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ABSTRACT

The study investigates the impact of Al-Integrated Customer Relationship
Management (AI-CRM) and Automated Decision Making on Operational
Efficiency in Vietnamese commercial banks. Grounded in the Resource-Based
View (RBV) and Dynamic Capabilities theory, data collected via convenience
sampling from management teams at 12 major banks were analyzed using
Partial Least Squares Structural Equation Modeling (PLS-SEM). Empirical
results indicate that AI-CRM is a powerful direct driver of operational
efficiency and a key precursor to automated decision-making capabilities.
However, within the scope of the study sample, the degree of automation in
managerial decisions contributes only modestly to overall operational
performance. These preliminary findings may reflect a situation in which banks
effectively use AI-CRM for task support but remain relatively limited in fully
delegating decision-making authority to algorithms. The study recommends
that banks proactively restructure their decision-making governance to
optimize the potential of Al, while highlighting the necessity of in-depth
research to further elucidate automation mechanisms in the future.

TOM TAT

Nghién ciru nay kham pha tic dong ciia hé thong Quan tri quan hé khdch hang
tich hop tri tué nhén tao (AI-CRM) va Ra quyét dinh tw dong dén Hiéu qua vin
hanh tai cdc ngdn hang thuwong mai Viét Nam. Dua trén khung Iy thuyét dia
trén nguon luc (RBV) va y thuyét nang luc déng (Dynamic Capabilities), dit
liéu dwoc thu thdp theo phirong phdp ldy méu thudn tién tir d¢i ngii quan 1y tai
12 ngan hang lon dwoc phan tich bang mé hinh cdu triic tuyén tinh (PLS-
SEM). Két qud thuc nghiém khang dinh AI-CRM la dong lyc truc tiép va manh
mé thiic day hiéu qua van hanh, dong thoi la tién dé kich thich_kha nang ra
quyét dinh tir dong. Tuy nhién, két qua trong gici han pham vi madu nghién ciru
cho thay mure do tyr dong hoa trong cac quyét dinh quan tri hién chi dong gop
mot phan khiém ton vao hiéu sudt hoat déng chung. Két qud budc dau nay cé
thé phan anh thyc trang cac ngdan hang d‘ang khai théc tot AI-CRM ¢ khia
canh ho tro  tdc vy truec tiép, nhung van con tuwong doi han ché khi trao quyen
twr quyét hoan toan cho thudt todan trong quan tri. Nghién ciru khuyen nghi cac
ngan hang can chii dong tdi cdu triic quy trinh phan cap quyét dinh dé toi wu
héa tiém nang cua Al, dong thoi goi mé sy can thiét ciia cdc nghién ciru
chuyén sau nham lam ré co ché tw dong héa trong twong lai.
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1. Giéi thi¢u

Trong lan song d6i méi cong nghé va chuyén d6i s6 dang tai dinh hinh nganh ngan hang,
viéc tich hop Tri tu¢ nhan tao (AI) vao hé théng Quan tri quan hé khach hang (AI-CRM) da tr&
thanh mot chién luoc tat yéu nham tSi wu héa hiéu qua van hanh (Operational Efficiency - OP)
tai cac ngan hang thuong mai (NHTM) (Chatterjee va cong su, 2022; Nguyen & Lu, 2023). DPbi
v6i nén kinh té dang phat trién nang dong nhu Viét Nam, AI-CRM khéng con don thuan 1a cong
cu xtr Iy giao dich ma d3 chuyén minh thanh mot tai san chién lugc, cho phép cac ngan hang khai
thac dit liéu dé tinh gon bd mdy va nang cao nang sut hoat dong (Nguyen & Lu, 2024; Phan va
cong sy, 2022). Tuy nhién, bat chip mirc d6 dau tu vao ha tang cong ngh¢ ngay cang lom, mbi
lién két giita nang lyc AI-CRM va hiéu qua vén hanh thyc té van 1a cau hoi mo ddi véi nganh
ngan hang va doi hoi mot su giai ma vé co ché qua d6 chuyén héa AI-CRM bén trong to chirc
(Kumar & Shankar, 2025; Mokha & Kumar, 2024).

Qua lang kinh Ly thuyét dua trén ngudn lyc (RBV), cong nghé duge xem la ngudn luc
quan trong nhung khong ty than tao ra lgi thé néu thiéu di su ket hop véi cac quy trinh quan tri
ndi tai (Barney, 1991; Lu, 2025; Lu & Nguyen, 2026). Mot $6 nghién ctru cho rang “hop den”
gitra dau tu cong nghé va hiéu qua van hanh co thé dugc giai thich thong qua kha ning chuyén
d6i dir lidu thanh cac hanh dong thuc thi hiéu qua (L Hiru Chi va cong sy, 2026; Morgan &
Hunt, 1994; Nguyen & Lu, 2024). Trong moéi trudong ngén hang s6, “Ra quyét dinh ty dong”
(Automated Decision Making - MD) c6 thé xem nhu mot mét xich trung gian quan trong c6 thé
gitip chuyén doi nang lyc phan tich cua AI-CRM thanh céc quyet dinh quan tri chuan xac va tirc
thoi, tir d6 loai bo cac rao can vé do tré va sai sot do yéu té con ngudi (Chatterjee va cong su,
2020, 2022). Dau vay, tai thi truong Viét Nam voi quy trinh phé duyét truyén thong van con hién
htru (Lt Hiru Chi, 2026; Nguyen buac Trung & L Hiru Chi, 2023), viée liéu cong nghé Al co
thuc sy duoc trao quyen ra quyet dinh dé tao ra hiéu qua van hanh vuot troi hay khong van la
mot van dé bo ngo can dugc kiém chung thyc té.

