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Tém tit. Tuan thu quy trinh nghiép vu la yéu t8 then chot cho s phat trién lanh manh cua thi truong tai
chinh. Viéc 4p dung giai phap quan tri tuan tht quy trinh nghiép vu (BPCM) la can thiét d€ nadng cao ning
lwe canh tranh va dam bao minh bach trong quan ly. Nghién cttu nay xem xét cac yéu t6 anh huong dén y
dinh stt dung hé thong BPCM tai chi nhanh VietinBank ¢ Thira Thién Hué, dya trén mé hinh chdp nhéan
cong nghé (TAM) mé rdng. Cac yéu t6 mo rong bao gdm nhan thike tinh hitu ich, nhan thike tinh dé st dung,
mtc d6 d6i méi va nhan thie rai ro. Dit liéu thu thap tir nhan vién ngan hang duoc phan tich bang cac
phuong phap théng ké mo ta, Cronbach's alpha, phén tich nhan t& kham pha (EFA), va phan tich hoi quy.
Két qua cho thdy nhéan thic v€ tinh hitu ich va dé s dung tac dong tich cuc dén y dinh st dung BPCM,
trong khi nhan thttc rii ro anh hudng tiéu ciree. Dac biét, mitc d6 d6i méi la yéu t6 quan trong nhat trong

viéc xac dinh y dinh st dung.

Tt khoa: quan trj quy trinh nghiép vy, quan tri tuan thu quy trinh nghiép vy, ngan hang Viét Nam, y dinh
stt dung, TAM
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Abstract. Compliance with business processes is crucial for the sustainable development of the financial
market. Implementing business process compliance management (BPCM) solutions is essential for
enhancing competitiveness and ensuring transparency in management. This study examines the factors
influencing the intention to use the BPCM system at VietinBank branches in Thua Thien Hue, based on an
extended technology acceptance model (TAM). The factors include perceived usefulness, perceived ease of
use, innovativeness, and perceived risk. Data collected from bank employees were analyzed using
descriptive statistics, Cronbach's alpha, exploratory factor analysis (EFA), and regression analysis. The
results show that perceived usefulness and ease of use positively impact the intention to use BPCM, while
perceived risk negatively impacts it. Notably, innovativeness is the most significant factor in determining

usage intention.
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1 Pit van dé

Su tuan thu quy dinh 1a yéu td sdng con trong linh vuc tai chinh. Viéc tuan thu dam bao
rf?mg cac hoat dong kinh doanh ctia t6 chirc va doanh nghiép tuan thu cac quy dinh noi bo va luat
phép. Trong hai thap ky gan day, yéu cau vé tuan tht quy dinh da trd nén ngay cang nghiém
ngat, ddc biét sau nhitng vu bé boi tai chinh 16n gay thiét hai ndng né cta cac cong ty nhuw Enron
(74 ty USD), WorldCom (180 ty USD), American International Group (3,9 ty USD), va Lehmann
Brothers (50 ty USD) [1]. Mot nghién cttu ctia KPMG tai Australia cho thay rang tong thiét hai do
gian 1an ma cac cong ty Australia phai chiu da tdng gap ba lan, tir 105 ty USD 1én dén 373 ty USD
trong khoang thoi gian ttr 1997 dén 2012 [1]. Tai Viét Nam, van d€ tuan thu quy dinh cting da tro
thanh mét van dé nong, dac biét la trong linh viee ngan hang. Cac vu an 16n trong linh viee ngan
hang da gay ra thiét hai tai chinh I6n va lam suy giam niém tin ctia cong chung vao hé thong tai
chinh, ngan hang [2]. Sy kém tuan tha quy dinh da dan dén nhitng hau qua nghiém trong, khong

chi vé& mét kinh t&' ma con vé mit xa hoi [3].

Quan tri tuan thu quy trinh nghiép vu (BPCM) la qua trinh dam bao doanh nghiép tuan
tha cdc quy dinh phép ly, ndi bo va cam két véi cac bén lién quan [1]. BPCM két noi linh vuc
phép ly va quy trinh nghiép vy, giup tu dong hoa viéc kiém tra tuan tha, dam bao hoat dong
kinh doanh bén viing va khong vi pham cac quy dinh quan trong, bao gém ca quy dinh ndi bd
va cac van ban phap luét [1, 4-6]. Trong boi canh quy trinh nghiép vu ngay cang phtc tap va da
dang, cac ngan hang, ddc biét la TMCP Cong Thuwong Viét Nam (Vietinbank), dang tich cuc cai
tién va ap dung cong nghé mai d€ dap ting nhanh chéng va hiéu qua nhu cau thi truong, mot xu
hudng tat yéu toan cau. Tai hé thong chi nhanh ngan hang Vietinbank ¢ Thtta Thién Hué
(viét tét 1a HTCN Vietinbank TTH), bao gdm Vietinbank Thita Thién Hué va Vietinbank Nam Thita
Thién Hué, viéc nghién ctu dp dung cong nghé maéi, nhu BPCM, la yéu td quan trong dé nang
cao hiéu qua hoat dong. Tuy nhién, viéc tng dung cong nghé kiém tra tuan tha méi, nhwe BPCM,
0 Viét Nam con kha han ché'[7]. Do d6 nghién cttu vé sy anh huong ctia cac yéu td dén viéc ap

dung cong nghé BPCM la thuc su can thiét.

M6 hinh nghién cttu dé xuat dua trén ting dung quan tri tuan thu quy trinh nghiép vu
(BPCM) trong nganh ngan hang, 1ay nén tang ttr mo6 hinh TAM (Technology Acceptance Model)
da dwoc kiém chiing vé mat ly thuyét va thyc tién. M6 hinh TAM ndi bat véi hai yéu t& chinh:
nhan thée vé hitu ich va nhan thiic vé dé st dung, ca hai déu tac dong truc tiép dén y dinh sw
dung céng nghé. Tuy nhién, d€ danh gia mot cach toan dién cac nhan t& anh huong dén kha nang
tng dung cong nghé trong quan tri tuan tha quy trinh nghiép vy, nhém tac giad da mé rong mod
hinh bféng cach tich hop thém cac bién bo sung nhu mic dé6 d6i mdi va nhan thire rui ro. Muc
tiéu ctia mo hinh nay la danh gid y dinh st dung cong nghé quan tri tuan tht quy trinh nghiép
vu cta nhan vién ngan hang. Két qua nghién cttu cung cap nhitng cai nhin so bo va hitu ich vé
viéc ap dung cdng nghé quan tri tuan thu trong viéc anh hudéng dén hanh vi lam viéc ctia nhan
vién ngan hang tai HTCN Vietinbank TTH. Hon nita, nghién cttu sé gitip cung cap su hiéu biét
vé cach cong nghé quan tri tuan thu quy trinh nghiép vu c6 thé dugc sit dung mot cach hiéu qua

hon trong Iinh virc ngan hang.
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2 Cos6ly thuyét
21  Quan tri quy trinh nghiép vu (BPM)

