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TOM TAT

Nghién ciru xem xét moi lién két chién lwoc giita Von tri tué, Hé thong quadn tri khdch hang tich hop tri
tué nhan tao (AI-CRM) va Hiéu qua tdi chinh tai cdc ngdn hang Viét Nam. Thong qua tich hop Iy thuyét dya
trén nguon lue, Iy thuyét dya trén tri thirc va khung 1y thuyét S-O-R, nghién ciru lam ré cdch thire cdc tai san
vé hinh cia té chire thic ddy nang lirc cong nghé dé tao ra gid tri kinh té. Két qua phan tich tir mé hinh cdu
triic tuyén tinh cho thdy Von tri tué khéng chi tac déng truc tiép dén hiéu qua tai chinh ma con la tién dé
then chét d@é van hanh thanh céng hé thong AI-CRM. Ddc biét, AI-CRM déng vai tro nhu co ché trung gian
quan trong, givip chuyén héa tri thirc va ky nang nhan sy thanh nang luc ra quyét dinh chinh xdc va hiéu qua
hoat dong vieot troi. Nghién ciru cung cap ham y quan trong cho cdac nha quan Iy Vé viéc wu tién boi ddp von
tri tu¢ song hanh voi chuyen déi sé dé dat dwoc loi thé canh tranh.

Tir khoa: Hiéu qud tai chinh, nganh ngan hang Viét Nam, quan tri quan hé khach hang tich hop Al (Al-
CRM), von tri tué.

ABSTRACT

The study examines the strategic link between Intellectual Capital, Al-Integrated Customer Relationship
Management (AI-CRM), and Financial Performance within the Vietnamese banking sector. By integrating
the Resource-Based View, Knowledge-Based View, and the S-O-R framework, the research elucidates how
intangible organizational assets drive technological capabilities to generate economic value. The structural
equation modeling results indicate that Intellectual Capital not only has a direct impact on financial
performance but also serves as a critical prerequisite for the successful implementation of AI-CRM systems.
Notably, AI-CRM acts as a vital mediating mechanism, translating organizational knowledge and human
expertise into precise decision-making capabilities and superior operational efficiency. The findings offer
significant implications for bank managers on prioritizing intellectual capital development alongside digital
transformation roadmaps to achieve competitive advantages.

Keywords: Al-integrated CRM, Financial Performance, Intellectual Capital, Vietnamese Banking
Sector.

yéu cau soéng con. Theo Abu-Shanab &
Anagreh (2015), cong nghé thong tin da thay
d6i co ban cach ngan hang tuong tac voi khach
hang, nhung chinh AI m&i 14 nhén t6 tao ra kha
nang cd nhan héa & quy mo 16n va kha nang du

MO PAU

Trong bdi canh nén kinh té s6 dang tai
dinh hinh moi khia canh cua nganh dich vu tai
chinh, cac ngan hang thuvong mai (NHTM) tai

cac thi truong mdéi ndi nhu Viét Nam gan nhu
phai d6i mit véi mot cude dua cong nghé khdc
ligt (Nguyen bac Trung va ctv, 2021). Viée
chuyén doi tur hé thong quan tri khach hang
dién tir truyén théng (E-CRM) sang cic nén
tang tich hop tri tu¢ nhan tao (AI-CRM) khong
con la mot lva chon uu tién ma di tro thanh

bao hanh vi chinh xé4c, nhimg yéu t6 ma hé
théng E-CRM dudng nhu chua thé thyc hién
tron ven. Tuy nhién, mot nghich 1y dang ton tai
1a viéc dau tu manh mé vao cac giai phap cong
nghé nhu Al khong phai luc nao ciing chuyén
hoa thanh lgi nhuédn ngay 1ap tuc, dét ra thach
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thirc 16n cho cic nha quén tri trong viéc tdi uu
héa ngudn luc (Phan va ctv, 2022).

