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1. Ñaët vaán ñeà
Nhöõng naêm gaàn ñaây, thò tröôøng Fintech Vieät

Nam taêng tröôûng vöôït baäc nhôø vaøo söï uûng hoä cuûa cô
quan chính phuû vaø söï phoå bieán cuûa ñieän thoaïi thoâng
minh. Thoáng keâ cho thaáy, 93% voán ñaàu tö maïo
hieåm vaøo Vieät Nam ñöôïc daønh cho maûng VÑT vaø
thanh toaùn ñieän töû. Trong voøng 5 naêm trôû laïi ñaây,
löôïng giao dòch ñaõ taêng leân 152,8% vôùi 29,5 trieäu
ngöôøi duøng Fintech môùi. Caùc nhaø phaân tích cuõng
chæ ra raèng ñaïi dòch Covid-19 chính laø ñoøn baåy cho
söï buøng noå nhu caàu ña daïng cuûa ngöôøi Vieät trong
lónh vöïc taøi chính soá.

Nghieân cöùu thò tröôøng cuûa Statista ñaõ cho thaáy
nhöõng con soá raát tích cöïc khi tyû leä ngöôøi Vieät Nam
thanh toaùn qua ñieän thoaïi thoâng minh xeáp thöù 2 theá
giôùi, chæ sau Trung Quoác. Tuy giaù trò giao dòch trung
bình haøng naêm coøn chöa cao, nhöng ñaây laø moät tín
hieäu toát cho thaáy trieån voïng phaùt trieån cuûa thò
tröôøng VÑT Vieät Nam.

Ngöôøi duøng VÑT raát ña daïng veà ñoä tuoåi, tuy

nhieân theá heä thuùc ñaåy thanh toaùn khoâng tieàn maët
chính laø theá heä Z (gen Z - ñöôïc sinh ra töø naêm 1995
ñeán naêm2012). Theo thoáng keâ, daân soá gen Z cuûa
Vieät Nam döï kieán seõ ñaït 15 trieäu ngöôøi vaøo naêm
2025. Laø theá heä sinh ra trong kyû nguyeân soá vaø nhaïy
caûm vôùi coâng ngheä. Caùc thaønh vieân cuûa theá heä Z
coøn ñöôïc meänh danh laø nhöõng "coâng daân thôøi ñaïi
kyõ thuaät soá". Hoï luoân muoán moïi thöù trôû neân deã daøng
vaø thieát thöïc, vì vaäy gen Z chính laø thò phaàn lôùn nhaát
trong töông lai vaø ñoùng vai troø quan troïng trong söï
phaùt trieån cuûa VÑT. 

Do vaäy, baøi vieát nghieân cöùu chuû ñeà “Caùc yeáu toá
aûnh höôûng ñeán söï trung thaønh khi söû duïng ví ñieän töû
cuûa khaùch haøng gen Z taïi TP. Hoà Chí Minh” nhaèm
caûi thieän söï trung thaønh khi söû duïng VÑT cuûa khaùch
haøng gen Z taïi TP. Hoà Chí Minh.

2. moâ hình vaø giaû thuyeát nghieân cöùu 
Töø caùc nghieân cöùu tröôùc ñaây vaø muïc tieâu cuûa baøi

nghieân cöùu, nhoùm taùc giaû ñeà xuaát moâ hình nghieân
cöùu goàm 4 nhaân toá nhö Hình 1.

quaûn trò - quaûn lyù 

Soá 5 - Thaùng 3/2023

caùc yeáu Toá aûnh höôûng 
Ñeán söï Trung Thaønh Khi söû Duïng 
ví Ñieän Töû cuûa Khaùch haøng gen z 

Taïi TP. hoà chí minh

lnguyeãn Xuaân Minh - nguyeãn Thò nhung

Toùm TaéT:
Baøi vieát nghieân cöùu caùc yeáu toá aûnh höôûng ñeán söï trung thaønh khi söû duïng ví ñieän töû (VÑT) cuûa

khaùch haøng Gen Z taïi TP. Hoà Chí Minh. Keát quaû nghieân cöùu cho thaáy coù 4 nhaân toá aûnh höôûng ñeán
söï trung thaønh khi söû duïng VÑT cuûa khaùch haøng gen Z theo thöù töï giaûm daàn, goàm: söï haøi loøng veà
saûn phaåm, söï tin töôûng thöông hieäu, aûnh höôûng xaõ hoäi vaø lôïi ích khuyeán maõi. Töø ñoù, baøi vieát ñeà
xuaát moät soá kieán nghò nhaèm caûi thieän söï trung thaønh khi söû duïng VÑT cuûa khaùch haøng gen Z.