Nghién ctru nay duge thyc hién nhim muc tiéu lap day khoang tréng 1y thuyét bang viéc
kiém dinh tac dong ciia AI-CRM dén hiéu qua van hanh va ra quyét dinh tu dong tai cac NHTM
Viét Nam. Thu nht, nghién ciru mo6 rong goc nhin quan tri thong qua viée két hop Ly thuyét dua
trén nguon lyc va Ly thuyét Nang lyc dong vao bbi canh van hanh ngan hang. Theo d6, hé thong
AI-CRM dong vai tro 1a nguén lyc cong nghé chién luoc, thiic day su hinh thanh cua “nang luc
dong” 1a qua trinh tu dong hoa cac quyét dinh ndi bo, va tir d6 dan dit két qua dau ra 13 hiéu qua
van hanh. Thir hai, nghién ciru lam sang t6 vai tro dong thoi clia ca nang lyc cong nghé 14n sy
thay doi trong quy trinh ra quyét dinh dbi voi hiéu qua van hanh, thay vi chi danh gia don lé dudi
goc do dau tu ha ting cong ngh¢ thuan tiy nhu nhiéu nghién ctru trudc day. Thir ba, nghién ctu
cung cap bang ching thuc nghiém quan trong tai thi truong Viét Nam, chi ra vai trd quan trong
cua hé théng AI-CRM d6i v6i hidu qué van hanh. Béng thoi, dya trén pham vi mau khéo sat, két
qua ciing cho thdy mic d6 dong gop twong ddi khiém ton cua viéc ty dong hoa ra quyét dinh.
Diéu nay phan nio phan anh thyc trang cic NHTM dang khai thac rat tbt AI-CRM ¢ khia canh
t6i wru hoa tac vu truc tiép, nhung con kha e ngai trong viéc trao quyén tu quyét hoan toan cho
thuat todn trong quan tri.

Két qua nghién ciru mang lai ham y thyc tién quan trong cho céc nha lanh dao ngan hang
trong viéc dinh hinh lai qua trinh chuyén d6i s6. Viéc nhan dién dugce vai tro va gi01 han cua viéc
ra quyét dinh ty dong s€ giup cac ngan hang khong chi tép trung vao dau tu ha ting Al ma con
cha trong dén viéc tai cdu trac quy trinh phan cp quyét dinh nham t6i uu hoa ning suat va loi
thé canh tranh trong mot thi trudng tai chinh ngay cang khdc liét.

2. Tong quan nghién ciru

2.1 Co s ly thuyét
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Nghién ctru nay dugc xdy dung trén sy két hop gitta Ly thuyét dwa trén ngudn luc
(Resource-Based View - RBV) va Ly thuyét Nang luc dong (Dynamic Capabilities Theory) dé
gii thich cach thirc mot hé théng cong nghé nhu AI-CRM chuyén hoéa thanh hi¢u qua van hanh
vuot troi. Theo quan diém cua RBV (Barney, 1991), mot t6 chuc co thé dat duoc loi thé canh
tranh bén viing khi s& hitu cac ngudn lyc co gia tri, hiém, kho bit chude va khong thé thay the
(VRIN). Trong béi canh ngan hang hién dai, AI-CRM khéng chi don thuin 13 mot phan mém
quan 1y ma dong vai trd nhu mot ngudn luc chién luge cho phép cac NHTM khai thac dit liéu
khach hang nham t6i wu hoéa cic quy trinh ndi tai (Chatterjee va cong su, 2022; Kumar &
Shankar, 2025; Nguyen & Lu, 2024). Tuy nhién, RBV ciing nhin manh rang ban than ngudn luc
cong ngh¢ s¢ khong mang lai gia tri néu thiéu di kha ning tich hop va van hanh phu hop trong
cau trac t6 chirc. Do véy, nghién ctru tich hop thém Ly thuyét Ning luc dong dé khoa lap khoang
trbng ndy, 1am rd co ché chuyen héa ngudn luc cong nghé thanh loi thé van hanh thuc tién.

