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Nghién ciru ndy xem xét vai tré trung gian ciia sw cam két trong moi quan hé cia rao can chuyén
doi va long trung thanh cia khdch hang cong nghiép (B2B customers) trong thi truong dich vu
vién théng ¢ Viét Nam. Két qua nghién civu, trén co so dit liéu thu thap tir 278 khdch hang doanh
nghiép, cho thdy rao can chuyén doi tic dong ciing chiéu vio sw cam két va sw cam két tic dong
ciing chiéu vao long trung thanh cia khach hang. Ham y quan tri quan trong rit ra tie nghién ciru
la dé cé duwoc long trung thanh ciia khach hang doanh nghiép, nha cung cdp dich vu vién thong
can dat duoc sw cam két ciia doi tac vé moi quan hé tir viéc tao dung nhitng rao can chuyén doi
tich ciee nhie: chdt heong tuyét hdo ciia mang ludi thong tin va tao rao cdan tam 1y bang viéc thiét

lap moi quan hé bén chat.

Tir khoa: Rao can chuyén di, su cam két, long trung thanh.

1. Gidi thiéu

Kinh doanh dich vu ngay tir ban dau da dugc phat
trién xoay quanh viéc duy tri mdi quan hé gan giii véi
khac hang (Wetzels & ctg, 1998) badi qua trinh cung
cap dich vu gan lién v6i qua trinh tiéu thy. Ciing véi
su phat trién 1y thuyét marketing mdi quan hé (rela-
tionship marketing), quan hé gitra nha cung cép va
khach hang trong nganh dich vu ngay cang nhan
duoc su quan tdm dac biét cua cac doanh nghiép.
Viéc duy tri va phét trién mbi quan hé véi khach hang
trong bdi canh thi trudng canh tranh dugc xem 1a yéu
t6 quan trong quyét dinh dén long trung thanh cua
khach hang ddi voi doanh nghiép. Ciing tir d6, nd luc
dé co duoc 10ng trung thanh cta khach hang 1a muc
tiéu cia hau hét cac doanh nghiép.

Nganh kinh doanh dich vu vién thong & Viét Nam
trong 15 nam gan day d trai qua nhiing bién dong
dang ké boi su chuyén dich tir co ché kinh doanh
doc quyén sang co ché thi trudng canh tranh- Ciing
boi tinh hip dan ciia nganh kinh doanh nay trong su
phat trién ctia nén kinh té xa hoi ma tinh canh tranh
trong nganh kinh doanh nay ngay cang tré nén gay

gét va khéc liét hon. Trong bdi canh do, viéc tao
dung co so khach hang tot va duy tri 1ong trung
thanh ctia ho véi nha cung cap 1a nhiém vu hang dau
cua cac doanh nghi¢p. Vi ly do do, nghién clru nay
xem xét mot s yéu t6 lam ting long trung thanh cua
khach hang. Cu thé, nghién ciru nay xem xét vai tro
trung gian cia sy cam két trong mdi quan hé gitra
rao can chuyén doi (switching barrier) va 1ong trung
thanh cua khach hang doanh nghiép trong thi truong
dich vy vién thong.

2. Co s6'ly thuyét va mé hinh nghién ctru

Khac véi nghién ctru ciia Liu (2011) dbi véi thi
truong thong tin di dong (dbi tuong nghién ctru 1a
khach hang ca nhan), cho thiy co tac dong duong va
tryc tiép cua rao can chuyén doi dén long trung
thanh cua khach hang. Nghién ctru nay lam sang to
mdi twong quan gitta rao can chuyén ddi voi long
trung thanh cua khach hang trong méi quan hé giira
nha cung cip dich vu vién théng véi khach hang
doanh nghi€p (quan hé B2B). Trong m6 hinh nghién
ctru dugc trinh bay trong Hinh 1, rio can chuyén doi
duoc gia thuyét cé tac dong gian tiép vao long trung
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Hinh 1: M6 hinh nghién ciru
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thanh cua khach hang doanh nghiép thong qua su
cam két vé mbi quan hé cta cac phia doi tac.

Pé 1am 1 co ¢d 1y thuyét hinh thanh 1én mé hinh
nghién ciru, chiing t6i xem xét va tim hiéu nhiing
khai niém dugc thé hién trong mo hinh trong noi
dung dugc trinh bay trén day.

