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Bai viét xdc dinh va do luong miic do dnh hudng ciia cdc nhan 16’ dén chét luong dich vu dit liéu
4G ciia mang Mobifone tai TP. H6 Chi Minh. Bing phiutong phdp nghién citu dinh lugng va ldy
mau thudn tién 249 madu, nhom tdc gid da tim ra dwgc 5 nhan 16'la: Phuong tién hitu hinh; Su
tin cq@y; Mikc dé ddp vng; Nang luc phuc vu; Sy cam thong dnh hudng dén chdt luong dich vy

dit liéu 4G ciia mang Mobifone tai TP. Hé6 Chi Minh.
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Summary

The article identifies and measures factors impacting the quality of 4G data services of Mobifone
network in Ho Chi Minh City. By quantitative research and convenience sampling (n=249),
the authors point out five influential factors, which are Tangible, Reliabiliry, Responsiveness,

Assurance, Empathy.
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GOl THIEU

Hién nay, thi trudng vién thong TP. H6 Chi Minh
dang trong giai doan bdo hoa, cdc nha cung cdp di va
dang nghién cttu d€ dua ra cdc sdn pham mdi vdi chat
lugng ngay cang t6t hon. Cdc mang di dong déu khing
dinh, dich vu data (ddc biét 1a 4G) dd md ra cdnh ctra
cho viéc khai thdc cdc dich vu trén dudng truyén dir
liéu tdc do cao. Tuy nhién, thuc t& sit dung cdc itng
dung trén nén tdng 4G vin chua ddp tng mong dgi cla
cdc nhd cung cip dich vu. Mot trong nhitng nguyén
nhan chinh 1a chit lugng dich vu 4G cia cdc nhi cung
cdp chua ddp dng dugc ky vong clia khdch hang trong
thdi gian qua. P€ gidi quyét van dé nay, Mobifone
TP. H6 Chi Minh can ¢6 cdc gidi phdp ning cao chit
lugng dich vu 4G tir d6 ndng cao su hai long clia khdch
hang. Bai viét di khdo sit thuc t€ d€ xdc dinh cdc
nhén t6 dnh hudng dén chat lugng dich vu dit liéu 4G
ciia mang Mobifone tai TP. H6 Chi Minh, tir d6 dé
xudt mot so ki€n nghi va gidi phdp nhim ning cao
chit lugng dich vu 4G.

COSGLY THUYET VA MO HINH NGHIEN c(U

Co s 1y thuyét

Theo Kotler va cdng su (2006), dich vu 1a mot hoat
dong hay Igi ich cung tng nhim d€ trao d6i, chi yéu
1a v6 hinh va khong din dén viéc chuyén quyén sé

hitu. Viéc thuc hién dich vu cé thé gin
lién hodc khong gin lién véi san phim
vat chat.

Parasuraman va cdng su (1988) dinh
nghia, chat lugng dich vu 1a khodng
cdch gilra sy mong dgi cia khach hang
va nhén thire cia ho khi da s dung qua
dich vu. Con theo Zeithaml va c6ng su
(1987), chat lugng dich vu 1a sy ddnh
gid clha khdch hang vé tinh siéu viét
va sy tuyét vOi néi chung cia moét thyc
thé. N6 1a mot dang cda thdi do va céc
hé qud tir mot sy so sdnh gita nhitng gi
dugc mong dgi va nhén thitc vé nhitng
tha ta nhan dugc.

Nghién citu clia nhém téc gid Lé Hiéu
Hoc, Pao Trung Kién, P4 Kim Du (2017)
cho thdy, ¢6 3 nhan t& chit lugng dich vu
chinh dnh hudng t6i sy hai long khach
hang theo thd tr gidm din bao gdm:
Chit lugng két noi; HO trg khdch hang
va Tinh thuén tién. Con nghién citu cua
Nguyén Thi Vin Anh (2014) cho thiy,
¢6 3 nhan t6 tic dong manh nhat dén su
hai long véi chdt lugng dich vu di dong
cla Viettel tai TP. Viing Tau la: Dich vu
hau maii; Ciu trdc gid; Chat lugng cude
goi va Dich vu gia ting.

"ThS., *" ThS., Hoc vién Céng nghé Buu chinh vién théng cd s3 TP. H6 Chi Minh
Ngax nhdn bai: 04/12/2020; Ngay phdn bién: 15/01/2021; Ngay duvét bai: 22/01/2021
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Dua vio ¢o s6 1y thuyét trén, nhém tic
gia dé xuat mo hinh nghién cttu nhu Hinh.