Ly thuyét dua trén ngudn luc (Resource-
Based View - RBV) va ly thuyét dua trén tri
thie (Knowledge-Based View - KBV) goi mo
rang, mot hé thong cong ngh¢ du tién tlen dén
déau ciing chi 1a mot “ngudn lyc tinh” néu thleu
di su kich hoat tir cac niang lyc vo hinh cua to
chire. Nghién ciru nay tap trung vao Vén tri tu¢
(Intellectual Capital - IC), bao gém: von con
nguoi, von cau trac va von khach hang, nhu
mot nhan t6 tién dé chién luoc. Chatterjee va
ctv (2020) da chi ra rang su thanh cong cta hé
thong AI-CRM phu thudc mat thiét vao cac yéu
t6 thanh cong then chdt nhu ning luc chuyén
mén va su hd tro tir ciu tric quan tri. Tai mot
thi truong c6 dac thu van hoa kinh doanh trong
moi quan hé nhu Viét Nam, viéc hiéu rd cach
thirc Vén tri tué twong tac va thuc day hidu qua
ctia AI-CRM trd nén cap thiét hon bao gid hét
dé tranh lang phi ngudn lyc dau tu.

Dé giai quyét bai toan nay, nghién ctru sir
dung mot md hinh tich hop dua trén khung ly
thuyet S-O-R  (Stimulus-Organism-Response)
nham kiém dinh qua trinh tac dong tur Vén tri
tu¢ (Stimulus) dén viéc van hanh AI-CRM
(Organism), va cudi cung 13 su phan anh 1én
Hiéu qué tai chinh (Financial Performance -
FP) (Response). Khac véi cac cong trinh trude
day thuong chi dung lai ¢ viéc do luong su hai
long cua khach hang (nhu: Mokha & Kumar,
2022), bai bao niy dao sau vao cac chi sd hi¢u
qua hoat dong thyc tién nhu ting truéng doanh
s0, thi phan va dic biét 1a nang lyc ra quyét
dinh kip thoi thong qua hé thdng bao cao chinh
xéc, nhitng gia tri c6t 16i ma AI mang lai cho
quan tri ngan hang hién dai.

Dong gop cia nghién cliu nay tap trung
vao ba khia canh chinh:

Vé mat 1y thuyét: Nghién ctru md rong
khung 1y thuyét RBV va KBV bing cach danh
gia vai tro trung gian ciia AI-CRM nham lam
16 co ché “sd hoa tri thuc” dé tao ra lgi thé
canh tranh. Vi¢c ap dung mo hinh S-O-R trong
b6i canh AI-CRM cung cap mot goc nhin méi
vé dong chay gié trj tir ngudn luc vo hinh sang
hiéu qua tai chinh hiru hinh.

Vé mit thyc tidn: Két qua nghién ctru cung
cp mot 10 trinh chién lugc cho cac nha quan tri

S6 dién tir 02 nim 2026 | 2

ngan hang Vi¢t Nam. Thay vi chi tap trung
mua sam cong nghe cac ngan hang can cha
trong dau tu vao Vén tri tué dé tao ra nén tang
viing chic cho AI-CRM phat huy tac dung.

Vvé mat chinh sach: Nghién ciru gop phan
lam rd tam quan trong cua viéc xdy dung hé
sinh thai tri thuc trong t6 chuc, giup cac co
quan quan ly va ngén hang c6 cai nhin bao quat
hon vé viéc uu tién dAu tu vao Al va nhan luc
$6.

1. Téng quan nghién ciru

Co s& 1y thuyét

Su phét trién cua quan tri quan hé khach
hang trong ky nguyén s6 khong chi la mgt cuge
chay dua vé cong ngh¢, ma la sy tai céu tric
cac ngudn luc chién luoc (Abu-Shanab &
Anagreh, 2015). Nghién ctru nay dugc dat trén
nén tang cta Ly thuyét dua trén ngudn luc
(Resource-Based View — RBV) dé giai thich
cach thirc ngan hang tao ra loi thé canh tranh
bén virng tir c4c tai san co gia tri, hiém, kho bét
chuéc va khong thé thay thé (Barney, 1991).
Theo d6, Vén tri tué (IC) chinh la ngué)n luc vo
hinh quan trong va dong vai tro 1a tai san vo
hinh gitp ngan hang khac bi¢t hoa cic san
pham va dich vu (Nguyen & Lu, 2024).

