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Tém tit:

M6 hinh nghién ciru dwoc thiét lgp tiv Iy thuyét khuéch tan doi méi, mé hinh chap nhdn cong nghé
(TAM), Iy thuyét chat lwong dich vu, sw hai long khdch hang va chi phi chuyén déi, nham déanh gid
¥ dinh chuyén doi tir dich vu 2G, 3G sang sir dung 4G cho thi trirong Viét Nam. S dung cdc phén
tich dinh lwong (Cronbach Alpha test, CFA, SEM) tir 247 khdch hang dang sir dung cdc dich vu vién
théng di dong, cho thdy ¥ dinh sit dung dich vu 4G chiu anh hieong ciia ca 9 nhan té dé xuat. Trong
do, chi phi chuyén doi cé tac dong tiéu cwc dén ¥ dinh sir dung dich vu.

Tir khéa: Y dinh str dung, gia tri ky vong, anh huéng xa hoi, chi phi chuyén d6i, TAM.

Factors Impacting on Consumers’ Adoption Intention Toward 4G Mobile Telecommunication
Service in Vietnam

Abstract:

The research model established by the diffusion of innovation theory, technology acceptance model
(TAM), the theories of service quality, customer satisfaction and switching cost aims at assessing
consumers’ intention of switching from 2G, 3G services to 4G service in Vietnam. By applying the
quantitative analysis (Cronbach s Alpha test, CFA, SEM) for 247 customers using telecommunication
services, the result shows that adoption intention of 4G is influenced by nine proposed factors.
Meanwhile, switching cost has a negative impact on adoption intention.

Keywords: Adoption intention, expectancy value, social influences, switching cost, TAM.

1. Giéi thiéu

Trong nhirng thap ky gan ddy, sy phat trién va tién
bd cuia cac thé hé vién thong di dong (2G, 3G, 4G)
da 1am cho viéc truyén thong va tuong tic khong
day trd nén pho bién trong vin hoa thong tin toan
ciu. Céac thé hé vién thong di dong méi dem dén

nhiéu tién ich cho nguoi dung nhu kha nang truy
cap, két ndi Internet toc do cao qua cac thiét bi di
dong 6 moi luc, moi noi; st dung dich vu di ligu,
gia tri gia tang da dang nhu truy cap website, giai tri,
giao dich thuong mai, dich vu co so dit licu (Lu &
cong su, 2005; Kim & cong su, 2004; Al-Debei &
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Al-Lozi, 2014).

Thé hé vién thong di dong tht tu (4G) duoc xem
nhu mot gidi phdp cho viéc xa hoi hoa céac dich vu
Internet. Cong ngh¢ 4G giup gia tang muc d) bao
phu dich vy cho ngudi dung di dong tai nha, dia
diém cong cong, noi lam viéc, giai phong tai nguyén
mang cho khach hang chuyén ving hay ting kha
nang tiép can ¢ ca nhitng khu vuc xa x6i (Shin &
cong sy, 2011). Tai Viét Nam udc tinh cé khoang
136 tri¢u thué bao di dong vai 37 tri€u thué bao 3G;
48,2 triéu nguoi su dung Internet va c6 xu hudng
tang (Bo Thong tin & Truyén thong - MIC, 2017).
Diéu d6 cho thay nhu cau két ndi Internet va st dung
cac dich vu dir liéu di dong ngay mot tang. Boi vay,
viéc trién khai cung cap dich vu 4G véi cac uu thé vé
truy cdp Internet tdc do cao va cac dich vu trén nén
tang Internet htra hen nhiéu tiém nang khong chi cho
cac nha cung cép dich vu ma ca qua trinh xa hdi hda
Internet tai Viét Nam.

Tai Viét Nam, tir thang 10 nam 2016 dich vu
4G dugc cap phép thir nghiém cho cic nha mang
(Viettel, Mobifone va Vinaphone) va chinh thiic
cung cap sau 6 thang (MIC, 2017). Bé thu hut khach
hang nang cip, chuyén doi tir cac dich vu 2G, 3G
hién tai sang dich vu 4G doi hoi cac nha cung cip
can c6 cach tiép can khach hang thich hop, giam céc
rao can dé thic day khach hang chuyén dbi.