Phuong phap nghién ciu

Pé c6 dit liéu phan tich, nhém tdc gid
gui bdng ciu héi khdo sdt cho 300 khich
hang st dung dich vu 4G cta Mobifone
tai khu vyc TP. H6 Chi Minh thdi gian
tir thing 6-8/2020. K&t qua thu vé 300
bang, trong d6 ¢6 249 bang cau hdi hgp
1é d€ ti€n hanh phan tich. Sau dé, dit liéu
thu thip sé& dugc x{t ly bing phan mém
SPSS 22 (Bai viét sit dung cdch viét sé
thdp phan theo chudn quéc té).

KET QUA NGHIEN CUU VA
THAO LUAN

Kiém dinh thang do bing hé s
Cronbach’s Alpha

Két qua phan tich Bang 1 cho thiy,
cic thang do déu c6 hé s6 Cronbach’s
Alpha 16n hon 0.6. Hé s0 tuong quan
bién - tdng cha cédc bién quan sdt trong
thang do déu I6n hon 0.3. Nhu vay, cdc
thang do dat yéu ciu vé dd tin cdy, cdc
bi€n quan st trong thang do dd di€u kién
dé sir dung va dua vao phan tich nhn t6
khdm pha (EFA).

Phén tich EFA

Péi véi bién djc lap

K&t qui phan tich cho thdy, tri s&
KMO trong trudng hgp nay dat 0.824
va hé s6 Sig. ctia ki€m dinh Bartlett’s Ia
0.000 < 0.05, cho thay cdc bi€n nay c6
do két dinh véi nhau va phén tich nhin
t6 nhém bi€n nay 1a phu hgp (Bing 2).
DPong thdi, cdc nhan td ¢6 Eigenevalue
1.292 16n hon 1, do d6 32 bién dudc
nhém lai thanh 5 nhén t& va téng phudng
sai trich 51.334% > 50%, nén chap nhan
5 nhan t6 trong thang do gidi thich sy
bién thién cda di liéu. K&t qud phan tich
ciing cho thdy, cdc bién déu c6 trong s6
16n hon 0.6, nén dat yéu cau (Bang 3).

Doi vdi bién phu thujc

K&t qui phan tich cho thdy, hé s&
KMO = 0.636 (> 0.5), mic ¥ nghia 5%
(Sig. = 0.000) tong phuong sai trich 1a
56.56% > 50%, Eigenevalue 1.697 l6n
hon | cho thdy cdc nhan t6 gidi thich dugce
56.56% bién thién cha dir liéu. K&t qua
nay chi ra riing, cdc bi€n quan sét trong
tong thé c6 mdi tuong quan vdi nhau va
phan tich nhén 6 1a phd hgp vdéi dit liéu.
Péng thoi, chi s6 trong s6 nhin t6 cdc
bién déu 16n hon 0.6, nén dat yéu cau.

K&t qua phan tich EFA cho thdy,
khong c6 sur thay d6i ndi dung cda cdc
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BANG 1: KIEM PINH THANG PO

Chit hrng dich

Thang do Sé bié‘:’{l Gia tri Gia tri
quan sat |Cronbach’s Alpha| thang do

Phuong tién hitu hinh (HH) 6 0.793!Pat yéu cdu
Su tin cdy (TC) 9 0.863|Pat yéu ciu
Muc @ dap tng (DU) 6 0.829|batyéu ciu
Ning luc phuc vu (PV) 4 0.776|Pat yéu cdu
Su cam thong (CT) 7 0.802|Pat yéu ciu
Chat lugng (CL) 3 0.614|Pat yéu cdu

BANG 2: KET QUA KIEM PINH KMO VA BARLETT'S TEST

Ki€m tra cia KMO va Bartlett

Hé s& KMO (Kaiser-Meyer-Olkin) .824
Gid tri Chi - binh phuong 2685.177
M0 hinh kiém tra cua Bac i do 496
Bartlett
Sig. (gid tri P - value) .000

thang do. Pdng thdi, s6 Iugng va cdc nhan t0 ciing
khong c6 sur thay d6i so v6i ban diu. Do d6, méd hinh
nghién ctfu dé xuat ban diu va cdc gid thuyé&t nghién
ctu dugc gilt nguyén.

