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Tom tat: Nghién cuu nay thuc hién téng quan hé théng 123 bai bdo tir danh
muc Web of Science va Scopus (1995- 2025) nhdm hé théng héa ly thuyét vé
hanh vi chuyén déi dich vu cua khdch hang ca nhan (B2C). Két qua cho thdy
su chuyén dich quan trong cta khdi niém chuyén déi tir roi bé hoan toan
sang chuyén déi mét phan. Cac nghién cuu trude dugc phdn logi thanh ba
dong chinh: qua trinh chuyén déi, so sénh nhém khdch hang (chuyén déi va
trung thanh) va cdc yéu té tién dé dan dén viéc khdch hang cd nhén cé hanh
vi chuyén déi. Cu thé, phan tich téng hop chi ra rdang su hai long thdp va gia
ca (yéu té day) cung su hdp dan cua lua chon thay thé (yéu té kéo) la ddng
luc chinh thuc day hanh vi, trong khi chi phi chuyén déi, chudn chd quan va
tinh ngai chuyén déi (yéu té neo) dong vai tro diéu tiét quan trong. Bai viét
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KINH TE VA NGAN HANG

Hanh vi chuyén déi clia khach hang ca nhan trong linh vuc dich vu:
Téng quan hé théng va dinh hudng nghién cliu tucng lai

cung cdp mét khung phan tich cdp nhdt, déong thoi dé xudt cac hudng nghién
cuu tuong lai tdp trung vao bién sé cam xuc va cdc yéu té neo trong béi canh

chuyén déi sé.

Tu khéa: Hanh vi chuyén déi dich vu, Hanh vi chuyén déi mét phdn, Mé hinh Bay-

Kéo- Neo, Yéu té neo, Téng quan hé théng

Trich dan: Tran Trong Vi Long, & Nguyén Xuan Hung. (2026). Hanh vi chuyén déi ctia khach

hang ca nhan trong linh vuc dich vu: Téng quan hé théng va dinh huéng nghién ctu tuang lai.
Tap chi Kinh té - Ludt va Ngdn hang, 28(4), 59-73. https://doi.org/10.59276/JELB.2026.04.3107

1. Giéi thi¢u

Viéc khach hang roi bo gy thiét hai truc
tiép dén doanh thu twong lai ciia doanh
nghip, gidm thi phén, giam lgi nhudn
(Bansal & Taylor, 1999). Bén canh do,
doanh nghiép phai ganh chiu chi phi dé
thu hat khach hang méi, udce tinh gép 5 1an
so v&i chi phi danh cho khéach hang trung
thanh (Peters, 1988). Chinh vi tdim quan
trong nay, hanh vi chuyén dbi cua khach
hang ca nhan (B2C) trong linh vuc dich vu
da thu hat sy quan tam rong rai tr cac nha
nghién cuu.

Nhiéu nghién ctru tong quan da tiép can
chi @& nay theo hudng tap trung vao cac
bbi canh cy thé dé gia ting chiéu sau ly
thuyét vi du nhu nganh ngan hang (Ngau
va cong sy, 2023), mot lang kinh 1y thuyét
chuyén biét (Marx, 2025), cac chu dé hep
nhu chuyén doi thuong hiéu (Al-Kiwi
& Ahmed, 2015) hodc thi truong dac thu
(Isibor va cdng su, 2019). Nhiing cong
trinh nay da dat nén moéng cho viée hiéu rd
hanh vi chuyén ddi cua khach hang trong
timg bdi canh nghién ctru cu thé. Tuy nhién,
bbi canh s6 hoa dang lam bién d6i hanh vi
chuyén doi cua khach hang. Git day khach
hang khong chi dorn thuan roi bo hoan toan
mot nha cung cap ma con c6 thé chuyén
d6i mot phan bang cach sir dung song song
nhiéu dich vu. Pidu nay dat ra mdt khoang
tréng con bo ngd vé mot cong trinh tong

quan su phat trién cua hanh vi chuyén dbi
trong linh vuc dich vu ctua khach hang cé
nhan, dat trong binh dién lién nganh va bdi
canh s6 hoa.

Dé lap diy khoang trong nay, bai viét da
ké thira cac nghién ctru tong quan di trude
va mé rong thém pham vi nham tra 10i cac
cau hoi sau: (1) Khai niém hanh vi chuyén
d6i da phat trién nhu thé nao? (2) Pau la
cac hudng nghién ctru chinh va cac yéu td
quan trong co tac d()ng dén hanh vi chuyén
d01‘7 (3) Khoang tréng 1y thuyet nao con
ton tai va dau la hudng di tiém ning cho
cac nghién cuu tuong lai?

Nghién ctu da xac dinh dugc cac yéu td
chinh ¢6 anh huong dén hanh vi chuyén
d6i ctia nguoi tidu dung ca nhan, dong thoi
ghi nhan xu hudng dich chuyén trong taim
nghién ctru tir cac nganh dich vu truyén
théng sang dich vu truc tuyén va su dich
chuyén tir hanh vi chuyén d6i hoan toan
sang chuyén 601 mot phan cua khéch hang
ca nhan. Ba1 Vlet cling cung cap dan chu:ng
giup cung co nén tang ly thuyet da c6, ddng
thoi d& xudt cac khoang trong c6 thé duoc
khai thac trong cac nghién ctru tiép theo.

2. Cac nghién ctru tong quan vé hanh vi
chuyén doi cia khach hang c4a nhan

Bang 1 tom tat dc diém chinh cta cac bai
tong quan tiéu bieu v€ hanh vi chuyén doi
cua nguoi tiéu dung dich vu.
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Bing 1. Cac nghién ciru tdng quan tiéu biéu vé hanh vi chuyén d6i ciia khach hang ca nhan

Tac gia/ Pham vi Mau nghién ciru/ B} B} .
Nam xuat ban  nghién ciru  Bdi canh nghién ciru Béng gop chinh
Al-Kiwi va Chuyén déi Téng quan vé lich si  Suc hap dan cua moét thuang hiéu mdéi céd thé

Ahmed (2015)  thuong hiéu

déi thuong hiéu

phat trién cta chuyén dugc xem la yéu t6 chung thic ddy khach hang

cé nhan cé hanh vi chuyén déi thuang hiéu.