Cac nghién ctru vé y dinh st dung dich vu cong
nghé trén thé gidi va tai Viét Nam thuong dua trén
nén tang mo hinh chdp nhan cong nghé (Davis,
1989; 1993). Trong do, tap trung vao anh hudng cua
bién tinh d& sir dung va tinh hiru ich cdm nhan toi
v dinh st dung hodc chuyén d6i. Tuy nhién, d6i véi
céc thé hé vién thong, chuyén doi dich vu thuong
kéo theo viéc phai tra thém chi phi cho thiét bi méi
tuong thich hay tao ra cac chi phi chuyén doi khi st
dung dich vy (Shin & Kim, 2008; Kim & cdng su,
2004). M6t sb nghién ciru khac ciing tim thdy tuong
tac gitra chat lugng dich vu vai sy hai long hay tinh
trung thanh (Lim & cdng sy, 2006), gia ca cam nhan,
gia tri cdm nhan téi v dinh st dung dich vu (Yu &
cong su, 2015). Tuy nhién, cac nghién ciru nhu vay
khong nhiéu trong linh vyc vién thong, c6 thé do
lich str trong d6i ngdn cua viée sir dung smartphone
(Jung & Kwon, 2015). Béi vay, nghién ctru nay cia
chung t6i duoc thiét ké tich hop tir md hinh chip
nhan cong nghé, 1y thuyét chét luong dich vy, su hai
10ng, gia ca cam nhan, gia tri cam nhén, tinh d6i méi
c4 nhéan va dic biét chi phi chuyén doi dé phat trién

mot mo hinh nham du doan y dinh str dung dich vu
4G, mét dich vu mdi trién khai tai Viét Nam.

2. Co sé Iy thuyét, gia thuyét va mé hinh
nghién ciru

Y dinh svr dung

Y dinh sir dung 1a nhan thic vé kha niang thuc
hién mot hanh dong cu thé va 1a chi dan tt cho hanh
vi trong thuc té (Venkatesh & cong sy, 2003). Y dinh
st dung cling dugc xem nhu kha ning chuyén doi
sang loai dich vu cao hon, chia sé kinh nghiém st
dung v6i nguoi khac vé viée sir dung hay ning cap
thiét bi néu can thiét (Shin & Kim, 2008; Oliveira
& cong su, 2016). Trong nghién cuu nay, chung toi
dinh nghia y dinh st dung la nhan thtc vé mirc do
san sang thay d6i, nang cép hay chia sé trai nghiém
vé dich vy cong nghé méi.

M5 hinh chép nhan c6ng nghé (TAM) 1a mét trong
nhitng mé hinh phd bién nhét dé dy doan y dinh sir
dung dich vu cong nghé mai (King & He, 2006). Mo
hinh TAM (Davis, 1989; 1993) duogc phat trién diwa
trén 1y thuyét hanh dong hop 1y (TRA) (Fishbein
& Ajzen, 1975) va hanh vi dy dinh (TPB) (Ajzen,
1991). Trong @0, tap trung vao khao sat tac dong cta
tinh dé& st dung va tinh hitu ich cdm nhén téi y dinh
sir dung (Davis, 1989). Khao sat nhiéu nghién ciru
khac nhau dbi v6i cac dich vu cong nghé nhu 4G,
¥ dinh st dung c6 thé chiu anh hudng truc tiép va
gian tiép tir nhidu nhan té: (1) tinh d6i méi ca nhan
(Rogers, 1995), (2) tinh dé sir dung cdm nhén va (3)
tinh hiru ich cam nhéan (Davis, 1993; Kuo & Yen,
2009), (4) gia ca cam nhan (Shin & Kim, 2008),
(5) chét luwgng dich vu hién tai, (6) su hai long hién
tai (Shin & Kim, 2008; Kim & cong su, 2004), (7)
anh hudng xa hdi (Lu & cong su, 2005; Venkatesh,
2000), (8) chi phi chuyén d6i (Shin & Kim, 2008;
Huang & Hsieh, 2012; Burnham & cong su, 2003),
(9) gia tri ky vong (Kim & cong su, 2004; Tseng &
Chiang, 2013). Trong do:

Tinh doi méi ca nhan

Tinh d6i méi c4 nhan phan anh muc do san sang
thir nghiém, tién phong st dung y tuéng, san pham
moi sém hon tuong ddi cia ca nhan so v6i nhitng
nguoi xung quanh (Rogers, 1995); muc d dua ra
nhing quyét dinh d6i méi, doc 1ap v6i kinh nghiém
cua nguoi khac (Midgely & Dowling, 1978). Nhitng
ca nhan c6 tinh d6i méi thuong 1 nguoi chi dong
trong viéc tim hiéu va trai nghiém dich vu méi, boi
vay, ho dé dang hiéu, cam nhan va danh gia duogc loi
ich cua dich vu (Moore, 2002). Céac nghién ctru thuc

So6 249 thang 3/2018

Kinh te<Phat trién




nghiém ciing cho thay tinh d6i méi ca nhan c6 anh
huong toi tinh dé sir dung va tinh hitu ich cam nhan
(Mun & cong sy, 2006; Kuo & Yen, 2009; Lu &
cong su, 2005). Do d6, nghién ciru dua ra gia thuyét:

Hla: Tinh d6i méi ca nhan tac dong duong dén
tinh dé str dung cam nhan.

H1b: Tinh d6i méi ca nhan tac dong duong dén
tinh hitru ich cam nhéan.