Két qua phan tich tugng quan

K&t qua phin tich mdi twong quan cho thdy, gitta
cdc bi€n mic y nghia thdng ké 5%, cdc hé s§ tuong
quan giita cdc bi€n doc 1ap va bi€n phy thudc dao dong
tir 0.23 d&n 0.633. Trong d6, bién Ning luc phuc vu
(PV) c6 su tuong quan vdi bi€n Chat lugng dich vu
(CL) cao nhat 0.633 va thip nhat 1a bi€n Ning luc ddp
tng (DU) vdi hé s6 0.231. Qua k&t qud phan tich cho
thay, 5 bi€n ddc lap c6 mdi tuong quan tuyén tinh kha
chit ché véi bién Chat lugng dich vu, dat dude gia tri
phan biét, nghia 13 tat ¢4 cédc thang do trong két qua
nghién cttu dd do ludng dudc cdc khdi niém khdc nhau,
nén dudc dua vao phan tich hdi quy.
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BANG 3: KET QUA PHAN TiCH EFA

Thanh phén

9 > T

TC1 .745

TC8 712

TC3 705

TC7 .689

TC2 .680

TC5 679

TC9 .649

TC4 .643

TC6 .637

DU1 747

DU2 723

DUS5 715

DU3 706

DU4 704

DU6 .694

CTé6 685

CT7 684

CT4 679

CT3 667

CT1 652

CT5 .650

CT2 570

HH3

740

HH4

.686

HH6

679

HH?2

.653

HHS5

.637

HH1

.636

PV3

.790

PV2

.768

PV4

740

PV1

.671

Phuong phdp trich: Principal Component Analysis.

Phuong phdp xoay: Varimax with Kaiser Normalization

BANG 4: MA TRAN TUGNG QUAN

CL HH TC DU

PV

CT

CL .364™ .380™

—

231"

.633"

285"

HH 1 -.105 -2477

230"

-.296™

TC 1 1657

.102

244"

DU 1

218"

-.088

PV

1

.062

CT

BANG 5: TONG QUAN VE MO HINH

Mé H¢ sé

hinh R? | R?hi¢u chinh

H¢ s6 H¢ s6
R

Sai s& chudin
cila wéc higng

Hé s§

Durbin-Watson

I 795 633 .625

22120

1.782

a. Dy bdo: (hing s8) , CT, PV, DU, TC, HH

b. Bién phy thudc: CL
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Phan tich héi quy

K&t qua hdi quy (Bing 5, 6) cho thiy,
hé sd R? hiéu chinh 12 0.625 > 0.05, tic
1a gidi thich dugc 62.5% bién thién clia
Chat lugng dich vu bdi cdc bién doc lap,
37.5% con lai do cdc yéu t6 khéc va sai
s6 ngiu nhién. Ngoai ra, gid tri VIF clia
cdc bién déu nhd hon 10, cho thiy hién
twong da cong tuyén khong dnh hudng
dén két qua gidi thich cda m6 hinh. T4t
cd cdc bién doc lap déu cé Sig. < 0.05,
do dé c6 thé két luan, cdc bién nay déu
c6 tdc dong d€n bi€n phu thudc 1a Chat
lugng. Gid tri Durbin - Watson = 1.782,
nén c6 thé két luan, khong cé tu twong
quan chudi bac nhit. Cé thé két luan, cdc
bié€n doc lap tham gia vio mo hinh déu
¢6 moi lién hé 6t vdi bién phu thudc va
c6 khd niing st dung cdc hé s& héi quy
nay dé giai thich hay lugng héa méi quan
hé gifta bi€n phu thudc va cic bién doc
lap. K€ét qui nay cho thdy, m6 hinh hdi
quy dua ra tuong d6i phi hgp.

Phuong trinh héi quy duge viét nhu sau:

CL =0.408HH + 0.288TC + 0.205DU
+ 0.451PV + 0.226CT

KET LUAN VA KHUYEN NGHI
GIAI PHAP

K&t qua nghién cttu cho thay, c¢6 5
nhan t6 dnh hudng t6i chat lugng dich vu
4G cda Mobifone tai TP. H6 Chi Minh,
bao gébm: Phuong tién hitu hinh (HH);
Su tin cdy (TC); Mic do dap ung (DU);
Ning lgc phuc vu (PV); Su cdm théng
(CT). Trong d6, nhin t6 Ning luc phuc
vu ¢6 4nh hudng 16n nhat. Trén cd sd két
qua nghién cfu, nhém tdc gid dua ra mot
s6 khuy€n nghi nhu sau:

Thi nhat, doanh nghiép cung cip
dich vu vién thong cin chi y dén viéc
ndng cao ning luc phuc vu, nhu: ning
lue, trinh d6 chuyén mén, nghiép vu va
c4c k¥ ning ctia nhan vién cung cdp dich
vu 4G cho khich hang d€ nang cao chat
lugng dich vu, nhim mang lai sy théa
mén va long trung thanh cia khich hang
déi véi dich vu. Muén vay, doanh nghiép
phéi thudng xuyén dao tao va dao tao lai
nhan vién cia minh cd vé cong nghé mdi
14n cé4c k¥ ning cham séc khach hang.

