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YEU TO TAC PONG DEN SU CHAP NHAN Al VAO POI MOT
HOAT PONG NGAN HANG - GOC NHIN TU'NGUOI QUAN LY
CUA TECHCOMBANK

Nguyén Phii Hung'
Truong Qudc t€ - Pai hoc Quoc gia Ha Noi
Ng6 Thay Duong
Ngan hang Thuong mai c¢6 phan Ky Thuong Viét Nam
Lé Quynh Chi
Hoc vién Khoa hoc, Cong nghé va B6i méi sang tao

Tém tit:

Xu hudng moi trong doi méi sang tao nganh Ngadn hang la dp dung tri tué nhdn tao (A1) vao cdc giai
phdp nghiép vu nham cdi thién hiéu qua san xudt bén trong ciing nhw sw hai long ciia khdch hang Khi
cong nghé Al ngay cang dwoc vng dung rong rdi trong nganh ngan hang ciing nhu trong cac doanh
nghiép khdach hang ciia ngdn hang, viéc hiéu duge nhan thirc cua can b nganh ngdn hang tré nén rdt
quan trong cho viéc trién khai thanh céng va t6i wu héa cdc gidi phdp va h¢ thong diea trén Al nay.
Do dé, nghién citu cua chiing (6i hudng t6i xdc dinh va danh gid cac yeu 16 chinh thiic ddy hay can
tré su chdp nhdn cong cu Al ciia nguwoi qudn 1y trong nganh ngan hang, ldy voi truecng hop cu thé ciia
Techcombank. Chung khdo sat va phan tich tw lang kinh khung phan tich TAM (Technology
Acceptance Model; M6 hinh Chap nhdn Cong nghé), tdp trung vao 4 yéu 16 chinh gom (i) Ky vong ve
hiéu suat (ii) Ky vong vé né lwee; (iii) Méi quan ngai ve rui ro; va (iv) Piéu kién hé tro. Két qud cho
thay Yéu t6 thir nhdt - Ky vong vé hiéu qua méi), yeu ) Ky vong Vé cong sire phai dau tw, va yéu 16 Si
hé tro tir 16 chite ¢6 anh hudng tich cwc va dang ké dén thai @ cia cdc nha qudn Iy vé AI-powered
solution, thiic ddy moi ngudi dp dung nhiéu hon Al trong cong viéc ciia ho.
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FACTORS INFLUENCING THE ACCEPTANCE OF Al
IN INNOVATING BANKING OPERATIONS - A STUDY FROM THE
PERSPECTIVE OF TECHCOMBANK MANAGERS

Abstract:

This research investigates manager attitudes toward Al-powered banking solutions through the lens
of the Technology Acceptance Model (TAM). As Al technologies are increasingly used in the banking
sector, understanding managers and workers’ acceptance and perception is critical for successful
implementation and optimization of these systems. This study aims to identify the key factors
influencing staff acceptance of Al tools, focusing on 4 primary factors, including: (i) Performance
Expectation; (ii) Effort Expectation; (iii) Risk concerns; and (iv) Facilitating conditions. We found
that the Performance Expectation, Effort Expectation, and Facilitating Conditions are factors that
promote the Al acceptance while the Risk concerns do not.
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1. Téng quan

Trong thap ky qua, nganh ngén hang tai Viét Nam da chuyén d6i s6 dang ké. La mot
trong nhiing nén kinh té phat trlen nhanh nhét khu vuc Dong Nam A, Viét Nam da
tich cue Gmg dung cong ngh¢ s6 nham d4p tng nhu cau ngiy cang ting clia mot bd
phan dan s6 c6 d6 am hleu ~cong nghé cao. Viéc ap dung cac dich vu ngén hang sO
dugc thiic day boi mot sd yéu t6 thuan loi nhu: ty 16 nguoi dan dugce truy cap internet
cao; mirc do sir dung dién thoai thong minh cao; dén s tré, nang dong va coi mo
Vi cac tién bo cong ngh¢. Trong thoi gian gan day, nganh ngan hang dang trai qua
mot bude chuyén minh 16n do su tich hgp cua cac cong nghé tién tién, dic biét 1a tri
tu¢ nhan tao (Artificial Intelligence - AI). Cac g1a1 phap tng dung Al c6 tiém nang
to 16n trong viéc nang cao hi€u qua hoat dong, cai thién dich vu khach hang, dong
thoi thuc ddy cac san pham va dich vu ngan hang d6i méi. Trong bdi canh s6 hoa
ngay cang sdu rong, cac ngin hang dang no lyc duy tri sirc canh tranh thong qua
viéc phat trién va ap dung cac giai phap sb sang tao. Viéc hiéu rd cac yéu t6 anh
hudng dén su chip nhan va sir dung cac giai phap ngan hang dua trén Al 13 rat quan
trong. Nghién ctru ndy sir dung khung 1y thuyét Technology Acceptance Model (M6
hinh Chap nhan Cong nghé (TAM) nhdm phan tich thai do va cac danh gia cia doi
ngli quan ly ngan hang ve vai trd cua cdc giai phap ngén hang dua trén Al tir d6
cung cap nhiing hiéu biét thuc tién c6 thé gitp viéc ap dung va sir dung cong nghé
dién ra sudn sé hon trong cc ngan hang (Davis, 1989).

Trong bdi canh ctia nganh ngan hang néi chung va ciia Techcombank néi riéng, sy
can thiét cua nghién clru nay cang tr¢ nén rd rang hon. Cam ket cua cac ngn hang
d6i véi chuyén doi sb duge thé hién rd qua viéc dau tu cac nén tang s6 manh mé va
hién dai, dich vu truc tuyen da dang, cac chatbot ty dong thong minh, cac sang kién
chién luoc nham nang cao sy hai long cta khach hang va hiéu qua hoat dong. Khi
cac ngan hang tiép tuc dau tu vao cong nghé Al dé cai thién dich vu va hiéu qua
hoat dong, viéc dam bao rang ca doi ngii can bo quan ly 1an doi ngil nhan vién c6
nhan thirc ddy du, duoc trang bi kién thire, ki ning tot, san sang chap nhan ap dung
nhitng céng cu mai nay la rat quan trong. Trong bdi canh chiu anh huong boi ky
vong ngdy cang cao cua khach hang cling nhu ap luc tir nhiing thach thirc méi noi
1én, viéc xdy dung mot moi trudng hd tro cho viée ap dung Al 1a diéu thiét yeu cho
viéc 601 mdi quy trinh hoat dong ngan hang D6 1a Iy do ching t6i Iyra chon dé tai
“Yéu t6 tac dong dén su chap nhdn Al vao déi méi hoat dong ngan hang - Géc nhin
twe nguoi quan ly cua Techcombank”.

Muc ti€u cua nghién ctu nay nharn cung cap nhiing hiéu biét vé thai do va danh gla
ctia nhitng ngudi quan 1y cac cip trong ngan hang Techcombank d01 véi cac giai
phap ngan hang ing dung Al, qua d6 Techcombank c¢ cac tham sd dé diéu chinh
hanh dong trién khai hop 1y hon khién ngudi 1am dé chap nhéan hon, tir d6 dam bao
viéc trién khai va sir dung thanh cong cac giai phap ngan hang dua trén AL Nghién
ctru nay phén tich trudng hop dién hinh tai Techcombank va rit ra bai hoc c6 gia tri
tham khao cho nganh ngan hang trong nudc. Nghién curu tép trung trd 101 2 cau hdi
chinh: (i) nguoi quan 1y cac cip tai Techcombank nhan thirc nhu thé nao vé tac dong
clia cac giai phap ngan hang dua trén AI?; (ii) Nhiing yéu t6 nao anh hudng dén
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quan diém, thai do ctia doi ngii quan 1y cac cip d6i v6i cac giai phap ngén hang ap
dung AI?

