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1
 MỞ ĐẦU
 1.Tính cấp thiết của đề tài
 Sự phát triển nhƣ vũ bão của OTT: Dự báo đến năm 2016,
 số doanh thu phải chia sẻ cho OTT sẽ chiếm lần lượt 7% và 28% đối
 với doanh thu thoại và SMS.
 Các nhà khai thác mạng phòng thủ trƣớc thành công của
 OTT. Từ các lý do trên, tác giả đã chọn đề tài: “Nghiên cứu mô
 hình chấp nhận dịch vụ công nghệ viễn thông OTT (Over – The
 – Top Content)” để làm luận văn thạc sỹ kinh tế của mình.
 2. Mục tiêu nghiên cứu
 Nghiên cứu cơ sở lý luận về dịch vụ, chất lượng dịch vụ và dịch
 vụ công nghệ viễn thông OTT.
 Nghiên cứu cơ sở lý luận về các mô hình nghiên cứu chấp nhận
 công nghệ.
 Nhận dạng và xác định các nhân tố liên quan đến chấp nhận công
 nghệ dịch vụ viễn thông OTT tại Việt nam. Xây dựng mô hình định
 lượng về chấp nhận dịch vụ công nghệ viễn thông OTT tại Việt Nam.
 Từ đó, đề xuất một số giải pháp gợi ý phù hợp cho các nhà triển
 khai OTT và các nhà mạng GSM tại Việt Nam.
 3. Đối tƣợng và phạm vi nghiên cứu
 Đối tượng nghiên cứu: Nghiên cứu về chấp nhận dịch vụ công nghệ
 viễn thông OTT tại Việt.
 Phạm vi nghiên cứu:
 - Phạm vi về nội dung: Nhận dạng và xác định các nhân tố liên
 quan đến chấp nhận công nghệ dịch vụ viễn thông (dịch vụ thoại và
 Text) OTT tại Việt Nam.

Page 4
                        

2
 - Phạm vi về thời gian: năm 2013
 - Phạm vi về không gian: tại Việt Nam
 4. Phƣơng pháp nghiên cứu
 Luận văn sử dụng các phương pháp nghiên cứu sau:
 Phương pháp nghiên cứu dữ liệu thứ cấp để tham khảo ý kiến
 nhận định những yếu tố tác động và mức độ tác động của các
 yếu tố đối với việc chấp nhận dịch vụ OTT ở Việt nam.
 Phương pháp phỏng vấn cá nhân (điều tra nghiên cứu với bảng
 câu hỏi thiết kế sẵn) và xử lý số liệu với chương trình SPSS 17.0
 Phương pháp thống kê, phân tích, so sánh và suy luận logic để
 tổng hợp các số liệu, dữ kiện nhằm xác định những kết quả phù
 hợp để vận dụng tại Việt nam.
 5. Bố cục đề tài
 Ngoài phần mở đầu, đề tài được kết cấu gồm có 4 chương:
 Chương 1: Cơ sở lý luận.
 Chương 2: Thiết kế nghiên cứu.
 Chương 3: Phân tích kết quả nghiên cứu.
 Chương 4: Kết luận và kiến nghị.
 6. Tổng quan tài liệu nghiên cứu
 Tổng quan cơ sở lý thuyết về OTT và mô hình châp nhận công
 nghệ: Chuyên đề “OTT Cơ hội, thách thức và các vấn đề về quản
 lý”, các mô hình nghiên cứu chấp nhận công nghệ TRA, IDT, SCT,
 TPB, TAM, MPCU, C-TAM-TPB, MM, UTAUT.
 Tổng quan cơ sở thực tiễn về mô hình chấp nhận công nghệ:
 Mô hình chấp nhận ứng dụng quảng cáo miễn phí trên di động tại
 Thái Lan, Mô hình giá trị cảm nhận trong việc chấp nhận dịch vụ
 nhắn tin qua mạng không dây, Mô hình thực tiễn chấp nhận ngân
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 hàng điện tử tại Việt Nam, Mô hình chấp nhận sử dụng thẻ Flexicard
 tại Đà Nẵng, Mô hình chấp nhận sử dụng dịch vụ 3G tại Cần thơ.
 CHƢƠNG 1
 CƠ SỞ LÝ LUẬN
 1.1. DỊCH VỤ VÀ CHẤT LƢỢNG DỊCH VỤ
 1.1.1. Dịch vụ
 a. Khái niệm
 Dịch vụ là kết quả mang lại nhờ các hoạt động tương tác giữa
 người cung cấp dịch vụ và khách hàng để đáp ứng một nhu cầu nào
 đó của người tiêu dùng. Một dịch vụ chỉ tồn tại khi tạo ra được niềm
 tin và uy tín đối với khách hàng. Dịch vụ ngày càng phát triển và
 đóng một vai trò ngày càng quan trọng trong mỗi quốc gia, người ta
 gọi là ngành kinh tế mềm (Soft economics).
 b. Đặc điểm của dịch vụ
 Các nhà nghiên cứu chỉ ra bốn đặc điểm của dịch vụ đó là:
 - Tính vô hình (intangibility.
