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1. Toång quan nghieân cöùu
Chaát löôïng dòch vuï laø yeáu toá quyeát ñònh söï

soáng coøn cuûa caùc doanh nghieäp baûo hieåm, ñaëc
bieät trong boái caûnh caùc doanh nghieäp ñang tieán
haønh chuyeån ñoåi soá maïnh meõ nhö hieän nay.
Trong boái caûnh cuoäc caùch maïng coâng nghieäp 4.0
ñang dieãn ra moät caùch maïnh meõ, vieäc aùp duïng
chuyeån ñoåi soá vaøo caùc hoaït ñoäng cuûa doanh
nghieäp baûo hieåm phi nhaân thoï laø caàn thieát, giuùp
khaùch haøng haøi loøng khi söû duïng saûn phaåm dòch
vuï cuûa doanh nghieäp baûo hieåm, naâng cao chaát
löôïng dòch vuï khaùch haøng, töø ñoù giuùp caùc doanh
nghieäp baûo hieåm coù ñöôïc vò theá caïnh tranh toát
hôn treân thò tröôøng. 

Coù nhieàu coâng trình khoa hoïc ôû trong nöôùc vaø
nöôùc ngoaøi coù nghieân cöùu veà baûo hieåm phi nhaân

thoï, cuõng nhö chaát löôïng dòch vuï khaùch haøng cuûa
coâng ty baûo hieåm phi nhaân thoï caû veà phöông dieän
lyù luaän vaø thöïc tieãn. Moãi coâng trình nghieân cöùu ôû
moät goùc ñoä khaùc nhau nhaèm ñaït ñöôïc muïc tieâu
cuûa quaù trình nghieân cöùu. 

Tuy nhieân, caùc coâng trình nghieân cöùu chuû yeáu
vaãn döøng laïi phaân tích veà thò tröôøng baûo hieåm phi
nhaân thoï, phaân tích caùc nhaân toá aûnh höôûng ñeán
chaát löôïng dòch vuï khaùch haøng taïi coâng ty baûo
hieåm noùi chung, nhöng chöa coù nghieân cöùu naøo
phaân tích caùc nhaân toá aûnh höôûng ñeán chaát löôïng
dòch vuï khaùch haøng taïi caùc coâng ty baûo hieåm phi
nhaân thoï, ñaëc bieät trong boái caûnh caùc doanh
nghieäp baûo hieåm ñang thöïc hieän chuyeån ñoåi soá
toaøn dieän nhö hieän nay caàn naâng cao chaát löôïng
dòch vuï khaùch haøng. Vì vaäy, ñaây laø nghieân cöùu
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hoaøn toaøn môùi vaø ñaùp öùng nhu caàu caáp thieát cho
thò tröôøng baûo hieåm phi nhaân thoï hieän nay. 

2. Phöông phaùp nghieân cöùu
Nghieân cöùu sô boä baèng phöông phaùp ñònh tính,

tieáp theo laø nghieân cöùu chính thöùc thöïc hieän thoâng
qua phöông phaùp ñònh löôïng. 

Ñeå ñaùnh giaù moät caùch khaùch quan caùc nhaân toá
aûnh höôûng ñeán chaát löôïng dòch vuï khaùch haøng taïi
caùc doanh nghieäp baûo hieåm phi nhaân thoï trong quaù
trình chuyeån ñoåi soá. Taùc giaû söû duïng 200 phieáu
caâu hoûi ñieàu tra göûi ñeán khaùch haøng cuûa caùc coâng
ty naøy. Ñoàng thôøi, taùc giaû söû duïng moâ hình SPSS
ñeå xöû lyù vaø phaân tích soá lieäu caùc nhaân toá aûnh
höôûng tôùi chaát dòch vuï khaùch haøng.

3. Keát quaû khaûo saùt caùc nhaân toá aûnh höôûng
ñeán chaát löôïng dòch vuï khaùch haøng

a. Chaát löôïng dòch vuï baûo hieåm phi nhaân thoï

Chaát löôïng dòch vuï baûo hieåm phi nhaân thoï laø
khaû naêng cuûa dòch vuï baûo hieåm phi nhaân thoï nhaèm
ñaùp öùng nhöõng nhu caàu cuûa ngöôøi tham gia caùc
saûn phaåm baûo hieåm phi nhaân thoï, laø keát quaû cuûa
söï so saùnh giöõa kyø voïng cuûa ngöôøi tham gia baûo
hieåm vaø caûm nhaän cuûa hoï khi söû duïng dòch vuï baûo
hieåm, laø söï haøi loøng cuûa khaùch haøng vôùi saûn phaåm
baûo hieåm maø khaùch haøng ñaõ söû duïng. 

