PAI HQC QUOC GIA TP.HCM
TRUONG PAI HOC KINH TE - LUAT

PHAN TRONG NHAN

PONG LUC THUC PAY Y PINH CHUYEN POI CUA
NGUOI DUNG DICH VU TU SU DUNG
MIEN PHi SANG TRA PHI

TOM TAT LUAN AN TIEN Si



THANH PHO HO CHi MINH, NAM 2025

CHUONG 1. GIOI THIEU TONG QUAN TINH HiNH NGHIEN CUU
1.1. Pit van dé

Mo hinh kinh doanh freemium di tré nén dic biét pho bién ddi véi cac dich vu
tryc tuyén nhu mot chién luoc tiép can thi truong nham thu hat ngudi ding moi
thong qua phién ban mién phi, sau d6 c¢b gang chuyén doi ho sang phién ban tra phi
(Gokgoz, Ataman, & van Bruggen, 2021; Kuester, Konya-Baumbach &
Schuhmacher, 2018; Belo & Li, 2022). Tuy nhién, viéc tim kiém sy can bang giita
phién ban mién phi va tra phi 1a rit quan trong dé thuc day hanh vi chuyén d6i
(Faugere & Tayi, 2007; Haruvy & Prasad, 1998; Kircova, Turkey & Kose, 2020;
Kumar, 2014). Boi 18 néu nha cung cép dua ra phién ban mién phi kém héap dan thi
khong thé tao dugc co so dir liéu ngudi dung 16n va phién ban tra phi néu khong
dam bao thuc day nguoi dung sin long chi tra thi kha ning cao 13 mé hinh kinh
doanh nay s& van hanh khong thuc su hiéu qua va khong sinh loi nhiéu (Kircova et
al., 2020). Li & Cheng (2014) ciing khang dinh su thanh cong ctia md hinh
freemium phan 16n phu thudc vao viéc chuyén ddi tir mién phi sang tra phi cta
ngudi dung. Tuy nhién, Niemand, Mai & Kraus (2019) da chi ra trong nghién ctru
clia minh rang ty 1& chuyén doi tir mién phi sang tra phi cia nguoi ding freemium
thuong khong kha quan, chi & mirc khoang 4%—10%.

Trén thuc té, thong ké cua Statista (2023) ciing cho thay ty 18 chuyén d6i cua
mé hinh freemium van con khiém ton, hau hét chi dat ty 1€ 2%—5%. Tai Viét Nam,
c6 dén 60% ngudi dung video streaming chon dich vu mién phi va chap nhéan cac
quang cao hién thi (Marketreport.io, 2022) va nhém tudi tir 18-35 c6 xu hudng
chuyén sang st dung cac dich vu tra phi cao hon so vdi cac nhom tudi khac
(Decision Lab, 2024). Ty 1& chuyén d6i thdp do xu huéng hanh vi cta ngudi tiéu
dung 14 chi khai thac phién ban mién phi ma khong kham pha nhiing lgi ich gia ting
do ban tra phi mang lai ( Biraglia, Bowen, Gerrath & Musarra, 2022) hodc co thé

chiu tac dong cta hiéu tng gia bang 0 (Niemand et al., 2019), tirc 1a nguoi dung



khong san long chi tra cho nhiing thtr mién phi san co. Do d6, viéc tang ty 1é nguoi
dung tra phi so v6i ngudi dung mién phi tiép tuc 1a mot don bay day thach thirc
nhung quan trong dé dat duoc loi nhuan cho mé hinh freemium (Lemos, Machado
& Cardoso, 2024; Rietveld, 2016; Tyrvéinen, O., & Karjaluoto, 2024; Wagner,
Benlian & Hess, 2014).

Trong bdi canh do, thi truong OTT tai Viét Nam van duoc danh gia la dﬁy
tiém nang. Theo Statista (2023), doanh thu cua thi truong OTT Video dugc du bao
s& dat 596,23 triéu USD vao nim 2025 va c6 thé ting 1én dén 795,48 triéu USD vao
nam 2029, v6i téc do tang truong kép hang nam dat 7,47%. Trong cac phan khuc
cia thi truong OTT, dich vu xem video theo yéu cAu qua hinh thirc thué bao
(Subscription Video on Demand — SVoD) dugc xac dinh 1a phan khtc chu dao, voi
gia tri thi truong dy kién dat khoang 283,39 tri¢u USD trong nam 2025. biéu nay
cho thiy tiém ning md rong quy mo thi truong OTT 1a rat 16n, song dé khai thac
hiéu qua, cac doanh nghiép can giai quyét mot thach thirc mang tinh chién luoc: lam
thé nao dé thiic day hanh vi chuyén d6i ctia ngudi dung tir mién phi sang tra phi.

Dua trén nhirng 1ap luén néu trén, luén an dé xuét nghién ctru dé tai: "Bong
luc thiic ddy ¥ dinh chuyén ddi cia ngudi dung dich vu tir str dung mién phi sang tra
phi". Str dung khung 1y thuyét PPM (Bansal et al., 2005), dong thoi dé xuat mo rong
bang viéc thay thé yéu t6 “neo” bang bién “su sin 1ong chi tra” co vai trd trung gian
va diéu tiét, luan an tién phong phan tich cac yéu td cua dong luc déy, dong luc kéo
va nhitng yéu td thic diy su sin long chi tra anh hudng dén ¥ dinh chuyén doi tir
dich vu mién phi sang tra phi trong bdi canh mé hinh OTT freemium tai Viét Nam.
Pay 1a mot hudng tiép can méi, gan lién véi thuc tién img dung cac mo hinh kinh
doanh sb trong chuyén ddi s6 qudc gia. Két qua nghién ctru khong chi dong gbp vao
viéc mo rong 1y thuyét trong linh vuc hanh vi nguoi tiéu dung k¥ thuat sd, ma con
cung cap nhitng ham ¥ thuc tién c6 gia tri cho doanh nghiép trong viéc thiét ké goi
dich vy, chién luoc ndi dung va trai nghiém ngudi dung hiéu qua — tir d6, gia tang ty
1¢ chuyén ddi va ning cao ning lyc canh tranh trong nén kinh té s ngay cang khéc

liét.



1.2 Téng quan tinh hinh nghién ciu
1.2.1 Cdc hwéng nghién cieu chinh vé hanh vi chuyén déi ciia ngwoi ding dich
vu mién phi — trd phi

Hinh 1.1 thé hién biéu d6 mang ludi tir khoa (keyword co-occurrence
network) phan tich tir dit liéu ctia 2.018 bai bao khoa hoc cho thay su phan nhém rd
rét gitra cac chii d& lién quan dén hanh vi nguoi tiéu dung trong méi trudng sd va
quan tri dich vu. Biéu dd cho thidy mdi lién két giira cac tir khoa xuat hién cing
nhau trong céc tai liéu hoc thuat va duoc chia thanh cdc cum mau (clusters), mdi
cum thé hién mot nhém tir khéa cé lién quan chat ch€ véi nhau. Cum thu nhét véi
cac tir khoa chinh: perspective, push, theory, adoption, application, thé hién céc
nghién ctru kham pha céac 1y thuyét va yéu t6 thuc day hanh vi chap nhan st dung.
Cum thtr hai véi cac tu khoa trung tam: behavior, behaviour, behavioral intention,
service quality, loyalty, satisfaction, 1a cum 16n nhit, tip trung vao hanh vi nguoi
tiéu dung, dic biét 13 cic yéu t6 anh huong dén ¥ dinh hanh vi (behavioral
intention), nhu chat lvong dich vu, sy hai 10ng va 10ng trung thanh. Cum tht ba véi
cac tir khoa tiéu biéu: systematic review, trial, effectiveness, tdp trung vao céc
nghién ctru tong quan c6 hé thdng (systematic review) va danh gia hiéu qua cua cac
thtr nghiém (trial effectiveness).

Tir khoa "behavior/ behaviour" 13 trung tim két ndi giita cac cum, cho thiy
vai trd trung tAm quan trong cta hanh vi ngudi tiéu ding trong viéc két ndi cac yéu
t6 1y thuyét (nhu adoption, perspective) véi cac két qua thuc tién (nhu effectiveness,
trial). Cac mili lién két gitra “behavioral intention”, “systematic review” va “trial
effectiveness” cho thay xu hudng nghién ciru hién dai dang dich chuyén tir 1y thuyét
sang thyc hanh c6 kiém chimg, dic biét trong bdi canh danh gia hiéu qua mé hinh
hodc dich vu. Tir khoa “trial”, “effectiveness” ndi bat nhu mot cum tach biét nhung
c6 lién két v6i cum hanh vi, chi ra xu hudng nghién ctru dénh gia tinh hiéu qua cua
céc can thiép trong hanh vi ngudi dung. Theo d6, kha niang dung thir dé thiy dugc
hiéu quéa ctia phién ban tra phi so v6i ban tra mién phi s& duoc luin an sir dung dé

hiéu chinh bd thang do phu hop cho mo6 hinh kinh doanh freemium.



Cum “systematic review” nam & vi tri két ndi gitra cum 1y thuyét — hanh vi
va cum hiéu qua, phan anh xu hudng tong hop cac nghién ciru nham danh gia hiéu
luc can thiép trong hanh vi sd. Song song d6, mot s6 khai niém nang cao nhu
“push” (luc day), “driver” (dong luc) va “perspective” (goc nhin) chi ra cac yéu tb

dan dat chuyén ddi hanh vi khach hang, rat hitu ich cho nghién ctru vé mé hinh kinh
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. ... |~ DO loén tir khoa: tir khoa cang 16n — xudt hién cang nhiéu hon trong cac nghién ctru.
Chu giai |, Do dam nét két noi: nét cang dam — moi lién hé cang manh gitra hai tir khoa.