Tinh dé sir dung cam nhdn

Tinh d& sir dung cam nhén 13 cam nhén vé muc
d6 dé dang, thoai mai khi sir dung dich vu ma khong
can hodc can nhiéu nd lyc vé tri 6¢ hay thé chat
(Davis, 1989; Venkatesh & cong su, 2003). Tinh dé
sir dung gitp tiét kiém cac nguon luc, c6 thé dem lai
nhiéu loi ich hon cho nguoi dung (Jin, 2014). Dich
vu dem lai cam nhan dé sir dung cling c6 nhiéu kha
nang duoc lya chon hay chép nhan hon cac dich vu
khac (Venkatesh, 2000; Mun & cdng su, 2006). Tuy
nhién, viéc st dung van bao ham cac khia canh k¥
thuat 12 mot phan “nd luc danh d6i” (Davis, 1989)
gitra dich vu cii voi ky vong ¢ dich vu méi, hay néi
cach khac tac dong dén gia tri ky vong vé dich vu
(Kim & cong sy, 2007; Chen & Dubinsky, 2003).
Do d6, nghién ciru dua ra gia thuyét:

H2a: Tinh dé sir dung cam nhan tac dong duong
dén tinh hitu ich cam nhén.

H2b: Tinh dé sir dung cam nhan tac dong duong
dén gia tri ky vong.

H2c: Tinh dé sir dung cam nhan tac dong duong
dén ¥ dinh str dung.

Tinh hitu ich cam nhan

Tinh hitu ich cdm nhén la mac d9 tin tudng viéc
st dung dich vu cong nghé mdi dem lai loi ich cho
nguoi dung nhu tiét kiém thoi gian, ting hidu qua
cong viéc (Davis, 1993; Venkatesh, 2000; Venkatesh
& cong su, 2003). Nguoi dung tin tudng vao loi ich
cua dich vu ciing ¢6 ky vong vao dich vu cao hon,
boi loi ich ky vong bit ngudn tir chit lwong thuc
hién (Sweeney & Soutar, 2001), hay n6i cach khac
¢6 tac dong tich cuc dén gia tri ky vong (Yu & cong
su, 2015; Yang & cdng su, 2016). Cam nhéan vé loi
ich mang lai 1a dong co thuc diy ¥ dinh lya chon hay
su dung, boi vay, tinh hitu ich dugc xem nhu mot
nhan t6 du doan y dinh st dung ctia nguoi dung (Lu
& cong su, 2005; Kuo & Yen, 2009). Do do, nghién
clru dua ra gia thuyét:

H3a: Tinh hitu ich cam nhéan tac dong duong dén
gia tri ky vong.

H3b: Tinh hitu ich cim nhén tac dong duong dén
y dinh str dung.

Gia ca cam nhan

Gi4 ca cam nhan 1a nhan thtrc vé chi phi bo ra dé
st dung hay trai nghiém dich vu. Néu gia ca lam
khach hang cam thdy khong thoa déng s& lam ho
that vong hay day dut véi viée chi tidu (Al-Debei
& Al-Lozi, 2014). Cam nhan vé muc chi phi hop
ly co thé anh hudng tich cyc dén ky vong vé dich
vu khi lgi ich 16n hon chi phi (Oliveira & cdng su,
2016). Gia ca ciing 1a mot tin hiéu chi dan vé chit
luwong dich vy, dinh hinh ky vong gitup khach hang
dua vao d6 dé danh gia, quyét dinh (Grewal & cong
su, 1998) hay no6i cach khac anh hudng toi ky vong
va y dinh st dung dich vu. Do do, nghién ctu dua
ra gia thuyét:

H4a: Gia ca cam nhan tic dong duong dén gia tri
ky vong.

H4b: Gia ca cam nhan tac dong duong dén y dinh
su dung.

Chat lwong dich vu hién tai

Chat lugng dich vu hién tai 1a cam nhan cda
khach hang ddi véi dich vu vé kha ning thuc hién
cac chtrc nang, cong dung cua dich vy (Venkatesh &
Davis, 2000). Chat luong dich vu thuong dugc danh
gia qua nhiéu khia canh. Déi véi dich vu vién thong
nhu 4G, chit luong dich vu cé thé duoc danh gia
qua chét luong duong truyén, cau trac gia, dich vu
gia tri gia ting va hd trg khach hang (Kim & cong
sw, 2004). Chat luong dich vu t6t phan anh kha nang
dap tmg dich vu tét so v6i ky vong hay noi cach
khéc chat lugng dich vu c6 anh huong téi sy hai
long khach hang (Lee & cdng sy, 2000; Kim & cong
su, 2004; Jung & Kwon, 2015). Do do, nghién ctru
nay dua ra gia thuyét:

H5: Chat lugng dich vu hién tai tac dong duong
dén sy hai 1ong hién tai.

