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TOM TAT

Nghién cttu “Tro choi hod (Gamification) dnh hwdng nhw thé
nao dén y dinh tiép tuc st dung ctia ngwoi ding - Thwce nghiém tai vi
dién ttr Momo & TP. HCM” nhdm tim hiéu sy dnh hwéng cua tro choi
hod dén y dinh tiép tuc stt dung ctia khdch hang. Di liéu dwoc thu
nhdp bidng bdng cdu héi gém 24 bién quan sdt. Phdn tich bdng
phwong phdp dinh lirgng SPSS cho thdy 6 yéu t6, bao gém canh tranh,
niém tin, tinh twong tdc xd hdi, tinh cd nhdn hod, giao dién va phdn
thwdng dnh hwéng dén y dinh tiép tuc st dung ctia ngwoi dung doi
v&i vi dién tik. D6 tudi 15-24 cho thdy hoc sinh, sinh vién la déi twong
str dung Momo nhiéu nhdt, ddng thoi bai nghién citu chi ra niv gici
chiém wu thé so véi nam gidi trong viéc st dung cdc tién ich
Gamification trong Momo. Nghién ctru dd dwa ra 1s6 gidi phdp nhdm
ndng cao sw hai long va long trung déi vai vi dién tik.

ABSTRACT

The study “How Gamification Influences Users’ Continuance
Intention - An Experiment on Momo E-Wallet in Ho Chi Minh City”
aims to explore the impact of gamification on users’ continuance
intention. Data were collected using a questionnaire comprising 24
observed variables. Quantitative analysis using SPSS revealed six
factors, including competition, trust, social interaction,
personalization, interface, and rewards, that influence users’
continuance intention toward the e-wallet. The findings show that
users aged 15-24, particularly students, are the main users of Momo,
and that female users tend to engage more actively with the
gamification features than male users. The study proposes several
solutions to enhance customer satisfaction and loyalty with the e-
wallet.

1.  Giéithiéu

Trong béi canh s6 héa manh mé, nguoi

(Pizzdn-Tomanguillo, 2024). Momo hién la
vi dién t&r pho bién va tich cwc ap dung
Gamification d€ ting gin két ngwoi dung

tiéu dung tai TP.HCM ngay cang st dung cac
dich vu tai chinh trén nén tang sé, trong d6
mirc d6 hiéu biét ciia ho vé linh vuc nay cé
anh hwdng ro rét dén hanh vi chidp nhan

(Nguyen A., 2025) (PV, 2023). Cac yéu to
Gamification nhw twong tac xa hoi, phin
thwédng va canh tranh dwoc chirng minh tac
dong tich cwc dén y dinh tiép tuc st dung
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(Truong & Luong, 2024). Tuy nhién, tac
dong nay c6 thé khac nhau gitra cic nhém
nguoi dung, do d6 cin xem xét vai tro diéu
tiét ctia gidi tinh va do tudi.

Thuc té thi trwong tai Thanh phé HO
Chi Minh (TP.HCM) cho thiy sw phan hod rd
rét theo gidi tinh va do tuoi trong viéc st
dung vi dién tir. Nam gi&i chiém ty 1é cao
hon trong nhém ngwoi dung vi dién ti,
trong khi nit gi¢i wu tién sy tién loi, an toan
va cac chirc nang co ban (Statista, 2023).
Phan 16n nguoi dung thudc nhém tudi tré,
dac biét 18-29 tuoi, tich cwc tham gia cac
tinh nang Gamification, trong khi nhém
trén 40 tudi chu yéu dung cic chirc ning
thanh todn co ban (Dam et al, 2022). Péng
thoi, k& tir ndm 2025, cad nhan tir dd 15 tudi
da dwoc phép mé vi dién tr, mé rong dang
ké d6i twong nguwoi dung tiém nang
(Nguyen H. T., 2025). Nhitng khac biét nay
phan anh sw phin héa vé xa héi va nhan
khau hoc, tir 6 &nh hwdng dén dong lwc, xu
hwéng st dung vi dién tir va mirc do twong
tac thong qua cac yéu t6 gamification tai
TP.HCM.

Duwa trén bdi canh trén, nghién ctru nay
nham kham ph4 tac dong clia Gamification
dén y dinh tiép tuc st dung Momo tai
TP.HCM, dong thoi kiém dinh vai tro diéu
tiét ctia giGi tinh va dé tudi. Nghién ctru 4p
dung phwong phap dinh lwong thong qua
khao sat 27 cau héi theo thang do danh
nghia, thir bic va Likert 5 diém, véi dir liéu
dwoc xtt ly bang SPSS 20 qua cac budc:
thong ké mo ta, kiém dinh d6 tin ciy
Cronbach’s Alpha, phén tich nhin t6 kham
pha (EFA), hoi quy tuyén tinh da bién va cac
kiém dinh lién quan, nham ddm bao két qua
chinh x4c va c6 gi4 tri thuc tién cao.