Hinh 1.1. Mang ludi tir khoa (keyword co-occurrence network) cua cac tai liéu

nghién ciru vé hanh vi nguwoi tiéu ding trong méi trieong sé va quan tri dich vu
Nguon: Két qua phan tich VOSviewer ciia ludn dn
Phan tich Network Visualiztion cho hanh vi chuyén d6i trong dich vu
freemium, két qua hién thi “mooring factor” lién két chat chd véi “switch” va
“behavior”. Theo d6, yéu td neo "mooring factor" ma Bansal et al. (2005) ké thira tir
Moon (1995) dé hoan thién khung 1y thuyét Pay — Kéo ctia Bogue (1969) 1a hoan
toan phu hop dé giai thich xu huéng hanh vi chuyén doi cua ngudi dung giira hai
nha cung cap dich vu. Tuy nhién, can thay thé yéu t6 neo (mooring factor) bang mot
tac nhan khac, boi 1& yéu té neo dugc van dung trong cac nghién ctru vé hanh vi
chuyén d6i tir nha cung cip nay sang nha cung cap khac, chwa phu hop dé giai thich

va thiic day hanh vi chuyén d6i tir mién phi sang tra phi trong mé hinh freemium ¢



cing mot nha cung cap dich vu. Pay chinh 13 khoang tréng nghién ctru du tién ma

luan 4n tién hanh hoan thién dé dong gép thém maot khia canh vao 1y thuyét vé hanh

vi khach hang.
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Chii siai - Mau xanh tim dam: tu khoa xuat hién soém (khoang 2018-2019).
g - Mau xanh ld nhat dén vang: tr khéa méi no6i (2021-2022).
= D¢ 16n tir khoa: tir khoa cang 16n — xuat hién cang nhi€u hon trong cac nghién cuu.
= Do dam nét két no6i: nét cang dam — moi lién hé cang manh gitra hai tir khoa.

Hinh 1. 2. Ban do truc quan héa mang ledi tir khéa hanh vi chuyén doi cia khdch
hang trong dich vu freemium

Nguon: Két qua phan tich VOSviewer ciia ludn dn

1.2.2 Cdc nghién ciru noi bat lien quan dén y dinh chuyén déi ciia ngwoi diing
dich vu mién phi — trd phi

Dé c6 goc nhin tong quan vé cac nghién ctru lién quan dén dich vu freemium,

luan an tiép tuc st dung k¥ thuat phéan tich dong trich din dé loc ra cac nghién ciru

ndi bat trong linh vuc nady. Phan tich déng trich dan 14 su thé hién viéc hai 4n phém

dugc dong trich dan khi c¢6 4n pham thtr ba dé cap dong thoi dén ching (Small,

1973), giup kham phé su lién két giita cac tai liéu, thé hién kha ning lién quan vé

mit ngit nghia ciia cac tai liéu duge dong trich dan. Theo d6, nhom tac gia Wagner

, Benlian & Hess (2013, 2014) c6 tim anh hudng 16n, dugc thé hién qua kich thudc



nat 1én va mau sic dam, cho théy su trich dan cao, nghién ciru dugc thuc hién tir
giai doan 2013-2014 va kéo dai dén nhitng nim gan ddy. Tinh theo thoi gian, cac
nghién ctru méi xut hién (2022-2023) nhu cua Tsai (2023) bat dau tao thanh nhimg
nhanh méi, thé hién su mé rong cha dé nghién ciru trong bdi canh thi truong sb va
hanh vi nguoi ti€u dung ngay cang phtc tap.

Biéu d6 phan tich mang ludi dong trich din biéu dién cac tén ndm gan nhau dé
cho thdy cac nghién ctru c¢6 lién hé hoic c6 chu dé twong déng va nguoc lai. Theo
d6, nhom thtr nhat gdm cac nghién ctiru ciia Tsai (2023), Wagner et al., Niemand et
al. (2019), Benlian & Hess (2014), Wagner, Benlian & Hess (2013). Pay la nhém
nghién ctru truc chinh, c6 anh huéng manh mé, chuyén sau vé co ché gia tri cam
nhé@n va hanh vi ngudi dung trong mo hinh freemium. Nhom thr hai 1a cac nghién
ctru cia Koch & Benlian (2017), Bapna et al. (2018) va Li & Cheng (2014). Nhoém
nay khai thac sau hon vé hanh vi va chién luge dich vu trong freemium, thién vé
tmg dung thuc nghiém, cung cip nén tang thyc tién cho viéc tdi wu hoéa mé hinh
kinh doanh. Cac nghién ctru con lai cho thiy chu dé rong hon hodc c6 su lién quan

gian tiép (Drott, 2018; Chica & Rand, 2017)...

Chu giai:

MBOi tén trén hinh (vi du: wagner t.m.;
benlian a.; hess) 1a tac gia hoac nhom tac
gia cua cac nghién ciru trong diém trong
linh vuc.

* Do 16n vong tron: cang 16m thi tim anh
hwéng (s6 1an duge trich din) cua nghién
clru cang cao.

*  Mau sic:

- Tim [ hdng: coéng bd cii hon (khodng
nam 2014-2016)
- Cam [J ang: cdng bd méi hon (khodng
nam 2020-2024)

= Khodng cich giira cac tén: Cac tén nim
ghn nhau cho thy cac nghién ctru c6 lién
hé hodc ¢6 chu d& twong ddng va nguogc lai.

Hinh 1.3. Két qua phan tich mang luéi trich dan
Nguon: Két qua phan tich VOSviewer ciia ludn dn
Sau khi tién hanh lugc khao chi tiét noi dung, c6 7 cong trinh trong diém lién

quan mat thiét dén van dé nghién ctru ctua dé tai. Tu do, ludn an phan tich sau cac



két qua chinh, co s 1y thuyét tiép can, bdi canh thuc nghiém, nhitng han ché va dé

xuat cho cac nghién ctru tiép theo dé xac dinh nhitng nodi dung ké thira va tiép tuc

phat trién cho bdi canh dich vu freemium ma dé tai da lua chon. Bang 1.1 trinh bay

cac nghién ctru nd1 bat vé boi canh dich vu freemium véi nhi€u truong hop nghién

ctru da dang.

Bdng 1.1. Luge khao cac nghién ctru trong diém vé ¥ dinh chuyén d6i ctia nguoi

dung dich vu freemium

Truong hop

Két qua nghién ctru S
qua ng nghién ctu

Han ché va hudng nghién ctru goi y

1. Tsai (2023)

Khung 1y thuyét: Day — Kéo — Neo (Push — Pull — Mooring - PPM) (Bansal et al., 2005)

Nhén thtrc sy xam nhéap la yéu to Dich vu gia tdng
day va su hap dan thay thé layéu  trén nén tang
t0 kéo. Ca hai d€u co tac dong tich internet (phat

cuc dén y dinh chuyén doi cia thanh, trgyén
nhitng nguoi chua dang ky hinh, nhan tin,
(non-subscribers) cac dich vu VOIP...) - OTT

OTT. Théi quen dai dién cho yéu  (Over-the-top).
t0 neo va anh huong tiéu cuc dén y
dinh chuyén doi.

Céc nghién ciru twong lai ¢6 thé mé rong
méd hinh PPM dé kiém ching voi cac
san pham hodc dich vu truyén thong khéac
nhim tang tinh khai quat cuia md hinh.
Ngoal ra, can mé rong pham vi cac bién
s6 thudc nhém Piy, Kéo va Neo dé giai
thich 16 hon sy khac biét trong phan tmg
cta nguoi tiéu dung va hiéu sau hon vé ¥
dinh chuyén doi trong bdi canh twong tac
giita cac yéu to PPM.

2. Niemand et al. (2019)

Khung 1y thuyét: Hi¢u img gia bang khong (Zero-Price Effect) (Shampanier, Mazar &

Ariely, 2007)

Phién ban mién phi trong nhiéu Nén tang phat
truong hop cung cip nhiéu gia tri  nhac truc tuyén
cam nhan hon so v&i phién ban Spotify, luu triv
cao cap, do d6 lam giam y dinh dua trén ddm may
chuyén d6i. Hiéu ing nay duoc Dropbox

khic phuc bang cach ting thém gia
tri cho ban cao cap hoac xay dung
thai do tich cuc hon

Céc nghién cuu trong tuong lai nén di
sau hon vao viéc xac dinh céc bién diéu
tiét phit hop, vi hidu mg gia bang 0 rd
rang khong mang tinh phd quat va phu
thudc vao cac diéu kién ranh gidi cu thé

3. Wagner, Benlian & Hess (2014)

Khung 1y thuyét: Gia thuyét trung gian kép (Dual Mediation Hypothesis - DMH) (Kamble,

2014)




Néu cac nha cung cap dam béo sy
pht hop chire niing giita ban mién phi
va ban tra phi, ho c6 thé gia tang kha
nang chuyén doi nguoi ding.

Dich vu MaaS
(music as a
service) - am nhac
sO

Nghién ciru ndy chwa do lwong truc tiép
y dinh chuyén d6i cua nguoi dung
freemium, ma chi xem xét qua trinh
danh gia giira dich vu mién phi va tra
phi. D¢ hiéu 16 hon vé qua trinh chuyén
d6i, cac nghién ciu tuong lai nén giai
thich trwe tiép vé y dinh chuyén doi va
hanh vi chuyén d6i thwe té cia ngudi
ti€u dung.

4. Wagner, Benlian & Hess (2013)

Khung 1y thuyét: Gia thuyét trung gian kép (Dual Mediation Hypothesis - DMH) (Kamble,

2014)

Nguoi dung c6 thai do yéu thich ban
mién phi ¢6 xu hudng khong danh gia
cao ban trd phi vi ho da hai long voi
nhing gi ban mién phi mang lai. Piéu
nay lam giam vai trd ctia ban mién
phi nhu mét cong cu quang ba cho
ban tra phi. Tuy nhién, gia tri gia tdng
cua phién ban tra phi (vi du: nghe
nhac khong gioi han, khong quang
cdo, nghe offline) lai c6 anh hudng
manh mé& dén ¥ dinh sin sang tra phi
cua nguoi dung. Do d6, cac nha cung
cép dich vu am nhac freemium nén
tang gia tri cAm nhén cia phién
ban tra phi dé thu hit nguoi dung,
thay vi chi gi¢i han tinh niang cua
bin mién phi.

