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Trong bối cảnh nền kinh tế thế giới đang phục hồi sau đại dịch Covid-19, ngành Bảo hiểm đã và đang có những 
chuẩn bị âm thầm cho những bước phát triển và cơ hội kinh doanh mới. Covid-19 đã làm thay đổi mạnh mẽ 
nhận thức của cả thế giới về khái niệm rủi ro. Hơn ai hết, các công ty Bảo hiểm nhận ra cơ hội của mình khi đón 
đầu làn sóng khách hàng thế hệ mới – những người trẻ tuổi chú trọng tới sức khỏe và an toàn tài chính. 

Báo cáo mới đây của Deloitte, “2022 Insurance Industry Outlook” (Tạm dịch: “Toàn cảnh ngành Bảo hiểm 
2022), tổng hợp từ ý kiến của 424 chuyên gia trong ngành Bảo hiểm toàn cầu, đã chỉ ra rằng, các công ty Bảo 
hiểm nhìn chung kỳ vọng tăng trưởng nhanh hơn trong năm tới. Thêm vào đó, xu hướng ứng dụng các công nghệ 
và nguồn dữ liệu mới trong các tổ chức Bảo hiểm ngày càng mạnh mẽ hơn. Trong bối cảnh đó, Công nghệ Trí tuệ 
Nhân tạo (AI - Artificial Intellience) nổi lên như một trong những nhân tố thay đổi trực diện lĩnh vực Bảo hiểm ở 
hai khía cạnh chủ yếu, đó là Trải nghiệm khách hàng và Quy trình vận hành. 

McKinsey ước tính, 1,1 nghìn tỷ USD/năm là giá trị tiềm năng cộng thêm nếu công nghệ AI được áp dụng một 
cách triệt để vào lĩnh vực Bảo hiểm (McKinsey, 2021). Con số này đến từ tất cả các mắt xích trong chuỗi giá trị 
của ngành, bao gồm từ Bán hàng, Marketing, Quản trị rủi ro, Vận hành, Tài chính & IT. AI cũng là công nghệ đứng 
số 1 trong chiến lược đổi mới và số hóa của các hãng Bảo hiểm, theo một báo cáo mới đây từ Deloitte, dựa trên 
kết quả khảo sát về mức độ tăng hạn mức đầu tư dành cho công nghệ. Theo đó, 74% các hãng Bảo hiểm được 
hỏi cho rằng họ sẽ tăng ngân sách đầu tư dành cho AI. 

Tài liệu này được biên soạn với mục đích mang lại cái nhìn thực tế trong ứng dụng Trí tuệ nhân tạo trong lĩnh vực 
Bảo hiểm, đưa ra những phân tích từ những chuyên gia đầu ngành về ứng dụng trí tuệ Nhân tạo trong kinh 
doanh từ kinh nghiệm triển khai thực tế cho các hãng Bảo hiểm hàng đầu Việt Nam. Nhóm tác giả hi vọng rằng, 
thông qua sách trắng “ỨNG DỤNG TRÍ TUỆ NHÂN TẠO TRONG HOẠT ĐỘNG NGÀNH BẢO HIỂM“, độc giả sẽ có 
thêm nhiều thông tin về khái niệm cùng các giá trị thực tế mà AI có thể đem lại cho doanh nghiệp nói chung, và 
các doanh nghiệp Bảo hiểm nói riêng, trong thời đại số hóa mạnh mẽ hiện nay. 
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Về FPT.AI 
Nền tảng Trí tuệ Nhân tạo
hàng đầu khu vực
Tài liệu này được biên soạn bởi nhóm chuyên gia từ nền tảng Trí 
tuệ Nhân tạo FPT.AI – một trong những nền tảng công nghệ 
chiến lược của tập đoàn FPT, trực thuộc công ty FPT Smart 
Cloud.

Là thành viên thứ 8 của tập đoàn, FPT Smart Cloud cung cấp 
nền tảng ứng dụng Trí tuệ nhân tạo (Artificial Intelligence) và 
dịch vụ Điện toán đám mây (Cloud Computing) vươn tầm thế 
giới, nhằm gia tăng sức mạnh và tạo ra những bước đột phá 
trong hoạt động vận hành doanh nghiệp.

Nền tảng FPT.AI ra đời từ năm 2017, sau 5 năm liên tục phát 
triển và hoàn thiện bởi đội ngũ kỹ sư và nhà khoa học hàng đầu 
về Trí tuệ Nhân tạo. FPT.AI cung cấp nền tảng giải pháp toàn 
diện ứng dụng AI giúp doanh nghiệp tối ưu hóa quy trình vận 
hành và chăm sóc khách hàng. Hiện nay, FPT.AI là đối tác của 
hơn 100 doanh nghiệp lớn trong nước và quốc tế, thuộc nhiều 
lĩnh vực như Tài chính – Bảo hiểm, Ngân hàng, Thương mại 
điện tử, Y tế, Vận tải, Hành chính công…, phục vụ hàng chục 
triệu người dùng cuối mỗi năm.



