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NGHIEN CUU CAC NHAN TO ANH HUONG DEN VIEC SU DUNG VA SU
HAI LONG TRONG VIEC SU DUNG HE THONG THONG TIN KE TOAN
TAI CAC NGAN HANG THUONG MAI TREN PIA BAN THANH PHO PA NANG

Ngé Pirc Chiént, Hoang Thi Thu?

Tom tat
Nghién citu nay tdp trung xdc dinh cac nhan té anh hucng dén viéc sir dung va s hai long trong viéc si
dung hé thang thong tin ké toan tai cdc Ngan hang thuong mai trén dia ban TP. Da Nang. Cdc phiong
phadp duoc sur dung trong nghién ciu bao gom nghién ciu dinh tinh thong qua viéc thao lugn véi cac
chuyén gia dé bo sung hogc hiéu chinh thang do, mé hinh nghién ciru cho phl hop hon véi boi canh
nghién cizu; va nghién cizu dinh lrong thdng qua khao sét tir 517 cac c& nhan la giao dich vién/ké toan
tai cdc Ngdn hang thwong mai trén dia ban TP. Pa Néng, cdc phiong phdp thong ké, danh gia dé tin cdy
Cronbach’s alpha, phan tich nhén t6 EFA, mé hinh do lrong va md hinh cdu tric PLS-SEM duroc sir dung
d@é phan tich. Két qua cho thay, (1) Nhan té Chdt liwong hé thang thong tin ké toan (HT), Chdt leong dich
vu hé thang thdng tin ké toan (DV), Chdt lirong thdng tin hé thang thdng tin ké toan (TT), Chdt liong
kiém soat ngi bg (KS) tdc déng tich cuc dén Sir dung hé thong thong tin ké toan (SD); (2) Nhan té Chat
lwong hé thong thang tin ké toan (HT), Chdt lwong dich v hé théng thong tin ké toan (DV), Chdt lirong
thong tin hé thang thong tin ké toan (TT), Chat Leong kiém soat ngi bé (KS), Sir dung hé thang thong tin
ké todn (SD) tdac déng tich cuc dén Su hai 10ng hé thong thong tin ké toan (HL).
Tir khoa: Ngan hang thwong mai, hé thang thong tin, ké toan, si hai 1ong, si dung hé thong.
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1. Giei thiéu

Hé thong thong tin ké toan (HTTTKT) la
cong cu trong yéu gilip céc t6 chuc thu thap, xu ly
va cung cap théng tin tai chinh mét cach kip thoi,
chinh xac va c6 hé théng nham phuc vu cho viéc
kiém soat noi bo, 1ap bao céo va ho trg ra quyét dinh
quan tri. Trong bdi canh chuyén doi sé manh mg,
HTTTKT khong chi 1a cong cu ghi nhan ké toan
truyén thdng ma con 1a nén tang tao ra loi thé canh
tranh thdng qua viéc cung cap thong tin c6 giétri cho
nha quan tri. Bé danh gia muc do thanh cong cua
viéc trién khai va s dung HTTTKT, mo hinh ly
thuyét cua DeLone va McLean (2003) 1a mot khung
ly thuyét ndi bat va thuong duoc ap dung. M6 hinh
DeLone va McLean (2003) cung cip mét co sé ly

thuyét viing chic dé phan tich vai trd va hiéu qua cua
HTTTKT trong thuc tién, dic biét la trong viéc nang
cao sy hai long va hiéu qua lam viéc ctiia nguoi dung
trong cac to chuc (Lutfi, 2023).

Lutfi (2023) cho rang hé thong thdng tin ké
toan (HTTTKT) ngay cang co vai tro quan trong
trong viéc ho trg quan ly, ra quyet dinh va kiém
soat hoat dong tai chlnh trong t6 chuc. Trong béi
canh chuyén dbi sb va canh tranh khéc liét,
HTTTKT khong chi gitp te dong hda quy trinh
xtr ly dit liéu ma con nang cao tinh chinh xac, kip
thoi va minh bach caa théng tin tai chinh. Viéc
nghién cau HTTTKT giup phat hién cac han ché,
de¢ xuat giai phép cai thién chat luong hé thong,
tang hiéu qua quan ly, ddng thoi dap wng yéu cau
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ctia cac bén lién quan nhu nha dau tu, co quan thué
va kiém toan.

Hon nita, kiém soat noi bo dong vai tro then
chét trong viéc dam bao chit lugng cua hé théng
thong tin ké toan, boi chat luong thong tin dau ra
phu thudc khong chi vao cau tric ky thuat caa hé
théng ma con vao mic do kiém soat noi bo hiéu
qua. Néu hé thdng thiéu céc thuat toan kiém tra,
co ché phat hién va canh béo 13i, hoic khdng co
quy trinh kiém soat noi bo chat chg, thi thdng tin
tao ra rat dé sai léch, 1am gia tang rui ro trong qua
trinh ra quyét dinh kinh doanh. Theo Qushtom va
cong su (2022), kiém soat noi bo vai cac chinh
s&ch, quy trinh va céng cu gidm sat chinh la “buc
tuong phong thi” gitp hé théng van hanh mot
cach minh bach va chinh xac. Do d6, mot hé théng
thong tin ké toan chat luong phai duoc trién khai
trong moi truong c6 kiém soat noi bo hiéu qua,
noi moi giao dich déu duoc kiém ching, dbi chiéu
va tudn thu cac quy dinh ndi bo cling nhu phap
luat. Diéu nay khong chi giup ngudi ding cam
thiy an toan khi sir dung hé théng, ma con gép
phan cang ¢ niém tin vao do tin cay cua thdng tin
tai chinh (Alodat va cong su, 2023).

Khdng nhiing vay, chat lwong kiém soat noi
bo 1a nén tang bao dam rang moi quy trinh xu ly
thong tin trong HTTTKT dién ra ding chuan, an
toan va minh bach. Khi hé thdng van hanh trong
mot moi truong kiém soét chat ché, voi cac chinh
sach va quy trinh 13 rang, nguoi dung s€ tin tuong
hon vao do chinh xac va hop phép cua thong tin.
Diéu nay khong chi giup ting cudng hiéu qua sir
dung ma con tao su hai long & muc cao, vi nguoi
dung cam nhan duoc tinh an toan va minh bach
trong qua trinh lam viéc (Lutfi, 2023).

Chinh vi vay, tac gia thuc hién “Nghién cizu
cac nhan té dnh hirong dén viéc sir dung va s hai
ldng trong viéc sir dung hé thong thdng tin ké toan
tai cac Ngan hang thwong mai trén dia ban TP.
Pa Nang”. Thong qua nghién ctu ndy, tac gia cho
thiy duoc tac dong cua Chat lugng hé thdng, Chat
lwong thdng tin, Chat lugng dich vu va Chit lugng
kiém soat noi bo dén viéc sir dung hé théng thong
tin ké toan va sy hai long cua viéc sir dung hé
thdng thong tin ké toan.

2. Co sé ly thuyét
2.1. H¢ théng thong tin ké toan

Hé thdng thong tin ké toan 1a mot hé thong
bao gom con ngudi, quy trinh, dix liéu, cbng nghé
va kiém soét noi bo duoc thiét ké nham thu thap,
xtr 1y, luu trir VA cung cap théng tin tai chinh va
phi tai chinh cho cac bén lién quan trong té chirc
nham hd tro qud trinh ra quyét dinh. HTTTKT
khong chi phuc vu céc chirc ning ké toan truyén
thdng nhu ghi nhan giao dich va lap bao céo tai

54

chinh ma con hd tro phan tich dit liéu va kiém soat
hoat dong kinh doanh (Lutfi, 2023).