Dich vu MaaS
(music as a
service) - am nhac
s .

Nghién ciru con han ché do mau han ché
vi mau nhd va chi khao sat sinh vién.
Ngoai ra, nghién ctru tdp trung vao linh
vuc MaaS nén chua khai quat cho cac
nganh freemium khac. Cac nghién cuu
tiép theo nén chon miu va linh vue dai
dién hon; déng thoi, xem xét thém cac
yéu to6 khac ngoai thai dd va loi ich bd
sung ciia ban cao cip dé gidi thich y
dinh sir dung dich vu tra phi théng qua
cac khung 1y thuyét thich hop.

5. Koch & Benlian (2017)

Khung 1y thuyét: Thuyét Trién vong (Prospect Theory) (Kahneman & Tversky, 1979)

Chién lugc cho ngudi dung trai
nghiém ban cao cap
(premiumfirst) trudc lam tang
dang ké xu hudng chuyén dbi so
v6i chién luoc dung thir ban mién
phi dau tién (freefirst).

Cong cu tinh todn
truc tuyén
(iCalculator) do
nhom tac gia tu
phat trién

- Du mau hién tai kha dai dién cho
hanh vi nguoi tiéu ding phd bién,
van can thuc hién céac nghién ctru
thuc dia voi ngudi dung ngiu
nhién dé kiém chtng két qua.

- Tuong lai, cAn mé rong nghién

ctru cac bién di€u tiét tiem nang
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- Khdo sat hi¢u ung theo thoi gian
dai hon va trong cac nganh khac
(vi du: dich vu giai tri, video theo

yéu cau).

6. Bapna et al. (2018)
Khung ly thuyét: Anh huéng ngang hang trén mang xa hoi (Peer influence on social networks)
(Aral & Walker, 2011; Aral & Walker, 2014)

Nghién clru chi ra rang ngwoi dung  Cong dong am - Tuong lai, cac nghién ctru can
tra tién cho géi premium s€ cO mic nhac truc tuyén

dd twong tac xa hji lién quan dén [ aqt fin lugng hoéa mirc do hiéu ng lan

ndi dung va cfng dong cao hon, tir toa theo thoi gian va kham pha
do lam tang su tuong tac xa hdi trong
cong dong. thém cac hoat dong twong tac xa

hoi trong cic m6 hinh freemium
khac nhau.

Ngoai ra, can 1am 15 co ché cu
thé lién két giita viéc ngudi dung
ning cap l1én ban tra phi va mirc

do gan ket xa hoi.

Li & Cheng (2014) ’
Khung ly thuyét: Thuyét thién kién hi¢n trang (Status Quo Bias Theory) (Samuelson &
Zeckhauser, 1988)

Két qua thyc nghiém chirardng sy~ Nén tang phat - Nghién ctru c6 gi6i han la dir liéu
né tranh mét mat, cac chudn myc x&  phac truc tuyén , . .
hoi, sy tri tré nhan thirc,va sy khoa Douban FM chi dugc thu thap tir nguoi dung
chat nhan thic c6 thé tac dong tryc. Douban FM. Céc nghién ciru trong
tiép hodc gidn tiép dén y dinh chuyén )

d6i ctia ngudi dung. Hon nita, mirc twong lai c6 thé nhin rong trong

d¢ thich nghi cta nguoi tiéu dung

v6i quang cdo ciing dugc tim thiy co cac boi canh ngi dung tryc tuyen

tac dong diéu chinh moi quan hé gitra khac dé thu thap thém dir ligu va

nhirng hy sinh cdm nhan va y dinh , ) . ‘

chuyén dbi. khang dinh tinh viing chac cta két
qua.

- Cac nghién ctru twong lai c6 thé ap

dung khai niém mirc do thich nghi
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voi quang cao trong cac boi canh
truc tuyén khac véi cac cau hoi

nghién ctru khéac nhau.

Nguon: Tong hop cua ludn dn

Theo d6, ludn an ké thira khung 1y thuyét Pay — Kéo - Neo ctia Bansal et al.
(2005) két hop voi thuyét Piéu chinh Hanh vi (Skinner, 1937) dé chuan héa bo
thang do dong luc day, kéo cho nghién ciru. Yéu té neo dugc nghién ctru boi Tsai
(2023) cho thiy c6 thé giai thich vai tro diéu tiét gian dong luc day va kéo trong
viéc chuyén d6i ¥ dinh cta ngudi dung giira cac nha cung cip dich vu khac nhau.
Tuy nhién, yéu t6 niy khong c6 y nghia trong viéc thuc day y dinh chuyén doi tir
mién phi sang tra phi trong ciing mét nha cung cap dich vu. Do d6, truong hop cua
dich vu freemium can thiét c6 mot nghién ctru khai thac vai tro diéu tiét tang cuong
tac dong cua dong lyc day va kéo dén y dinh chuyén d6i. Thong qua tiép can thuyét
thuyét Gia tri Cam nhan (Zeithaml, 1988), yéu t6 neo s& duoc thay thé bang sy sin
long chi tra gia cao cap trong bdi canh dich vy freemium.
1.2.3 Cdc chii dé lién quan dén ¥ dinh chuyén doi ciia ngwoi ding dich vu mién
phi — tra phi chwa dwoc khai thdac

Luan 4n str dung ky thuat minh hoa tryc quan phan cum dua trén mat do
(Density Visualization) dé danh gia su xuat hién cia cac tir khoa va tin sut ma hai
tir khoa duoc sir dung dong thoi trong cing mot tai lidu, tir d6 goi ¥ dén cac chi dé
cu thé dugc dé cap dén trong nghién ciru (Van Eck, Waltman, Dekker & Van Den
Berg, 2010). Minh hoa truc quan phan cum dya trén méat do thé hién sb lugng 16n
cac tu khoa chi dugc st dung mot vai ba lan cho théy su thiéu lién tuc trong nhiéu
cha @& va sy chénh léch 16n cua cac trong tim nghién ctru, khoi goi cac hudng
nghién ctru trong tuong lai.

Két qua phan tich bang phuong phap minh hoa truc quan phan cum dua trén
mat do cho hanh vi chuyén doi trong dich vu freemium cua 2018 bai nghién véi

1106 tir khoa, chi c6 21 tir khoa dong xudt hién 10 1an tr& 1én, trong khi c6 165 tir



12

khoa déng xuét hién ba lan. Hinh 1.4 minh hoa truc quan cac cum thé hién sy lién

két cua céc tir khoa chi dong xuat hién 3 lan.

Density Visualization
price value

premium subscription

iption
usiveness

- decision
freemium mode

s provider |intention

business model ¢
usiness model ot omer free user premium

free mentality

e gar social engagement
research 8 k-
effect literature context
switch . tendency s S y \ B enge
behavior platform — prior research

factor . implication intent
push factor relationship
mooring factor square
= knowledge tised

developer
product fit uncertaint

specific knowledge sharing

Mau sic thé hién mat d§ xudt hién:
Chu giai e D6 va xanh 14 ciy: tir khoa pho bién, co tan suat cao.
e Xanh duong, vang, tim: mat d6 thap hon, thuong 1a cac chu d€ phu hodc méi noi.

Hinh 1.4. Minh hoa truc quan phan bd mat do tir khoa

Nguon: Két qua phén tich VOSviewer ciia ludn an

Minh hoa tryc quan Density Visualization cho thdy cum mau xanh 14 ciy thé

hién nhém céc nghién ctru ndi bat lién quan dén y dinh cua ngudi dung freemium.
Hién thi tir Hinh 1.4 cho y dinh ciia nguoi dung freemium bao gom mot sé thuat
nglr nhu "intention", “decision” dugc t6 sang, cho théy cac thuat ngt nay da duoc
su dung thuong xuyén hon cac thuat nglt khac trong nhém. Trong khi do,
"instrusiveness", “price value” c6 mau xanh nhat dan 1a co hoi cho cac nghién ctru
trong tuong lai. Theo do, luan an dé xuét kiém dinh yéu t6 nhan thirc sy xAm nhap
(instrusiveness) ctia quang cdo ¢ phién ban mién phi dé hiéu chinh bo thang do phu
hop cho md hinh freemium. Bén canh d6, nguyén nhan ngudi dung san 10ng chi tra
cho ndi dung truc tuyén trong khi ho c6 thé nhan dugc mot ndi dung mién phi 1a vi

ho cam nhan dugc gia tri cua gia ca khi so sanh gifta trd phi va mién phi (L1 &



13

Cheng, 2014). Mirc d6 sén 10ng chi tra cta ngudi tiéu dung dugc xem 1a mot yéu td
thudc khia canh gia tri cua gid ca (Lim, Yong & Suryadi, 2014; Lu & Hsiao, 2010).
Tu su goi mo d6, luan an khai thac su sin long chi tra ciia nguoi dung dich vu
freemium dé dy bao kha ning thuc ddy y dinh chuyén doi ctua ngudi dung dich vu
tir sir dung mién phi sang tra phi.

1.3 Khoang tréng Iy thuyét tiép tuc nghién ciru

Ngoai nhimg ndi dung ké thira tir cac tong quan cac nghién ciru vé ¥ dinh
chuyén d6i cua nguoi dung dich vu truc tuyén néi chung va dich vu freemium noi
riéng, ludn an tiép tuc hoan thién khoang trong 1y thuyét vi huéng nghién ciru vé y
dinh chuyén ddi ctiia nguoi dung dich vu tir sir dung mién phi sang tra phi:

Thir nhat, trong khi phan 16n cc nghién ciru trudc day tap trung vao hanh vi
chuyén d6i giita cac nha cung cap dich vu khac nhau, luan an chuyén huéng tiép
can bang cach khai thac hanh vi chuyén ddi giira hai phién ban mién phi va tra phi
trong cuing hé sinh thai ciia mot nha cung cip OTT. Pay 1a mot hudng tiép can méi
mé, phan anh dung ban chit cia chién lugce freemium — mé hinh kinh doanh dang
dugc ung dung rong rai trong thi truong OTT hién nay.