2. Tong quan nghién ciru, co’ s&
ly thuyét va phwong phap nghién civru

Trong nhitng ndm gin day,
Gamification dwoc xem 13 mot chién lwoc
hiéu qua giup ciac doanh nghiép tai chinh s6
ning cao trai nghiém va thiuc diy y dinh tiép
tuc st dung ctia ngwoi dung. Theo Palmer
va cong sy (2012), Gamification bao goém
bon thanh phin c6t 16i 1a tién trinh, phan
ho6i - phan thwdng, két néi xa hoi va trai
nghiém giao dién, qua dé tao ra méi truedng
twong tac giup gia ting mirc d6 gan két clua
nguwoi dung véi kng dung. Ttr géc d6 hanh
vi, (Ajzen, 1991) cho rang y dinh hanh vi
phan 4nh mttc d6 sin sang clia cd nhan
trong viéc thwc hién mét hanh vi cu thé.
Trong linh vwe cong nghé, y dinh tiép tuc st
dung dwoc hiéu la quyét dinh duy tri viéc st
dung mét hé théng hodc phdn mém trong
twong lai, thé€ hién sw gin b6 va danh gia
tich cwc cua ngwdoi dung déi véi hé thong do
(Tran & Bui, 2024).

Trén co s& d6, nhiéu nghién ctru da
chirng minh rang cac yéu t6 Gamification c6
mai lién hé tich cwc véi trai nghiém va mic
do twong tac cia ngudi dung, tir d6 thic day
y dinh duy tri st dung cac &wng dung tai
chinh s6 (Raza et al., 2023). Bén canh tac
dong truece tiép, mot s6 nghién clru con chira
rang cic yéu t6 nhw niém tin, anh huwdng xa
héi, théi quen va dong lwc hoc tap c6 vai tro
quan trong trong viéc hinh thanh y dinh
tiép tuc st dung vi dién tr, dong thoi nhin
manh sw khac biét theo gidi tinh va d6 tudi
(Raihan, T. & Rachmawati, [., 2019). Tai Viét
Nam, cac dong luc khoai cam va thwc dung
cling dwoc chirng minh 1a cé anh hwéng tich
cwc dén y dinh hanh vi va long trung thanh
d6i véi dich vu ngan hang dién tir (Dang M.
T. 2023).

T cac 1ap ludn Iy thuyét va bang chirng
thwe nghiém néu trén, nghién ctru dé xuit
md hinh phan tich tic doéng cuda
Gamification dén y dinh tiép tuc st dung vi
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dién tr théng qua sdu nhan t6 chinh (Hinh
1). M6 hinh nghién ctru dwoc xay dung dwa
trén hai nén tang ly thuyét la S-O-R va
UTAUT. Theo mo6 hinh S-O-R (Mehrabian &
A. Russell, 1974), cic yéu t0 Gamification
dong vai tro la tac nhan kich thich, anh
hwdéng dén trang thai tim ly cia nguoi
dung, tir d6 dan dén phan tng hanh vila y
dinh tiép tuc st dung. Pong thoi, mé hinh
UTAUT (Venkatesh et al, 2003) dwoc st
dung dé giai thich sw khac biét trong hanh
vi gitta cAc nhom nguwoi dung thong qua cac
bién diéu tiét gidi tinh va do tudi trong boi
canh chuyén déi s6.
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Hinh 1. M6 hinh nghién ciru dé xudt
(Nguon: Nhém tdc gid tw dé xudt)

Canh tranh la dac tinh phan anh xu
hwéng tw nhién cia con nguoi trong viéc so
sanh va nd luc vuot troi hon ngwoi khac.
Thoéng qua cac co ché nhw bang xép hang,
diém s6 va thanh tich, yéu t6 nay gép phin
thiic ddy mic do tham gia va gin bo cua
nguoi dung voi dich vu (Truong & Luong,
2024). H1: Canh tranh trong Gamification cé
tdc déng tich cwc dén y dinh tiép tuc st dung
vi dién tir Momo.

Niém tin phdn d4nh mirc d6 ngwoi dung
cadm nhén vé tinh minh bach, sw trung thuc
va kha nang thuc hién ding cam két cia

nha cung cdp dich vu. Khi niém tin dwoc
cing c6, nguoi dung c6 xu hwéng duy tri
viéc st dung dich vu trong dai han (Dinh,
2025). H2: Niém tin vao thwong hiéu cé tdc
déng tich cwc dén y dinh tiép tuc st dung vi
dién tir Momo.

Twong tac x4 hoi dé cip dén mirc d6 két
ndi, giao ti€p va chia sé giira cic ca nhin
trong qua trinh st dung ng dung. Yéu t6
nay giip gia ting cdm giac thudc vé cong
dong va thuc diy déng luc duy tri hanh vi
st dung (Lim et al.,, 2024). H3: Twong tdc xd
héi trong Gamification co tdc dbng tich cuc
dén y dinh tiép tuc st dung vi dién tir Momo.