Theo Romney va Steinbart (2018),
HTTTKT la “mét hé théng bao gém céc thanh
phan: Con ngudi, quy trinh, céng nghé va dit lidu
€6 chure nang thu thap, ghi nhan, x 1y, luu trir va
truyén dat thong tin lién quan dén céc sy kién kinh
té nham hd tro viéc ra quyét dinh va kiém soat
trong t6 chirc”.

HTTTKT duoc thiét ké d¢é dam bao cung
cap thdng tin cd chat luong cao (lién quan, chinh
xac, kip thoi va day du), hé trg quan tri noi bo,
dam bao tuadn thu phap ly va néng cao hiéu qua
hoat dong. Theo Gelinas va cong su (2018), mot
HTTTKT hiéu qua gidp cai thién dang ké kha
nang quan tri tai chinh, 1ap ké hoach, kiém soat va
ra quyét dinh chién lugc caa doanh nghiép.

2.2. Sw hai long trong viéc si dung hé théng
thong tin ké toan

Su hai long trong viéc s dung HTTTKT
phan anh mac d6 ma ngudi sir dung cam thay
hai 16ng, théa man véi hiéu suit va loi ich ma
hé théng mang lai trong qua trinh thyc hién
cong viéc. Pay 1a mot trong nhing yéu té phod
bién dugc sir dung dé do ludng muc do thanh
cong cua HTTTKT, dic biét trong bdi canh
nguoi ding cudi (end-user) nhu nhan vién ké
toan, quan ly tai chinh hoic cac nha ra quyét
dinh trong doanh nghiép.

Theo DelLone va McLean (1992, 2003), su
hai long cua nguoi su dung HTTTKT phan &nh
cam nhan chu quan cta nguoi dung vé chat lugng
hé thdng, chat lwong thdng tin va chét luong dich
vu hd trg, tir d6 anh huong dén y dinh sir dung lai,
hiéu qua cong viéc va gia tri rut ra tir hé thong.

Chét luong hé thong thong tin ké toan 1a mirc
do dap ung cua hé thong trong viéc thu thap, xa ly,
luu trir va cung cap thong tin ké toan mot cach
chinh xéc, day du, kip thoi va d& hiéu nham phuc
vu hiéu qua cho qua trinh ra quyét dinh, kiém soat
va lap ké hoach trong t6 chirc. Mot hé thong thdng
tin ké toan chét lugng khong chi dam bao tinh tin
cay cua dir liéu tai chinh ma con hd tro ngudi ding
nang cao hiéu qua cong viéc, tang cuong minh bach
va giam rui ro (DeLone va McLean, 2003).

Chat lwong dich vu hé théng thong tin ké
toan duoc hiéu 1a mac do ma cac dich vu hd trg
lién quan dén hé thong thong tin ké toan — nhur tur
van ky thuat, h trg ngudi dung, bao tri phan mém
va phan hdi tir b phan cdng nghé thdng tin — dap
tmg duoc Ky vong va nhu cau cia ngudi sir dung.
M6t dich vu chat lwong cao s& gitp ngudi ding
khai thac hiéu qua hé théng, nang cao muc do hai
long va gép phan cai thién higu suat cong viéc ké
toan. Chét lugng dich vu dugc xem 13 mot yéu to
quan trong anh hudéng dén sy thanh cong cua hé
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thdng thong tin ké toan trong té chirc (DeLone va
McLean, 2003).

Chat lwong thong tin cia hé théng théng
tin ké toan dé cap dén cac dac diém cua théng tin
dau ra do hé thdng tao ra, phan &nh mic do hitu
ich cua thong tin ddi véi ngudi st dung trong qua
trinh ra quyét dinh. Theo DeLone va McLean
(2003), chit lugng théng tin bao gom cac yéu té
nhu tinh chinh xé4c, dy du, kip thoi, pha hop va
dé hiéu. Khi thong tin dau ra dap ung tot cac tiéu
chi nay, nguoi ding sé tin tuéng vao hé théng va
str dung thong tin hiéu qua hon. Do d6, chit lugng
thdng tin 1a yéu tb then chdt quyét dinh gia tri ciia
hé théng thong tin ké toan trong t6 churc.

2.3. Ly thuyét Mé hinh Thanh céng Hé théng
Thong tin (D&M 1S) cia DelLone va McLean
ndam 1992 va 2003

Dé thuc hién nghién ctu nay, tac gia dua
trén nén tang ly thuyét md hinh thanh céng hé
théng théng tin (D&M 1S) cua Delone va
McLean nam 1992 va 2003, cu thé nhu sau:

M@& hinh Thanh cong Hé théng Théng tin
(D&M 1S) cua DeLone va McLean la mét trong
nhitng md hinh nén tang va dugc sir dung rong réi
nhit trong linh vic nghién cau hé thong théng tin.
M5 hinh dugc gidi thiu lan dau vao nim 1992
nham tong hop va hé thdng hda céc chi tiéu danh gia
mutc do thanh cdng cia mot hé théng thong tin
(HTTT). Nam 2003, DeLone va McLean da cap
nhat va md rong mo hinh nay nham phan anh su thay
dbi trong méi trudng cong nghé va yéu cau thyc tién.

M6 hinh D&M IS bao gom séu thanh phan
chinh: (1) Chat lugng hé théng (System Quality)
— phan anh tinh 6n dinh, d& sir dung va do tin cay
cia hé théng; (2) Chat lwong théng tin
(Information Quality) — thé hién mirc do chinh
xéc, day du, kip thoi va lién quan caa thong tin
dau ra; (3) Chit luong dich vu (Service Quality) —
yéu t6 duoc bd sung trong phién ban 2003, lién
quan dén murc d6 hd tro ki thuat va dich vu tir nha
cung cap hé thong (4) Viéc su dung hé thong
(Use) — do Iuong tan suit, cach thuc va muc dich
sir dung hé thdng ciia nguoi dung; (5) Su hai long
cua nguoi dung (User Satisfaction) — phan anh
cam nhan chu quan V& lgi ich va trai nghiém st
dung; va (6) Loi ich rong (Net Benefits) — thé hién
tac dong tong thé ciia HTTT dén ca nhan, té chiic
va xa hoi (nhu ting hiéu qua cong viéc, ra quyét
dinh chinh xé4c hon, tiét kiém chi phi...).

Ngoai ra, ly thuyet HTTTKT con nhan
manh vai trd cua cac yéu té kiém soét noi bo, dac
biét 1a md hinh kiém soét noi bo COSO (2013),
giup dam bao tinh chinh xac, d6 tin cay caa théng
tin va phong ngtra rui ro gian lan, sai sot trong bao
cao tai chinh.

Theo do, tac gia tién hanh nghién ctu anh
huang cua 3 thanh phan cia mod hinh thanh cong
hé théng thong tin (D va M IS) caa DelLone va
McLean nam 1992 va 2003 bao gom: Chat lugng
hé thdng, Chét luong thdng tin, Chat lugng dich
vu va két hop yéu té Chat luong kiém soat noi bo
tir md hinh kiém soéat noi bo COSO (2013) nham
danh gi4 va phan tich anh huong cua 4 nhan té nay
dén viéc sir dung HTTTKT va sy hai 1ong cua viéc
s dung HTTTKT.