Mbi thue thé t6 chiic, tir co quan nha nudc, to chirc phi loi nhuan, dén doanh nghiép, déu
c6 nhu cdu quan ly mot loat quy trinh nghiép vu (business processes), theo nhu Dumas va cong
st da chi ra [8]. Quy trinh nghiép vu dwoc dinh nghia la mot chudi cac cong viéc lién két nham
dat muc tiéu t6 chure, thuwong da dang va c6 cac bude cu thé [8]. Tuy nhién, chi ¢d quy trinh nghiép
vu khong dt. Mdi budc trong quy trinh nghiép vu déu tiém an nhitng rai ro va sai 1am c6 thé xay
ra, tit d6 anh hwong dén hiéu qua va chat luong dich vu cia ngan hang. Pay chinh la ly do tai
sao cac td chirc, doanh nghiép can quan tri quy trinh nghiép vu. Quan tri quy trinh nghiép vu
(Business Process Management - BPM) la su két hop gitta nghé thuat va khoa hoc trong viéc giam
sat va kiém soat hoat dong cta tS chirc, nhdm dam bao két qua nhat quan va thic day cai tién
quy trinh [9]. Cai tién trong BPM bao gom nhung khong gidi han: giam chi phi, thoi gian, nang
cao chat lwong, hodc tao loi thé canh tranh. BPM khong chi cai thién nhiém vu riéng 1é ma la quan
ly toan dién cac su kién, hoat dong va quyét dinh lién két, nham ting gia tri cho t6 chitc va khach
hang [9]. Thi truong hién cung cap nhiéu giai phap (phan mém) quan tri quy trinh nghiép vu
(BPMS), tlt phan mém tra phi dénh mién phi hogc ma nguén md, pht hop véi nhu cau da dang
cua doanh nghiép. Cac vi du vé BPMS bao gom Bizagi, Camunda BPM, SAP Signavio, va IBM
iBPMS, Flowable, Activiti, jBPM, v.v. [10].

Thuat ngir “16i quy trinh” thudong xuyén xuat hién trong cac bao cao kiém diém, nhu mot
101 canh tinh vé€ nhitng hé qua tiém an tt viéc van hanh thiéu hiéu qua [2]. Quy trinh nghiép vu
do con nguoi tao ra, nhung do tinh chat phtic tap va thay doi lién tuc ctia luat phap va quy dinh,
viéc dam bao su dong nhat va tuan tha la moét thach thic 16n. Dac biét, trong linh viee tai chinh
ngan hang, noi su chinh xac va tuan tht déng vai tro then chét, viéc kiém sodt 16i quy trinh cang
trd nén cap thiét [3]. D61 v6i nhan vién ngan hang, st dung quy trinh khong dat chuén tiém an
nhiéu rui ro trong hoat dong, anh huong dén ca hiéu qua cong viéc va uy tin cta to chic. Viéc
xay dung quy trinh xudt phat ttt nhu cau van hanh ctia doanh nghiép, tuy nhién, quy trinh can
duoc danh gia ky ludng dé€ dam bao su phu hop va tuan thu quy dinh ndi b cling nhu phap luat
hién hanh. Tuy nhién, phuong thic kiém tra thu cong truyén thong thuong ton kém thoi gian,
cong stic va chi phi, dong thoi tiém an nhiéu rai ro vé do chinh xac. Do dd, viéc tiing dung céc

giai phap tu dong hda vao kiém tra tuan thu quy trinh 1a xu hudng tat yéu.

2.2 Quan tri tuan tha quy trinh nghiép vu (BPCM)

Nghién ctru tong quan cua Hashmi va cong su da cung cdp cai nhin toan dién vé Quan tri
Tuén thu Quy trinh Nghiép vu (BPCM) [1]. Theo d6, BPCM duoc dinh nghia 1a mot cach tiép can
c6 hé thong va tap hop cac hoat dong ma t& chize thure hién d&& dam bao rang cac quy trinh nghiép
vu cua ho tuan thu cac quy dinh phap luat, quy dinh va chinh sach néi b6 lién quan [1]. BPCM
lién quan viéc thiét ke, trién khai va gidm sat cac quy trinh nham dam bao tuan thu cac yéu ciu
phap ly, tiéu chuan nganh va cac khung kiém soat noi bo. Ngoai ra, BPCM con lién quan dén viéc
xac dinh va danh gia cac rui ro tuan thu, thiét 1ap cac bién phap kiém soat va thu tuc dé€ giam
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thiéu cac rui ro d6, ciing nhuw theo ddi va bao cdo tinh trang tuan thu lién tuc. D€ tranh nhiing
nham 1an khdng dang co, tir day vé sau, khi dé cap t6i BPCM, nhém tac gia ngam dinh d6 1a hé
thong phan mém quan ly gitp t6 chitc, doanh nghiép tuan tha cac khung phap ly phiic tap va

duy tri sy tin tuong tir cac bén lién quan [1].

Trong nganh ngan hang, BPCM ddéng mot vai tro vo cing quan trong do quy dinh phittc
tap va rui ro ma nganh nay d6i mat. Ngan hang phai tuan thu mot loat cac quy dinh phéap luat
va quy dinh nganh, bao gom cac quy dinh v€ an ninh tai chinh, chéng rtra tién, phong ngtra gian
1an, bao vé thong tin ca nhan va nhiéu quy dinh khéc [3]. Su khong tuan tha c6 thé gay ra hau
qua nghiém trong, bao gom tién phat vi pham, mat uy tin, va thadm chi la mat gidy phép hoat
dong [4, 11, 12]. Do d9, viéc ap dung BPCM thong qua cac hé thdng giai phap cong nghé trong
nganh ngan hang trd nén cap thiét. Hé thong BPCM giup ty ddong hoa va s6 hda qua trinh tuan
thu, gitp gidm sat va quan ly rai ro mot cach hiéu qua va t6i vu hoa quy trinh lam viéc, tao ra

mot moi treong lam viéc hiéu qua va tuan tha phap luat mét cach chat ché [1].

M6 hinh hé théng BPCM, nhu duwoc mo ta boi Ha va cs. [11], tuwong tac gitra ba khong gian
quan trong: khung phép ly, khong gian kiém tra tuan tha quy trinh nghiép vu tw dong, va hé
thong thong tin quan ly hudéng quy trinh (PAIS) (hodc BPMS). Cong cu kiém tra tuan thu (Engine)
tai trung tdm ctia BPCM thu thap va tinh todn mtic d6 tuan thu tir quy dinh va quy tic ngan hang,
stt dung phuong phap Partitioning Behavioral Retrieval (PBR) [13] d€ nang cao hiéu qua ctia qua
trinh kiém tra tuan tha. Hé théng BPCM ddng vai trd nhu mot cdng cu ho tro, duoc st dung song
hanh véi nhitng hé thdng cé sén ctia ngan hang nham kiém soét, gidm sat va phat hién cac van

dé nay sinh trong viéc tao va sit dung cac quy trinh nghiép vu.