Töø khoùa: söï trung thaønh, ví ñieän töû, khaùch haøng Gen Z, TP. Hoà Chí Minh.
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Caùc giaû thuyeát nghieân cöùu:
Giaû thuyeát H1: Yeáu toá “Söï tin töôûng thöông

hieäu” coù taùc ñoäng cuøng chieàu ñeán loøng trung thaønh
khi söû duïng VÑT cuûa khaùch haøng gen Z.

Giaû thuyeát H2: Yeáu toá “Söï haøi loøng veà saûn
phaåm” coù taùc ñoäng cuøng chieàu ñeán loøng trung thaønh
khi söû duïng VÑT cuûa khaùch haøng gen Z.

Giaû thuyeát H3: Yeáu toá“AÛnh höôûng xaõ hoäi” coù
taùc ñoäng cuøng chieàu ñeán loøng trung thaønh khi söû
duïng VÑT cuûa khaùch haøng gen Z.

Giaû thuyeát H4: Yeáu toá “Lôïi ích khuyeán maõi” coù
taùc ñoäng cuøng chieàu ñeán loøng trung thaønh khi söû
duïng VÑT cuûa khaùch haøng gen Z.

3. Phöông phaùp nghieân cöùu
Baøi nghieân cöùu söû duïng keát hôïp phöông phaùp

nghieân cöùu ñònh tính vaø phöông phaùp nghieân cöùu
ñònh löôïng. Phöông phaùp nghieân cöùu ñònh tính döïa
treân cô sôû taøi lieäu tham khaûo töø saùch, baùo vaø moät soá
taøi lieäu tham khaûo, caùc coâng trình nghieân cöùu tröôùc
ñaây ñeå löïa choïn nhöõng yeáu toá quan troïng aûnh
höôûng ñeán loøng trung thaønh cuûa gen Z khi söû duïng
VÑT vaø xaây döïng moâ hình phuø hôïp. 

Sau ñoù, tieán haønh phöông phaùp phaân tích döõ
lieäu thu thaäp ñöôïc vaø kieåm ñònh thang ño, giaû
thuyeát qua caùc böôùc: moâ taû maãu khaûo saùt, kieåm
ñònh moâ hình baèng phöông phaùp phaân tích thoáng
keâ moâ taû, kieåm ñònh söï tin caäy Cronbach's Alpha,
phaân tích nhaân toá khaùm phaù EFA, kieåm ñònh töông
quan Pearson vaø phaân tích hoài quy tuyeán tính baèng
phaàn meàm SPSS 20.0.

Ngoaøi ra, taùc giaû coøn thöïc hieän phoûng vaán tröïc
tieáp vaø tham khaûo yù kieán cuûa ngöôøi duøng thöôøng
xuyeân söû duïng VÑT, cuõng nhö yù kieán cuûa caùc giaûng
vieân ñeå ñieàu chænh thang ñieåm cho phuø hôïp vôùi töøng
yeáu toá vaø thu thaäp nhöõng yù kieán ñoùng goùp quyù giaù.

4. Keát quaû nghieân cöùu
4.1. Thoáng keâ moâ taû
Sau khi tieán haønh khaûo saùt thoâng qua phöông

phaùp tröïc tuyeán baèng google form, so vôùi 200 maãu
döï kieán, taùc giaû ñaõ thu thaäp ñöôïc 212 maãu, trong ñoù
11 phaûn hoài khoâng hôïp leä vaø 201 phaûn hoài hôïp leä.
Do vaäy, kích thöôùc maãu chính thöùc laø 201 quan saùt.
Keát quaû thoáng keâ nhö sau:

Veà giôùi tính: Qua khaûo saùt coù 109 khaùch haøng laø
nöõ (chieám 54%) vaø 92 khaùch haøng nam (chieám
46%). Ñieàu naøy cho thaáy möùc ñoä cheânh leäch giöõa 2
nhoùm giôùi tính khoâng cao, taát caû khaùch haøng ñeàu coù
nhu caàu vaø haønh vi söû duïng VÑT. Söï cheânh leäch
giöõa 2 giôùi laø do tyû leä cheânh leäch giôùi trong ñoä tuoåi
gen Z ôû Vieät Nam. 