Theo d6, Ly thuyet Ning lyc dong nhin manh vao kha ning cia t6 chirc trong viée tich
hop, xay dung va tai cau tric cac nang luc ndi tai dé dap ng nhanh chong voi moi truong kinh
doanh déy bién dong (Teece va cong sy, 1997). Dudi lang kinh nay, hé thong AI-CRM déng vai
tro nhu mot trong s6 “nguén lyc céng ngh¢ 1617, cung cap dur liéu lon va cac thuét toan thong
minh. Nguén luc nay truc tiép thuc day va dinh hlnh mot “nang luc dong” mai cua td chuc, cu
thé 12 qua trinh Ra quyét dinh ty dong (Automated Decision Making - MD). MD phan 4nh ning
luc hap thy va Gng dung cong nghé ctia ngan hang nham thay doi phuong thire xir 1y thong tin
truyén thong sang tw dong hoa. Cudi cing, chinh ning lyc ra quyét dinh nhanh chéng, linh hoat
va dya trén dir lidu nay s& truc tiép dan dén két qua dau ra 1a Hiéu qua van hanh (Operational
Efficiency). Chinh sy két hop gitta RBV va Ly thuyét Nang lyc dong cho phép nghién ctru
khong chi danh gia tac dong truc tiép ctia cong ngh¢ ma con hiéu dugc cach thirc qua do tri tué
nhan tao tac dong dén cac hoat dong ngan hang dé tao ra gia tri kinh té bén viing (Chatterjee va
cong su, 2022; Davenport & Ronanki, 2018).

2.2 Gia thuyét nghién ciru

2.2.1 AI-CRM va ra quyét dinh tw dong

M01 quan h¢ gitra nang lyc cong ngh¢ va kha nang ra quyét dinh c6 thé xem 12 mot trong
nhitng van dé then chdt trong quan tri ngan hang s0. Hé thong AI-CRM, voi kha nang hoc may
va phan tich dir li€u 16n, dong vai tro 1a nén tang cung cap cac dy bao chinh xac v€é hanh vi
khach hang va rui ro tin dung. Bén canh do, Al giip cac doanh nghiép chuyén dich tir co ché
quyét dinh dua trén truc giac con _nguoi sang cac quyét dinh dua trén dir liéu thuc ching
(Davenport & Ronanki, 2018; Nguyen Puc Trung & Lit Hitu Chi, 2023). Khi hé¢ théng AI-CRM
hoat dong hiu qua, n6 cung cap cac thuat toan co kha nang ty xu ly cac tinh huéng lap lai, tir d6
thiic day viéc ra quyét dinh tu dong ma khong cén sy can thi¢p lién tuc ciia nhan sy (Kumar &
Shankar, 2025). Viéc a4p dung AI-CRM cho phép hé théng tu dong dwa ra cac goi ¥ san pham
hodc phé duyét cac khoan vay nho dua trén lich st giao dich dugc phan tich tirc thoi (Chatterjee
va cong sy, 2022; L& Hiru Chi va cong sy, 2026). Do do, sy hién di¢n cua mdt hé théng AI-CRM
manh mé& dugc ky vong s€ lam gia tding muc dJ ty dong hoa trong quy trinh ra quyét dinh cua
ngan hang. Tl cac 14p luan trén, nhom tac gia dé xuat gia thuyét H1 nhu sau:

H1: AI-CRM tac dong thudn chiéu dén Ra quyét dinh tw dong (MD).

2.2.2 AI-CRM va hiéu qua van hanh

Hiéu qua vén hanh trong nganh ngan hang thuong dugc do luong qua kha nang giam
th1eu chi phi, rat ngan thoi gian xtr 1y va téi wu hoa nguoén luc (Lu, 2024). Ly thuyét RBV cho
rang viéc so hitu cac tai san cong nghé nhu AI-CRM gitip ngan hang tao ra cac quy trinh van
hanh khac biét va kho bi sao chép boi ddi thu (Barney, 1991). Cac nghién ctru ciing chi ra riang
viée dau tur vao cong ngh¢ thong tin no6i chung va CRM noi riéng giip cai thién dang ké nang
suat lao dong va giam thiéu cac sai s6t van hanh (Mokha & Kumar, 2024; Phan va cong su,
2022). bac biét, AI-CRM giup tu dong hoa cac tac vu tuong tac khach hang va quan ly dir ligu,
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cho phép ngan hang phuc vu sé lwong 16n khach hang voi chi phi bién thap hon (Chatterjee va
cong su, 2022; Kumar & Shankar, 2025). Trong thuc tién, AI-CRM c6 thé xem 1a dong co thuc
day sy tinh gon trong bd may van hanh, giup cic NHTM duy tri sy linh hoat va phan ng nhanh
v6i bién dong thi trudng. Vi vy, nghién ctru dé xuét gia thuyét H2:

H2: AI-CRM tac dong thudn chiéu dén Hiéu qua van hanh (OP).