Tuy nhién, trong mot thi truong bién dong,
di kéem véi viéc sé hiru nguén luc, cac doanh
nghiép can phai c6 c6 kha ning van dung
ching. Theo d6, Ly thuyét dwa trén tri thirc
(Knowledge-Based View - KBV) mo rong
quan diém ctia RBYV thong qua viéc nhan manh
van dé hiéu qua té chic s& phu thudc vao viée
tich hop tri thirc vao cac quy trinh phuic tap
(Grant, 1997). Trong nghién ctru nay, dé cu thé
hoa qua trinh nay, khung 1y thuyét Kich thich -
Co thé - Phan tmg (S-O-R) (Mokha & Kumar,
2022) duoc str dung dé mo ta dong chay: IC
(nguodn lyc/kich thich) tac dong 1én AI-CRM
(cong cu van hanh/co thé), tir d6 tao ra Hiéu
qué tai chinh (két qua/phan tng).

Gia thuyét nghién ciru

Khi duoc kich hoat bdi ngudn lyc tri thirc,
AI-CRM s& déng vai trd nhu “bd ndo” diéu
phdi trai nghiém khach hang. Khac véi cac hé
thong E-CRM truyén théng von chi tap trung
vao vi¢c tu dong hoa cac giao dich co ban
(Abu-Shanab & Anagreh, 2015), AI-CRM su
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dung strc manh dyu béo dé c4 nhan hoa dich vu
¢ muc do chuyén sau (Golab-Andrzejak, 2024).
Su chuyén d6i nay khong chi lam hai long
khach hang ma con tryc tiép tdi wu héa hiéu
sudt tai chinh.

Trong dong chdy van hanh, AI-CRM giup
loai bo cac nat thit cd chai vé thong tin, giup
cac bdo cdo nghiép vu dugc thuc hién chinh
x4c va ding han, hd tro viéc ra quyét dinh kip
thoi cia doi ngli quan ly (Kumar & Shankar,
2025). Mot hé thdng nhay bén c6 kha ning du
doan ding nhu cau s& dan dén viéc gia ting ty
1& chdt giao dich va mo rong thi phén mot cach
ty nhién. Sy linh hoat ma Al mang lai chinh la
co ché chuyén hoa cac tuong tac triru tugng
thanh doanh thu va lgi nhuan hiru hinh. Do
vay, dbi véi tac dong cua AI-CRM va Hi¢u qua
tai chinh ciia ngan hang, chiing t6i dé xuét gia
thuyét nhu sau:

Gid thuyét HI: Hé thong CRM tich hop Al
(AI-CRM) téc dong tich ciee dén Hiéu qua tdi
chinh cua ngan hang (FP).

Tur lang kinh RBV, von tri tué khong chi 1a
mot tap hop cac k¥ nang ma la mdt tai san
chién luoc gitp dinh hinh kha ning thich tng
ctia to chire. Chatterjee va ctv (2020, 2022) lap
luan réng viéc trién khai AI-CRM doi héi su
san sang cao do vé cac yéu td nhu sy hd tro tir
lanh dao va ndng luc cua cac by phéan chuc
nang. Mot ngan hang sé hiru vén con ngudi uu
ta va von ciu trac linh hoat s& c6 kha ning
“hap thu” coéng nghé Al t6t hon, bién nhimng
thudt toan kho khan thanh cong cu thu hiéu
khach hang. Theo d6, ngudn lyc IC dong vai
trd nhu mot chat xtic tic cho viée doi méi va
g dung cong ngh¢. Khi tri thirc to chirc dugc
tich liy da 16n, n6 sé& gdp phan thuc day viéc
uu tién va van hanh hiéu qud cac hé théng Al-
CRM dé giai quyét cac bai toan dir liéu khong
16 (Chatterjee va ctv, 2020). Néu khong co su
bdi dip tir vén tri tué, AI-CRM chi don thuan
1a mot phan mém roi rac thay vi la mot nang
lyc dong cua ngan hang. Do do, von tri tué
dong vai tro 1a tién dé kich hoat sy van hanh
ctia hé thong quan tri thong minh.