 - Tính không thể tách rời (giữa sản xuất và tiêu dùng)
 (inseparability).
 - Tính không đồng nhất (heterogeneity) hay không thể tiêu
 chuẩn hóa (non - standardization).
 - Tính không tồn tại lâu dài (perishability) (còn gọi là không
 thể tồn kho) (exclusion from the inventory).
 c. Phân loại các dịch vụ
 1.1.2. Chất lƣợng dịch vụ
 a. Khái niệm
 Chất lượng dịch vụ được định nghĩa bằng nhiều cách khác
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 nhau tùy thuộc vào đối tượng nghiên cứu và môi trường nghiên cứu.
 Theo Parasuraman và cộng sự (1988): “Chất lượng dịch vụ là khoảng
 cách giữa sự mong đợi về dịch vụ của khách hàng và nhận thức của
 họ khi đã sử dụng qua dịch vụ” [8].
 b. Các thành phần cấu thành của chất lượng dịch vụ
 Có thể phân tích chất lượng dịch vụ thành hai thành phần cấu
 thành chủ yếu như sau:
 Chất lượng trên phương diện kỹ thuật.
 Chất lượng trên phương diện chức năng
 1.2. DỊCH VỤ CÔNG NGHỆ VIỄN THÔNG OTT (Over-The-Top)
 1.2.1. Khái niệm
 Về cơ bản, có thể hiểu: các dịch vụ OTT là những dịch vụ gia
 tăng trên nền mạng Internet do các nhà cung cấp dịch vụ nội dung
 thực hiện mà không phải do các nhà cung cấp dịch vụ Internet (ISP)
 trực tiếp đưa đến. Điều này dẫn đến người dùng không phải trả phí
 dịch vụ OTT cho ISP mà chỉ phải trả phí kết nối Internet.
 Khái niệm OTT đang không ngừng được phát triển thêm.
 Khái niệm OTT từ khía cạnh người dùng: Đối với người sử
 dụng Internet thường xuyên, một dịch vụ OTT thực ra rất quen thuộc
 và chắc rằng với những người Việt Nam dưới 40 tuổi sống tại các
 khu thành thị thì ít nhất đã có lần sử dụng các dịch vụ này, điển hình
 như: Ứng dụng Skype, Viber, Voxer, Tango hay FaceTime.
 YouTube, Vimeo, Netflix, WhatsApp hay iMessage.
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 1.2.2. Các giai đoạn phát triển của dịch vụ OTT
 1.2.3. Dự báo sự phát triển của dịch vụ OTT
 1.2.4. Dự báo sự phát triển của OTT tại Việt Nam
 1.2.5. Các ứng dụng OTT thông dụng hiện nay
 a. Đặc điểm
 b. Số lượng người dùng ứng dụng OTT thông dụng hiện nay
 1.3. CÁC MÔ HÌNH NGHIÊN CỨU CHẤP NHẬN CÔNG
 NGHỆ
 1.3.1. Thuyết hành động hợp lí (Theory of Reasoned
 Action- TRA)
 1.3.2. Thuyết phổ biến sự đổi mới (Innovation Diffusion
 Theory- IDT)
 1.3.3. Lý thuyết nhận thức xã hội (Social Cognitive Theory-
 SCT)
 1.3.4. Thuyết hành vi hoạch định (Theory of Planned
 Behavior- TPB)
 1.3.5. Mô hình chấp nhận công nghệ (Technology
 Acceptance Model –TAM)
 1.3.6. Mô hình sử dụng máy tính (Model of PC Utilisation-
 MPCU)
 1.3.7. Mô hình Kết hợp TAM và TPB (Combined TAM
 and TPB- C-TAM-TPB)
 1.3.8. Mô hình động cơ (Motivational Model- MM)
 1.3.9. Thuyết hợp nhất về sự chấp nhận và sử dụng mô
 hình công nghệ (Unified Theory of Acceptance and Use of
 Technology model- UTAUT)
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 CHƢƠNG 2
 THIẾT KẾ NGHIÊN CỨU
 2.1. PHẠM VI VÀ PHƢƠNG PHÁP NGHIÊN CỨU
 - Phạm vi về nội dung: Nhận dạng và xác định các nhân tố liên
 quan đến chấp nhận công nghệ dịch vụ viễn thông (dịch vụ thoại và
 Text) OTT tại Việt Nam; Phạm vi về thời gian: năm 2013; Phạm vi
 về không gian: tại Việt Nam
 - Phương pháp nghiên cứu: Gồm 2 bước nghiên cứu: nghiên
 cứu khám phá và nghiên cứu chính thức.
