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1. ñaët vaán ñeà
MobiFone laø maïng vieãn thoâng di ñoäng ñaàu tieân

taïi Vieät Nam, ñöôïc thaønh laäp ngaøy 16/04/1993, vôùi
teân goïi ban ñaàu laø Coâng ty Thoâng tin di ñoäng
(VMS) tröïc thuoäc Taäp ñoaøn Böu chính Vieãn thoâng
Vieät Nam. Ñeán ngaøy 01/12/2014, MobiFone ñöôïc
chuyeån ñoåi thaønh Toång coâng ty Vieãn thoâng
MobiFone, thuoäc Boä Thoâng tin vaø Truyeàn thoâng.
Ñeán thaùng 11/2018, MobiFone ñöôïc chuyeån giao
quyeàn ñaïi dieän chuû sôû höõu veà UÛy ban Quaûn lyù voán
nhaø nöôùc taïi doanh nghieäp. Taïi Vieät Nam,
MobiFone laø moät trong soá caùc doanh nghieäp Vieãn
thoâng - Coâng ngheä thoâng tin - Noäi dung soá lôùn nhaát,
laø nhaø cung caáp maïng thoâng tin di ñoäng ñaàu tieân,
vôùi hôn 30% thò phaàn. 

Lónh vöïc vieãn thoâng vaø thoâng tin di ñoäng taïi Vieät
Nam ngaøy nay ñaõ coù nhieàu tieán boä vöôït baäc trong
vieäc phaùt trieån vaø môû roäng heä thoáng vieãn thoâng treân
toaøn quoác. Theo soá lieäu thoáng keâ cuûa Cuïc Vieãn
thoâng tröïc thuoäc Boä Thoâng tin vaø Truyeàn thoâng,
trong naêm 2019 caû nöôùc coù treân 125,7 trieäu thueâ
bao di ñoäng. Vôùi toång daân soá khoaûng 96,2 trieäu
ngöôøi thì trung bình moãi ngöôøi daân seõ sôû höõu 1,3
thueâ bao di ñoäng, gaàn ngang baèng vôùi caùc nöôùc phaùt
trieån nhö Haøn Quoác, Nhaät Baûn. Ñieàu naøy cho thaáy,
thò tröôøng trong nöôùc gaàn nhö ñaõ baõo hoøa vaø vieäc
phaùt trieån theâm thueâ bao môùi seõ gaëp nhieàu khoù
khaên (Ha, 2021). Chính vì vaäy, vieäc caïnh tranh giöõa
caùc nhaø maïng cung caáp dòch vuï thoâng tin di ñoäng
ngaøy caøng quyeát lieät, nhaát laø 3 nhaø maïng lôùn ñang
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coù raát nhieàu khaùch haøng söû duïng taïi Vieät Nam laø
Viettel, VNPT vaø MobiFone. 

Theo soá lieäu thoáng keâ trong thaùng 8/2021 cuûa
Taäp ñoaøn VNPT, nhaø cung caáp dòch vuï thoâng tin di
ñoäng lôùn nhaát Vieät Nam hieän nay laø Taäp ñoaøn
Viettel, ñöùng thöù 2 laø Taäp ñoaøn VNPT, vaø Coâng ty
MobiFone ñang laø nhaø cung caáp ñöùng thöù ba. Tuy
nhieân, taïi TP.HCM, thò phaàn khaùch haøng lôùn nhaát
laïi chính laø Coâng ty MobiFone. Vieäc nghieân cöùu
caùc nhaân toá aûnh höôûng ñeán vieäc tieáp tuïc söû duïng
dòch vuï mobile data cuï theå ñoái vôùi nhaø maïng
MobiFone trôû neân raát caàn thieát cho caùc nhaø cung
caáp dòch vuï di ñoäng trong moâi tröôøng caïnh tranh
khoác lieät.

2. cô sôû lyù thuyeát vaø moâ hình nghieân cöùu
2.1. Moät soá khaùi nieäm chính
Dòch vuï döõ lieäu di ñoäng ñöôïc ñònh nghóa laø truy

caäp khoâng daây vaøo noäi dung soá hoùa treân internet
thoâng qua thieát bò di ñoäng (Kim, Choi, & Han,
2009), cung caáp nhieàu dòch vuï khaùc nhau, töø thoâng
tin vaø dòch vuï giao thoâng nhö baùo caùo thôøi tieát, dòch
vuï baùo giaù coå phieáu vaø thoâng tin giao thoâng, ñeán
caùc dòch vuï giaûi trí nhö dòch vuï phaùt tröïc tuyeán
nhaïc, dòch vuï troø chôi di ñoäng vaø dòch vuï nhaïc
chuoâng (Kim & Han, 2009a).