2.1. Long trung thanh

Long trung thanh dugc dinh nghia 1a sy cam két
chic chéin s& lap lai viéc mua hodc Iap lai su lui téi
dbi voi nhirg san phdm/dich vu dwoc wa chudng
mot cach kién dinh trong tuwong lai (Oliver, 1999).
Qua nhitng nghién ctru va dong gbp vé khai niém va
do luong long trung thanh, cac nha nghién ctru da
kha théng nhit & quan niém cho rang long trung
thanh duoc nhéan biét tir hai khia canh chinh: khia
canh hanh vi va khia canh thai d6. Hanh vi trung
thanh am chi sy 1ap lai viéc mua hang héa/dich vu
ctia mot thwong hiéu trong sudt thoi gian dai va thai
d6 trung thanh am chi thai d¢ va chudng hoac y dinh
mua kién dinh cia khach hang déi v6i hang
hoéa/dich vy cia mot thuong hiéu (Gremler &
Brown, 1996).

Trong thi truong cong nghi€p, hanh vi trung
thanh c6 thé dién giai bang nhimg hi¢u qua hanh
dong cu thé cua khach hang nhu: su ldp lai viéc mua
hang héa/dich vu hay giao dich thwong mai voi mot
nha cung cap/doi tac; sy téi lui thuong xuyén véi
nha cung cap/ddi tac; sy sin sang gi6i thi¢u vé nha
cung cap/ddi tac cho nhitng ngudi khac va ting mirc
st dung (Roberts & ctg, 2003; Lin & Ding, 2005;
Bojei & Alwie, 2010).

Thai do trung thanh c6 thé dién giai qua su kién
dinh duy tri mdi quan hé v6i nha cung cip dau ring
cac nha cung cap khac c6 nhitng nd lyc tiép thi hong
16i kéo khach hang vé phia minh (Oliver 1999).

2.2. Rao cin chuyén doi

Rao can chuyén dbi 1a bat cir nhan t6 nao lam cho
viéc thay doi nha cung cap cua khach hang trd nén
kho khin hodc tén kém (Jones & ctg, 2002). Trong
nghién cuu cua minh, Jones & ctg dd xem xét rao
can chuyén do6i & ba khia canh chinh: chi phi chuyén
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ddi cao, mdi quan h¢ bén chit gilta cac bén ddi tac,
va tinh hap dan tir sy chuyén doi nha cung cép.

Trude tién, ban vé chi phi chuyén dbi: Trong
nganh vién thong, nhitng bdi canh ma khach hang
phai chiu dung phi ton khi chuyén d6i nha cung cép
dich vu c6 thé duge minh hoa nhu trong truong hop
khach hang co su chuyén doi giira hai nha cung cap
dich vy vién thong dang khai thac hé thong thong tin
trén nhitng nén cong nghé khac nhau. Lac nay, khach
hang s& budc phai dau tu tién bac dé thay doi cac
thiét bi twong thich vdi nha cung cip mdi, chi phi
nay nhiéu khi 1a rit 16n. Bén canh d6, véi mot dic
thu str dung dich vu vién thong la khach hang dugc
cung cép s6 thué bao, dia chi lién lac trén mang
Internet. Viéc chuyén d6i nha cung cip c6 anh hudng
16n dén khach hang, dac biét 1a khach hang doanh
nghiép, boi nhimng chi phi phat sinh khi phai in 4n
lai nhimg 4n ban cua cong ty, néu su thay doi nay
dan dén thay ddi sé dién thoai lién lac hay dia chi
lién lac trén mang Internet. Ngoai ra, khach hang con
¢6 thé bi tén thit/mat mat nhimmg wu dai tir chuong
trinh khach hang trung thanh cua nha cung cap.
Chura hét, khi thay d6i s6 dién thoai hoic dia chi lién
lac trén mang Internet, khach hang con phai ton thoi
gian va cong stc dé thong béo vé sy thay doi nay cho
cac dbi tac cia minh va mdc du rét nd lyc lam diéu
nay di nita thi ciing khong c¢6 gi dam bao chic chin
rﬁng tat ca cac ddi tac ctia ho déu nhan duoc nhiing
thong bao vé su thay d6i nay. Nhitng ton that vi dé
mét dbi tac doi khi 1a nhimg ton that rat 16n lao ddi
v6i cac khach hang doanh nghi¢p. Qua thao luan trén
day, c6 thé nhan thay chi phi chuyén doi c6 ¥ nghia
quan trong d6i voi khach hang trong nganh vién
thong dac biét 1a khach hang doanh nghi¢p. Grem-
bler & ctg (1996) di chi ra rang chi phi chuyén doi
lam tang long trung thanh ctia khach hang dich vu.
Két qua nay c6 thé dugc giai thich 1a: chinh nhiing e
ngai vé chi phi phat sinh do chuyén d6i nha cung cap
khién khach hang c¢6 khuynh huéng duy tri mdi quan
hé vé6i nha cung cip.