Mot s& déc trung quan trong cua BPCM c6 thé dugc ké dén nhu sau [11]: (1) BPCM st
dung céach tiép can tir giai doan thiét k& d€ kiém tra su tuan thu tir giai doan thiét ké' quy trinh
nghiép vy, giup ngan chan viéc thuce thi nhitng quy trinh nghiép vu khong dat tiéu chuan; (2)
BPCM st dung ki thuat PBR [13] d€ so sanh gitta nhitng chudi thuc thi ctia nhitng moé hinh quy
trinh, tir d6 so sanh nhitng luat dugc dinh sdn nham tim ra nhitng vi pham trong tuan thu quy
dinh; (3) BPCM hd tro chuyén d6i nhitng quy dinh, quy tac, hodc nhitng van ban phap luat dudi
dang ngdn ng tw nhién thanh nhitng dang cac tap luat can phai tuan tha (compliance rules) ma
mdy tinh c6 thé hiéu duwoc (machine readable format); (4) BPCM luu trit, bao tri va biéu dién cac
mo hinh quy trinh nghiép vu dwéi nhitng ngoén ngt md hinh héa than thién véi con nguoi nhu
BPMN, BPEL, EPC hoac UML; (5) BPCM st dung engine kiém tra tuan thu d€ lay dau vao t
danh sach céc tap luat ¢ khung phap ly va danh sach cadc m6 hinh quy trinh nghiép vu ¢ PAIS.
Sau qua trinh tinh toan, mot gia tri nhi phan (dting/ sai) sé dwoc gan vao véi ham y rang md hinh
quy trinh d6 c6 vi pham tap luat hay khong; (6) Kiéh trac cia BPCM dugc thiét ké nham t&i da
héa su linh hoat trong viéc tng dung nhiing k§ thuat khdc nhau nham phuc vu cho qud trinh

kiém tra tuan thu moét cach hiéu qua va nhanh chéng.
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Kiém tra tuan tha quy trinh Hé thdng théng tin hwéng
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Hinh 1. Hé théng Quan tri Tuan thu Quy trinh Nghiép vu BPCM
Ngudn: Ha va cs. [11]

Trong BPCM, cac nhan vién ngan hang tir cac can bd tin dung, quan ly rui ro, dén cac
chuyén vién phap ché déu cé thé sit dung hé thong d€ dam bao rang cac hoat dong ctia ho tuan
tht quy dinh phap luat va chinh sach ndi b. Nhan vién ngan hang stt dung BPCM d€ ty dong
héa va s6 hoa cac quy trinh ki€m tra tuan tha, tir viéc nhap dix liéu, theo doi va bao cao, dén viéc
thuee hién cac bién phap khéc phuc khi phét hién vi pham. Diéu nay khong chi ting cuong d6
chinh xdc va hiéu qua trong cong viéc ma con gitup duy tri uy tin va su tin twdng ttr cac bén lién
quan. Mbi nhan vién, di1 & vi tri nao, déu déng gép vao qud trinh nay, dam bao rang toan bo t&

chttc hoat dong theo dung cac chudn muc quy dinh.

2.3 Mo hinh chip nhin cong nghé (TAM)

M6 hinh chap nhén cong nghé (Technology Acceptance Model - TAM) cua Davis la mot
trong nhitng m6 hinh pho bién, gitip md hinh hda cach moi nguoi tiép nhéan va st dung cong
nghé maoi [14]. TAM duwea trén ly thuyét vé hanh dong hop ly (Theory of Reasoned Action) va ly
thuyét vé hanh vi ¢6 ké'hoach (Theory of Planned Hehaviour) va la mé hinh hiéu qua trong viéc
giai thich hanh dong cua nguoi dung. TAM da duoc st dung rong rai d€ danh gia mac d6 chap
nhan cong nghé ctia nguoi dung trong nhiéu linh vuc khac nhau. Vi dy, md hinh da dwoc st
dung dé danh gia suw chdp nhan ctia nguoi dung doi véi cac nén tang hoc tap truc tuyén, cong
nghé nha thong minh, tng dung cdu tric xanh trong nganh xay dung, tng dung thanh toan di
dong trong linh viee ngan hang, dich vu chdm sdc stec khoe truc tuyén, va viéc st dung céc trang
web theong mai dién ti¢ va cac linh viee khac [15].

Céc nghién ctru trong linh vic kinh t& va cong nghé da cung cap bang ching thuc nghiém
vé viéc mo6 hinh TAM c6 thé duoc ap dung trong cac linh vic cong nghé méi noi, chuwa duoc ing
dung réng rai hodc chuwa duoc cong chung biét dén. Cu thé, nghién cttu ctia Koul va Eydgahi da
khéng dinh kha nang ap dung TAM d& danh gia su chdp nhan cong nghé xe tu hanh (mot cong
nghé twong lai va chua duoc st dung rong rai tai thoi diém do) [16]. Tuong tw, cac nghién ctu

138



jos.hueuni.edu.vn Tap 133, S6 5B, 2024

cua Nuryyev va cs. [17], cing nhu Shahzad va cs. [18], da trién khai md hinh TAM trong linh vue
cong nghé chudi khdi (blockchain). Hon nita, sy ting dung ctia md hinh TAM ciing dugc tim thay
trong nghién cttu ctia Guo va cong su vé s chap nhan stt dung cong nghé thuee t€'ao trong nganh
du lich [19].

24 Mo hinh nghién ciru dé xuét

M6 hinh nghién cttu dwoc dé xuat xudt phat tir ing dung quan tri tuan thu quy trinh
nghiép vu trong linh virc ngan hang, dong thoi dua trén sy viing chac vé mét ly thuyét va thuc
nghiém ctia m6 hinh TAM [20] trong nhiéu ndm qua. M6 hinh TAM, phat trién boi Davis, Bogozzi
va Warshaw [20], nGi bat véi hai yéu t chinh: nhan thitc vé hitu ich (PU) va nhan thic vé dé st
dung (PEOU), déu tac dong truc tiép dén y dinh stt dung cong nghé ma khong can thong qua
thai do ctia nguoi dung [21]. Cac nghién ctu gan day [22, 23] da chi ra réang thai d6 khong phai
12 y&u t8 trung gian can thiét trong md hinh TAM, dan dén viéc loai bo yéu t& thai do trong nghién
ctru nay. Nhom téc gia gia dinh PU va PEOU anh hudng truc tiép dén viéc chdp nhan va st dung
cong nghé trong quan trj tuan tha ctia nhan vién ngan hang. Tuy nhién, nhan thitc vé nhitng han
ché cia m6 hinh TAM trong viéc cung cdp giai thich toan dién [24], cling nhu dwa trén cac ly
thuyét nén tang vé nhan thic rui ro [25] va cac nghién ctru thiee nghiém c6 lién quan, nhém téc
gia da quyét dinh mé rong md hinh béng cach tich hop cac biéh bs sung dé danh gia mot cach
toan dién cac nhéan t6 anh hudng dén kha nang tng dung cdng nghé trong quan tri. Muc tiéu 1a

cung cap cai nhin da chiéu sau sac hon vé chdp nhéan cong nghé trong ngan hang.