2.4. CAc gid thuyét nghién ciru

2.4.1. Méi quan hé giira Chdt heong hé thong
thdng tin ké toan (HT) va Viéc siz dung hé thong
thong tin ké toan (SD), Sw hai long cua viéc sir
dung hé thong thong tin ké toan (HL)

Chat luong HTTTKT thé hién mac d6 ma
cac chirc ning cua hé thong co thé thuan tien va
hiéu qua trong viéc dap (g cAc yéu cau cta nguoi
dung (DeLone va McLean, 2003). Chat luong hé
thong 12 mot thude do dang tin cdy dé danh gia
muc do thanh cdng caa HTTTKT, vi mot hé thong
¢ hiéu suat ky thuat kém hozc thiéu cac chuc
nang ky thuat can thiét (nhu tinh nhat quan cua
giao dién nguoi ding, mic do dé st dung, kha
ning dap ng t6i wu nhu cau khach hang, toc do
phan hoi va kha niang quan Iy chuwong trinh) s& 1am
giam su hai long cia ngudi dung va hiéu suat lam
viéc hang ngay (DeLone va McLean, 2003; Wang
va Liao, 2008; Lutfi, 2023).

Tac dong cua chat luong hé thong dén sy
hai 1ong dugc chiang minh 12 ¢ y nghia néu nguoi
dung cam nhan duoc su dé dang trong viéc sir
dung cac trinh duyét nhanh hon va dé hon (Al-
Mamary, 2019; Ernawatiningsin va Arizona,
2021) va cam thay ky vong cua ho dugc dap tng
trong viéc tiang cuong st dung HTTTKT
(Weerakkody va cong su, 2016).

Chat lugng hé thong cling bi anh hudng boi
tinh linh hoat, kha nang phéan phol kha nang Xu ly
va toc do phan hdi trong viéc thé hién tinh ti uu
cua hé théng (Tsao & cong su, 2016). Va nhiéu
nghién ciru trude day da cho thay, chit luong hé
thdng c6 anh huong tich cuc dén sy hai long cua
ngudi dung (Pramesti, 2019; Irawat & Syah, 2020).

Tur d6, cac gia thuyét nghién ctu sau duoc
dé xuat:

Gida thuyét H1: Chdt liwong hé thong thong
tin ké toan dnh huong tich cuc dén Viéc sir dung
hé thang thong tin ké toan.

Gid thuyét H2: Chdt lirong hé thang thdng
tin ké toan dnh huwong tich cuc dén Sw hai long
cua viéc sir dung hé thong thong tin ké toan.
2.4.2. Mai quan hé giia Char lirong dich vy hé
thong thong tin ké toan (DV) va Viéc sir dung hé
thong thong tin ké toan (SD), Si hai long cuia viéc
sir dung hé thong thong tin ké toan (HL)
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Chét lugng dich vu HTTTKT thé hién mirc
d6 ma dich vu dugc cung cap co thé dap tng hiéu
qua CAc Yeu cau cua ngudi ding vé mat hd tro
quan ly hé théng (DeLone va McLean, 2003).
Theo d6, chét lugng dich vu dugc xem 1a mot ciu
phan khéc trong viéc do luong mirc do thanh cong
cua hé thong thong tin (DeLone va McLean, 2003;
Lutfi va cong su, 2022).

Khi HTTTKT c6 chat lwong cao s& nang
cao quan diém hudng dén sy hai 1ong va nguoi
ding tot hon, dong thoi dap ing duoc céc ky vong
dua trén hiéu suat lam viéc cua hé thdng
(Weerakkody va cong su, 2016; Marei, 2022).

Chit Iugng dich vu duoc xem 13 yéu té then
chdt dua trén cac khia canh anh huong dén sy hai
long cua ngudi dung: s kip thoi trong phan hol yéu
cau dich vy, d6 chinh xdc va do tin cay, su san sang
cung cap dich vu (Venkatesh va cong su, 2012).
Theo d6, chat lugng dich vy 1a mot yéu té anh huong
dén sur hai long ctia ngudi ding vi HTTTKT ¢4 thé
cung cap cac dich vy nang cao va don gidn hda viéc
xir ly c&c van dé ctia nguoi ding (Venkatesh va cong
su, 2012; Tsao va cong sy, 2016).

Jaafrah (2017) lap luan rang chat luong
dich vu HTTTKT c6 anh huéng tich cuc dén sy
hai long cua nguoi dung HTTTKT trong nganh
ngan hang, trong khi Ernawatiningsih va Arizona
(2021) cho rang chit luong dich vu HTTTKT anh
hudng dén sy hai long caa nguoi dung ddi voi hé
théng thong tin néi chung.

Tir d6, cac gia thuyét nghién ciu sau dugc
dé xuat:

Giag thuyét H3: Char lwong dich vu hé
thong thong tin ké toan dnh hwong tich cuc dén
Viéc sir dung hé thong thong tin ké toan.

Gidg thuyét H4: Chdt lwong dich vu hé

thong théng tin ké toan dnh hwong tich cuc dén
Su hai 16ng cua viéc sir dung hé thang théng tin
ké todn.
2.4.3. Méi quan hé giia Chat liong thong tin cia
hé thong thong tin ké toan (TT) va Viéc si dung
hé thong thong tin ké toan (SD), Su hai long cua
viéc sir dung hé thang thong tin ké toan (HL)

Chat lugng thang tin cia HTTTKT dé cap
dén cac dic diém dau ra cia hé thong thdng tin
(DeLone va McLean, 2003), cu thé, chit luong
thdng tin ké toan dong vai trd then chét trong moi
truong to chuc (Gackstatter va cong su, 2019). Vi
chat lwong théng tin cd thé danh gia t6i wu muc
d6 thanh cong cua hé théng thong tin trong nhiéu
bdi canh, cho thay dugc cac théng tin cua hé théng
cung cip c6 chinh xac va hiru hiéu hay khong
(Urbach va Mller, 2012).

Chat lugng théng tin cia HTTTKT tao ra
dac biét quan trong & cap quan ly, vi viéc sir dung
HTTTKT phu thudc vao nhan thic ciia nguoi dung
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vé chét luong thong tin (Xu, 2015; Alharasis va
cong sy, 2022). Kha nang cuia HTTTKT trong viéc
tao 1ap, ghi nhan va trinh bay théng tin gitp ti wu
hoa viéc giam séat va kiém soat vuot ra ngoai cac
gi6i han phép Iy cua t6 chuc (Ruggeri va Rizza,
2017). Trong nghién ctru cua Idris va Mohamad
(2017), HTTTKT duoc xem la thanh céng khi hé
thng cung cap théng tin chinh xéac va kip thoi, dap
{rng yéu cau to chire dé hd trg hoat dong kinh doanh
va nang cao sy hai long ctia nguoi dung.

Chat lugng thong tin anh huong dang ké
dén sy hai 1ong caa nguoi dang (Almaiah va cong
su, 2022). Nguoi dung s& cam thiy rat hai long
khi str dung mot hé thdng hiéu qua (Chen va cong
su, 2015) cung cép thong tin day da, phu hop,
dang tin cdy, c6 kha ning phan héi va ding thoi
diém (Himang va cong sy, 2019).

Tir d6, cac gia thuyét nghién cau sau dugc
dé xuat:

Gid thuyét H5: Chdr lirong thong tin cua
hé thang thong tin ké toan dnh hurong tich cuc dén
Viéc sir dung hé thong thdng tin ké todn.