C4 nhan héa thé hién théng qua noi
dung, thir thach va phin thwdng phu hop
voi ddc diém va nhu ciu cua tirng nguoi
dung. Yéu t6 nay gép phin ning cao trai
nghiém s dung va khuyén khich nguwoi
dung tiép tuc duy tri hanh vi st dung dich
vu (Che, 2023). H4: Cd nhdn héa trong
Gamification c6 tdc ddng tich cwc dén y dinh
tiép tuc st dung vi dién tir Momo.

Giao dién bao gbm cac yéu to truc quan
va chttc nang hién thi nhw bé cuc, mau sic
va biéu twong, hd tro ngwoi dung thwce hién
cac thao tac trén rng dung mot cach thuan
tién. Giao dién dwoc thiét ké than thién va
dé sir dung sé gép phan ning cao trai
nghiém va y dinh tiép tuc si dung
(Hashemi, 2024). H5: Giao dién trong
Gamification cé tdc ddng tich cwc dén y dinh
tiép tuc str dung vi dién tir Momo.

Bén canh cac yéu to trén, gidi tinh dwoc
xem la diac diém nhan kh4u hoc c6 thé tao
ra sw khac biét trong nhan thirc, dong lwc va
hanh vi st dung dich vu cia ngu&i dung doi
v&i cac yéu to Gamification (Keller & Kotler,
2016). H7: Gidi tinh diéu tiét méi quan hé
gitka cdc yéu té Gamification va y dinh tiép
tuc st dung vi dién tir Momo.
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Do tuobi cling 1a yéu t6 nhin khau hoc
quan trong anh hwdéng dén dong lwc va y
dinh st dung ctia ngwoi dung. Cac nhom
tuo6i khac nhau cé thé phan &ng khac nhau
trwdre cac dac trung cia Gamification, tir d6
lam thay d6i mirc d6 tac déong dén y dinh
tiép tuc st dung (An, et al., 2024) va (Zhang,
et al.,, 2025). H8: D¢ tudi diéu tiét méi quan
hé gitra cdc yéu té Gamification va y dinh tiép
tuc st dung vi dién ttr Momo.

3. Két qua nghién ciru va thao luian

3.1. Théng ké va mé td nghién ciru

Nghién ctru str dung phwong phap dinh
lwong véi 271 bang hoi, trong d6 250 phiéu
hop 1é. M6 hinh nghién cru gbm 6 bién doc
13p (twong dwong 20 bién quan sat) dung
cho phén tich nhan t6 kham pha. Theo c6ng
thirc n > 5m (Hair, 2019), kich thwéc mau tdi
thiéu la 100, ddm bdo phu hop véi EFA.
Trong d6, nir gi¢i chiém wu thé véi 55.2% so
nguwoi tham gia. Nhém tudi 15-24 chiém
39.2%. Vé nghé nghiép, hoc sinh/sinh vién
chiém ty 1é cao nhit vdi 43.6%. Tan suat st
dung Momo hang ngay (7 1an/tuin) ciing
chiém ty 1é cao nhét, dat 24%.

3.2. Kiém tra dé tin cdy ctia thang do
bdng hé sé Cronbach’s Alpha

Két qua kiém dinh Cronbach’s Alpha
cho thiy tat ca hé s6 Alpha vuot ngudng 0.6
va cac bién quan sat c6 twong quan véi bién
téng déu lon hon 0.3, chirng té thang do
dang tin ciy va phu hop, da diéu kién cho
cac bwéc phan tich tiép theo.

3.3. Kham phd nhdn té kham phd
(EFA)

3.3.1. Phan tich EFA cho bién déc ldp

Két qua cho thdy hé s6 KMO bang 0.813,
dat tiéu chuln (0.5<sKMO<1). Bén canh do,
kiém dinh Bartlett c6 Sig=0.000, c6 y nghia
thdng ké (p<0.05). Piéu nay khang dinh cac

bién quan sat cé sy twong quan trong téng
thé va thich hop dé tién hanh phéan tich
nhén t6 kham pha. Dwa trén ma tran xoay,
c6 thé thiy rang cic bién quan sat dwoc sdp
x€p vao 6 nhin t6 déu c6 hé s twong quan
16n hon 0.3. Pong thoi, tit ca cac bién quan
sat déu c6 hé so tai nhin t6 vwot ngudng
0.5, cho thay khéng cé bién nao bi danh gia
la khéng phu hop.

Sau khi tién hanh phén tich nhan t6, 6
nhin t6 dwoc trich dwa trén tiéu chi
Eigenvalues >1, trong d6 gia tri thip nhatla
111, théa min diéu kién can. Tong phwong
sai tich liy dat chirng té riang 66.713%
(>50%) sw bién thién cda dir liéu dworc giai
thich tr 6 nhin t6 nay.

