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Chuyển đổi số trong lĩnh vực ngân hàng là quá trình thiết kế lại các quy trình nội bộ sử dụng các công nghệ mới cho phép khách hàng có thể truy cập dịch vụ từ xa nhằm mở rộng đối tượng khách hàng, tạo sự khác biệt với các đối thủ cạnh tranh và giảm chi phí hoạt động. Bài viết lược thuật một nghiên cứu về tỷ lệ chấp nhận chuyển đổi số trong lĩnh vực ngân hàng ở Hy Lạp thông qua việc xây dựng mô hình hồi quy đa biến dựa trên tập dữ liệu khảo sát từ 161 nhân viên tại các ngân hàng Hy Lạp. Nghiên cứu này cung cấp một đóng góp thiết thực cho các giám đốc điều hành của các tổ chức ngân hàng Hy Lạp trong việc lên lịch các chương trình giáo dục mục tiêu nhằm tạo điều kiện thuận lợi cho việc chuyển đổi sang kỷ nguyên số mới cho nhân viên của họ.
1. Giới thiệuChuyển đổi số bao gồm một khái niệm rộng về ngân hàng, đó là: số hóa tài liệu, sử dụng chữ ký điện tử trong các giao dịch, thanh toán trực tuyến... Khách hàng đang ngày càng quan tâm sử dụng các dịch vụ số. Vì vậy, mô hình kinh doanh mới là cần thiết trong ngành ngân hàng đặc biệt là các nghiệp vụ ngân hàng quan trọng. Tuy nhiên, quá trình chuyển đổi sang ngân hàng điện tử phụ thuộc vào nhiều yếu tố quan trọng như khả năng thích ứng với công nghệ mới của ngân hàng, khả năng cung cấp thêm các dịch vụ mới và khả năng cho phép sự gia nhập của các công ty thứ ba như Alipay, Paypal để tăng cường tính cạnh tranh. Một số lượng đáng kể các giao dịch ngân hàng hiện được thực hiện trên máy tính hoặc điện thoại di động của hãu hết mọi người. Sự đa dạng của các dịch vụ, cộng với việc tiết kiệm thời gian, chi phí và tính dễ sử dụng cũng như khả năng khách hàng được phép có thông tin về các sản phẩm đầu tư của họ theo thời gian thực... đã khiến ngân hàng di động ngày càng trở nên hấp dẫn hơn không chỉ đối với những người trẻ tuổi mà đối với tất cả những người sở hữu điện thoại thông minh. Đây là lý do tại sao lãnh đạo của các ngân hàng Hy Lạp đang đầu tư một lượng lớn chi phí vào cơ sở hạ tầng ngân hàng số. số hóa ngân hàng mang lại nhiều lợi ích cho cả ngân hàng và khách hàng của họ. Các ngân hàng sử dụng công nghệ số tiết kiệm thời gian, giảm chi phí hoạt động và tối ưu hóa quy trình, cũng nhừ có thể cung cấp các sản phẩm và dịch vụ trên thị trường với chất lượng ngày càng cao. Khách hàng sử dụng dịch vụ ngân hàng số có thể giảm thời gian thực hiện các giao dịch và hoàn thành chúng một cách an toàn.