Gid thuyét H6: Chdr lwong thdng tin cua hé

thong théng tin ké toan dnh hwong tich cuc dén
Su hai 1ong cua viéc sir dung hé théng thong tin
ké toan.
2.4.4. Moi quan hé giira Chdt hiong kiém soat ngi
b (KS) va Viéc sir dung hé thong thong tin ké toan
(SD), Su hai long cua viéc si dung hé théng thong
tin ké toan (HL)

Chat luong kiém soét ndi bo lién quan dén
céc co ché ung pho trong té chire nham bao vé va
danh gia d6 chinh xac cling nhu do tin ciy cua
thong tin ké toan dé dam bao hiéu qua hoat dong
(Lutfi va Alqudah, 2023). Theo Tandi va cong su
(2019), hé thong kiém soat noi bo phan anh cac yéu
t6 bén trong anh huong dén hiéu suat hoat dong, tir
d6 duy tri nang lyc canh tranh théng qua viéc ngan
chin hanh vi danh cép hoic gian diép di liéu cua
HTTTKT (Amponsah va cong su, 2022).

Hé thdng kiém soat noi bo bao gom cac quy
trinh va chinh sach duoc xay dung dé dam bao
rang t chire dat dugc cac muc tiéu va dinh huéng
quan ly (Qushtom va cong su, 2022).

Khi chat lwong kiém soat noi bo cang tét
thi qua trinh kiém tra va khang dinh chét luong
HTTTKT cang cao va nang cao su hai long cua
nguoi dung HTTTKT nhiéu hon (Alodat va
cong su, 2023).

Cho dén hién nay, c6 nhiéu nghién ciru cho
thiy duoc tic dong dang ké cua chat lugng kiém
soat ndi bo dén viéc s dung HTTTKT va mirc d6
hai 1ong cia ngudi ding HTTTKT, duoc thé hién
trong mot sé nghién ctru thuc nghiém (Shagari va
cong su, 2017; Shatnawi va cong su, 2022; Alodat
va cong su, 2023).
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Tir d6, cac gia thuyét nghién ciu sau dugc
dé xuat:

Gia thuyét H7: Chdt lwong kiém soét néi
b anh hueng tich cue dén Viéc sir dung hé thong
thdng tin ké toan.

Gid thuyét H8: Chdt lirong kiém soat ngi
bg anh hwong tich cue d@én Sie hai 1ong cua viéc
sir dung hé thong thdng tin ké toan.

2.4.5. Moi quan h¢é giira Viéc siz dung hé thong
thong tin ké toan (SD) va Si hai 1ong cua viéc si
dung hé théng thong tin ké toan (HL)

Trong cac nghién cau tap trung vao hé
thdng théng tin, viéc str dung hé thdng thuong
duoc dinh nghia la murc d6 nd luc ma nguoi ding
bo ra dé tuong tac véi hé thdng, co thé duoc do
lwdng théng qua s lugng dau ra ma hé thong tao
ra trong mot khoang thai gian nhat dinh (Bokhari,
2005; Lutfi va cong su, 2023). Viéc danh gia cua
ngudi dung dong vai tro quan trong trong viéc Xac
dinh mic @6 ma viéc str dung hé thdng giup cai
thién hiéu suat cong viéc va nang cao chat lugng
ra quyét dinh, tir d6 dan dén sy hai long cao hon
clia ngudi dung va ting tan suat sir dung hé thong
(Bokhari, 2005; Lutfi, 2023).

Theo Ouiddad va cong su (2020), su hai long
cua nguoi ding c6 thé duoc hiéu 1a mic d6 ma
nguoi ding tin rang thong tin do hé thng tao ra dap
g duoc nhu cau cua ho. Theo hudng nay, su hai
[ong bat ngudn tir trai nghiém cia ngudi dung dia
trén mic do thoa mén nhu cau, kha nang tim kiém
thdng tin va ra quyét dinh (Lutfi va cong su, 2020).

Chit lugng hé thong
thong tin ké toan

Chét luong dich vu hé
thong thong tin ké toan

Sy hai long cua ngudi dung cé méi lién hé
chat ché vai viéc str dung HTTTKT (Lutfi va cong
su, 2022), cu thé, viéc sir dung HTTTKT hd tro
cho quéa trinh ra quyét dinh trong t6 chuc, ting
ning suat va higu qua hoat dong (Lutfi, 2023).

Tur 46, gia thuyét nghién ctru sau duge dé
XUAL:

Gia thuyét H9: Viéc s dung hé thong
thong tin ké toan anh hweng tich cuc dén Si hai
long cua viéc sz dung hé thong thong tin ké toan.

3. Phwong phap nghién ciru

Céac phuong phap nghién ctru dugc st dung
nhu sau:

- Phurong phdp dinh tinh: Bugc thyc hién theo
trinh ty dua trén co so ly thuyét va tong quan céc
nghién ctru lién quan di truée dé dé xuét céc gia
thuyét va mé hinh nghién ciru so bd. Quan trong
hon hét d6 1a viéc thao luan nhém véi 10 chuyén
gia dé bo sung va hiéu chinh bién quan sét ciia cac
nhan té trong md hinh nghién ctru dé xuat dé 1am
co s& xay dung thang do va bang cau hoi dé thu
thap dix liéu cho qua trinh nghién cru dinh lugng.

- Phuong phap dinh luong:

Can cu trén cac gia thuyét nghién cau va két
qua nghién ctru dinh tinh, md hinh nghién cau tac
gia d& xuit bao gdbm 6 nhan t: Chat lugng
HTTTKT (HT), Chat luong dich vu HTTTKT
(DV), Chét luong théng tin HTTTKT (TT), Chat
lwong kiém soat noi bo (KS), Str dung HTTTKT
(SD), Su hai long HTTTKT (HL).

Str dung hé thong
thong tin ké toan

Sy hai long hé théng

Chét lugng théng tin hé
thong thong tin ké toan

Chét luong kiém soét noi bo

Theo Hoang Trong va Chu Nguyén Maong
Ngoc (2008), quy md mau it nhat phai bang bon
hodc nam l1an s6 bién quan sat. Nhu vay, trong
nghién ciru ndy, tac gia sir dung tdi thiéu sé phiéu
nghién ctiu (g véi 25 bién quan sat 1a: 5 x 25 =
125 quan sat. Tuy nhién, dé dam bao tinh thuyét
phuc va chit luong tir két qua mé hinh, tac gia tién
hanh diéu tra khao sat 550 c4c ca nhan la giao dich

théng tin ké toan

Hinh 1: M6 hinh nghién ciru d@é xuat

Nguon: Tac gid dé xudt
vién/ké toan tai cic Ngan hang thuong mai trén dia
ban TP. Pa Nang va thu vé 517 mau phiéu hop &.

Nghién ctru nay, tac gia thuc hién théng qua
cac phép phan tich co ban nhu théng ké, danh gia
do tin cay Cronbach’s alpha, phéan tich nhan t6
EFA bang phan mém SPSS 24 va md hinh do
ludng, mé hinh ciu tric PLS-SEM bang phén
mém SMARTPLS 3. Két qua nghién ctu dinh
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ban TP. Pa Ning.