Dich vu truyén

52%‘436;‘9 va Tai EES:Q (X'egn danh muc SSCI tur
hangg') 9 nim 1996-2013

44 nghién cru thudc

Su hai Idng, chi phi chuyén dai va stic hap dan
cla cac lya chon thay thé la nhitng bién sé du
bdo dugc st dung phé bién nhat.

Chi phi chuyén d6i, chudn chu quan Ia cac bién
diéu tiét chinh.

Dich vu & quéc
gia theo dao Co
Péc

Isibor va cdng

su (2019) day- kéo- neo.

Céc nghién cltu ap
dung khung ly thuyét

Dé xudt mo hinh nghién cliu dya trén khung
day- kéo- neo cho cac nghién ctu tuong lai.
Trong do két hgp cac yéu t6 dac thu cua thi

trudng Ca Déc gido.

Ngau va cong
su (2023)

Linh vuc ngan

hang nam 1995 - 2022

44 nghién cru thudc
danh muc ABDC tU

Céac yéu t6 tac dong téi hanh vi chuyén dai
dugc nghién clu nhiéu nhat gém tudi tac, kinh
nghiém chuyén déi, gia ca, 16i dich vu, su hai
Idbng, chudn chd quan, Igi ich cdm nhan.

Cac nghién ctru
ap dung khung
ly thuyét day-
kéo- neo

Marx (2025)
Web of Science

148 nghién cu thudc
danh muc Scopus va

Bién doc 1ap dugc st dung thuong xuyén nhat
gdém su khéng hai long (yéu t6 day), siic hap
dan cla lua chon thay thé (yéu t6 kéo), va chi
phi chuyén déi (yéu t6 neo).

Du d3 c6 nhimng nd lyc dang ké trong viée
hé théng hoéa tri thire vé hanh vi chuyén
d6i, cac nghién ctru tong quan hién hiru
van boc 10 nhiing han ché nhét dinh vé tinh
khai quat. Trude hét, phan 16n cac nghién
ctru thuong tap trung vao cac phan khuc
dich vu chuyén biét nhu nganh ngan hang
(Ngau va cong su, 2023), cac bdi canh thi
truong dac thu (Isibor va cong su, 2019),
hodc chi gidi han trong viéc kiém dinh m6t
khung 1y thuyét (Marx, 2025). Du cach tiép
can ndy mang lai nhimng hiéu biét chuyen
su, song lai thiéu di tinh phd quat can thiét
dé kién tao mot khung 1y thuyét tong thé,
c6 kha nang bao quat sy da dang va phuc
tap cua toan bd linh vuc dich vu. Thir hai
vé tinh cap nhat, nghién ctru ctia Chuang va
Tai (2016) la mot trong nhirng cong trinh
nén tang nhat vé lich sir va cac bién tién dé
cua hanh vi chuyén doi trong linh vyc dich
vu cua khach hang cé nhan. Tuy nhién, dir
liéu chi dung lai & ndm 2013. Trong hon
mot thap ky qua, su bung n6 cong nghé co
thé da lam thay ddi cau trac va dinh nghia
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Nguén: Tac gid tong hop

ctia hanh vi nay, didu ma cic tong quan cii
chua bao quat hét.

Tir nhitng phan tich trén, co thé thiy hién
dang thiéu ving mot cong trinh nghién ciru
téng quan mang tinh hé théng nham: (1)
Cap nhat qua trinh hinh thanh va phat trién
ctia dinh nghia hanh vi chuyén d6i trong
linh vuc dich vu danh cho ngudi tiéu dung;
va (2) Tong hop cac xu hudng nghién ciru
va cac yeu t6 tac dong toi hanh vi chuyén
ddi pho bién cua cac ca nhan. Do vay,
nghién ctru nay dugc thuc hién nham lap
day cac khoang trong néu trén.

3. Phuong phap nghién ciru
3.1. Tiéu chi lya chon nghién ciru

Dau tién bai viét nay chi giéi han pham vi
d6i voi cac nghién ctru vé hanh vi chuyén
ddi trong linh vuc dich vu cua khach hang
ca nhan (B2C). Piéu nay nhim dam bao
tinh nhat quan trong viéc tong két cac xu
huéng nghién ciru, vi bdi canh nghién ctru
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gitra B2C va doanh nghiép téi doanh nghiép
(B2B) c6 su khac biét dang ké (Ngau va
cong su, 2023).

Thtr hai, nghién ctu nay chi xem xét céac
bai bao xuét ban trén cac tap chi hoc thuat,
do do6 loai trur céc tai li¢u khac nhu chuong
sach, tin tirc, bao cdo, trang web va ky yéu
hdi thao.

Thi ba, qué trinh tim kiém dugc x4y dung
dua trén ba nhom tir khoa: (1) Nhom lién
quan dén y dinh chuyén d6i gdm: (“switching
intention” OR “switching intention toward
service provider” OR “partial switching
intention” OR push pull-mooring”). 2)
Nhoém lién quan dén hanh vi chuyén doi,
chudi tim kiém gom: (“switching behavior”

OR “service provider switching” OR
“brand switching” OR “partial switching”
OR “push pull- moorlng”) (3) Nhoém lién
quan den qué trinh chuyén d6i, chudi tim
kiém gdém: (“switching process”). Nhom tir
khoa nay dugc két hop véi (“service” OR
“services”) bang tir AND nham dam bao bdi
canh nganh dich vy luén xuét hién. Qua trinh
tim kiém duoc thuc hién trén cac truong tiéu
dé, tom tat va tir khoa cua bai bao. Két qua
tring 1ap duoc loai bo théng qua dbi chiéu
tiéu d&, tac gia va nam xuét ban.

Thr tu, dua trén goi y tur tac gid Lé Thi Thu
Ha va Nguyén Thanh Tung (2025), nghién
ctru lua chon céc bai viét tir cac tap chi thude
danh sach cua Web of Science va SCOPUS.
Thtr ndm, khoang thoi gian dugc xem xét
kéo dai tir 1995 dén 2025. Mdc thoi gian
tinh tir ngm 1995 do nghién ctru nén tang va
tong quat dau tién vé hanh vi chuyén doi cua
nguoi tiéu dung trong linh vuc dich vu duoc
cong bd boi Keaveney (1995).

Thl'r sau, ngon ngir dugc dung trong céc bai
viét1a t1eng Anh. Do day la ngon ngir dugc st
dung pho bién trong cac an pham hoc thuat.