2. Các nghiên cứu liên quan và các yếu tô' 
ảnh hưởngViệc chuyển đổi số của các ngân hàng bị ảnh hưởng đáng kể bởi nguồn nhân lực của họ, theo báo cáo vào năm 1930 bởi một chủ ngân hàng ở Queensland, khi các bản thảo giấy được thay thế bằng máy in vi tính, một bộ phận nhân viên bảo thủ phản đối mạnh mẽ sự đổi mới này, những nhân viên ngân hàng không thích ứng với các yêu cầu mới của thời điểm đó hoặc đã chuyển đến các chi nhánh ở nông thôn nhỏ hơn hoặc thậm chí có nguy cơ mất việc làm. Tương tự, những năm 1960, đã có sự phản kháng của công đoàn đối với Hội đồng Liên bang trong việc áp dụng các đổi mới công nghệ vào thời điểm đó, vì lo ngại vấn đề giảm việc làm. Khi thập kỷ tiếp theo mang lại những tiến bộ công nghệ mới trong ngân hàng, việc tham vấn chung giữa người sử dụng lao động và công đoàn trở nên cấp thiết, về vấn đề này, các ủy ban chung đã được thành lập để nhân viên ngân hàng chuyển đổi sang kỷ nguyên mới diễn ra thuận lợi nhất có thể. So sánh những điều trên với diễn biến của thị trường ngân hàng Hy Lạp năm 2019, có nhiều điểm tương đồng. Khía cạnh phổ biến nhất là phản ứng của nhân viên đối với công nghệ mới do sợ thay đổi và nguy cơ mất việc làm. Ban lãnh đạo doanh nghiệp, đặc biệt là trong lĩnh vực ngân hàng, nơi quá trình chuyển đổi số ảnh hưởng đến cách làm việc của một số lượng lớn nhân viên, cần phải có cách tiếp cận và kế hoạch hành động một cách có hệ thống . Yếu tố quan trọng nhất trong việc chấp nhận thay đổi là thái độ của nhân viên, cho dù chủ quan hay được thúc đẩy bởi tổ chức công đoàn của họ, thái độ của họ đối với sự thay đổi cũng quyết định mức độ thành công hay
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NGHIÊN CỨU
RESEARCHthất bại của bất kỳ dự án nào. Nhiều bài báo liênquan đến số hóa ngân hàng ghi nhận sự cần thiết phải đào tạo nhân viên về cách sử dụng công nghệ mới. Thông thường, các nhân viên, mặc dù sẵn sàng chấp nhận thay đổi, nhưng lại cảm thấy khó thay đổi do thiếu kiến thức hoặc kỹ năng cần thiết để thực hiện thay đổi. Các ngân hàng cần phải có các chương trình đào tạo thích hợp cho nhân viên, ngoài kiến thức thực tế còn giúp họ dần dần tiếp cận và thích nghi với sự thay đổi. Các nhà nghiên cứu sử dụng tính hữu ích để xác định mức độ mà công nghệ mới có thể hỗ trợ người dùng hoàn thành nhiệm vụ. Các yếu tố chính ảnh hưởng đến tính tiện ích là tính dễ sử dụng, tầm quan trọng của công nghệ mới đối với công việc và chất lượng của sản phẩm cuối cùng. Tính dễ sử dụng được nhận thức ảnh hưởng đáng kể đến hoạt động ngân hàng số.Dựa trên việc xem xét các nghiên cứu liên quan, nhóm tác giả đã đưa ra bốn giả thuyết để phân tích mối liên quan giữa các yếu tố: Hành vi sử dụng, Tính hữu ích, Tính hiệu quả, Tính dễ sử dụng và Ý định sử dụng (Hình 1).Giả thuyết 1 (H1): Tính hữu ích tác động tích cực đến Ý định sử dụng ngân hàng số.Giả thuyết 2 (H2): Tính dễ sử dụng tác động tích cực đến Ý định sử dụng ngân hàng số.Giả thuyết 3 (H3): Tính hiệu quả tác động tích cực đến Ý định sử dụng ngân hàng số.Giả thuyết 4 (H4): Ý định sử dụng ngân hàng số tác động tích cực đến Hành vi sử dụng.

Hình 1. Mồi quan hệ giữa các yểu tổ

Nhóm tác giả sử dụng bảng câu hỏi trực tuyến khảo sát ý kiến người dùng ở tất cả các cấp trong ngân hàng, từ các giám đốc điều hành cấp cao (người có thể cho rằng số hóa là một lợi ích cho hệ thống ngân hàng) đến các nhân viên cấp thấp (người có thể cho rằng số hóa gây ra sự phiền phức). Bảng câu hỏi sử dụng thang điểm gồm 2 lựa chọn Không đồng ý - Đồng ý để đo lường năm yểu tố: Hành vi sử dụng, mức độ hữu ích, tính hiệu quả, mức độ dễ sử dụng và ý định sử dụng. Công cụ này dựa trên nghiên cứu tương tự tập trung vào mức độ chấp nhận các công nghệ mới trong ngành ngân hàng của cả nhân viên và người dùng cuối.

3. Kêt quả nghiên cứuCuộc khảo sát cho thấy tỷ lệ đáng kể nhất trong số những người được hỏi của nghiên cứu thuộc nhóm tuổi 36-45 (58,7%), điều này là hoàn toàn bình thường vì đợt tuyển dụng hàng loạt cuối cùng trong ngành diễn ra vào năm 2007-2008 do khủng hoảng kinh tế ở Hy Lạp. Tỷ lệ nhân viên nữ chiếm ưu thế nhỏ (54,2% so với 45,8%). Phần lớn những người được hỏi (85%) có bằng cấp Đại học/Sau Đại học/Tiến sĩ, chỉ 15% số người được hỏi không có bằng cấp. Những người trả lời khảo sát được tuyển dụng ở 20 đơn vị khác nhau, phần lớn làm việc trong mạng lưới các chi nhánh (45,8%); khoảng 10,3% quản lý các khoản vay tín chấp; 11,6% làm tại các trung tâm hỗ trợ các đơn vị khác; 5,2% làm các dịch vụ bảo hiểm, về kinh nghiệm làm việc tại ngân hàng của những người được hỏi, tập trung chủ yếu ở hai nhóm 11-15 và 16-20 năm kinh nghiệm đạt 60%; 11,6% có kinh nghiệm từ 0-5 năm.Dựa trên Hình 1, nhóm tác giả đã xây dựng hai mô hình hồi quy đa biến để phân tích mức độ ảnh hưởng của các yếu tố. Mô hình đầu tiên, các biến độc lập là Tính hữu ích; Tính dễ sử dụng và Tính hiệu quả; biến phụ thuộc là Ý định sử dụng. Mô hình hai, biến độc lập là Ý định sử dụng và biến phụ thuộc là Hành vi sử dụng. Độ tin cậy được đo bằng Cronbach’s alpha với các giá trị nằm trong khoảng từ 0,860 đến 0,911 đáp ứng mức khuyến nghị tối
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thiểu là 0,70. Kết quả kiểm định giả thuyết được mô tả trong bảng 1 và hình 2 như sau:
Bảng 1. Kiểm đ nh giả thuyết