Bdng 1: Cdc thang do thuéc cac nhan té trong md hinh nghién citu

HTTTKT tai cac Ngan hang thuong mai trén dia

Nhanté | Mahoa Thang do Nguon
HT1 Hé thdng cung cap thong tin ké toan chinh xac, it sai sot.
H¢ thong cung cap thong tin ding thoi dieém khi doanh nghiép
£ HT2 A PP
Chat can ra quyet dinh. .
lwonghe [ 1o | Neuoi ding cam thiy hé théng than thien, d€ thao tac, khong DelLone va
thong doi hoi chuyén mon k§ thuat cao. McLean
thong tin HT4 Thong tin dugc cung cap day du, khong bi thieu cac phan quan (2003)
ké toan trong phuc vu cho phén tich va ra quyét dinh.
Hé thong c6 thé két ndi va chia sé dir liéu vai cac bo phan khac
HT5 IR A 2 (R P
nham nang cao hiéu qua tong the.
DV1 Bo phan ho tro ky thuat phan hoi nhanh chéng khi ¢é su co hoac
yéu cau tir nguoi dung. 5
Chat Nhan vién kg thuat c6 du kién thirc va ki niang dé ho tro nguoi
DV2 N A S, ;
luong dung hé thong ke toan mét cach hiéu qua. DeLone va
dich Vu hé DV3 Dj(fh vu'r]a tro van hanh hé thong dién ra 6n dinh, dang tin cay, McLean
thong khong gian doan. 2003
thong tin Dva | Nhan vién ho tro co thai do than thién, san sang lang nghe va (2003)
ké toan gitip d& nguoi dung hé thong.
Dich vu ho trg ludn san sang khi doanh nghiép can (trong gio|
DV5 AR S
lam viéc hoac khan cap).
Chat TT1 Thong tin ke toan do hé thong cung cap la dung dan, khéng sai
lugng |éch, déng tin cdy. i DeLone va
thong tin Thong tin ké toan phu hop vai nhu cau ra quyét dinh ctia nguoi
A gp A TT2 , ~ X, ) McLean
hé thong str dung (nhu 1anh dao, ké toan trudng). 2003
thong tin TT3 Thong tin duoc cung cap dung luc, gitip nguoi dung c6 the dua ( )
ké toan ra quyét dinh nhanh chéng va hiéu qua.
KS1 T6 chirc ¢4 thit 1ap van hoa ki€m soat, co cau to chuc r6 rang,
chinh sach dao duc va chuan myc nghé nghiép minh bach.
< To6 chue thuong xuyén nhan dién, phén tich va danh gia cac rai
Chat KS2 R 2 X Lo in A
ro c6 thé anh huong dén viéc dat muc tiéu. COSO
.I}I('mg, To chace ¢6 cac chinh sach, quy trinh kiém soat cu thé nhu phé
kiém soat KS3 . A SRR A SR (2013)
noi bo duyét, phan quyen, kiém tra doi chiéu, bao vé tai san,... )
T Hoat dong kiém soat dugc giam sat thuong xuyén va diéu
KS4 chinh kip thoi khi cé sai st hodc thay d6i moi truong Kinh
doanh.
sp1 Nguoi dung stir dung hé thong ke toan thuong xuyén trong cong
viéc hang ngay.
Str dung Nguoi dung phu thugc vao hé thong dé thuc hién cac nghiép | pelone va
o ol K SD2 P L A e
hé thong vu ké toén, bao céo, phan tich,... McLean
thong tin sD3 Muc d6 nguoi dung khai thic day du cac chic nang cua hé 2003
ké toan thong (nhu 18p b&o céo, quan ly kho, xir Iy hoa don,...). ( )
Hé thdong ké toan duoc tich hgp chat ché vao quy trinh cong
SD4 D A
viéc, gitip tdng hiéu qua va giam thao tac thu cong.
HL1 Nguoi dung cam thay hai 1ong chung vai hé thong ké toan ma
Sy hai ho dang su dung.
U il Hé thong dap g tot cac yéu cau cong viéc ke toan nhu ghi | pelone va
long h¢ HL2 A T AP
z chép, 1ap béo cao, kiém soat thong tin.
thong L= - — 7 S — McLean
N Nguoi dung cam thay hé thong than thi¢n, de thao tac va ho tro
théng tin HL3 ho M Viée hié ; (2003)
Ké todn o lam viéc hi¢éu qua hon. - _
HL4 Hé thong giup ning cao nang suat, giam thoi gian xir Iy cong

Viéc.
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Nguan: Téc gia tong hop
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Trong 517 ca nhan khao sat c6 227 nir
chiém ty 18 43,9% va 290 nam chiém ty I¢
56,1%; trinh d6 hoc van cha yéu 1a dai hoc

chiém dén 60,3%. Do tudi cha yéu tir 30 dén 50
tudi chiém ty 1¢ 72,6%.

Bdang 2: Két qud thang ké mé td

Bién Néi dung S6 lrgng (n) Ty 18 (%)

Nam 290 56,1
Gigi tinh ’
¢ N 227 43.9
Trung cap, cao dang 35 6,8
Trinh d6 hoc
“nvén(" © Pai hoC 312 60,3
Sau dai hoc 170 32,9
Duéi 30 tudi 81 15,7
L Tur 30 dén 40 tudi 218 42,2
Do tudl , —

Tu 41 dén 50 tudi 157 30,4
Trén 50 tudi 61 11,8

4. Két qua nghién ciu

Thuc hién viéc danh gia do tin cay
Cronbach’s alpha 1 budc dau tién trong viéc thuc
hién mo hinh céu tric PLS-SEM, véi 25 bién sb
ciia 6 nhom nhan té dua vao phan tich (bao gom:
Chit lugng HTTTKT (HT), Chét lugng dich vu
HTTTKT (DV), Chit luong thong tin HTTTKT
(TT), Chat lugng kiém soat noi bo (KS), Sir dung

Nguon: Két qud phan tich SPSS
HTTTKT (SD), Su hai long HTTTKT (HL)), tit
ca cac bién déu dat yéu cau véi hé sé twong quan
bién tong déu 16n hon 0,3. Bén canh do, tit ca cac
hé sb Cronbach’s alpha déu tir 0,8 tro 1én; dao
dong tir mac thap nhat 1a 0,861 (nhan té Chat
luong théng tin HTTTKT) cho dén muc cao nhat
14 0,932 (nhan t6 Str dung HTTTKT).

Bdng 3: Tong hop hé sé Cronbach’s Alpha

, " : : S6 bién h
Nhéan to So bién ban dau | HE s6 Cronbach’s alpha 0 IT; o

Chat lugng hé théng thng tin ké toan 5 0,906 5
cr}at luong dich vu hé thong théng tin ké 5 0.868 5
toan

cr}at lugng thong tin hé thong théng tin ké 3 0.861 3
toan

Chat luong kiém soat noi bo 4 0,876 4
Str dung hé thong thdng tin ké toan 4 0,932 4
Sy hai 1ong hé thng thong tin ké toan 4 0,910 4

Tir két qua phan tich danh gia do tin cay
Cronbach’s alpha, nghién ctu khing dinh c6 25
bién phu hop thudc 6 nhan t6 dé dua vao phén tich
nhan té EFA nham kham pha ciu trac thang do
ctia 6 nhdm nhan t6 Chat lugng HTTTKT (HT),

Nguon: Két qua phan tich SPSS
Chat luong dich vu HTTTKT (DV), Chat luong
thong tin HTTTKT (TT), Chét lugng kiém soat
noi bo (KS), Str dung HTTTKT (SD), Su hai long
HTTTKT (HL).

