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ại 
ho

̣c K
inh

 tê
́ H

uê
́



 

 

 

 

 

 

 

Khóa Luận Tốt Nghiệp GVHD: Tống Viết Bảo Hoàng

SVTH: Trần Hoàng Bảo Ngọc ii

Formatted: Font: 12 pt, Italic

Formatted: Border: Bottom: (Single solid
line, Auto, 0,5 pt Line width)

Formatted: Font: (Default) Times New
Roman, 12 pt, Italic, English (U.S.)

Formatted: Border: Top: (Single solid line,
Auto, 0,5 pt Line width)

Formatted: Font: (Default) Times New
Roman, 12 pt

LỜI CẢM ƠN
Để hoàn thành khóa luận này, ngoài sự nỗ lực của bản thân, tôi đã nhận được sự

giúp đỡ tận tình và quý báu từ Giáo viên hướng dẫn, toàn thể Cán bộ, công nhân viên

của MobiFone Tỉnh Thừa Thiên Huế - Công ty dịch vụ MobiFone khu vực 3 - Tổng

công ty Viễn thông MobiFone, đặc biệt là các anh chị phòng Khách hàng doanh

nghiệp thuộc công ty trong suốt quá trình thực tập và thực hiện khóa luận.

Là một sinh viến lần đầu tiên được thực tập tại một doanh nghiệp và chưa có

nhiều kinh nghiệm thực tế, qua gần ba tháng thực tập tại doanh nghiệp các anh chị

trong công ty đã tận tình chỉ bảo, giúp đỡ em rất nhiều. Tuy thời gian thực tập không

dài nhưng tôi đã được các anh chị của Phòng Khách hàng doanh nghiệp cũng như các

phòng ban khác tạo điều kiện và môi trường làm việc thực tế giúp em nắm vững, hệ

thống lại những kiến thức đã học trong Nhà trường để liên hệ vào thực tế công việc, có

nhiều kinh nghiệm thực tiễn trong quá trình thực hiện khóa luận tốt nghiệp.

Cuối cùng với sự biết ơn sâu sắc, tôi xin chân thành cảm ơn đến thầy giáo Th.S

Tống Viết Bảo Hoàng – người hướng dẫn khóa luận đã dành nhiều thời gian quý báu

của mình để chỉ dẫn về đề tài và định hướng phương pháp nghiên cứu trong thời gian

thực hiện luận văn này.

Ngoài ra, tôi xin chân thành cảm ơn Ban lãnh đạo, cán bộ, công nhân viên của

công ty đã tạo điều kiện về thời gian, địa điểm và giúp đỡ tôi trong việc khảo sát khách

hàng, nhà chuyên môn cũng như tạo môi trường thích hợp cho tôi được thực tập, học

hỏi tại công ty.

Tôi xin chân thành cảm ơn!

Sinh viên

Trần Hoàng Bảo Ngọc
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ại 
ho

̣c K
inh

 tê
́ H

uê
́



 

 

 

 

 

 

 

Khóa Luận Tốt Nghiệp GVHD: Tống Viết Bảo Hoàng

SVTH: Trần Hoàng Bảo Ngọc v

Formatted: Font: 12 pt, Italic

Formatted: Border: Bottom: (Single solid
line, Auto, 0,5 pt Line width)

Formatted: Font: (Default) Times New
Roman, 12 pt, Italic, English (U.S.)

Formatted: Border: Top: (Single solid line,
Auto, 0,5 pt Line width)

Formatted: Font: (Default) Times New
Roman, 12 pt

1.1.3.1. Khái niệm dịch vụ ............................................................................................27

1.1.3.2. Khái niệm về chất lượng dịch vụ .....................................................................28

1.1.3.3. Lý thuyết về dịch vụ 4G...................................................................................29

1.1.3.3.1. Khái niệm dịch vụ 4G ..................................................................................29

1.1.3.3.2. Tính năng của dịch vụ 4G............................................................................30

1.1.3.3.3. Ưu điểm và nhược điểm của dịch vụ 4G .....................................................30

1.1.3.3.4. Các dịch vụ dự định triển khai trên nền tảng 4G .........................................32

1.1.3.3.5. Các lĩnh vực ứng dụng công nghệ 4G..........................................................32

1.1.3.3.6. Các ưu điểm nổi bật .....................................................................................34

1.1.3.3.7. Tham khảo thông số trung bình về tốc độ....................................................35

1.1.4. Các mô hình nghiên cứu liên quan...................................................................35

1.1.4.1. Mô hình nghiên cứu liên quan đến hành vi khách hàng...................................36

1.1.4.1.1. Mô hình thuyết hành động hợp lý (TRA – theory of reasoned action)........36

1.1.4.1.2. Thuyết hành vi dự định - Theory of Planned Behavior – TPB....................37

1.1.4.1.3. Mô hình chấp thuận công nghệ - Technology Acceptance Modle – TAM .38

1.1.4.1.4. Mô hình về xu hướng tiêu dùng...................................................................39

1.1.4.2. Đề xuất mô hình nghiên cứu ............................................................................40