Haàu heát caùc dòch vuï döõ lieäu di ñoäng ñöôïc coi laø
moät dòch vuï giaù trò gia taêng cho caùc dòch vuï thoaïi vaø
nhaén tin ñöôïc cung caáp bôûi nhaø cung caáp dòch vuï di
ñoäng. Caùc dòch vuï döõ lieäu di ñoäng ñeàu döïa treân
coâng ngheä nhö maïng 3G, 4G, 5G vaø Wi-Fi. Do vaäy,
caùc nhaø maïng ñeàu phaûi ñaàu tö trang bò caùc thieát bò,
coâng ngheä môùi ñeå ñaûm baûo cung caáp dòch vuï cho
khaùch haøng ñeå ñaït chaát löôïng cao nhaát.

Theo Kim & ctg (2009), caùc dòch vuï mobile data
ñaõ phoå bieán treân toaøn caàu do söï phaùt trieån nhanh
choùng cuûa caùc thieát bò di ñoäng coù theå truy caäp
Internet. Nhöõng tieán boä trong coâng ngheä di ñoäng ñaõ
cho pheùp moïi ngöôøi coù cô hoäi chöa töøng coù ñeå truy
caäp noäi dung soá hoùa maø khoâng bò giôùi haïn veà thôøi
gian vaø khoâng gian. Dòch vuï mobile data ñöôïc coi laø
moät cuoäc caùch maïng coâng ngheä, trong ñoù cung caáp
cho ngöôøi duøng, nguoàn thoâng tin vaø döõ lieäu lieân tuïc
baát keå hoï ôû ñaâu, ñoàng thôøi cung caáp cho hoï caùc dòch
vuï ñöôïc caù nhaân hoùa cao.

Söï haøi loøng cuûa ngöôøi heä thoáng thoâng tin duøng
ñöôïc aûnh höôûng bôûi 2 yeáu toá quyeát ñònh chính, ñoù
laø: kyø voïng sau khi söû duïng lieân quan ñeán heä thoáng

thoâng tin vaø söï khaùc bieät giöõa kyø voïng tröôùc khi aùp
duïng vaø hieäu suaát thöïc teá cuûa heä thoáng thoâng tin
(Bhattacherjee, 2001). Möùc ñoä xaùc nhaän vaø kyø
voïng sau khi söû duïng aûnh höôûng ñeán möùc ñoä haøi
loøng cuûa ngöôøi duøng veà heä thoáng thoâng tin (Giao &
Hieàn, 2018). 

Maëc duø vieäc aùp duïng dòch vuï coâng ngheä thoâng
tin sôùm laø giai ñoaïn chính, nhöng söï thaønh coâng beàn
vöõng cuûa dòch vuï coâng ngheä thoâng tin phuï thuoäc
vaøo vieäc söû duïng laïi cuûa ngöôøi duøng hôn laø söû duïng
ban ñaàu (Bhattacherjee, 2001; Venkatesh & ctg,
2011). 

2.2. Caùc moâ hình lyù thuyeát lieân quan
Moâ hình chaáp nhaän coâng ngheä - TAM
Moâ hình chaáp nhaän coâng ngheä (Technology

Acceptance Model - TAM) ñöôïc phaùt trieån bôûi
Davis (1989); Bagozzi & Warshaw (1992). Söï tieáp
caän maïng internet cuûa ngöôøi tieâu duøng TP.HCM coù
theå ñöôïc xem laø vieäc söû duïng coâng ngheä thoâng tin
cho muïc ñích tieâu duøng thoâng qua maïng internet,
ñoái vôùi ñeà taøi naøy ñoù chính laø quyeát ñònh mua veù
maùy bay tröïc tuyeán. 