Thit hai, doanh nghiép cin trang bi
c4c phuong tién vat chat, cong nghé hién
dai nhim théa min nhu ciu cda khich
hang, tir 46 nang cao chat lugng dich vu
cung cap. Theo d6, ngoai viéc du tu cc
trang thi€t bi hién dai, chinh trang cdc
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di€m giao dich, ddng phuc nhin vién dep
hay thudng xuyén cdi tién cong nghe va
tung ra thi trudng nhiéu san pham dich
vu mdi..., cac doanh nghiép cin thi€t phdi
thi€t 1ap "nhidu kénh thong tin, nhu: trang
thong tin dién t cong ty, dia chi email
ti€p nhin y kién, trung tdm hd g ky
thuit qua dién thoai, hé thong nhin tin
ngin cda dién di dong (SMS)... d€ hd trg
k¥ thuit va “bdo hu, sita t6t” cho khdch
hang nhanh nhit.

Thit ba, doanh nghiép cin thudng
xuyén ki€m tra do ludng tin hiéu phat di
cla cdc tram phat séng va 1dp dit thém
cdc tram phdt séng mdi. Pon vi can thyc
hién t6t cong tdc xit Iy khi€u nai cla
khach hang (chi yéu la khi€u nai vé
cudc), ddm bdo phdi c6 hdi 4m cho viéc
ki€u nai ctia khiach hang trong thdi gian
s6m nhat, ciing nhu nhanh chéng khdc
phuc s co. Thudng xuyén tu van, thong
tin tuyén truyén cho khach hing hiéu 16
vé dich vy, cdch tinh Cerc dich vu théng
qua viéc phdt hanh cdc cim nang hu’dng
din su’ dung dich vu d€ khdch hang hiéu
rd vé cong nghé tinh cudc cua doanh
nghiép 1a hién dai va chinh xéc.

Thit tu, doanh nghiép cin ning cao
si ddng cadm clia dich vu ddi véi khéch
hang. Muén viy, cdc doanh nghiép cin
tap trung dao tao thudng xuyén cic nhin
vién cda minh vé cdc k¥ ning chim séc
khdch hang nhdm céi thién hinh anh
doanh nghiép. Pdng thdi, thudng xuyén
t8 chic cdc budi gap mit cdc khach hang
trung thanh, thanh 1ap cau lac b khich
hang thin thiét, cling nhu ¢6 cdc hinh

TAI LIEU THAM KHAO

BANG 6: KET QUA PHAN TiCH HOI QUY

Kinh (¢
va Duwbao

H@ s6 chuta chufin Eﬁé s& . Thﬁ'ng ke cpng g0p
Tolerance

(Constant) | .131 158 .834(.405
HH 209 .023 .408| 9.006| .000 736| 1.359
TC 178 025 .288| 7.037|.000 903 1.107
l DU 118 .025 .205| 4.697|.000 7921 1.262
PV 240 .023 .451(10.551].000 829 1.206
CT .184 .036 226 5.185].000 799 1.252

Ngudr: Phan tich so ligu cua nhom tac gia

thiic khuyén madi sau ban hang, nhu: gidm cudc hay
ting qua do6i v6i khdch hang trung thanh... Tuy nhién,
doanh nghiép ciing can nhanh chéng khic phuc sy c&
cho khach hang cang nhanh cang t6t, khi c6 thong tin
tir phia khach hang.

Thi niim, hién nay, nhu cau st dung dich vu 4G
ting trudng rit nhanh @€ ddp tng vdi xu huéng clda thdi
dai cong nghé 4.0. Tuy nhién, sy ddp ung dich vu so
vdi nhu ciu cta khach hang khong cao, doanh nghiép
m&i chi dép tng dugc cic dich vu cd ban trén nén tdng
4G va chura thye sy cung cip da dang cdc dich vu gia tri
gia ting trén nén tdng dich vu nay. Cdc doanh nghiép
chii yé&u tap trung céc khu vyc do thi con cac khu vyc
viing ven, ving ngoai thanh kha nang dap dng dich vu
rat kém. P& cai thién dudc nhitng han ché nay, thdi
gian tdi, doanh nghi€p cin cdi tién thi tuc ti€p nhéin
d4u vao theo erdng nhanh, gon, tién 1¢i nhét cho khach
hang. Ngoai ra, con phdi quan tim, gidm sit, kiém tra,
dao tao va cé chinh sdch thich hgp ddi véi ddi ngii nhan
vién thuc hién cdng tic cai dit dich vu nhdm muc tiéu
dap ting nhanh chéng nhu ciu khach hang.Q
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