 Hình 2.1: Qui trình nghiên cứu
 2.2. MÔ HÌNH LÝ THUYẾT VÀ CÁC GIẢ THIẾT NGHIÊN
 CỨU
 2.2.1. Mô hình lý thuyết
 Dựa trên cơ sở lý thuyết và các mô hình nghiên cứu trước
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 cũng như những phân tích trên, tác giả đề nghị một mô hình lý thuyết
 (hình 2.2) như sau:
 Hình 2.2: Mô hình nghiên cứu đề xuất
 2.2.2. Các khái niệm và giả thuyết
 a. Cảm nhận sự tin tưởng (Perceived Truly)
 Do đó, tác giả đặt ra giả thuyết:
 Giả thuyết H1: Khi người dùng cảm nhận sự tin tưởng càng
 tăng thì Ý định sử dụng càng tăng.
 b. Cảm nhận sự hấp dẫn (Perceived attractive)
 Do đó, tác giả đặt ra giả thuyết:
 Giả thuyết H2: Khi người dùng cảm nhận sự hấp dẫn càng
 tăng thì Ý định sử dụng càng tăng.
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 c. Hiệu quả mong đợi (Performance Expectancy)
 Do đó, tác giả đặt ra giả thuyết:
 Giả thuyết H3: Khi người dùng có kỳ vọng kết quả càng tăng
 thì Ý định sử dụng càng tăng.
 d. Dễ sử dụng (Effort Expectancy)
 Do đó, tác giả đặt ra giả thuyết:
 Giả thuyết H4: Khi người dùng cảm nhận “Dễ sử dụng” càng
 nhiều thì Ý định sử dụng càng tăng.
 e. Ảnh hưởng xã hội (Social Influence)
 Do đó, tác giả đặt ra giả thuyết:
 Giả thuyết H5: Khi người dùng có ảnh hưởng xã hội càng
 nhiều thì Ý định sử dụng càng tăng.
 f. Điều kiện thuận lợi (Facilitating Conditions)
 Do đó, tác giả đặt ra giả thuyết:
 Giả thuyết H6: Khi người dùng có các điều kiện thuận tiện
 càng tăng thì Hành vi sử dụng càng tăng.
 g. Dự định hành vi (Behaviral Intention) và hành vi sử dụng
 (Use Behavior)
 Giả thuyết H7: Tồn tại mối quan hệ giữa ý định sử dụng với
 quyết định sử dụng dịch vụ OTT.
 h. Các biến điều khiển
 Giới tính và tuổi, Trình độ, Kinh nghiệm.
 2.2.3. Thang đo nháp
 Nghiên cứu này sử dụng thang đo đã được sử dụng trong các
 nghiên cứu trước của Venkatesh và đồng sự (2003), Yu-Lung-Wu và
 đồng sự (2008), Donaldson (2011) làm thang đo cho các khái niệm
 trong mô hình nghiên cứu của mình như Bảng 2.1a và 2.1b.
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 Bảng 2.1a: Thang đo nháp
 KHÁI
 NIỆM
 T
 T BIẾN QUAN SÁT
 Cảm
 nhận Sự
 tin tưởng
 1 Không bị lộ thông tin cá nhân
 2 Không bị khai thác thông tin cá nhân vào mục đích khác
 3 Không bị tính tiền vào tài khoản hoặc hoá đơn thuê bao
 di động
 4 Không bị theo dõi hay bị nghe nén cuộc gọi, tin nhắn
 5 Khi cài OTT(*) vào máy SmartPhone không bị Virus
 (phần mềm gây tổn hại phần cứng và phần mềm)
 Cảm
 nhận Sự
 hấp dẫn
 1 Miễn phí hoặc chi phí rất thấp
 2 Có thể sử dụng mọi lúc, mọi nơi
 3 Có thể liên lạc với mọi người ở bất cứ nơi đâu trên thế
 giới
 4 Không cần liên lạc qua dịch vụ truyền thống (gọi điện,
 nhắn tin)
 5 Có nhiều tính năng như: gửi tập tin, hình ảnh, âm thanh,
 …mà dịch vụ truyền thống không có