Trong bdi canh canh tranh khong chi dién ra giita cic thuong hiéu ma con
trong chinh noi bd timg nha cung cap nham giit chan ngudi dung, viéc ngudi tidu
dung can nhic chuyén doi tir phién ban mién phi sang phién ban cao cip khong chi
don thuan 13 thay d6i dich vu, ma 1a qua trinh danh gia cac gia tri gia ting ma phién
ban tra phi mang lai. Cac yéu t6 nhu su khé chiu do quang cdo xam nhép, gidi han
trong tinh ning (dong luc dy) hay sy hip dan tir ban tra phi, kha ning trai nghiém
dung thir hoan chinh (dong luc kéo) khong nhitng anh hudng tryc tiép dén y dinh
chuyén doi, ma con c6 mbi lién hé chit ch& voi mirc d6 sén 10ng chi tra cua ngudi
dung.

Tuy nhién, mot khoang tréng quan trong dugc nhan dién la: cac bg thang do
hién hanh chu yéu duoc thiét ké dé do luong hanh vi chuyén ddi giita cac nha cung
cap dich vy, von khong phan 4nh day du cac dong luc va rao can mang tinh dic thu

ciia hanh vi chuyén db6i trong cting mot hé sinh thai dich vu, nhit 13 trong moi
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truong OTT ap dung md hinh freemium. Su khac biét vé dong co, trai nghiém va ky
vong ciia nguoi dung khi chuyén doi trong cing mot nén tang doi hoi phai c¢6 cach
tiép can do ludong phu hop hon.

Do d6, viéc hiéu chinh bo thang do, trong d6 tich hop cac yéu té dong luc
day — kéo phu hop véi dic trung mé hinh kinh doanh OTT freemium, 1a mot yéu
cau cép thiét. Sy hiéu chinh nay khong chi giup ting d6 phu hop va dé tin cdy cta
cong cu do ludng trong bdi canh Viét Nam, gop phan dam bao cac két qua nghién
clru phan anh chinh xac hon co ché anh hudng cua cic dong luc nay dén ¥ dinh
chuyén d6i va su sin 10ng chi tra, tir 46 cung cip bang chimg thyc tién quan trong
cho viéc thiét ké chién lugc nang cip ngudi dung trong cac nén tang OTT hién dai.

Thtr hai, luan 4n lam rd vai tro kép ctia "Su sin long chi tra", khi vira 13 trung
gian, vira 1a bién diéu tiét trong mo6 hinh PPM mé rong.

Trude hét, & vai tro trung gian, "Su san long chi tra" dugc luan an xéac dinh 1a
bién chiu anh hudng truc tiép tir cac yéu t6 nhu uy tin thuong hiéu, chat luong cam
nhén, cam nhan sy doc nhat va hinh anh xa hoi. Nhirng yéu tb nay tao nén gia tri
cam nhan va niém tin cla nguodi dung ddi véi dich vy, tir d6 nang cao muc do sian
sang chi tra. Diéu nay cho thay "Su sin long chi tra" dong vai tro 1a cau ndi gitra
nhan thtc gia tri va hanh vi chuyén ddi — mot méi quan h¢ chua duogc nhan manh
trong cac mo hinh hanh vi truyén thng.

Tiép theo, & vai tro diéu tiét, luan an dé xuit mé rong mé hinh PPM
(Push-Pull-Mooring) bang cach thay thé hodc bo sung yéu t neo (mooring) truyén
théng bang "Su sin long chi tra" nhu mot yéu td kich thich tich cuc. Theo Bansal et
al. (2005), yéu t6 neo thuong bao gdm cic rio can nhu thai do tidu cuc véi viée
chuyén doi, chi phi cao, hodc anh huéng tir théi quen — tt ca déu c6 xu hudng 1am
giam y dinh chuyén d6i cia nguoi dung. Cac nghién ctru ké thira PPM nhu Chang et
al. (2014, 2017), Cheng et al. (2019), Hsieh et al. (2012, 2021), Singh & Rosengren
(2020) va Wang et al. (2019) ciing déu khang dinh vai trd can trd cua yéu t6 neo
trong moi truong sd. Tuy nhién, ludn an dé xuat rang trong mot sd trudong hop, thay

vi chi tap trung vao céac rao can, can xem xét su hién dién cia cac yéu to6 thac day
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chuyén d6i, dic biét 1a khi ngudi dung di c6 trai nghiém ban dau thong qua mé hinh
freemium.

Do d6, viéc bd sung "Su sén 10ng chi tra" nhu mot yéu td trung gian va diéu
tiét khong chi gitip hoan thién mé hinh PPM trong bdi canh s hoa, ma con mé rong
kha ning 1y giai hanh vi chuyén doi ctia ngudi tiéu dung trong cic mo hinh kinh
doanh dich vu hién dai. Pac biét, trong bdi canh dich vu OTT véi chién luoc
freemium pho bién, vai trd kép ctia "Sy sin 10ng chi tra" cang trd nén quan trong, vi
n6 phan 4nh ca gia tri cam nhén 14n kha ning hanh dong — hai yéu t6 then chdt trong
qua trinh chuyén doi ngudi dung tir mién phi sang tra phi.

1.4 Muc tiéu nghién ciru
1.4.1 Muc tiéu nghién ciru tong qudt

Luan an nghién ctru dong luc thuc ddy ¥ dinh chuyén d6i cua nguoi dung
dich vu tir str dung mién phi sang tra phi thong qua viéc chuan hoa bo thang do phu
hop véi bdi canh dich vu OTT freemium tai Viét Nam.

1.4.2 Muc tiéu nghién ciru cu thé

- Xay dyng va kiém dinh mo hinh nghién ctru vé dong luc thuc day y dinh
chuyén d6i tir st dung mién phi sang tra phi cta nguoi dung dich vu.

- Do ludng cac mdi quan hé trong md hinh nghién ciru, bao gom tac dong cia
cac yéu tb tién t6 (dong luc day, dong luc kéo), vai tro trung gian va diéu tiét
ctia su sin 1ong chi tra, dén y dinh chuyén d6i tir sir dung mién phi sang tra
phi cua nguoi dung dich vu.

- D& xuit cac ham ¥ quan tri cho cac doanh nghiép OTT freemium, nham t6i
wu chuyén d6i ngudi dung va thiét ké trai nghiém nguoi ding s6 pht hop véi

dic diém nganh hang.
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CHUONG 2. CO SOLY LUAN
2.1 Khung ly thuyét ciia luén an

Két qua luoc khdo cac nghién ctru thue nghiém bang phuong phap nghién ctru
ly thuyét hé thong thong qua k¥ thuat trac lwong thu muc khoa hoc cho thay cac
nghién ctru ndi bat trong bdi canh dich vu freemium c6 sy da dang trong cach tiép
can 1y thuyét dé giai thich y dinh chuyén d6i ctia nguoi dung. Trong dé, xét vé linh
vuc nghién ctru, da s6 lién quan dén nén tang OTT, tir cac trudng hop cu thé nhu:
Spotify (Niemand et al., 2019), Last.fm (Bapna et al., 2018), Douban FM (Li &
Cheng, 2014) dén cac nén tang néi chung vé dich vu nhac truc tuyén (Wagner et al.,
2013; 2014), OTT (Tsai, 2023). Do su tuong dong vé linh vuc nghién ctru trén nén
tang OTT, ludn 4n ké thira mot phan viéc van dung khung 1y thuyét PPM (Bansal et
al., 2005) ma Tsai (2023) da thuyc nghiém. Thém vao d6, Phan Duy Hung et al.
(2020) ciing da ching minh khung 1y thuyét PPM phu hop dé nghién ciru vé y dinh
chuyén doi cua khach hang trong bdi canh tai Viét Nam, nén viéc ké thira kha ning
ap dung khung ly thuyét PPM vao linh vuc dich vu OTT freemium tai thi truong
Viét Nam la hoan toan hop 1y.

Trong d6, md hinh thang do cua dong luc diy, kéo s& duoc ké thira va hiéu
chinh twong thich cho cach thtc van hanh dac trung cua loai hinh dich vu OTT
freemium dya trén nén tang cua thuyét Piéu chinh Hanh vi (Skinner, 1937). Trong
bbi canh cta nén tang OTT, hiéu mg neo ma Tsai (2023) nghién ciru ciing phi hop
dé giai thich vai tro diéu tiét tiéu cuc dong cia dong luc day va kéo dén ¥ dinh
chuyén d6i ctia ngudi ding giita cic nha cung cp dich vu khac nhau trén nén tang
OTT nodi chung, tuy nhién no lai khéng c6 y nghia trong viéc thiic day y dinh
chuyén dbi trong cting mét nha cung cp (nén tang OTT freemium). Do do, trong
truong hop cia dich vu OTT freemium, can thiét c6 mot nghién cuu khai thac vai
tro diéu tiét tich cuc tac dong cua dong luc déy va kéo dén y dinh chuyén ddi. Muc
dich nghién ctru cua ludn an 1a thac day ¥ dinh chuyén doi ciia khach hang. Vi vay
1am thé nao dé co6 thé khach hang cam thay sin sang chi tra dé chuyén ddi 1a van dé

dugc dat ra. Thong qua tiép can thuyét Gid tri Cam nhan (Zeithaml, 1988), hi¢u tng
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neo s& duoc thay thé bing su sin long chi tra trong bdi canh dich vu OTT

freemium.
Thuyét Gid trji Cam nhiin (Zeithaml, 198
Sir sén long chi tri
Uiy tin thieemg higu, chat lirpme cam nhin,
nhigin thive sie dic nhat, hink dnh xd@ hoi
'Téc nhn trime phat: Nhan thirc ciia naw o ding: h— [ ™~
ac mhan trum t: Mhan thire cua nguron dung: i o .
i g pha | g & 1| PONG LYC
¢ Bt ra cai ngudn ding thich Ve gidi han si dyng ¥ DAY ¥ dinh chuyén
| Sur xAm nhiip cua quang cdo % teoohem ddn cia nguin
" Thém vao cai ngwdi ding khing thich :: ' dimg dich vu tr
—_ - . JE . -
! Iic nhin cing co :: PONG L:U'C sir dyng micn
- . | 1 L o " P i g
L L e . y ' hi sang tra phi
T I'hém vao cai ngudd dang thich Kha niing diing thir | : KEO p gmp
i Sur hip diin cia ban cao cap ::
' I