2.2.3 Ra quyét dinh tw dong va hiéu qua van hanh

Ra quyét dinh tu dong (MD) khong chi 1a két qua cua viée 4p dung cong nghé ma con la
tién dé dé nang cao hiéu qua van hanh. Khi cac quyét dinh van hanh dwogc thuc hién boi thuat
toan, toc do xur 1y nghiép vu s& dugc cai thién dang ké so voi phuong thirc phé duyét truyén
théng (Davenport & Ronanki, 2018). MD giup loai bo cac diém nghén trong quy trinh hanh
chinh, giam thiéu su phu thudc vao cam tinh ca nhin va ting tinh chinh xac trong viéc phan bd
ngudn lyc. Dudi goc do cua Ly thuyét Nang luc dong, khi ning luc ra quyet dinh cta to chirc
duogc tdi uu hoa thong qua ty dong hoa, ngan hang s& gia tang kha nang tai cau trac va thich ing
linh hoat, qua d6 phan tng hiéu qua hon d6i v6i cac nhu cau van hanh thue té (Mokha & Kumar,
2024). Do d6, nghién ctru ky vong rang mirc do tu dong hoa trong quyet dinh cang cao thi hiéu
qua van hanh cua ngén hang cang duoc cai thién. Gia thuyet H3 duoc d& xuat nhu sau:

H3: Ra quyét dinh ty dong (MD) tac dong thuan chiéu dén Hiéu qua van hanh (OP).
3. Phwong phap nghién ctru

3.1 Thu thap dir li¢u

Nghién ctru ap dung phuong phép tiép can dinh lugng thong qua k¥ thuat khao sat bang
bang cau hoi dé thu thap dit liéu thyc nghiém tir caic NHTM Viét Nam. Ddi twong khao sat duoc
xac dinh mot cach c6 muyc dich 14 doi ngii quan 1y cap trung va cap cao tai 12 NHTM lon Viét
Nam. Viéc lya chon nhom dbi tuong nay vi déy la nhiing nguoi tryc tiép tham gia vao qua trinh
hoach dinh chién lugc, trién khai h¢ thdng cong ngh¢ va co cai nhin toan di¢n nhat vé hiéu qua
van hanh ciing nhu co ché ra quyét dinh trong t6 chirc. Do rao can vé tinh biao mat thong tin nhan
sy trong nganh ngan hang, nghién ctu 4p dung phuong phap ldy mau phi xac suat (non-
probability sampling) két hop giita k¥ thuat 1dy mau thuan tién (convenience sampling) va qua
cau tuyét (snowball sampling). Quy trinh thu thap dir liéu dugc thuc hién thong qua ca hai hinh
thirc tryc tuyén va tryc tiép trong thoi gian tir thang 10/2025 dén thang 01/2026. V6i hinh thirc
tryc tuyén, bang hoi dugc thiét ké trén nén tang Google Forms va giri truc tiép qua email. Ngudi
tham gia khao sat dau tién dugc nho gidi thidu thém cac dong nghiép & vi tri quan 1y tuong
duong tai cac chi nhanh/hoi s& khac. V61 hinh thirc tryuc tlep, nhom tac gia tiép can truc tiép cac
quan ly tham gia cac khoa dao tao quan tri ngan hang cao cap va gui bang hoi ban glay tan tay
thong qua su hd tro gidi thidu cua cac don vi két ndi. Sau khi tién hanh loai bo cac phleu tra 101
khong hop 1¢ hodc thiéu thong tin nghiém trong, b dir lidu tir 250 phan hoéi hop 1¢ trén tong 300
bang hoi giri di (ty 18 thu hdi 83,3%) dugce dua vao phan tich mo hinh cau tric.

3.2 Thang do nghién ctru

Céc khai niém trong mo hinh nghién ciru déu dugc do ludng bang cac thang do da bién
(multi-item scales) ké thira va diéu chinh tir cac nghién ctru hién hiru (don cir: Chatterjee va cong
su, 2020, 2022; Davenport va cong su, 2020) dé phi hop véi bdi canh dic thu cia nganh ngan
hang Viét Nam (Bang 1). Cu thé, thang do AI-CRM bao gom 5 bién quan sat, tap trung vao kha
nang tu dong hoa twong tac va phan tich dy bao. Thang do Ra quyét dinh tu dong (MD) gbm 6
bién quan sat, phan anh mic do doc 1ap cua hé thong trong viéc dua ra cac quyét dinh nghiép vu.
Cudi cung, thang do Hiéu qua van hanh (OP) gdm 5 bién quan sat do luong thong qua viee t6i wu
hoa chi phi, thoi gian xir Iy nghiép vu va nang cao nang suat. Tt ca cac bién quan sat déu dugc
do luong dya trén thang do Likert 5: tur 1 (Hoan toan khong dong ¥) dén 5 (Hoan toan dong ).
Bén canh d6, nghién ciru ciing loai bd cac bién quan sat c6 hé sb tai dudi ngudng 0,6.
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Bing 1. Dién gidi cAc thang do