 6 Có nhiều người đã sử dụng OTT(*) (khi đó bạn có thể
 tìm kiếm, kết bạn với nhiều người trong cộng đồng OTT)
 7 Thông tin của cá nhân được lưu trữ trên hệ thống OTT(*)
 (danh bạ, hình ảnh, tập tin, …)
 8 Là xu thế của công nghệ mới
 Hiệu quả
 mong đợi
 1 Tiết kiệm chi phí cho vấn đề thông tin, liên lạc
 2 Nhận và cập nhật thông tin hàng ngày
 3 Liên lạc thường xuyên với mọi người
 4 Giải quyết công việc thuận lợi hơn
 5 Tôi có thể gửi hình ảnh, âm thanh, tài liệu
 6 Hiểu nhiều hơn về các ứng dụng tiên tiến hiện nay
 7 Khai thác hiệu quả của máy điện thoại Smartphone
 8 Khai thác hiệu quả đường truyền Internet (3G, WiFi, …)
 9 Chất lượng cuộc gọi và nhắn tin đã đáp ứng được yêu cầu
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 Dễ sử
 dụng
 1 Tải về máy và cài đặt dễ dàng
 2 Đăng ký tài khoản sử dụng dễ dàng
 3 Giống các ứng dụng khác trên điện thoại SmartPhone(**)
 4 Biết cách sử dụng một cách nhanh chóng mà không cần
 đọc hướng dẫn
 5 Sử dụng dịch vụ OTT(*) mà không cần người khác giúp
 đỡ
 6 Giao diện quen thuộc, bắt mắt do đó dễ sử dụng
 Bảng 2.1b: Thang đo nháp
 KHÁI
 NIỆM
 S
 T
 T
 BIẾN QUAN SÁT
 Ảnh
 hưởng xã
 hội
 1 Mọi người khuyên tôi sử dụng OTT
 2 Để liên lạc với mọi người
 3 Để khẳng định và chứng tỏ bản thân
 4 Để tìm kiếm, kết nối bạn bè
 5 Để tìm kiếm, kết nối từng nhóm
 Điều kiện
 thuận lợi
 1 Điện thoại của tôi cài đặt được ứng dụng OTT
 2 Thường xuyên ở khu vực có kết nối Internt (3G, WiFi, ..)
 3 Đã biết và hiểu về các ứng dụng trên SmartPhone(***)
 4 Có người sẵn sàng hỗ trợ khi tôi sử dụng OTT
 Ý định
 hành vi
 1 Tôi sẽ sử dụng dịch vụ OTT trong vòng 3 tháng tới
 2 Tôi sẽ sử dụng dịch vụ OTT trong vòng 6 tháng tới
 3 Tôi sẽ sử dụng dịch vụ OTT trong vòng 9 tháng tới
 4 Tôi sẽ sử dụng dịch vụ OTT trong vòng 12 tháng tới
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 2.3. NGHIÊN CỨU KHÁM PHÁ
 Thang đo nháp sẽ được bỏ đi các biến quan sát như sau (để
 hình thành nên thang đo sơ bộ):
 Bảng 2.2 : Các biến quan sát bị loại bỏ khỏi thang đo nháp
 KHÁI NIỆM
 S
 T
 T
 BIẾN QUAN SÁT (LOẠI BỎ)
 Cảm nhận sự
 hấp dẫn
 3 Có thể liên lạc với mọi người ở bất cứ nơi đâu
 trên thế giới
 6
 Có nhiều người đã sử dụng OTT(*) (khi đó
 bạn có thể tìm kiếm, kết bạn với nhiều người
 trong cộng đồng OTT)
 7 Thông tin của cá nhân được lưu trữ trên hệ
 thống OTT(*) (danh bạ, hình ảnh, tập tin, …)
 Hiệu quả 3 Liên lạc thường xuyên với mọi người
 5 Tôi có thể gửi hình ảnh, âm thanh, tài liệu
 Dễ sử dụng 3 Giống các ứng dụng khác trên điện thoại
 SmartPhone(**)
 Ảnh hưởng
 xã hội 5 Để tìm kiếm, kết nối từng nhóm
 *Nhân tố ảnh hưởng đến chấp nhận công nghệ OTT : bao
 gồm 6 thành phần được đo lường bởi 41 biến quan sát, các thành
 phần này dùng để đo lường nhân tố Chấp nhận sử dụng dịch vụ công
 nghệ viễn thông OTT.
