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Y DINH SU DUNG DICH VU NGAN HANG MG CUA KHACH HANG
TREN THI TRUONG wa NAM VA VAI TRO
CUA THONG TIN TRUYEN MIENG BIEN TU
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Bai viét phan tich céc yéu t6 tdc déng dén y dinh str dung dich vu ngdn hang mé (Open Banking) va vai tro
diéu tiét ctia théng tin truyén miéng dién tr (eWOM) théng qua mé hinh ché’p nhén cong nghé (TAM). Két qua
ter phan mém Smart PLS4 cho thay, cdm nhéan tinh hibu ich va théi dé déi véi dich vu Ia nhirng yeu té chinh
thic day y dinh st dung ngan hang mé, trong khi théng tin truyén mleng dién tir déng vai tro diéu tiét quan
trong, gla tang hiéu qua tac déng cua céc yéu té nay. Nghlen clru de xuét cdc giai phdp nham néng cao hiéu
qua trién khai ngan hang mé, bao gém cai thién muc dé hiéu biét vé ngan hang mé, cd nhan héa trai nghiém
ngwoi dung va toi wu héa stec manh cua théng tin truyén miéng dién te. Nhilng déng gép cua bai viét khéng
chi mé réng co’ s& ly thuyét vé hanh vi chdp nhan céng nghé ma con cung cép cdc goi y thuc tién cho viéc

phaét trién djch vu tai chinh sé tai Viét Nam.

« Tlr khéa: ngan hang mé; y dinh st dung dich vu ngdn hang mé; théng tin truyén miéng dién ti.

The article analyzes the factors influencing the
intention to use Open Banking services and the
moderating role of electronic word-of-mouth (e WOM)
through the Technology Acceptance Model (TAM).
Results derived from Smart PLS4 software indicate
that perceived usefulness and attitudes toward the
service are the main drivers of the intention to use
Open Banking. Meanwhile, e WOM plays a significant
moderating role, enhancing the impact of these
factors. The study proposes solutions to improve
the effectiveness of Open Banking implementation,
including enhancing openbanking knowledge,
personalizing user experiences, and optimizing the
power of eWOM. The contributions of the article not
only expand the theoretical foundation of technology
acceptance behavior but also offer practical
recommendations for the development of digital
financial services in Vietnam.

» Key words: open banking; intention to use open
banking services; electronic word-of-mouth.
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1. Gioi thiéu

Trong bdi canh chuyén ddi sé dang tao ra nhimg
budc tién vuot bac trong nganh tai chinh, ngan hang
m¢ (Open Banking) dugc xem 12 mot bude dot pha
chién lugc, tai dinh hinh hé sinh thai tai chinh toan
cau. Vi kha nang chia sé dir liéu thong qua cac nén
tang giao dién 1ap trinh img dung (API), ngén hang m¢
khong chi mang dén sy minh bach, d6i méi cong nghé
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ma con tao diéu kién cai thién trai nghiém khach hang
va gia tang kha nang tiép can tai chinh. Tai Viét Nam,
su phat tnen ctia ngan hang mo d1en ra trong mdt bbi
canh kinh té - xd hoi dac thi, noi niém tin cta khach
hang va hanh vi ti€u dung chiu dnh huong séu sic tir
cac nguon thong tin truc tuyen

Nghlen cuu nay tap trung kham pha y dinh str dung
dich vu ngan hang m¢ trén thi truong Viét Nam, stir dung
mo hinh chap nhan cong nghé (Technology Acceptance
Model - TAM) va bo sung vai tro dicu tiét cua thong
tin truyén mi¢ng dién tr (Electronic Word-of-Mouth -
eWOM) Bai viét khong chi 1am rd mdi quan hé giita
cac yéu td chinh nhu cam nhan tinh hiru ich, cam nhan
dé str dung, thai do déi véi dich vu va y dinh sur dung,
ma con mg rong pham vi nghién ctru bang cach tich
hop yeu t6 eWOM, mot phuong thirc t1ep thi va xay
dung niém tin manh mé trong ky nguyen s6 hoa. Keét
qua nghién ctru ¢6 thé dong gop vao viée thyc hién céc
dé 4n thanh toan khong dung tién mat va chién lugc
phat trién céc hé thong thanh toan tai Viét Nam.