Bdng 4: Két qud phan tich nhan té EFA

Gia tri KMO 0,939
Gia tri Chi-Square 8.854,343
Kiém dinh Bartlett's df 300
Sig. 0,000

Nguon: Keét qua phan tich SPSS
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Phan tich nhan t5 EFA vai h¢ s6 KMO dat
muc 0,939 16n hon 0,5; diéu nay khang dinh két
qua EFA hoan toan phu hgp cho viéc kham pha
ciu truc cac thang do; va, kiém dinh Bartlett’s dat

gia tri Chi-Square la 8.854,343 véi hé s6 Sig. nho
hon 5%, cho thay, két qua phan tich nhan té EFA
hoan toan c6 y nghia thong ke.

Bdng 5: Két qua tong phirong sai trich va xoay nhdn té kham pha EFA

Cac bién
guan sat

Thanh phan

3

4 5 6

HT2 0,859

HT4 0,857

HTS 0,847

HT1 0,817

HT3 0,792

DV3 0,827

DV1 0,815

DV?2 0,808

DV5 0,798

DV4 0,789

SD2

0,928

SD3

0,905

SD1

0,890

SD4

0,872

HL1

0,878

HL4

0,868

HL2

0,862

HL3

0,841

KS3

0,887

KS4

0,841

KS2

0,813

KS1

0,765

TT1

0,900

TT3

0,885

TT2

0,866

Gia tri riéng 10,325 2,646

2,052

1,350 1,231 1,158

Phuong sai

trich (%) 41,302

10,584

8,207

5,401 4,923 4,631

Phuong sai
trich tich iy
(%)

41,302 51,885

60,092

65,493 70,416 75,047

Dua trén két qua phan tich nhan t5 EFA cho
thiy diém dung tai dong ther 6 voi gié tri riéng la
1,158 I6n hon 1, diéu nay khing dinh cac bién dwa
vao phan tich sap xép thanh 6 nhém nhan té va
tong phuong sai trich tai dong tha 6 1a 75,047%
Ién hon 50%; cho thay duoc mirc do bién thién cua
dir liu duoc giai thich dén 75,047%.

Hon nita, két qua xoay nhén t khiang dinh
25 bién s dwa vao phan tich sdp xép cu thé thanh
5 nhém nhan té Chit lwong HTTTKT (HT), Chét
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Nguon: Két qua phan tich SPSS
luong dich vu HTTTKT (DV), Chit lugng théng
tin HTTTKT (TT), Chat luong kiém soat noi bo
(KS), St dung HTTTKT (SD), Su hai long
HTTTKT (HL) theo két qua cu thé tai Bang 5.

Tac gia thuc hién mo6 hinh do luong dugc
thuc hién théng qua phan mém SMARTPLS, cac
tiéu chi danh gia mé hinh do luong bao gdbm: Chat
lugng bién quan sat; D6 tin cay thang do; Tinh hoi
tu; Tinh phén biét; Panh gia da cong tuyén.
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Bdng 6: Ddanh gia Chat lwong bién quan sat

CA4c bién quan sat

DV

HL

HT

KS SD

TT

DV1

0,826

DVv2

0,795

DV3

0,815

DV4

0,819

DV5

0,790

HL1

0,868

HL2

0,903

HL3

0,900

HL4

0,880

HT1

0,861

HT2

0,869

HT3

0,833

HT4

0,833

HTS

0,865

KS1

0,862

KS2

0,864

KS3

0,852

KS4

0,837

SD1

0,876

SD2

0,922

SD3

0,929

SD4

0,919

TT1

0,860

TT2

0,871

TT3

0,920

Hair va cong su (2016) cho riang hé sé tai

ngoai (Outer loading) can 16n hon hoic bang 0,7
thi bién quan sat d6 1a chat luong. Theo két qua
Bang 6 ta thiy tat ca cAc bién quan sat déu dat yéu
cau khi hé sb tai ngoai déu I6n hon 0,7; do do, tat
ca cac bién thuoc 6 nhom nhan té Chét luong
Bdng 7: Pdnh gid dé tin cdy va tinh héi tu cac nhan té

Nguon: Két qua phan tich SMARTPLS
HTTTKT (HT), Chét luong dich vu HTTTKT
(DV), Chét luong théng tin HTTTKT (TT), Chat
lugng kiém soat noi bo (KS), Sir dung HTTTKT
(SD), Sy hai long HTTTKT (HL) dam bao yéu cau
khi phan tich mé hinh cau tric PLS-SEM.

Nhan to ?ﬁ;:; (;z,:)y Giatrirho A | P tin cay tong hop tl:f;l:gltl)ignsr? 1(:\1;2)
HT 0,868 0,869 0,904 0,655
DV 0,910 0,912 0,937 0,788
TT 0,906 0,907 0,930 0,726
KS 0,876 0,878 0,915 0,729
SD 0,932 0,934 0,952 0,832
HL 0,861 0,888 0,915 0,781

Can ctr vao két qua Bang 7, cac gia tri do tin
cdy thang do (Cronbach’s alpha) va d6 tin cay tong
hop (Composite Reliability) ciia cac nhan t6 déu
tur 0,8 trd 1én va gid tri phuong sai trich trung binh

Nguon: Két qua phan tich SMARTPLS
(AVE) tir 0,6 tr¢ 1én; diéu nay cho thiy c4c nhan
t5 dam bao do tin cy va tinh hoi tu cho viéc dua
vao phan tich md hinh ciu tric PLS-SEM.

Bén canh cac tiéu chi nhu trén, gia tri phén
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biét cho thiy tinh khéc biét cia mot cu trac khi
s0 sanh véi cac cau tric khac trong md hinh. Cach
tiép can truyén thong dé danh gia tinh phan biét la
sir dung chi s6 cin bac hai AVE do Fornell va

Larcker (1981) dé xuét, theo d6, gi tri cin bac hai
gi& tri phuong sai trich trung binh (AVE) phai lon
hon hé s6 twong quan giira cac bién tiém an.

Bdng 8: Kiém tra Tinh phan biét cia cac nhan to

Nhan té DV HL HT KS SD TT
DV 0,809
HL 0,390 0,888
HT 0,326 0,616 0,852
KS 0,378 0,595 0,642 0,854
SD 0,429 0,605 0,581 0,565 0,912
TT 0,257 0,298 0,162 0,199 0,328 0,884

Can cr vao Bang 8, két qua phan tich cho
thiy hé s twong quan giita c4c nhan t6 déu nho
hon gia tri can bac hai cua gié tri phuong sai trich

Nguon: Keét qua phén tich SMARTPLS
trung binh (AVE), diéu ndy phan anh cac nhan té
dam bao tinh phéan biét khi dua vao phéan tich mo
hinh cau tric PLS-SEM.

Bdang 9: Két qua md hinh PLS-SEM

M&i quan he Ijl-é ) Trung binh | B§ léch Kiém Giatri | Giatri
: hoi quy mau chuan dinh T P-Value f2
DV -> HL 0,080 0,081 0,036 2,211 0,027 0,176
DV ->SD 0,181 0,181 0,043 4,215 0,000 0,165
HT ->HL 0,291 0,288 0,046 6,279 0,000 0,155
HT ->SD 0,336 0,335 0,047 7,191 0,000 0,162
KS -> HL 0,219 0,220 0,045 4,841 0,000 0,181
KS ->SD 0,246 0,249 0,044 5,540 0,000 0,177
SD -> HL 0,243 0,241 0,050 4,861 0,000 0,183
TT ->HL 0,107 0,109 0,038 2,817 0,005 01,88
TT ->SD 0,178 0,178 0,037 4,858 0,000 0,179

Két qua md hinh PLS-SEM thé hién méi
quan hé cua cac nhan té déu cé cac hé s Sig. (P-
Values) cua cac méi quan hé nhé hon 5%; do do,
c4c mdi quan hé giira cc nhan t6 déu c6 y nghia
thdng ké. Va céc hé sb hdi quy déu 16n hon 0; didu
nay thé hién méi quan hé duong (tic dong tich
cuc) giita cac nhan té véi nhau.