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 2.4. NGHIÊN CỨU CHÍNH THỨC
 2.4.1. Phƣơng pháp thu thập thông tin và cỡ mẫu
 2.4.2. Phƣơng pháp xử lý số liệu
 a. Tổng quan về mẫu điều tra
 b. Đánh giá thang do bằng hệ số tin cậy Cronbach’s Alpha
 c. Phân tích nhân tố khám phá EFA (Exploratory Factor
 Analysis)
 d. Phân tích hồi qui tuyến tính bội (gọi tắt là hồi qui đa biến)
 e. Phân tích tương quan
 f. Phân tích hồi qui Binary Logistic
 g. Phân tích phương sai ANOVA
 CHƢƠNG 3
 PHÂN TÍCH KẾT QUẢ NGHIÊN CỨU
 3.1. MÔ TẢ MẪU NGHIÊN CỨU
 3.1.1. Phƣơng pháp thu thập dữ liệu và tỷ lệ hồi đáp
 3.1.2. Mô tả thông tin mẫu
 a. Thông tin về sử dụng dịch vụ OTT
 b. Thông tin chung về người được phỏng vấn
 3.2. ĐÁNH GIÁ ĐỘ TIN CẬY CỦA THANG ĐO VÀ PHÂN
 TÍCH NHÂN TỐ
 3.2.1. Phân tích Cronbach’s Alpha
 3.2.2. Phân tích nhân tố khám phá (EFA)
 a. Kết quả EFA nhân tố ý định sử dụng
 Bảng 3.3: Kết quả phân tích nhân tố cho các biến độc lập (nhân tố đa
 hướng)
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 Bảng 3.4: Nhân tố rút trích sau phân tích EFA
 Nhân tố STT BIẾN QUAN SÁT
 PE
 (Hiệu quả mong đợi)
 1 PE2
 2 PE7
 3 PE6
 4 PE4
 5 PE1
 6 EE5
 PT
 (Cảm nhận sự tin tưởng)
 7 PT2_1
 8 PT4_1
 9 PT1_1
 10 PT5_1
 11 PT3_1
 EE
 (Dễ sử dụng)
 12 EE1
 13 PE9
 14 EE4
 15 EE2
 16 PE8
 PEn
 (Thú vị cảm nhận)
 17 PA8
 18 PA1
 19 PA5
 PA
 (Cảm nhận sự hấp dẫn)
 20 PA4
 21 PA2
 SI
 (Ảnh hưởng xã hội)
 22 SI4
 23 SI3
 24 SI2
 25 SI1
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 Phân tích EFA xuất hiện thêm nhân tố thứ 6 gồm các biến
 quan sát PA1, PA5, PA8 tương ứng với “6. Miễn phí hoặc chi phí rất
 thấp”, “10. Có nhiều tính năng như: gửi tập tin, hình ảnh, âm thanh,
 …mà dịch vụ truyền thống không có”, “13. Là xu thế của công nghệ
 mới” trong bản câu hỏi điều tra. Xét trên khía cạnh nội dung câu hỏi
 và nghiên cứu lý thuyết, tác giả đặt tên nhân tố thứ 6 này là Cảm
 nhận sự thú vị - Perceived Enjoyment:
 Thú vị cảm nhận (Perceived Enjoyment-PEn):
 Giả thuyết tiếp tục được đưa ra là:
 Giả thuyết H6’: Khi người dùng cảm nhận sự thú vị càng
 tăng thì Ý định sử dụng càng tăng.
 b. Phân tích EFA nhân tố cho “điều kiện thuận lợi- FC”
 c. Phân tích EFA nhân tố “ý định sử dụng – BI”
 Với kết quả này, mô hình lý thuyết và các giả thuyết nghiên
 cứu đưa ra ở mục 2.2 được bổ sung thêm 1 thành phần khái niệm là
 “Thú vị cảm nhận” (Perceived Enjoyment-PEn).
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 Hình 3.1: Mô hình nghiên cứu điều chỉnh
 3.3. KIỂM ĐỊNH MÔ HÌNH VÀ CÁC GIẢ THIẾT
 3.3.1. Phân tích tƣơng quan
 3.3.2. Phân tích hồi quy đa biến
 a. Phân tích hồi quy “Ý định sử dụng - BI”
 Phương trình hồi quy Ý định sử dụng như sau:
 BI = 0,264* PE + 0,272*EE + 0,219*SI + 0.117*PEn
 3.3.3. Phân tích hồi qui Binary Logistic
 Từ các hệ số hồi qui này ta viết được phương trình:
 Loge [P(Y=1)]/[P(Y=0)] = -5,413 + 1,031*BI +
 0,855*FC (b)
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 Hoặc dưới dạng xác suất:
 3.4.3. Phân tích ANOVA
 3.4. TÓM TẮT KẾT QUẢ NGHIÊN CỨU
 3.4.1. Kết quả kiểm định các giả thuyết nghiên cứu
 Bảng 3.10 : Kết quả kiểm định giả thuyết nghiên cứu
 GIẢ THUYẾT
 KẾT QUẢ KIỂM
 ĐỊNH
 H1
 Khi người dùng cảm nhận sự tin
 tưởng càng tăng thì Ý định sử dụng
 càng tăng
 Bác bỏ
 H2
 Khi người dùng cảm nhận sự hấp
 dẫn càng tăng thì Ý định sử dụng
 càng tăng
 Bác bỏ
 H3
 Khi người dùng có kỳ vọng kết quả
 càng tăng thì Ý định sử dụng càng
 tăng.
 Chấp nhận
 H4
 Khi người dùng cảm nhận “Dễ sử
 dụng” càng nhiều thì Ý định sử dụng
 càng tăng.