Lyù thuyeát haønh vi döï ñònh - TPB 
Thuyeát haønh vi döï ñònh laø söï phaùt trieån vaø caûi

tieán cuûa Thuyeát haønh ñoäng hôïp lyù TRA (Theory of
Reasoned Action) cuûa Ajzen (1991) vaø Ajzen &
Fishbein (1975) vaø laø lyù thuyeát ñöôïc söû duïng phoå
bieán khi muoán döï ñoaùn moät haønh vi cuï theå cuûa caù
nhaân baát kyø, coù theå laø haønh vi choïn mua saûn phaåm,
dòch vuï,... Hai yeáu toá chính aûnh höôûng ñeán quyeát
ñònh laø thaùi ñoä caù nhaân vaø chuaån chuû quan. Trong
ñoù, thaùi ñoä caù nhaân ñöôïc ño löôøng baèng nieàm tin vaø
söï ñaùnh giaù ñoái vôùi keát quaû cuûa haønh vi ñoù. 

2.3. Caùc nghieân cöùu tröôùc ñaây
Nghieân cöùu cuûa Kim (2010) cho thaáy, vieäc tieáp

tuïc söû duïng dòch vuï mobile data phuï thuoäc vaøo caûm
nhaän söï haøi loøng. Caûm nhaän möùc ñoä höõu ích, caûm
nhaän veà möùc phí coù taùc ñoäng tröïc tieáp ñeán möùc ñoä
haøi loøng cuûa khaùch haøng, töø ñoù aûnh höôûng tích cöïc
ñeán yù ñònh tieáp tuïc söû duïng, beân caïnh ñoù nghieân
cöùu coøn chæ ra ñöôïc caùc aûnh höôûng xaõ hoäi, caûm
nhaän kieåm soaùt haønh vi cuõng aûnh höôûng ñeán yù ñònh
tieáp tuïc söû duïng dòch vuï mobile data cuûa khaùch
haøng. Taùc giaû nghieân cöùu xaùc ñònh ñöôïc aûnh höôûng
cuûa caûm nhaän höõu duïng vaø caùc yeáu toá aûnh höôûng
beân ngoaøi coù aûnh höôûng lôùn nhaát ñeán yù ñònh tieáp tuïc
söû duïng cuûa khaùch haøng.
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Nghieân cöùu cuûa Ojiaku & Osarenkhoe (2018) ñaõ
xaùc ñònh ñöôïc caùc nhaân toá aûnh höôûng ñeá vieäc löïa
choïn thöông hieäu cuûa nhaø cung caáp dòch vuï mobile
data vaø yù ñònh tieáp tuïc söû duïng dòch vuï bao goàm
chaát löôïng dòch vuï (chaát löôïng maïng vieãn thoâng),
giaù caû, caùc khuyeán maõi, hình aûnh thöông hieäu, traûi
nghieäm trong quaù khöù. Keát quaû cho thaáy nhaân toá veà
chaát löôïng dòch vuï vaø giaù laø taùc ñoäng lôùn nhaát ñeán yù
ñònh löïa choïn thöông hieäu, cuõng nhö yù ñònh tieáp tuïc
söû duïng dòch vuï.

Nghieân cöùu cuûa Kim & Oh (2011) cho thaáy yù
ñònh söû duïng chòu aûnh höôûng bôûi giaù trò höõu duïng,
trong khi ñoù yù ñònh tieáp tuïc söû duïng dòch vuï mobile
data bò aûnh höôûng bôûi giaù trò thöïc duïng vaø giaù trò
höôûng thuï, trong ñoù bao goàm giaù caû cuûa caùc goùi
cöôùc mobile data aûnh höôûng ñeán quyeát ñònh tieáp tuïc
söû duïng cuûa khaùch haøng.

2.4. Giaû thuyeát nghieân cöùu vaø moâ hình nghieân
cöùu

Ñeå thöïc hieän xaùc ñònh caùc nhaân toá quyeát ñònh yù
ñònh tieáp tuïc söû duïng cuûa khaùch haøng mobile data
MobiFone, taùc giaû söû duïng khung lyù thuyeát veà moâ
hình xaùc nhaän kyø voïng (Expectation-confirmation
model- ECM) cuûa Bhattacherjee (2001) keát hôïp
vôùi thuyeát haønh vi döï kieán (Theory of planned
behavior- TPB) cuøng vôùi keát quaû cuûa caùc nghieân
cöùu tröôùc.

H1: Söï haøi loøng cuûa ngöôøi duøng vôùi vieäc söû duïng
mobile data aûnh höôûng tích cöïc ñeán yù ñònh tieáp tuïc
mobile data.