Hi¢u chinh tir

Mai héa (Code) Bién quan sat (Measurement Items) N
nghién ciru
At A . Chatterjee va
AI-CRM Hé thong CRM tich hop Al cong s (2022)
Ngan hang uu tién tng dung Al vao h¢ thong CRM dé toi uu hoa
AI-CRM1 . . N X
quy trinh quan tri quan hé khach hang.
ALCRM?2 H¢ thong AI-CRM cua ngén hang c6 kha nang phan tich dir liéu
lon d€ dy bao nhu cau va xu hudng hanh vi cua khach hang .
ALCRM3 Viéc trién khai AI-CRM gitp ngén hang tu dong hoa cac phan hoi
va tuong tac voi khach hang mét cach théng minh, nhanh chong.
ALLCRM4 H¢ thong AI-CRM cung cap cac thong tin tu van chuyén sau giap
nhan vién dua ra cac quyét dinh ca nhan hoéa dich vu hiéu’ qua hon.
ALCRMS5 Ngén hang lién tuc cdp nhét cac tinh nang Al m6i nhét cho hé
thong CRM d¢ tang cuong kha nang k&t n6i voi khach hang.
Chatterjee va
MD Ra quyét dinh ty dong (Automated Decision Making) cong sur (2020);
T Davenport va
cdng su (2020)
H¢ thong AI-CRM c6 thé ho trg tu dong hoa cic quyet dinh
MD1 nghiép vu thong thuong ma khéng can qua nhicu su can thi¢p cua
con nguoi. i
Ngéan hang tan dung AI-CRM dé tu dong hoa cac quy trinh ra
MD2 £ 1 ,
quyét dinh phirc tap. )
MD3 Cac quyét dinh ty dong nho vao AI-CRM la nhat quan va dang tin
cay.
AI-CRM ho tr¢ ra quyét dinh theo thoi gian thue do6i voi cac van
MD4 PN X . .
d€ lién quan dén khach hang. .
MD5 H¢ thong ty dong phén loai mirc d§ uu tién cua cac yéu cau tur
khach hang dua trén cdc tiéu chi Al da dugc thiét 1ap san.
Viéc ra quyét dinh ty dong gitp giam thiéu dang ké thoi gian xi
MD6 Y , . )
1y céc giao dich cuia khach hang.
Chatterjee  va
0] Hiéu qué van hanh (Operational Efficiency) cong sy (2020,
2022)
OP1 AI-CRM giup cai thién toc do xtr 1y cac nghi€p vu ngan hang
hang ngay. ) i
Viéc st dung AI-CRM giup cdt giam dang ké céac chi phi van
op2 X
hanh.
OP3 AI-CRM gitp nang cao nang sudt lam vi¢c cua nhan vién.
AI-CRM ho trg ngén hang trong viéc giam sai s6t hon khi thuc
OP4 S , ; X
hién cac giao dich cta khach hang.
OP5 AI-CRM hd trg tinh gon quy trinh lam viéc ndi bo theo cach hiéu

qua hon.

Nguon: Nhém téc gid tong hop

3.3 Phwong phap phin tich

Vé k¥ thuat phén tich dit liéu, nghién ctru sir dung phuong phap M6 hinh cau trac tuyén
tinh binh phuong nho nhit ban phan (PLS-SEM) vdi sy hd trg ctia phan mém SmartPLS. Lya
chon nay xuét phat tir viéc PLS-SEM 1a mot cong cu linh hoat trong viée xir Iy cac mo hinh ¢
cdu trac phire tap, chira bién trung gian va khong doi hoi dir liéu phai tuin theo phan phdi chuan
nghiém ngat (Hair va cong su, 2022). Phan tich dugc thyc hién theo nguyén tic hai budc. Budc
dau tién 13 ddnh gia mé hinh do ludong nham dam bao do tin ciy va gia tri cta cac thang do thong
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qua hé s6 tai ngoai (Outer Loadings), d tin cay téng hop (CR), gid tri hoi tu (AVE) va gié tri
phan biét (theo tiéu chudn Fornell-Larcker). Pong thoi, hé sb phong dai phuong sai (VIF) caa
céc bién quan sat va cdu tric ciing dugc kiém tra dé dam bao khong vi pham hién tuong da cong
tuyén. Budc thtr hai 1a danh gi4 mé hinh cdu trac dé kiém dinh céc gia thuyét nghién ctru bang
cach phan tich hé sb duong din (B) va p-value thong qua k¥ thudt Bootstrapping voi 5.000 mau
1ap lai, str dung Khodng tin cdy bootstrap dugc hi€u chinh chéch va gia tde (Bias-Corrected and
Accelerated - BCa). Bén canh cac chi s6 truyén thong nhu R? va £2, ning luc du bao ngoai miu
(out-of-sample predictive power) cua md hinh dugce danh gia thong qua thu tuc PLSpredict dya
trén chuan myc cua Hair va cong sy (2022) thay thé cho thu tuc blindfolding Q2 truyén thong.

4. Két qua nghién ciu

4.1 Panh gia mo hinh do luwdmng

Két qua phan tich danh gia mé hinh do ludng cho thiy tit ca cac khai niém nghién ctru
déu dat do tin cay nhit quan noi tai twong ddi tét. Cu thé (Bang 2), hé sé Cronbach’s Alpha cua
AI-CRM dat 0,725; Ra quyét dinh ty dong (MD) dat 0,854; va Hiéu qua van hanh (OP) dat
0,669. Pong thoi, do tin cdy tong hop (CR) ctia ca ba khai niém déu trén ngudng 0,70 (1an luot 12
0,827; 0,892; va 0,801). Piéu nay cho thiy tinh 6n dinh cao cua cac bién quan sat. Bén canh do,
nham giam thiéu kha ning sai 1&ch udc lugng, hé s6 phong dai phuong sai (VIF) bén trong mo
hinh (Inner VIF) ciing duoc tién hanh kiém tra. Két qua cho thay cac gia tri VIF déu nam dudi
ngudng an toan 3,0 (cao nhét 13 1,066), qua d6 xac nhan dit liéu khong vi pham hién tuong da
cong tuyén.