Veà ñoä tuoåi, ñoâng nhaát laø nhoùm tuoåi töø 18-25 tuoåi
vôùi 158 khaùch haøng (chieám 79%) vaø nhoùm döôùi 18
tuoåi coù 43 ngöôøi (chieám 21%). Ñaây laø nhoùm tuoåi ñaõ
baét ñaàu töï chuû veà maët taøi chính vaø coù nhu caàu cao
veà thanh toaùn baèng ví ñieän töû.

Veà thôøi gian söû duïng VÑT, coù 183 khaùch haøng
ñaõ vaø ñang söû duïng VÑT treân 6 thaùng (chieám 91%)
vaø 18 khaùch haøng söû duïng VÑT trong voøng 6 thaùng
trôû laïi (chieám 09%). Qua ñoù cho thaáy haàu heát khaùch
haøng gen Z ñaõ söû duïng VÑT töø laâu.  

4.2. Kieåm ñònh söï tin caäy Cronbach’s Alpha
Ñoä tin caäy thang ño ñöôïc ñaùnh giaù baèng heä soá

Cronbach’s Alpha, caùc bieán coù heä soá töông quan
toång (Item - Total Correlation) nhoû hôn 0,3 seõ bò
loaïi vaø thang ño ñöôïc chaáp nhaän phaân tích ôû caùc
böôùc tieáp theo khi ñaõ ñaït ñoä tin caäy Cronbach's
Alpha töø 0,6 trôû leân.

Keát quaû kieåm ñònh cho thaáy, caùc thang ño ñeàu coù
ñoä tin caäy Cronbach's Alpha > 0,6 vaø taát caû 18 bieán
quan saùt coù heä soá töông quan toång > 0,3. Nhö vaäy,
18 bieán quan saùt naøy ñeàu ñuû ñieàu kieän ñeå ñöa vaøo
phaân tích nhaân toá khaùm phaù döïa treân nhöõng chæ soá
ñaõ neâu treân. Do khoâng coù heä soá Cronbach's Alpha
cuûa thang ño naøo lôùn hôn 0,95 neân khoâng coù söï
truøng laëp veà yù nghóa giöõa caùc bieán quan saùt.

4.3. Phaân tích nhaân toá khaùm phaù EFA
4.3.1. Phaân tích nhaân toá EFA cho caùc bieán 

ñoäc laäp
Keát quaû Baûng 1 cho thaáy heä soá KMO = 0,759 >

0,5 vaø giaù trò Sig = 0,000 <  0,05. Do ñoù, caùc bieán

taïp chí coâng thöông

Soá 5 - Thaùng 3/2023

Loøng 
trung thaønh
khi söû duïng
ví ñieän töû

(TT)

H1

H1

H1

H1

Söï tin töôûng thöông hieäu (TH)

Söï haøi loøng veà saûn phaåm (SP)

AÛnh höôûng xaõ hoäi (XH)

Lôïi ích khuyeán maõi (KM)

Hình 1: Moâ hình nghieân cöùu ñeà xuaát
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quan saùt ñöa vaøo phaân tích coù moái töông quan vôùi
nhau vaø phaân tích nhaân toá khaùm phaù EFA coù yù
nghóa, thích hôïp söû duïng trong nghieân cöùu naøy vaø
caû 18 bieán ñeàu ñöôïc söû duïng ñeå phaân tích EFA.

Keát quaû Ma traän xoay cuûa phaân tích EFA cho
thaáy raèng 4 nhoùm nhaân toá môùi coù caùc bieán quan saùt
coù heä soá taûi nhaân toá ñeàu lôùn hôn 0,5 ñeàu ñaït yeâu
caàu. Do ñoù, caùc bieán quan saùt ñöôïc nhoùm thaønh 4
nhoùm nhaân toá, bao goàm:

Nhoùm 1: Söï tin töôûng thöông hieäu (TH), goàm 3
bieán quan saùt.

Nhoùm 2: Söï haøi loøng veà saûn phaåm (SP), goàm 4
bieán quan saùt.