3.2. Quy trinh lya chon nghién ciru

Quy trinh tong quan dugc thyc hién theo
hudng dan PRISMA. Céc giai doan sang loc
dua trén ti€u chi tai Muc 3.1 dugc mo ta chi
tiét thong qua so d6 dong (Hinh 1). Dé giam
sai léch va tang do tin cay trong qua trinh tong
hop dit liéu, nhom tac gia 4p dung co ché
trich xuat doc lap. Cu thé, 123 bai béo duoc
chon loc da duogc hai tic gid ma hoa riéng bit
trén phﬁn mém Microsoft Excel dua trén mot
biéu mau chuan hoa, bao gdm ba nhém théng
tin: (1) Thong tin dinh danh (tac gia, nam, tap
chi); (2) Khung hoc thuat (muc dich, phuong
phép, mé hinh 1y thuyét) va (3) Két qua thuc
nghiém. Tai nhom (3), bd quy tic ma hoa
dwoc quy dinh cu thé: huéng tac dong ciia cac
bién gdm tich cuc (+), tiéu cyc (-), hdn hop
(mixed), hodc khéng c6 ¥ nghia (ns). Nham
giam sai 1éch, nghién ctru tién hanh ghi nhan
toan bd phat hién, bao gdm cé nhiing két qua
khong c6 y nghia thong ke. Trong truong hop
mot bai bao co nhidu mé hinh hogc két qua
do luong khac nhau, két qua tir mé hinh kiém
dinh chinh hodc phti hgp nhét véi bdi canh
chuyén ddi dich vu dugc wu tién. Sau giai
doan m3 hoa so bd, cac bo dit lidu duoc ddi
chiéu chéo; moi diém di biét déu dugc thao
luan k¥ ludng dé dat sy déng thuan cao nhat,
tir d6 thiét 1ap co s dir liéu chuan xac phuc
vu cho céc phan tich chuyén sau.

4. Sy phat trién ciia cic nghién ciru vé
hanh vi chuyén doi ctia khach hang c4 nhan

4.1. Sw phdt trién ciia dinh nghia vé y
dinh va hanh vi chuyén doi cua khdch
hang ca nhan

Nghién cru nén tang vé hanh vi chuyén
d6i cho rang: Y dinh chuyén di 1a ¥ dinh
clia nguoi tiéu dung trong viéc thay doi
giita cac lwa chon thay thé, trong khi hanh
vi chuyén d6i dé cap dén hanh vi thay ddi
nha cung cip dich vu thyc té ctia nguoi tiéu
dung (Keaveney, 1995).
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Loai bo 422 nghién ctru

khong thudc linh vuc dich
vy, khong dat trong tdm vao

hanh vi chuyén d6i, khong
phai 1a loai hinh B2C

\

=
«©- ;
'2 S6 nghién ctru dugc chon tir SCOPUS/
sy Web of Science: 842
Z
v
S6 nghién ctru sau loai bo tring lip: 689
§.
a0 v
5 .
n Nghién ctru sau khi sang loc tiéu dé va
tom tat: 267
= Y
Ny
X
= a N
';% Nghién ctru dugc doc toan van: 267
=
A
A
Q
2 .
= Nghién ctru dugc dua vao tong quan:
RS 123
=
Q

Loai bd 144 nghién ctu do
khong tap trung vao
hanh vi chuyén doi

Nguon: Tac gid dé xudt

Hinh 1. Quy trinh lya chon nghién ctru

Duéi gbc d6 coi chuyén doi nhu mot qua
trinh, Roos (1999) cho rang hanh vi chuyén
d6i ctia c4 nhan khoi phat tir viéc nhén thirc
cac yéu td tiéu cyc trong mdi quan hé véi
nha cung cap hién tai. Qua trinh nay c6 thé
dan dén quyét dinh roi bo hoic tiép tuc
duy tri quan hé. Ké thira quan diém nay,
hanh vi chuyén d6i duoc dinh nghia 1a qua
trinh khach hang cham dirt quan hé véi mot
nha cung cap Va thiét lap quan hé tuong tu
v6i nha cung cip khac vi bat ky 1y do ndo
(Roos, 2002; Roos & Gustafsson, 2007).
Céch tiép can nay di xem chuyén déi la
mot qua trinh ma y dinh khong phai lac nao
cling dan dén hanh vi, do su can thi€p cua
cac rao can chuyén doi.

Duéi goc d6 vé tac dong tiéu cyc t6i doanh
nghiép: y dinh chuyén doi ctia cac ca nhan
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dugc xem la hé qua tiéu cuc ddi voi cac
doanh nghiép dich vu, dé cap dén kha nang
khach hang thay thé nha cung cép dich vu
hién tai béng mot nha cung cép dich vu
khac (Han va cong su, 2011). Calvo-Poral
va Levy-Mangln (2015) dinh nghia y dinh
chuyen doi 1a kha nang khach hang chuyén
d6i nha cung cip dich vu, giy ra tac dong
bat lgi d6i voi doanh nghiép vé doanh thu
va loi nhuan. Céch tiép can nay tap trung
vao cac tac dong ti€u cuc tdi doanh nghiép
khi khach hang c¢6 hanh vi chuyén d6i.

Dudi goc do xudt phat tir trai nghiém
khong t6t ctia khach hang: Y dinh chuyén
d6i dugc hinh thanh tir sy danh gia sau qua
trinh trai nghiém dich vu, khi c6 két qua
danh gia ti€u cuc, ca nhan c6 xu hudng
boc 16 hanh vi chuyén d6i (Lin & Huang,
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2014). Trong khi d6, hanh vi chuyén ddi
1a hanh dong thay dbi dich vu da duoc s
dung trudc d6 do céc trai nghiém tiéu cuc
hodc su khong hai long (Hussain va cong
su, 2022). Cach tiép can nay tap trung vio
nguyén nhan dan dén viéc khach hang thay
ddi nha cung cép dich vu trén thyc té.

Tuy nhién, trong bdi canh dich vu sd, noi
khach hang c6 thé sir dung song song nhiéu
nha cung cip, dinh nghia truyén thong da
khong thé phan anh day du hanh vi chuyén
d6i ciia khach hang. Tir d6, cac nghién ciru
da dua ra khai niém vé hanh vi chuyén do6i
mdt phan. Theo Peng va cong sur (201 6) Ye
va Potter (2011), hanh vi chuyen d6i mot
phan ciia khach hang ca nhén 1a viéc khach
hang giam st dung dich vu cua nha cung
cap hién tai dé tang thoi lwong st dung dich
vu ctia nha cung cAp méi, nhung khong chdm
dirt quan hé vi nha cung cap ci.