— Thémwio el pped dimgthich- - - ______
Thuyét Biéu chinh Hanh vi Khung Iy thuyét Diy - Kéo - Neo

(Skinner, 1937) (Bansal et al., 2003)
Hinh 2.1. Tém tdt khung 1y thuyét cia ludn dn
Nguon: Pé xudt ciia ludn én
Tém lai, bén canh viéc ké thira khung PPM (Bansal et al., 2005), nghién ciru
két hop véi thuyét Piéu chinh Hanh vi (Skinner, 1937) dé chuan hoa bo thang do
cac dong luc ddy, kéo cho nghién ctru. Thuyét Gid tri Cam nhan (Zeithaml, 1988)
cling duoc ap dung dé giai thich vai tro cta su sin long chi tra, diéu tiét ting cuong
anh huong ctia dong luc diy va kéo dén y dinh chuyén d6i, dong thoi tac dong thic
day y dinh chuyén d6i cua nguoi dung dich vu tir sir dung mién phi sang tra phi.
2.2 Cac khai niém lién quan dén nghién ciru
2.2.1 Pong lwc diy
Pong luc day phan anh viéc khach hang bi thiic day chuyén d6i tir dich vu
ciia nha cung cip ndy sang nha cung cip khac vi nhitng ton tai tiéu cuc & dich vu
ban diu ma phd bién nhét 1a nhitng van d¢ lién quan dén han ché vé ky thuat, cong
nghé€, ndi dung, dich vu (Hsieh et al., 2012; Chang et al., 2017; Kim et al., 2019;
Singh & Rosengren, 2020) va cac doanh nghiép dich vu s& cb ging han ché hanh vi
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chuyén ddi ciing nhu khic phuc nhitng bat loi nay. Tuy nhién, véi dic trung cia mod
hinh kinh doanh Freemium, viéc thic day hanh vi chuyén d6i ctia khach hang 1a can
thiét dé ting doanh thu, déng thoi ban mién phi phai dam nhan vai tro tao co hoi
cho khach hang tiép can va khuyén khich ngudi dung chap nhan dich vu & thoi diém
ban dau (Guet al., 2018). Theo do, luan an khai thac thang do dong luc déy dua trén
hai yéu t6 c6 kha ning tao diéu kién d& dang cho ngudi ding c¢6 co hoi trai nghiém
ma khong ton chi phi. Panh d6i véi loi ich mién phi dé, tac nhan trimg phat duoc
thém vao dé diéu chinh hanh vi via ngudi dung. Thang do dong luc diy bao gdm
nhan thic vé gidi han stir dung, nhan thirc vé su Xam nhdp ctia quang céo.
2.2.2 Dong luc kéo
bong luc kéo thé hién nhitng mat tich cuc ¢ dich vu thay thé c6 kha nang 161

kéo khach hang (Bansal et al., 2005). Su hap dan thay thé vé tinh ning (Chang et
al., 2014; Chang et al,, 2017) hay nhitng phan thuéng/ khuyén mai bang tién (Wang
et al., 2019; Singh & Rosengren, 2020) 1a yéu td duoc kiém dinh va ung ho o hau
hét cac trudong hop thuc nghiém dua theo khung 1y thuyét PPM. Véi dic trung cta
mo hinh kinh doanh freemium, luin 4n cling hoan toan tng ho va ké thira cac dic
diém vé sy hap dan thay thé cua ban cao cip & ca tinh ning 1an wu dii vé phan
thuong. Bén canh d6, do freemium 13 mé hinh thic day nguoi ding chuyén doi tir
stt dung mién phi sang tra phi nén khach hang s& can mét trai nghiém day du vé ca
tinh niang 1an thoi gian dé dua ra quyét dinh nén thang do dong luc kéo s& duoc bd
sung thém yéu td kha nang dung tht (Hsieh, 2021). Theo do, thang do dong luc Kéo
duoc hi¢u chinh dua trén vi¢c nha cung cép thém vao cac dic diém ma cha thé thich
tht va mong mudn c6 co hoi trai nghiém. Pay 1a sy ciing ¢ hanh vi bang tac nhan
ting cuong: Kha ning dung thir, sy hdp dan cua ban cao cip.
2.2.3 Sw sin long chi tra

Khach hang c6 xu huéng ma hoa gia theo nhitng cach co ¥ nghia déi véi ho
thay vi ghi nhé gia thuc té cta san pham, d6 chinh 13 gid cam nhan (Zeithaml,
1982). Nghién ctru trong moi trudng kinh doanh truc tuyén, néu nha cung cap dich

vu ¢6 thé giam bdt strc ndng gan lién voi gid cdm nhan trong quyét dinh cua khach
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hang, thi ho co thé thu dugc thing du tir khach hang ctia minh, Kim & Xu (2007)
goi 1a d6 1a sy sén long chi trd. Trong mo6 hinh kinh doanh freemium, sin long chi
tra gid dugc ung dung dudi goc nhin cia nguoi dung (Augusto, Santos & Santo,
2019; Choe, Park, Chung & Moon, 2009; Kalra & Goodstein,1998; Krishna, 1991;
Rietveld, 2016). Pic biét 1a & khia canh thuwong hiéu ctia nha cung cip nhu: uy tin
thuong hi¢u, nhan thic sy doc nhét (Dwivedi, Nayeem & Murshed, 2018), chét
lugng cam nhan, hinh anh xa hdi (Sweeney & Soutar, 2001).
2.2.4 Y dinh chuyén déi
Y dinh chuyén d6i nguoi dung lién quan dén viéc cac ca nhan chuyén doi tir

viéc st dung hé théng ban diu sang ap dung mot hé thdng méi (Zengyan et al.,
2009). Dicu nay c6 thé bao gom viéc chuyén tir nha cung cép dich vu niy sang nha
cung cap dich vu khac (Bansal et al., 2005; Jung, Han & Oh, 2017). Piéu quan
trong can luu ¥ 1a hdu hét cac nghién ctru vé ¥ dinh chuyén ddi nguoi dung thuong
lién quan dén nhitng hau qua tiéu cuc (Bansal & Taylor, 1999; Han, Back & Barrett,
2009). Theo Ye & Potter (2011), y dinh chuyén d6i nguoi dung dé cap dén khi
nguoi ding giam mot phan hodc ngimg hoan toan viéc sir dung mot san pham nhat
dinh. Pong thoi, ngudi dung chuyén huéng ¥ dinh ciia ho sang cac mat hang khac
c¢6 thé dap tmg hiéu qua hon cho cac yéu cau ca nhan cta ho. Nguoc lai, Kim et al.
(2006), Danckwerts & Kenning (2019), Yoon & Lim (2021) va Xu et al. (2021) dé
xuit mot quan diém thay thé. Cac tac gia nghién ciru y dinh chuyén doi c6 lién quan
dén cac két qua thuan loi. Ké thira quan diém nay, ¥ dinh chuyén doi trong nghién
cuu cua luan an phan anh nhirng hé qua tich cuc tir viéc can nhéc, c6 ké hoach, ¢
kha ning cao s& chuyén d6i chir khong phan anh hau qua tiéu cuc ddi nhu trudng
hop khach hang chuyén doi tir nha cung cap dich vu hién tai sang mét coéng ty dich
vu khac.
2.3 Gia thuyét va mo hinh nghién ciru dé xuat

H1+: Nhan thirc vé gidi han sir dung tac dong gia ting y dinh chuyén doi cia

nguoi dung dich vu tir str dung mién phi sang tra phi.
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H2+: Nhén thtrc sy xdm nhép cta quang céo tic dong gia ting ¥ dinh chuyén
d6i ciia nguoi dung dich vu tir sir dung mién phi sang tra phi.

H3+: Kha ning dung thir tic dong gia ting ¥ dinh chuyén d6i cua ngudi ding
dich vu ttr sir dung mién phi sang tra phi.

H4+: Sy hip din cta ban cao cip tac dong gia ting ¥ dinh chuyén d6i cua
nguoi dung dich vu tir str dung mién phi sang tra phi.

H5a,b+: Su san 10ng chi tra ¢6 vai tro trung gian trong mdi quan hé giita uy tin
thuong hiéu va y dinh chuyén d6i, trong d6 (a) uy tin thuong hiéu tac dong gia ting
su san long chi tra va (b) sy sin long chi tra tic dong gia ting ¥ dinh chuyén d6i cua
nguoi dung dich vu tir str dung mién phi sang tra phi.

H6a,b+: Sy san long chi tra co vai tro trung gian trong mdi quan hé giita chat
luong cam nhan va y dinh chuyén d6i, trong d6 (a) chit luong cam nhén tac dong
gia ting su san long chi trd va (b) sy san long chi tra tic dong gia ting y dinh
chuyén doi ctia ngudi ding dich vy tir str dung mién phi sang tra phi.

H7a,b+: Su sin long chi tra c6 vai trd trung gian trong mdi quan hé giira nhan
thire su doc nhéat va y dinh chuyén d6i, trong d6 (a) nhan thirc sy doc nhat tac dong
gia ting sy san long chi tra va (b) su san long chi tra tac dong gia ting y dinh
chuyén doi ctia nguoi dung dich vu tir sir dung mién phi sang tra phi.

H8a,b+: Sy san long chi tra ¢ vai trd trung gian trong mdi quan hé giita hinh
anh x4 hoi va y dinh chuyén ddi, trong d6 (a) hinh anh x hoi tac dong gia ting sy
san 1ong chi tra va (b) su sin long chi tra tic dong gia ting ¥ dinh chuyén ddi cua
ngudi dung dich vu tir str dung mién phi sang tra phi.