Két qua md hinh phan anh nhan t5 Chét
luong HTTTKT (HT), Chéat lwong dich vu
HTTTKT (DV), Chét lugng thong tin HTTTKT
(TT), Chét luong kiém soat noi bo (KS) tac dong
tich cuc dén Sir dung HTTTKT (SD) véi hé s6 hoi
quy lan luot 1a 0,336; 0,181; 0,178; 0,246; diéu
nay c6 nghia khi nhan t6 Chét lugng HTTTKT
(HT), Chét lugng dich vu HTTTKT (DV), Chét
lwong théng tin HTTTKT (TT), Chit lwong kiém
soat noi bo (KS) gia tang thém 1 don vi thi nhan
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Nguon: Keét qua phén tich SMARTPLS
t6 Str dung HTTTKT (SD) lan luot ting thém
0,336 don vi; 0,181 don vi; 0,178 don vi va 0,246
don vi trong khi cac nhan t6 khac khong thay doi;
c4c mdi quan hé nay hoan toan c6 ¥ nghia thong
ké vi gia tri P-value (tirc Sig.) ciia cac mi quan hé
nay déu dat 0,000 nho hon 0,05 (tirc nhd hon 5%).
Trong d6, mirc dd tac dong cua cac nhan té Chat
lwong HTTTKT (HT), Chéat luong dich vu
HTTTKT (DV), Chét lugng théng tin HTTTKT
(TT), Chat luong kiém soat noi bo (KS) dén Sir
dung HTTTKT (SD) dat mic trung binh, diéu nay
thé hién qua gia tri 2 lan luot 1a 0,162; 0,165;
0,179 va 0,177. Két qua nay phu hop véi két qua
cua cac nghién ctu trudce cua Venkatesh va cong
su (2012), Tsao va cong su (2016), Weerakkody
va cong su (2016), Tandi va cong su (2019), Marei
(2022), Alharasis va cong su (2022), Qushtom va
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cong su (2022), Alodat va cong su (2023).

Nhan t6 Chat luong HTTTKT (HT), Chat
lwong dich vu HTTTKT (DV), Chit lwong théng
tin HTTTKT (TT), Chat luong kiém soat noi bo
(KS) tac dong tich cuc dén Sy hai long HTTTKT
(HL) véi hé s6 hoi quy lan luot 14 0,291; 0,080;
0,107; 0,219; diéu nay c6 nghia khi nhan t6 Chit
lwong HTTTKT (HT), Chéat lwong dich vu
HTTTKT (DV), Chat lugng thong tin HTTTKT
(TT), Chat lugng kiém soat noi bo (KS) gia ting
thém 1 don vi thi nhan t Su hai long HTTTKT
(HL) lan luot ting thém 0,291 don vi; 0,080 don
vi; 0,107 don vi va 0,219 don vi trong khi cac nhan
t6 khac khong thay ddi; cac méi quan hé nay hoan
toan c6 ¥ nghia thdng ké vi gia tri P-value (ttc
Sig.) cua cac méi quan hé nay la 0,000; 0,027;
0,005; 0,000 déu nho hon 0,05 (tirc nho hon 5%).
Trong d6, mirc do tac dong cua cac nhan té Chat
lugng HTTTKT (HT), Chéat lwong dich wvu
HTTTKT (DV), Chat luong thong tin HTTTKT
(TT), Chét luong kiém soat noi bo (KS) dén Su
hai long HTTTKT (HL) dat mirc trung binh, diéu

nay thé hién qua gia tri f2 1an luot 12 0,155; 0,176;
0,188 va 0,181. Két qua nay phu hop véi két qua
cua céc nghién ciru truge cua Delone va McLean
(2003), Urbach va Miiller (2012), Gackstatter va
cong su (2019), Himang va céng su (2019),
Ernawatiningsih va Arizona (2021), Lutfi va céng
su (2022), Amponsah va cong su (2022).

Va nhan t6 Sir dung HTTTKT (SD) tac
dong tich cuc dén Su hai Iong HTTTKT (HL) V6i
hé s6 hoi quy 1a 0,243; didu nay c6 nghia khi nhan
t6 Str dung HTTTKT (SD) gia tang thém 1 don vi
thi nhan t5 Sy hai 1ong HTTTKT (HL) ting thém
0,243 don vi trong khi cac nhan té khac khéng
thay d6i; cac méi quan hé nay hoan toan c6 ¥ nghia
thdng ke vi gia tri P-value (ttc Sig.) ciia mbi quan
hé nay dat 0,000 nhé hon 0,05 (tc nhé hon 5%).
Theo d6, mirc do tac dong cua nhan té Str dung
HTTTKT (SD) dén Su hai long HTTTKT (HL)
dat muc trung binh, diéu nay thé hién qua gia tri 2
la 0,183. Két qua nay phi hop véi két qua cua cac
nghién ctu truéc cua Lutfi va cong su (2020),
Lutfi va cong su (2022), Lutfi & cong su (2023).

Bdang 10: Két qua kiém tra da céng tuyén

Nhan té DV HL HT KS SD TT
DV 1,292 1,231
HL
HT 1,938 1,726
KS 1,924 1,810
SD 1,885
TT 1,145 1,086

Cung vai do, theo Hair va cong su (2019),
hé sb VIF < 3 s& khdng c6 hién tuong da cong
tuyén xay ra trong mé hinh ciu tric PLS-SEM.

Nguon: Két qua phan tich SMARTPLS
Véi két qua thu duoc, cac hé s6 VIF cia cac nhan
t6 tai Bang 10 déu nho hon 3; do d6, khong ¢ hién
tugng da cong tuyén xay ra trong md hinh.

Bdng 11: Gia tri R? va R? hiéu chinh

Nhan té Gia tri R? Gi4 tri R? hiéu chinh
SD 0,469 0,465
HL 0,520 0,515

Bén canh do theo Bang 11, gia tri R? phan
anh mirc d¢ giai thich cua cac bién dong vai tro
doc 1ap dén bién phu thugc trong mot méi quan hé
cu thé; theo do:

- Gié tri R? cua nhan t6 Sir dung HTTTKT
(SD) 1a 0,469; diéu nay c6 nghia 1a cac nhan t6
Chat lwong HTTTKT (HT), Chét luong dich vu
HTTTKT (DV), Chat lugng théng tin HTTTKT
(TT), Chét lugng kiém soat ngi bo (KS) giai thich

Nguon: Keét qua phéan tich SMARTPLS
dugc 46,9% sy bién thién cua nhan té St dung
HTTTKT (SD).

- Gia tri R? cua nhan t6 Sy hai long
HTTTKT (HL) 12 0,520; diéu nay c6 nghia 14 nhan
td Chat luong HTTTKT (HT), Chét lwong dich vu
HTTTKT (DV), Chat luong thong tin HTTTKT
(TT), Chét luong kiém soét noi bo (KS); Sir dung
HTTTKT (SD) giai thich dwoc 52,0% su bién
thién cta nhan t6 Sy hai long HTTTKT (HL).
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Hinh 2: Két qua md hinh cdu tric PLS-SEM thé hién tdc dong cia cac nhan to

Nhu vay, sau khi thuc hién phan tich mé hinh
c4u truc tuyén tinh PLS-SEM, nghién ctru da phan
anh duoc cac nhan té anh huong dén viéc sir dung
va su hai long trong viéc st dung HTTTKT tai c&c
Ngan hang thuong mai trén dia ban TP. Pa Nang.
5. Két luan va ham y quan tri
5.1. Két lugn

Nghién curu nay tap trung nghién cuu cac
nhan té anh huong dén viéc sir dung va su hai long
trong viéc stir dung HTTTKT tai cac Ngan hang
thuong mai trén dia ban TP. Pa Ning.