2. Co 6 Iy thuyét va mé hinh nghién ciru

2.1. Co 56 Iy thuyét

Dich vu ngdn hang mo

Ngén hang m¢ 1a mot mo hinh d6i moi trong nganh
tai chinh, trong d6 cac to chic tai chinh chia sé di liéu
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khach hang v6i cac bén thir ba thong qua API. Vigc chia
sé nay duoc thyc hién dua trén sy dong v cua khach
hang, voi muc tidu thuc ddy sy minh bach, d6i méi
cong nghé va cai thién trai nghiém dich vy tai chinh.
Theo nghién ctru ciia Barbosa va c6ng su (2024), ngan
hang m¢ khong chi la xu hudng cong nghé ma con
dong vai tro chién luge trong tai cdu trac hé sinh thai
tai chinh.

Ngan hang mé dong vai tro quan trong trong viéc
tang cuong kha nang quan ly tai chinh (Gupta va cong
sw, 2023). Lynn va cong sy (2020) cung nhan dinh rang,
viéc tich hop dir ligu tr nhleu nguon glup nguoi dung
¢6 cai nhin toan di¢n hon V& tai chinh c4 nhan, tir do
cai thién kha ning ra quyét dinh. Barbosa va cong sy,
2024 chiimg minh ngén hang mé t6i uru hoa trai nghiém
thanh toan, giam thoi gian xtr ly g1a0 dich. Ngan hang
mé cung thuc day doi méi va sang tao va hi¢u qua.
Torre va Ebardo (2024) chi ra rang, céc san pharn nhu
quan ly tai chinh ¢4 nhén, img dyng thanh toén va cong
cu tin dung thong minh déu huong loi tir dit liéu chia sé
thong qua ngan hang mo. Dit li¢u chia s€ con hd tro cac
t0 churc tai chinh danh gia tin dung khach hang nhanh
chong va chinh xac hon, cai thién quy trinh phe duyét
tin dung (Lynn va cong su. 2020) Ngoai ra, ngén hang
md con hd trg nén kinh té s, dac biét khi két hop véi
cac cong ngh¢ nhu tri tu¢ nhén tao va dir liéu 16n, mo
ra cac co hoi dau tu va doi méi sau rong.

Dui ¢6 nhiéu loi ich, ngan hang m& ciing doi mat
Vi nhiig théch thie 16n. Gupta va cong sy (2023) con
nhén manh ring nguoi dung c thé e ngal viéc chia sé
thong tin tai chinh do lo ngai vé bao mat va quyén riéng
tw, nhét 1a ¢ cac thi truong dang phét trién. Hon nita,
khung phép Iy chua hoan thién cling la mét rao can 16n
can tr¢ sy phat trién cua ngan hang mo.

M0 hinh TAM trong phdn tich y dinh svr dung ngan
hang mo

Mb hinh chép nhin coéng nghé (Technology
Acceptance Model - TAM) do Davis (1989) dé xuét, la
mot khung ly thuyet quan trong va nén tang trong viéc
nghién ctru hanh vi chap nhan cong ngh¢ cua nguoi
dung. TAM tép trung vao hai y€u t6 chinh: Cam nhan
tinh hiru ich (PU) va Cam nhén dé st dung (PEOU), tir
d6 anh hudng den thai do (ATU), y dinh hanh vi (BI),
va hanh vi str dung thyc té (AU).

Cam nhan tinh hiru ich dai dién cho niém tin cta
nguoi dung rang viée str dung cong nghe s€ cai thi¢n
hi¢u qua cong viéc hodc dem lai gid tri cu thé. Con
cam nhén dé sir dung do luong mire do ngum dung
nhén thay cong nghe dé dang t1ep can va st dyng ma
khong gap rao can lon. Hai yéu t6 nay khong chi anh
huong 1an nhau ma con dong vai tro quyét dinh trong
viéc hinh thanh thai do tich cyc va y dinh hanh vi cua
ngu(n ding ddi vé6i cong nghe bao gom ca ngén hang
md. M6 hinh TAM la mdt ¢cong cu manh mé, duoc sir

dung phd bién dé phan tich va dy bao hanh vi chip
nhan cong nghé ciia nguoi dung.