Y Pinh S&t Dung BPCM

Hé thong BPCM 6 Hinh 1 thé hién sy d6i mdi cong nghé trong viéc quan ly quy trinh, cung
cap nén tang dé€ quan ly cac quy trinh va chuan muc tuan thu trong cac t6 chic. Trong nghién
cttu ctia Hashmi va cong su, viéc quan ly tuan thu quy trinh kinh doanh (Business Process
Compliance Management - BPCM) da duwgc chitng minh la mét cong cu hiéu qua dé giap cac

doanh nghiép tuan thu cac quy dinh phap ly va kiém soét quy trinh kinh doanh [1].

Trong qua trinh nghién cttu, nguwoi dung (trong treong hop nay la nhan vién ngan hang)
da duoc tiép can voi hé thong BPCM thong qua cac budi trinh bay (seminar, demo), nhung chua
c6 co hoi trai nghiém truc tiép. Tuy nhién, ho da nhan thic duoc 1oi ich tiém nang cua BPCM,
bao gom viéc tiét kiém thoi gian va nguon luc, cling nhw viéc giam thiéu rai ro phap ly va tai
chinh thong qua viéc kiém tra toan bd quy trinh thyee hién trude khi trién trién khai thuec t€. Theo
d¢é, y dinh st dung ctia mot ca nhan dwoc thiic day béi yéu t6 ndi tai hodc tw nhan thiee va bi anh
hudng bén ngoai tir moi treong xung quanh va nguoi khac. Trong boi canh nay, nhan thic vé
tinh hitu ich (PU), nhan thic vé tinh dé st dung (PEOU), mttc d6 d6i mdi va nhan thirc vé rui ro
duoc st dung dé€ danh gia anh huong dén su chdp nhéan cong nghé BPCM. Do d6, nghién ctru
nay sé kiém tra su sdn 1ong ctia ngwdi duing st dung BPCM trong quy trinh nghiép vu.
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Cac Bién Dy Poan

Céc nghién cttu gan day cua Koul va cong s va Guo va cong si da nhan manh tam quan
trong ctia viéc tich hgp cac yéu t6 bo sung vao mo hinh (mtrc d6 d6i méi va nhan thic vé rui ro)
dé phan anh dung hon déc diém cta cong nghé va déac diém ctia nguoi dung [16, 19]. Mtee d6 d6i
méi danh gia su sang tao va tién tién cua cong nghé BPCM. Cac nghién cttu cling cho thdy mic
d6 d6i moi cao cé thé thiuc ddy sw chap nhan cong nghé [16, 19]. Ly thuyét nhan thic vé rui ro
ctia Bauer cho rdng rti ro cam nhén la cam giac khong chéc chan vé nhitng hau qua tiéu cuc xay
ra khi st dung san pham hodc dich vu [25]. K& thtra ly thuyét nay, Featherman & Pavlou da tich
hop nhéan thtrc vé€ rti ro vao md hinh TAM va chtéing minh nhéan thtc rui ro ¢é tac dong nguoc

chiéu dén y dinh stt dung dich vu dién tir hay cong nghé [26].
Céc gia thuyét nghién cttu dugc phat trién cho mo hinh nghién ctru d€ xuat cu thé nhu sau:

Nhdn thikc tinh hitu ich la mot trong nhitng yéu t6 chinh cia mé hinh TAM, duoc hiéu la
mtic d6 ma ngudi st dung tin rang viéc st dung cong nghé sé tang cuong hiéu suat cong viéc
[20]. Trong nghién ctru ctia minh, Dankwa va cdng su ciing da tim thdy tdc dong tich cuc gitta
nhéan thirc sy hitu ich d6i voi hanh vi st dung cong nghé danh gia tuan thu tai doanh nghiép [27].
BPCM gitp nang cao tuan tha quy trinh nghiép vu tir giai doan thiét k&, gitip ngan chan viéc
thuc thi nhitng quy trinh kinh doanh khong dat tiéu chuan. BPCM ciing sit dung ky thuat PBR
[13] d€ so sanh gifta nhitng chudi thuc thi cia nhitng md hinh quy trinh va nhiing tap luat duoc
dinh sdn nhdm tim ra nhitng vi pham trong tuan thtt quy dinh. Do d6, gia thuyét H1 dwoc dé

xuat la: Nhin thirc vé tinh hitu ich ciia BPCM c6 tic dong tich cwc dén y dinh sir dung ciia nguoi dung.

Nhén thiic tinh dé st dung 1a nhan thirc ma mot cd nhan hinh thanh vé viéc st dung cong
nghé¢, nguoi dung sé€ c6 xu hudng st dung tng dung cong nghé quan tri tuan thu tai ngan hang
néu nhu ho nhan thay day 1a hé théng dé st dung, hay néi cach khéc 1a khong can qua nhidu nd
luc d€ 6 thé sit dung [28]. Nhiéu nghién cttu ciing tim thay mdi quan hé tich cuc gitra nhéan thiic
tinh dé st dung véi y dinh chap nhan cong nghé (méi) trong linh vuc tai chinh ngan hang nhu
Bora Ly va cs. [29], Sonmez, F. [30]. BPCM tu dong hoa viéc chuyén doi cic tai liéu phéap ly ti
ng6n ngtt ty nhién thanh dang ma mdy tinh c6 thé doc duwoc (Legal space) va cung cap mot biéu
dd quy trinh nghiép vu cé cau tric dé hidu (Business process space). Do d6, gia thuyét H2 duwoc
dé xuat 1a: Nhdn thirc vé tinh dé sir dung clia BPCM ¢6 tic dong tich cwee dén y dinh ste dung clia nguoi
dung.