Két qua ciia mot loat cac nghién ctiru (Grembler
& ctg, 1996; Jones & ctg, 2002; Arasil & ctg, 2005)
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d3 cho thay, chi phi chuyén ddi co tac dong truc tiép
l1én long trung thanh cua khach hang. Tuy vay, nhu
nhitng gi da thao luan trén déy, chi phi chuyén doi
duogc xem 1a mot thanh phan cua rao can chuyén
d6i. Khai niém vé rao can chuyén d6i mang y nghia
rong 16n hon. Ngoai rao can nay sinh tur chi phi
chuyén d6i, thi mdi quan hé bén chit va tinh hip dan
tir su chuyén doi ciing 1a nhitng rao can dang ké cta
su chuyén doi (Jones & ctg, 2002). Trong nganh
dich vu vién thong, bdi tam quan trong dac biét cua
thong tin d6i v6i khach hang va qua trinh cung cp
dich vu da hoan toan ty dong hoa thi khach hang
cang c¢6 cam nhan vé rui ro cao hon nhiéu so véi
khéch hang trong cac nganh kinh doanh hang hoéa va
cac nganh dich vu khac. Ciing vi thé nhitng yéu t6
vé chét lugng k¥ thuat, nang luc phuc vu k¥ thuat
clia mang ludi thong tin trong trudng hop nay lai thé
hién tinh hap dan cua viéc chuyén doi nha cung cap.
Mot khi khach hang di hai long vé chit luong k¥
thudt cia nha cung cép dich vu vién thong thi viéc
chuyén d6i sang nha cung cap khac khong con hap
dan, boi khach hang e ngai vé nhimng van dé ky thuat
c6 thé gip phai khi chuyén dbi nha cung cip. Bén
canh dod, trong qua trinh twong tac gitta nha cung
cép va khach hang, nhiing mdi quan hé duoc hinh
thanh giita dai dién ban hang ctia nha cung cép va
dai dién mua hang ciia phia khach hang. Mdi quan
hé thudng xuyén than quen giita cac bén ddi tac, dic
biét 1a khi c6 su hai long vé mdi quan hé, s& 1a rao
can dé khach hang di tim kiém ddi tac moi.
Vi thé nhitng rao can tdm 1y cho su chuyén déi nha
cung cdp trong nganh dich vu thudng rat cao (vd,
Arasil & ctg, 2005).

Nghién ctru cua Liu & ctg (2011) cho thiy rao
can chuyén d6i c6 anh hudng tich cuc va truc tiép
Ién long trung thanh cua khéach hang. Nghién ctu
ctia Ping (1999) cho thay c6 mdi lién quan tryc tiép
clia rao can chuyén d6i v6i su cam két ctia nha cung
ung dich vy. Pé hiéu o hon vé két luan nay cua
Ping, ching t6i tim hiéu khai niém vé sy cam két.

2.3. Suw cam két

Ban chat cuia sy cam két trong mdi quan hé gitra
cac t chirc va giita con nguoi voi con ngudi 1a sy
6n dinh va hy sinh (Anderson & Weitz, 1992).
Dwyer & ctg (1987) cho rang su cam két 1a sy dam
bao ngém hodc dam béao dit khoat vé su kéo dai moi
quan hé gitra cac d6i tac. Morgan & Hunt (1994) da
phat biéu vé& su cam két nhu sau: cac bén ddi tac
nhan dién sy cam két nhu 1a diém mau chdt dé dat