Théng tin truyén miéng dién tir

Truyén miéng dién tir (eWOM) 1a mot céng cu tiép
thi quan trong trong ky nguyén s6 hoa, bao gom moi
hinh thirc giao tiép khong chinh thirc trén internet vé
trai nghiém st dung, o1 ich va tinh nang cua san pham
dich vu hoac thuong hi¢u. Nhimg phan | hoi chi tiét tir
cong dong truc tuyen khong chi ciing ¢6 niém tin ciia
khach hang ma con cung cap co hdi so sanh va nghlen
ctru san pham, ddc biét ¢ cac thi truong méi ndi noi
eWOM dong vai tro ddc bigt quan trong trong viéc hinh
thanh thai do va quyét dinh tiéu dung (Al-Gasawneh
& Al-Adamat, 2020, Al-Gasawneh va cdng su,2023).

Park et al. (2021) chi ra eWOM co6 the tang cuong
sy hap dan cia cac thuong hiéu cao cap thong qua
cac phan hdi tich cuc tir cong dong truc tuyén. Al-
Gasawneh va Al-Adamat (2020) di khing dinh rang,
eWOM c6 kha nang lam tang hi¢u qua cta céc chién
lugc tiép thi thong qua viéc cung cap kénh phan hoi
déang tin cdy tur nguoi tiéu dung. Al-Gasawneh et al.
(2023) chira rang eWOM dong vai tro trung gian quan
trong trong viéc két ndi chién lugc tiép thi truyen thong
x& hoi voi ¥ dinh mua hang, dac bi€t trong cac linh vuc
6 quyét dinh mua hang phuce tap. Halim et al. (2022)
nhan dinh rang, eWOM tiéu cyc co thé lam giam dang
ké niém tin ctia khach hang va gy ton hai nghiém
trong dén hinh anh thuong higu.

Khi cong ngh¢ tiép tuc phat trién, eWOM s¢ tro
thanh mdt phan khong thé thiéu trong chién lugc tiép
thi cua doanh nghiép, dong vai tr0 quan trong trong
viéc dinh hinh hanh vi tiéu dung, xay dung niém tin va
tao lgi the canh tranh bén vimg. Khi khach hang nhén
duoc thong tin tr nhitng nguodn uy tin trén cac nén tang
eWOM, ho ¢6 xu hudng danh gid cao gia tri ctia san
pham va dich vy, tir d6 thuc day y dinh mua sam. Diéu
nay dac biét quan trong trong boi canh thi truong ngay
cang canh tranh va yéu cau thong tin minh bach tir phia
doanh nghiép.

2.2. M6 hinh nghién civu va gid thuyét nghién civu

M6 hinh nghién ctru

Hinh 1: Md hinh nghién cru dé xuat

Gid thuyét H4
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Gid thuyét H5

~Nghién ctru sir dung m6 hinh TAM, 1a m6 hinh phd
bién trong phén tich hanh vi st dung cac san pham dich
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vu cong nghe két hop vai vai tro didu tiét ctia thong
tin truyen miéng dién tir tir cac luge khao Iy thuyét nhur
trén va dé xuat mo hinh nghién ctru nhu Hinh 1.

Ciic gid thuyét nghién civu

H1: Cam nhan d@ sir dung c6 tic dong tich cuc dén
thai do déi v6i dich vu openbanking

H2: Cam nhén tinh hiru ich ¢6 tac dong tich cuc dén
thai do di v6i dich vu openbanking

H3: Thai d§ d6i véi dich vu openbanking cé tac
dong tich cuc dén y dinh sir dung dich vu openbanking

H4: Cam nhan dé sir dung co tac dong tich cuc ¥
dinh str dung dich vy openbanking

HS5: Cam nhan tinh hitu ich c6 tac dong tich cyc dén
y dinh st dung dich vu openbanking