Mikc 4 d6i médi ctia ngudi st dung c6 thé duoc hiéu 1a mirc do chap nhéan ctia cdc cd nhan
trong viéc thir cac san phdm moi, cong nghé madi hodc dich vu méi cling nhu phan danh muac do
quan tam cta nguwoi dung trong mot linh viee méi [31]. Theo Zhang va cs. [32], khi m§t ca nhan
c6 mtc d¢ doi mdi cao, ho it ¢d kha nang nhan thic rui ro va thuong dé tiép can doi voi nhitng
d6i méi cong nghé hon. Mtc d6 do6i méi ctia nguoi dung cang cao thi xu hudng cam thay tuong
thich v6i cong nghé va nhan ra nhitng loi ich cia cong nghé cang 16n. Mot nghién ctru ctia Thakur
va Srivastava da chi ra rang muc d6 d6i méi ctia nguoi duing c6 thé anh huwong dén su chap nhan
va stt dung cong nghé di dong [33]. Nhiéu nghién cttu cling chi ra mirc 4§ doi moéi ctia nguoi
dung c6 anh huwong tich cyc dén y dinh stt dung ting dung cong nghé [31, 32]. BPCM cho thay su
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sang tao thong qua viéc 4p dung cac ky thuét tién tién nhu PBR va tao ra mét kién truc linh hoat
va dé mo rong. Tir d6 cac ky thuat méi trong viéc kiém tra tuan thu c6 thé duoc 4p dung vao
BPCM. Do do, gia thuyét H3 dwoc dé xuat la: Mikc dj d6i mdi ciia ngueoi dimg cd tic dong tich cuc
dén y dinh siv dung BPCM.

Nhén thifc rii ro: Rui ro cam nhan la mot cau truc do luong niém tin vé sy khong chic
chén lién quan dén nhitng hau qua tiéu cuc c6 thé xay ra. Cu thé hon, nhan thtkc vé rti ro lién
quan dén suy nghi va niém tin ctia nguoi sit dung vé kha nang nhan duoc két qua tiéu cuc trong
cac giao dich trén nén tang sd [34]. Diéu nay dan dén su thiéu su tin twdng va anh huong tiéu cuc
dén y dinh st dung cdng nghé [35]. Theo Hu va cs. [31], nguoi dung co thé lo s¢ vé viéc mat di
liéu ca nhan, dix liéu giao dich va cac thong tin khac. Nghién cttu ctia Sonmez, F. [30] cling cho
thay sw lo 1dng vé cac rti ro c6 thé xay ra tac dong nguoc chiéu dén viéc stt dung hé théng cong
nghé trong linh vue tai chinh. Trong nghién cttu vé chdp nhén st dung cong nghé y t& tir xa
(telemedicine), Kamal, Shafiq va Kakria da phét hién rang nhan thitc rai ro anh huéng tiéu cuc
dén y dinh hanh vi ctia bénh nhan d6i v6i cong nghé va dich vu y t€ tir xa [36]. Két qua nghién
ctru nay cho thy nhan thie rai ro ciia nguoi dung c6 thé déng vai tro quan trong trong viéc chap
nhéan va st dung cong nghé cho dich vu y t& tir xa. Trong truong hop BPCM, nguoi dung c6 thé
nhén thic duoc rui ro lién quan dén viéc sit dung nhitng quy trinh chwa dat chudn (chua tuan
thu dung mutc hodc cham trong cap nhat cac quy dinh hoac luat phap). Ngoai ra nhitng rui ro
nay c6 thé bao gom viéc tiét 16 thong tin ca nhan, sy thiéu tin cdy trong qua trinh tac nghiép va
s khong an toan vé bao mat dix liéu. Tat ca nhiing yéu t6 nay cd thé anh huong dén y dinh va
quyét dinh ctia nguoi dung vé viéc chdp nhan va st dung cong nghé BPCM. Do d¢, gia thuyét
H4 dwgc dé xuat la: Nhdn thirc vé riti ro ciia BPCM ¢6 tdc ddng tiéu cwc dén y dinh sie dung ciia nguoi

dung.

M6 hinh nghién cttu d€ xuat nhu Hinh 2:

Nhan thirc tinh hiru ich
ctia hé thong BPCM

M6 hinh chap
nhan céng

nghé (TAM) Nhan there tinh dé s
"""" dung ctia hé théng BPCM Y dinh st
dung hé
théng
Mirc do d6i méi cla BPCM
ngwoi dung

Nhén thtre rii ro caa hé
thong BPCM

Hinh 2. M6 hinh nghién cttu d€ xuat

Nguon: Nghién cttu ctia nhom tac gia
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3  Phuwong phap nghién ctru

Trong nghién cttu nay, nhom tac gia da st dung ca dit liéu dinh tinh va dinh lwong. D¢
liéu tht cap duoc thu thap tir cac phong ban cia HTCN Vietinbank TTH. Budc nghién ctru dinh
tinh dwoc thye hién d€ thao luan vé viéc diéu chinh cac thang do luong, cac gia thuyét dé xuat
va mo hinh tich hop. Trong budc nay, phuong phap phong van sau va thao luan nhom da duoc
stt dung d€ xac dinh quan diém ctia ndm chuyén gia (bao gdm mdt nha nghién ctru cao cap am
hiéu vé chu dé nghién ctru, va can bo ngan hang c6 nhiéu nam kinh nghiém tai cac by phan khac
nhau ctia HTCN Vietinbank TTH). Thoi gian trung binh cho mét cudc phong van khoang 60 phut.
Két qua cua budc nay giup loai boé nhitng bién khong phu hop trong khuén kho dé xuat (nhw
théng tin mat vé giao dich ngan hang cua khach hang va hanh vi cta ho) va xay dung bang cau

hoi dinh Irong.

D61 voi bude nghién cttu dinh luong, tat ca cac bién trong bang cau hoi cau truc duoc do
luong thong qua thang diém Likert. Cac danh gia bat dau tir 1 (hoan toan khong dong y) dén 5
(hoan toan dong y).

3.1 Xay dung thang do

Thang do nghién cttu nay da duoc xay dung dua trén mo6 hinh TAM va cac nghién ctru
lién quan nhdm danh gid cac nhan t6 anh hudng dén y dinh st dung cong nghé mdi trong linh
vuee tai chinh ngén hang, bao gébm Sonmez, F [30] va Hu va cs. [31]. Thang do da dwoc diéu chinh
sau khi duoc tham van véi cac chuyén gia la lanh dao cac phong ban lién quan tai HTCN
Vietinbank TTH. Chi tiét cua thang do dwoc trinh bay trong Bang 1.

Bang 1. Thang do nghién cttu d€ xuét

Nhén t§ Ky hiéu bién Thang do nghién citu
HI1 Hé théng BPCM gitip t6i nang cao hiéu qua coéng viéc.
HI Hé théng BPCM gitp giam chi phi va thoi gian quan ly tai liéu cling
nhuw theo doéi quy trinh.
Nhén thirc HI3 Hé théng BPCM gitp t6i quan ly quy trinh co6ng viéc t6t hon.
finh hiru Hé théng BPCM cung cdp dit liéu lich st vé sy thay ddi cua cac quy
ich HI4 trinh mot cach chinh xac va kip thoi d€ hd tro toi ra quyét dinh.
Hé théng BPCM gitp cho t6i va cac b phan nhan biét duoc nhitng
HI5 quy trinh chua dat chuan mét cach kip thoi va hd tro tdi ra quyét dinh.
SD1 T6i khong mat nhi€u thoi gian d€ lam quen véi hé théng BPCM.
::}‘:‘;Zh:: SD2  Huong dan sit dung hé théng BPCM 1a don gian, rd rang va d3 hiéu.
dung SD3 T6i c6 thé dé dang thao tac trén hé thong BPCI\iI.
SD4 Nhin chung, viéc st dung hé théng BPCM la dé dang.
DM1 Toi thich trai nghiém cac tng dung cdng nghé thong tin mdi nhat.
Mikc dé DM?2 Toi sﬁn sang thtr nghiém céc ting dung cong nghé théng tin méi néu ¢6
déi moi c0 héi.