2. Co s6'ly luan

2.1. Ung dung va tic dpng ciia cdc gidi phdp dwa trén AI trong nganh ngan hang

Cac giai phap ngan hang dya trén AI (Al-powered banking solutions) 1a cac giai
phép st dung cdng ngh¢ tri tué nhan tao (Al) nham nang cao hiéu qua vén hanh, tdi
uu hoa cac hoat dong, dich vu, cai thién trai nghiém khach hang trong ngan hang.
Al ¢6 thé hd trg trong quan 1y cac hoat dong nghiép vu va dich vu, quan 1y rui ro,
du béao chién luge. Al hd tro tu dong hoa cac nhiém vy thuong xuyén (nhu xir ly
khoan vay, kiém tra tudn tha, va quan 1y tai khoan), giam thiéu cong sirc lao dong
thu cong, cai thién do chinh xac (Rahman, Ming, Baigh, & Sarker, 2021; Smit,
2024). V6ingn hang, cic cong cu Al co thé (i) phan tich khéi lwong 16n dir lidu dé
rit ra nhitng hiéu biét nham t6i wu hoa qua trinh ra quyet dinh va phat hién cac co
hoi kinh doanh méi, gop phan vao viéc hé tro ra quyét dinh cho vay va dau tu thong
minh hon; (ii) x4c dinh, phat hién, va ngin chin cic hoat dong gian 14n hodc tiém
tang gian lan. AI dong vai trd quan trong trong quan 1y rii ro, hd tro cai thién cac
quy trinh danh gia rdi ro voi cac thuat toan tinh vi, véi kha nang ty dong hoa cao,
v6i kha nang phan tich mot lugng 16n dit liéu theo thoi gian thuc, cho phép cac ngan
hang nhanh chéng phan tich, du doan, nhan dién cac mau hanh vi nghi ngo gian 1an,
c6 thé xac dinh cac giao dich bat thuong va danh dau ching dé diéu tra thém, qua
d6 nang cao dang ké an ninh hé thdng ngan hang (Arner, Barberis, & Buckley, 2015;
Chen, Chiang, & Storey, 2012; Davenport & Ronanki, 2018; D'Acunto, Prabhala,
& Rossi, 2019; Margaret, Elangovan, Balaji, & Sriram, 2023; Noreen, Shafique,
Ahmed, & Ashfaq, 2023).

Dbi voi khach hang, cac giai phap Al co thé bao gdm cac chirc ning nhu (i) cung
cép dich vu khach hang tu dong, hd trg khach hang 24/7 (vi du, chatbot va trg 1y 4o
giap ho trg twong tac ca nhan hoa va nang cao trai nghiém khach hang bang cach
cung cip tro giup theo thoi gian thuc va giai quyet céc thac mic mot cach nhanh
chong); (ii) phén tich dit liéu khach hang dé cung cap 1oi khuyén tai chinh ca nhan
hoa hay goi y san pham phu horp riéng cho khach hang d6; va nhiéu chirc nang khac.

Viéc ca nhan hoa dich vu tdi moi khach hang nay da duoc chitng minh giup cai thién
su hai long cua khach hang va tang cuong long trung thanh cua ho, do ngudi tiéu
dung cam thay duoc tran trong théng qua céac dich vu duoc thiét ké riéng. Hon nita,
su dung Al dé phan tich dit liéu cho phép hiéu blét va luan doan vé hanh vi khach
hang, gitp cac ngén hang dy doan nhu cau va t6i wu hoa cac dich vu ctia minh, tir
d6 xay dung mbi quan hé sau sac hon voi khach hang (Margaret, Elangovan, Balaji,

& Sriram, 2023; Noreen, Shafique, Ahmed, & Ashfaq, 2023; Mathur & Tiwari,

2023; Maseke, 2024).

Su tién bd cong nghé nay da dan dén viéc nang cao hidu qua, cai thién dich vu khach
hang va dinh hinh lai cac phuong thirc van hanh trong nganh ngan hang. Déi vai
cac ngan hang néi chung, viée ap dung Al trong phat trién cic quy trinh, tac vu
khong chi 1a mot diéu can thiét dé duy tri loi thé canh tranh trong mot thi truong rat
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nang dong ma con la mot xu hudéng phu hop véi xu hudng chung cia cac nganh
kinh té. Cac cong nghé Al co thé gitip doanh nghiép téi wu héa quy trinh hoat dong,
giam chi phi va ning cao su hai 1ong ctia khach hang bang cach cung cap dich vu ca
nhan hoéa va céac bién phap bao mat manh mé.

Tuy nhién, viéc trlen khai, img dung Al trong nganh ngan hang ciing dat ra nhimg
thach thuce, bao g0m cac moi quan ngai vé (i) quyén riéng tu va bao mat dir lidu; (ii)
yéu cau vé cac khung phap 1y phu hop; (ii1) su phu thudc qua mirc vao hé thong Al
(iv) sy minh bach va céc can nhic vé dao duc trong viéc st dung cong nghé
(Kanupriya, 2024; Truby va cong su, 2020). Pac biét, viéc trién khai thanh cbng cac
giai phap Al cha yéu phu thudc vao thai d6 va sy chap nhan cua nhan vién ngan
hang, nhitng nguoi truc tiép ‘tuong tac voi cac cong nghé ndy trong moi trudong lam
viéc hang ngay. Su chéng ddi hodc do dy ciia can bd nhan vién ddi voi nhiing trude
cac sang kién d6i méi va _gidi phap dua trén Al c6 thé can tro cac cong nghé nay
mang lai nhitng loi ich tiém ning. Do d6, viéc hiéu va giai quyét duoc cac yéu to
anh hudng, tac dong dén thai d6 ctia can bd nhan vién ddi véi cac giai phap dua trén
Al 1a diéu (Akter, va nhing tac gia khac, 2023; Chen, Chiang, & Storey, 2012;
Wang, Butt, Zhang, Ahmad, & Shafique, 2021; Smit, 2024; Truby, Brown, &
Dahdal, 2020).

2.2. Co 56 ly thuyét ludn gidi vé yéu t6 tic dong dén sw chip nhin cong nghé

C6 4 khung 1y thuyét thuong duge sir dung trong viéc nghién ciru tac dong ctia cong
nghé, bao gém: (i) Technology Acceptance Model (TAM); (ii) Unified Theory of
Acceptance and Use of Technology (UTAUT); (iii) Theory of Planned Behavior
(TPB); va (iv) Diffusion of Innovations (DOI).

Mb hinh ddu tién 1a M6 hinh Chdp nhdn Céng nghé (TAM) ), do Davis (1989) xay
dung, 1a mét trong nhitng md hinh nen tang duoc sir dung rong rdi dé Iy giai hanh
vi chép nhan cong nghé. TAM cho rang Tinh d& st dung (Perceived Ease of use,
PEOU) va Tinh hiru ich (Perceived utility, PU) 1a nhitng yeu t6 quyét dinh chinh
trong viéc chap nhan cong ngh¢. PEOU de cap dén mirc 46 ma mot ca nhan tin rang
viéc sit dung mét hé thong cu thé s& khong ton nhidu cdng strc, trong khi PU chi ra
muc d§ ma ca nhan tin rang hé thong s& nang cao hiéu suat cong viéc cua ho. TAM
da duogc st dung rong rai dé danh gia thai do ctia nhan vién ddi voi cac ung dung
cong nghé khac nhau trong nhiéu linh vue, nhu ngén hang, cham soc stic khoe, gido
duc (Davis, Bagozzi, & Warshaw, 1989; Davis, 1989).