HO9+: Sy sdn 10ng chi tra c6 vai tro diéu tiét ting cudng tic dong ctia nhan thic
vé gi6i han sir dung dén ¥ dinh chuyén d6i ctia ngudi dung dich vu tir st dung mién
phi sang trd phi.

H10+: Sy sin long chi tra c6 vai tro diéu tiét ting cuong tac dong cua nhan
thirc sy xdm nhap cua quang cao dén y dinh chuyén ddi ciia ngudi dung dich vu tir

str dung mién phi sang tra phi
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H11+: Su sin 10ng chi tra c6 vai tro diéu tiét ting cudng tic dong su hip dan
ctia ban cao cip dén y dinh chuyén doi ciia ngudi dung dich vu tir str dung mién phi
sang tra phi.

H12+: Su san long chi tra c6 vai tro diéu tiét ting cuong tic dong cua kha
nang dung thir dén ¥ dinh chuyén cta nguoi dung dich vu tir sitr dung mién phi sang
tra phi.

H13+: Sy san 10ng chi tra tac dong gia ting ¥ dinh chuyén d6i ctia ngudi ding

dich vu tir str dung mién phi sang tra phi.

Ban mién phi

Nhin thite vé gidi han
51T dyng

PONG !
LUC :
DAY |

MWhin thire sy xdm nhip
cua quang ciao

LIy tin thwong hiéu

Héa, b+

- + r g A 2.
Sy sin long H13 . 'i f[!ﬂh chu:cﬂl dm,
itri tir sir dung mién phi
chi tri micn
sang tra phi
Cam nhin H7ab+ p
sir duy nhit
HI12+
Hia bt
Hi+

Kha ning dang thar
DONG

LUC KL(}I He
: Sy hap dan cia bin

cao cip

Biin tra phi

Hinh 2.2. M6 hinh nghién ciru dé xudt
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Nguon: Dé xuat cua lugn an
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CHUONG 3. THIET KE NGHIEN CUU

Quy trinh thye hién Cong cu

£ 5 L £
Boi canh va vian

dé nghién ciru

Mugc tiéu va ciun
hdi nehién el

Phéng van

TA

—_—

Cor sar 1y thuyét

VOSviewer

i

Hiéu chinh Ma hin_l'rn ngrhic‘:n Ciil v IVO
thang do lin v thiét ké thang
do nhap
Nghién atu dinh Higu chinh Nghién ctru dinh
Im:_rng s bd thﬂllg do lizﬂ'l 2 111“.‘-"112 chinh thire
SmartPL5

Phiin tich mé&

Phin tich gia tri

Kiém dinh dé tin

ciy Cronbach's

hinh 1% thuyét héi ty va phén Alpha
BT
Thao ludn két qua nghién ciru |  Két luan va ham ¥ quan tri

So d6 3.1. Quy trinh nghién civu ciia ludn én

Nguon: Pé xuat cua lugn an
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CHUONG 4. KET QUA VA THAO LUAN

4.1 Két qua nghién ctru dinh tinh

Trong giai doan dau, nghién ctru dinh tinh duoc thyc hién thong qua phuong
phap nghién ctru 1y thuyét c6 hé thdng (systematic literature review) voi ki thuat
trac luong thu muc (bibliometrics). Nghién ctru ndy bao gém 2018 cong trinh tir hai
ngudn dir liéu Scopus va Web of Science, nham xéac dinh cac khoang tréng nghién
ctru ¢6 kha ning tiép tuc hoan thién. Sau khi xay dung mé hinh nghién ciru va mo
hinh thang do so bd dua trén két qua nghién ctru 1y thuyét co hé thdng, luan 4an tién
hanh nghién ctru dinh tinh bang k¥ thuat phong van chuyén sau véi 12 chuyén gia.
Trong s6 d6, ¢6 5 chuyén gia 14 nha nghién ctru vé linh vuc freemium dang cong tac
tai 4 trudng dai hoc trong nudce va 1 truong dai hoc & Phan Lan; 7 chuyén gia va
nha quan 1y tir cdc doanh nghi¢p dich vu OTT freemium trong va ngoai nudc. Muc
tiéu ciia cac cudc phong van 1a kham pha cac van d& lién quan dén dich vu
freemium va hi¢u chinh mo6 hinh thang do.
4.2 Két qua nghién ciru dinh lwong

Trong giai doan nghién ctru dinh lugng so bg, luan an tién hanh khao sat 150
khach hang nhdm hiéu chinh bang hoi vé nhirng khia canh chua rd nghia hoic chua
phtt hop. Sau khi diéu chinh thang do va bang hoi dya trén két qua nghién ctru dinh
lugng so bd, giai doan nghién ctru dinh lugng chinh thic dugc thuc hién véi
phuong phap chon miu phi xac suat thuan tién dugc trién khai. C6 619 quan sat hop
1¢ duogc thu thap, xir Iy va phan tich bang phuong phap PLS-SEM, sir dung cong cu
SmartPLS 4.0, kiém dinh céc gia thuyét va thuc hién cac muc ti€u nghién ctru da dé
ra.
4.2.1 Két qua wéc lwong mé hinh céu tric

Két qua udc lugng mé hinh cau trac cho thdy cac bién du bao trong mé hinh
duong dan giai thich 40.0% phuong sai cta CI (R2=0.400). Cac bién tiém an ngoai
sinh trong m6 hinh giai thich 23.4% phuong sai cua WP (R*=0.234). Trong khoa
hoc hanh vi, ngudng gid tri R* & 0.26 1a anh huong 16n, 0.13 1a anh hudéng trung

binh va 0.02 1a &nh huong yéu (Wetzels, Odekerken-Schroder & Van-Oppen, 2009).
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Theo do, gia tr1i R=0.400 cho CI > 0.26 va R*=0,234 cho WP > 0.13 chung t6 mo
hinh cua nghién ctru nay da chimg minh sy phu hop cia mo hinh - dir li¢u.

Badng 4.1. Két qud wée heong mé hinh cdu triic

Y dinh chuyén di (CI) Sy san long chi tra (WP)
Bién ni sinh R?=0.400 R?>=0.234
VIF 2 VIF f2
Bién du bso
PL 1.031 0.032
PI 1.053 0.051
TA 1.010 0.076
PA 1.100 0.036
WP 1.074 0.082
BC 1.010 0.076
PQ 1.004 0.043
PU 1.012 0.005
SI 1.007 0.161
Bién didu tiét
WP x PL 1.256 0.030
WP x PI 1.013 0.035
WP x TA 1.350 0.061
WP x PA 1.071 0.091

Chu thich: PA: Sy hap dan thay thé, BC: Uy tin thuong hi¢u, CI: Y dinh chuyén doi, PI: Nhan
thirc sy xdm nhap cta quang cdo, PL: Nhan thtrc vé gi61 han sir dung, PU: Nhan thirc sy doc nhét,
PQ: Chat lugng cam nhan, SI: Hinh anh xa hoi, TA: Kha nang dung thir, WP: Su san long chi tra

Nguon: Két qua xir Iy dir liéu bang SmartPLS 4.0

DPdi véi muc tac dong cua bién doc lap 1én bién phu thudc CI, cac bién doc

lap déu co6 murc d6 tac dong nho (0.02 < £2< 0.15) vé6i thtr tu tic dong tir manh dén
yéu 1én bién CI 1a: WP (0.082) > TA (0.076) > PI (0.51) > PA (0.36) > PL (0.032).

béi v6i mire tac dong cua bién doc 1ap 1én bién phu thuéc WP, SI tac dong

manh nhét, & ngudng trung binh (0.15 < £2< 0.35) voi gia tri 2= 0.161. cac bién doc

1ap BC va PQ ¢6 muc d6 taic dong nho (0.02 < £2 < 0.15) voi thir ty tac dong tir

manh dén yéu 1én bién WP la: BC (0.076) > PQ (0.043). Riéng bién PU hau nhu

khong cé tac dong 1én WP (f2 = 0.005 < 0.02), két hop véi két qua kiém dinh gia
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thuyét thong ké bac bo ¥ nghia cia quan hé tac dong (bac bo H7a), c6 thé khing
dinh PU khong c6 y nghia tdc dong 1én WP.

Khi danh gia cac 14p luan dé 4p dung cho tic dong diéu tiét, Aguinis, Beaty,
Boik & Pierce (2005) va Aguinis, Edwards & Bradley (2016) chi ra rang cuong do
tac dong trung binh trong cac kiém dinh diéu tiét chi 12 0.009. Sau d6, Kenny (2015)
dé xuét rﬁng 0.005; 0.01 va 0.025 tao thanh céc tiéu chuén thuc té hon cho cac muc
d6 tac dong nho, trung binh va 1én, twong tGng. Pdong thdi, Kenny (2015) ciing
ching minh duoc cac muc do nay 1a kha quan néu ap dung cho trudng hop ma
Aguinis et al. (2005) da dé cap. Theo d6, nghién ctru khang dinh duoc vai tro diéu
tiét & ngudng manh (2> 0.025) véi thtr tu diéu tiét tir manh dén yéu cia bién WP
1én moi quan hé tac dong cua cac bién doc 1ap dén bién CI 1a: WP x PA (0.091) >
WP x TA (0.061) > WP x PI (0.035) > WP x PL (0.030).

4.2.2 Két qua kiém dinh gid thuyét
4.2.2.1 Kiém dinh gid thuyét thong ké y nghia ciia quan hé tic dong

Bang 4.2 cho thdy hau hét gia tri T-statistics cta cac mdi quan hé & cac gia
thuyét déu cao hon so véi 1.96, trir H7a (PU ] WP) c6 T-statistics = 1.219 <1.96 va
H7b (PU (1 WP [ CI) c6 T-statistics = 1.166 <1.96. Bén canh d6, két qua Path
coefficients cho thiy quan hé tac dong cua cac gia thuyét déu c6 p-value nhé hon
0.05, tac dong d6 co y nghia thdng ké. Riéng truong hop H7a (PU I WP) ¢6
p-value = 0.223> 0.05 va H7b (PU [1 WP [1 CI) c6 p-value = 0.244> (.05, tac dong
d6 khong c6 ¥ nghia thdng ké. Do d6, ngoai trir gia thuyét H7a va H7b bi bac bo, tat
ca cac gia thuyét con lai déu c6 y nghia thong ké.