1.1.4.2.1. Xây dựng mô hình nghiên cứu.....................................................................40

1.1.4.2.2. Phát triển các giả thiết nghiên cứu ...............................................................42

1.1.4.2.3. Thiết kế thang đo dùng cho đề tài ................................................................45

1.2. Cơ sở thực tiễn....................................................................................................46

1.2.1. Thực trạng các doanh nghiệp kinh doanh dịch vụ 4G ở Việt Nam hiện nay ...46

1.2.2. Đặc điểm của thị trường Việt Nam ..................................................................49

1.2.3. Thị trường dịch vụ 4G tại Thừa Thiên Huế .....................................................50

CHƯƠNG 2: NGHIÊN CỨU CÁC YẾU TỐ ẢNH HƯỞNG ĐẾN QUYẾT ĐỊNH

SỬ DỤNG DỊCH VỤ 4G CỦA MOBIFONE TỈNH THỪA THIÊN HUẾ - CÔNG TY

DỊCH VỤ MOBIFONE KHU VỰC 3 – TỔNG CÔNG TY VIỄN THÔNG MOBIFONE

.....................................................................................................................52

2.1. Giới thiệu tổng quan về MobiFone Tỉnh Thừa Thiên Huế.................................52

2.1.1. Quá trình hình thành MobiFone Tỉnh Thừa Thiên Huế ...................................54

2.1.2. Lĩnh vực hoạt động của Mobifone Tỉnh Thừa Thiên Huế ...............................55Trườn
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PHẦN I: ĐẶT VẤN ĐỀ

1. Tính cấp thiết của đề tài

Trong bối cảnh thế giới đang trong thời kì cách mạng khoa học công nghệ 4.0

cũng như việc phát triển toàn cầu hóa, Internet là một nhu cầu lớn hầu như không thể

thiếu của tất cả mọi người dân trên thế giới trong tất cả mọi lĩnh vực. Từ các nhu cầu

cá nhân cho đến các nhu cầu xã hội ngày càng cao đòi hỏi Internet phải phát triển

mạnh mẽ từ kết nối không dây và đó chính là xu hướng phát triển trong thời đại mới.

Các thế hệ mạng không dây phát triển từ 2G (GSM), 2,5G (GPRG), 2,75G (EDGE)

cho đến 3G, 3.5G, 3.75G và đến bây giờ là 4G (LTE) đánh dấu tiêu chuẩn mới cho

Internet di động tại Việt Nam. Điều này hứa hẹn sẽ cung cấp nhiều dịch vụ tốc độ dữ

liệu lớn, chất lượng dịch vụ cao và nó sẽ mang đặc tính của công nghệ Web 2.0 vào

không gian di động nhắm tới những thuận tiện trong việc chia sẻ, hợp tác và sáng tạo

giữa các người dùng. Ngoài ra, sự phát triển của 4G (LTE ) sẽ đóng một vai trò quan

trọng trong kỉ nguyên kết nối của thế giới, là cơ sở để phát triển bùng nổ các loại hình

dịch vụ trên mạng 4G. Với tốc độ kết nối dữ liệu tăng, các dịch vụ Internet truyền

thống nhanh chóng dịch chuyển, đáp ứng nhu cầu người dùng mọi lúc mọi nơi. Bên

cạnh đó hàng loạt các dịch vụ, ứng dụng sẽ phát triển trên nền tảng internet of

thingIoT, thành phố thông minh,... nên việc đa dạng hóa các dịch vụ trên nền tảng 4G

(LTE) không chỉ đem lại doanh thu và lợi nhuận cho nhà mạng mà sẽ thúc đẩy phát

triển hệ sinh thái trên môi trường này.

Theo đánh giá của các chuyên gia, sự triển khai mạnh mẽ mạng 4G (LTE) sẽ tạo

điều kiện thuận lợi thúc đẩy phát triển các dịch vụ giá trị gia tăng trên nền tảng 4G nhằm

thỏa mãn kỳ vọng và nâng cao trải nghiệm khách hàng trong quá trình sử dụng như: Các

dịch vụ nội dung số, các dịch vụ IoT, dịch vụ truyền hình, nghe nhìn trực tuyến, giao

dịch điện tử, thương mại điện tử, mạng xã hội, các ứng dụng phát triển thành phố thông

minh... Tuy nhiên, để thực hiện các quy định quản lý của bộ Thông tinTT & Truyền

thôngTT về các dịch vụ giá trị gia tăng đảm bảo quyền lợi của người tiêu dùng trong thời

gian qua, các doanh nghiệp viễn thông Việt Nam buộc phải nâng cao chất lượng dịch vụ

chăm sóc khách hàng, đồng thời đổi mới phương thức kinh doanh dịch vụ viến thông.

Bên cạnh đó, các nhà mạng viễn thông phải đối mặt với những thách thức không hề nhỏ
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g Đ
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liên quan tới cơ sở hạ tầng kỹ thuật như: nâng cấp hệ thống mạng lưới kỹ thuật, các

đường truyền tốc độ cao, quản trị lưu lượng hiệu quả, cải tiến các phần mềm quản lý thuê

bao, phát triển các thiết bị đầu cuối tương thích công nghệ 4G và bảo mật thông tin trên

nền tảng mạng 4G LTE.