Trong boái caûnh chuyeån ñoåi soá ñang dieãn ra
maïnh meõ taïi taát caû caùc lónh vöïc, ngaønh ngheà, caùc
doanh nghieäp baûo hieåm phi nhaân thoï caàn ñaåy
maïnh chuyeån ñoåi soá, phaùt huy toái ña neàn taûng,
nguoàn löïc veà caùn boä, cô sôû vaät chaát, coâng ngheä
thoâng tin trong caùc hoaït ñoäng quaûn lyù, nghieäp vuï
cuûa ngaønh nhaèm naâng cao chaát löôïng dòch 
vuï, mang ñeán cho khaùch haøng nhöõng traûi nghieäm
toát hôn.

b. Caùc nhaân toá aûnh höôûng ñeán chaát löôïng dòch
vuï baûo hieåm phi nhaân thoï

Doanh thu phí baûo hieåm nhaân thoï giai ñoaïn
2021-2023 coù nhieàu bieán ñoäng do chòu aûnh höôûng
töø ñaïi dòch Covid-19, tuy nhieân doanh thu phí baûo
hieåm nhaân thoï vaãn coù söï taêng tröôûng ñaùng keå.
(Hình 1)

Nhìn chung trong 3 naêm 2021-2023, doanh thu
phí baûo hieåm phi nhaân thoï coù xu höôùng taêng, do
caùc doanh nghieäp baûo hieåm phi nhaân thoï ñang raát
noã löïc öùng duïng chuyeån ñoåi soá trong lónh vöïc kinh
doanh. Caùc doanh nghieäp baûo hieåm phi nhaân thoï
cuõng ñaåy maïnh hôïp taùc vôùi caùc ñoái taùc tieàm naêng,
nhaèm môû roäng thò tröôøng, giuùp toái öu hoùa quy trình
kinh doanh, ñaùp öùng nhu caàu ngaøy caøng ña daïng
cuûa khaùch haøng, ñoàng thôøi kyø voïng vöôït qua giai
ñoaïn khoù khaên hieän nay vaø duy trì ñöôïc möùc taêng
tröôûng doanh thu beàn vöõng.

Keát quaû khaûo saùt cho thaáy coù nhieàu khía caïnh
veà dòch vuï khaùc nhau aûnh höôûng tôùi vieäc löïa choïn
doanh nghieäp cung caáp dòch vuï cuûa khaùch haøng.
Trong ñoù, khía caïnh “boài thöôøng nhanh choùng,
ñaày ñuû” ñöôïc khaùch haøng ñaùnh giaù laø quan troïng
nhaát vôùi 85% yù kieán, tieáp theo laø “naêng löïc taøi
chính maïnh cuûa doanh nghieäp” vaø “khaùch haøng coù
theå khieáu naïi, nhaän ñöôïc tö vaán, nhaän ñöôïc tieàn
boài thöôøng tröïc tuyeán” laàn löôït ôû möùc 72% vaø
71% yù kieán cuûa khaùch haøng cho laø quan troïng.
Tieáp theo laø caùc khía caïnh nhö “hoã trôï khaùch haøng
hieäu quaû” (60%), “möùc phí baûo hieåm caïnh tranh”
(55%), Coâng ty laø moät ñôn vò lôùn trong ngaønh
(52%) vaø “nieâm yeát treân saøn chöùng khoaùn”
(31%). (Hình 2).