He6, H7, HS: Thong tin truyen mleng dién tir co tac
dong diéu tiét mdi quan hé giira cam nhan dé sir dung
va thai do déi véi dich vu (H6), mbi quan h¢ gitra cam
nhén tinh hitu ich va thai d6 d6i véi dich vu (H7) va
thai do ddi voi dich vu va y dinh st dung (HS)

3. Phwong phap nghién ciru

Nghién cuu su dung phuong phap khao sat voi
thang do Likert bao gom 5 cap d¢: 1: Hoan toan khong
dong v, 2: Khong dong ¥, 3: Trung 1ap, 4: Pong ¥ va
5: Hoan toan dong y. Doi tuong tham gia khao sat 1a
khach hang da st dung internet banking cua cac Ngan
hang Thuong mai, song tai Ha Noi. Dé xay dung céac
thang do trong bang hoi, nhém dya trén cac nghién ctru
cung chu dé trude do, bang hoi sau d6 dugce tham khao
y kién tir 03 chuyén gia marketing va 05 khach hang
va nham dam bao su dé hiéu va day du. Khao sat chinh
thirc duge thyc hién theo phuong phap chon mau thuin
tién thong qua nén tang Google Forms trong thang 11,
12 ndm 2024. Khao sat thu dugc tong céng 265 phan
hoi, sau qua trinh loc va lam sach dit li¢u, con 214 phiéu
khao sat horp 1¢ duoc sir dung dé phan tich h01 quy. Quy
md mau nay dugc cho 1a phu hop voi yéu cau toi thiéu
dé phan tich héi quy theo khuyen nghi cta Hair et al.
(2017). Nhom str dung phan mém SMART PLS 4.0 de
thuc hi¢én mo hinh do Iuong va mo hinh cau truc.

4. Két qua nghién ciru

4.1. M6 hinh do luong

Pé danh gia mo hinh do luorng, nhom tac gia su
dung huong dan cta Hair va cong sy (2017). Ket qua
cho thay, cac bién quan sat déu dat chét luong do c6
h¢ so tai ngoai 16n hon 0,7. Chi s0 Cronbach Alpha
dao dong trong khoang t6i wu (ter 0,7 dén 0,9) cho cac
bién, duy chi c6 bién thai do dbi vai dich vy co hé so
Cronbach Alpha 1a 0,656, ddy cling la murc 1a chép
nhén dugc véi cac nghién ctru khdm pha. Chi s do tin
cdy tong hop (CR) ciing ndm trong khoang 0,806 dén
0,932, thoa mén 16n hon ngudng 0,7. Chi s6 AVE, do
luong do hoi tu cia thang do, 16n hon ngudng 0,5, nén

do hoi tu cua thang do dugc dam bao. Hé sb Fornell
and Lacker, danh gid tinh phan bi¢t cua thang do dugc
dam bao do c6 can bac 2 AVE cua mt nhan t6 16n hon
tat ca cac hé s6 tuong quan cta nhan t6 d6 voi cac nhan
t6 khac trong md hinh (Bang 1, 2).

