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1. Khái quát chung về hệ sinh thái dịch vụ
Mobile Data tại Việt Nam

Thị trường dịch vụ viễn thông Việt Nam hiện
phát triển đặc biệt sôi động trong các năm gần đây.
Mặc dù có xu hướng bão hòa, theo dữ liệu từ Tổng
cục thống kê, cuối năm 2012, tổng số thuê bao điện
thoại của Việt Nam đạt 135,9 triệu, trong đó, thuê
bao di động là 120,9 triệu, chiếm 88,9%, thuê bao
cố định chỉ đạt khoảng 15 triệu, tương đương với
11,1%. Theo đó, với dân số 88 triệu người, tính
trung bình, mỗi người dân Việt Nam hiện tại sử
dụng 1,5 SIM di động. Tổng doanh thu thuần bưu
chính viễn thông trong chín tháng đầu năm ước đạt
122,9 nghìn tỷ đồng, tăng 7,6% so với cùng kỳ năm
trước. Theo thông tin của Bộ Thông tin Truyền
thông, ngành viễn thông đóng góp cho GDP của
Việt Nam cao hơn nhiều so với đa số các nước trên
thế giới. Tuy nhiên, có thể thấy rằng thị trường viễn
thông Việt Nam đang đi theo hướng bão hòa. Qua
các năm phát triển, thị trường đã chứng kiến sự phát
triển đột phá mạnh mẽ của các nhà khai thác mạng
với các sản phẩm dịch vụ luôn được khách hàng đón

nhận. Hiện nay, sau giai đoạn phát triển nóng về
thuê bao và tốc độ thâm nhập thị trường, các nhà
mạng đều phải chuyển hướng sang nghiên cứu và
triển khai các sản phẩm dịch vụ có giá trị bền vững
để duy trì sự phát triển và tăng trưởng ổn định. Các
dịch vụ phi thoại giá trị gia tăng cần được tập trung
nguồn lực phát triển dựa trên cơ sở nhu cầu thực tế
của khách hàng. Hiện có hơn 80 dịch vụ giá trị gia
tăng được VinaPhone và MobiFone cung cấp tới
khách hàng. Đây cũng là lý do để doanh thu các dịch
vụ phi thoại của hai nhà nhà mạng thuộc VNPT tăng
mạnh trong năm 2012. Doanh thu các dịch vụ phi
thoại đạt hơn 52% và 31% trên tổng số doanh thu
cước tướng ứng trên mạng VinaPhone và Mobi-
Fone. Với tầm quan trọng của ngành viễn thông
trong trăng trưởng kinh tế quốc gia và thực tế là các
dịch vụ dữ liệu nội dung đóp góp phần lớn trong
tổng doanh thu của ngành nhờ có sự phát triển vượt
bậc về công nghệ (3G), việc nghiên cứu kỳ vọng của
khách hàng đối với các dịch vụ Mobile Data là đặc
biệt cần thiết. Các nghiên cứu về dịch vụ mobile
data hiện còn hạn chế tại Việt Nam, trong khi ở các
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nước khác trong khu vực và Châu Âu là khá sâu
rộng do sự phát triển sớm và nhanh hơn của các dịch
vụ tương tự tại các nước này. Do đó, nghiên cứu này
của tác giả muốn tìm hiểu về việc sử dụng các dịch
vụ mobile data tại Việt Nam.

Cụ thể, mục tiêu của nghiên cứu hướng đến: 1)
các dịch vụ mobile data tại Việt Nam được khách
hàng sử dụng như thế nào 2) xác định một số yếu tố
có thể thúc đẩy việc sử dụng các dịch vụ này tại Việt
Nam trên cơ sở thực hiện survey với tập khách hàng
chọn ngẫu nhiên từ hệ thống quản trị dịch vụ của
VinaPhone và MobiFone thuộc VNPT.