3.3.2 Phén tich nhdn té cho bién phu
thudc

Gia tri KMO dat 0.754, théa man
ngwdng chip nhin (0.5sKMO<1), trong khi
kiém dinh Bartlett Sig=0.000<0.05, cho
thay cac bién quan sat c6 twong quan va du
diéu kién cho phén tich nhan t6 kham pha.
Hé s6 tai nhén t6 trén 0.5 va tong phwong
sai trich 66,713% (>50%) khang dinh mo
hinh EFA phu hop.

3.4. Phdn tich héi quy va cdc bién
kiém dinh

3.4.1. Phan tich ma trdn twong quan

Cac hé sb twong quan giira cac bién doc
1ap Cac hé s6 twong quan giira cac bién doc 1ap
va bién phu thudc déu dat mirc y nghia cao, xap
xi 99%. Sig clia kiém dinh twong quan giira
tirng cdp bién doc 1ap va bién phu thudc déu
dwéi ngung 0.05, cho thay méi quan hé dang
tin ciy. Hé s6 twong quan dao dong tir 0.431-
0.534, phan 4nh mirc do da dang va bién dong
trong mdi quan hé gitra chting.

3.4.2. Phdn tich hdi quy tuyén tinh da
bién
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Bdng 1: Bdng tém tat mé hinh hoi quy

M6 hinh R R2 Rzhiéu chinh | Saisé Hé s6 Durbin
chuin Watson
1 0,726 0,527 0,516 0,70479 1,684
Két qua phén tich phwong sai Anova
Tong do léch | df (bActw | Do léch binh | HéEsOF Sig.
binh do) phwong binh
phwong quan
Hoi quy 134,747 6 22,458 45,212 0,000
Phén dw 120,703 243 0,497
Téng 255,45 249

(Ngudn: Két qud phan tich trén phdn mém SPSS20

Bang 1 biéu thi rang m6 hinh hoi quy
tuyén tinh da xy dwng pht hop véi tip di
liéu & m&c 52,7%. Chi s6 Durbin-Watson
cho thay khong c6 tw twong quan phan duw.

Kiém dinh F c6 Sig = 0.000<0.05, chirng t6
md hinh hoéi quy tuyén tinh boi phu hop
voi dir liéu va cé thé dung dé dw doan hoac
giai thich méi quan hé giira cac bién.

Bdng 2: Két qud hoi quy da bién Coefficients

Hé s chwa chuin g&z‘% Thong ké da cong
hoa ho4 tuyén
M6 hinh t Sig o~ o~
A 1A b6 chap Hé sb
bo léch A . .
B "o Beta nhan cta | phong dai
chuan o .
bién |phwong sai
(Constant) | -1,515 ,287 -5,278 (,000
CT ,186 ,055 170 | 3,364 | ,001 ,759 1,318
NT 276 ,064 ,228 | 4,308 |,000| ,695 1,439
TT 171 ,058 154 | 2,962 |,003 ,723 1,383
CNH ,266 ,058 227 | 4,618 |,000| ,803 1,245
GD ,188 ,062 ,167 | 3,063 |,002 ,651 1,536
PT ,179 ,059 ,151 | 3,039 |,003 ,792 1,263
a. Dependent Variable: YDTT

(Ngudn: Két qud phan tich trén phdn mém SPSS520)
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Béng 2 cho thdy két qua phén tich
thong ké tir sdu bién déc 1dp déu cé dnh
huwdng didng k€ dén bién phu thudc
(Sig<0.05). Ngoai ra, chi s6 VIF<2 cling
cho thdy khéng cé da cong tuyén. Két
qud nay xdac nhan mo6 hinh cé y nghia
thong ké va cdc nhin té6 c6 thé chip
nhan.

3.5. Thdo ludn két quad nghién ciru

Phwong trinh hoi quy chudn héa co
dang:

YDTT = 0.170*CT + 0.228*NT +
0.154*TT + 0.227*CNH + 0.167*GD +
0.151*PT

NT c6 m6i quan hé twong quan dén
YDTT cia nguwei dung Momo. Vay khi
xdy dwng long tin virng chdc théng qua
Gamification khéng chi giup tang trai
nghiém tich cwc ma con gittr chdn khach
hang hiéu qud, cho thdy sw tdc dong
cung chiéu véi y dinh tiép tuc st dung
vi dién tr Momo cia nguwdi dung va day
1a yéu t6 dnh hwdng manh nhdt.

CNH chirng t6 méi quan hé thuin
chiéu véi YDTT ctia ngwdi dung. Khi nhu
cdu cd nhan dwoc dé cao va phu hop cia
nguwoi dung thi yéu té nay khéng chi
giip thu hut khdch hang ma con gia tang
sw gan bé lau dai cia nguwoi dung véi vi
Momo nhw hién nay, tré thanh yéu té
tac dong manh thi hai.