 Chấp nhận
 H5
 Khi người dùng có ảnh hưởng xã hội
 càng nhiều thì Ý định sử dụng càng
 tăng.
 Chấp nhận
 e(-5,413 + 1,031*BI+0,855*FC)
 E(Y/X )= ------------------------------------ (c)
 1 + e(-5,413 + 1,031*BI+0,855*FC)
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 H6
 Khi người dùng có các điều kiện
 thuận tiện càng tăng thì Hành vi sử
 dụng càng tăng.
 Chấp nhận
 H6’
 Khi người dùng cảm nhận sự thú vị
 càng tăng thì Ý định sử dụng càng
 tăng
 Chấp nhận
 H7
 Tồn tại mối quan hệ giữa ý định sử
 dụng với quyết định sử dụng dịch vụ
 OTT.
 Chấp nhận
 Bảng 3.11 : Mức độ ảnh hưởng của các nhân tố
 Các yếu tố ảnh
 hƣởng lên ý định
 dùng OTT
 Chỉ số hài lòng hiện
 tại
 (thang đo 1-5 điểm)
 Mức độ ảnh
 hƣởng lên ý
 định sử dụng
 (hệ số hồi quy)
 TN Sự tin tưởng 3.1304
 PA Sự hấp dẫn 2.7093
 PE Hiệu quả 3.9124 0,264
 EE Dễ sử dụng 3.7093 0,272
 SI Ảnh hưởng xã hội 3.2749 0,219
 PEn Sự thú vị 3.3895 0.117
 FC Thuận lợi 3.6022
 YD Ý định sử dụng 3.4651
 3.4.2. Các giả thuyết về biến điều khiển gắn vào trung gian
 của mô hình
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 3.4.3. Kết quả mô hình thực nghiệm
 Hình 3.2: Mô hình nghiên cứu thực nghiệm
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 CHƢƠNG 4
 KẾT LUẬN VÀ KIẾN NGHỊ
 4.1. KẾT QUẢ CHỦ YẾU VÀ ĐÓNG GÓP CỦA NGHIÊN CỨU
 Kết quả và đóng góp của nghiên cứu này gồm:
 Về mặt đo lường các khái niệm, nghiên cứu này có sáu khái
 niệm để đo lường, đó là: Hiệu quả mong đợi, Dễ sử dụng, ảnh hưởng
 xã hội, điều kiện thuận lợi, ý định hành vi và hành vi thực sự, các
 thang đo lường những khái niệm này đã được thiết kế và kiểm định
 tại nhiều nước trên thế giới. Sau khi điều chỉnh cho thị trường Việt
 Nam (50% mẫu lấy tại Đắk Lắk), các thang đo này đều đạt độ tin cậy
 và giá trị. Riêng thang đo thú vị cảm nhận được bổ sung thêm vào
 mô hình UTAUT gốc, qua kết quả kiểm định cho thấy thang đo này
 đều đạt độ tin cậy và đạt giá trị nên được chấp nhận trong mô hình.
 Như vậy, kết quả cuối cùng cho thấy, ý định hành vi bao gồm bốn
 thành phần, đó là (1) hiệu quả mong đợi, (2) Dễ sử dụng, (3) ảnh
 hưởng xã hội và (4) Thú vị cảm nhận. Còn hành vi sử dụng gồm 2
 thành phần, đó là (1) ý định sử dụng và (2) điều kiện thuận lợi. Ngoài
 ra trong bốn biến điều khiển gồm: giới tính, tuổi, kinh nghiệm SD và
 kiến thức gắn vào trung gian của mô hình đề xuất thì chỉ có 3 biến
 điều kiển có ý nghĩa trong mô hình là tuổi, kinh nghiệm sử dụng và
 trình độ . Kết quả trên có những ý nghĩa sau:
 Về mặt phương pháp nghiên cứu, nghiên cứu này góp phần
 vào hệ thống đo lường chấp nhận công nghệ bằng cách bổ sung vào
 nó một hệ thống đo lường chấp nhận công nghệ OTT. Điều này giúp
 cho các nhà nghiên cứu ứng dụng trong lĩnh vực công nghệ tại Việt
 nam và rộng hơn là trên thế giới có được hệ thống thang đo các
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 nghiên cứu của mình tại Đắk Lắk và Việt Nam. Hơn nữa, hệ thống
 thang đo này có thể làm cơ sở để hình thành hệ thống thang đo thống
 nhất trong các nghiên cứu đa quốc gia về chấp nhận công nghệ. Điều
 này đóng vai trò quan trọng trong lĩnh vực nghiên cứu tiếp thị quốc
 tế, vì hiện nay, một trong những khó khăn trong lĩnh vực nghiên cứu
 là thiếu hệ thống thang đo cơ sở cho từng nước để thiết lập hệ thống
 tương đương về đo lường, đặc biệt là tại các nước đang phát triển
 (Craig và Douglas, 2000, trích từ Thọ và Trang, 2008).