Bang 2. D§ tin ciy va gia tri hoi tu cia thang do

Khai niém Bién quan  H@ so tai (Outer Cronbach' (lig:?aliﬁfiltt; Average Variance
(Construct) sat (Items) Loadings) s Alpha (CR) Extracted (AVE)
AI-CRM 0,725 0,827 0,546
AI-CRM1 0,758
AI-CRM2 0,794
AI-CRM3 0,779
AI-CRM4 0,612
MD 0,854 0,892 0,582
MD1 0,849
MD2 0,782
MD3 0,666
MD4 0,879
MDS5 0,664
MD6 0,711
0] 0,669 0,801 0,502
OP1 0,677
OpP2 0,736
OP3 0,661
OP4 0,754

Nguon: Két qua phdn tich dit liéu khdo sdt ciia nhom tac gia

Vé gia tri hoi ty, phuong sai trich trung binh (AVE) cua AI-CRM (0,546), MD (0,582) va

OP (0,502) déu 16n hon 0,50, chimg minh céc bién do ludng giai thich t6t cho cac khai niém c6t

161. Bén canh do, gia tri phan biét cling dugc dam bao nghiém ngat thong qua tiéu chuan Fornell-

Larcker (Bang 3). Theo d6 can béac hai cia AVE trén duong cheo (lan luot 1a 0,739 cho Al-

CRM; 0,763 cho MD; va 0,708 cho OP) déu 16n hon cac hé sb tuong quan nim & cac 6 phia
dudi. Biéu ndy xac nhan mé hinh do ludng dat chuén dé dua vao phén tich ciu tric.
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Bing 3. Gia tri phin biét theo tiéu chuin Fornell-Larcker

AI-CRM MD op
AI-CRM 0,739
MD 0,248 0,763
OoP 0,631 0,290 0,708

Nguon: Két qud phan tich diF liéu khdo sdt ciia nhém tac gia

4.2 Kiém dinh gia thuyét

Nghién ctru tién hanh danh gid mé hinh céu truc théng qua ki thuat Bootstrapping véi
5.000 mau lap lai dé kiém dinh cac gia thuyét H1-H3 va xuit khoang tin cdy hiéu chinh chénh
léch 95% (95% Bias-Corrected Confidence Intervals). Két qua cho thdy mo hinh c¢é kha ning
giai thich va du bao tdt khi hé s6 R2 cua Hiéu qua van hanh (OP) dat 0,417 (hiéu chinh 1a 0,412,
Béng 5), nghia 1a m6 hinh giai thich dugc téi 41,7% su bién dong cia hi€u qua van hanh tai cac
ngan hang. Thém vao d6, dé dap tmg tiéu chuan cap nhat vé danh gia ning luc du bao ngoai m::lu
(out-of-sample prediction), nghién ctru ap dung thu tuc PLSpredict thay thé cho chi s6 Q? truyén
thong. Két qua & Bang 6 cho thdy cac bién quan sat ciia bién phu thuoc OP déu co gla tri Q?
(predict) > 0 va sai s6 du bao (RMSE) ctia m6 hinh PLS déu c6 gia tri thip hon so v6i mé hinh
tham chiéu tuyen tinh (LM), do vay xac nhan nang luc du bao thuc té ctia m6 hinh & mic cao.

Vé kiém dinh gia thuyét truc tiép, tat ca cac gia thuyét tir HI dén H3 déu duoc chip nhan
(Bang 4) v6i y nghia thong ké cao va khoang tin cay BCa 95% (Bias-Corrected and Accelerated)
khong chira gia tri 0. Cu thé, AI-CRM tac dong thuan chleu dén MD (H1) v6i hé s6 p = 0,248 (p
=0,001; 95% CI [0,113, 0,373]). Dac biét, tac dong tryc tiép tir AI-CRM dén Hiéu qua van hanh
(H2) 1a kha 16n v6i hé s6 B = 0,596 (p = 0,000; 95% CI [0,485, 0,677]) va muc do tac dong 2 &
mirc 0,571. Gia thuyét H3 vé tac dong ciia MD dén OP ciing dugc chép nhan véi hé s6 p = 0,142
(p=0,018;95% CI[0,017, 0,261]), du muc do tac dong f2 kha khiém tén & muc 0,032.