Gid thuyét H2: Von tri tué (IC) ¢6 tdc
dong tich cuc dén viéc trién khai va vin hanh
hé théng CRM tich hop Al (AI-CRM).
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Mic diit AI-CRM la mét “canh tay ndi dai”
quan trong, nhung duéi goc dd cia RBV, vén
tri tué ty than né van giit vai tro 1a dong co truc
tiép tao ra gia tri. Cac mdi quan hé khach hang
bén chat dya trén sy tin tudng va kinh nghiém
xt 1y tinh hudng tai chinh cua luc lugng nhan
su khong d& dang bj thay thé hoan toan bai
cong cu may moc hay cong nghé (Stewart &
Ruckdeschel, 1998). Trong nhiéu trudng hop,
chinh nang lyc tu duy chién luge va su thau
hiéu thi trudong cua con ngudi méi 1a yéu td
quyét dinh sy thanh bai cia mdt thuong vu.
Nghién ctru cia Mokha & Kumar (2022) chi ra
rang trai nghiém khach hang xuit phat tir trinh
d6 phuc vu va vin hoa to chirc co tic dong truc
tiép dén két qua kinh doanh 1au dai. Viéc duy
tri von tri tu¢ manh mé cho phép ngén hang ra
cac quyét dinh nghiép vu chuan xac va duy tri
tinh kip thoi trong cac bdo cdo tai chinh ngay
ca khi cong ngh¢ chua can thiép sau. Vi vy,
von tri tué khong chi hd tro Al ma con 1a mot
tru cot doc lap thuc déy su thinh vuong tai
chinh cua ngan hang.

Gida thuyét H3: Von tri tué (IC) c¢6 tdc
dong truc tié'p tich cwc dén Hiéu qua tai chinh
(FP) cua ngan hang.

2. Phuong phap nghién ciru
Thu thap dir liu

Tién trinh thu thap dir liéu duge thyc hién
thong qua khao sat tryc tuyén glri qua email
dén d6i ngii nhan sy cha chdt cia 12 NHTM
16n tai Viét Nam. Béi tugng khao sat dugc gioi
han ¢ cac vi tri quan ly cap trung va cép cao
nhu Giam déc chi nhanh, Giam ddc phong giao
dich va céc truong bo phan nghiép vu. Viéc lya
chon nhom déi tuong nay giup dam bao rang
céc phan hoi khong chi dya trén trai nghiém ca
nhin ma con phan anh dugc tam nhin chién
luge va danh gia khach quan vé hiéu qua véan
hanh cua hé théng AI-CRM tai don vi. Trong
tong sd 300 phiéu khao sat dugc giri di, sau qué
trinh sang loc nghiém ngit nham loai bo cac
phan hdi khong nhat quan hoic thiéu thong tin,
tap dir liéu cudi cing ghi nhan 250 phan hoi
hop 1€ (tuong tmg véi ty 1& thu hoi 83,3%).

Vé tinh dai dién va quy mé mau, xét theo
quy tic “gap 10 1an” (10-times rule) cia Hair
va ctv (2012), quy mo 250 quan sat dap ung

S6 dién tir 02 nim 2026 |3



yéu cau tdi thiéu d¢& dam bao sirc manh théng
ké cho vi¢c phan tich PLS-SEM. Bén canh do,
theo thang danh gia chat luong mau cua
Comrey & Lee (2013), quy m6 mau trén 200
dugce xép vao nhom tuong d6i tot ddi véi cac
nghién ctru dinh lugng trong linh vuc quan tri
t6 chirc. Tai mot thi truong tai chinh dang
chuyén dich nhanh chéng nhu Viét Nam, con
s6 250 phan hoi tir cac cap quan ly ngan hang
¢6 thé xem mot ngudn dit lidu co gia tri kha cao
va cho phép mo hinh dat dugc do chinh xac
cling nhu kha ning tong quat hoa két qua dang
tin cay hon.

Thang do nghién ctru

Céc thang do trong nghién ctru dugc phat
trién dya trén viéc ké thira va hiéu chinh tir cac
nghién ctru hién hiru dé pht hop véi ngir canh
chuyén d6i sé cua nganh ngin hang trong
nuéc. Cu thé, theo Khan va ctv (2019), bién
Vén tri tué (IC) bao gdm 06 bién quan sat duoc
thiét ké nham nam bt toan dién nang luc nhan
su, quy trinh h¢ théng va gia tri mang ludi
khach hang. Bién Hé théng CRM tich hop Al
(AI-CRM) gdm 05 bién quan sat duoc hiéu

chinh tr nghién ctu cua Chatterjee va ctv
(2022), tap trung vao kha nang phan tich du
bao va tinh ty dong hoa thong minh. Cudi
cung, theo Chatterjee va ctv (2022), bién Hiéu
qua hoat dong (FP) dwgc hi€u chinh qua 04
bién quan sat trong yéu vé doanh sd, thi phan
va nang lyc ra quyét dinh.