Hình 1: Doanh thu baûo hieåm phi nhaân thoï
Vieät Nam giai ñoaïn 2021 - 2023
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Hình 2: Nhöõng nhaân toá aûnh höôûng ñeán chaát löôïng dòch vuï quan troïng nhaát
theo ñaùnh giaù cuûa khaùch haøng

Nguoàn: Keát quaû khaûo saùt cuûa taùc giaû
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3. Ñeà xuaát giaûi phaùp naâng cao chaát löôïng
dòch vuï khaùch haøng trong quaù trình chuyeån ñoåi
soá taïi caùc doanh nghieäp baûo hieåm phi nhaân thoï
Vieät Nam

Naâng cao tính tin caäy cuûa dòch vuï vaø khaû naêng
ñaùp öùng dòch vuï

Thöù nhaát, ñaûm baûo nhaân vieân baûo hieåm luoân
giöõ ñuùng lôøi höùa khi cung caáp dòch vuï cho khaùch
haøng. Trong quaù trình cung caáp dòch vuï, nhaân
vieân phaûi tuaân thuû vieäc giöõ lôøi, ñaûm baûo nhöõng
höùa heïn cuûa hoï phaûi ñöôïc thöïc hieän. Ñieàu naøy coù
theå thöïc hieän ñöôïc thoâng qua vieäc ñaøo taïo nhaân
vieân am hieåu veà dòch vuï. Xaây döïng caùc boä quy
taéc öùng xöû ñöôïc aùp duïng thoáng nhaát cho toaøn boä
caùc boä phaän coù tieáp xuùc vôùi khaùch haøng taïi caùc
coâng ty baûo hieåm.

Thöù hai, nhanh choùng giaûi quyeát nhöõng vaán ñeà
cuûa khaùch haøng trong quaù trình söû duïng dòch vuï.
Ñoái vôùi caùc dòch vuï baûo hieåm phi nhaân thoï, khaùch
haøng ñaëc bieät quan taâm ñeán vaán ñeà veà boài thöôøng,
phí baûo hieåm, caùc thuû tuïc boài thöôøng khi ruûi ro hay
söï kieän baûo hieåm xaûy ra. Do baûo hieåm phi nhaân
thoï coù tính chaát ngaén haïn, thöôøng döôùi 1 naêm, neân
vieäc taïo aán töôïng toát baèng vieäc cung caáp dòch vuï
ñuùng ngaøy trong nhöõng laàn ñaàu tieân laø heát söùc

quan troïng. Ñeå giaûi quyeát nhanh choùng nhöõng vaán
ñeà cuûa khaùch haøng, caùc doanh nghieäp phaûi xaây
döïng caùc quy trình nghieäp vuï moät caùch ñôn giaûn
vaø thoáng nhaát.

ÖÙng duïng coâng ngheä thoâng tin, tieán haønh
chuyeån ñoåi soá

Chuyeån ñoåi soá laø “chìa khoùa” ñeå toái öu hieäu
suaát, ñaùp öùng nhu caàu ngaøy caøng ña daïng vaø phöùc
taïp töø khaùch haøng. Thöïc teá cho thaáy, nhu caàu baûo
hieåm seõ taêng cao, trong khi thu nhaäp cuûa khaùch
haøng laïi giaûm, ñoøi hoûi caùc nhaø baûo hieåm phaûi tích
cöïc hôn trong vieäc xaây döïng caùc saûn phaåm môùi coù
tính caù nhaân hoùa cao vaø toái öu hoùa traûi nghieäm
khaùch haøng. Vì theá, chuyeån ñoåi soá laø yeâu caàu baét
buoäc khoâng chæ ñeå taïo ra lôïi theá caïnh tranh taïm
thôøi, maø coøn ñaûm baûo hoaït ñoäng laâu daøi trong
töông lai.

Khaùch haøng ñang ñaët ra nhöõng yeâu caàu ngaøy
caøng cao veà söï nhanh choùng, tieän lôïi, ñoái vôùi caùc
dòch vuï baûo hieåm. Hoï muoán ñöôïc tham gia baûo
hieåm moät caùch ñôn giaûn, thuaän tieän vaø an toaøn.
Khi coù nhu caàu ñieàu chænh thoâng tin hôïp ñoàng baûo
hieåm nhö thay ñoåi ñòa chæ, soá ñieän thoaïi, thay ñoåi
ñònh kyø ñoùng phí baûo hieåm, thay ñoåi ngöôøi thuï
höôûng, thay ñoåi saûn phaåm boå trôï, khaùch haøng coù
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theå truy caäp thoâng tin hôïp ñoàng baûo hieåm vaø thöïc
hieän caùc thao taùc hoaøn toaøn tröïc tuyeán.