Phat hién cua nghién ctru cho thidy mbi quan hé truc tlep manh gitra AI-CRM va hiéu qua
véan hanh (§ = 0,596). Két qua nay tuong dong véi luan diém cua cac nghién ctru trude do khi
cho ring viéc tmg dung AI vao CRM mang lai su linh hoat va t6i uvu hoa van hanh vuot troi. Tai
Viét Nam, AI-CRM dang dong vai tro nhu mot “dong co phan lyc” gitip cac ngén hang tu dong
hoéa quy trinh giao dich, ca nhan héa trai nghiém khach hang hang loat va giam thiéu t01 da céac
sai sot tac nghiép thu cong. Song song vai do, viec AI-CRM thuc diy kha niang Ra quyét dinh ty
dong (MD) véi hé s6 p = 0,248 cho thay nén tang cong nghé nay dang dat nhitng vién gach dau
tién cho mot hé théng van hanh ty chu dua trén dir liéu. Tuy nhién, phat hién ciing cho thay hé s6
tac dong tir MD sang Hiéu qua van hanh (OP) dui c¢6 ¥ nghia thong ké nhung ¢ murc kha khiém
tén (B = 0,142). Piéu nay c6 thé phan anh mot thuc trang mang tinh dic thu: mic du cic ngan
hang Viét Nam da déu tu rat lcrn vao ha tang AI-CRM dé thu thap va phén tich dir liéu, nhung
quyén tu quyét caa “may moc” van chua thye su giai phong dugc nang suat van hanh mot cach
dot pha nhu ky vong. Két qua nay goi mé rang tai cac thi truong moi ndi, cic quyét dinh mang
tinh chién lugc hoic phé duyét tin dung phuc tap van can su can thiép va kiém soat chat ché tir
con ngudi. Hé thong ra quyét dinh ty dong hién nay chu yéu dimg lai & vai trd “trg 1y thong
minh” hd tro tdi wu cac thao tac chuan hoa, chtr chua thé hoan toan thay thé tri tué con nguoi dé
dan dét doc lap toan bo chudi gi tri van hanh cta ngén hang.

Biang 4. Kiém dinh gia thuyét nghién ciru

Khodng tin
. £ A A Trung boléch Giatri Gia tri cdy BCa £ A
Gia Thuyet He so binh mau  chuin T P 95% [2,5%; Ket Luan
97,5%]
HI: AI-CRM ->

MD 0,248 0,251 0,071 3,470 0,001  [0,113;0,373] Chép nhén
H2: AI-CRM ->O0OP 0,596 0,604 0,050 11,961 0,000  [0,485;0,677] Chép nhan
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Khoang tin
. £ A K Trung DPoléch Giatri Giatri cay BCa ; A
Gid Thuyet — HESOB o mAu  chuin T P 95% [2,5%; [cetluan
97,5%]
H3: MD -> OP 0,142 0,141 0,060 2,375 0,018 [0,017;0,261] Chap nhan

Nguon: Két qud phdn tich dit liéu khao sat cua nhom tac gia
Bang 5. Panh gia chat lwgng mo hinh

R? R? Hi¢u chinh 2 (Effect Size)
MD OP
AI-CRM 0,066 0,571
MD 0,062 0,058 0,032
OP 0,417 0,412

Nguon: Két qua phan tich diF liéu khdo sdt ciia nhém tac gia
Béang 6. Panh gia ning luc du bio ngoai mau (PLSpredict)

Q? predict PLS-SEM RMSE LM RMSE Mikrc chénh léch (PLS-SEM & LM)

OP1 0,240 0,450 0,458 -0,008
OPpP2 0,190 0,490 0,493 -0,003
OP3 0,101 0,712 0,727 -0,016
OP4 0,191 0,396 0,402 -0,006

Nguon: Két qua phan tich dir liéu khao sat ciia nhom tac gia
5. Két luan va ham y quan tri

Nghién ctru dugce thuc hién nham muc tiéu kham phé tac dong cua hé théng AI-CRM va
ning lyc ra quyét dinh ty dong dén hiéu qua van hanh tai cac NHTM Viét Nam. Két qua phan
tich thuc nghiém tir mé hinh céu tric tuyén tinh (PLS-SEM) déu ung ho cac gia thuyét tir H1 dén
H3. Dua trén Ly thuyét dua trén ngudn luc va Ly thuyet Ning lyc dong, két qua nghién ctru cho
thdy AI-CRM doéng vai tr6 nhu mot dong lyc truc tiép va quan trong thiic day hiéu qua véan hanh
clia to chirc, dong thoi 1a tién dé then chét thuc day sy hinh thanh cta cac quy trinh ra quyét dinh
tur dong. Bén canh do, trong gioi han cua pham vi mau nghién ctu, két qua cho théy muc do tu
dong hoa trong cac quyét dinh quan tri ciing dong gop tich cuc (di con kha khiém t6n) vao viéc
t6i wru hoa hiéu qua van hanh chung ciia ngan hang. Diéu nay goi y rang cong ngh¢ AI-CRM
dang tao ra gia tri vuot troi thong qua viéc vira ho trg tryc tiép cac tac vu de tinh gon bd may,
vira cung cp nén tang dir liéu thong minh giup cac cap quan ly day nhanh téc do xur 1y nghiép
vu. Pay 1a mot dong gop 1y thuyét va thuc tién ¥ nghia, gitp lam rd moi lién két giita cong nghe
thong minh v6i quy trinh quan tri ndi tai va phan anh phan nao muc do truong thanh sb cia
nganh tai chinh tai moét thi truong méi ndi.