CT c6 tac dong cung chiéu dén YDTT
cia nguwoi dung Momo. Cu thé, khi méi
trwong canh tranh dwoc té chic hop ly
va minh bach sé tao d6ng luc cho nguoi
dung duy tri st dung d€ ghi nhin sy tién
b6 théng qua thi hang, ho sé cdm thiy
trai nghiém thud vi hon, tir d6 tac déng
tich cwc dén y dinh tiép tuc st dung vi

dién tir va diy la yéu t6 dnh hwdng
manh thi ba.

GD c6 twong quan dén YDTT cuia
nguwoi dung Momo. Viy khi giao dién
cang tinh gidn, bt mait sé tao diéu kién
cho khach hang cam th4dy dé dang hon
khi ti€p xuc véi dich vu nén ciing tac
dong thudn chiéu dén y dinh st dung vi
dién t va 1a yéu t6 manh thir tw.

Hai nhdn t6 TT va PT c6 twong quan
dén YDTT ctiia nguwdi dung Momo. Vay
khi mic d6 két ndi trong cong dong
ngwoi dung dwoc cing c¢6 va phin
thuwdng tré nén hdp din hon sé tao duoc
sy thu hut va gitt chdn dwgc khdch hang
véi vi Momo lau dai tir d6 tdc dong
thudn chiéu dén y dinh st dung vi dién
tir. Py la cdc yéu t6 dnh huwdng it tdc
ddng nhat.

Qua phan tich, nhém nghién ctu
danh gid vai tro cia bién diéu tiét 1én
maéi quan hé gitta cic bién ddc 1ap va
bién phu thudc. Do lo ngai da cong tuyén
gitra cdc bién, nhém tdc gid di thwc hién
phén tich hoi quy d€ loai trir khd ning
nay.

a. Bién diéu tiét - Gidi tinh

D€ trdnh tinh trang da cdng tuyén
do, nhom tdc gid thwc hién chuin héa
cac bién trong m6 hinh va thwc hién hoi
quy céac bién va tich bién d6c 1dp va bién
diéu tiét. Két qua cho thdy gitra cdc bién
nay khéng cé hién twong da cong tuyén,
khéng dnh hwéng dén y nghia cia kiém
dinh tiép theo v&i phwong trinh nhw
sau:

YDTT = 0.160*CT*GT + 0.199*NT*GT
+ 0.151*TT*GT + 0.234*CNH*GT +
0.149*GD*GT + 0.155*PT*GT
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Két qud nghién ctru chi ra gi¢i tinh
diéu chinh ddng ké dén dnh hwdng cda
niém tin va tinh cd nhin héa 1én y dinh
tiép tuc st dung vi dién t&r Momo cua
ngudi dung. Giéi tinh nam tédc dong
manh mé 1én CNH hon nit, vi nam giéi
thwong té ra nhay bén hon véi cac co
ché Gamification mang tinh canh tranh,
doi héi ngwoi dung cé ki thuit tét, muc
tiéu r6é rang va minh bach. Trong khi do,
nt lai tdc d6ng manh 1én mdéi quan hé
gitta NT va YDTT vi ho thuwdng c6 hanh
vi st dung khd thin trong dac biét daoi
vdi cac sdn phdm lién quan dén tai
chinh nhw vi dién t¢ Momo. Diéu nay
cho thdy dé€ ndng cao y dinh tiép tuc st
dung, vi dién t&r Momo cian xdy dwng mé
hinh Gamification cé cdc trdi nghiém
“thiét ké riéng” nhw nhiém vu theo s&
thich, trinh d6 ngwoi dung va dé cao sw
gin gii, tinh té€ va thiu hiéu cdm gidc
ngwoi dung la nit gidi trong méi trrong
s0.

b. Bién diéu tiét - DT

Twong tw nhw trén, nhom tdc gia
thwc hién chudn héa bién DT va thuc
hién hoi quy dé€ loai trir da cong tuyén.
C6 phuwong trinh nhw sau:

YDTT = 0.125*CT*DT + 0.187*NT*DT
+ 0.225*CNH*DT + 0.149*GD*DT +
0.176*PT*DT

Két quéd cho thdy d6 tudi cling tac
déng manh mé dén dnh hwdng cia tinh
cd nhdn héa va niém tin 1én y dinh tiép
tuc st dung. Ngwdi dung & dg tudi thanh
thiéu nién cé tdc d6ng manh mé 1én CNH
hon, vi nhém tudi nay hién nay cé xu
hwéng tiéu dung, gidi tri dya trén cdm
xuc, sw wa thich khdm phd cdi méi va
canh tranh dé thé hién bdn than. Song,

nhém ngudi dung trwedng thanh tré lai
tdc dong manh 1én madi quan hé gitta NT
va YDTT vi ho da tich ldy nhiéu kinh
nghiém trong doi s6ng nén ho wu tién
cdc dich vu tai chinh cé d6 tin cdy cao,
mang lai lgi ich kinh té ré rang. Do d6,
dé lam ting y dinh tiép tuc st dung cda
nguwoi dung vi dién tt Momo cdn trién
khai co ché thi dua vé thanh tich va thi
thach phu hop véi sé thich, muc tiéu ma
nhom nguwoi dung tré dang hirng thu, tw
dé kich thich théi quen s dung dua
trén cdm xuc cia nhém nguwdi dung nay.
b6i véi ngwoi dung trung nién, ho
thwong quan tim dén lgi ich thyc té€
hon. Do vdy, nha qudn ly nén tdp trung
ning cao gia tri phian thwdng va chat
lwong dich vu, han ché thay déi giao
dién hodc quy trinh dé tao cdm gidc
quen thudc va tang cwong bao mit tao
cdam gidc an toan khi str dung.

4. Két luan va ham y quan tri

Nghién ctru nay xay dwng mo6 hinh
tdng hop tir nhiéu hwdng ti€p cAn nham
kiém dinh tadc dong cua cac yéu té
Gamification dén y dinh tiép tuc sw
dung vi dién t&* Momo, dong thoi xem
xét sy khac biét cia cac tic dong nay
theo nhém nhin khiu hoc. Két qua
nghién ctru cho thiy y dinh tiép tuc st
dung vi dién t* Momo chiu anh hwéng
trwc tiép tir cac yéu té Gamification nhu:
tinh Canh tranh, Niém tin, Twong tdc xd
héi, Cd nhdn hod, Giao dién va Phdn
thwéng. Ngoai ra, nghién clru ciing tiét
16 vai tro diéu tiét cua Gidi tinh va D¢
tudi d6i véi moi quan hé gitra cac dac
tinh Gamification va sy gan bé cua
khach hang véi Momo. Cu thé, mirc do
va huwéng tic dong cla cac yéu tb
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Gamification c6 sw khac biét dang ké
gitta cAc nhém do tudi va giGi tinh khac
nhau. Trén co s& d6, nghién cru dé xuit
cac ham y quan tri nham nang cao hiéu
qua Ung dung Gamification va tang
cwong mdi quan hé khach hang caa vi
dién tr Momo.

Thit nhdt, Niém tin c6 anh hwdong
16n nhat dén y dinh tiép tuc st dung vi
dién tr cia nguwoi dung. Do d6, Momo
nén xay dwng cac th thach véi thé 18 ro
rang minh bach, déng thoi cong bo
nguwdi chién thing, gri thong bao va cho
phép nguoi dung theo doi xuyén sudt
qua trinh tich liily dé tang cwong sw tin
twdng. Song, Momo cin diu tw vao cac
cong nghé chong gian lan trong hé
théng nhiam tao sy an tdm cho nguoi
dung.

Thit hai, Momo can tip trung Cd
nhdn hod bang viéc thiét ké cac hoat
dong tro choi, phin thwédng phu hop véi
dac diém va nhu ciu riéng cua ting
nhom khach hang. Nha quan ly cé thé
dwa ra thr thach, nhiém vu dwa trén cac
giao dich tir trwéc, théi quen chi tiéu
hay mirc d6 twong tac dé tao cam giac
“thiét ké riéng”. Tlr d6, doanh nghiép
nén cung cip cac goi dich vu dwa vao
théi quen st dung ciia nguwdi ding nham
tao dong lwc va han ché sw nham chan.

Thit ba, d€ ting tinh Canh tranh
trong Gamification cia Momo, doanh
nghiép c6 thé thiét ké cac bang xép
hang, thir thach nhém/ca nhan hoac cac
cudc thi tich diém, khuyén khich nguoi
dung so sanh thanh tich va canh tranh
véi nhau mot cach lanh manh. Ngoai
viéc cong khai két qua dé€ ting su so
sanh va quan ly thr hang, Momo cé thé

ap dung co ché cdp dd hodc huy hiéu dé
cébng nhin sy tién bd va kich thich tinh
thin canh tranh lanh manh cta nguoi
dung.

Thit tw, Momo can chu trong thiét
ké Giao dién trong Gamification theo
hwéng than thién, ré rang, dé thao tac
giup ngwoi dung thuan tién khi tich
diém, d6i thwdng hay tham gia thw
thach. Song, viéc thiét k€ mau sic va
hinh dnh can dwoc nhit quan dé tao trai
nghiém tryc quan, sinh dong. Doanh
nghiép c6 thé cip nhat giao dién theo
mua hodc cac dip dic biét nham tao sw
ma&i mé va da dang hon. Do do, giao dién
toi wu sé tao cdm giac thodi mai, duy tri
sw hirng tha cho nguwoi dung.