T6i 6 kién thirc can thiét d€ str dung cac hé thong ting dung cong nghé

DM3 thong tin moi.
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Nhan t6 Ky hiéu bién Thang do nghién citu
Toi lo lé'mg khi stt dung hé théng BPCM vi s¢ phat sinh nhiing 15i
RRT" " khong thé khic phuc.
Nhan thic T6i so rang minh da st dung nhiing quy trinh khong dat chuan hogc
rai ro RR2 sai léch duoc phat hién boi BPCM.

Viéc st dung hé thong BPCM c6 thé gy ra rui ro bao mat déi voi di

RR3 A A A A
liéu cdng viéc cta toi.

YD1 To6i ¢6 y dinh str dung hé théng BPCM trong tuong lai.
YD2 Toi sé khuyén khich dong nghiép ctia minh st dung hé thong BPCM.
YD3 T6i s&n s%ng st dung hé théng BPCM néu nhu ngan hang trién khai.

Y dinh
stt dung

Nguén: Téc gia tong hop tit cac nghién ctru cd lién quan
3.2  Chon mau va thu nhap dit liéu

Dit liéu duweoc thu thap thong qua khao st bang bang hoi. D& gitip ngudi tham gia khao sat
hiéu rd hon vé hé thong BPCM, nghién cttu da cung cap thong tin gidi thiéu, hinh &nh minh hoa
cting nhie mot video ngén gidi thiéu vé hé thong BPCM. Hair & cs. cho rang ¢& mau phai gap it
nhat 5 1an s luong bién quan sat trong phan tich nhan td [37]. Do d6, véi 18 bién quan sat ban
dau, c& mau t6i thiéu phai 1a 18 x 5=90. Tuy nhién, c& mau 1én hon cé thé gia ting tinh dai dién

cho tong thé.

Nhém tac gia tién hanh khao sat toan bd can bd nhan vién cua Vietinbank chi nhanh Thira
Thién Hué va Vietinbank chi nhanh Nam Thtra Thién Hué véi 190 nguoi. Két qua thu duoc 165
phiéu khao sat dam bao chat luong dé tién hanh phan tich (sau khi loai nhitng phiéu khao sat bo
tréng nhiéu cau hoi, chi tra 16i mot phuong an cho nhiéu cau hoi lién tiép, ...). Theo d6, mau khao
sat kha can bang vé gidi khi ty 1é nam va nit gan nhu twong duwong, tap trung tir 30 dén dudi 50

tudi (72,7%), chi yéu la can bo nhan vién (85,5%) va tat ca déu c6 trinh d6 sau dai hoc (Bang 2).

Béng 2. Dic diém mau khao st

Tiéu chi Tan s6 %

Gi6i tinh Nam ” o
N@ 86 52,1

Dudi 30 tudi 31 18,8

o Tt 30 dén dwdi 40 tudi 80 48,5
o tuoi Ttr 40 déh dudi 50 tudi 40 24,2
Trén 50 tudi 14 8,5

Gidm dd6c/ Phé Gidm d6c Chi nhanh 4 2,4

Chitc vu Truong/ Phé phong chuyén moén/ PGD 20 12,1
Can bo nhan vién 141 85,5

Trinh d6 Sau dai hoc 127 77,0
hoc vin Pai hoc 38 23,0

Ngudn: Két qua khao sat
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4 K&t qua nghién ctru
41 Kiém tra d§ tin ciy thang do

Heé s6 Cronbach’s Alpha thuong dugc st dung dé€ xac dinh d9 tin cdy cua di liéu thu thap
duoc. Hé s6 nay cho thdy tinh nhét quan caa thang do gdm nhiéu bién quan sat. Theo Leech va
cs. voi nghién cttu kham pha, hé s6 Cronbach’s Alpha can phai 16n hon 0,5 thi dit liéu thu thap
dam bao du do tin cay [38]. Két qua phan tich d¢ tin ciy thang do dwoc tai Bang 3 cho thay, cac
hé sd tin cdy Cronbach’s Alpha cta cac thang do déu 16n hon 0,7. Bén canh d6, hé s6 twong quan
bién tong ctia cac bién quan sat déu 1én hon 0,3. Do d6, cac thang do phut hop d€ str dung cho cac

phén tich tiép theo.
4.2  Phén tich nhan t6 kham pha EFA

Phén tich nhan t6 chi duoc st dung khi hé s6 KMO (Kaiser — Meyer — Olkin) ¢ gia tri ti
0,5 trd 1én, cac bién c6 hé so tai nhan to (factor loading) nho hon 0,5 sé bi loai. Thang do sé duoc
chép nhéan khi tdng phuong sai trich (Cumulative % Extraction Sum of Squared Loading) 16n hon
hoac béng 50% va Eigenvalue (dai dién cho phan bién thién duoc giai thich boi mdi nhan td) ¢6

gia tri 16n hon 1 [38].

Bén canh d6, theo Hair va cs., hé s0 tai nhan t6 la chi tiéu d€ dam bao muic y nghia thiét
thwe ciia EFA [37]. Hé s6 tai nhan té'bf?mg 0,3 dugc xem dat muec toi thiéu, tir gi tri 0,4 trd 1én, hé
s0 tai nhan t& duoc xem 1a quan trong, va tir 0,5 dwoc xem 1a cd y nghia thuec tién. Ngoai ra, Hair
va cs. cling dé nghi: néu chon tiéu chudn hé s6 tai nhan t&'> 0,3 thi c& mau ctia nghién ctru it nhat
14 350, néu ¢& mau khoang 100 thi nén chon hé sd tai nhan t6 > 0,55, néu cd mau khoang 50 thi hé
sO tai nhan t6 phai > 0,75 [37]. Trong nghién cttu nay, néu bién quan sat nao c¢é hé sd tai nhan t6
< 0,50 sé bi loai. Sau khi tién hanh kiém tra d6 tin cay thang do. Tat ca cac bién quan sat déu duoc

gitt lai d€ tién hanh phan tich nhan t6 kham pha.
Phén tich nhén t6 kham pha EFA d6i v6i cac nhan t6 doc lap