duogc nhitng két qua co gid tri cho minh, bai thé ho
nd luc phat trién va duy tri nhimg déng gép quy gia
nay trong quan h¢ cta ho. Anderson & Weitz (1992)
phat biéu mot cach ngin gon nhu sau: cam két 1 sy
san sang hy sinh lgi ich ngin han dé huéng t6i
nhitng loi ich trong dai han tir mdi quan hé. Hen-
n i n g -
Thurau & Klee (1997), dinh nghia sy cam két nhur
1a dinh hudng dai han cua khach hang cho mbi quan
hé dua trén nén tang cua sy rang budc vé mit cam
xUc cua ca hai phia — day dugc goi la khia canh cam
xuc ctia quan hé (affective aspect) va 10ng tin chic
chan rang viéc duy tri mbi quan hé s& dam bao
nhiing loi ich cao hon 1a két thuc no, day dugc goi
la khia canh kinh nghi€ém cta quan hé (cognitive
aspect). Cap do cam két cao c6 duoc khi ton tai ca
nhiing thod thuén hop ly (1oi ich rong) cling nhu la
giao kéo tinh cam (rang budc cam xic) vao mdi
quan hé. Qua nhiing thao luan vé rao can chuyén doi
trén day, ta thdy chinh nhiing e ngai vé chi phi
chuyén ddi, su phu thudc vao mbi quan hg bén chat
gita cac bén ddi tac va tinh kém hip dan hép dan
ctia chuyén d6i nha cung cép do nhiing e ngai vé
tinh 6n dinh ky thuat cia hé thong sé& dan dén sy
rang budc vé mit cam xdc giita cac bén ddi tac (ké
ca khia canh cam xuc 1an khia canh kinh nghiém)
ma két qua cuia nd chinh Ia sy cam Kkét. Mot )
nghién ctru cho thdy sy cam két c6 méi quan hé truc
tiép v6i long trung thanh ctia khach hang (vd, Wong
& Shohan, 2006; Palaima & Auruskeviciene, 2007;
Caceres & Papariodamis, 2007; Ou & ctg, 2011;
Naoui & Zeiem, 2010).

Nhu vay, véi nhiing khai niém duogc thao ludn
trén day, ta c6 thé hinh thanh mot méi quan hé giira
rao can chuyén ddi va 10ng trung thanh nhu sau: rao
can chuyén d6i c6 tac dung duong va truc tiép 1én
su cam két, qua d6 sy cam két ¢o tac dong duong va
tryc tiép 1én long trung thanh. Nhu véy, khac véi
Liu & ctg (2011) di cho rang rao can chuyén doi c6
tac dong dwong va truc tiép 1én long trung thanh,
nghién ctu nay dua khai niém sy cam két nhu 1a
mot bién trung gian giita rao can chuyén do6i va long
trung thanh. Didu nay ngu y rang, mot khi cac doanh
nghiép da nhan thirc dugc riang rao can chuyén doi
1a yéu t6 quan trong dé duy tri va giir chan khach
hang. Ho can tim kiém nhiing giai phap dé thiét 1ap
nén nhing rao can chuyén ddi. Nhitng rao can nay
phai duoc tao dung sao cho khach hang cam thay dé
chiu t6i muc ho khong thé rdi bo doanh nghiép
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Bang 1: Co cAu miu nghién ciru

Loai hinh kinh | M thunhdp | S6 lugng lao dong e Hinh thirc s6 hiru
. Vitri dia ly
doanh (VND) (nguoi)
Phan |Co chu Qo Cp C'O Qo
loai (%) Phéan loai | cau Phan loai cau Phan loai cau |Phanloai| cau
- ’ (%) (%) (%) (%)
Iflir;g 44% D“g 201 5304 | Dusis0 | 50% | TPHCM | 22% |Nhanuéc| 6%
Tu 20 . J A
Dichvu| 27% |déndusi | 379% | LU0den | 300, | DOngNam | o0, | o4 ppan | 19%
, dudi 300 Bo
100 ty
Cihai | 20% | V1006 g9, | TW300UG o0 | pay nambe | 24% | D0 | 20
tré 1én Ién doanh
Tén Tén . Nam Trung
M8 1 100% | 0" 1 100% | Téngcong | 100% | BovaTay | 26% | TNHH | 49%
cong cong R
Nguyén
100% | Tunhan | 24%
Tong 16004
cong

duogc, qua d6 nhimg cam két ngdm hodc cam két
chinh thtrc c6 thé duge hinh thanh giita cac bén dbi
tac. Ciing chinh tir sy cam két d6 ma ho tré thanh
nhiing khach hang trung thanh ctia doanh nghiép.
Do vay:

HI: Rdo cdn chuyén déi c¢é tic dong dicong va
triec tié}? lén su cam két

H2: Sw cam két ¢6 tac dong dwong va truc tiép
dén long trung thanh cua khach hang

3. Phuwong phap nghién ciu

Miu

Phuong phap ldy mau hé thdng duoc sir dung
trong nghién ciru ndy. S6 mau diéu tra trong nghién
ctru chinh thtc 1a 278 doanh nghiép dang st dung
dich vu vién thong trén dia ban cac tinh phia nam
Viét nam (tir tinh Thira Thién Hué tr vao). Két qua
diéu tra cho co cdu miu nghién ctru duoc trinh bay
trong Bang 1.

Mo hinh nghién ctru bao gdm ba khai niém: rao
can chuyén d6i, su cam két va long trung thanh.
Thang do luong cic khai niém trong mo hinh
nghién ctru dugc trinh bay trong Bang 2.

Thang do cua cac khai niém trong mo hinh nghién
ctru ban dau duoc danh gia so bo bang Cronbach’s
alpha va phén tich nhan t6 kham pha EFA boi dit ligu
thu thap trong chuong trinh nghién ctru so bo (n =
114). Két qua danh gia cho thiy cac thang do nay
déu dat yéu cau vé& do tin ciy (a > 0.70) va gi tri
(trong sb EFA > 0.50; phuong sai trich > 50%). Vi
vay, cac thang do nay dugc sit dung cho nghién ctu
chinh thire (voi n = 278) va dugc danh gia tiép theo
bang phan tich nhan t6 khang dinh (CFA).

4. Két qua nghién ctru

Két qua phan tich nhéan t6 khing dinh (CFA) cua
moO hinh té1 han cho th:?iy md hinh do luong dat duogc
d6 phu hop can thiét, véi cac thong sb ciia mo hinh
nhu sau: Chi-square = 58.042 (p = 0.000); Chi-
square/df =2.418; GF1 = 0.954; TLI = 0.958; CF1 =
0.972; RMSEA = 0.072. Tét ca cac hé sb tuong
quan ctia ting cap khai niém déu khac vai 1 ¢ do tin
cay 95%. Do d6, cac khai niém dat dugc gia tri phan
bi¢t. B9 tin cay cua thang do dugc kiém dinh br:ing
hé s6 Cronbach’s alpha cho cac khai niém: rao can
chuyén ddi, cam két va 1ong trung thanh cé gia tri
lan luot 1a: 0,835, 0.823 va 0.805. Hé s tin cay tong
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Béang 2: Thang do lwong cac khai niém

K.lAlal Bién do luong Ngudn
niém
Rao can Chuyén doi sang nha cung cap dich vu vién thong méi s& dan dén ton Liu & ctg
chuyen that kinh t€ cho cong ty chiing t6i (2011)
doi
Chuyen d6i sang nha cung cap dich vu vién thong méi s& din dén rai ro
mat mat nhitng mdi quan hé kinh doanh ciia cong ty chung t6i voi khach
hang
Kho 1ong ma tim duoc nha cung cip dich vu vién thong dép Gmg dugc
day du nhu cau thong tin ciia cong ty chung t6i nhu XYZ
Su cam Mbi quan hé véi XYZ la rat quan trong ddi véi cac hoat dong kinh Sharma &
két doanh cuia chiing t6i Patterson
- (1999)
Moi quan hé véi XYZ xtrng dang duoc cong ty chung toi gin gilt voi
nhitng no lyc t6i da
Mdi quan hé giita cong ty chung t6i va XYZ ¢6 thé xem nhu mot lién
minh lau dai.