Kết quả thu được cho thấy các
dịch vụ mobile data được biết
đến khá nhiều tại Việt Nam mặc
dù tỉ lệ đăng ký sử dụng dịch vụ
còn khá thấp. Nhiều dịch vụ bao
gồm MMS message, games
online, mobileTV đang có dấu
hiệu được khách hàng đón nhận
tích cực hơn. Giá cả dịch vụ, giá
trị sử dụng và tính sẵn sàng đáp
ứng của dịch vụ là những nhân
tố quan trọng có thể thúc đẩy
việc sử dụng các dịch vụ mobile
data của khách hàng.

2. Đặc điểm và hành vi sử
dụng dịch vụ của khách hàng

2.1 Đặc điểm nhân khẩu học
của khách hàng

Khách hàng sử dụng các dịch
vụ Mobile Data chủ yếu là nam
giới với khoảng 80% số lượng
phản hồi và tập trung ở tập khách
hàng trẻ, sinh viên và trung tuổi.
Nhóm khách hàng cư trú ở hai
tỉnh thành phố lớn là Hà Nội và
Thành phố Hồ Chí Minh chiếm
hơn 50% số khách hàng tham gia
sử dụng các dịch vụ mobile data.
Điều này có thể được giải thích
với mức thu nhập và thói quen
tiêu dùng cao hơn ở các thành
phố lớn.

2.2 Mục đích sử dụng
Khi được hỏi về mục đích sử

dụng dịch vụ mobile data và thời
gian sử dụng các dịch vụ trong

tuần, hầu hết các khách hàng trả lời sử dụng các
dịch vụ mobile data cho các hoạt động cá nhân
nhiều hơn là liên quan đến công việc. Chỉ có 17%
khách hàng phản hồi sử dụng các dịch vụ mobile
data cho cả công việc lẫn các hoạt động cá nhân như
nhau.

2.3 Tần suất và dịch vụ được sử dụng nhiều
nhất

Trong số các khách hàng tham gia sử dụng dịch
vụ Mobile Data, hầu hết đều chỉ sử dụng các dịch vụ
chưa đến 30 phút mỗi tuần như mô tả trong Hình 2.
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Chỉ có 20% các khách hàng phản hồi sử dụng trong
khoảng 30-60 phút và 20% sử dụng hơn 60 phút một
tuần. Điều này cho thấy các dịch vụ mobile data
chưa được sử dụng nhiều tại Việt Nam.

Các dịch vụ được sử dụng nhiều nhất trong số
bốn nhóm dịch vụ mobile data (Commerce, Com-
munication, Nội dung thông tin và Nội dung giải trí)
được nghiên cứu thông qua việc hỏi khách hàng về
tần suất sử dụng mỗi dịch vụ dựa trên thang điểm 5:
1 – không sử dụng, 2 – không sử dụng thường
xuyên, 3 - khá thường xuyên, 4 - thường xuyên, 5 -
rất thường xuyên. Để đơn giản hoá việc phân tích,
lựa chọn 3 được ghi nhận cho lựa chọn 2, lựa chọn
4 và 5 được ghi nhận cho 3, chúng ta có 3 phân loại:
1- không sử dụng, 2 – không thường xuyên
sử dụng, - thường xuyên sử dụng. Số liệu thu
được tại Hình 3, đa số khách hàng phản hồi
sử dụng dịch vụ mobile data thuộc nhóm
communication. Các dịch vụ nhóm com-
merce như mua sắm, đặt chỗ, tài chính và
ngân hàng ít được sử dụng nhất. Phân tích

cũng cho thấy sự quan tâm
đặc biệt và ngày càng gia
tăng đối với các dịch vụ
truy cập thông tin và nội
dung giải trí.