Toan bd cac muc hoi déu sir dung thang do
Likert 5 diém dé nguoi tra 101 tu danh gia muc
d6 dong y (tir 1: Rat khong dong y dén 5: Rét
ddng ¥). Nham ti wu hoa chat lwong mé hinh,
nghién ciru 4p dung quy trinh kiém soat hé sb
tai ngoai (Outer Loading) mét cach linh hoat
theo khuyen nghi cua Hair va ctv (2012). Theo
d6, cac bién quan sat co hé s tai dudi ngudng
chap nhan s& bi loai bo dé ting cudng tinh hoi
tu cho céu trac tiém an. Trong qua trinh phan
tich, mot bién quan sat thudc thang do Al-
CRM (AI-CRMYS) da dugc luge bo do khong
dap tGmg tiéu chuan thong ké nham gitp cai
thién céac chi s6 d¢ tin cay tong hgp (CR) va gia
tri hoi tu (AVE), va dam bao nén tang vimg
chic cho viéc kiém dinh gia thuyét & cac budc
tiép theo.

Bing 1. Dién gidi cac thang do

Ma héa <X .
(Code) Bién quan sat (Measurement Items)
AI-CRM Hé thong CRM tich hop Al
Ngan hang uu tién tng dung Al vao hé théng CRM dé tbi wu héa quy trinh quan tri quan hé
AI-CRM1 . X
khach hang.
Hé thong AI-CRM ctia ngan hang c6 kha ning phan tich dit liéu 16n dé du bao nhu ciu va xu
AI-CRM2 . \ g . .
huéng hanh vi ctia khach hang
Viéc trién khai AI-CRM gitip ngan hang tu dong hoa cic phan hdi va twong tac véi khach hang
AI-CRM3 . A . .
mot cdch thdng minh, nhanh chong.
Hé thong AI-CRM cung cép cac thong tin tr van chuyén sau gitip nhan vién dwa ra cac quyét
AI-CRM4 . o A . X
dinh c4 nhan hoéa dich vu hiéu qua hon.
Ngan hang lién tuc cdp nhét cac tinh ning Al m&i nhat cho hé thing CRM dé ting cuong kha
AI-CRMS5 < FA R X
nang két noi voi khach hang.
IC Vén tri tu¢ (Intellectual Capital)
IC1 Nhan vién ngan hang co k§ ning tot va chuyén mén cao trong cong viée.
12 Nhan vién ngan hang c6 kha nang sang tao va dua ra nhiing y tuéng maoi trong qua trinh lam
viéc.
1C3 Ngan hang co cac hé théng va quy trinh nghiép vu hiéu qua dé hd tro cong viéc.
1C4 Vin hoa t6 chirc ctia ngan hang khuyén khich nhan vién chia s¢ kién thtrc va kinh nghiém véi
nhau.
IC5 Ngan hang duy tri méi quan hé tét dep va su tin tudng lau dai voi khach hang.
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IC6 Ngan hang ludn thau hiéu va dap Gng tot cac yéu cau hodc khiéu nai cia khach hang.
FP Hiéu qua tai chinh (Financial Performance)
FP1 AI-CRM gitip cai thién 13 rét tbc do ting truong doanh sd cuia ngén hang.
FP2 Vi su hd trg tir AI-CRM, cac bao cdo cong viéc dugc hoan thanh ding han va chinh xac hon.
FP3 Viéc ting dung AI-CRM giup nang cao hiéu gué kha ning ra quyét dinh trong cac hoat dong
nghiép vu.
FP4 AI-CRM g6p phan vao viéc gia tang thi phan cua ngin hang.
Phwong phap nghién ciru Ddi véi mot sb it cac bién chi bao c6 hé sb tai