Long Chung t6i dy dinh s& tiép tuc sir dung dich vu vién thong cta nha cung Liu & ctg
trung cap hién tai (2011);
thanh - - . Zeithaml

Chuing t6i san sang ti€p tuc st dung nhiing dich vu vién thong méi ma | va ctg
XYZ cung cap (1996)
Chung t6i thuong co ¥ kién bao vé cho XYZ khi c6 nhitng nhan xét

khong hay vé ho tir phia ban bé, ngudi quen cua toi

hop cua cac thang do bién thién tir 0.781 dén 0.876
(> 0.5). Phuong sai trich cta cac thang do cho thay
dat gia tri bién thién tir 0.581 dén 0.633 va trong $6
nhan t5 binh quan cia tat ca cac nhan té déu 16n
hon 0.50 (nho nhit 1a 0.762; Bang 3), diéu nay
khang dinh d¢ tin cdy cua cac thang do trong md
hinh nghién ctru. Nhiing két qua CFA trén day cho
thdy cac khai niém duoc do ludng trong mé hinh
nghién ctru dép tng duge nhitng yéu ciu vé tinh don

hudng, do tin cay, dd hoi tu va gia tri phan biét.

4.1. Két qud kiém dinh mé hinh Iy thuyét

Mo hinh ciu tric tuyén tinh (SEM) di duogc st
dung dé kiém dinh mo hinh 1y thuyét. Két qua SEM
cho thidy mé hinh phui hop véi dit lidu thi truong:
Chi-square = 59.857 (p = 0.000); Chi-square/df =
2.394; GFI = 0.952; TLI = 0.958; CFI = 0.971; va
RMSEA = 0.071. Bang 4 trinh bay két qua udc
luong mdi quan hé cia cac khai niém trong mo

Bang 3: Bang tom tit két qua kiém dinh thang do

o bo tin cay )
SO bién - Phuong Trong s6 nhan
Khai niém quansat | Cronbacha | Tong hop | sai trich to binh quin
Rao can chuyén doi 3 0.835 0.838 0.633 0.795
Cam két 3 0.823 0.825 0.611 0.781
Long trung thanh 3 0.805 0.807 0.582 0.763
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Bang 4: Két qua SEM méi quan h¢ giira cic khai niém trong mé hinh

) Uéc lugng (chua | Sailech | Giatri | Uéc luong | Gid tri
Moi quan hé chuan hoa) chuan téihan | (chuanhoéa) | p
Rao cén chuyén doi 0.590
-  Cam ket 0.568 0.069 8.243 0.000
Camkét > Long trung 0.870
thanh 0.806 0.073 11.112 0.000

hinh. Két qua SEM ciing cho thiy hién tugng Hey-
wood khong xuat hién trong cac mé hinh va cac sai
s6 chudn déu nho hon [2.58|.

4.2. Kiém dinh cdc gia thuyét

Két qua SEM (Bang 4) cho thay ca hai gia thuyét
dua ra déu dugc chap nhan. Cu thé H1 gia thuyét 1a
rao can chuyén déi co tac dong duong va truc tiép
1én su cam két va gia thuyét nay duoc chap nhan (b
=0.59, p < .001). H2 gia thuyét su cam két c6 tac
dong duong va truc tiép dén 1ong trung thanh cua
khach hang. Gia thuyét nay ciing dugc chip nhan (b
=0.87,p <.001).

5. Két luan, ham y quén tri va nhitng han ché
cuiia nghién ctru

5.1. Két lugn va ham y quén tri:

Nghién ctru dd mo rong su hiéu biét ctia chung ta
vé mot khai niém quan trong ¢6 anh huong dén mébi
quan hé gitta nha cung cép dich vu vién thong va
khach hang, d6 1a rao can chuyén doi.

Nhu da thao luan trén day, nghién ctru cua Liu &
ctg (2011) cho thiy rao can chuyén ddi co tac dong
tryc tiép dén long trung thanh cta khach hang sir
dung dich vu thong tin di dong trong thi truong dich
vu tiéu dung (B2C customers). Két qua ctia nghién
ctru nay cho thiy rao can chuyén doi tic dong cling
chiéu vao su cam két giira nha cung cap dich vu vién
thong va khach hang doanh nghiép. Tiép theo, su
cam két c6 tic dong duwong va truc tiép toi long
trung thanh. Piéu nay cho thdy su khéac biét trong
nghién ctru vé md hinh quan hé giira hai ddi tuong
khach hang la khach hang ca nhan va khach hang
doanh nghiép. Vi nhitng dac thu cta viéc st dung
dich vu vién thong, khach hang doanh nghiép gip
nhing can trd 16n hon nhiéu so v&i khach hang ca
nhan khi muén chuyén d6i nha cung cap. Chinh
nhiing e ngai vé ton that kinh té ciing nhu ton that
vé mbi quan hé kinh doanh, ma cac khach hang
doanh nghiép c6 khuynh hudng sin sang cam két sir