Bảng 2 mô tả giá trị trung
bình các phản hồi của
khách hàng đối với các dịch
vụ thương mại điện tử. Mua
sắm trên di động đứng đầu,
tiếp theo là dịch vụ ngân
hàng, đặt chỗ và tài chính,
nhưng về tổng thể, việc sử
dụng các dịch vụ này là

tương đối thấp.
Bảng 3 mô tả danh sách các dịch vụ thuộc nhóm

communication, phân loại theo giá trị trung bình các
phản hồi. SMS vẫn giữ vị trí độc tôn với 40% khách
hàng được hỏi sử dụng vài lần một ngày và 25% sử
dụng hàng ngày.

MChat đứng thứ hai về tần suất sử dụng với giá
trị trung bình đạt được 3.33. Giá trị phân tích cho
thấy 12% khách hàng sử dụng MChat vài lần trong
ngày và 15% sử dụng hàng ngày như mô tả trong
Hình 5. Độ lêch chuẩn lớn tại Bảng 3 là do một phần
lớn khách hàng phản hồi (36%) chưa sử dụng dịch
vụ. Email, dịch vụ push-to-talk và video call cũng



100Số 188(II) tháng 02/2013

đã có khách hàng sử dụng nhưng ở
phạm vi nhỏ. Công nghệ 3G ngày
càng phổ biến với các kế hoạch mở
rộng nâng cấp mạng lưới đường
truyền tốt hơn sẽ cho phép ngày càng
nhiều khách hàng có thể tiếp cận và
sử dụng các dịch vụ mobile data.

Đối với các dịch vụ thông tin di
động, ba nội dung thông tin được sử
dụng nhiều nhất là thời tiết, thông tin
giải trí và tin tức.

Khoảng 18% khách hàng phản hồi
thỉnh thoảng truy cập thông tin về dự
báo thời tiết qua di động và chỉ có 3%
truy cập hàng ngày và 66% chưa sử
dụng dịch vụ như số liệu tại Hình 6.
Đối với các nội dung giải trí, 67%
khách hàng chưa bao giờ sử dụng và
17% thỉnh thoảng sử dụng. Đối với
các dịch vụ tin tức, 69% chưa bao giờ
sử dụng và 18% thỉnh thoảng sử
dụng. Đối với các dịch vụ thể thao,
13% khách hàng thỉnh thoảng sử
dụng và khoảng 70% chưa bao giờ sử
dụng dịch vụ. Đối với các dịch vụ

thông tin khác, khoảng 80%
khách hàng chưa bao giờ sử
dụng so với chỉ 10% khách
hàng thỉnh thoảng sử dụng
dịch vụ.

Bảng 5 mô tả các giá trị
trung bình các phản hồi của
khách hàng sử dụng các dịch
vụ giải trí trên di động. Dịch
vụ được sử dụng nhiều nhất là
Game với 54% khách hàng
chưa bao giờ sử dụng, 25%
thỉnh thoảng sử dụng và 10%
sử dụng một đến 3 lần một
tháng và 10% sử dụng một
đến hai lần một tuần. (Hình 8)

Việc sử dụng dịch vụ
MobileTV được ghi nhận với
16% khách hàng phản hồi
thỉnh thoảng sử dụng dịch vụ,
7% sử dụng một đến 3 lần
một tháng và 8% sử dụng
thường xuyên hơn. Đối với
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các dịch vụ giải trí khác, kết quả cho thấy các dịch
vụ này được sử dụng rất ít với 80% khách hàng chưa
bao giờ sử dụng và chỉ một phần nhỏ trong số họ
thỉnh thoảng sử dụng dịch vụ.

2.4 Nguồn thông tin khách hàng biết đến dịch
vụ

Nguồn thông tin khách hàng biết
đến các dịch vụ mobile data cũng
được tìm hiểu và ghi nhận tại Bảng 6.
Với mỗi nguồn thông tin đưa ra, các
khách hàng được hỏi mức độ ảnh
hưởng của nguồn thông tin từ đó họ
biết đến và quyết định sử dụng các
dịch vụ mobile data theo thang điểm
5: 1- không ảnh hưởng, 2 – ít khi ảnh
hưởng, 3- ảnh hưởng một chút, 4 –
tương đối ảnh hưởng và 5 – rất ảnh

hưởng. Kết quả được cho thấy các
khách hàng đều biết đến dịch vụ mobile
data hầu hết từ SMS broadcast, các
website, wapsite của nhà mạng và sau
đó là quảng cáo truyền hình, radio và
các nguồn khác.