Nghién ctru ap dung ky thuét M6 hinh céu
trac tuyen tinh bang phuong phap Binh phuong
t01 thiéu timg phan (PLS-SEM) thong qua phan
mém SmartPLS. Lya chon nay dugc xem 4 toi
wu cho ciac md hinh nghién ctru c6 tinh chat
kham pha va phirc tap, dong thoi khong doi hoi
dir liéu phai tuén thi nghiém ngat cac gia dinh
vé phén ph01 chuan nhu phuong phap CB-SEM
truyén thong. Quy trinh phéan tich dugc thuc
hién theo hai giai doan: Panh gid m6 hinh do
ludng va Panh gia mé hinh ciu tric. O giai
doan dau, céc tiéu chuan vé do tin cay nhét
quan noi tai (Cronbach’s Alpha, CR), gia tri
héi tu (AVE) va dac bi¢t 1a gia tri phan biét
thong qua ty 16 HTMT (Heterotrait-Monotrait)
dugc vu tién kiém tra dé x4c nhan tinh tach biét
giita cac khai niém nghién ctru. O giai doan
tiép theo, k¥ thuat Bootstrapping véi 5.000
mau lip duoc sir dung dé kiém dinh y nghia
thdng ké cua cac hé s duong dan (B), qua do
xac dinh mirc d6 tac dong ctia Von tri tué dén
AI-CRM va Hiéu qua hoat dong cua ngan
hang, cting nhu AI-CRM dén Hiéu qua hoat
dong ctia ngan hang.

3. Két qua nghién ciru

Panh gia mo hinh do luwdmng

Nghién ctru bit dau bang viéc danh gia mo
hinh do luong nham xac lap do tin cdy va gia
tri ctia cac cau trac 1y thuyét. Két qua cho thay
phﬁn 16n cac hé sb tai nhan t6 (Outer Loadings)
ctia cac bién quan sat déu dat ngudng trén 0,7.

ndm trong khoang tir 0,6 dén 0,7, nghién ctru
van quyét dinh giir lai ¢é dam bao tinh toan ven
vé mat noi dung cua cac nhan t6 Von tri tué
(IC), Hé théng CRM tich hop Al (AI-CRM) va
Hiéu qua tai chinh (FP), do cac chi sé d6 tin
ciy téng thé cia mo hinh van dat chuéan cao.
Cu thé, két qua tir Bang 2 cho théy do tin cay
ctia cac thang do duoc khang dinh viing chic
thong qua chi s6 Cronbach’s Alpha va do tin
cay tong hop (CR) voi cac gia tri déu trén
ngudng chép nhén 0,7. Bén canh d¢ tin cay, gia
tri hoi tu ciia mo hinh ciing dugc dam bao khi
chi s6 Phuong sai trich trung binh (AVE) cua
tat ca cac nhan to déu dat gia tri trén 0,5, cho
thdy cac blen quan sat giai thich tét cho cac
khai niém tiém an.

Ngoai ra, tinh phan biét giita cac ciu tric
nghién ctru duoc xac nhan thong qua kiém dinh
ty 16 HTMT (Bang 3. Heterotrait-Monotrait
Ratio). Toan bo cac gia tri HTMT ghi nhén
duoc deu nam dudi ngudng 0,85 va do vy xac
nhan ring khong ¢d hién tugng trung lap gitta
céc khai niém va mdi nhan td déu do luong mot
khia canh riéng biét trong mo6 hinh. Nhiing két
qua nay thiét 1ap mot nén tang dir lidu tuong
d6i tin cdy dé tién hanh kiém dinh cic gia
thuyét duoc dé cap ¢ Muc 3.

Bang 3. Heterotrait-Monotrait Ratio (HTMT)

AI-CRM FP IC
AI-CRM
FP 0,392
IC 0,396 0,347

Bang 2. D0 tin cay va gia tri hoi tu ctia thang do

Khai niém Bién quan st Hé s6 tai (Outer Cronbach's Composite Average Variance
(Construct) (Items) Loadings) Alpha Reliability (CR) Extracted (AVE)
AI-CRM 0,725 0,827 0,548
AI-CRM1 0,652
AI-CRM2 0,811
AI-CRM3 0,817
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AI-CRM4 0,663
IC 0,839 0,881 0,553
IC1 0,743
IC2 0,800
IC3 0,716
IC4 0,736
IC5 0,649
1C6 0,807
FP 0,746 0,839 0,566
FP1 0,781
FP2 0,739
FP3 0,802
FP4 0,683

Kiém dinh gia thuyét

Dua trén nén tang cia mo hinh do luong
dat chuén nghién ctu thyc hién phan tich moé
hinh céu trac thong qua ky thuét Bootstrapplng
V61 5.000 mau lip dé kiém tra cac gia thuyét da
dé xuat. Két qua phan tich & Bang 4 cho thiy
su ing ho hoan toan ddi véi cac mdi quan hé ly
thuyét trong bdi canh NHTM Viét Nam.