Khac véi cac nghién clru vé su sin 10ng chi tra cho cac san pham thuc pham
xa xi (Ul Zia & Sohail, 2016; Anselmsson et al., 2014) hodc quan 4o thoi trang thiét
ké riéng (Munir et al., 2017), sy san long chi tra khéng cé vai tro trung gian trong
mbi quan h¢ gitra nhan thirc sy doc nhét y dinh chuyén ddi caa nguoi dung dich vu
OTT tir st dung mién phi sang tra phi. Nhu vay, mic du hau hét cac loai hinh dich
vy freemium ludn c6 tinh ca nhan héa & phién ban cao cip, nhung so voi hang hoa

hitu hinh, nhan thirc vé sy doc nhat sé& khong rd rang va do dé ciing khong anh
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huong dén sy sén 10ng chi tra cua ngudi dung freemium. Sy khac biét giira dich vu
va hang hoa ¢ dac tinh v6 hinh va hiru hinh cling 1a Iy do gidi thich cho vi¢c gia
thuyét H7a va H7b bj bac bo. Bang 4.9 cho thiy két qua xu 1y sb liéu dua trén céc
gia thuyét da dé xuat. V&i gia tri toi han dbi v6i kiém dinh hai - dudi (two — tailed)
1.96 (murc y nghia = 5%)).

Bdng 4.2. Két qua kiém dinh gid thuyét nghién ciru

Gia thuyét Méi quan hé B Sai s6 chuin T p Két qua

Vai tro tac dong

HI PL [ CI 0.141 0.034 4.124 | 0.000 | Chép nhén
H2 PI (1 CI 0.180 0.036 4.981 | 0.000 | Chép nhén
H3 TA (I CI 0.215 0.035 6.168 | 0.000 | Chap nhan
H4 PA [] CI 0.155 0.037 4.234 | 0.000 | Chép nhén
H5a BC [] WP 0.242 0.034 7.178 | 0.000 | Chép nhan
H6a PQ [ WP 0.183 0.039 4.647 | 0.000 | Chép nhén
H7a PU [ WP 0.061 0.050 1.219 | 0.223 | Bachbé
HSa SI ) WP 0.352 0.034 10.316 | 0.000 | Chép nhan
H9 WP [ CI 0.230 0.045 5.174 | 0.000 | Chap nhan
Vai tro trung gian
H5b BC LI WP LI CI 0.056 0.014 3.909 | 0.000 | Chip nhan
Héb PQ LI WP LI CI 0.042 0.012 3.540 | 0.000 | Chip nhan
H7b PU L WP LI CI 0.014 0.012 1.166 | 0.244 | Bacbé
H3b SI WP [ CI 0.081 0.018 4.409 | 0.000 | Chap nhan
Vai tro diéu tiét
H10 WP x PL [ CI 0.140 0.040 3.526 | 0.000 | Chap nhan
HI1 WP x PI [1 CI 0.150 0.036 4219 | 0.000 | Chip nhan
HI2 WP x TA [ CI 0.189 0.034 5.579 | 0.000 | Chap nhan
HI3 WP x PA (1 CI 0.236 0.034 6.999 | 0.000 | Chap nhan

Chi thich: PA: Sy hip dan thay thé, BC: Uy tin thuong hiéu, CI: Y dinh chuyén déi, PI: Nhin
thirc sy xdm nhép cua quang cdo, PL: Nhan thirc vé gidi han st dung, PU: Nhan thuc sy doc nhat,
PQ: Chét lwong cam nhan, SI: Hinh anh xa hoi, TA: Kha nang dung thir, WP: Sy san long chi tra

Nguon: Két qua xir Iy dit liéu bang SmartPLS 4.0
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4.2.2.2 Panh gid mire do, chiéu ciia quan hé tac dong.

Hinh 4.1 thé hién két qua kiém dinh bang phuong phap Bootstrapping, két
hop véi két qua kiém dinh Path coefficients dugc trinh bay trong Bang 4.9 cho thiy
rang, ngoai trir cac moi quan hé¢ PU — WP va PU — WP — CI khong c6 y nghia
théng ké (P value > 0.05), cac mbi quan hé con lai déu c6 y nghia thong ké (P value
< 0.05). T4t ca cac hé sb duong din déu mang dau duong, didu nay cho thiy cac
quan hé tac dong trong mo hinh 1 thuan chiéu.

PL1
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0. 140 (0. ODG] o. 180 (0.000)

- 4/ PI3
BC /
Pla /
om(omm
F'I5
WP1

PQ2 \
-
- 7 0 183 (0.000) WP2
PQ
PQ4 /
WP4
PU1 0.061 (0. 223) u 5 0000
\ 0. 235 (0.000) .~
PUZ
«— /
TAZ
PU3 7 0.352 (0.000) 0455 (0:000)
PU

k=l

“0. 150 (0. anu] cn

ciz

ﬁ

0.230 (0.000)

(oK}
D 185] (0. ODO

Cl4

\

312

[/
Uy

313
PA

Sl
Sl4

Hinh 4.1. Két qua kiém dinh bang phiong phdp Bootstrapping
Nguon: Két qua xir Iy dir liéu bang SmartPLS 4.0
Cu thé, thtr tu tic dong tir manh dén yéu 1én bién CI la: WP (0.230), TA
(0.215), PI (0.180), PA (0.155), va PL (0.141). Tuong tu, thu tu tac dong tr manh
dén yéu 1én bién WP 1a: SI (0.356), BC (0.242), va BQ (0.183). Cac tac dong gian
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tiép tir manh dén yéu 1én bién CI thong qua WP 1a: SI (0.081), BC (0.056), va BQ
(0.042).

Mtc d6 diéu tiét cia WP 1én CI theo thi ty tir manh dén yéu la: WP x PA —
CI (0.236), WP x TA — CI (0.189), WP x PI — CI (0.150), va WP x PL — CI
(0.140).

Két qua nay hoan toan nhat quan voi thi tu tac dong tir manh dén yéu cia hé
s6 duong dan da dugc danh gia qua hé sb f2 trong Bang 4.1, xac nhan tinh nhat quan

cua mo hinh cau tric dugc ude luong.
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CHUONG 5. KET LUAN
5.1 Déng goép cia nghién ciru
5.1.1 Déng gop vé mdt hoc thudt

Lu4n 4an dong goép vao viéc mé rong co s& 1y luan va thue tién vé hanh vi ngudi
ti€u dung trong mo hinh dich vu freemium, dac biét 1a trong bdi canh dich vu OTT tai
Viét Nam trén cac phuong dién sau:

Thir nhit, ludn 4n mé rong 1y thuyét hanh vi chuyén d6i nguoi tiéu dung trong
mo hinh freemium: bd sung vao nén tang 1y thuyét hién hiru bang cach dé xuat va lam
rd mot xu hudng hanh vi chuyén d6i mdi — chuyén d6i tir phién ban mién phi sang
phién ban cao cap trong cung mot hé sinh thai dich vy, ma khong thay doi nha cung
cap. Xu huéng nay chua dugc nhdn manh trong cic nghién ctru trude day, dic biét 1a
sau khi Wang et al. (2019) chi ra ba dang hanh vi phd bién gdm: (1) chap nhan dich vu
m&i, (2) duy tri str dung, (3) chuyén doi nha cung cap.

Tht hai, ludn 4n diéu chinh va mo rong khung Day-Kéo-Neo
(Push—Pull-Mooring - PPM) truyén théng. Luan an ké thira mo hinh PPM ciia Bansal
et al. (2005) nhung dé xuat diéu chinh yéu t6 neo (mooring) — vén chua cé nhiéu tac
dong trong bdi canh chuyén d6i noi bd — bﬁng khai niém sy san long chi tra
(willingness to pay). Diém dic biét 1a sy san long chi tra dugc minh ching c6 vai trd
kép: vai tro trung gian trong méi quan hé giira cac dong luc (ddy — kéo) va y dinh
chuyén doi; vai tro diéu tiét 1am gia ting tic dong cua cac dong luc nay 1én y dinh
chuyén doi.

Ké dén, luan 4n 1am rd muc do tac dong cua cac dong luc déy va kéo: Nghién
clru cung cap phan tich so sanh khang dinh tinh phan tang vé mirc d6 tac dong giira cac
yéu t6 ciia dong luc ddy va kéo dén y dinh chuyén dbi. Cu thé, trong nhom dong luc
déy, nhan thirc sy xam nhap cua quang cdo c6 tic dong manh hon nhan thic vé gidi
han sir dung. Phat hién nay phi hop véi cac Iy thuyét trong hanh vi tiéu dung va tam 1y
hoc cam xuc, dac biét 1a quan diém cho rﬁng cac phan tng cam xuc ttrc thi va ti€u cuc
¢6 kha ning thiic day hanh vi né tranh hodc thay doi hanh vi nhanh chéng hon so véi
cac yéu tb ly tinh hodc mang tinh dénh gid tri hodn (Zajonc, 1980; Kahneman, 2011).

Trong truong hop nay, quang cdo gay gidn doan va cam giac kho chiu tirc thi sé tao ra
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dong lyc manh mé hon so vai cac gioi han chirc nang von can nhiéu hon sy danh gia va
so sanh (vi du: bi gidi han sd luot truy cap, thiéu tinh ning cao cip...). Trong nhom
dong luc kéo, kha nang dung thir va su hép dan cua ban cao cép déu c6 tac dong tich
cuc dén y dinh chuyén ddi. Pang cha ¥, kha nang dung thi thé hién mtc d6 anh huong
cao hon, cho thdy day la yéu t6 then chdt trong viéc thic ddy ¥ dinh ning cip cua
ngudi dung trong md hinh freemium. Trong béi canh dich vu s, dung thir cho phép
ngudi dung tiép can va danh gia truc tiép cac tinh ning nang cao ma phién ban mién
phi khong c6, tir d6 hinh thanh trai nghiém ca nhan héa va lam giam cam nhan rui ro.