Sw hai long hién tai

Su hai long hién tai 1a trang thai cam xtic phan
g cua khach hang véi viéc dap ing mong mudn
cua ho (Oliver & cdng su, 1997; Kotler, 2003). Déi
vo1 cac dich vu chuyén d6i nhu dich vu 4G, murc hai
long hién tai phan anh muc tin twéng vao nha cung
cap, va do d6 dinh hinh ky vong & dich vu nang cip
tiép theo, dua vao thong tin hién tai dé c6 thé quyét
dinh lya chon, chép nhan st dung dich vy maéi hay
khong. Cac nghién ciru ciing cho thay c6 mdi lién
két tich cuc gitra sy hai long hién tai voi y dinh cia
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khach hang (Boulding & cong sy, 1993; Tseng &
Chiang, 2013). Do d6, nghién ctru dua ra gia thuyét:

Hé6a: Sy hai long hién tai tic dong duong dén gia
tri ky vong.

H6b: Sy hai long hién tai tac dong dwong dén ¥
dinh str dung.

Anh hieong xa hji

Anh huéng xa hoi 1a nhimg ap luc tir mang ludi
xa hoi xung quanh dbi voi viée thue hién hay khong
thuc hién mot hanh vi nhit dinh (Lu & cong su,
2005). Anh huong xa hoi phan anh tac dong cua
thong tin tir nhiing nguoi xung quanh, nguoi cé anh
huong téi quyét dinh cta c4 nhan. Thong tin va sy
tin tuong ctia cic nhom anh hudng 1a mot chi dan dé
can nhic, ude luong tinh kha thi khi st dung dich
vy, boi vay, n6 anh huong toi quyét dinh st dung
dich vu hay khong (Carlsson & cdng su, 2006; Al-
Debei & Al-Lozi, 2014). Do d6, nghién ctu dua ra
gia thuyét:

H7: Anh hudng xi hoi tac dong duong dén y dinh
su dung.

Chi phi chuyén doi

Chi phi chuyén ddi 1a cam nhan vé nhiing ton that
tiém tang ctia khach hang (Shin & Kim, 2008), lién
quan dén qua trinh chuyén d6i dich vu hay nha cung
cﬁp (Burnham & cong sy, 2003; Kim & cong su,
2007). Qua trinh chuyén doi thuong phat sinh céc
chi phi kinh té va phi kinh té (Dick & Basu, 1994)
nhu chi phi tim kiém, giao dich va cic nd luc nhan
thte (Fornell, 1992; Shi & cong su, 2010). Chi phi
chuyén dbi 16n tao ra rao can cho viéc lya chon,
chuyén d6i st dung dich vu (Shin & Kim, 2008;
Shi & cong sy, 2010) hay lam tang tinh trung thanh
v6i dich vu hién tai (Kim & cong su, 2004). Do do,
nghién ctru dua ra gia thuyét:

H8: Chi phi chuyén d6i tic dong 4m dén y dinh
st dung.

Gia tri ky vong

Gia tri ky vong 1a cam nhén vé su thoa dang gitra
nhitng danh doi can thiét va loi ich thu dugc khi
st dung dich vu (Kim & cdng su, 2007). Gia tri ky
vong phan anh ky vong va udc lugng toan dién cua
khach hang vé sy lya chon do d6 dinh hudéng quyét
dinh (Kim & cong sy, 2007); 1a chi dan cho kha
nang lya chon hay y dinh str dung (Carlsson & cong
su, 2006; Yu & cong su, 2015; Zeithaml, 1988). Boi
vi, qua trinh mua sdm va tiéu ding khach hang quan
tam dén nhiéu thudc tinh khac nhau hon chi 1a van

dé gia ca (Chen & Dubinsky, 2003; Grewal & cong
su, 1998). Do d6, nghién ciru dua ra gia thuyét:

H9: Gia tri ky vong tic dong dwong dén y dinh
su dung.

3. Phuong phap nghién ciru

Phat trién thang do

Céc cau hoi dugc tham khao tur cac nghién cuu
truoc day (Rogers, 1995; Lu & cong su, 2005;
Davis, 1989; Kim & cdng sy, 2007; Kim & cdng su,
2004; Shin & Kim, 2008; Venkatesh, 2000; Huang
& Hsieh, 2012; Oliveira & cong su, 2016) va hi¢u
chinh cho pht hop véi bdi canh nghién ciru. Dau
tién, cac cau hoi duoc dich tir tiéng Anh sang tiéng
Viét va thong qua viéc dich ngugc dé gitr nguyén
nghia gbc. Tiép theo, tac gia danh gia thir bo cau
hoi nhap véi 15 khach hang dé danh gia tinh thich
hop cua ting cau hoi. Thang do sir dung cho diéu tra
chinh thirc 13 thang do Likert 5 diém véi 1 1a hoan
toan khong dong y va 5 1a hoan toan dong y. Sau khi
sang loc va hi¢u chinh, tac gia thu dugc 44 bién quan
sat cho cac nhan t6 trong md hinh nhu Bang 1.