dung dich vu vién thong cua nha cung ca‘ip dich vu
trong thoi gian dai, diéu nay gitip cing cd mbi quan
hé giita cac bén ddi tac (nha cung cép dich vu vién
thong va khach hang doanh nghiép cta hg). Ciling
can nhin nhén ring, trong thyuc t& kinh doanh cua
nganh vién thong hién nay, co6 khuynh huéng thay
d6i sau day vé mat quan 1y nha nude di v6i nganh
vién théng: B thong tin truyén thong co thé s& ra
quy dinh budc cac nha cung cap dich vu vién thong
cho phép khach hang chuyén d6i nha cung cip ma
khong can thay ddi sé dién thoai. Piéu nay c6 thé
lam giam chi phi chuyén d6i, tirc 13 rao can chuyén
d6i ha thip xudng. Tuy vdy, xét tir mot khia canh
khac, nghién ctru cua Srinuan & ctg (2011) tai Thai
Lan cho thay chinh sach duy tri s6 dién thoai cii khi
khach hang chuyén d6i nha cung cap lam cho khach
hang c¢6 khuynh huéng chuyén sang dung mang
thong tin cua nhitng nha cung cdp 16n do duoc
huéng nhiéu nhimg chinh sach vu dai hon, didu nay
dan t6i nguy co doc quyén hoa thi truong vién thong
vi thé, cac nha nghién ctru chinh sach vién thong
dang phai xem xét lai viéc ban bd quy dinh nay. O
Viét Nam, chinh sach giit nguyén sb dién thoai cii
khi chuyén doi mang chua dugc thuc hién, nhung
néu tiép thu bai hoc kinh nghiém tir Thai Lan thi c¢6
thé chinh sach nay sé can dugc xem xét than trong
khi ban bd. Tir d6, c6 thé du doan ring, khuynh
hudng giam rao can chuyén doi tir nguyén nhan nay
s& khong 16n. Mot van dé nira can ban toi 13, véi
khuynh hudéng hoi tu cong nghé hién nay, viéc
chuyén d6i nha cung cép nhiéu khi ciing khong bude
khach hang phai thay dbi cac thiét bi cua hé thong
thong tin, do do, rao can chuyén doi nay sinh tir van
dé cong nghé gay ton that vé mit kinh té cho khach
hang ¢ chiéu huéng giam. Nhu véy, c¢6 thé nhan
dinh ring, ngay nay khuynh huéng cong nghé c6 tac
dong lam giam chi phi chuyén doi va qua do rao can
chuyén doi ciing ha.

Vay nha cung cap dich vu vién thong can lam gi
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dé tao dung chi phi chuyén d6i? Lic nay chi ¢ mot
cach hiéu qua nhét 13 can sang tao nhiing chuong
trinh khach hang than thiét v6i nhitng gid tri ting
thém danh cho khach hang, nhiing gia tri nay phai
thuc su tao loi ich cho khach hang va ho thuc su
cam thay bi mat mat/ton that néu roi xa nha cung
hién hitu. Mit khac, nhiing e ngai rang nha cung cap
moi khong thé dap ung day da nhung yéu cau vé
mat k¥ thuat va dich vu van ludn ton tai va 1a nhitng
rao can khong thé tranh cta cua khach hang st dung
dich vu. Pac biét véi khach hang 1a doanh nghiép,
vi ho ¢6 nhu cau si dung rat 16n. Thém vao do, tinh
6n dinh va van hanh chuan xac cta hé théng thong
tin vién thong c6 tAm quan trong dic biét trong vén
hanh hoat dong kinh doanh s€ 1a nhiing rao can lon
khi ho quyét dinh chuyén d6i nha cung cép. Piéu
nay goi ¥ cho nha cung cip dich vu vién thong vé
viéc tao dung rao can chuyén ddi bang nhimng nd luc
nang cao chét luong k¥ thut cia mang ludi thong
tin, dam bam tinh thong sudt, tinh 6n dinh va tinh
chinh xéc trong hoat dong cua h¢ théng. Tu do, co
thé ky vong & su cam két ciia khach hang va ciing
qua d6 ma c6 duoc khach hang trung thanh. Rao can
trén day co thé goi la rao can k¥ thuat. Bén canh do,
viéc tao dung nhiing rao can tam ly cho sy chuyén
d6i 1a khong thé thiéu. Thong qua nhitng mdi quan