Phuong phap nghién ctru dinh tinh va dinh
lwong duoc ap dung dé giai quyét van dé nghién
ctru. Trong d6 phuong phap nghién ctru dinh tinh
duoc st dung thdng qua viéc thao luan cung véi
cac chuyén gia dé hiéu chinh va bd sung cac thang
do ciing nhu m6 hinh nghién ciru cho phu hgp hon
v6i béi canh nghién ctru. Phuong phap dinh lugng
dua vao bd dir liu thu thap duoc tir cac giao dich
vién/ké toan cua cic Ngan hang thuong mai dé
tién hanh cac phan tich thong ké, danh gia do tin
cay Cronbach’s alpha, phan tich nhan t6 EFA, mo
hinh do lwong va mé hinh cau tric PLS-SEM. Két
qué nghién ctiu chi ra duoc cac nhan té anh huong
dén viéc sir dung va sy hai 1ong trong viéc sir dung
HTTTKT tai cac Ngan hang thuong mai trén dia
ban TP. Pa Ning; cu thé:

(1) Nhan té Chat lwong HTTTKT (HT),
Chét luong dich vu HTTTKT (DV), Chét luong
thong tin HTTTKT (TT), Chét luong kiém soat
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Nguon: Két qua phan tich SMARTPLS
noi bo (KS) tac dong tich cuc dén St dung
HTTTKT (SD).

(2) Nhan t6 Chat lugng HTTTKT (HT),
Chat luong dich vu HTTTKT (DV), Chét luong
thong tin HTTTKT (TT), Chit luong kiém soat
noi bo (KS), St dung HTTTKT (SD) téc dong tich
cuc dén Su hai long HTTTKT (HL).
5.2. Cac hamy quan tri

Dua trén két qua tir mo hinh, dé gia ting
viéc str dung va su hai long trong viéc sir dung
HTTTKT tai cac Ngan hang thuong mai, nghién
ctru dé xuat mot s6 ham y nhu sau:

Nang cao Chat lirong HTTTKT: Cac Ngan
hang thuong mai can dau tu nang cap phan mém
ké toan vai kha nang kiém soat va xir Iy dix lidu tu
d6ng nham giam thiéu sai sot va dam bao d6 chinh
x&c cua thong tin. Bén canh do, cac Ngan hang
thuong mai can thiét 1ap quy trinh cap nhat dit li¢u
theo thoi gian thuc gitip dam bao thong tin dugc
cung cap kip thoi cho céc quyét dinh quan ly. Céc
Ngan hang thuong mai ciing nén chi trong thiét ké
giao dién than thién, don gian, dé thao tac, phi hop
v6i nguoi dung khong ¢ nén tang ky thuat chuyén
sau. Ngoai ra, cac Ngan hang thuong mai can chi
trong viéc xay dung cac bao cao phan tich véi noi
dung day du, khdng bo sét cac chi tiéu quan trong
s& gilp nha quan tri c6 cai nhin toan dién. Cubi
cuing, hé thong can tich hop chirc nang két ndi,
chia sé dir liéu véi cac b phan khac nhu ban hang,
san xuit, nhan sy nhim nang cao hiéu qua phdi
hop va ra quyét dinh tong thé.
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Nang cao Char lwong dich vu HTTTKT:
Céac Ngan hang thuong mai can xay dung mot doi
ngll k¥ thuat c6 chuyén mén cao, dugc dao tao
thuong xuyén vé ca kién thuc chuyén mon 1an ky
ning giao tiép voi ngudi ding. Song song dé, cac
Ngan hang thuong mai nén thiét 1ap quy trinh phan
hoi nhanh, dam bao xir ly kip thoi cac su ¢ hoic
yéu cau phat sinh, nhét 1a trong cac tinh hudng
khan cap. Hé thong hd tro can duoc van hanh lién
tuc, han ché t6i da gian doan dé dam bao su 6n
dinh cho hoat dong ké toan. Ngoai ra, doi ngii k¥
thuat/cong nghé thdng tin can chi y viéc duy tri
thai d6 than thién, lang nghe va thau hiéu nhu cau
ngudi ding 1a yéu té quan trong gilip nang cao
mac do hai 1ong. Cudi cung, cac Ngan hang
thwong mai can b tri kénh hd trg linh hoat, dé tiép
can, dam bao san sang phuc vu trong gio lam viéc
va ca ngoai gio khi can thiét.

Nang cao Char lwong thong tin HTTTKT:
Trudc hét, cac Ngan hang thwong mai can thiét lap
quy trinh kiém soét noi bo chit chg nham han ché
sai sOt trong qua trinh nhap liéu va xu ly dir liéu.
Dong thai, viéc nang cap phan mém ké toan véi
c4c tinh nang tu dong kiém tra va ddi chiéu dit lidu
sé giup nang cao do tin cay cua théng tin. Cac
Ngan hang thuong mai ciing nén thudng xuyén ra
soat va diéu chinh cac miu bao cido dé dam bao
thdng tin cung cap séat véi nhu cau thyc té cua
ngudi sir dung nhu 1anh dao cac chi nhanh hay ké
toan truong/truong phong dich vu/kiém soat

treéng. Bén canh do, viéc tng dung cdng nghé xur
ly dir liéu theo thoi gian thuc s& gidp thdng tin
duoc cap nhat kip thoi, tao diéu kién cho nguoi
dung ra quyét dinh nhanh chéng, chinh xac va hiéu
qua hon trong moi tinh hudng.

Nang cao Chdt lirong kiém soat ngi bg: Cac
Ngan hang thuong mai can xay dung va duy tri
van hoa kiém soat thdng qua viéc thiét 1ap co cu
t6 chirc 16 rang, chinh sach dao duc va chuan muyc
nghé nghiép minh bach, giup dinh huéng hanh vi
cuia toan bo nhan vién. Bén canh do, to chuc can
chi @dng nhan dién, phan tich va danh gia céc rui
ro tiém an c6 thé anh huong dén viéc dat duoc muc
tiéu kinh doanh, tir d6 dua ra bién phap phong
ngtra phu hop. Viéc ban hanh céac quy trinh kiém
soat cy thé nhu phé duyét, phan quyén trach
nhiém, kiém tra d6i chiéu dinh ky va bao vé tai san
ciing 1a yéu tb can thiét dé giam thiéu rai ro. Cudi
cling, hoat dong kiém soét can duoc giam sat chat
chg, thuong xuyén danh gia va kip thoi diéu chinh
dé thich ang vai nhiing thay ddi trong méi truong
kinh doanh.

Mic du cb gang hoan thién nghién ciru mot
céch tot nhat, tuy nhién, do sy gii han vé thoi gian
va kién thic, nghién ciu van con nhing han ché
nhat dinh nhu ¢& mau con khé it, pham vi nghién
ctu chi thyc hién trén dia ban TP. Pa Nang. Do
d6, cac nghién ciru theo sau c6 thé gia ting c& mau
va mé rong pham vi nghién ctu trén nhiéu tinh,
thanh khac.
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