Chon mau va thu thap dit liéu

Déi tuong didu tra duge xac dinh 1 khach hang
dang sur dung cac dich vu di dong tai Viét Nam. biéu
tra duoc tién hanh bang hai cach (1) diéu tra truc
tiép va (2) qua Internet. Diéu tra tryc tiép st dung
phuong phap chin don tai cac diém giao dich cua
cac nha mang va tai dai hoc Ngoai thuong. Nhom
tac gia phat di 250 phiéu truc tiép va thu vé duoc
187 phiéu hop 1&, 60 phiéu hop 18 cho diéu tra qua
Internet. Tong s6 phiéu phuc vu cho phén tich chinh
thirc 1 247 phiéu dam bao 16n hon 200 theo quy tic
cua Comrey & Lee (1992) (Bang 2).

Phwrong phap phan tich dir liéu

Chung t6i str dung phan tich khing dinh nhén t6
(CFA) dé danh gia tinh thich hop ctia cac khai niém
nghién cuu cho dit liéu chinh thitc. M6 hinh dugc
xem la tuong thich voi dit liéu thi truong khi Chi-
square/df < 3; CFI, TLIL, IFI 16n hon 0,9; RMSEA <
0,08 (Hair & cong su, 2010; Kline, 2015; Hooper
& cong su, 2008). Hé s6 tai nhan to 16n hon 0,5
cho théy thang do dat gia tri hoi tu, hé sb tin cay
téng hop (CR), hé sé Cronbach Alpha 16n hon 0,7
va phuong sai trich (AVE) 16n hon 50% cho thay
cac khai niém dam bao tinh tin cdy. Gia tri phan biét
giita cac nhan t6 duoc danh gia bang tiéu chuan cin
béc hai AVE 16n hon hé s tuong quan giita nhan tb
(Hair & cong sy, 2010). Chting t6i st dung phan tich
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Bang 1: Bién quan sat

Noi dung

Tham khao

L Tinh déi méi cd nhan (INN)
1. Tim céch thtr nghiém dich vu cong ngh¢ thong tin méi
2. Tién phong str dung dich vu cong ngh¢ mai

Rogers (1995), Lu

3. Ua thich thir nghiém dich vu cong nghé méi & cong su (2005)
4. Sin sang st dung, trai nghiém dich vu cong nghé moi

II. Tinh dé sir dung cam nhin (PEU)

1. D¢ dang str dung dugc

2. Hoc cach sir dung khong qua kho Venkatesh (2000;

3. Thao tac va giao tiép véi dich vu don gian
4. Gitip dé dang thyc hién cong viéc
5. Nhanh chong thanh thao st dung

2003), Davis (1993)

II1. Tinh hitu ich cam nhén (PU)

1. Cai thién chat lugng truy cdp internet
2. Tang hi€u qua st dung Internet

3. Tiét kiém thoi gian

Davis (1989), Kim

4. Cai thién thuc hién cong viéc va chét luong cudc séng & cong sur (2007)

5. Dich vu hitu ich cho cong viéc va cudc séng

1V. Gid cd cdm nhdn (PRI)

1. Gia ca ¢ muc hop ly Shin & Kim (2008),

2. Chi phi hang thang hop ly Oliveira & o3 )

3. ft chi phi phat sinh ‘Velza cong su
2016)

4. Tién chi tra dich vu dem lai gia tri cao

V. Chat lwgng dich vy hi¢n tai (QUA)
1. BPuong truyén o6n dinh

2. Gai gia dich vu phu hop

3. Cham soc khach hang chuyén nghiép
4. Dich vu gia tri gia ting da dang

5. Tinh cudc khoa hoc, hop ly

Kim & cong su
(2004), Lim & cong
su (2006)

VI. Sw hai long hién tai (SAT)

1. Hai long v&i quyét dinh sir dung dich vu
2. Str dung dich vu la lya chon sang subt
3. bap ung dugc nhu cAu hién tai

4. Hai long véi dich vu

Lim & cong su
(2006), Shin & Kim
(2008)