Bén canh do, nghién ctru khéng dinh vai tro diéu tiét ndi bat cta su sin long chi
tra: Két qua cho thay su sin 1ong chi tra (WP) c6 tac dong diéu tiét manh mé hon trong
méi quan hé giira cac dong luc kéo va y dinh chuyén doi, so voi cac dong lyc day. Diéu
nay nhin manh rang gia tri nhan thic tich cuc tir ban cao cap co kha ning kich thich
hanh vi chuyén d6i cao hon so véi trai nghiém tiéu cuc tir ban mién phi. Tuy nhién,
mirc anh huodng truc tiép cia cac dong luc ndy van ¢ ngudng nho theo phan loai f2
(Cohen, 1988), cho théy hiéu qua chuyén ddi chi thuc su rd rét khi c6 su diéu tiét cua
WP. Phan tich twong tac ghi nhan 2 dao dong tir 0.030 dén 0.061, vuot ngudng cao
theo khuyén nghi ctia Kenny (2015) va Aguinis et al. (2005), khang dinh WP 1a yéu t6
khuéch dai quan trong can duogc wu tién trong chién lugc freemium.

Luan 4n cling thao luan sau vé yéu té xa hoi trong hanh vi tiéu dung k¥ thuat sd,
dua ra cac phan tich vé anh hudng cua yéu t6 xa hoi trong bdi canh van hoa tiéu ding
s tai Viét Nam. Nhiing gié tri biéu twong nhu nhan VIP, sy ddnh gia tir cong dong, hay
hinh anh c4 nhan khi str dung dich vu cao cép c6 tac dong dang ké dén ca muc do sin
sang chi tra va ¥ dinh chuyén d6i. Pay 1a mot goc nhin méi, cho thiy hanh vi chi tra
khong chi dén tur dong luc ca nhan, ma con gén vl dong luc xa hoi va gia tri hinh anh.
5.1.2 Déng gop vé mdt thuec tién

Xét & khia canh dong gop vé mit thyc tién, cac két qua nghién ciru da cung
cip nhitng hiéu biét co gia tri cho cac nha hoach dinh chinh sach va nhitng ngudi
thuc hanh trong linh vuc dich vu OTT n6i riéng va mo hinh kinh doanh freemium
n6i chung. Nghién ctru d cho thiy rang kha ning dung thir ctia phién ban cao cip

s€ co tac dong thuc day y dinh chuyén d6i manh hon nhan thirc sy xAm nhép cia
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quang c4o & ban mién phi. Do d6, cac nha cung cdp dich vu freemium nén nhan
thire duoc viée tao co hoi cho ngudi ding trai nghiém dy du phién ban cao cap
trudc khi gidi han va chuyén ho sang ban mién phi trong qué trinh phat hanh dich
vu freemium dé khach hang co thé cam nhan rd cac loi ich vuot troi ma phién ban
cao cap mang lai, tao dong luc kéo thuyét phuc nguoi dung tra phi cho phién ban
cao cdp bang trai nghiém thuc té thay vi thiic ép bang quang cio mang tinh xam
pham cao. Bén canh d6, cac két qua xac dinh rang tac dong tich cyc cta cac chuong
trinh khuyén mai dé thuc diy ngudi dung tra tién cho phién ban cao cp 1a mot khia
canh hap dan thay thé ddng quan tdm. Do d6, cac nha quan tri dich vu freemium co6
thé c4 nhan hoa nhu cau cua ngudi dung trén phuong dién cung cip cho ho kha
nang tly bién chi phi nham tao sy hap dan thay thé & phién ban cao cip. Song song
d6, phién ban mién phi con dugc coi 1a mét cach quang céo cho phién ban cao cip
va do d6 c6 thé dan dén y dinh chuyén doi. Thé nén gidi han qua nhiéu c6 thé khong
mang lai hiéu qua cao. Vi thé néu chi xét riéng cho cac yéu tb tao dong luc day ¢
ban mién phi thi chién lugc quang cdo hiéu qua co6 thé chiém wu thé hon chién lugc
gid1 han st dung. Mt khac, nhan VIP trén phién ban cao cép ¢ vai trd tao 4n
tuong, cai thién cach nguoi khac nhin nhan, nang cao hinh anh xa hoi ctia nguoi
dung, c6 y nghia trong mdi quan hé ting cudng tac dong cia hinh anh xa hoi dén sy
san long chi tra cia nguodi dung. Pong thoi, cic nha cung cép dich vu freemium
cling can thiét nang cao chét luong cam nhan qua viéc hd tro khach hang tan tam,
nang cao uy tin thuong hiéu qua viéc xay dung va dam bao kha niang cung cap dich
vu dé ting cuong muirc d sin long chi tra, tir d6 thic ddy ¥y dinh chuyén ddi tir st
dung mién phi sang cao cip ctia nguoi dung dich vu freemium.
5.2 Han ché va hwéng nghién ciru dé xuét trong twong lai

Dau tién, nghién ctru ding lai ¢ viée dy bao y dinh chuyén d6i ma chua khai
thac & khia canh hanh vi. Trong twong lai, cac nghién ctru c6 thé tiép tuc tim hiéu
thém ¢ giai doan tiép theo, khi ¥ dinh chuyén thanh hanh vi cu thé thi vai trd cta
cac dong luc déy, kéo, su san long chi tra co su thay ddi nao hay khong? Ngoai ra,

trong nghién ctru nay, mic du di thu thap mot kich thuéc mau twong dbi véi 619
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quan sat hop 1é bang phwong phap chon mau phi sac suit thuan tién, tinh toan dua
trén ty 1én ngudi dung internet phan nhém theo d6 tudi va gidi tinh tai Viét Nam dé
dam bao tot nhit tinh dai dién ciia mau nhung luan an chua xem xét vai tro cua bién
kiém soat cua d6 tudi va gidi tinh dén y dinh chuyén d6i ctia ngudi dung. Theo do,
cac nghién ctru trong tuong lai 6 thé mo rong thuc hién kiém dinh vai tro vai tro
diéu tiét cua cac yéu td tac dong tich cuc khac nhdm thuc day ¥ dinh chuyén doi,
hodc cac bién kiém soat lién quan dén dic diém ca nhan ciia nguoi dung thay doi
theo tirng dich vu loai hinh dich vu freemium cu thé dé c6 thém nhiing trudng hop
thuc nghiém da dang, rit ra nhiing diém twong dong, khai thac nhitng diém khéc

biét trong timg bdi canh nghién ctru.



34

DANH MUC CAC CONG TRINH NGHIEN CUU
LIEN QUAN PEN LUAN AN

1. Phan Trong Nhan & Vo Thi Ngoc Thuy. (2024). Freemium Users' Push-Pull
Motivation and Willingness to Pay for Conversion Intent from Free to
Premium. Journal of Distribution Science, 22(11), 27-38.

2. Phan Trong Nhan & Vo Thi Ngoc Thuy. (2024). Customer-Based Brand
Equity and Users’ Conversion Intention from Free to Premium in Over
The-Top (OTT) Services: Mediating Role of Willingness to Pay. Proceedings
of the International Conference on Innovation and Sustainability: Impact on
Economy & Business, ISBN 978-604-479-598-0, pp. 456-485.

3. Phan Trong Nhan & Vo Thi Ngoc Thuy. (2023). From Free to Premium: The
Moderating Role of the Free Mentality in The Push — Pull — Mooring
Framework in Freemium Services. Proceedings of the International
Conference on Global Issues, Trends, and Directions across Disciplines

(ICGD-2023), ISBN 978-604-73-9869-0, pp. 583-600



	1.1. Đặt vấn đề 
	1.2 Tổng quan tình hình nghiên cứu  
	1.2.1 Các hướng nghiên cứu chính về hành vi chuyển đổi của người dùng dịch vụ miễn phí – trả phí 
	1.2.2 Các nghiên cứu nổi bật liên quan đến ý định chuyển đổi của người dùng dịch vụ miễn phí – trả phí 

	1.3 Khoảng trống lý thuyết tiếp tục nghiên cứu 
	1.4 Mục tiêu nghiên cứu 
	1.4.1 Mục tiêu nghiên cứu tổng quát 
	1.4.2 Mục tiêu nghiên cứu cụ thể 

	CHƯƠNG 2. CƠ SỞ LÝ LUẬN 
	2.1 Khung lý thuyết của luận án 
	2.2 Các khái niệm liên quan đến nghiên cứu  
	2.2.1 Động lực đẩy  
	2.2.2 Động lực kéo  
	2.2.3 Sự sẵn lòng chi trả 
	2.2.4 Ý định chuyển đổi 

	2.3 Giả thuyết và mô hình nghiên cứu đề xuất 
	H12+: Sự sẵn lòng chi trả có vai trò điều tiết tăng cường tác động của khả năng dùng thử đến ý định chuyển của người dùng dịch vụ từ sử dụng miễn phí sang trả phí. 


	CHƯƠNG 3. THIẾT KẾ NGHIÊN CỨU  
	4.2.2 Kết quả kiểm định giả thuyết 
	4.2.2.1 Kiểm định giả thuyết thống kê ý nghĩa của quan hệ tác động  
	4.2.2.2 Đánh giá mức độ, chiều của quan hệ tác động. 


	CHƯƠNG 5. KẾT LUẬN 
	5.1 Đóng góp của nghiên cứu 
	5.2 Hạn chế và hướng nghiên cứu đề xuất trong tương lai 

	DANH MỤC CÁC CÔNG TRÌNH NGHIÊN CỨU  
	 