Phén tich nhan t& kham pha cho cac nhan t6 doc 1ap cho thdy: gia tri p-value = 0,000 cua
kiém dinh Bartlett'st cho phép ta an toan bac bo gia thuyét Ho (Ho: Phan tich nhéan t6 khéng phu
hop véi dix liéu). Chi s6 KMO = 0,779 cho thdy d6 phut hop ctia m6 hinh cao. Bén canh d6, tong

Bang 3. Két qua phan tich d¢ tin cay thang do

Nhan t8 S6 lwong bién quan sat Cronbach’s alpha
Nhan thire tinh hiru ich (HI) 5 0,836
Nhan thtic tinh dé st dung (SD) 4 0,769
Mtec d6 d6i méi (DM) 3 0,815
Nhan thire rai ro (RR) 3 0,919
Y dinh stt dung (YD) 3 0,863

Ngudn: Két qua xt 1y s6 liéu
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phuong sai trich la 71,246% > 50% (Bang 4), do d6, phan tich nhéan td 1a phut hop. Két qua phan
tich EFA cho thdy c6 4 nhom nhan t& dwgc rut trich ra tiv dit liéu dam bao da diéu kién trong
phan tich nhan t6. Cac yéu to nay sé dong vai tro la cac bién doc lap trong mo hinh nghién ctru

cuia bai béao.
Phén tich nhén t6 kham pha EFA d6i v6i nhén t6 phu thudc

Thang do nhém bién phu thudc ctia “Y dinh st dung hé théng BPCM” gém 3 biéh quan
sat dat do tin cdy Cronbach’s Alpha duoc dwa vao phan tich nhéan t6 kham pha. Két qua phan
tich cho két qua hé s6 KMO bang 0,715 > 0,5 va mitc y nghia bang 0,000 < 0,05 nén c6 thé két luan
phén tich nhan t6 kham pha EFA 1a phu hop. Ba bién quan sat cia nhan td phu thudc duoc rut
trich vé& cing mot nhan t6 tai Eigenvalue = 2,364 > 1 va phuong sai trich bang 78,706% > 50%
(Bang 5), chiing to nhan t6 nay giai thich dwoc 78,706% su bién thién cta dit liéu. Cac bién quan
sat déu co6 hé sd tai 1on hon 0,5 nén tat ca cac bién quan sat déu dat yéu cau va khong cd bién nao

bi loai. Vi thé, cé thé st dung két qua ma tran xoay nhan t6 cho cac bién ti€p theo.

Bang 4. Két qua phan tich EFA cac nhéan t6 doc lap

Bién/ Nhan t0 1 2 3 4

HI3 0,815 - - -
HI2 0,808 - - -
HI4 0,731 - - -
HI1 0,717 - - -
HI5 0,588 - - -
RR3 - 0,894 - -
RR1 - 0,867 - -
RR2 - 0,862 - -
SD2 - - 0,883 -
SD4 - - 0,847 -
SD3 - - 0,649 -
SD1 - - 0,611 -
DM2 - - - 0,944
DM1 - - - 0,882

DM3 - - - 0,765

Téng phuong sai trich (Extraction Sums of Squared Loadings) = 71,246%

Ngudn: Két qua xt 1y s6 liéu
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Bang 5. Két qua phén tich EFA nhéan t6 phu thudc

Céac bién quan sat/Nhan t§ 1

YD1 0,912
YD2 0,902
YD3 0,845

Téng phuong sai trich (Extraction Sums of Squared Loadings) = 78,706%

Ngudn: Két qua xtt 1y s6'liéu
4.3  Phan tich hoi quy

Két qua phan tich héi quy tuyén tinh bdi cho thay, hé s& R? hiéu chinh bang 0,451 (Bang 6).
Nhu vy, cac yéu t6 trong mo hinh hoi quy giai thich duoc 45,1% phuong sai cua danh gia cua
can bd ngan hang ddi véi y dinh st dung hé thong BPC. Diéu nay c6 nghia, ngoai cac yéu t6 duoc
dé cap trong mo hinh héi quy, con ¢d cac yéu t6 khac tac dong dén y dinh sit dung hé thong
BPCM cuia can bd ngan hang ma nghién cttu nay chuwa dé cap dén trong mo hinh. Phan tich
phuong sai ANOVA cho thdy, F = 34,645 va c6 y nghia thong ké (Sig. = 0,000), diéu nay ching to
mo hinh h6i quy phtt hop véi dit liéu va cac bién trong m6 hinh phan tich. Két qua kiém tra da
cong tuyén cling cho thay hé sd phéng dai phuong sai VIF nho hon 10 va d6 chap nhéan caa bién
(Tolerance) 16n hon 0,1 nén c6 thé bac bo gia thuyét mo hinh bi da cong tuyén.Bang tiép theo thé
hién két qua hdi quy da bién cc nhan t& tic dong dén Y dinh st dung hé thdng BPCM ctia can
bd HTCN Vietinbank TTH. Mttc d6 anh hwong cta cac bién doc lap vdi bién phu thudc dugce the
hién thong qua hé sd hdi quy chuan hoa.

Két qua hoi quy chuan hoéa cho thdy tat ca cac bién doc lap déu c6 moi quan hé dang ké véi
bién phu thudc, voi gid tri p nhd hon 0,05, diéu nay chiing to mo hinh ¢6 d6 chinh xac cao. Cu
thé, nhan thtec vé tinh hitu ich (HI) va tinh dé st dung (SD) déu c6 tac dong tich cuc véi y dinh
stt dung, vé6i hé s8 hdi quy chuan héa 1an lwot 1a 0,225 va 0,242. Diéu nay khang dinh gia thuyét

Bang 6. Két qua phan tich hoi quy

He 56 hoi quy He 56 hoi quy Théng ké da cong tuyén

Mb hinh chuwa chuin héa chuan héa T Sig.
B Sai s6 chuan Beta Tolerance VIF
(Constant) 0,611 0,573 1,067 0,287
HI 0,298 0,095 0,225 3,119 0,002 0,643 1,555
SD 0,317 0,087 0,242 3,657 0,000 0,763 1,310
DM 0,386 0,069 0,333 5,631 0,000 0,959 1,043
RR -0,225 0,055 -0,276 -4,067 0,000 0,728 1,373

Hé sd R2 hiéu chinh = 0,451

F-statistics (Sig.) = 34,645 (0.000)

Nguodn: Két qua xtt 1y s6'liéu
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H1 va H2, trong dé cho réng nhén thie vé 1¢i ich va sy thuén tién cua hé thdng BPCM sé thuc

ddy nguoi st dung mudn ap dung hé thong nay trong cong viéc cta ho.

Ddc biét, gia thuyét H3 ciing dwoc chiing minh véi mie d6 ddi méi ctia nguoi st dung
(DM) c6 hé s6 hoi quy chudn hda 16n nhét, dat 0,333, cho thdy day 1a nhéan t6 quan trong nhat
trong viéc dinh hinh y dinh stt dung BPCM. Diéu nay phan 4nh sw m& ctra va sdn long chap nhan
d6i méi cua nhan vién ngan hang va ciing la mot chi bao quan trong cho cac chuong trinh doi

moi cong nghé twong lai tai ngan hang.