Vì vaäy, caùc doanh nghieäp baûo hieåm caàn ñaåy
maïnh chuyeån ñoåi soá, phaùt trieån keânh baûo hieåm
tröïc tuyeán, ñaàu tö nhieàu hôn cho heä thoáng coâng
ngheä, taïo ra moät heä sinh thaùi, bao goàm nhöõng tính
naêng, tieän ích khaùc bieät, nhöõng saûn phaåm, dòch vuï
öu vieät daønh rieâng cho keânh naøy, nhaèm ñem laïi
hieäu quaû cao vaø mang ñeán nhöõng giaù trò toát nhaát
cho khaùch haøng.

Doanh nghieäp baûo hieåm caàn nghieân cöùu, phaùt
trieån öùng duïng coâng ngheä thoâng tin trong coâng taùc
chaêm soùc khaùch haøng.

ÖÙng duïng AL trong xöû lyù, boài thöôøng baûo hieåm
giuùp caûi thieän thôøi gian giaûi quyeát boài thöôøng
thoâng qua caùc quy trình boài thöôøng ñieän töû maø
khaùch haøng coù theå töï thöïc hieän (self-service).
Vieäc naøy seõ ñaåy nhanh toaøn boä quy trình vaø laø moät
böôùc tieán ñoái vôùi traûi nghieäm ngöôøi duøng. DN baûo
hieåm caàn ñaàu tö maïnh meõ vaøo khía caïnh naøy baèng
nhieàu caùch tieáp caän nhö chat bot, kòch baûn ñònh
höôùng, ñeå gia taêng töông taùc vôùi khaùch haøng moät
caùch hieäu quaû.

ÖÙng duïng trí tueä nhaân taïo (AI) vaø döõ lieäu lôùn
(Big Data), doanh nghieäp baûo hieåm coù theå nhanh
choùng naém baét ñöôïc nhu caàu tieàm aån cuûa khaùch
haøng döïa treân lòch söû mua haøng tröôùc ñoù hoaëc

thoâng tin maø khaùch haøng cung caáp, töø ñoù lieân tuïc
caûi thieän vaø naâng cao traûi nghieäm cuûa khaùch haøng.

Naâng cao naêng löïc phuïc vuï cuûa doanh nghieäp
vôùi khaùch haøng

Ñeå naâng cao caûm nhaän cuûa khaùch haøng vôùi
naêng löïc phuïc vuï cuûa doanh nghieäp, caùc coâng ty
baûo hieåm caàn xaây döïng caùc quy taéc öùng xöû cuûa
nhaân vieân vôùi khaùch haøng. Toaøn boä quy trình, bao
goàm khai thaùc, boài thöôøng, xöû lyù caùc yeâu caàu cuûa
khaùch haøng ñeàu phaûi roõ raøng vaø coù quy ñònh thôøi
gian cuï theå ñeå töøng nhaân vieân naém ñöôïc. Chính
saùch chaát löôïng cuûa coâng ty phaûi ñònh höôùng vaøo
khaùch haøng vaø cam keát thöïc hieän töø laõnh ñaïo cao
nhaát. Vieäc chuaån hoùa caùc quy trình laøm vieäc laøm
cho khía caïnh naøy ñöôïc ñaùp öùng toát hôn, seõ 
laøm khaùch haøng haøi loøng hôn vôùi dòch vuï cuûa
doanh nghieäp.

Hoaøn thieän haønh lang phaùp lyù

Tieáp tuïc hoaøn thieän haønh lang phaùp lyù, quy
ñònh roõ quyeàn lôïi, nghóa vuï vaø traùch nhieäm cuûa
caùc beân lieân quan. 

Caùc ngaân haøng thöông maïi vaø coâng ty baûo
hieåm caàn ñaàu tö nhieàu hôn cho vieäc ñaøo taïo caùn
boä veà ñaïo ñöùc ngheà nghieäp, kyõ naêng giao tieáp,
thuyeát phuïc... ñeå traùnh gaây hieåu nhaàm, khieán
khaùch haøng caûm thaáy khoâng haøi loøng, hay bò eùp
buoäc mua saûn phaåm baûo hieåm n
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