Nhoùm 3: AÛnh höôûng xaõ hoäi (XH), goàm 3 bieán
quan saùt.

Nhoùm 4: Lôïi ích khuyeán maõi (KM), goàm 4 bieán
quan saùt.

4.3.2. Phaân tích nhaân toá EFA cho caùc bieán phuï
thuoäc

Keát quaû Baûng 2 cho giaù trò Sig = 0,000 < 0,05 vaø
heä soá KMO cuûa thang ño ñaït yeâu caàu 0,5 < 0,736 <
1. Vì vaäy, vieäc phaân tích nhaân toá cho thang ño laø
phuø hôïp vaø caùc bieán quan saùt naøy seõ ñöôïc söû duïng
trong chaïy moâ hình hoài quy.

Keát quaû phaân tích nhaân toá cuõng cho thaáy toång
phöông sai ñöôïc giaûi thích laø 73,306% > 50%, ñieåm

döøng khi trích taïi moät nhaân toá laø 2,379 > 1 ñeàu thoûa
maõn ñieàu kieän. Döïa treân keát quaû vaø phaân tích, caùc
bieán quan saùt TT1, TT2 vaø TT3 ñeàu coù heä soá taûi >
0,5 theå hieän khaû naêng giaûi thích cuûa thang ño Loøng
trung thaønh cuûa khaùch haøng. Do vaäy, khoâng coù yeáu
toá bò ruùt ra töø phaân tích. 

4.3. Phaân tích töông quan Pearson
Keát quaû chaïy ma traän heä soá töông quan giöõa caùc

bieán (bao goàm bieán ñoäc laäp vaø bieán phuï thuoäc) cho
thaáy taát caû caùc bieán ñoäc laäp ñeàu coù töông quan vôùi
bieán phuï thuoäc döïa treân giaù trò Sig cuûa caùc heä soá
töông quan ñeàu nhoû hôn 0,001 (vôùi möùc yù nghóa 1%
ñeå ñaûm baûo yù nghóa thoáng keâ).

Ngoaøi ra, keát quaû kieåm ñònh cuõng cho thaáy taát caû
caùc bieán ñoäc laäp ñeàu coù töông quan vôùi bieán phuï
thuoäc vôùi heä soá Sig. < 0,05. Trong ñoù, caùc bieán TH,
SP, XH, KM ñeàu coù moái töông quan thuaän vôùi bieán
phuï thuoäc TT. 

Beân caïnh ñoù, khi xem xeùt moái quan heä giöõa caùc
caëp bieán ñoäc laäp, taùc giaû nhaän thaáy heä soá töông
quan thaáp, theå hieän moái töông quan yeáu giöõa caùc
bieán ñoäc laäp, ít xaûy ra hieän töôïng ña coäng tuyeán. 

4.4. Phaân tích hoài quy tuyeán tính
Keát quaû Baûng 3 cho thaáy moâ hình coù heä soá R2 =

0,549 vaø R2 hieäu chænh = 0,540. Ñieàu ñoù chöùng toû
caùc bieán ñoäc laäp trong moâ hình giaûi thích ñöôïc
54,0% söï bieán thieân cuûa bieán phuï thuoäc, coøn laïi laø
ñöôïc giaûi thích bôûi caùc bieán khaùc ngoaøi moâ hình vaø
sai soá ngaãu nhieân.

Heä soá kieåm ñònh Durbin -Watson = 2.176 ñaït
yeâu caàu thuoäc trong khoaûng töø 1 ñeán 3 neân khoâng
coù hieän töôïng töï töông quan giöõa caùc phaàn dö trong
moâ hình.

Baûng 4 cho keát quaû trò soá F vôùi giaù trò Sig. =
0,000 < 0,5 cho thaáy moâ hình hoài quy tuyeán tính boäi
ñaõ xaây döïng phuø hôïp vôùi taäp döõ lieäu, söû duïng ñöôïc.

Keát quaû Baûng 5 cho thaáy giaù trò Sig. cuûa taát caû
caùc bieán ñeàu coù heä soá Sig. < 0,05 neân caùc giaû thuyeát
H1, H2, H3 vaø H4 ñöôïc chaáp nhaän.