Mo hinh mé rong ciia TAM duge Venkatesh va Davis (2000) phat trién 1y luan rang
tiéu chuan (Norm) chil quan va hinh anh 1a nhitng yéu t6 chinh. Yéu t6 nay phan anh
anh huong xa hoi va dia vi xa hdi cam nhan lién quan dén viéc sir dung cong nghé
(Venkatesh, Morris, Davis, & Davis, 2003). Bbi canh trién khai, ching han nhu diéu
kién thuan loi hay khong hay sy cam nhan, su kiém soat hanh vi cling la nhitng yéu
t6 c6 anh huong dén viéc chip nhan cong nghé (Venkatesh & Bala, 2008).

Mo hinh 1y thuyét thr hai 1a Céc Iy thuyét hop nhat vé Chap nhdn va Si dung Cong
nghé (Unified Theory of Acceptance and Use of Technology do Venkatesh, Morris,
Davis va Davis deé xuat, ké thira va mé rong tr TAM, bd sung bon yéu t0 nita vao
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TAM, bao gom (i) Ky vong vé hiéu suit, (ii) Ky vong vé nd luc, (iii) Anh huéng xa
hoi va (iv) Dicu kién thuén loi, vi chung anh huong dén y dinh hanh visir dung cong
ngh¢ trong thuc té. M6 hinh ciing xem xét, tich hop cac bién diéu tiét nhu gi6i tinh,

d6 tudi, kinh nghiém va tinh ty nguyén trong viéc sir dung cong nghé (Venkatesh,

Morris, Davis, & Davis, 2003; Kuberkar & Singhal, 2020).

Mo hinh 1y thuyét the ba 1a Ly thuyét hanh vi cd ké hoach (Theory of Planned
Behavior - TPB) do Ajzen (1991) phat trién, cho ring ba yéu t6 (i) Thai do, quan
dlern dbi voi hanh vi, (i) Tiéu chi chu quan, va (iii) Kiém soat hanh vi 1a 3 yéu tb
quyét dinh cac y dinh. M6 hinh nay thudng duoc sir dung dé phan tich, tim hiéu thai
d6 hanh vi cia nhan vién bang cach xem xét cach ma cac yéu tb nay anh huong dén
y dinh, hanh vi, va viéc sir dung thuc té cong nghé trong hoat dong hang ngay cua
ho (Ajzen, 1991).

Cubi cung, mé hinh Iy thuyét Lan téa Péi méi (Diffusion of Innovations - DOI),
dugc dé xuét bai Rogers (2003), giai thich cach ma cac d6i méi duoc truyén thong
va ap dung theo thoi gian trong mot hé thong xa hoi. DOI cho rang: (i) Loi thé
Twong dbi; (ii) Tinh twong thich; (iii) Do phuec tap; (iv) Kha nang thir nghiém; va
(v) Tinh quan sat duoc 1a 5 thudc tinh ctia cac doi méi anh hudng dén qua trinh chip
nhan cong nghé. DOI da dugc ap dung dé nghién ctru su lan toa cla cac d6i méi
cong nghé trong cac to chirc va cach ma sy cim nhan cta nhan vién vé nhitng thudc
tinh nay anh hudng dén thai d6 cua ho ddi voi cong nghé (Rogers, 2003).

Ngoai ra, ¢6 2 1y thuyét kinh dlen nghién ctru vé su hai 10ng cta nhén vién trong
hanh vi t6 chtrc va quan 1y ngudn nhan lyc ciing duoc sir dung, gom (1) Thap nhu
cau (Hierarchy of Needs) ctia Maslow (1943) va (ii) Ly thuyet 2 yéu t6 (Two- Factor)
ctia Herzberg (1959). Chiing duoc phit trién dé hiéu cac yéu t6 anh hudng dén sy
hai 1ong ctia nhan vién va tac dong ctia nd dén két qua to chirc. Thap nhu cau Maslow
cho rang nhu cau con nguoi duoc sip xép theo mot thir bac 5 cap do: (i) nhu cau
sinh 1y; (ii) nhu cau an toan; (iii) nhu cau xa hoi; (iv) nhu cau ton trong; va (v) nhu
cau tu hién thyc hoa. Maslow cho rang c4 nhan duoc thic ddy dé dap tmg nhimg
nhu cau nay theo thur tu tuan ty. Tai noi lam viéc, sy hai 1ong dat dugc khi nhu cau
ctia nhan vién & mdi cap do dwoc dap ing (Maslow, 1943). Ly thuyét ciia Herzberg
cho ring ca yéu tb an sinh va dong luc déu co tac dong dén su hai long. Cac yéu to
an sinh (vi du: luong bong, chinh sach cong ty, diédu kién lam viéc) khong nhat thlet
dan dén su hai 16ng cao hon nhung c6 thé gay ra sy khong hai long néu thiéu ving
chung. Cac yéu t6 lién quan dén dong luc (vi du: thanh tich, su céng nhan, trach
nhiém) 14 nhitng yéu t6 dan dén su hai 10ng cao hon trong cong viéc va dong luc
lam viéc (Herzberg, 1959; Alshmemri, Shahwan-Akl, & Maude, 2017).

2.3. Cdc yéu té tic dpng den quan diém, thdi dp doi véi cdc gidi phdp cong nghé
va thang do thé hién cdc yéu té do

Trong céc nghién ctru ly thuyet va thyc nghiém, cac yéu t6 dudi day thu’O’ng dugc
str dung trong cac nghién ctru vé sy chdp nhan cia td chirc véi cong nghé noéi chung.

Yéu t§ dau tién 1a Ky vong/mong doi vé Hiéu sudt cé thé dat dwoc voi cong nghé
mdi (nhu cam nhén vé tinh hitu ich cta cdng ngh€; cam nhan vé tinh dé sir dung;
hi¢u suat/nang suat lao dong sau khi ap dung cong nghé).



90 Yéu té tac dong dén su chap nhdan Al vao doi méi hoat dong ngén hang...

Yéu to thir hai gdm céc khia canh lién quan t6i N6 luc phai bo ra dé hoc tap, dau tuw
va trzen khai cong nghé (nhu Pic diém cong viée yéu cau nd luc khi sir dung hoac
phat trién cac giai phap dua trén AL nhu da dang k¥ nang, ban chat cong viée, tam
quan trong cua cong viéc, sy tur chu va phan hoi; Do phue tap trong viée trién khai
va tich hop cac hé thong ky thuat s6 mai c6 thé dan dén gian doan hoat dong va sy
keém hiéu qua; Kha nang thir nghiém; Kha nang quan sat duoc két qua; Tinh tuong
thich cua tinh nang mdi vao hé thong va quy trinh hién tai; Tinh minh bach trong
quy trinh; Do phic tap ciia viée trién khai; Kho khin trong viée tich hop cac nha
quan 1y kinh doanh vao qua trinh chuyén d6i sb) (Davis, 1989; Venkatesh & Bala,
2008; Venkatesh, Morris, Davis, & Davis, 2003; Ajzen, 1991; Rogers, 2003;
Maslow, 1943; Herzberg, 1959).

Yéu tb thir ba 1a Yéu cdu tir thi truong, nhu: ky vong ciia khach hang; ap luc canh
tranh; dong lyc thi truong; ap luc tuan tha quy dinh.