 Theo kết quả của nghiên cứu này, quyết định sử dụng một
 công nghệ mới được đo lường trực tiếp 8 mục hỏi (hay còn gọi 8 tiêu
 chí), trong đó, điều kiện thuận lợi được đo lường bằng 4 tiêu chí và ý
 định sử dụng được đo lường bằng 4 tiêu chí. Đồng thời, quyết định
 sử dụng còn được đo lường gián tiếp bằng 18 mục hỏi thông qua ý
 định sử dụng, trong đó, hiệu quả mong đợi được đo bằng 6 tiêu chí,
 Dễ sử dụng được đo bằng 5 tiêu chí, ảnh hưởng xã hội được đo bằng
 4 tiêu chí và thú vị cảm nhận được đo bằng 3 tiêu chí.
 Tuy nhiên cần chú ý một qui tắt là, đo lường một khái niệm
 tiềm ẩn bằng nhiều mục hỏi sẽ tăng độ tin cậy của thang đo, do đó
 không nhất thiết phải đo lường đúng số mục hỏi như trong nghiên
 cứu này. Các mục hỏi này có thể được điều chỉnh và bổ sung cho phù
 hợp với từng thị trường, từng công nghệ cụ thể. Vì mỗi thị trường
 hay mỗi công nghệ có tính đặc thù và đặc trưng riêng của nó.
 4.2. HÀM Ý CHO NHÀ QUẢN TRỊ DỊCH VỤ
 Các kết quả của nghiên cứu này đem lại một số hàm ý cho các
 nhà quản trị marketing về tâm lý hành vi của khách hàng đặc biệt
 trong lĩnh vực chấp nhận SD dịch vụ OTT và có thể là tài liệu tham
 khảo tốt cho các nhà quản trị dịch vụ OTT tại Việt Nam hiện nay.
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 Kết quả cũng cho thấy để thu hút khách hàng SD dịch vụ OTT thì
 phải ưu tiên giải quyết tốt lần lượt năm vấn đề:
 Một là, do “hiệu quả mong đợi” đánh giá được những lợi ích,
 lợi thế so sánh cũng như kết quả mong đợi khi sử SD dịch vụ OTT so
 với các công nghệ trước đó. Khi khách hàng cảm nhận dịch vụ OTT
 hữu ích và hiệu quả trong công việc thì họ sẽ có ý định sử dụng dịch
 vụ. Dịch vụ càng tốt, càng mang lại nhiều lợi thế hơn các công nghệ
 khác thì ý định SD càng cao. Do đó, để tăng ý định sử dụng, chấp
 nhận SD dịch vụ OTT, các nhà cung cấp mạng cần quan tâm phát
 triển dịch vụ với nhiều tính năng mới tiện ích hơn, đặc biệt là chất
 lượng và ổn định giúp khách hàng có khai thác hiệu quả tài nguyên
 sẵn có, tiết kiệm được thời gian, từ đó tiết kiệm được chi phí cơ hội.
 Về vấn đề này, hiện tại khách hàng chưa thật sự đánh giá cao lợi ích
 mà OTT đem lại (PEmean= 3,91).
 Hai là, đối với người dùng đang sử dụng các dịch vụ truyền
 thống (GSM), thiết bị và dịch vụ đó thường gắn bó khá mật thiết và
 trở nên quen thuộc với người dùng có tính Dễ sử dụng, nên nhìn
 chung, mọi người sẽ có xu hướng giữ nguyên để ổn định mà không
 muốn thay đổi, sự chấp nhận cái mới khi chưa biết dịch vụ đó là gì
 và mang lại điều gì. Tuy nhiên, khi nhận thấy trong xã hội và môi
 trường sống xung quanh có nhiều người, đặc biệt là những người
 thân như: gia đình, bạn bè, đồng nghiệp, hay đối tác… sử dụng dịch
 vụ OTT hoặc những người thân này khuyên họ, ủng hộ họ SD dịch
 vụ OTT thì họ có xu hướng và ý định SD dịch vụ OTT nhiều hơn.
 Khi phỏng vấn trực tiếp, những người không dự định SD dịch vụ
 OTT cho biết, họ không biết SD dịch vụ OTT có ích lợi, có tốn kém
 không, chỉ khi họ biết được ai đó quan trọng với họ có SD dịch vụ
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 OTT và cho rằng rất hiệu quả họ mới SD. Dựa vào kết quả này, để
 tăng số lượng thuê bao SD dịch vụ OTT, các nhà cung cấp dịch vụ
 nên có chương trình quảng cáo rầm rộ tác động lớn đến toàn bộ xã
 hội để thông tin liên quan đến dịch vụ OTT dễ dàng đến với khách
 hàng như: có loại hình dịch vụ gì, tiện ích như thế nào,… cũng như
 hướng dẫn cách đăng kí và sử dụng.