Vôùi taäp döõ lieäu thu ñöôïc trong phaïm vi nghieân
cöùu cuûa ñeà taøi vaø keát quaû hoài quy, phöông trình hoài
quy tuyeán tính chuaån hoùa nhö sau:

TT =  0,161*Th + 0,540*sP 
+  0,110*Xh + 0,155*Km

Keát quaû phaân tích cho thaáy caû 4 yeáu toá laø TH,

quaûn trò - quaûn lyù 

Soá 5 - Thaùng 3/2023

KMO 0,736

Kieåm ñònh
Bartlett's

Approx. Chi-Square 294,885

df 3

Sig. 0,000

Baûng 2. Keát quaû phaân tích eFa 
cho bieán phuï thuoäc

Nguoàn: Toång hôïp töø keát quaû phaân tích treân SPSS

KMO 0,759

Kieåm ñònh
Bartlett's

Approx. Chi-Square 1029,287

df 105

Sig. 0,000

Baûng 1. Keát quaû phaân tích eFa 
cho bieán ñoäc laäp

Nguoàn: Toång hôïp töø keát quaû phaân tích treân SPSS



284

SP, XH, KM ñeàu coù aûnh höôûng thuaän chieàu ñeán
bieán TT. Neân caùc giaû thuyeát H1, H2, H3 vaø H4
ñöôïc chaáp nhaän. Naêm yeáu toá coù theå giaûi thích ñöôïc
54,0% bieán ñoäng veà aûnh höôûng ñeán Loøng trung
thaønh ñöôïc trình baøy trong moâ hình nghieân cöùu.

Nghieân cöùu ñaõ cho keát quaû 4 yeáu toá coù aûnh
höôûng tích cöïc ñeán loøng trung thaønh cuûa khaùch
haøng gen Z khi söû duïng VÑT. Trong ñoù, möùc ñoä
aûnh höôûng cuûa caùc yeáu toá ñöôïc xeáp nhö sau: söï haøi
loøng veà saûn phaåm, söï tin töôûng thöông hieäu, aûnh
höôûng xaõ hoäi vaø lôïi ích khuyeán maõi. 

Veà “Söï haøi loøng veà saûn phaåm” cuûa khaùch haøng
(b chuaån hoùa = 0.540) coù taùc ñoäng tröïc tieáp vaø ñaùng
keå ñeán loøng trung thaønh cuûa gen Z. Treân thöïc teá,
khi khaùch haøng haøi loøng veà saûn phaåm, hoï seõ coù xu

höôùng tieáp tuïc söû duïng saûn phaåm ôû nhöõng laàn tieáp
theo vì saûn phaåm, dòch vuï ñaõ ñaùp öùng ñöôïc nhöõng
mong muoán ban ñaàu (hoaëc cao hôn mong muoán)
cuûa khaùch haøng, thaäm chí hoï coøn giôùi thieäu saûn
phaåm ñeán ngöôøi thaân, baïn beø xung quanh. Daàn daàn,
nhöõng laàn saûn phaåm ñaùp öùng mong ñôïi cuûa khaùch
haøng seõ hình thaønh nhieàu caûm xuùc tích cöïc nhö söï
thoaûi maùi, an taâm, vui veû, tin töôûng. Nhöõng yeáu toá
naøy seõ taïo neân söï gaén keát vaø thoùi quen. Song song
vôùi ñoù, gen Z ñöôïc coi laø theá heä xem troïng chaát
löôïng saûn phaåm vaø taùc ñoäng tình caûm hôn caùc theá
heä tröôùc - nhöõng ngöôøi chòu aûnh höôûng nhieàu bôûi
giaù caû, do vaäy söï haøi loøng laø yeáu toá quyeát ñònh ñeå
gen Z quyeát ñònh coù tieáp tuïc söû duïng hay khoâng.
Beân caïnh ñoù, neáu chuyeån sang moät saûn phaåm môùi,

taïp chí coâng thöông

Soá 5 - Thaùng 3/2023

Moâ hình R R2 R2 hieäu chænh Sai soá öôùc löôïng Durbin -Watson

1 0,741 0,549 0,540 0.488 2.176

Bieán ñoäc laäp: TH, SP, XH, KM 

Bieán phuï thuoäc: TT

Baûng 3. Toùm taét moâ hình hoài quy

Nguoàn: Toång hôïp töø keát quaû phaân tích treân SPSS

Nguoàn: Toång hôïp töø keát quaû phaân tích treân SPSS

Nguoàn: Toång hôïp töø keát quaû phaân tích treân SPSS

Baûng 4. anoVa cho hoài quy

Moâ hình Toång caùc bình phöông Baäc töï do df Bình phöông ñoä leäch Giaù trò F Sig.