H2: Möùc ñoä höõu duïng coù lieân quan tích cöïc ñeán yù
ñònh tieáp tuïc söû duïng dòch vuï mobile data.

H3: Möùc ñoä xaùc nhaän kyø voïng cuûa ngöôøi duøng coù
lieân quan tích cöïc ñeán söï haøi loøng cuûa hoï vôùi vieäc söû
duïng mobile data.

H4: Möùc ñoä xaùc nhaän kyø voïng aûnh höôûng tích cöïc
ñeán tính höõu duïng.

H5: Möùc ñoä höõu duïng aûnh höôûng tích cöïc ñeán söï
haøi loøng cuûa ngöôøi duøng ñoái vôùi vieäc söû duïng mobile
data.

Töø ñoù, moâ hình nghieân cöùu ñöôïc ñeà xuaát trong
Hình 1.

3. Keát quaû nghieân cöùu
3.1. Moâ taû maãu nghieân cöùu
Nghieân cöùu ñöôïc thöïc hieän baèng vieäc khaûo saùt

tröïc tuyeán 510 khaùch haøng ñang söû duïng dòch vuï
mobile data cuûa nhaø cung caáp dòch vuï MobiFone
taïi TP.HCM. Keát quaû thu thaäp coù 445 baûng traû 
lôøi hôïp leä ñöôïc duøng ñeå phaân tích, ñaït 87,25%.
Baûng 1.

3.2. Kieåm ñònh heä soá tin caäy Cronbach’s Alpha
Keát quaû phaân tích cho thaáy heä soá Cronbach’s

Alpha cuûa töøng khaùi nieäm vaø heä soá töông quan bieán
- toång cuûa caùc bieán quan saùt trong töøng khaùi nieäm
ñeàu thoûa maõn ñieàu kieän, töùc laø caùc khaùi nieäm ñeàu
ñaït ñöôïc ñoä tin caäy vaø ñöôïc söû duïng cho caùc böôùc
phaân tích tieáp theo.

Phaân tích nhaân toá khaùm phaù (EFA)
Keát quaû phaân tích nhaân toá khaùm phaù EFA coù heä

soá KMO = 0.809 thoûa maõn ñieàu kieän (0,5 < KMO <
1), kieåm ñònh Bartletts coù Sig = 0.000. Taïi nhaân toá
thöù 6 coù giaù trò Eigenvalue = 1.174 > 1 ñaûm baûo coù 6
nhaân toá ñöôïc trích vaø toång phöông sai trích cuûa 6
nhaân toá ñaït 64,392% > 50%. Chi tieát ñöôïc moâ taû
theo Baûng 3.

3.3. Phaân tích nhaân toá khaúng ñònh (CFA)
Keát quaû CFA cuûa moâ hình yù ñònh tieáp tuïc söû

duïng dòch vuï mobile data cuûa MobiFone ñöôïc trình
baøy theo Hình 2. Töông quan giöõa caùc nhaân toá trong
khaùi nieäm naøy ñöôïc theå hieän trong Baûng 4.
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Hình 1: Moâ hình nghieân cöùu ñeà xuaát
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Keát quaû cho thaáy caùc chæ soá Chi-
square/df = 1.622 < 5; GFI = 0.945;
TLI = 0.956; CFI = 0.963; RMSEA
= 0.037 < 0.8. Ñieàu naøy cho thaáy, döõ
lieäu nghieân cöùu laø phuø hôïp cuûa moâ
hình (Giao & Vöông, 2019).

Baûng ñaùnh giaù tính ñoä tin caäy vaø
hoäi tuï cuûa moâ hình ñöôïc moâ taû theo
Baûng 5.

Theo ñoù, chæ soá CR cuûa caùc bieán
ñeàu > 0.7 vaø chæ soá AVE > 0.5, ñieàu
naøy theå hieän tính hoäi tuï cuûa moâ hình
raát maïnh. Nhö vaäy, caùc chæ soá khaúng
ñònh moâ hình ño löôøng CFA phuø hôïp
vôùi döõ lieäu nghieân cöùu ñaõ thu thaäp
ñaït ñoä tin caäy cao.