Yéu t6 thtr tu gdm céc khia canh lién quan dén Diéu kién trién khai (c6 thuan lgi
hay khong?), nhu: mirc d6 ho tro va dao tao cua to chirc; mic d6 tam nhin chién
lugc phu hop véi dinh huong khéi nghiép.

Yéu té thir naim gom cac khia canh lién quan dén Péng lirc, nhu: chinh séch cong ty
luong thuong, di€u kién lam viéc; thanh tich, sy cong nhan, trach nhiém; loi thé
twong doi; nhu cau vé an toan; nhu cau vé sy ton trong.

Yéu t6 thir sau gom céc khia canh lién quan dén Mizc dj Tich hop Cong nghé, nhu:
moi de doa an ninh mang; quyén riéng tu dit liéu; kho khan cua cac nha quan 1y lién
quan dén d¢ phuc tap cua CNTT).

Yéu t6 cudi ciing gom cac khia canh lién quan dén Anh huéng X3 hoi (ching han
nhu: tiéu chi chi quan; hinh anh; nhu cau x3 hoi; Qidi tinh, do tudi, kinh nghiém,
tinh ty nguyén trong viéc sir dung; tinh d6i méi; va kénh giao tiép) (Bakotic, 2016;
Herzberg, 1959; Shaikh, Kumar, Mishra, & Elahi, 2024; Manoharan, va nhiing tac
gia khéac, 2024).

3. Phuong phap va dir li€u

3.1. M6 hinh phan tich

Nghién ctru ctia ching toi sit dung M6 hinh Chip nhan Céng nghé (TAM) lam
khung phén tich dinh hudng chi dao, nén tang. Ngoai ra, md hinh cta chiing ti
ciing bo sung cac yéu t6 tir cac md hinh ly thuyét khac nhu da tong hop trong phan
Co s 1y luan. Cu thé, nghién ciru nay nham dénh gia mirc d6 ma 4 yéu to gom: (i)
Ky vong vé hidu qua quy trinh/giai phap mai s€ dem lai; (ii) Ky vong vé cong stc
phai dau tu; (iii) Cac rui ro lién quan dén quy trinh/ giai phap mai; (iv) Su hd tro tir
t6 chirc anh huong dén sy chap nhén cac giai phap doi moi dya trén cong ngh¢ Al
cua nhiing nguoi quan ly cac clp trong Techcombank. Bing cach diéu tra nhiing
yéu to nay, nghién ctru tim cach xac dinh cac yeu t chinh thuc day thai d¢ tich cuc,
mirc d6 san sang ctia cac can bd quan 1y cac cap trong viée chap nhan va Umg dung
cac hé thong giai phap duya trén Al trong hoat dong hang ngay ctia ho nham ning
cao hiéu qua hoat ddng, strc canh tranh cuia ngan hang.



JSTPM Tip 14, S 2, 2025 91

YEU TO HE QUA

Ky vong vé hiéu qua quy trinh/giai phap méi s&
dem lai

| Ky vong/Dy doan vé cong stc s& phai dau tw I

Quan diém/Thai 49 tiép nhan ctia
nguoi quan ly trong ngan hang vé cac
giai phap dya trén Al

A 4

| Céc rai ro lién quan dén quy trinh/giai phap méi

| Sy hd trg tir t6 chire I_

Hinh 1. M hinh phén tich

Ham phan tich nhu sau:

Attitude toward Al-power solutions = a*Performance Expectancy + b*Effort
Expectancy + c*Risk concerns + d*Facilitating + constant + error

Trong do,

Performance Yéu t6 F1: Ky vong vé hiéu qua quy trinh/giai phap méi

Expectancy dua trén Al s€ dem lai.

Effort Expectancy Yéu t6 F2: Ky vong vé cong strc ma can bd d6 phai dau
tu khi st dung cac giai phap méi dua trén AL

Risk concerns Yéu t6 F3: Cac rii ro lién quan dén quy trinh/giai phap
mai.

Facilitating Yéu t6 F4: Cam nhan muac do hd tro tr té chirec, ngan
hang.

a, b, c,d,elacac hé sb cua yéu td (bién ddc lap). Néu hé sb duong thi yéu t6 do6 c6
tac dung dong chicu, thic day sy chap nhan; Néu hé s6 am thi yéu t6 d6 1a tré luc
ddi véi sy chap nhan giai phap mdi dua trén Al

Chung toi ciing dung cac phuong phap kiém dinh d¢ tin c@y (Reliability Analysis
su dung Cronbach's alpha) d€ kiém dinh tinh nhat quan (internal consistency) va
dung ti€p can nghién ctru kham pha (EFA) d€ kiém dinh gia thuyét cia minh.
3.2. Gid thuyét
C6 4 gia thuyét trong nghién ciru nay:

Bang 1. Gia thuyét nghién ctru

Gia thuyét (Hypotheses)

H1 Céc yéu t6 lién quan dén Ky vong vé Hiéu qué do cua cac giai phap ngan hang dya trén
Al dem lai c6 anh huéng tich cyc dén thai d6 cua quan 1y cac cip dbi véi viée ap dung
ching.

H2 Céc yéu tb lién quan dén dy kién vé nd Iyc phai tra khi str dung cdc giai phap ngan hang

dua trén Al c6 anh huéng dén thai d6 cia quan 1y cac cip ddi véi viée ap dung ching.
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Gia thuyét (Hypotheses)
H3 Céc rui ro lién quan dén viéc sir dung cac gidi phap dya trén Al dugc cdm nhén c6 anh
hudng tiéu cuc dén thai do cua quan 1y cic cap dbi voi cac giai phap ddi mai dwa trén AL
H4 Su hd tro tir bén trong ngan hang c6 anh huong tich cyc dén thai d6 cuia quan 1y cac cip
dbi vai cac giai phap déi moi dua trén AL

3.3. Dir li¢u

Chung t61 sir dung mot Bang hoi (Questionnaire) duoc xdy dung bang google form,
gui cho mot s6 nguoi doc thir de dam bao chic chin cac cau hoi d& hiéu va khong
dong cham dén cac thong tin cdm do bi mét kinh doanh, ning cao kha ning nguoi
dugc khao sat s& tra 16i. Cac cau hoi st dung thang do Likert 5 cép do (Davis,
Bagozzi, & Warshaw, 1989), trong d6 1 1a ngudi tra 161 hoan toan khong dong y véi
¥ kién, 2 1a n6i chung khong dong v, 3 1a trung lap, tirc khong phan ddi nhung ciing
khong dong ¥, 4 1a n6i chung da phan dong ¥, 5 1 hoan toan dong y.