Hoài quy 56,892 4 14,223 59,688 0,000

Phaàn dö 46,704 196 0,238

Toång 103,596 200

Bieán ñoäc laäp: TH, SP, XH, KM 

Bieán phuï thuoäc: TT

Moâ hình
Heä soá chöa chuaån hoùa Heä soá chuaån hoùa

t Sig.
Thoáng keâ ña coäng tuyeán

B Sai soá Beta Ñoä chaáp nhaän VIF

-0,204 0,303 -675 0,501

TH 0,185 0,060 0,161 3,066 0,002 0,832 1,201

SP 0,578 0,060 0,540 9,713 0,000 0,745 1,341

XH 0,133 0,061 0,110 2,181 0,030 0,901 1,110

KM 0,206 0,074 0,155 2,786 0,006 0,740 1,352

Baûng 5. Keát quaû hoài quy
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khaùch haøng seõ coù taâm lyù e ngaïi, vì nhöõng raøo caûn
chuyeån ñoåi nhö thôøi gian, chi phí, ruûi ro khoâng
thaønh coâng,... 

Yeáu toá “Söï tin töôûng thöông hieäu” (b chuaån hoùa
= 0.161) cuõng coù taùc ñoäng raát tích cöïc ñeán loøng
trung thaønh cuûa khaùch haøng. Söï tin töôûng khieán gen
Z muoán uûng hoä thöông hieäu nhieàu hôn. Treân thöïc
teá, coù raát nhieàu khaùch haøng luoân muoán söû duïng saûn
phaåm cuûa thöông hieäu naøo ñoù cho duø hoï ñoåi ñòa
ñieåm kinh doanh, thay ñoåi veà giaù hay thay ñoåi maãu
maõ saûn phaåm. Maët khaùc, neáu nhaø cung caáp dòch vuï
coù nhieàu vaán ñeà khieán ngöôøi tieâu duøng maát nieàm tin
nhö loä thoâng tin caù nhaân, cung caáp thoâng tin sai,
quaûng caùo sai söï thaät, beâ boái taøi chính,... thì khaùch
haøng seõ rôøi boû thöông hieäu ngay ñeå tìm moät nhaø
cung caáp an toaøn hôn. 

Yeáu toá “AÛnh höôûng xaõ hoäi” (b chuaån hoùa =
0.155) coù taùc ñoäng ñeán loøng trung thaønh cuûa khaùch
haøng gen Z, do ñaây laø theá heä ñaõ tieáp xuùc vôùi maïng
xaõ hoäi töø nhoû, hoï deã bò taùc ñoäng bôûi nhöõng KOLs
noåi tieáng vaø caùc xu höôùng (trend) treân maïng xaõ hoäi.
Nhieàu nghieân cöùu veà taâm lyù cuõng chæ ra raèng
FOMO - Fear Of Missing Out laø hoäi chöùng taâm lyù
phoå bieán cuûa gen Z, hoï seõ caûm thaáy thoaûi maùi hôn
khi söû duïng nhöõng gì maø soá ñoâng ñang duøng. Do
vaäy, gen Z thöôøng coù xu höôùng caäp nhaät vaø laøm
theo xu höôùng, deã bò taùc ñoäng bôûi moïi ngöôøi xung
quanh.

Yeáu toá “Lôïi ích khuyeán maõi” (b chuaån hoùa =
0.110) laø moät nhaân toá môùi ñöôïc ñöa vaøo nghieân cöùu
trong moâ hình. Tuy coù möùc ñoä aûnh höôûng khoâng
cao, nhöng ñaây cuõng laø moät trong nhöõng yeáu toá taùc
ñoäng ñeán loøng trung thaønh cuûa gen Z. Nhieàu ngöôøi
ñöôïc hoûi ñaõ chia seû: khi caân nhaéc löïa choïn söû duïng
moät trong caùc loaïi VÑT naøo ñeå thanh toaùn, toâi choïn
VÑT coù nhieàu öu ñaõi hôn. Ñieàu naøy phuø hôïp vôùi
gen Z khi ñieän thoaïi thoâng minh cuûa hoï tích hôïp raát
nhieàu saûn phaåm cuøng ngaønh haøng phuïc vuï cho nhu
caàu cuûa baûn thaân. So saùnh veà lôïi ích chi phí cuõng laø
moät trong caùc tieâu chí ñeå gen Z quyeát ñònh söû duïng
saûn phaåm naøo. 