VII. Anh hwing xi hoi (SCI)

1. Str dung néu ngudi xung quanh sir dung
2. Nguoi c6 anh huong stir dung trude

3. Ban be, nguoi than khuyén dung

Lu & cong su

4. Nguoi c6 anh hudng khuyén dung (2005)

5. Cam thay lac hau néu khong dung

VIII. Gid tri ky vong (VAL)

1. Pem lai gia tri tvong xung voi chi phi ' .

2. Pem lai l¢i ich twong xtng véi cong strc bo ra Kim & cong su

3. Xtng dang vdi thoi gian bo ra (2007)

4. Pem lai nhiéu gia tri

IX. Chi phi chuyén doi (SWI) 7

1. Khéng kiém soat va pé@ r0 chi Rhi chuyén' sang dich Vu.m('ri Huang & Hsich

2. Mat cong stic va thoi gian tim hi€u thong tin, danh gia dich vu 2012). Shin & Ki

3. Chuyén déi dich vu phtc tap (2012), Shin & Kim

4. Mt thoi gian chuyén dbi (2008)

X. Y dinh si dung (INT)

1.Coy d%nh chuyéq doi L ‘ Davis (1993),

2. Co y dinh nang cap thict bi d¢ sir dung dich vu Oliveira & c6

3. Sén sang chia sé v6i nguoi xung quanh vé trai nghiém dich vu tét fveira & cong su
(2016)

4. Dich vu nén duoc khuyén khich sir dung
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Bang 2: Pic diém khach hang

Nhom Phén loai S6 nguoi (ty 1)
. <=30 204(82,6%)
DO tuoi 30 30(12,1%)
- Nam 79(32,5%)
Gidi tinh Nit 160(64,8%)
Trung hoc phd thong 8(3,2%)
Hoc van Cao dang/Dai hoc 167(67,6%)
Trén dai hoc 69(27,9%)
Hoc sinh/sinh vién 130(52,6%)
5 e Nhan vién van phon 93(37,2%)
Nghe nghiép Kinh doanh tﬂ do ¢ 11(4,5%)
Khéc 7(2,8%)
Co 165(66,6%)
Thiét bi c6 hd trg 4G Khong 48(19,4%)
Khong rod 33(13,4%)
Viettel 181(69,6%)
Nhi cung cip Mobifone 36(13,8%)
Vinaphone 41(15,8%)
Nha mang khac 2(0,8%)
s . . <50 nghin VND 114(46,2%)
Elktlérlzllélt hang thang cho mobile 51-100 nghin VND 80(32.4%)
>100 nghin VND 35(14,2%)

bang mé hinh cau tric tuyén tinh (SEM) v6i mic
nghia 5% dé kiém dinh gia thuyét nghién ciru.

4. Két qua nghién ciru

4.1. D¢ tin cdy, dp gia tri va tinh thich hop ciia
mo hinh

Sau khi loai di cac bién quan sat c6 h¢ s6 tai nhan
t6 nho, két qua phan tich cudi cung cho thiy mo
hinh tuwong thich voi dit liéu thi truong (Chi -square
=1,673 <3; CFI =0,918; TLI = 0,905; IFI = 0,919
déu>0,9; RMSEA = 0,052 < 0,08). Bién SWI2 duoc
giir lai mac du c6 hé sb tai khong 16n (0,491) boi no
1a bién c6 gia tri ndi dung quan trong, mit khac hé
s6 tai xdp xi 0,5 (Bang 3). Hé s6 Cronbach Alpha, hé

s tin cdy tong hop ctia cac nhan t6 déu 16n hon 0,7
va phuong sai trich 16n hon 50% cho thiy cac bién
quan sat do ludng cic nhén t6 dat tinh tin cdy can
thiét. Can béc hai gia tri AVE gia tri cia cac nhan to
16n hon hé s6 twong quan giira cac nhéan t6 voi nhau
cho thiy cac khai niém nghién ctru dat gia tri phan
biét (Bang 4).

4.2. Phan tich bang mé hinh céu tric

Két qua phan tich cho thdy mé hinh twong thich
véi dit ligu thi truong (Chi-square/df = 1,682 < 3; CFI
=0,913; TLI = 0,903; IFI = 0,914 > 0,9; RMSEA =

0,053 <0,08). Két qua udc lugng mbi quan hé gitra cac

Bang 3: Két qua kiém dinh tinh tin cdy va gia tri hdi tu

1;':‘1;‘ to (so He¢ s6 tai nhan t AVE (%) CR C"’A';;’ﬁ;h s
INNG3) 0.669—0.795 55.44% 0.788 0.781
PEU(S) 0.676 — 0.761 52.91% 0.849 0.847
PUG3) 0.629 — 0.906 67.37% 0.858 0.751
PRI(4) 0.631 —0.827 52.37% 0.813 0.809
QUA(3) 0.624 — 0,858 56.97% 0.796 0.724
SAT(4) 0.671 —0.831 56.78% 0.839 0.852
SCI (3) 0.782 — 0.801 62.68% 0.834 0.768
SWI(3) 0.491 — 0,907 59.62% 0.807 0.776
VAL(4) 0.722 — 0,747 54.40% 0.827 0.838
INT(3) 0.668 — 0.795 55.55% 0.789 0.643
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Bing 4: Két qua danh gia gia tri phan biét