Model p t-Value Sig-
Tính hữu ích 0.444 5.547 0.000
Dẻ sử dụng 0.264 3.027 0.005
Hiệu quã bân thân 0.172 2.482 0.026
Ý định sừ dụng 0.573 8.813 0.000

Hình 2. Kết quả mô hình

Kết quả cho thấy, giá trị beta của mức độ hữu ích là 0,444 với mức ý nghĩa là 0,000 do đó, tính hữu ích có tác động tích cực và đáng kể đến ý định sử dụng, giả thuyết HI được chấp nhận. Giá trị beta của tính dễ sử dụng là 0,264 với mức ý nghĩa là 0,005 do đó, tính dễ sử dụng có ảnh hưởng tích cực và đáng kể đến ý định sử dụng, giả thuyết H2 được chấp nhận. Giá trị beta của tính hiệu quả là 0,172 với mức ý nghĩa là 0,026 do đó, tính hiệu quả có ảnh hưởng 
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tích cực và đáng kể đến ý định sử dụng, giả thuyết H3 được chấp nhận. Giá trị beta của ý định sử dụng là 0,573 với mức ý nghĩa là 0,000 do đó, ý định sử dụng có tác động tích cực và đáng kể đến hành vi sử dụng, giả thuyết H4 được chấp nhận.Kết quả của bài báo chứng minh rằng đa số những người được hỏi đồng ý rằng số hóa cho phép họ thực hiện khối lượng công việc lớn hơn trong thời gian ngắn hơn và dễ dàng hơn. về cảm nhận dễ sử dụng, một tỷ lệ phần trăm đáng kể những người được hỏi cho rằng việc làm quen với công nghệ mới không đòi hỏi kiến thức và kỹ năng đặc biệt. Những nhân viên trẻ hơn với trình độ học vấn cao hơn đồng ý về việc dễ dàng sử dụng các công nghệ mới. Những nhân viên lớn tuổi có trình độ học vấn thấp hơn cho biết rằng có rất nhiều khó khăn trong việc sử dụng các hệ thống này. Những nhân viên có kiến thức trước về việc sử dụng các ứng dụng tương tự đánh giá cao tính hiệu quả. về ý định sử dụng, đa số người được hỏi phản hồi rất tích cực vì với việc tích hợp các công nghệ mới này vào cuộc sống hàng ngày của họ, việt sử dụng chúng gần như trở thành bắt buộc. Do đó, kết quả của bài báo này xác nhận việc chấp nhận H4.
4. Kêt luậnBài viết này tìm hiểu thái độ của các nhân viên ngân hàng ở Hy Lạp đối với việc số hóa các hoạt động ngân hàng và quá trình chuyển đổi của họ sang môi trường ngân hàng số mới. Trong những năm gần đây, nhân viên của các ngân hàng Hy Lạp cũng đã thay đổi công việc của họ, vì một phần đáng kể công việc của họ đã được số hóa, 161 nhân viên ngân hàng đã tham gia vào cuộc nghiên cứu. Vì tất cả các ngân hàng Hy Lạp đã bước vào thời kỳ chuyến đổi sang ngân hàng số, để cắt giảm chi phí hoạt động và áp dụng mô hình dịch vụ khách hàng linh hoạt hơn, họ cần phải nhận thức được thái độ của nhân viên đối với sự phát triển mới này.Đóng góp chính trong nghiên cứu này nhận định được mặc dù chuyển đổi số có liên quan đến thất nghiệp và mất thu nhập nhưng nhân viên trong các ngân hàng Hy Lạp có thái độ tích cực đối với số hóa. Đóng góp quan trọng thứ hai là đề xuất được các ngân hàng cẫn có các chương trình đào tạo để nâng cao nền tảng kiến thức của nhân viên về cách áp dụng các công nghệ mới. số hóa tạo ra những cơ hội mới để phát triển, tuy nhiên cần có một quá trình chuyển đổi suôn sẻ thông qua đào tạo. Rủi ro không gian mạng cũng là một thách thức đáng kể cần được nhân viên và các nhà quản lý xem xét vì có thể ảnh hưởng đến ý định sử dụng công nghệ số của họ. Các nhà quản lý trong lĩnh vực ngân hàng lo ngại về khả 

năng của các ngân hàng trong việc nhận thức, đối phó và đánh giá rủi ro của các cuộc tấn công mạng, cũng như việc nhận thức và triển khai các biện pháp ngăn chặn các mối đe dọa và tấn công có hệ thống ảnh hưởng trực tiếp đến uy tín của hệ thống tài chính. Việc thiếu đội ngũ nhân viên được đào tạo chuyên sâu và được đào tạo đầy đủ là một thách thức lớn với các ngân hàng.Các kết luận trên nên được sử dụng bởi bộ phận quản lý của các ngân hàng để kích thích người lao động với các chính sách của họ, giảm bớt sự dè dặt của nhân viên trước sự chuyển đổi số mang lại kết quả tối đa thông qua sự phát triển mới. /.
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