Dua trén su phan tich cac goc do tiép can
néu trén, nghién ciru dé xuat khung phan
loai khéi niém duogc trinh bay tai Bang 2.
Trong pham vi bai viét, khai niém hanh
vi chuyén d6i dugc dinh nghia 1a: “ngudi
dung glam viéc su dung dich vu cda nha
cung cip hién tai bang cach ting viéc sur

dung dich vu tir nha cung cip thay thé,
xuét phat tir danh gia trai nghiém c4 nhan”.
Dinh nghia nay giup nghién ctu tap trung
vao danh gia cac yéu t6 tac dong, dong thoi
bao ham duogc kha ning chuyén doi mot
phan vén pho bién trong bdi canh hién tai.

4.2. Cic hwong nghién ciru vé hanh vi
chuyén doi dich vu cia khdach hang cd nhén

Nghién ctru dau tién vé hanh vi chuyén
d6i 1a cua Keaveney (1995). Tac gia chi
ra nguyén nhan dan dén hanh vi chuyén
d6i cua nguoi tidu dung gdm: “gia ca, su
bat tién, that bai trong dich vu cdt 13i, that
bai trong qua trinh tuong tac khi cung cap
dich vu, phan hdi ddi v6i that bai dich vu,
canh tranh, dao dwc va viéc chuyén ddi
khong tu nguyén”. Dya trén nghién clru
cua Keaveney, c6 ba hudng chinh cho cac
nghlen ctru v€ hanh vi chuyen d6i: Thu
nhét, tap trung vao co ché dong ciia qua
trinh ra quyét dinh theo thoi gian; thur hai,
xem xét dic diém tinh cua chu thé hanh vi,
va tht ba, di sau dinh lugng muc dd tac
dong cua cac bién sd tién dé. Su két hop
ctia ba ludng nghién ciru ndy tao nén birc

Bang 2. Khung phan loai cic khai ni¢ém vé hanh vi chuyén déi ciia khach hang ca nhan
trong linh vwe dich vu

Goc do tiép can

Khai niém

Cac nghién ciru tiéu
biéu

Hanh vi chuyén déi la qua trinh bat dau tir nhan thic tiéu

Chuyén déi la
mot qua trinh
nha cung cdp mdi

cuc, phat trién thanh y dinh, va c6 thé két thic bang hanh Roos (1999); Roos va
déng rdi nha cung céap dich vu hién tai dé€ chuyén sang

Gustafsson (2007)

Chuyén déi 1a
tac dong tiéu cuc
t6i doanh nghiép

Hanh vi chuyén déi la viéc khach hang chuyén sang nha
cung cap khac, tao ra mat mat vé doanh thu, thi phéan va
Igi nhuan v&i doanh nghiép.

Han va cong su (2011);
Calvo-Poral va Lévy-
Mangin (2015)

Chuyén dé&i xuat phat Hanh vi chuyén déi la hanh dong thay déi dich vu da
tU trdi nghiém khéng  dudc st dung truéc doé do cac trai nghiém tiéu cuc hoac
su khong hai long sau tiéu dung.

t6t clia khach hang

Lin va Huang (2014);
Hussain va cong su
(2022)

Hanh vi chuyén déi mét phan la viéc khach hang ting
thai gian st dung dich vu ctia mét nha cung cap mdi
nhung khong cham ddt hoan toan quan hé véi nha cung

Chuyén d8i mét phan

cap dich vu hién tai.

Peng va cong sy
(2016), Ye va Potter
(2011), Liang va Wei
(2024)

Nguon: Tac gid tong hop
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tranh toan canh tir chu thé dén tién dé roi
qua trinh.

Pau tién 1a cac nghién cru vé qua trinh
ra quyét dinh chuyén dbi cua khach hang
(Roos, 1999; Colgate & Hedge, 2001; Han
va cong su, 2016; Akbar va cong su, 2024;
Zhao, 2025). Qua trinh khdi phat tir su bét
man, khi khach hang cd nhan cam nhan
khoang cach gitra ky vong va trai nghiém
thuc té. Cac hoc giad ciing dong thuan,
qué trinh dién ra hanh vi chuyén doi nay
chiu su chi phéi phirc tap ctia cac rao can
chuyén d6i va tic dong ctia moi trudong xa
hoi. Trong do gié ca, su that bai trong dich
vu ¢dt 16 13 nhitng yéu t6 chinh gy ra su
bat man va khong hai long ctia khach hang.
Con chi phi chuyén d6i (bao gdm chi phi tai
chinh, chi phi thoi glan .) 1a rao can chinh
trong qua trinh chuyen d6i. Tuy nhién,
cac nghlen clru gan day (Zhao 2025) chi
ra rang trong mdi trudong so, quyet dinh
chuyén dbi ciia ngudi tiéu ding c6 thé dién
ra nhanh hon, bo qua cic budc can nhic
loi ich- chi phi truyén théng. Pay la mot
su chuyén dich 1y thuyét quan trong nhung
chua duogc giai thich théa dang.