Cu thé, mbi quan hé gitra Von tri tué va Hé
théng AI-CRM (H2) ghi nhan hé sb tac dong
manh mé nhat véi p = 0,317 va murc y nghia p
< 0,001. Phat hién nay cho thdy rang ngudn luc
tri thirc va nén tang cau triic chinh 1a dong co
kha quan trong trong viéc thuc ddy viéc ung
dung va van hanh hiéu qud tri tué nhén tao
trong quan tri khach hang. Bén canh do6, két
qua cling chtrng minh vai trd then chét cia Al-
CRM i véi hiéu qua tai chinh ciia ngan hang
(H1) v6i hé sé p = 0,229 (p < 0,001). Piéu nay
xé4c nhan rang viéc tich hop Al vao CRM giup
ngan hang dat dugc nhitng cai thién cu thé vé
tai chinh, dic biét 1a trong viéc tdi wu héa nang
luc ra quyét dinh va dam bao tinh kip thoi cua
cac bao cao nghiép vu. Pong thoi, gia thuyet
H3 vé tac dong tryc tiép ctia Von tri tu¢ dén
Hiéu qua tai chinh cting dugc chap nhan véi hé
sO B =0,224 (p = 0,030). Méc du muc y nghia
théng ké cua H3 thap hon cic mbi quan hé
khac, két qua nay van khing dinh gia tri bén
vitng cua cac tai sdn vo hinh nhu nang luc con
ngudi va niém tin khach hang trong viéc tao ra
lgi nhuan doc 1ap véi sy hd tro clia cong nghé.

Dé danh gia mirc d6 dong gop cua cac bién
ddc 1ap, nghién ctru xem xét chi sé quy mé tac
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dong 2 (6 Bang 5). Két qua cho thdy Vén tri
tué c6 muc tac dong trung binh dén Hé thdng
AI-CRM véi 2= 0,112. Trong khi d6, tac dong
cia AI-CRM lén Hi€u qua tai chinh ghi nhan
chi s6 2 = 0,055 va tac dong truc tiép cua IC
1én FP 1a f2 = 0,052, ca hai déu ndm & muc tac
dong nho. Piéu nay cho thdy mic du cac mbi
quan hé cé y nghia théng ké, nhung hiéu qua
tai chinh cua ngan hang con chiu anh huong
boi nhiéu yéu té cong huong khic ngoai mod
hinh. V& kha ning giai thich, hé sb xac dinh R?
cho thdy Von tri tu¢ giai thich duoc khoang
10% su bién thién ctia Hé théng AI-CRM, va
13,5% su bién thién cia Hiéu qua tai chinh.
Cudi cung, nang lyc du bao cua mo hinh dugc
xac dinh théng qua chi s6 Q dat gi tri duong
cho ca AI-CRM va Hiéu qua tai chinh, khang
dinh m6 hinh ¢6 y nghia vé mit du bao. Nhing
chi s6 nay nay cung cip cai nhin khach quan vé
vi thé cia AI-CRM nhu mot blen trung gian
trong mdi quan hé giita tri thirc to chuc va két
qua tai chinh thuc té tai cac NHTM Viét Nam.

4. Két luin va ham y chinh sich

Thong qua céac 1y thuyét nén RBV, KBV
va md hinh S-O-R, nghién ctru da cung cap
bang chimg thuc nghiém quan trong v& moi
quan hé giira Vén tri tué (IC), Hé thong CRM
tich hop Al (AI-CRM) va Hi¢u qua tai chinh
(FP) tai cac NHTM Viét Nam, qua d6 chung
minh rang ning lyc con ngudi va quy trinh t6
chuc 13 “bé phong” khong thé thiéu dé cong
ngh¢ AT phat huy tac dung. Két qua nay cho
thiy tai Viét Nam, cac ngan hang co sy dau tu
twong d6i bai ban vao von tri tué s& co kha
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ning 1am chu céng nghé AI-CRM t6t hon cac
ddi tha. Mic du cac hé sd tac dong f> ghi nhan
¢ muc trung binh va nhd, nhung phan anh su
khoi dau tat yéu cua ky nguyén tri tué nhéan tao
tai thi truong Vi¢t Nam. Theo d6, AI-CRM mot
mit c6 thé gitp t6i uvu hoa viée ra quyét dinh va
hoan thanh bao cdo dung han (FP2-3), nhung
dé chuyén hoa thanh lgi nhuan dot pha, ngan
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hang can thoi gian dé cong nghé tham thau vao
hanh vi khach hang. Két qua nay ciing cing cb
nhan dinh rﬁng viéc &p dung AI-CRM Ia mot
hanh trinh dai han dé tao ra gia trj tai chinh
thuc té.