3.4. Phaân tích moâ hình caáu truùc
tuyeán tính SEM

Moâ hình coù Chi-square/df =
1.782 < 5; GFI = 0.938; TLI = 0.944;
CFI = 0.953; RMSEA = 0.042. Soá
lieäu naøy khaúng ñònh moâ hình phuø
hôïp vôùi döõ lieäu khaûo saùt (Bollen,
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Tieâu chí Soá ngöôøi Tyû leä %

Giôùi 
tính

Nam 218 49%

Nöõ 227 51%

Ñoä 
tuoåi

Döôùi 18 tuoåi 14 3%

Töø 18 - 25 40 9%

Töø 25 - 35 140 31%

Töø 35 - 45 169 38%

Treân 45 82 18%

Ngheà
nghieäp

Buoân baùn 64 14%

Nhaân vieân/chuyeân vieân 178 40%

Kinh doanh online 98 22%

Sinh vieân/hoïc sinh 30 7%

Höu trí 24 5%

Khaùc 51 11%

Baûng 1. Baûng moâ taû maãu nghieân cöùu

Nguoàn: Keát quaû phaân tích soá lieäu, 2022

STT Maõ bieán Nhaân toá
Heä soá töông quan 

bieán toång
Heä soá tin caäy khi 
loaïi bieán quan saùt 

Cronbach’s Alpha

1 CI1 YÙ ñònh tieáp tuïc söû duïng
dòch vuï mobile data cuûa

MobiFone

0.583 0.696

0.7632 CI2 0.652 0.627

3 CI3 0.562 0.729

4 CON1

Ñoä kyø voïng

0.575 0.682

0.7545 CON2 0.598 0.653

6 CON3 0.577 0.679

7 PU1

Ñoä höõu duïng

0.601 0.688

0.764
8 PU2 0.637 0.667

9 PU3 0.42 0.779

10 PU4 0.613 0.685

11 SA1

Möùc ñoä haøi loøng

0.582 0.699

0.764
12 SA2 0.582 0.699

13 SA3 0.569 0.708

14 SA4 0.528 0.729

Baûng 2. Heä soá Cronbach’s alpha cuûa caùc nhaân toá 



282

taïp chí coâng thöông

Soá 19 - Thaùng 8/2022

Bieán quan saùt
Nhaân toá

Teân nhaân toá
1 2 3 4 5 6

PRI3 0.910

Giaù
PRI4 0.845

PRI2 0.813

PRI1 0.709

SA4 0.766

Möùc ñoä haøi loøng
SA3 0.766

SA1 0.762

SA2 0.736

PU4 0.842

Ñoä höõu duïng
PU1 0.776

PU2 0.773

PU3 0.636

CI2 0.845

YÙ ñònh tieáp tuïc söû duïngCI3 0.814

CI1 0.804

CON3 0.842

Ñoä kyø voïngCON2 0.822

CON1 0.78

SN3 0.803

AÛnh höôûng xaõ hoäiSN1 0.768

SN2 0.768

Nguoàn: Keát quaû phaân tích soá lieäu SPSS, 2022

Nguoàn: Keát quaû phaân tích soá lieäu SPSS, 2022

Baûng 3. Baûng keát quaû phaân tích EFa

STT Maõ bieán Nhaân toá
Heä soá töông quan 

bieán toång
Heä soá tin caäy khi 
loaïi bieán quan saùt 

Cronbach’s Alpha

15 PRI1

Giaù

0.569 0.848

0.842
16 PRI2 0.653 0.811

17 PRI3 0.812 0.738

18 PRI4 0.687 0.797

19 SN1

AÛnh höôûng xaõ hoäi

0.425 0.673

0.68220 SN2 0.534 0.539

21 SN3 0.537 0.537
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1989). Keát quaû öôùc löôïng (chöa chuaån hoùa) cuûa caùc
tham soá chính ñöôïc trình baøy trong Baûng 6.

Baûng 6 cho thaáy, yù ñònh tieáp tuïc söû duïng dòch
vuï mobile data cuûa MobiFone ñöôïc ñaùnh giaù bôûi
caùc nhaân toá laø söï haøi loøng, möùc ñoä khaû duïng vaø
giaù caû. Möùc ñoä kyø voïng coù taùc ñoäng tröïc tieáp vaø
thuaän chieàu leân ñoä höõu duïng. Möùc ñoä kyø voïng coù