Nhom tht hai dé cap dén khac biét giira
nhom khach hang trung thanh va nhom
khach hang chuyén d6i (Ganesh va cong
su, 2000; Keaveney & Parthasarathy, 2001;
Chiu va cdng sy, 2005; Pablo Maicas Lopez
va cong sy, 2006). Mot phat hién nhat quan
trong nhom nghién ctru nay 1a hién tugng
phu thudc vao kinh nghiém trong qua khu.
Cu thé, nhiing khach hang c4 nhan da c6
kinh nghiém chuyén d6i thuong nhay cam
hon véi g1a ky vong cao hon va c6 xu
hudng tiép tuc chuyén ddi trong tuong lai
so v6i nhom khéach hang chua ting chuyen
d6i. Nhom nghlen cltru nay cling chi ra rang
hanh vi chuyén déi c6 thé do dic diém cua
nhém khach hang "thich tim kiém sy mai
la" hoac sy khong hai 1ong voi dich vu.
Cubi cung 1a nhom nghién ctru vé cac yéu
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t6 tac dong téi hanh vi chuyén ddi dich
vu cua nguoi tiéu dung (Bansal va cong
su, 2005; Jung va cong su, 2017; Wang
va cong su, 2019; Mai & Nguyen, 2024;
Wang va cOng su, 2024). Cac yéu to su hai
long, chét luong dich vu va chi phi chuyén
ddi, su hép dan cua lya chon thay thé 1a
nhiing yéu t6 duoc xem xét phd bién nhat.
Céac nghién ctru da phat hién tac dong tich
cuc ciia yéu t6 sy hai 1ong hodc chét lugng
dich vy nhung déng thoi chi ra no co thé
khong c6 tac dong toi hanh vi chuyén doi.
Mot su khong nhét quan khac la vé vai
trd ctia chi phi chuyén doi. Mot s6 nghién
ciru coi day la rao can ngan khach hang
chuyén d6i (Bansal va cong su, 2005) thi
s6 khac chirng minh n6 chi ¢ vai tro diéu
tiét (Zhao, 2025; Chang va cong su, 2017).
Hodc cac hoc gia da néu ra hién tuong chi
phi chuyen d6i khong co tac dong téi hanh
vi chuyén d6i (Wang va cong s, 2019; Ye
& Potter, 2011). Nhu vay, két qua gitra cac
nghién ctru van con chua dong nhat Ve muc
d6 va hudng tac dong cua timg yéu td, cho
thdy su can thiét cia cac khung 1y thuyét
tich hop hon dé giai thich hanh vi chuyén
ddi dic biét trong bdi canh sb hoa.

Xét theo cac nhom nganh, cac dich vy phé
bién gom thanh toan dién tir (Wang va cong
su, 2019; Mai & Nguyen, 2024; Wang va
cong su, 2024); tai chinh- ngan hang- bao
hiém (Ngau va cong su, 2023; Park va cong
su, 2024); vién thong (Sanchez Garcia
& Curras-Perez, 2020; Tsai, 2023), cac
dich vu cong nghé thong tin (Hu va cong
su, 2021; Nugroho & Wang, 2023; Ahn,
2025), thuong mai dién tr (Tsai & Tang,
2023; Lé Xuan Cu, 2024; Handarkho va
cong su, 2025). Sd luong cac nghién ctru
thudc timng nganh dugc biéu dién ¢ Bang 3.

4.3. Cic két qui da dat dwoc ciia cdc
nghién ciru trudc
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Bang 3. S6 lwgng cac nghién ciru ciia cic
nhém nganh dich vu

TT Nhém nganh dich vu nZ?;iIg::lgu
1 Thanh toan dién t& 28
> Te‘fi chirlh—ngén hang - 19

bao hiém
3 Cbng nghé thong tin 18
4 Dich vu vién théng 17
5 Thuong mai dién tu 16
6 F&B, khach san va du lich 6
7  Thyc pham 4
8 Tro chai truc tuyén 2
9 Suach{a6t6 2

10 D6 gia dung 1
11 Dich vu gym 1
12 Banlé dién 1
13 Dich vu giao hang 1

Nguén: Tac gid tong hop

Nghién ctru dya trén khung 1y thuyét day-
kéo- neo (PPM) dé phan tich cac yéu tb
tac dong t6i hanh vi chuyén ddi cua khach
hélng Theo Li (2018) khac v6i cac mo hinh
c6 dinh (vi du nhu TPB, TAM), PPM khong
ap dat mot tap h0’p blen c0 dinh ma cho phép
tich hop cac yéu t6 phi hop nhat voi ngir
canh cu thé cua timg loai hinh dich vu.

Dua vao khung 1y thuyét nay, két qua tir cac
nghién ciru trude duge chia 1am cac yéu td
gom, nhoém xudt phat tir ban than nha cung
cép dich vu hién tai, nhém tir cac yéu tb
thudc dich vu tir nha cung cép thay thé va
cac yéu t6 xuat phat tir ban than khach hélng
hodc xa h01 xung quanh Bang 4 cung cap
cai nhin téng quan vé cac yéu t chinh nay.
Nghién ctru ciing lwong héa mirc d6 phd
bién cua timg bién trong cic nghién ctru
trude thong qua Bang 5.

Nhom thir nhéat bao gém cac yéu td xuat
phat tir nhitng han ché cua dich vu hién tai,
khién khach hang c6 xu huéng roi bo (yéu
t ddy). Cac yéu t6 phd bién duoc cac hoc

gid xem xét & nhom nay gom chét lugng
dich vy, sy hai long ctua khach hang, gia
cd, rai ro cdm nhan dugc. Cac nghién ctiru
cho thiy sy dong thudn cao vé vai trd ctia
su hai long trong viéc thiic ddy hanh vi
chuyén ddi cua ngudi tiéu dung. Bansal va
cong su (2005); Ye va Potter (2011); Mai
va Nguyen (2024) x4ac nhan muc do hai
1ong cang thap, xac suat khach hang roi bo
cang cao. Tuong tu, gia ca dich vu va rti ro
cam nhdn c6 tac dong duong (+) rd rét dén
hanh vi chuyén d6i (Wu va cong su, 2017;
Hsieh, 2021).

Két qua tong quan cho thdy mdi quan hé
thuan chiéu gitra chi phi, rui ro cam nhan
va dong co chuyén doi; theo d6, khi cac rao
can niy gia ting, xu huéng tim kiém nha
cung cip thay thé cia nguoi ding cang tro
nén manh mé. Tuy nhién, vai trd ctia chat
luong dich vu lai c6 két qua thyc nghiém
chua théng nhat. Mot mat, nhiéu hoc gia
khang dinh chét lugng dich vu 1a tién té
tryc tiép thuc day hanh vi chuyén doi ciia
khéach hang B2C (Bansal va cong su, 2005;
Jung va cong su, 2017). Mat khac, nghién
ctru cua Chen va Keng (2019) hay Lu va
Wung (2021) cho thay yéu t6 ndy chua du
strc dé kich hoat hanh vi chuyén doi tir ca
nhan khach hang. Sy khéac biét nay c6 thé
duogc 1y giai trén ba khia canh. Thir nhit,
trong cac nganh c6 muc do rang budc cao
hodc chi phi chuyén d6i 16n, chét luong
dich vu kém chua du dé kich hoat hanh vi
chuyén d6i. Thi tai moi truong sé khach
hang ca nhan c6 thé dé dang chuyén doi
khi chét luong dich vu khong dat nhu ky
vong. Thu hai, sy bat déng 6 thé ndy sinh
do su khac biét trong viéc sir dung thang
do (danh gia chat lugng tong quat so voi
chit lugng k¥ thuat va chu’c nang). Thu ba,
su hlen dién cua cac yéu td neo, c6 thé 1am
suy yeu hodc triét ti€u tdc dong truc tlep
ctia chat luong dich vy 1én hanh vi chuyén
d6i. Piéu nay goi ¥ rang chat luong dich
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Bang 4. Cac yéu té pho bién tac dong téi hanh vi chuyén ddi ciia khach hang c4 nhan