INN  PEU PU PRI QUA SAT SCI  SWI VAL INT
INN 0,745
PEU 0,541 0,727
PU 0,454 0,723 0,821
PRI 0215 0,364 0,238 0,724
QUA 0,100 0,067 0,106 0,493 0,755
SAT 0,309 0,198 0,198 0497 0,716 0,754
SCI 0,268 0,101 0,151 0,068 0,076 0,106 0,792
SWI  -0,038 -0,116 -0,091 0,029 0071 -0,014 0,188 0,772
VAL 0486 0,528 0551 0,508 0,382 0407 0372 0,099 0,754
INT 0,549 0,538 0,502 0,442 0247 0368 0449 -0,137 0,712 0,745
Bang 5: Két qua danh gia dnh hwéng ciia cac nhén t6 téi y dinh sir dung
Bién
phu  Ticdéng INN PEU PU QUA SAT PRI SCI SWI VAL
thudc
Truyc tiep 0,575
PEU  Gian tiép
Ténghop 0,575
Tryec tiep 0,742
SAT  Gian tiép
Téng hop 0,742
Tryec tiep 0,743
PU Giantiép 0,427
Téonghop 0427 0,743
Truyc tiép 0,460 0,152 0,357
VAL Giantiép 0,197 0,342 0,113
Ténghop 0,197 0,342 0,460 0,113 0,152 0,357
Tryc tiép 0,228 0,183 0,329 -0,228 0,409
INT Giantiép 0,211 0,140 0,188 0,046 0,062 0,146
Ténghop 0211 0,368 0,188 0,046 0062 0329 0329 -0,228 0,409

nhén t6 dugc thé hién trong Hinh 2 véi 11 gia thuyét
duoc chép nhan (Hla, H2a, H2¢c, H3a, H4a, H4b,
HS5, H6a, H7, H8, H9) va bac bo 04 gia thuyét (H1b,
H2b, H3b, H6b).Két qua phan tich cac tac dong truc
tiép, gian tiép va tong hop cho thiy tit ca cac bién
déu anh huong téi y dinh sir dung dich vu 4G. Gié trj
ky vong co tac dong 16n nhét (A = 0,409), tiép theo
1a tinh dé str dung cam nhan (A = 0,368), anh huong
xa hoi (A =0,329), gia cd cam nhan (A = 0,329), tinh
hitu ich cam nhéan (A = 0,188), tinh d6i m&i ca nhan
(A = 0,211), su hai long hién tai (A = 0,062), chat
lwong dich vu hién tai (A = 0,046) va chi phi chuyén
dbi co tac dong nguoc chiéu (A = -0,228).

5. Théo luin va ham y nghién ciru

Két qua nghién ciru cho thiy dic diém cua khach
hang diéu tra vé dich vu di dong 4G tap trung 6 nhom
nguoi tré tudi (trén 80% dudi 30 tudi), c6 hoc van
cao (cao dang/dai hoc), chi yéu 1a sinh vién, nhan
vién vin phong (gan 90%) va phan 16n chi tiéu dudi

100 nghin VND/thang cho dich vu mobile Internet.
Viéc tiép can dich vu 4G phé bién & nhom tré tudi
c6 thé do dic trung do tudi, nguoi tré dé dang tim
hiéu, cap nhat va c6 xu huéng tién phong sir dung va
som thanh thao dich vu cong nghé méi. Tinh tuong
thich vé thiét bj hién tai va dich vu 4G tuong ddi cao
v6i gan 2/3 ngudi duge hoi c6 thiét bi hd trg 4G, tuy
nhién luong ngudi khong ndm 13 thong tin vé thiét
bi va dich vu do thiéu thong tin can thiét cling chiém
13%. Piéu ndy ham y ring cac nha mang nén tap
trung truyén thong, quang béa dich vu 4G dén nhom
khach hang tré, hoc van cao dé thuc day qua trinh
xam nhap thi truong cua dich vu.

Ching t6i ghi nhan ca chin nhén t6 trong mo hinh
déu c6 tac dong téi ¥ dinh chuyén ddi (s dung) tir
dich vu 2G, 3G sang 4G. Trong d6, gia tri ky vong
cam nhan c6 tac dong manh nhét dén y dinh su
dung dich vu. Két qua nay kha nhat quan v&i mot s6
nghién ctru trude ddy cho thiy gia tri ky vong cao
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c6 anh huong tich cuc dén y dinh st dung dich vu
(Sweeney & Soutar, 2001; Tseng & Chiang, 2013;
Yang & cong su, 2016). Bén canh do, tinh dé su
dung cam nhén, anh huong xa hdi va gia ca cam
nhan cting c6 anh huong quan trong téi vi¢e thuc
day y dinh st dung dich vu 4G cua khach hang. Céac
két qua nay ciing duoc kiém ching trong cac nghién
ciru trude trong linh vyc vién thong (Kuo & Yen,
2009; Mun & cong su, 2006) va phu hgp voi cac ly
thuyét vé chap nhan sir dung dich vu cong nghé méi
nhu mé hinh TAM (Davis, 1989; Davis & cong su,
1989), md hinh chdp nhén va sit dung cong nghé
(Venkatesh & cong sy, 2003). Pat trong bdi canh
nghién ctru cia chung t6i, cac dich vu 4G méi trién
khai tai Viét Nam hira hen nhiéu tinh nang moi, dic
biét 1a viéc cai thién két ndi Internet tc d6 cao, diéu
nay thic diy dong co str dung dich vu cia khach
hang, khach hang dat nhiéu ky vong vé gia cudc,
chét luong va hiéu qua cua dich vu 4G maéi hon cac
dich vu hién tai.