taùc ñoäng tröïc tieáp vaø thuaän chieàu leân söï haøi loøng.
Ñoä höõu duïng coù taùc ñoäng tröïc tieáp vaø cuøng chieàu
leân söï haøi loøng. Nhöõng taùc ñoäng naøy ñeàu coù yù
nghóa thoáng keâ vì coù P < 0.05 vaø phuø hôïp vôùi moâ
hình ñaõ ñeà ra. Ngoaøi ra, keát quaû naøy cho thaáy, moái
töông quan giöõa aûnh höôûng xaõ hoäi ñeán yù ñònh tieáp
tuïc söû duïng dòch vuï (H7) coù giaù trò P = 0.58 > 0.05,

kinh doanh

Soá 19 - Thaùng 8/2022

STT Töông quan r SE CR P

1 PRI <--> SA 0.332 0.029 5.389 ***

2 PRI <--> PU 0.278 0.032 4.767 ***

3 PRI <--> CI 0.281 0.027 4.795 ***

4 PRI <--> CON 0.225 0.027 3.776 ***

5 PRI <--> SN 0.205 0.024 3.34 ***

6 SA <--> PU 0.36 0.03 5.413 ***

7 SA <--> CI 0.36 0.025 5.405 ***

8 SA <--> CON 0.443 0.027 6.127 ***

9 SA <--> SN 0.267 0.022 3.899 ***

10 PU <--> CI 0.366 0.029 5.688 ***

11 PU <--> CON 0.364 0.03 5.45 ***

12 PU <--> SN 0.359 0.027 5.172 ***

13 CI <--> CON 0.268 0.024 4.162 ***

14 CI <--> SN 0.135 0.02 2.101 0.036

15 CON <--> SN 0.498 0.025 6.36 ***

Model Validity Measures

CR AVE MSV MaxR(H) PRI SA PU CI CON SN

PRI 0.852 0.594 0.11 0.902 0.771

SA 0.766 0.514 0.196 0.77 0.332*** 0.672

PU 0.771 0.565 0.134 0.803 0.278*** 0.360*** 0.682

CI 0.772 0.532 0.134 0.792 0.281*** 0.360*** 0.366*** 0.73

CON 0.755 0.507 0.248 0.755 0.225*** 0.443*** 0.364*** 0.268*** 0.712

SN 0.714 0.543 0.248 0.713 0.205*** 0.267*** 0.359*** 0.135* 0.498*** 0.656

Nguoàn: Keát quaû phaân tích soá lieäu AMOS, 2022

Nguoàn: Keát quaû phaân tích soá lieäu AMOS, 2022

Baûng 4. Keát quaû kieåm ñònh giaù trò phaân bieät giöõa caùc nhaân toá trong moâ hình ño löôøng

Baûng 5. Baûng ñaùnh giaù ñoä tin caäy vaø tính hoäi tuï
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khoâng coù yù nghóa thoáng keâ, ñieàu
naøy coù nghóa, maëc duø khaùch
haøng nhaän ñöôïc lôøi khuyeân cuûa
nhöõng ngöôøi thaân, chuyeân gia,
baïn beø, laõnh ñaïo,… nhöng khoâng
aûnh höôûng tröïc tieáp ñeán yù ñònh
tieáp tuïc söû duïng dòch vuï mobile
data cuûa MobiFone. (Baûng 7)

Keát quaû öôùc löôïng trong phaân
tích moâ hình caáu truùc tuyeán tính
SEM cho thaáy, caùc moái quan heä
ñöôïc giaû thuyeát trong moâ hình coù
yù nghóa bieán thieân töø 0.000 ñeán
0.005 ñaït möùc yù nghóa caàn thieát.
Hay noùi caùch khaùc, caùc giaû
thuyeát H1, H2, H3, H4, H5, H7
chaáp nhaän.

4. ñeà xuaát giaûi phaùp vaø keát
luaän

4.1. Ñeà xuaát giaûi phaùp
Giaûi phaùp xaây döïng chính

saùch kinh doanh, marketing ñeå
laøm thoûa maõn söï kyø voïng khaùch
haøng trong vieäc söû duïng dòch vuï
döõ lieäu thoâng tin di ñoäng.