Nhém yéu té Yéu té Huéng tac dong Nghién citu tiéu biéu
Chatlugng  hén hgp (chat lugng dich vu cang thap dan Bansal va cong suf (2005)
dichvu  t6i ting hanh vi chuyén déi hodc ngudc laiy  2UNd V@ €Ong su (2017)
: ; ; T Chen va Keng (2019)
Bansal va cdng sy (2005)
Xuéat phat tu c + (su hai long cang thap tang hanh vi Yeva .Potter (2011)
ban than nhs Su hai long chuyén d3i) Hsieh (2021)
an than ?1 a y Park va cong su (2024)
cung cap hoac Mai va Nguyen (2024)
dich vu hién tai A
(yéu t6 day) Bansal va cdng sy (2005)
Gia ca + (gia dich vu tang lén/cao lam tang hanh Jung va céng su (2017)

vi chuyén dai) Chen va Keng (2019)
Hussain va cong su (2022)
Wu va céng su (201)
Hsieh (2021)
Bansal va céng su (2005)
Jung va céng su (2017)
Tsai (2023)

Liang va Wei (2024)
Ye va Potter (2011)
Cao va cdng su (2020)
Liang va Wei (2024)
Li (2018)

Wang va cong su (2019)
Bansal va céng su (2005)
Ye va Potter (2011)
Chang va cong su (2017)
Wu va cdng su (2017)
Hsieh (2021)

Wu va céng sy (2017)
Mai & Nguyen (2024)
Park va cong su (2024)

+ (rdi ro vé tai chinh, rdiro 16 lot thong tin...

Rui ro cam nhan cao 1am tang hanh vi chuyén déi)

Su hap dan tu
lua chon thay
thé

+ (cac lya chon thay thé cang hap dan lam
Xudt phat tur tang hanh vi chuyén dai)
nha cung cap
hoac dich vu
thay thé (yéu
t6 kéo)

hén hap (cé thé cé tac déng tich cuc hodc

Tinh de st dung khéng c6 tac déng)

Phan thudng tai + (phan thudng tai chinh cang nhiéu tang
chinh hanh vi chuyén déi)

— (chi phi chuyén déi cao 1am giam hanh vi
Chi phi chuyén chuyén déi)
déi c6 tac dong diéu tiét gidm anh hudng cla
hai nhém day va kéo

hén hap (chuan chi quan vira thic day vira
c6 thé han ché hanh vi chuyén déi)

c6 tac dong diéu tiét giam hodc tang anh
hudng clia hai nhém day va kéo

hén hap (vlra co tac dong tich cuc vira co
tac dong tiéu cuc dén hanh vi chuyén déi)

Xuat phattir  Chudn chu quan
ban than khach
hang va xa hoi
(yéu t6 neo)

Ye va Potter (2011)

Thoi quen c6 tac dong diéu tiét giam hodc tang anh Tsai (2023)
hudng clia nhém day va kéo
— (tinh ngai chuyén d6i cao gidm hanh vi Li (2018)
Tinh ngai chuyén dai) Wang va céng su (2019)
chuyén déi  c6 tac dong diéu tiét giam anh huéng clia Hsieh (2021)

hai nhém day va kéo Liang va Wei (2024)

Nguon: Tac gid tong hop

vu chi phat huy vai tro nhu mot yéu t6 day
hiéu qua khi cac rao can neo ¢ mirc thap va
déng thoi ton tai cac lua chon thay thé du
hap dan trén thi truong.

Nhom thir hai 13 cac yéu t6 bt ngudn tir dich
vu thay thé c6 kha ning thu hut khach hang
thyc hién hanh vi chuyén dbi (véu t6 kéo).
Cac yéu t6 phd bién thudc nhom nay bao
gom sy hdp dan tir lya chon thay thé; tinh d&
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sir dung, phan thuong tai chinh. Sy hip dan
cua lya chon thay thé 13 bién b ¢6 tinh du
bao manh nhat trong nhém nay véi hudng
tac dong (+) nhat quan trong cac nghién ctru
(Bansal va cong su, 2005; Tsai, 2023).

Cac nghién cuu trong linh vuc Fintech va
thuong mai dién to (Li, 2018; Wang va
cong su, 2019) dic biét nhan manh vai tro
ctia phan thuong tai chinh dbi voi hanh vi



KINH TE VA NGAN HANG

Hanh vi chuyén déi clia khach hang ca nhan trong linh vuc dich vu:
Téng quan hé théng va dinh hudng nghién cliu tucng lai

Bang 5. Tan xuit sir dung ciia cac yéu to pho bién tic dong téi hanh vi chuyén déi cia
khach hang ca nhan (N=123)