Bang 1: Danh gia chat lwgng bién quan séat

Thang do Outer loadings
DSD1 0,904
DSD2 0,887
DSD3 0,899
DSD4 0,830

HI1 0,893
HI2 0,900 0,876 0523 0,800
HI4 0.891

Cronbach alpha CR AVE

0,906 0,932 0,775

EWOM1 0,886
EWOM2 0,787 0,771 0,868 0,687
EWOM3 0,811

01 0,816

™2 0,747 0,656 0,806 0,581
03 0,720
YD1 0,897
YD2 0,805 0,806 0,886 0,722
YD3 0,845

Nguon: két qua tir phan mém Smart PLS4

Bang 2: Danh gia gia tri phan biét theo hé sd Fornell
and Lacker

Nhan t& DSD EWOM HI YD D
DSD 0.881
EWOM -0.032 0.829
HI 0.116 0.304 0.895
YD 0.045 0.501 0.578 0.850

m 0.162 -0.006 0.233 0.327 0.762
Nguon: két qua tic phan mém Smart PLS4

4.2. M6 hinh céu tric

Dé danh gia mo hinh cau trac trén SmartPLS4,
nhom tac gia xem xét cac yeu to: t1nh cong tuyen cla
cac bién doc 1ap (thé hién qua chi s VIF), y nghla cac
quan h¢ tic dong trong md hinh (su dung h¢ so duong
dan path coefficient), mirc d§ gidi thich cia mo hinh
(su dung h¢ s6 xac dinh, mirc d§ quan trong cta bién
doc lap (str dung hé s6 tac dong theo goi y cuia Hair va
cong sy (2017). Chi s6 VIF ca cac bién doc lap déu
nho hon 3 nén mo hinh nghién ctru khong xay ra hi¢n
tugng da cong tuyén. R2hi¢u chinh cta y dinh sur dung
dich vu bang 0,524 nhu vy cac bién doc lap Tinh dé
str dung (DSD) va Tinh hitu ich (HI) va thai 6 ddi voi
dich vy (TD) giai thich duge 52,4% su bién thién cia
bién cta y dinh s dung dich vu openbanklng (YD).
hiéu chinh ciia bién phu thudc Thai do ddi véi dich vu
c6 gia tri 0,082 cho thay 8,02% sy thay doi trong thai
do doi v6i dich vu openbanking (TD) dugc giai thich
boi céc bién doc lap.

Chi sO cho thay, Tinh d& sir dung (DSD) co tac
dong rat nho t6i thai do dbi véi dich vu va ¥ dinh sir
dung dich vy véi 2 bang 0.018 va 0,003 twong ung,
Tinh hitu ich (HI) c6 tac dong nho t6i thai do dbi voi
dich vu (£=0,057) va tic dong trung binh t6i ¥ dinh str
dung dich vy (f bang 0,265). Thong tin truyén mi¢ng
¢6 tac dong rat nho toi thai do déi voi dich vu (£=0,003)
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va tic dong trung binh t6i y dinh st dung dich vu (f =
0,347); Thai d6 ddi vai dich vu ¢6 tic dong nho dény
dinh sir dung dich vu ctia khach hang (YD) véi £ bang
0,036. Trong cac mbi quan hé diéu tlet thong tin truyén
mi¢ng va tinh httu ich ¢6 tac dong nho, trong khi thong
tin truyen miéng va tinh dé sir dung, thongtln truyén
miéng va thai do c6 tac dong rat nho t6i y dinh sir dung
dich vu.

Két qua phan tich hé¢ s0 duong dan (path coefficient)
v6i Bootstrap 5000 mau cho thiy céc gia thuyét HI,
H3, H4 duoc chap nhan (Bang 3).

Bang 3: K&t quad mé hinh ciu tric

Tac dong Gia thuyét | Hoiquy chudnhod | GidtriT GiatriP Két luan
DSD >TD H1 0,135 1,974 0.048 A
Chap nhén
HI 2> TD H2 0,240 4,143 0,000 Ché&p nhan
TD2>YD H3 0,402 2,867 0,004 Chap nhan
DSD - YD H4 0,040 0,731 0,465 Bac bo
HI > YD H5 0,385 6,731 0,000 Chap nhan
EWOM x TD 2YD H6 -0,111 0,738 0,461 Bac bo
EWOM x HI - TD H7 0,169 2,832 0,005 Chép nhdn
EWOM x DSD >TD H8 -0,030 0,557 0,577 Bac bd

Nguon: két qud tir phan mém Smart PLS4
4.3. Théo lugn két qud nghién curu
Két qua nghlen clru cung cap nhiing minh chung
quan trong vé cac yéu to thudc md hinh chap nhan cong
ngh¢ (TAM) thc dong dén y dinh sir dung dich vu ngan
hang mo tai thi truong Viét Nam. Trong do, cam nhén
tinh hiru ich duoc xac dinh la yeu t6 tac dong manh
nhit dén y dinh st dung (YD), v6ihé s0 h01 quy chuan
hoa dat 0,385 (p < 0,001). Két qua nay nhén manh ring
nguoi tiéu dung tai Viét Nam, von nhay bén voi hiéu
qua va loi ich, dénh gié cao cac gia tri ma ngan hang
m¢ mang lai, bao gom kha nang quan ly tai chinh hiéu
qua, tiét kiém thoi gian va c4 nhan hoa dich vu.