Chung t6i cling ghi nhéan tac dong tiéu cuc kha
16n ctia chi phi chuyén ddi t6i y dinh str dung dich
vu ctia khach hang. Két qua nay kha tuong dong véi
céc nghién ciru trude day cho thay chi phi chuyén
d6i co anh huong tich cyc tdi tinh trung thanh dich
vu (Kim & cong sy, 2004; Liu & cong su, 2011) hay
14 rd0 can trong viéc quyét dinh chuyén dbi (Shi &
cong sy, 2010; Shin & Kim, 2008). Dt trong bdi
canh nghién ctu tai Viét Nam la nudc co thu nhap
trung binh, viéc phai bo chi phi dé thay doi thiét
bi dé st dung dich vu 13 mét rao can 16n déi véi
khach hang. Boi vy, ching toi dé xuét hai goi ¥
cho cac mang nham giam chi phi chuyén doi cua
khach hang: (i) cung cap may dau cudi twong thich
voi dich vu cho khach hang theo miic cam két chi
tra dich vu dé giam chi phi ban dau, (ii) két hop véi
cac doanh nghiép cung cip méay dau cudi thuc hién
cac chuong trinh mua hang tra gop cam két sir dung
dich vu.

Két qua kiém dinh tinh tin cdy va d6 phu hop voi

Tai li€éu tham khao

thang do chét luong dich vu dugc phat trién tir cac
nghién ctru cia Kim & cong sy (2004), Shin & Kim
(2008), Delone & MacLean (2003) cho thay thang
do 1a phii hop va tin cdy. Diéu nay cho thay co thé
st dung thang do chét luwong dich vu trong linh vyc
vién thong nhu mot thang do don huéng. Chiing toi
cling tim thiy chét lugng dich vu c6 anh huéng truc
tiép tGi sy hai 10ng dich vu hién tai va gian tiép ti y
dinh str dung dich vu. Ddi véi dich vu hién tai khach
hang c6 thé khong hai long nhung ho van c6 thé can
nhic chuyén dbi dich vu va ky vong & dich vu méi
t6t hon. Viéc chuyén doi dich vu trong nghién ctru
la viéc cap nhat cac dich vu ca‘ip thép 1én dich vu cép
cao hon ¢ cing mot nha cung cép, khong phai thay
thé san pham khéc cung loai. Piéu nay ciing ham y
rang dé thu hut khach hang chuyén doi sang dich vu
4G cac nha cung cap can truyén thong phat di thong
diép vé chat lugng dich vy, dinh hinh ky vong ctia
khach hang dé tir d6 thuc ddy y dinh nang cip dich
vu cua ho.

Nghién ctru ciing c6 nhitng dong goép vé mit 1y
thuyét va thuc tién nhat dinh. Vé mat 1y thuyét,
chung toi da thiét 1ap va danh gia sy phu hop cia mo
hinh giai thich y dinh chuyén d6i st dung dich vu
di dong 4G dya trén tich hop cac mo hinh vé chap
nhan va st dung cong nghé, 1y thuyét v& gia tri va
chi phi chuyén dbi. V& mit thuc tién, nghién ctru goi
Y cac giai phap vé giam chi phi ban dau, tap trung
vao truyén thong dich vu vé tinh wu viét cta dich vu
4G so voi 3G, 2G. Tuy nhién, nghién ctru cling co6
nhitng han ché nhét dinh. Thir nhat, cac déi twong
diéu tra tai cac thanh phd 16n co6 thé khong dai dién
hét cho cac khu vuc trén ca nudc. Thi hai, nghién
clru tap trung vao cac thudc tinh cua dich vu hay h¢
thong cung cip dich vu ma khong xem xét dén céc
thudc tinh ca nhan cta khach hang téi y dinh lya
chon cuia ho. Béi vy, cic nghién ciru tiép theo co
thé mo rong pham vi nghién ciru va xem xét ca anh
huong cua thudc tinh ca nhan téi hanh vi cia khach
hang.
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