Ñeå ñaùp öùng toát nhaát veà nhöõng
kyø voïng, mong ñôïi töø khaùch
haøng, MobiFone neân thöïc hieän
caùc chính saùch: Trieån khai khaûo
saùt khaùch haøng hieän höõu vaø phaân

taïp chí coâng thöông

Soá 19 - Thaùng 8/2022

CON ---> PU 0.5 0.078 6.436 *** H4

CON ---> SA 0.403 0.074 5.467 *** H3

PU ---> SA 0.171 0.055 3.098 0.002 H5

SA ---> CI 0.229 0.064 3.558 *** H1

PRI ---> CI 0.129 0.043 2.977 0.003 H6

PU ---> CI 0.212 0.053 4.003 *** H2

SN ---> CI -0.04 0.073 -0.554 0.58 H7

Nguoàn: Keát quaû phaân tích soá lieäu AMOS, 2022

Nguoàn: Keát quaû phaân tích soá lieäu AMOS, 2022

Baûng 6. Baûng heä soá hoài quy chöa chuaån hoùa 
cuûa moâ hình lyù thuyeát

Hình 2: Keát quaû phaân tích CFA 

Töông quan Heä soá

CON ---> PU 0.409

CON ---> SA 0.388

PU ---> SA 0.201

SA ---> CI 0.235

PRI ---> CI 0.162

PU ---> CI 0.256

SN ---> CI -0.035

Baûng 7. Heä soá öôùc löôïng
chuaån hoùa cuûa moâ hình 

lyù thuyeát

Nguoàn: Keát quaû phaân tích soá lieäu

AMOS, 2022
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theo töøng nhoùm ñoái töôïng khaùch haøng ñeå hieåu roõ
hôn nhöõng nhu caàu cuï theå maø khaùch haøng mong
muoán. Beân caïnh ñoù, chính saùch marketing phaûi roõ
raøng, trung thöïc vôùi saûn phaåm dòch vuï maø
MobiFone cung caáp: vieäc söû duïng caùc thoâng ñieäp
truyeàn thoâng haáp daãn cuøng vôùi caùc hình aûnh quaûng
caùo ñeïp maét khoâng chæ thu huùt khaùch haøng quan
taâm ñeán saûn phaåm cuøa MobiFone maø coøn laøm gia
taêng kyø voïng cuûa khaùch haøng. Ñaûm baûo chaát löôïng
dòch vuï cung caáp cho khaùch haøng: chaát löôïng dòch
vuï mobile data cuûa MobiFone chính laø ñoäng löïc lôùn
nhaát ñeå khaùch haøng hieän höõu tieáp tuïc söû duïng. Do
vaäy, MobiFone caàn ñaët caùc chæ tieâu cam keát veà chaát
löôïng maïng löôùi, ñoä khaû duïng cuûa caùc traïm thu phaùt
soùng treân ñòa baøn TP.HCM luoân ñaûm baûo toát nhaát
so vôùi caùc nhaø cung caáp thoâng tin di ñoäng khaùc nhö
VNPT hay Viettel.

Taêng cöôøng phaùt trieån vaø cung caáp dòch vuï môùi
treân neàn taûng keát noái döõ lieäu di ñoäng.

Dòch vuï mobile data cuûa MobiFone cuõng nhö
caùc nhaø maïng khaùc ôû Vieät Nam hieän nay chuû yeáu

laø cung caáp ñöôøng keát noái phuïc vuï cho moät vaøi
nhu caàu cô baûn nhö thanh toaùn online, dòch vuï giao
haøng nhanh, dòch vuï mua baùn online, hoäi nghò tröïc
tuyeán,… Do vaäy, MobiFone caàn nghieân cöùu vaø
phaùt trieån theâm caùc dòch vuï môùi treân neàn taûng keát
noái di ñoäng, ñaëc bieät laø maïng 5G ñang trieån khai ôû
Vieät Nam hieän nay. Vôùi maïng 5G coù toác ñoä keát
noái cao vaø ñoä treã keát noái thaáp, MobiFone coù theå
xaây döïng ñöôïc raát nhieàu dòch vuï môùi ñeå ñaûm baûo
tính caïnh tranh khoâng chæ vôùi caùc nhaø cung caáp
maïng vieãn thoâng taïi Vieät Nam, maø coøn coù theå
caïnh tranh vôùi caùc doanh nghieäp phaùt trieån dòch
vuï soá treân theá giôùi. Caùc dòch vuï MobiFone coù theå
phaùt trieån bao goàm caùc dòch vuï nhö quaûn lyù caùc
nhaø maùy saûn xuaát baèng caùc thieát bò keát noái vaïn
vaät, vieát taét laø IoT thoâng qua caùc robot ñieàu khieån
töø xa, phaùt trieån vaø cung caáp dòch vuï ñoâ thò thoâng
minh cho caùc thaønh phoá vaø caùc tænh, thaønh phoá taïi
Vieät Nam, dòch vuï cung caáp keát noái maïng cho caùc
phöông tieän di chuyeån khoâng ngöôøi laùi cuõng laø
dòch vuï maø MobiFone caàn quan taâm ñeán. Ñaây laø

kinh doanh
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Nguoàn: Keát quaû phaân tích soá lieäu AMOS, 2022