5. Keát luaän vaø khuyeán nghò
5.1. Keát luaän
Nghieân cöùu ñaõ phaùt hieän caùc yeáu toá aûnh höôûng

ñeán loøng trung thaønh khi söû duïng VÑT cuûa khaùch

haøng gen Z taïi TP. Hoà Chí Minh, cuõng nhö xaùc ñònh
möùc ñoä ñoùng goùp cuûa töøng nhaân toá vaøo bieán phuï
thuoäc. Cuï theå:

Thöù nhaát, baøi nghieân cöùu ñaõ ñeà xuaát moâ hình
goàm 4 nhaân toá aûnh höôûng tröïc tieáp ñeán söï trung
thaønh cuûa taäp khaùch haøng gen Z khi söû duïng VÑT.
Keát quaû nghieân cöùu cho thaáy caû 4 yeáu toá ñeàu coù taùc
ñoäng tích cöïc ñeán bieán phuï thuoäc bao goàm: söï haøi
loøng veà saûn phaåm söï tin töôûng thöông hieäu, aûnh
höôûng xaõ hoäi vaø lôïi ích khuyeán maõi. 

Thöù hai, keát quaû nghieân cöùu cho thaáy: yeáu toá söï
haøi loøng veà saûn phaåm coù taùc ñoäng maïnh meõ nhaát, söï
tin töôûng thöông hieäu coù möùc ñoä aûnh höôûng cao thöù
hai, keá tieáp laø aûnh höôûng xaõ hoäi vaø cuoái cuøng laø lôïi
ích khuyeán maõi. Keát quaû naøy phuø hôïp vôùi nhieàu
nghieân cöùu tröôùc ñaây veà cuøng chuû ñeà vaø boå sung
theâm caùc khía caïnh cuï theå hôn cuûa töøng yeáu toá.

5.2. Moät soá khuyeán nghò
5.2.1. Taêng cöôøng möùc ñoä haøi loøng khi söû duïng ví

ñieän töû cuûa khaùch haøng gen Z
Caùc doanh nghieäp neân caûi tieán saûn phaåm ñeå phuø

hôïp vôùi nhu caàu cuûa khaùch haøng, ñaàu tö vaøo neàn
taûng vaø vaän haønh ñeå naâng cao tyû leä giao dòch thaønh
coâng, toác ñoä giao dòch vaø söï deã daøng khi keát noái.

Do VÑT khoâng coù caùc ñieåm baùn haøng vaø ñoäi
nguõ sales, neân vieäc naâng cao chaát löôïng phuïc vuï
cuûa ñoäi nguõ chaêm soùc khaùch haøng tröïc tuyeán laø raát
quan troïng. 

Ngoaøi ra, vieäc xaây döïng ñöôïc heä thoáng ña keânh
cho khaùch haøng phaûn hoài cuõng raát caàn ñöôïc ñaàu tö,
ví duï hotline, facebook, email, tiktok, website,... vaø
muïc “hoã trôï” ñöôïc thieát laäp tröïc tieáp treân app. Vieäc
tieáp nhaän phaûn hoài cuûa khaùch haøng cuõng seõ giuùp
doanh nghieäp tìm ra nhöõng vaán ñeà saûn phaåm caàn
ñöôïc caûi thieän. 

5.2.2. Naâng cao söï tin töôûng thöông hieäu
Doanh nghieäp caàn ñaûm baûo nhöõng thoâng tin cuûa

khaùch haøng laø rieâng tö, khoâng chia seû cho beân thöù
ba vaø thöôøng xuyeân naâng caáp heä thoáng ñeå phoøng
traùnh xaâm phaïm töø caùc caù nhaân, toá chöùc vôùi muïc
ñích xaáu.