Bang 2. Bién so

Thang

Co s6 bién tham chiéu

Co s6 tham

- Working conditions

Yéu té “ Noi dung trong céc nghién ciru ot
quoc té
F1 | Ky vong v& | 1.1 L Cam nhan v& tinh hiru | - Perce!ved usefulness | (Davis, 1989;
hiéu suét 1.2 dung - Perceived ease of use | Davis,
Performance | 1.3 L Cam nhan vé muc do | - Relative Advantage Bagozzi, &
Expectancy | 1 4 dé dang trong st dung | - Compatibility Warshaw,
' L Loi thé twong dbi so | - Aligning technology | 1989;
15 vOi cac giai phap khac and business Kuberkar &
1.6 | Tinh twong thich véi | - Conveniencefaccuracy | Singhal,
1.7 hé théng hién tai - Autonomation 2020)
L Su ddng bo giita cong
ngh¢ va nghiép vu va
hoat dong kinh doanh
- Su tién 1¢i/d0 chinh
Xac
F Muc d6 tu dong hoa
F2 | Panh gia v& | 21 | Mtcdd dadang cacky | - Skill variety required | (Baskerville
nd lyc phai | 2.2 ning phai dat dé thanh | - Complexity et al., 2010;
bo ra dé|,, thao Al - Task significance Manoharan,
thanh  thao | - L Do phtec tap - Feedback chances et al., 2024)
Al 2.4 L TAm quan trong/Y
Effort nghia ctia nhiém vu
Expectancy - Co héi dugc trao doi
v&i bén phat trién code
Al
F3 | Lo ngai vé | 3.1 L Lo ngai vé& an ninh | - Security and privacy (Rogers,
rai ro 3.2 mang, quyén riéng tu | - Job-loss fear 2003;
Risk L Lo ngai mat viéc Herzberg,
concerns 1959)
F4 | Su hd tro |41  FMuc do hd tro tr t6 | - Degree of | (Maslow,
ciatd chic | 42 chirc organizational support | 1943;
Fac|||tat|ng r Dléu klél’l lam ViéC and tralnlng Herzberg,

1959)
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Chung t61 giri link phiéu khao sat qua email téi cac can bd quan 1y cac cap c6 hiéu
biét va kinh nghiém thyc tién vé ap dung cac giai phap ngan hang dya trén tri tu¢
nhén tao (Al powered banking solutions) tai Techcombank. Cac doi tuong khao sat
huong dén gom: cac truong pho ban, trudng pho phong, truong pho team,... Tuy
vy, do ddc thu cong viéc rat ban va doi khi nhay cam, chung t6i khong ky vong ty
1¢ tra 101 phiéu khao sat dat mirc cao. Tong cong ching toi thu dugc 148 phan hoi.

4. Ket qua khdo sat vé Goc nhin ciaa ngum quan ly vé cac yeu td tac dong dén
sw chap nhén Al vao d6i méi hoat dgng ngén hang

Khéo sat da thu thap dugc 147 phan hoi dat yéu cau (valid responses) tir cac quan
ly cap trung den cap cao tai Van phong chinh ciia Techcombank. Mic du tong s0
quan 1y & cac cap nay duoc coi 1a bi mat kinh doanh va khéng duoc cong bd chinh
thie, nhung ude tinh khoang 300 - 350 ngudi tuy thoi ky. Do do, ty 1& phan héi woc
tinh khoang quanh 40%, day 12 mot ty 1€ twong d6i “duoc” d6i voi khao sat ndi bo,

ddc bigt khi xem xét rang nhitng ngudi tham gia 13 cac quan 1y, nhimg ngudi thuong
co nhreu trach nhiém va lich trinh ban ron. Di€u nay cling cho thiy mot mirc d6 quan
tam nhat dinh tir cac quan 1y dbi voi cac chu dé duogc dé cap trong khao sat.

4.1. Két qud khdo sdt vé nhén thivc va thdi dp ciia cdc cdn bé qudn ly doi véi cdc
gidi phdp dwa trén Al

Két qua khao sat cung cap mot sb hreu biét quan trong vé nhén thirc cia cac giai
phap dya trén Al trong s6 cdc quan ly cap trung dén cap cao tai Techcombank. Tong
thé, dit liéu cho thay thai d§ chung tich cyc d01 voi nhung cong ngh¢ nay, véi cac
hnh vyc manh mé cy thé ciing nhu mot s6 mdi quan ngai c6 thé can tr¢ vigc ap dung
rong rdi hon. Pa sb cac tra 10i dong y hodc hoan toan dong ¥ dbi voi danh gia (lya
chon 4 va 5).

V& quan dlem chung, tuyet dai da sb cac can bo quan 1y tra 101 rang murc d¢ tich cuc
ctia ho dbi véi cac g1a1 phap dor méi dua trén Al 14 tich cuc hodc rat tich cue (59%
va 29%) Phan tich su thém vé tra 101 cua tung cau hoi cho thay quan diém hay
danh gia vé cac tic nhan tic dong gilra nhitng can by dugc hoi con ton tai doi chat
khac biét chir khéng hoan toan nhit quan.

Trude tién, da s6 can by quan 1y cac danh gia vé B hiru dung O mirc cao va rat cao
(47% va 49%) vé B¢ dé s dung cung tuong tu (43% va 41%), chung to phan 16n
cac can by quan 1y nhan thay cac giai phap doi méi dua trén Al la ¢ loi va tuong
d01 dé dang dé tich hop vao hoat dong hang ngay cta ho. Sy tiép nhan tich cuc nay
rat quan trong dé dam bao vige tiép tuc tich hop Al vao cac quy trinh nghlep vu ngan
hang, cac can by quan ly thay dugc nhu’ng loi ich cu thé tir nhiing g1a1 phap nay.
Danh gia cao vé loi thé tu’ong dbi cua glal phap méi dya trén Al so véi cac gidi phap
khac (43% cho rang cao va 36% cho rang rat cao) cung cb thém quan diém rang cac
gidi phap tich hop cong nghé Al duoc coi la vuot trdi hon so voi cic g1a1
phap/phu:ong phap truyén thong, mang lai hiéu qué va hiéu suét cao hon. Tong cong

74% s0 nguoi tra 101 cho rang giai phap Al dem lai su tién loi va do chinh xdc cao
va rét cao, trong khi tong cong 83% s0 nguoi tra 161 cho rang giai phap Al cho phép
tu dong hoa c4c tAc vu & murc cao va rat cao.

Tuy nhién, mac du c6 nhung nhén thie tich cyc nay, van con mot sé thach thic.
Mot trong nhitng van dé ndi bat nhét 1a d6 phirc tap cua nhiing giai phap nay, dic
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biét d6i voi nhan vién chua duoc dao tao. Téng cong 54% can bd cho rang su phirc
tap cua g1a1 phap dua trén Al la cao va rat cao (ciu 2.2.), goi y rang mic du Al dugc
danh gia cao, nhung no ciing c6 thé yéu ciu mot quy dao hoc tap kha thach thirc cho
nhitng nguoi khong hodc chua quen thugc hoan toan véi cong ngh¢ tién t1en Giai
quyet thach thirc nay co thé bang cach thong qua dao tao toan dién va thlet ké than
thién v6i ngudi dung dé gitp giam bét lo ngai va thuc ddy viéc ap dung & tat ca cac
cép quan Iy.

Nguy co vé Bao mdt va quyen rzeng tw, voi 34% va 28% nguoi tham gia khéo sat
cho biét ho lo ling va rat lo ling vé van dé nay. Mot phat hién quan trong khac 1a
ndi lo mat viéc 1am do ty dong hoa nho AL Méc du mot phan dang ke nguo1 tra 101
nhin nhan du Al glup ho lam viéc tot hon dé giir duoc vige nhung Van c6 mot ty 1€
khong nho cac quan 1y bay to lo s¢ vé viée Al s€ khién ho mat viéc (tong cong 44%).
Diéu nay phan d4nh mot mdi quan tam pho bién trong cac nganh dang ap dung Al,
noi noi sg bi thay thé boi may moc co the tao ra su khang cu dbi voi cong nghé méi.
Cac t6 chirc nhu Techcombank can tran an nhan vién vé vai trd cta Al trong viéc
nang cao chtr khong phai thay thé céng viée ciia con ngu(n va tao ra co hoi cho nhan
vién nang cao k¥ nang, duy tri sy phu hgp trong moi truong lam viéc dua trén Al

Ngoai ra, mac du su ho trg va dao tao tir to chire dugce danh gia 1a quan trong va tac
dong tich cuc toi quyét dinh hay thai do vdi cac g1a1 phap Al (V01 danh gia & mue
cao va rat cao ty 1€ 39% va 20%), viéc da so nguoi tra 101 (tong cong 64%) cho rang
diéu kién lam vigc co tac dong tich cuc dén thai do véi g1a1 phap moi dua trén Al
cho thay c6 thé con nhirng yéu té moi truong lam viéc can cai thién. BDam bao noi
1am vige ¢4 moi tru’ong thuén lgi cho viée trién khai thanh cong cac cong ngh¢ Al
véi da nguon luc va hé thdng hd tro, s& rat quan trong dé duy tri mirc d6 hai long va
hiéu qua lam viéc.