Nhaén thtrc rai ro (RR) véi hé s6 hdi quy chudn hda la -0,276, lai cho thdy mot tac dong
nguoc chiéu dén y dinh st dung BPCM, ding nhuw gia thuyét H4 da dé xuat. Diéu nay cho thay
cac lo ngai vé rui ro lién quan dén viéc 4p dung cdng nghé mdi c6 thé 1a mot rao can ddi voi viée
chdp nhan cdng nghé va doi hdi cac bién phap gido duc va truyén thong hiéu qua dé giam baét

nhiing lo ngai nay.

Nhu vay, két qua hoi quy cho thay 4 gia thuyét nghién cttu duoc kiém dinh la H1, H2, H3,
H4 dwoc chap nhan véi df tin cdy 5% (p_value ctia ca bon nhén t6 doc 1ap trong mo hinh hoi quy
déu nhé hon 0,05). Tém lai, nhitng phét hién trén goi y rang dé tang cuong y dinh stt dung BPCM,
ngan hang nén tap trung vao viéc nang cao nhan thic vé loi ich va dé st dung ctia hé thdng,
trong khi cung ltc giam thi€éu nhéan thic vé rui ro thong qua dao tao va tang cuong thong tin.
Ngoai ra, viéc tao diéu kién va khuyén khich mot moi treong ddi méi co thé sé tao ra sy chap
nhén sau rong doi voi cong nghé mai, tir d6 thic day qua trinh chuyén d6i s trong linh vuec tai

chinh ngan hang.

5 Thao luan va két luan
5.1 Thao luan

Két qua nghién ctru da khang dinh vai tro quan trong ctia cac yéu t8 trong mo hinh TAM
mo rong doi vdi y dinh sit dung hé thong quan tri tuan thu quy trinh nghiép vu (BPCM) ctia nhan
vién ngan hang tai HTCN Vietinbank TTH. Nhan thtic v€ tinh hitu ich (PU) ctia hé thong BPCM
c6 anh hudng tich cuc dén y dinh st dung ctia nhan vién. Diéu nay phan énh rang khi nhan vién
nhén thay hé thong BPCM mang lai cac 10i ich thue t&, ho sé ¢6 xu hudng chap nhan va st dung
hé thong nay. Két qua nay phu hgp véi cac nghién ctru trede day v€ moé hinh TAM, nhu nghién
cteu cta Davis [20] va Venkatesh va Davis [39], nhan manh tam quan trong ctia viéc nang cao
nhén thiee v€ 1¢i ich cua hé thong méi thdng qua cac chuong trinh dao tao va truyén thong ndi
bo. Nhan thite vé tinh dé st dung (PEOU) c6 tac dong tich cuc dén y dinh sit dung hé thong
BPCM. Nhan vién sé dé dang chap nhan va stt dung hé thdng néu ho cam thay hé théng dé hoc
va dé st dung. Diéu nay cho thay viéc thiét ké' giao dién nguoi dung than thién va cung cap
hudéng dan st dung rd rang la rat quan trong dé tang cuong sy chap nhan ctia nhan vién d6i voi
cong nghé mai.

D6i véi hai bién bo sung la miee d6 d6i moi cta nguroi st dung (DM) va nhan thic vé rui
ro (RR), DM c6 tadc dong manh nhat dén y dinh st dung hé thong BPCM. Nhan vién c6 xu hudng
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chap nhan va st dung cong nghé méi néu ho cé tinh cach d6i méi va sén sang thir nghiém céc
tng dung cong nghé méi. Két qua nay phu véi nghién cttu cua Z. Hu va cong su va T. Zang va
cs. [31, 32], cho thdy viéc tao ra mot moi treong lam viéc khuyén khich sy sang tao va d6i mdi la
quan trong dé thuc ddy sw chap nhan cong nghé mdi. Ngwoc lai, RR ¢6 tac dong tiéu cuc dén 'y
dinh st dung hé thong BPCM. Nhan vién lo ngai v€ cac rui ro tiém an, bao gdm rui ro bao mat
dit liéu va sy khong chéc chan vé két qua khi stt dung hé thdng méi. Két qua nay tuong dong véi
cac nghién ctru ctia Featherman va Pavlou [26], cho thdy cac bién phap giam thiéu rui ro, nhu
cung cap thong tin chi tiét vé bao mat va hd tro ki thuat, 1a can thiét dé ting cuong niém tin caa
nhén vién vao hé thong BPCM.

Nhitng phat hién trén goi y rang d€ ting cuong v dinh stt dung BPCM, cac ngan hang can
tap trung vao viéc nang cao nhan thic vé 1gi ich va dé st dung ctia hé théng, trong khi cting ltc
giam thiéu nhan thitc v€ rui ro thong qua dao tao va tang ceong an toan thong tin. Viéc tao diéu
kién va khuyén khich mot moi truong doi madi ¢d thé sé tao ra sy chdp nhan sau rong déi voi

cong nghé mdi, tir d6 thic day qua trinh chuyén ddi s6 trong linh vuc tai chinh ngan hang.

5.2 Kétluan

Nghién ctru nay da déng gop vao viéc hi€u rd hon vé cac yéu to anh huong dén y dinh st
dung hé thong quan tri tuan thu quy trinh nghiép vu (BPCM) cta nhan vién tai hé thong chi
nhanh Vietinbank ¢ Thira Thién Hué. Nhitng két qua nay cung cap co so cho cac nha quan ly tai
Vietinbank va cac ngan hang khac trong viéc trién khai cac hé thong quan tri tuan thu quy trinh
nghiép vu. D€ tdng cuong sw chap nhan cta nhan vién, cac ngan hang nén tap trung nang cao
nhan thiec vé loi ich va tinh dé st dung ctia hé thong, khuyéh khich d6i méi va sang tao, va giam

thiéu rui ro qua bién phap bao mat va hd tro ky thuat.

Nghién ctru nay da dat duoc nhiéu két qua quan trong nhung van cé mot s& han ché. Mau
nghién cttu chi gidi han ¢ hai chi nhanh VietinBank tai Thira Thién Hué nén két qua c6 thé khong
dai dién cho toan b hé thdng VietinBank hoac cac ngan hang khac. Nghién ctru chi xem xét mot
sO yéu td anh hudéng dén y dinh st dung BPCM trong khi con nhiéu yéu t6 khac chua duogc dé
cap. Huéng nghién ctru tiép theo cAn mé rong mau va xem xét thém cac yéu td khac. Ngoai ra,
can danh gia hiéu qua cta cac bién phap giam thiéu rui ro va nang cao nhan thic vé loi ich ctia

BPCM d¢ tang cuong sw chdp nhan ctia nhan vién ngan hang.
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