Ngoaøi ra, caàn roõ raøng vaø minh baïch trong caùc
thoâng tin truyeàn taûi tôùi khaùch haøng, ñaëc bieät laø
quaûng caùo. Laø theá heä ñaõ tieáp caän vôùi quaù nhieàu
quaûng caùo vaø chieâu troø tieáp thò, gen Z seõ yeâu thích
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vaø trung thaønh hôn ñoái vôùi caùc thöông hieäu taïo cho
hoï söï tin töôûng. Nhöõng quaûng caùo baùn haøng phoâ
tröông, phi thöïc teá ñeàu khoâng coù taùc ñoäng ñeán
haønh vi söû duïng cuûa gen Z, thaäm chí laø gaây nhieàu
aùc caûm. 

5.2.3. Taïo neân nhöõng aûnh höôûng xaõ hoäi tích cöïc
Caùc VÑT cuõng caàn quan taâm ñeán löôït ñaùnh giaù

veà saûn phaåm, nhaèm coù caùi nhìn roõ hôn veà mong
muoán vaø suy nghó cuûa khaùch haøng veà saûn phaåm cuûa
mình, töø ñoù taïo aûnh höôûng xaõ hoäi tích cöïc. 

Caùc doanh nghieäp cuõng neân taïo söï keát noái xaõ
hoäi vôùi gen Z thoâng qua töông taùc hoaëc naém baét caùc
xu höôùng cuûa giôùi treû, töø ñoù hình thaønh söï gaén keát
vaø loøng trung thaønh cuûa khaùch haøng. 

Beân caïnh ñoù, caùc thöông hieäu VÑT cuõng neân
choïn loïc ñaïi söù thöông hieäu hoaëc ngöôøi noåi tieáng
khi ñeå hoï tham gia vaøo caùc quaûng caùo hay xuaát hieän
trong caùc baøi vieát veà saûn phaåm. 

5.2.4. Taïo caùc hoaït ñoäng gaén keát vaø mang laïi
nhieàu lôïi ích hôn

Doanh nghieäp muoán giöõ chaân ñöôïc löôïng khaùch
haøng trung thaønh cuûa mình thì chöông trình khaùch

haøng thaân thieát laø caùch laøm hieäu quaû nhaát. Ñoàng
thôøi, caàn phaûi ñaàu tö, saùng taïo vaø thay ñoåi heä thoáng
ñieåm thöôûng vaø quaø taëng cho chöông trình khaùch
haøng thaân thieát ñeå taêng tính thuù vò, haáp daãn.

Moät trong nhöõng caùch hieäu quaû ñeå thu huùt vaø gia
taêng loøng trung thaønh cuûa khaùch haøng laø troø chôi
hoùa (gamification), ñaëc bieät ñoái vôùi theá heä gen Z.
Caùc doanh nghieäp ví ñieän töû coù theå taïo cô cheá troø
chôi khi söû duïng dòch vuï nhö thöù baäc, traïng thaùi, leân
caáp, môû khoùa, thöû thaùch, nhieäm vuï, thieát laäp muïc
tieâu,… Khi ngöôøi duøng bò thu huùt bôûi caùc chöông
trình naøy, hoï seõ söû duïng app nhieàu hôn, ñieàu naøy
ñoàng nghóa vôùi vieäc doanh nghieäp coù nhieàu thôøi
gian vaø cô hoäi ñeå xuaát hieän treân app caùc quaûng caùo
veà tính naêng saûn phaåm, hoaëc chöông trình ñaëc bieät.
Cô cheá tích ñieåm thöôûng, tích xu vaø coù giaù trò quy
ñoåi ra tieàn thaät cuõng khieán khaùch haøng caûm thaáy coù
nhieàu lôïi ích veà maët kinh teá hôn. Do vaäy, ña daïng
hoùa caùc hoaït ñoäng gaén keát vaø caùc hoaït ñoäng taïo ra
giaù trò cho khaùch haøng seõ laø moät trong nhöõng caùch
tieáp caän toát ñeå naâng cao loøng trung thaønh cuûa khaùch
haøng gen Z n
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absTracT:
This study explores the factors affecting the loyalty of Gen Z customers in Ho Chi Minh City

when they use e-wallets. The study finds out that there are four factors affecting the loyalty of  Gen
Z customers towards e-wallets. These factors, listed in the descending order of impacting level,
are: the customer satisfaction with product, the brand trust, the social influence and the promotional
benefits. Based on these results, the study makes some recommendations to improve the loyalty of
Gen Z customers when they use e-wallets. 
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