Cudi cung, van con ton tai nhitng lo ngai vé an ninh va quyén riéng tu (v6i 34% va

28% cac nha quan ly tra 161 lo ngai ¢ mirc cao hoac rat cao) Vi tinh chat nhay cam
cua cac hoat dong ngan hang, diéu can thiét 1a phai giai quyet nhung van d& nay dé
duy tri niém tin vao cac giai phap dya trén AL Tlep tuc dau tu vao cac bién phap
bdo mat manh mé va truyén thong minh bach vé& quyén riéng tu dir liéu sé la chia
khéa dé giam bét nhitng lo ngai nay.

Tém lai, khao sat n€u bat ca tiém ning 1an thach thirc cua viée ap dung Al tai
Techcombank Mac du sy tlep nhén tich cuc vé tinh htru ich va tinh dé su dung cua
Alla dleu khich ¢, nhung viéc giai quyet cac mdi quan ngai lién quan den do phuc
tap, mat viéc lam va dleu kién lam vigc s€ rt quan trong dé dam bao rang nhitng
cong nghe nay dugc td chirc chap nhén hoan toan. Bing cach tap trung vao nhitng
linh vyc nay, Techcombank c6 thé thuc ddy qua trinh chuyén déi suén sé hon hudng
t6i mot twong lai tich hop nhidu cong nghé Al hon.

Ty trong danh gia dong ¥ dwoc téng hop trong Bang dudi.
Bang 3. Két qua khao sat

Ma Lz . . Ty 1€ duwge chon
Iy Bien Variable (English)
L0 102]3|4]s

1.1 | Cam nhén vé d6 hitu dung Perceived usefulness 0% (0% (4% [47% [49%
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M3 » . ) Ty 1€ dugce chon
o Bien Variable (English)
bién 1|12 |3]4]|s5
1.2 | Cam nhan vé d6 dé sur dung Perceived ease of use 1% |1% |14% [43% |41%
1.3 | Loi thé tuong ddi Relative Advantage 0% (1% [21% |43% [36%
1.4 | Tinh twong thich Compatibility 1% 1% [32% |41% [25%
1.5 | Su dong bod giita cong nghé va |Aligning technology and{0% [1% |34% [42% [23%
kinh doanh business
1.6 | Su tién loi/do chinh xac Convenience/accuracy 1% (3% |22% |47% |27%
1.7 | Kha nang cho phép tu dong hoa |Automation 1% 3% |14% |47% (36%
2.1 | Do da dang ky ning yéu ciu Skill variety required 3% (6% |32% |36% |23%
2.2 | D¢ phtec tap (Tang do phirc tap |Complexity (Increased(2% |11% (32% |30% [24%
d6i véi nhitng nguoi chua duge |complexity of it for the
dao tao) untrained)
2.3 | Tim quan trong ciia nhiém vu  |Task significance 0% |5% |[33% [39% |24%
2.4 | Co hdi nhan phan hoi Feedback chances 2% (2% (27% [41% (28%
3.1 | Bao mat va quyén riéng tu Security and privacy 3% (7% |28% |34% |28%
3.2 | N&ilo mat viéc lam Job-loss fear 9% |13% |33% [22% [22%
4.1 | Murc dd hd tro va dao tao cia tb |Degree  of organizational[2% (5% [34% [39% |20%
chure support and training
4.2 | DPiéu kién lam viéc \Working conditions 1% 3% [33% [38% [26%
5 Mitre d tich cyc clia ban dbi voi |Attitude towards Al-powered|0% (1% [10% |59% [29%
cac giai phap d6i méi dya trén |renovated solutions?
Al

(1: hoan toan khong dong y, 2: da phan khong dong y, 3: trung Idp, 4: da phan dong ¥, va 5: hodn
toan dong y

Piém trung binh tra 161 véi mdi cAu hoi déu trén dudi gan 4, cling nhu hé sd
Skewness am cho thay xu hudng 1éch han veé bén phai (4, 5) cua cac y kién tra 101,
tire 1a c6 xu hudng nghiéng han vé dong y (xem bang dudi).

Bang 4. Thong ké mé ta cta cac bién doc lap

Bién - N — Mean Std. Skewness | Kurtosis
Valid Missing Deviation
@1.1 148 0 4.45 0.575 -0.439 -0.739
@1.2 148 0 4.22 0.790 -0.924 1.060
@1.3 146 2 4.14 0.758 -0.331 -0.886
@14 148 0 3.89 0.821 -0.232 -0.244
@15 148 0 3.86 0.779 0.067 -0.976
@1.6 148 0 3.97 0.828 -0.592 0.337
@1.7 148 0 4.14 0.808 -0.892 1.025
@2.1 147 1 3.71 0.979 -0.507 0.043
@2.2 148 0 3.64 1.030 -0.294 -0.585
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Bién - N — Mean Std. Skewness | Kurtosis
Valid Missing Deviation
@2.3 148 0 3.81 0.852 -0.094 -0.823
@2.4 148 0 3.91 0.899 -0.667 0.624
@3.1 148 0 3.79 1.019 -0.586 -0.091
@3.2 148 0 3.35 1.228 -0.276 -0.752
@4.1 148 0 3.70 0.923 -0.408 0.093
@4.2 148 0 3.85 0.860 -0.228 -0.407
@5. 148 0 4.16 0.650 -0.473 0.603

4.2. Cdc yéu té quyét dinh dén quan diém, thdi d doi véi doi mdi sang tao cdc
gidi phap dwa trén Al

4.2.1. Kiém dinh d§ tin cdy ciia thang do

Gia tri Cronbach’s Alpha cua yéu t6 1 va 2 1an luot 14 0.82 duoc coi 1a tot vé do tin
cdy, cac bién trong nhirng nhém nay nhit quan va dang tin ciy, chung thuc su do
lwong cung mot khai niém co ban nhu du dinh. Tuy nhlen gia tri Cronbach’s Alpha
clia yéu t6 3 va 4 kha thap (0.45 va 0. 44), cho thay rang cac thang do nam trong yeu
t6 3 va 4 c6 mirc dap tng tiéu chuan vé tinh nhat quan noi bo thap, tuc 1a cac bién
trong nhitng nhoém nay khong c6 mdi twong quan manh mé va c6 thé khong do cling
mot khai niém. Do tinh nhét quén ndi bo kém ¢ nhom 3 va 4, ching t6i da da thu
nghiém loai bo lan luot mot s6 bién trong nhﬁng nhom nay dé tranh lam suy giam
tinh hop 16 tong thé cua phan tich, dong thoi két hop xem xét két qua cua phan tich
Rotated Component Matrix dé tim xem t6 hgp bién con lai nao cho két qua tt nhat
thi giir lai.

Hé sb Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) cuia dataset nay dat 0.84, chimg minh dataset nay
phu hop cho nghién ctru nhén t6 kham pha, va khong can phai lay thém dit liéu hoac
thém bién s6 quan sat. Hé s6 Bartlett’s test co gid tri Bartlett’s test p < 0.05 dat yéu cau.