Nhém yéu té Yéu té S6 nghién ctru sir dung Ty lé phan tram (%)
Chat lugng dich vu 25 ~ 20%
- Sy hai long 53 ~ 43%
Yéu t6 day
Gia ca 13 =~ 10,5%
RUi ro cadm nhan 19 ~ 15%
Su hap dan tur e
lya chon thay thé 67 ~ 54%
Yéu t6 keo Tinh dé st dung 19 ~ 15%
Phén thudng tai chinh 17 ~ 14%
Chi phi chuyén dai 86 ~ 70%
o Chuén chu quan 26 ~ 21%
Yéu t6 neo
Théi quen 27 = 22%
Tinh ngai chuyén dai 20 = 16%

chuyén ddi cua nguoi tiéu dung. Nguoc lai,
yéu t6 tinh d& sir dung ghi nhan nhiing két
qué thiéu ddng nht (Ye & Potter, 2011; Cao
va cong su, 2020). Su khac biét nay c6 thé
duogc 1y giai trén ba khia canh. Tht nhét, do
muc d¢ bao hoa cong ngh¢ gitra cac nganh
c6 thé khong dong nhit: trong cac dich vu
sO da pho bién (nhu e-banking), giao dién
than thién dan tré thanh tiéu chudn thay vi
1a 1oi thé. Th hai, nhidu nghién ctu tiép
can tinh dé st dung nhu mot cAu phén cua
md hinh chép nhan coéng nghé, trong khi
cac nghién cuu khac xem day la thudc tinh
churc nang co ban, dan dén su khac biét vé
muc d¢ giai thich hanh vi. Thit ba, tinh dé
sir dung hiém khi hoat dong doc lap ma
thuong b1 chi phdi boi cac bién diéu tiét
thudc vé ca nhan (yéu t6 neo). Do dé, tinh
dé sir dung chi phat huy vai tro nhu mot
yéu t6 kéo khi dugc két hop dong thoi véi
cac gié tri gia tdng 10 rét hodc wu dai du suc
bu dap chi phi tam ly ctia viéc thay doi.

Cubi cing, cac yeu t6 xudt phat tir c4 nhan
hodc xi hoi khién khach hang can nhéc
hoic tri hodn viéc chuyén d6i (yéu t6 neo).

Nguon: Tac gia tong hop

Nhom yéu té nay phan anh tac dong thong
qua vai tro kep vira 12 tién t6 truc tiép, vira
1a bién diéu tiét. Trong khi céc nghién ctru
c6 sy dong thudn vé tic dong nguoc chidu
ctia chi phi chuyén di va tinh ngal chuyén
doi dbi voi y dinh chuyen ddi dich vu
cua nguoi dung (Wang va cong su, 2019;
Hsieh, 2021; Liang & Wei, 2024), thi vai
trd cua chung con thé h1en o kha ning diéu
tiét tac dong cua cac yeu t6 Day va Kéo.
Nguoc lai, cac bién s6 xa hoi nhu chudn
chil quan lai ghi nhan nhiing két qua thuc
nghiém chua thong nhat (Mai & Nguyen,
2024; Tsai, 2023). Sy khéc biét nay c6 thé
do céac yéu t6 nay s& van hanh nhu mét rao
can trong moi truong dé cao long trung
thanh, nhung co the xoay chuyén thanh
dong lu:c thac ddy néu viéc trai nghlem nha
cung cap méi tro thanh mot chuan muyc
hodc xu huéng dugc cong ddng ung ho.
Bén canh do, viéc sir dung céac dinh nghia,
khung khai niém va b thang do khac nhau
c6 thé dan dén cac két qua dinh luong khac
biét. Diéu nay cho thay ban chit cua céac
yéu t6 Neo khong chi ndm & viée truc tiép
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Yéu t6 diy Yéu t6 neo Yéu tb kéo
chét luong dich vu chi phi chuyén déi su hdp dan tir lya chon
su hai long chuin chu quan thay thé
gia ca thoi quen tinh dé st dung
rui ro cam nhan dugc tinh ngai chuyén doi phan thuong tai chinh

/

Y

T

Y dinh chuyén déi

Céc bién diéu tiét khac

<
<

(nhoém yéu t6 nhan khau

Y

hoc gom do tuoi, gidi

Hanh vi chuyén doi

tinh, thu nhap)

Nguon: Tac gia tong hop

Hinh 2. So' 46 mdi quan hé giira cac yéu té tac dong t&i hanh vi chuyén ddi ciia khach hang
ca nhan

kich hoat hanh vi chuyén d6i, ma con &
viéc dinh hinh diéu kién ma tai d6 cac dong
luc chuyén ddi phat huy hleu qua.

Hinh 2 mo ta tong quat mdi quan hé cia ba
nhom yéu t6 toi ¥ dinh va hanh vi chuyén doi.

5. Két ludan va cac hwéng nghién ciru
tiém ning

5.1. Cdc két lugn chinh

Thu nhét, vé su tién hoa cua khung khai
niém: Nghién ctru minh chung cho sy dich
chuyén tir tu duy “roi bo hoan toan” sang
“chuyén ddi mot phan”. Trong bdi canh
hién dai, khach hang cd nhan khong nhat
thiét chim diit quan hé véi nha cung tng
cii ma chuyén sang trang thai da dich vu.
Piéu nay khang dinh hanh vi chuyén doi
12 mot tién trinh phuc tap, mang tinh dong,
chiu su chi phéi tong hoa cia dic diém ca
nhan, tdm ly va bdi canh dich vu dic thu.

Thir hai, vé co ché tic dong cua cac yéu
t6: nghién ctru x4c nhan rang trong khi cac
yéu t6 Day (chat lugng kém, sy khong hai

Nam th(r 28(4)- Thang 4. 2026- S& 289- Tap chi Kinh té - Luat & Ngan hang 69

10ng) va Kéo (strc hip dan cua dbi thu, wu
dﬁi) d(’)ng vai tro 1a diéu kién can, thi cac
yéu t6 Neo (chi phi chuyen d6i, thoi quen,
tinh ngal thay doi) 1 yéu t6 tao ra diéu kién
giam thleu hoac thac day tdc dong cua hai
nhom yéu tb con lai. Piém dong gbp quan
trong cua nghién ctu la lam rd “vai tro
kép” cuia cac yéu td Neo. Chuing giai thich
théa dang nghich ly: tai sao khach hang
khong hai long nhung van ¢ lai, hoic tai
sao khach hang hai long nhung van roi bo
do thoi quen trai nghiém da nén tang.

Thir ba, vé bdi canh nghién ciru: Két qua
cho théy xu huéng chuyén tir dich vu
truyen thong sang moi truong truc tuyen
bang chi y, ban chit ciia rao can chuyén
d6i da thay doi can ban: tir cc rio can
mang tinh thyc thé va tai chinh sang rao
can tam ly va hanh vi. Trong khong gian
s, khi chi phi chuyén d6i dan tién vé muc
t6i thiéu, thi thoi quen nguoi dung va trai
nghiém c4 nhan hoa tré thanh nhing “chdt
chan” chién lugc cudi ciing dé duy tri long
trung thanh.

