung thanh cla khdch hang véi rio can
chuyén mang thuc su mang tinh thuc t€ va
cdp thiét hién nay.

Mo hinh dé suat st dung thang do 05
thanh phan chdt luong dich vu trong linh
vue TTDD [1,3,5,6,7,9,10,15,16,17,20,21,22],
két hop cdc mo hinh nghién ciiu gén day
cé xét them yéu t6 “Rao can chuyén
mang”, dugc nhiéu t6 chifc vd cd nhan
trén the gidi [2,4,8,11,12,13,18] tién hanh,

lua chon cdc nhan 16 duge xem 1a phd hop véi thi trudng
TTDD tai Viét Nam dé hinh thanh mé hinh Iy thuyét va cic
gia thuy¢t nhue Hinh 5

Trong mé hinh nay su trung thanh cla khich hing sir dung
dich vu TTDD dugc 02 nhém yéu 13 quyét dinh: nhém yéu
t& * Sy théa min” — nhém yéu & chal lugng dich vu cha cic



nha cung cap va nhém yéu 16 “Raoe can” coa chinh loai dich
vu nay. Trong nhém yéu t& su thda man (chat lugng dich vu)
¢d 5 yéu 1 chat lugng cude goi, cdu tnic gid, dich vu gia
tang, tinh thuan tién va dich vu khach hang. Trong nhém rae
can cling gém 5 yéu 1&: cdc t6n that, chi phi thich nghi mdi,
chi phi gia nhap mdi, sy hdp dan cla cac mang khdc (déi tha
canh tranh} va méi quan hé khich hang bing 02 cau hdi ma
voi cdc giao dich vién thuong xuyén tiép xuc véi khach
hang:

- Bdnh gid chat lugng dich va TTDD dua trén nhitng yéu t6
nao?

- Nhitng véu t6 ndo khién khédch hang chon mang mdi, diing
thém mang., ngung sur dung, tiép tuc trung thanh véi mang
hién tai?

Sau khi lua chon, cin nhic sap xép. chung 16i dua ra két qua
nhu Bang 1.

5. KET LUAN

Viéc tim hiéu twong tdc giffa cdc y¢& 3 trong md hinh sy
trung thanh cia khich hang s& giip cho cdc nha cung cip
dich vu TTDD & Viét Nam dua ra cac giai phdp nham nang
cao chat hugng dich vy, nang cao long trung thanh caa khach
hang, binh 6n thi trudng, gia tang s& thué bao va gia tang 1gi
nhuan.
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