Cam nhén tinh dé sir dung cung ¢6 anh huong tich
cyc dén thai do ddi véi dich vu, vihé s0 h01 quy chuan
hoa 0,135 (p = 0,048). Didu nay cho thiy cac yéu td
nhu giao dién than thién, trai nghlem sir dung mugt ma
va su thuan tién trong viéc tlep can cong nghé co thé
dinh hinh thai d9 tich cyc cua ngudi dung. Tuy nhién,
tac dong tryc tip ciia cam nhan dé str dung den y dinh
str dung khong dat ¥ nghla thong ké (h¢ s0 hoi quy =
0,040, p = 0,465), diéu nay cho thay rang nguoi dung
tai Viét Nam kha quen v6i viée s dung cong ngh¢ nén
tinh dé str dung khong phai 13 yéu t6 quyét dinh dén y
dinh st dung.

Két qua nghién ctru cung cho thay vai tro dleu tiét
manh mé cua thong tin truyen miéng dién tur ddi véi y
dinh st dung dich vu ngan hang mé. Hé s6 hdi quy gitra
eWOM va YD dat 0,504 (p <0,001), phan anh mitrc 4o
anh huong 16n cua cac nguon thong tin tryc tuyen trong
quyét dinh tiéu ding. Két qua nay tuong dong véi cac
nghién ctru cia Al-Gasawneh & Al-Adamat (2020) va
Al-Gasawneh va cong su (2023). Tuy nhién, tac dong
ctiaeWOM lén thai d6 st dung dich vy khong duoc xac

dinh 1 rang (hé s6 hdi quy = -0,055, p = 0,396), goi y
rang nguol tiéu dung tai Viét Nam, du bi anh hudng boi
cac danh gla tryc tuyen van dya nhiéu vao trai nghi¢m
thyc té va cam nhan ca nhan khi hinh thanh thai o doi
v&i ngan hang mo.

Thai d6 ddi v6i dich vu duoc xac nhan 1a yeu to
trung gian quan trong trong mo hinh TAM, véi hé s0
hdi quy chuén hoa dat 0,402 (p = 0,004). Két qua nay
pht hop véi 1y thuyét trude day, khang dinh rang thai
do tich cuc chinh 1a dong luc thiic day ¥ dinh sir dung
dich vu.

Mac du mo hinh nghlen ctu da giai thich duoc
52,4% su bién thién cta y dinh s dung (R* = 0,524),
van con mot khoang trong 16m (47,6%) can dugc lam 1o
bai cac yeu t0 khac nhu ni€m tin vao tinh bao mat, muac
do san sang cua co s ha tang ky thudt va khung phap
1y tai Viét Nam. Diéu nay dac biét quan trong trong boi
canh khach hang ngay cang lo ngai vé quyén riéng tu
va an toan dur liéu tai chinh.

Két luan va khuyén nghi

Két qua nghién ctru cho thdy cam nhan tinh hitu ich
va thai do doi vdi dich vu duge xac dinh o tac dong
quyét dinh dén y dinh st dung dich vu, trong khi thong
tin truyén miéng dién tir dong vai tro diéu tiét dang
ke;, ddc bit trong vi€c tang cuong anh huong cua cac
yeu to cot 161 1én }'l dinh st dung. Nhfrng phat hi¢n nay
khong chi cung 0 co so ly thuyet ctia md hinh TAM
ma con mé rong tAm nhin vé vai tro clia cac yeu t6 xa
hoi va cong nghe trong moi truong kinh doanh hién dai.
Tur cac két qua trén, nghién ctru dua ra mot sO khuyen
nghl nhdm phat trién dich vy ngan hang ma, bao gom
t6i uu hoa loi ich thyc tién ciia dich vu ngén hang mo,
nang cao hiéu biét cong dong vé ngan hang mé va khai
thac hiéu qud stc manh cua eWOM, xay dung niém
tin vo1 khach hang, tang cuong an ninh mang. Nghién
clru hi vong s€ gbp phan trién khai hi€u qua dé an thanh
todn khong dung ti€n mat va chién lugc phat trién h¢
thong thanh toan Viét Nam./.
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