Hình 3: Keát quaû SEM theo moâ hình nghieân cöùu
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coâng ngheä ñaõ ñöôïc moät soá nöôùc tieân tieán treân theá
giôùi ñang thöû nghieäm vaø ñaõ ñöa vaøo hoaït ñoäng
nhö Myõ, Ñöùc, Nhaät Baûn, Trung Quoác.

Giaûi phaùp veà vieäc xaây döïng caùc chính saùch giaù
caïnh tranh ñeå giöõ chaân khaùch haøng hieän höõu vaø thu
huùt khaùch haøng môùi. 

Giaù caû laø yeáu toá cuõng quan troïng trong vieäc tieáp
tuïc söû duïng dòch vuï mobile data cuûa MobiFone.
Hieän nay, chính saùch cöôùc cuûa MobiFone so vôùi caùc
nhaø maïng khaùc coù nhieàu öu ñieåm hôn neáu so saùnh
veà dung löôïng söû duïng/thaùng so vôùi giaù phaûi traû cho
dòch vuï. Ñieàu naøy cuõng laø moät phaàn quyeát ñònh
trong vieäc giöõ chaân khaùch haøng hieän höõu vaø thu huùt
khaùch haøng môùi. Vieäc ñònh giaù dòch vuï cuûa caùc nhaø
maïng di ñoäng lôùn ôû Vieät Nam hieän nay raát linh
ñoäng vaø thay ñoåi thöôøng xuyeân. Do ñoù, MobiFone
caàn lieân tuïc caäp nhaät, so saùnh möùc giaù cöôùc ñeå taïo
chính saùch giaù caïnh tranh nhaèm thu huùt khaùch haøng.

Beân caïnh ñoù, MobiFone caàn xaây döïng caùc chính
saùch chaêm soùc khaùch haøng caù nhaân vaø khaùch haøng
doanh nghieäp ñang söû duïng dòch vuï cuûa MobiFone.
Hieän nay, chính saùch chaêm soùc khaùch haøng, nhaát laø
khaùch haøng trung thaønh söû duïng dòch vuï traû sau cuûa
MobiFone coøn chöa ñöôïc chuù troïng. 

4.2. Keát luaän
Nghieân cöùu naøy tìm hieåu veà caùc nhaân toá aûnh

höôûng ñeán yù ñònh tieáp tuïc söû duïng dòch vuï mobile
data cuûa nhaø maïng MobiFone taïi TP. HCM döïa
treân nghieân cöùu veà giaù caû, möùc ñoä höõu duïng, caûm
nhaän veà söï kyø voïng cuûa khaùch haøng, caûm nhaän söï
haøi loøng cuûa khaùch haøng vaø ñaõ hoaøn thaønh muïc tieâu
nghieân cöùu ñeà ra. Tuy vaäy, nghieân cöùu chöa chuù
troïng caùc nhaân toá khaùc nhö chaát löôïng dòch vuï, thoùi
quen söû duïng, ñoä tin töôûng cuûa khaùch haøng ñoái vôùi
thöông hieäu,… Ñoù cuõng chính laø ñònh höôùng cho caùc
nghieân cöùu tieáp theo n

taïp chí coâng thöông
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AbsTrAcT:
This study aims to identify and measure the factors affecting the intention of customer to

keep using services, and propose some solutions to develop the mobile data service of
MobiFone at Ho Chi Minh City. This study surveys 445 customers who are using MobiFone’s
mobile data services and living in Ho Chi Minh City.The study’s results show that the intention
of customers to keep using services is affected by these following factors: customer
satisfaction, price and usage level. In addition, the factor of expectation level has a positive
impact on the usage level, and it also has a direct and positive impact on the customer
satisfaction. This study is expected to help managers make appropriate strategic adjustments
and actions in the increasing competition for the telecommunications industry. 
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