Thit ndm, nha phat trién can cai
thién va nang cao tinh Twong tdc xd héi
trong cac hoat dong Gamification dé tao
dong luc cho khach hang. Momo nén cho
phép ngwdi dung tham gia thwe hién cac
th thach nhém, cong tac cung ban beé
hodc chia sé thanh tich nhim tao cam
giac gan két va lan tda tich cuc. Viéc xay
dung cong dong ngwoi dung trwc tuyén
sé tao diéu kién dé€ cac thanh vién trao
doi kinh nghiém, chic mirng thanh tich
hodc phdi hop hoan thanh nhiém vu. Tw
d6, ngwoi dung cam nhin dwoc sy két
noi xa hoi thong qua tro choi, ning cao
murc d0 thodi mai va hoa nhdp khi st
dung Momo.

Thit sdu, Momo cin c6 hé théng
Phdn thwéng trong Gamification da dang
va hip din nham ting cuwdng suw gin bo
cua khach hang, trong dé cac wu dai
mang gia tri thwc t€ nhw gidm gia hodc
hd tro hoan tién giup ngudi dung cam
nhin rd lgi ich. Song, nha quan 1y can
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dac biét chu trong dén thoi diém trao
thwdng, dam bao phan thwdéng duoc
trao tang kip thoi va chinh xac. Ngoai ra,
Momo cé thé lién két doanh nghiép dé
trién khai tro choi chat lwong kém phan
qua gia tri gi¢i han nham tang strc hut.
Cudi cung, nha quan ly can tim hiéu
vé sw diéu tiét cia Gidi tinh va Do tudi
trong bdi cadnh xd hoi hién nay dé t6
chirc Gamification hop ly. Tuy thudc vao
trng nhém khach hang ma cin c6 sw
diéu chinh va thiét k& phu hop dé téi wu
héa s6 lwgng ngwoi dung. Véi nam gidi
va nhom nguwoi tré thwong kha nhay
cam véi cac yéu t6 thiét ké theo phong
cach tro choi nén viéc xay dwng nhiém
vu mang tinh ca nhan, méi la va thw
thach sé ting dong lwc d6i véi nhém
khach hang nay. Song nit gi¢i va nhom
nguoi tredng thanh thwong quan tam
dén do6 chinh x4c, tinh minh bach cta vi
dién tr va cac gia tri thyc té cia phan
thwdng. Do vay, doanh nghiép can linh
hoat trong viéc thiét ké tro choi dwa
trén tam ly va hanh vi gidi tri theo cam
xudc tirc thi cia khach hang, két hop cac
nhiém vu nhoé trong thi thach 1én, cho
phép nguoi dung lwa chon theo s thich,
dong thoi gan véi hé théng huy hiéu,
thanh thich gidap kich thich sy hirng thu
cua khach hang. Ngoai ra, doanh nghiép
nén wu tién thiét ké tro choi trung lap
gidi tinh, do tudi va tdi gidn hoda giao
dién nham tao sw dé dang, gin giii dé
phu hgp véi da dang ngwoi dung. Ngoai
ra, nha quan tri nén dau tw vao chit
lwong va s6 lwong phan thwdng thong
qua viéc hgp tac véi cac doi tac, két hop
ning cao kha ndang phan hoi théng tin
tirc thoi, chinh x4c nham duy tri do tin

cdy giup doanh nghiép tang giad tri
thwong hiéu va do phu song.