Béng 5. KMO va Bartlett

Hé s6 KMO 845
(Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy)
Kiém dinh Barlett (Bartlett's Test of Gié tri Chi binh phuong xap xi 731.845
Sphericity) (Approx. Chi-Square)
Béc tu do (df) 105
Mirc ¥ nghia (Sig.) .000

4.2.2. !(ét qud kiém dinh gia thuyét vé cdc yéu té tic dong dén sw chip nhin Al
vao doi mdi hoat dong ngdn hang
Nhin vao cac két qua do SPSS két xuat dudi day, R? = 20% cho thy rang mo hinh

co thé giai thich 20% su thay dbi trong thai do/danh gia cta nhitng ngudi tham gia
doi voi cac giai phap doi mai sang tao dua trén Al tirc 1a con 80% sy thay do6i dugc
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giai thich boi cac yéu t6 khong nam trong vao mo hinh. Mac du R* nay con thap,
nhung né phan anh thuc té cia mdi van dé kinh té, xa hoi luén co vo van cac yéu to
tac dong ma cac nha nghién ciru khong thé dem hét vao trong mot mé hinh phan tich.

Céc hé sb cua yeu t6 thir nhat F1 (Ky vong vé hiéu qua quy trinh/gidi phap moi sé
dem lai), yéu t6 thir hai F2 (Ky vong vé céng sitc phdi dau tir), yéu to thi 4 (Su ho
tro tir t6 chirc) c6 p-value < 5%, c6 y nghia thong ké chimg minh cho gia thuyét H1,
H2 va H4 1a yéu t6 F1, F2, va F4 c6 anh huong dang ké dén viéc cac nha quan ly co
chap nhan céc giai phap d6i méi sang tao dwa vao Al hay khong. Cac hé s6 nay duong
(0.205, 0.219, va 0.241), cho thay 3 yéu t6 nay c6 anh hudng tich cuc dén thai do,
thac déy moi nguoi chap nhan va ap dung nhiéu hon Al trong cong viéc ctia ho. Dbi
v6i yéu té thir ba F3 (Cdc rui ro lién quan dén quy trmh/gzaz phap mdi), p-value >
10% cho thay khong co6 béng chimg thong ké ho tro cho gia thuyét H3 riang F3 co
anh huong dang ké dén thai do d6i véi cac giai phap ddi méi dua trén Al

Chi sé VIF cua tat ca cac bién gan bang 1, cho thay khong c6 vain dé da cong tuyén
gitra ching.
St dung SPSS dé phan tich dir lidu, dua ra két qua thong ké md phong va phan tich
h01 quy tuyén tinh ¢ cac bang dudi day. Nhom tac gia quyét dinh dé nguyén goc
tiéng Anh cho cac nha nghién ciru dé doc, do viéc dich céc tir chuyén mon ra tiéng
Viét con chua c6 su nhét quan hoan toan.

Bang 6. Két qua phén tich hdi quy tuyén tinh

Model Summary

. Std. Error of the
Model R R Square Adjusted R Square Estimate
1 0.448° 0.200 0.178 0.589
a. Predictors: (Constant), F4, F3, F2, F1
ANOVA?
Model Sum of Squares df Mean Square F Sig.
1 Regression 12.441 4 3.110 8.955 .000°

Residual 49.667 143 0.347
Total 62.108 147

a. Dependent Varialble: @5
b. Predictors: (Constant), F4, F3, F2, F1

Coefficients?

Unstandardized | . 0 Correlations Collinearity Statistics
Coefficients -
Model Coefficients
B Std.Error Beta . Zero- Partial Part Tolerance VIF
t Sig. order
1 (Constant) 2.013 426 4.728 .000
F1 .245 .097 .205 2510 .013 .307 .205 .188 .836 1.196
F2 .188 .069 219 2.709 .008 .290 221 .203 .856 1.168
F3 -.089 .058 -.125 -1.541 125 .055 -.128 -.115 .852 1.174
F4 .182 .062 241 2.953 .004 .335 .240 221 .841 1.188

a. Dependent Varialble: @5

Trong d6 Dependent Variable: Bién phuy thudc; Predictors: Bién dy bao; R Square:
R?; Coefficients: Hé s6; Unstandardized Coefficients: Hé s6 hdi quy chua chuin
hoa; Standardized Coefficients: Hé sd hoi quy duogc chuén héa; Constant: Héng $6;
R square: R2, ANOVA: Phan tich phuong sai, Sum of Squares: Tong c4c binh
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phu:orng, df (degree of freedom): Béc tw do; Mean Square: Binh phuong trung binh;
F: gia tri Kiém dinh F; Sig.: Mitc y nghia (tirc _p-value); Regression: M6 hinh Hoi
quy; Collinearity Statistics: Théng ké cong tuyén; Std. Error: Sai sb chudn; t: gia tri
ctia Kiém dinh t; Tolerance: muc dung sai; va VIF (Variance Inflation Factor): H¢
s6 phong dai phuong sai.

4.3. Ham ¥ ciia két qud nghién citu doi véi viéc xdy dwng chinh sdch, ké hoach,
va trién khai cdc gidi phap doi moi dua trén AI

Két qua nghién ctru ndy c6 y nghia quan trong ddi véi viéc diéu chinh quan 1y tai
Techcombank lién quan dén x4y dung chinh sach va ké hoach trién khai cac sang
kién d6i mai sang tao dua trén Al tai Techcombank. Trudc hét, nhan thic va thai
do tich cyc cta da sd cac can bd quan 1y vé tinh hitu ich va hiéu suét, hiéu qua tot
cua giai phap Al'la mét tin hiéu thuan loi, tac dong tich cuc dén d6i ngii nhan vién
cap dudi, truyén cam himg giup ho tin tuéng riang cac giai phap déi méi sang tao
dua trén Al s€ gitp nang cao hi¢u qua cong viéc. Thai do tich cuc cua nhén vién
chinh 14 co hoi dé Techcombank tan dung tdi da tiém nang cua cong nghé Al tr d6
nang cao hiéu suit va hiéu qua hoat dong cua toan t6 chirc. Pé phat huy téi da loi
ich nay, cac nha quan 1y nén dau tu vao cac chuong trinh dio tao toan dién, giup
nhan vién sir dung thanh thao cac cong cu Al va cing b su tu tin trong viéc nang
cao ning suét 1am viéc.

Bén canh do, cac chién luge truyén thong ndi bd can tap trung nhén manh cach Al
dap tng ky vong cta nhan vién vé hiéu qud, d6 chinh xac va sy thuan tién, tir do
thiic ddy viéc tmg dung Al rong rdi hon. Quén Iy ciing can uu tién phan bd ngudn
luc cho viéc tich hop va bao tri cac hé théng Al, dam bao van hanh lién tuc va cai
tién khong ngimg. Viée diéu chinh cac tiéu chi danh gia hiéu suat gan lién véi viéc
sir dung Al s& khuyén khich nhan vién chi dong tdn dung cac cong cu nay dé dat
thanh tich cao hon. Ngoai ra, viéc thiét 1ap mot kénh phan hdi dé nhan vién chia sé
trai nghiém v6i Al s& gitip ban 1anh dao kip thoi giai quyét cac vudng mic va hoan
thién ca vé nghiép vu 1an chién lugc trién khai.