Bing 4. Kiém dinh cac gia thuyét nghién ctru

Gia Thuvét Original Sample Standard Deviation T Statistics Vaﬁue Két
Y Sample (O) | Mean (M) (STDEV) (|O/STDEV)) ) Luan
HI: Al-CRM 0,229 0,232 0,064 3,564 0,000 | Chap
->FP nhan
H2: IC -> Al- Chap
CRM 0,317 0,332 0,064 4,926 0,000 | on
H3: IC -> FP 0,224 0,230 0,103 2,176 0,030 | Chap
nhan
Bang 5. Panh gia chit luong mé hinh
R? R? Hiéu chinh Q? 2 (Effect Size)
AI-CRM FP
AI-CRM 0,101 0,097 0,051 0,055
FP 0,135 0,128 0,065
IC 0,112 0,052

Dya trén cac phéat hién thuc nghiém,
nghién ctru dé& xuit mot s6 ham y quan trong
cho c4c nha quéan ly ngan hang va cac bén lién
quan nhu sau:

Thur nhd't dau tu vao con nguoi 1a diéu
kién tién quyét cho cong nghé. Ket qua nghién
ctru khang dinh Vén tri tué 1a tién d& cua Al-
CRM. Do do, cac ngin hang khong nén chi
chay dua dau tu vao cic cong nghé dit do ma
can uwu tién dao tao doi ngli nhan sy c6 kha
nang tuong tac voi Al. Viéc nang cao ky ning
phan tich dir liéu va tu duy d6i méi cua nhan
vién chinh 1a cach dé “kich hoat” strc manh cua
AI-CRM, gitip hé théng nay khong chi dimg lai
¢ viéc luu trir ma tré thanh cong cu du bao
chién lugc.

Thir hai, t6i wu hoa AI-CRM dé nang cao
ning lyc ra quyét dinh. Véi tac dong tich cuc
cia AI-CRM dén hiéu qua hoat dong, ngan
hang can tap trung vao cac tinh ning gitip tinh
gon quy trinh béo céo va ra quyét dinh nghiép
vu (phan anh qua FP2 va FP4). Trong moi

truong tai chinh bién dong, viéc so hitu cac bao
cao kip thoi va chinh xéac tor Al s€ giup ngan
hang giam thiéu rui ro va phan ¢mg nhanh véi
céc nhu ciu ca nhan hoa cua khach hang, tir d6
gia ting thi phan mot cach bén viing.

Thir ba, xdy dung h¢ sinh thai tri thuc to
chirc. Vi mue d6 giai thich R? con twong ddi
thip, cac nha quan tri cAn nhan thic rang Al
khong phai 1a “chiéc diia than” ma cén co sy
phéi hop dong bo gitta vén khach hang (niém
tin), von ciu trac (quy trinh linh hoat) va cong
nghé Al Thém vao dd, chinh phu va cac co
quan quan 1y nganh ngan hang ciing can c6
chinh sach khuyén khich chuyén doi sé di doi
véi viée gia tang bao vé dir li¢u khach hang, tao
hanh lang phép 1y an toan dé cic ngan hang tu
tin trién khai AL

Han ché cua nghién ciu nim & quy md
mau va viéc tap trung chu yéu vao cac NHTM.
Céc nghién ctru trong twong lai ¢6 thé mé rong
pham vi sang cic dinh ché tai chinh khac
va/hodc xem xét cac bién diéu tiét nhu “Vin

S6 dién tir 02 nim 2026 |7




Tap chi Khoa hoc Pai hoc Cuu Long

hoa t6 chirc” hodc “Moi truong canh tranh™ dé
giai thich rd hon tai sao chi s6 R? van con du
dia 16n cho céc yéu to ngoai mo hinh.
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