Dua trén cac két qua thu dugc, nghién clru dé xuét mot s6 ham ¥ quan tri cho cac nha
quan tri ngan hang trong tién trinh chuyén ddi sb toan dién. Trude hét, v6i tac dong truc tiép cua
AI-CRM Ién hi¢u qua van hanh 1a kha 16n, cic NHTM nén tiép tuc kién dinh va déy manh 10
trinh du tu vao ha ting AI-CRM thong minh. Hé thng nay khéng nén chi ding lai ¢ vai tro luu
trir va phén loai dir liéu khach hang truyén théng, ma can duoc tich hop sau cac thuat toan hoc
may dé tu dong hoa cac quy trinh giao dich lip di lap lai va ca ‘nhan hoa trai nghiém nguoi dung
trén dién rong. Sy dau tu bai ban nay s& gitp cic ngan hang tdi thiéu hoa chi phi bién, rit ngan
thoi gian xu 1y nghi€p vu va duy tri mét bd may van hanh tinh gon, linh hoat trudc ap luc canh
tranh hién nay.

Bén canh d6, dé t6i wu hoa tiém ning cua AI-CRM, cac nha lanh dao ngan hang khong
chi can trang bi cong ngh¢ manh ma con phai chu dong tai cAu truc quy trinh phan cip quyét
dinh trong to chrc. Ngan hang can x@y dyng mot hanh lang phap ly va quy trinh ndi b r6 rang
dé ting budc phan quyén tu quyét cho thuat toan dbi véi cac nghiép vu chudn héa va lap lai (nhu
phé duyét tr dong cac khoan vay tiéu dung nho duwa trén diém tin dung, hodc hé thdng goi ¥ giai
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phap xir 1y su ¢b tirc thot). Viée co1 bo rao can tam 1y e de dbi voi quyén tu quyét cia may moc,
song hanh véi co ché giam sat rui ro phu hop, s€ la chia khoa dé chuyén hoa nang lyc phan tich
dit liéu thanh cic hanh dong van hanh chuén xéc, tir d6 tao ra budc nhay vot vé ning suit hoat
dong.

Ngoai ra, dé cac giai phap vé cong nghé va quy trinh trén thyc sy phat huy tdi da gia tri,
cac ngan hang can dic biét chi trong dén yéu t6 con nguoi thong qua viée nang cao ning luc sb
va xdy dung van hoa cong tac gitra nguoi va may (Human-Al collaboration). Viéc img dung Al-
CRM va dich chuyén sang tu dong héa khong nham muc dich thay thé hoan toan vai trd clia con
nguoi, ma 1a giai phong nhan sy khoi cac tac vu lap di lap lai dé tap trung vao cac cong viée doi
hoi tu duy chién lugc va sy thiu cam cao. Do dé, cac ngan hang can ph01 hop voi cac truong dai
hoc hodc chu dong thiét ké cac chuong trinh dao tao chuyén sau nham nang cao k¥ nang phin
tich dir li€u, lam quen véi vi¢e ra quyet dinh dva trén bang chirng thuc nghiém va quan tri rai ro
thudt toan cho ddi ngii nhan vién. Sy thau hiéu va lam cha céng nghé cua doi ngii nhan su s&
gitip x6a bo rao can tam Iy e ngai, tao ra su phdi hop nhip nhang gitra tri tu¢ nhan tao va nang luc
xtr 1y tinh huéng linh hoat ctia con ngudi, tir d6 tao nén tang vimg chic cho mot moé hinh van
hanh théng minh va bén vimg.

Nghién ctru ndy cling t6n tai mot s6 han ché nhat dinh ma cac nghién ciru khic c6 thé tap
trung giai quyet trong tuong lai. Th nhit, do dic thu nganh ngan hang, nghlen ctru ap dung ky
thuat ldy mau phi x4c suat d6i voi doi ngii quan 1y tai 12 ngan hang thuong mai, dan dén tinh dai
dién cua mau c6 thé chua cao. Cac két qua udc luong, nhat 12 nhan dinh vé “muc d¢ dong gop
khiém tén cua viéc ra quyet dinh ty dong”, hién chi mang ¥ nghia phan anh thyc trang dya trén
pham vi mau nghién ctru. é ¢ nhimng cin ¢ virng chic va bao quat hon, cac nghién ctru trong
lai can ket hop thém phuong phap dinh tinh nhu phong van sau chuyén gia hodc mo rong kich
thudc mau theo phwong phap chon mau xac suat. Thir hai, bai viét tiép can dir liéu cat ngang tai
mot thoi diém, do d6 chua thé phan &nh tron ven su dich chuyen trong dai han khi hé thong Al
cua cac ngan hang ngay mét hoan thién hon. Cac nghién ctru tuong lai co thé ung dung dir licu
chudi thoi gian dé theo doi tién trinh tham nhdp cua Al vao cac tAng nac quyet dinh sau hon. Bén
canh do, viéc mo rong mo hinh nghién ctru bang cach tich hop thém cac yéu t6 bién diéu tlet nhu
van héa chap nhén rai ro sb cia t6 chuc hoac rao can vé bao mat dir liéu s& gitp cung cip mot
btic tranh toan canh va da chiéu hon vé tién trinh kién tao cac ngin hang thong minh tai Viét
Nam.
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