Anh huéng tich cuc cua tinh toan vé nd luc phai bo ra dé hoc héi va sir dung giai
phap dua trén Al dbi véi thai d6 cta nhan vién ciing ¢ nhirg hé qua quan trong.
Céc quan 1y nén chon cac hé thong Al dé sir dung va it doi héi phai nd luc dé hoc
cach dung; giam d6 phtc tap ctia hé thong tich hop Al vao giai doan dau; nang cao
su chip nhan. Cac giai phap Al don gian hoéa quy trinh 1am viéc va cai thién hiéu
sudt nén dugc nhin manh dé cung ¢ thém thai do tich cuc. Chia sé cac cdu chuyén
thanh cong tir nhan vién da huong loi tir cac cong cu Al c6 thé thiic day viée 4p dung
rong rdi hon. Giai quyét nhitng yéu t6 nay sé& tao ra mot moi truong thudn loi cho
viéc tich hop Al ting cudng ning sudt va sy hai 1ong tong thé.

Dé giai quyet nhing lo ling ctia ngudi lao dong vé riii ro lién quan dén Al cac nha
quén 1y can trién khai cac chién luoc 16 rang dé quan 1y rii ro nhu (i) bao dam quyen
riéng tu dit liéu, an ninh va nguy co 16i hé thong, (ii) cung. cAp thong tin can c6 chién
lugc 1 rang va minh bach vé quan 1y rii ro dé giam bét ndi lo ctia nhan vién,... Th uc
day viée tich hop Al an toan doi hoi dao tao toan dién va mot moi truong giao tiép
c6i mé noi nhan vién c6 thé bay t6 lo ngai, cac quan 1y c6 thé giai quyét van dé do,
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nang cao su tu tin. Cac giai phap mdi ban dau dua trén Al nén dugce thir nghiém ¢
quy mo nho dé rit kinh nghiém, hiéu chinh true khi ngan hang cho phép trién khai
dién rong toan bg. Viéc nay co thé gitip phat hién sém cac van dé tiém an, kho luong,
Ngén hang ciing can truyén thong, duy tri tinh minh bach vé loi ich va myc dich cua
Al c6 thé giam b6t lo au vé viéc Al thay thé vai trd con ngudi hodc dua ra quyét
dinh ma khong co6 su giam sat.

Ngoai ra, khdo sat cho thay sy hd trg noi bd c6 vai trd quan trong, anh huong tich
cuc dén thai do ddi voi Al ciia ngudi 1am, do d6 nganh ngan hang néi chung va
Techcombank néi riéng cn ting cudng hé thong hd tro, chang han nhu cung cip
dao tao lién tuc, dich vu hd tro k¥ thuat, dich vu khic phuc sy ¢6 nham tao diéu kién
cho nhén vién tiép can Al mot cach hiéu qua, dé dang chuyén doi sang cac hé thong
c6 AL Khuyén khich sy hop tac va phan hoi s& khién nhan vién cam thay dugc hd
tro nhiéu hon, trong khi phan bd nguén luc cho dao tao lién tuc dam bao su tu tin
trong viéc st dung cac cong cu Al. Cac quan ly nén chu dong, cong khai ting hd Al
dé nhan vién tin tuong vao loi ich vé nang sudt ctia nd. Giai quyét nhimg lo ngai
mot cach chu dong va cé hé thong s€ giam thiéu su chdng ddi, thuc day su chip
nhan rong rai hon trong toan to chirc, tao diéu kién cho viéc ap dung Al dién ra subén
sé hon.

5. Két luan

Két qua ctia nghién ctru ndy di 1am 13 cac yéu t6 anh huong dén thai d6 cua can bd
quén 1y tai Techcombank dbi véi viéc ing dung cac giai phap d6i méi sang tao dua
trén Al da phan c6 su nhit quan véi cac nghién ctru di trude. V& mit dinh tinh, két
qué khao sat cho thiy phan 16n ngudi tham gia dong thuén vdi cac gia thiét, phat hién
cta cac nghién ciru trude day ve sy tac dong cua cac yeu to lién quan dén ky vong
vé hiéu qua, no luc phai dau tu, ndi lo vé nhiing rui ro tiém an va muc do hd tro tir t6
chirc. V& mit dinh lugng, cac bang chimg thong ké thu duoc mét 1an nira khing dinh
két qua ma cac nha nghién ciru trude da tim thay, cung ¢d cho cac mé hinh 1y thuyét
hién cé. Cu thé, bang ching thong ké vé tac dong tich cuc cia ky vong vé cai thién
hiéu qua qua Al la tuong ddng v6i nghién ciru cua Davis (1989) va Davis (1989);
bang chirng théng ké vé tac dong tich cuc ctia cac yéu t6 lién quan dén du kién vé nd
luc phai bo ra tuong dong v6i phat hién cua Baskerville va ddng nghiép (2010); bang
chimg thong ké hd tro gia thuyét su hd tro tir bén trong ngan hang c6 anh hudng tich
cyc phu hop v6i nghién ctu trude d6 cua Maslow va Herzberg (Maslow, 1943;
Herzberg, 1959). Nghién ctru cua chung t6i khong tim thdy bang ching khang dinh
gia thuyét céc rii ro c6 anh huong tiéu cuc dén thai do cta quan 1y nhu Rogers va
Herzberg da tung thao luan (Rogers, 2003; Herzberg, 1959).

Nghién clru nay cung cap mdt cai nhin tdng quat vé& cac yéu t& quyét dinh thai do
cta can bo ngén hang d6i voi viéc ap dung Al trong d6i mdi cac giai phap ngan
hang, tir d6 cung cap nhiing thong tin quy gia cho cac ngan hang néi chung va
Techcombank néi riéng. Nghién ctru cung cip thong tin co s¢ cho cac nha quan ly
trong viéc xac dinh cac bién phap dé nang cao, thic day su chap nhan ctia nhén vién
Techcombank dbi v6i cac giai phap 601 mdi sang tao clia ngan hang sur dung tri tué
nhan tao (AI) nham cai thién nang suét chat lugng hoat dong va dich vu. Viée hiéu
quan diém/thai d¢ nay la rat quan trong khi Al tiép tuc dong vai tro ngiy cang quan
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trong trong viéc chuyén doi nganh ngan hang. Vi nhing tién bo trong hoc may, tu
dong hoa vara quyét dinh dya trén dir li¢u, cac ngan hang nhu Techcombank dang
dau tu manh mé& vao cong nghé Al dé cai thién hiéu qua, nang cao dich vu khach
hang va duy tri loi thé canh tranh trén thi truong. Tuy nhién, viéc tich hop thanh
cong Al khong chi phu thudc vao kha nang cong nghe ctia cac hé thong nay ma con
VA0 Su san sang va quyét tim ciia can bo trong viée ap dung va st dung chiing mot
cach hi¢u qua.

Nghién ctru con mot so diém han ché. Thir nhdt, nghién ciru nay chi didu tra véi
truong hop mot ngan hang cu thé 1a Techcombank, do d6, két quéa c6 tinh tham khao
chir khong mang tinh dai dién cho toan nganh ngan hang. Thém vao do,
Techcombank 14 mot ngan hang c6 quy md 16n nén thuc tién c6 thé rat khac véi da
s6 cac ngan hang khac c6 quy mo nhé hon nhiéu. Thit hai, ty 18 tra 16i khao sat wéc
dat quanh mutrc 40% van cé thé dugc cai thién cao hon. Thir ba, R? con thép, do do
can nghién ctru xem bd sung thém yéu té nao nita hay bo bot cac bién anh huong
hién c6. Hudng nghién ctru tiép theo nén 1a lap lai khao sat ndy voi cac ngan hang
khac dé tién t6i phd quat hoa duge thanh khung phén tich néu két qua nghién ciru &
cac ngan hang khac cho két qua twong tu./.
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