Rao cdn chuyén doi

cung cap can phan cong mot dai dién ban hang riéng
biét chuyén cham sdéc dac biét voi khach hang
doanh nghiép va c6 trach nhiém dam bao phuc vu
toan bo nhirng nhu cu vé dich vu vién thong ddi véi
doanh nghiép. Can nhin nhan rﬁng, dé tao rao can
tam ly, nha cung cép dich vu can tao dung dugc cam
gidc than thiét, d& chiu dbi voi khach hang trong
mdi quan hé. Didu nay giéng nhu cam giac cua mdi
ngudi dbi voi ngudi ban than thiét ciia minh. Néu
roi xa nguoi ban than thiét ta s& cam thdy mat mat,
t6n thuong, thiéu chd dua vé tinh thin va e ngai phai
thiét 1ap mot mdi quan hé than thiét moi véi m6t
nguoi khac do e ngal nhiing rii ro khong phu hop vé
ca tinh, dau tu v& mit thoi gian va cong strc de co
duge mdi quan hé va chinh nhitng e ngai nay vé rao
can tam ly ma nguoi ta thuong c6 khuynh hudng
cung cd mdi quan hé hién tai va hanh dong sao cho
mdi quan hé ndy ngay cang tot hon 1én. Hiéu ng
ctia khuynh huéng hanh dong nay 1a sy bdi dép chat
luong quan hé giita cac bén dbi tac trong thuc té
kinh doanh, qua d6 ma hinh thanh nhling nhiing
cam két giira cac phia d6i tic va su cam két nay 1a
tién dé vitng chic cho long trung thanh cia khach
hang vai nha cung cap.

Qua nhiing théo luan trén day vé két qua nghién
ctru, chung toi tong hop nhimg goi ¥ hudng giai

Gidi phdp doi v6i nha cung cép dich vu Vién thong

Séang tao cac chuong trinh khéch hang than thiét v6i nhiing

loi ich ngay cang cao cho khach hang

(1) Tao chi phi chuyén ddi cao -

(2) Giam thiéu tinh hap dan cia -

viéc chuyén ddi bang rao can

ky thuat d9 tin cdy cao
(3) Tao rio can tim Iy bang vise -

thiét lap quan hé bén chat

Cuing c6 hé thdng thong tin vién thong vai chat luong ki
thudt tuyét hao, ddm bao thong tin thong suot, on dinh va

Xay dung chinh sach cham soc khach hang dac sdc va phai
thuce su la nguoi ban dong hanh cung khach hang trong suot

cong cudc kinh doanh cia ho.

hé than thiét, nhitng chinh sach cham so6c khach
hang 1am cho ho luén cam thiy dé chiu, an tim
trong sudt qua trinh thy huéng dich vu cta nha cung
cap chinh 1a nhitng giai phap can thiét dé tao ra rao
can chuyén ddi tur phia nha cung cép dich vu. Cu
thé, can nghién ctru cai tién quy trinh dich vu thun
tién nhat d6i voi khach hang; thong qua hé thong
quan 1y mbi quan hé v&i khach hang (CRM) dé quan
Iy qua trinh str dung dich vu cua khach hang, tao
cam giac ludn duoc quan tim chim soc dbi voi ho.
Dic biét 1a ddi voi khach hang doanh nghiép, nha

phap ning cao rao can chuyén d6i nhu sau:

5.2. Han ché ciia nghién ciru

Nghién ctru nay chi thuc hién dbi véi cac doanh
nghiép dang str dung dich vu vién thong tai cac tinh
phia Nam ctia Viét Nam (tir tinh Thira Thién Hué tro
vao). Kha ning tong quat hoa cua két qua nghién
ctru s& cao hon néu né duge lap lai voi co cAu mau
bao gém cac doanh nghiép trén dia ban mot sb tinh
& phia Bac Viét Nam. Hon nita, con nhiéu nguyén
nhan lam tang long trung thanh cua khach hang
trong thi trudng nay, vi du, chét luong mbi quan hé¢,
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