MobiFone Tỉnh Thừa Thiên Huế chỉ mới bắt đầu thử nghiệm dịch vụ 4G trong

năm 2017 và bây giờ đang trong giai đoạn phát triển. Với mức tăng trưởng 4.6%/năm,

đây là mức tăng trưởng khá cao, nhưng việc nghiên cứu các nhân tố ảnh hưởng đến

quyết định sử dụng dịch vụ 4G của công ty MobiFone trên địa bàn thành phố Huế còn

chưa được chú trọng. Nên việc nắm bắt được các nhân tố tác động đến việc sử dụng 4G

giúp cho doanh nghiệp có thể cải thiện dịch vụ và nâng cao hơn nữa chất lượng dịch vụ

4G và các dịch vụ đi kèm để có thể thỏa mãn nhu cầu của khách hàng và là tiền đề để

MobiFone Tỉnh Thừa Thiên Huế phát triển các loại hình dịch vụ khác trong tương lai.

Ngoài ra, xu hướng Internet trên thế giới hiện nay là Internet di động. Công

nghệ 4G, 5G đang và sẽ là nền tảng cực kỳ quan trọng cho sự phát triển Internet tại

Việt Nam. Đặc biệt, công nghệ 5G sẽ là một nền tảng quan trọng để phát triển nền

kinh tế số, hệ sinh thái số, công nghệ Cách mạng công nghiệp 4.0. Hiện nay rất nhiều

dịch vụ giải trí, truyền hình, thương mại điện tử, GTVT, y tế... đã được cung cấp trên

nền công nghệ viễn thông hiện hành.

Xuất phát từ những thực tế đó, tôi quyết định chọn đề tài “Phân tích các nhân tố

ảnh hưởng đến quyết định sử dụng dịch vụ 4G MobiFone của khách hàng tại

MobiFone Tỉnh Thừa Thiên Huế - Công ty dịch vụ MobiFone khu vực 3 – Tổng công

ty Viễn Thông MobiFone” để làm khóa luận tốt nghiệp của mình.

2. Mục tiêu nghiên cứu

2.1. Mục tiêu tổng quát

Nghiên cứu các nhân tố ảnh hưởng đến quyết định sử dụng dịch vụ 4G tại

Nghiên cứu các nhân tố ảnh hưởng đển việc sử dụng dịch vụ 4G MobiFone của khách

hàng tại Tổng công ty viễn thông MobiFone – Chi nhTổng công ty viễn thông tại

MobiFone Tỉnh Thừa Thiên Huế - Công ty dịch vụ MobiFone khu vực 3 – Tổng công

ty Viễn Thông MobiFone. Để từ đó xây dựng giải pháp thúc đầy khách hàng sử dụng

dịch vụ 4G của MobiFone.
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2.2. Mục tiêu cụ thể

Hệ thống hóa cơ sở lý luận về dịch vụ và các nhân tố ảnh hưởng đến quyết định

sử dụng dịch vụ 4G của MobiFone Tỉnh Thừa Thiên Huế.

Phân tích, đánh giá các nhân tố ảnh hưởng đến quyết định sử dụng dịch vụ 4G

của khách hàng tại thành phố Huế.

Đo lường mức độ tác động của các nhân tố đến quyết định sử dụng dịch vụ 4G

Mobifone của khách hàng tại thành phố Huế.

Đề xuất các giải pháp chủ yếu nhằm thúc đẩy khách hàng tại thành phố Huế sử

dụng dịch vụ 4G của công ty.

3. Câu hỏi nghiên cứu
- Câu hỏi 1: Các nhân tố nào ảnh hưởng đến quyết định lựa chọn sử dụng dịch

vụ 4G Mobifone của khách hành tại thành phố Huế?

- Câu hỏi 2: Các nhân tố đó ảnh hưởng với mức độ như thế nào?

- Câu hỏi 3: Đánh giá của khách hàng về dịch vụ 4G của MobiFone Tỉnh Thừa

Thiên Huế?

- Câu hỏi 3: Công ty cần áp dụng những biện pháp gì để thu hút khách hàng sử

dụng dịch vụ 4G của MobiFone?

4. Đối tượng và phạm vi nghiên cứu

4.1. Đối tượng nghiên cứu

Đối tượng nghiên cứu: Các nhân tố ảnh hưởng đến quyết định sử dụng dịch vụ

của khách hàng về dịch vụ 4G của MobiFone.

4.2. Phạm vi nghiên cứu:

Đối tượng khảo sát: Những khách hàng cá nhân đã và đang sử dụng dịch vụ 4G

MobiFone Tỉnh Thừa Thiên Huế.

Thời gian khảo sát: 2016 – 2018

o Dữ liệu thứ cấp được thu thập từ 2016 – 2018.

o Dữ liệu sơ cấp được tiến hành bằng việc khảo sát, thu thập thông tin khách

hàng qua bảng khảo sát.

- Không gian: Thành phố Huế
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g Đ
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