 Ba là, mặc dù thiết bị SmartPhone thật sự khá phổ biến và phù
 hợp với chi phí bỏ ra của mọi người, đường truyền Internet phủ rộng
 khắp nơi, lượng người dùng dịch vụ OTT đã khá đông đảo nhưng
 điều kiện đó chỉ dễ dàng đối với một số đối tượng, khu vực sinh
 sống. Do đó, nhà cung cấp dịch vụ OTT cũng nên nhắm vào đối
 tượng và khu vực có điều kiện thuận lợi để gia tăng lượng người
 dùng.
 Bốn là, sự cảm nhận về thú vị khi SD dịch vụ OTT bao gồm
 tính năng, miễn phí, trào lưu công nghệ mà nhà mạng cung cấp đối
 tượng phù hợp. Để có thể thu hút được người dùng, vấn đề cần
 truyền thông rầm rộ là “Miễn phí”.
 Năm là, Ảnh hưởng xã hội tác động thấp nhất đến ý định và
 hành vi sử dụng dịch vụ OTT. Điều đó cho thấy, nhà cung cấp dịch
 vụ OTT nên tập trung trước cho 4 vấn đề nêu trên.
 Ngoài ra, kết quả phân tích ANOVA được trình bày trong
 chương 3 và chi tiết ở phụ lục 7 còn cung cấp một số thông tin hữu
 ích cho các nhà quản trị trong xây dựng chiến lược theo phân khúc
 thị trường.
 4.3. HÀM Ý ĐỐI VỚI CÁC NHÀ HOẠCH ĐỊNH CHÍNH
 SÁCH
 Từ kết quả nghiên cứu, tác giả đề xuất
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 Khuyến khích các nhà cung cấp dịch vụ OTT tại thị trường
 Việt Nam để mang lại lợi ích kinh tế cho người dùng (chi phí liên
 lạc, khai thác tối đa nguồn lực có sẵn: đường truyền Internet, thiết bị
 SmartPhone, đồng thời người dùng tiếp cận được xu hướng công
 nghệ mới trên thế giới hiện nay.
 Cần sự công bằng đối với nhà mạng truyền thống (GSM) về
 cung cấp “giải pháp” cho người dùng. Do vậy, cần có chính sách
 quản lý, chính sách giá dịch vụ chính sách thuế đối với nhà cung cấp
 dịch vụ OTT.
 4.4. HẠN CHẾ CỦA ĐỀ TÀI VÀ HƢỚNG NGHIÊN CỨU TIẾP
 THEO
 Kết quả nghiên cứu này đã có những đóng góp nhất định đặc
 biệt đối với các nhà quản trị dịch vụ OTT. Tuy nhiên, cũng như bất
 kỳ nghiên cứu nào, nghiên cứu này cũng còn nhiều hạn chế.
 Trước hết là, phạm vi nghiên cứu tập trung 50% mẫu là các
 đối tượng đang sinh sống ở Thành phố Buôn Ma Thuột với phương
 pháp chọn mẫu đại trà (đặc biệt tập trung giới trẻ là học sinh, sinh
 viên). Khả năng tổng quát hóa của nghiên cứu sẽ cao hơn, đại diện
 hơn nếu mẫu được chọn ngẫu nhiên có xác suất và sẽ tốt hơn nếu
 được triển khai trên phạm vi tất cả tỉnh/thành trong cả nước. Vì vậy,
 hướng nghiên cứu tiếp theo là nghiên cứu với cỡ mẫu rộng lớn hơn
 trên phạm vi cả nước với phương pháp chọn mẫu ngẫu nhiên có xác
 suất.
 Sau cùng, nghiên cứu chỉ tập trung xem xét bốn nhân tố tác
 động đến ý định hành vi của người sử dụng dịch vụ, kết quả chỉ có
 64,75% phương sai của biến ý định sử dụng được giải thích bởi 6
 nhân tố trong mô hình nghiên cứu này. Như vậy, còn 35,25% phương
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 sai của ý định sử dụng được giải thích bởi các yếu tố bên ngoài của
 mô hình, đó là những thành phần chưa được đề cập trong mô hình
 nghiên cứu đề xuất. Đồng thời nghiên cứu cũng tập trung xem xét hai
 nhân tố tác động đến hành vi thực sự của người sử dụng dịch vụ, kết
 quả tỷ lệ dự đoán đúng hành vi thực sự chung của mô hình đạt
 75,3%. Như vậy, còn 24,7% dự đoán sai của mô hình thuộc những
 thành phần chưa được đề cập trong mô hình nghiên cứu thực nghiệm.
 Vấn đề này được đề xuất cho các nghiên cứu tiếp theo.
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