2.5. Các yếu tố ảnh hưởng đến hành
vi khách hàng

Tương tự với câu hỏi về xác định nguồn
thông tin khách hàng biết đến dịch vụ mobile
data, khách hàng tham gia khảo sát cũng được
hỏi về các yếu tố ảnh hưởng đến sự quan tâm
của khách hàng đến sử dụng dịch vụ. Yếu tố
quan trọng nhất thu được là giá cước và tính
hữu ích của dịch vụ, tiếp theo đó là các vấn đề
về tính cước và chất lượng đường truyền mạng.
Nội dung dịch vụ mới không ảnh hưởng nhiều
đến sự quan tâm của khách hàng.

3. Kết luận
Qua các thông tin thu thập được trên đây, chúng

ta có thể có một cái nhìn tương đối rõ nét về hiện
trạng sử dụng các dịch vụ mobile data tại Việt Nam.
Mặc dù mức độ sử dụng dịch vụ mobile data tại Việt
Nam vẫn tương đối thấp so với nhiều nước khác trên
thế giới, ngoài dịch vụ truyền thống SMS, một loạt
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các dịch vụ khác cũng đang được sử dụng và có xu
hướng phổ biến hơn khi công nghệ 3G thực sự được
phát triển rộng khắp. Trong nhóm dịch vụ commu-
nication, dịch vụ MChat và MMS được khách hàng
sẵn sàng đón nhận nhiều hơn. Một số dịch vụ khác
về nội dung thông tin và giải trí cũng được sử dụng
bởi một bộ phận khách hàng tham gia khảo sát. Các
dịch vụ khác bao gồm game, mobileTV, video và
mua sắm trực tuyến cũng đang dần khẳng định hơn
vị thế của mình trong đông đảo người dùng di động
tại Việt Nam. Nghiên cứu cũng chỉ ra rằng giá cước
và tính hữu ích của dịch vụ là những yếu tố quan

trọng nhất ảnh hưởng đến khách
hàng khi quyết định sử dụng
dịch vụ mobile data.

Các nhà khai thác mạng cũng
cần nghiên cứu nhu cầu của
khách hàng sử dụng dịch vụ để
tập trung cung cấp các dịch vụ
có nhiều giá trị hữu ích với giá
cước hợp lý đến khách hàng.
Với những nhận định chưa chắc

chắn về các dịch vụ
mới, các nhà khai thác
mạng có lẽ nên cân
nhắc về việc cung cấp
dùng thử miễn phí đến
khách hàng nhiều hơn
để tạo điều kiện cho
họ trải nghiệm các giá
trị của dịch vụ và
quyết định sử dụng
dịch vụ nhiều hơn.
Điều này sẽ tạo cơ sở
để phát triển đột phá
các dịch vụ mobile
data tại Việt Nam.

Nghiên cứu và phân tích sâu hơn về hành vi sử
dụng và kỳ vọng của khách hàng đối với dịch vụ
mobile data nên được thực hiện để có thể cụ thể hóa
các kết quả thu thập được ở trên và tìm hiểu sâu
thêm mối liên hệ giữa các dịch vụ mobile data và
các đặc điểm và hành vi sử dụng chi tiết của khách
hàng trong tương quan so sánh với các nước đi trước
trong lĩnh vực này để học hỏi kinh nghiệm và áp
dụng vào mô hình marketing của các dịch vụ này tại
Việt Nam, tối ưu hóa hiệu quả kinh doanh dịch vụ.�
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