Tu nhiing Kkét qua dat duoc, nghién cuu
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mang lai nhig dong gop vé ca mit ly
thuyét 1an thyc tién. V& phuong dién hoc
thuat, day 1a mot trong nhiing cong trinh
tién phong hé thong hoa sy tién hoa cta
khai niém chuyén doi: tir hinh thai "roi bo
hoan toan" sang chuyén d6i mot phan"
trong ky nguyén sd. Khung 1y thuyet duogc
dé xuit khong chi cap nhat nhitng bién d6i
méi ma con phan anh tinh da chiéu, phtrc
tap cua hanh vi nguoi tiéu dung trong moi
truong dich vu truc tuyén.

Vé phuong dién thyc tién, nghién ctru goi
mo sy thay ddi tir viéc ngan chan sy roi bo
hoan toan sang t6i uu hoa ty trong su dung.
P6i v6i nhom dich vy truc tuyen chi ph1
chuyén doi vat ly thuong 6 mirc thap, khién
hanh vi chuyén d6i mot phan va sir dung
da nén tang dién ra phd bién. Viéc phat
trién hé sinh thai lién két (trong Fintech)
hodc ung dung Al va tro choi hoa (trong
Thuong mai dién tir) s€ gitp tang chi phi
thao tac va cing cb tinh i tam 1y, qua do6
lam suy yéu stc manh cua yéu t6 “kéo”.
D6i v6i nhom dich vy truyén thong, khach
hang ngay cang nhay cam véi cac yéu to
“dA ” xuét phat tu trai nghiém dich vu
kém. Do do, thay vi phu thudc vao rao can,
doanh nghiép can wu tién nang cao chat
lwong cbt 151, cai thién twong tic va phat
trién chuong trinh khach hang than thiét
dya trén gid tri quan hé. Tyu trung, hiéu
quéa quan tri hanh vi chuyén ddi trong linh
vuc dich vu khong nam & viéc gia tang rao
can mot cach co hoc, ma phu thudc vao kha
nang tinh chinh linh hoat theo cac yéu té
neo va ddc thu canh tranh cua ting nganh.
Téng thé, nghlen cliru gop phan tai dinh vi
cach hiéu vé hanh vi chuyén doi cua khach
hang ca nhan trong linh vyc dich vy, tr mot
su kién tuyén tinh sang mot tién trinh dong
da trang thai trong bbi canh sé hoa. Bang
viée tich hop cac luong nghlen cltru phan
tan bai viét cung cap mot nén tang Iy thuyét
cho céc nghién ctru tiép theo, dong thoi mo

ra huéng tiép can phu hop hon véi thyc
tien canh tranh ngay cang linh hoat cua thi
truong dich vu hién dai.

5.2. Dinh hudéng nghién cvru twong lai

Tir két qua tong quan, nghlen ctru d& xuat
ba hudng di tlem nang nham lam phong phu
thém ly thuyet vé& hanh vi chuyen doi:

Tht nhét, tich hop céc bién sb cam xtc vao
mo hinh hanh vi. Hién nay, cac nghién ctru
van tap trung chu yéu vao cac yéu to nhu gia
ca, chat lugng va t1nh httu dung. Tuy nhién,
trong moi | truong s0- noi hanh vi chuyén doi
c6 thé dién ra tic thoi nhu nhan dinh cua
Marx (2025)- cac trang thai cam xuc dong
Va1 trd then chdt. Cac nghién ctru tlep theo
can khai pha tac dong cta cac bién sb tam 1y
nhu: su hoi tiée, ndi so bo 1& (FOMO) hoac
su phan khich v6i nhiing trai nghiém moi.
Viéc dinh lugng héa cac dong cam xic nay
s€ gitip mo hinh hoa chinh xac hon tam 1y ctuia
nguoi tiéu dung hién dai.

Th hai, khoang trdng 1y thuyét 16n hién nay
1a viéc &p dung khai niém “ro1 bo hoan toan”
cho cac bbi canh da nén tang. Nghién ciru
twong lai can xdy dung cac bd cong cu do
luong méi, tap trung vao sy dich chuyén ty
trong st dung giita cac nha cung cip. Thay
vi dat cau hoi “khach hang c6 ro1 di hay
khong?”, cac hoc gid nén di sau vao co ché
va cach thire khach hang ca nhan luan chuyén
gia tri gitra cac hé sinh thai dich vu khac nhau.
Thit ba, kham pha vai tro ciia cong nghé. Cac
yéu t6 nhu thuat toan goi y va trg Iy ao Al
can dugc xem xét nhu nhimg tic nhan
chuyén d6i moi. Nghién ctru can 1am 1 liéu
cac thuat toan nay dang dong vai tro la “luc
kéo” (thu hit khach hang bang sy ca nhan)
hay 1a “lyc neo” (gitt chan khach hang thong
qua viéc thdu hiéu c nhan). Viéc x4c dinh
chiéu hudng tac dong cua Al s€ 1a mot dong
gop quan trong dé cap nhat ly thuyét hanh vi
chuyén déi ciia nguoi tiéu ding.
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6. Han cheé ciia nghién ctru

Mic du di dat duoc nhimg két qua nhat
dinh, nghién ctru nay khong tranh khoi mot
s6 han ché can duoc xem xét khi dién giai
két qua.

Han ché vé ngén ngit va ngudn dir
lidu: Nghién cuu chi tap trung phan tich
cac cong bd khoa hoc bang tiéng Anh.
Diéu nay co6 thé dan dén sy thiéu hut cac
goc nhin dic tht vé van hoa va hanh vi tir
cac qudc gia sir dung ngon ngit khac, tir 4o
lam giam tinh toan cau cua cac két luan.

TRAN TRONG VU LONG - NGUYEN XUAN HUNG

quy trinh tong quan hé théng da duoc thyuc
hién nghiém ngat, viéc dién giai va tong
hop cac két qua van mang tinh dinh tinh
dac biét khi cac nghién cuu géc co su khac
biét 16n vé bdi canh va phuong phap luan.
Pham vi nghién ctru: Bai viét giéi han trong
phan khiic khach hang c4 nhan (B2C) dé
dam bao tinh dong nhat trong két qua. Do
0, cac két luan c6 thé khong phan anh day
du dac thu cua hanh vi chuyén doi trong
bi canh to chirc (B2B)- noi cac quyét dinh
chuyén d6i thuong chiu sy chi phdi cua
quy trinh thdm dinh phirc tap. m
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