Bén canh nhitng déng gép vé mat ly
thuyét va thuc tién, nghién cttu van con
ton tai mot s6 han ché nhw kich thuéc
mau nho chi véi 250 khéo sat, trong dé
cac dap vién thién vé do tuodi tré (tir 15
dén 24) va chu yéu la hoc sinh/sinh
vién, nén chwa cé sw phan biét ro rét
gitra cac nhom tudi va nganh nghé khac
nhau nén chwa c6 tinh da dang cao. Cac
nghién ctru tiép theo nén mé réng kich
thuwéc mau cho tirng nhém doé tudi khac
nhau va tién hanh phan tich da nhom
(Multi-Group Analysis) dé thiy rd hon
sw khac biét vé hanh vi trong tirng nhom
d6 tudi. Nghién ctru ciing chi méi dwa ra
2 bién diéu tiét phan loai lién quan dén
nhin khiu hoc cua nguwoi dung la giGi
tinh va doé tuoi. Trong twong lai cac
nghién ctiu ti€p theo cé thé xem xét
thém cac bién diéu tiét lién tuc cé thé
anh hwdng dén méi quan hé gitra cac
yéu td cua tro choi hoa va y dinh tiép
tuc st dung nhw nhw dong lwc noi tai
cua nguoi dung, tinh cach ca nhan cta
nguwoi dung, kién thirc va kinh nghiém
veé cong nghé ctia ngwdi dung. Qua do sé
giip nha cung tng dich vu vi dién tr
thdy dwgc ré nét hon tac dong cua cac
yéu t6 Gamification 1én nguwoi dung vi
dién tr Momo trong nhiéu phan khuic
khach hang khac nhau. Ngoai ra, cac
nghién ctru ti€p theo c6 thé phan tich da
dang hoa loai vi dién tir dwgc st dung
hon, va mé& rong khong gian khao sat
nguwoi dung & nhiéu ving mién cta Viét
Nam hon thay vi chi tap trung vao thanh
pho HO6 Chi Minh dé danh gia toan dién
hon hiéu qua cua Gamification trong
linh vwc kinh té tai chinh sé.
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PHU LUC
Ky vong diu tac dong cua tirng bién ddc 1ap dén bién phu thudc
Stt |Mahoéa |Bién quan sat Diu Tham khao
Canh tranh - CT
1 CT1 C4c nén tang Gamification tao ra yéu td canh tranh (Nguyen &
khi tham gia tro choi. Nguyen, 2024)
2 CT? T6i mudn nhin dwgc xép hang cao nhat khi tham gia
cac nén tang Gamification. *
3 T T6i canh tranh vé&i nhitng ngudi khac trong cac hoat (Chang & Yu,
CT3 déng trén nén ting Gamification. 2023)
Niém tin - NT
4 INT1 Tai tin rdng hé théng vi dién t&r Momo d4ng tin ciy.
(Nguyen va cong
) —{sw 2021)
5 NT2 T6i tin rang vi dién tr Momo sé dat lgi ich cia nguoi
dung 1én hang dAu.
+
6 |NT3 Tai van tin twéng vi MoMo sé thuc hién tdt cong viéc (Duong, Tran, &
ngay ca khi khong dwoc giam sat. Nguyen, 2024)
7 |NT4 T6i khong nghi ngo tinh trung thwce ctia vi Momo.
Twong tac xa hoi- TT
8 [TT1 T6i cdm thay c6 co hoi giao tiép, két néi véi nguoi (Le, Le, & Pham,
khac qua &ng dung Momo khi str dung Gamification. 2023)
9 |TT2 T6i nhan th4y ré sw ho tro, giao ti€p, va két ndi gitra (Vo & Bui, 2024)
cac thanh vién trong cong dong st dung vi dién t, tir
cac tinh ndng tro chuyén, thi dua, trao d6i qua tang |,
trong nhém.
10 |TT3 T6i cdm thdy dwogc thir thach gitra cac thanh vién khi
thi dua trong Gamification (Nguyen &
|_|INguyen, 2024)
Tinh ca nhan héa - CNH
11 |CNH1 S dung sdn phdm dem lai cho téi sw thich thu ca (Du, Ngo, & Tran,
nhan hoa. 2020)
+
12 |CNH2 Gamification giip ban thian cdm th4y phu hop hon (Le & Nguyen,
v&i Momo. 2023)
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Stt ([Mahoéa |Bién quan sat Diu Tham Khao
13 |CNH3 Gamification gitip ban than dwgc co6ng nhan khi
hoanthanh nhiém vu trong Momo.
Giao dién - GD
14 |GD1 Ta6i cdm th4y hirng thu khi giao dién cta tro choi bit (Leon A. Abdillah,
mat va dé st dung. 2020)
15 |GD2 Toi thdy céc tro choi vi dién tir hién nay dang c6 thém .
nhiéu tinh nang méi. | |(Du, Ngo, & Tran,
16 |GD3 C4c hiéu &rng, d6 hoa ctia tro choi gidp tdi cdm thay 2020)
tha vi.
Phin thwéng - PT
17 |PT1 C6 nhiéu phin thudng trong rng dung lam t6i mudn
choi tro choi nhiéu hon.
18 |PT2 Tai c6 ging dat diém cao d€ c6 ma gidm gia cho cac
giao dich ciia minh. (Dang M. T,
, T [T2023)
19 |PT3 Toi cO gang dat thir hang cao dé 14y phan thwdng doi
diém trong cic hoat dong.
20 |PT4 Tbi c6 gdng nhan thém huy hiéu d€ 14y phan thuéng
déi diém trong cac hoat dong.
Y dinh tiép tuc sir dung - YDTT
21 |YDTT1 T6i c6 y dinh st dung vi dién t&r Momo trong twong (Tran & Bui,
lai gén. 2024)
22 |YDTT2 T6i sé str dung vi dién tlr MoMo thwong xuyén nhw
thoi diém hién tai.
23 |YDTT3 Toi sé tiép tuc st dung vi dién tir Momo cho moi giao
dich.
24 |YDTT4 [Toi sé gi¢i thiéu cho ngwoi khac st dung vi dién ti
Momo.

Nguon: Nhém tdc gid tw téng hop
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