TRÍ TUỆ NHÂN TẠO
ĐANG THAY ĐỔI

NGÀNH BẢO HIỂM
NHƯ THẾ NÀO?I



Không nằm ngoài cuộc đua chuyển đổi số, các doanh nghiệp Bảo hiểm đã có những bước chuyển mình tích cực, 
tăng cường đầu tư ứng dụng nhiều công nghệ tiên tiến vào quy trình vận hành như Trí tuệ nhân tạo (AI), Điện 
toán đám mây, Dữ liệu lớn (Big Data), An ninh mạng… Những công nghệ này đã và đang tạo ra chuỗi giá trị bền 
vững cho ngành Bảo hiểm như tự động hóa các tác vụ lặp, đồng bộ các khâu vận hành, thay đổi cách thức tương 
tác, phục vụ khách hàng. Điều này đã giúp các doanh nghiệp Bảo hiểm nâng cao tính cạnh tranh, duy trì doanh 
thu, thị phần ngay cả trong bối cảnh dịch bệnh kéo dài. 

Năm 2021 đánh dấu sự tăng trưởng mạnh mẽ của ngành Bảo hiểm nhân thọ với tổng doanh thu phí Bảo hiểm 
đạt gần 124 nghìn tỷ đồng, tăng 23,4% so với cùng kỳ năm 2020 (Tạp chí tài chính, 2021). Tuy nhiên, các nhà 
Bảo hiểm cũng đứng trước những thách thức chưa từng có do ảnh hưởng của đại dịch Covid, sức ép cạnh tranh 
để có đội ngũ nhân sự chất lượng, cùng với những đòi hỏi ngày càng cao từ phía khách hàng.  Nếu không tích 
cực đổi mới quy trình vận hành và ứng dụng những công nghệ mới, đà tăng trưởng này sẽ chậm lại và hậu quả 
tất yếu là thị phần sẽ bị thu hẹp. Cuộc “chạy đua” về công nghệ giữa các nhà Bảo hiểm giờ đây trở nên nhanh 
chóng và quyết liệt hơn với sự tăng trưởng của các công nghệ mới như AI và Big data. Không chỉ có khả năng hỗ 
trợ con người phân tích thị trường, nắm bắt nhu cầu, thị hiếu của khách hàng, AI và Big data còn giúp các doanh 
nghiệp Bảo hiểm hiểu rõ các rủi ro trước khi cung cấp dịch vụ.  

Báo cáo Quý 3 năm 2021 của Deloitte về mức độ đầu tư dài hạn cho công nghệ, Trí tuệ nhân tạo (AI) giữ vị trí 
số 1 trong chiến lược đổi mới và số hóa ngành Bảo hiểm. 74% các công ty Bảo hiểm được khảo sát dự kiến sẽ 
tăng ngân sách đầu tư cho các giải pháp ứng dụng AI. Hầu hết các doanh nghiệp Bảo hiểm đều có cái nhìn lạc 
quan về sự tăng trưởng khi ứng dụng công nghệ AI vào quy trình vận hành. Nhiều giải pháp ứng dụng AI như 
Chatbot, Trợ lý ảo… được tích hợp vào các kênh chăm sóc khách hàng, giúp doanh nghiệp Bảo hiểm tăng khả 
năng tương tác với khách hàng, dễ dàng tiếp nhận và nhanh chóng hỗ trợ, giải quyết những vấn đề khách hàng 
đang gặp phải trên nền tảng số. 

Những con số biết nói

Theo ước tính của McKinsey, nếu khai thác tối đa tiềm năng sức mạnh của AI để ứng dụng vào mọi lĩnh vực, 
ngành Bảo hiểm có thể thu về giá trị cộng thêm lên tới 1,1 nghìn tỷ USD/năm. Con số này đến từ tất cả các mắt 
xích trong chuỗi giá trị của ngành, bao gồm Bán hàng, Marketing, Vận hành, Quản trị rủi ro, Tài chính và IT. 

Marketing & Bán hàng là hai hoạt động được hưởng lợi nhiều nhất từ việc triển khai công nghệ AI, với giá trị tăng 
thêm lên tới 888,1 triệu USD/năm, trong đó 50% đến từ các giải pháp tích hợp AI chuyên sâu. Ứng dụng công 
nghệ AI vào Marketing & Bán hàng góp phần tạo nền tảng vững chắc cho các doanh nghiệp Bảo hiểm trên con 
đường tối ưu hóa vận hành, nâng cao chất lượng dịch vụ, nhằm cung cấp những tiện ích số tốt nhất cho khách 
hàng thời công nghệ.  
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AI & phân tích
truyền thống AI thế hệ mới 
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Giá trị tiềm năng thường niên lên đến  

Tận dụng tối đa sức mạnh của công nghệ AI sẽ giúp ngành Bảo hiểm thu về 1.1 nghìn tỷ USD/năm. (McKinsey, 2021) 

Vậy, AI trong lĩnh vực Bảo hiểm được ứng dụng triển khai cụ 
thể như thế nào?  

Dưới đây là 09 ứng dụng nổi bật nhất của AI trong từng khâu 
vận hành của ngành Bảo hiểm được các chuyên gia theo 
báo cáo (AI Multiple, 2022) thống kê: 

1. Xử lý yêu cầu tham gia bảo hiểm 
2. Phản hồi yêu cầu từ khách hàng 
3. Xử lý chứng từ bảo hiểm 
4. Phát hiện gian lận 
5. Xử lý chứng từ bồi thường 
6. Xử lý kháng nghị 
7. Dự toán chi phí sửa chữa 
(đối với Bảo hiểm phương tiện) 
8. Định phí bảo hiểm 
9. Cá nhân hóa dịch vụ 



Những giải pháp ứng dụng công nghệ AI kiến tạo nên nhiều cơ hội phát triển mới cho ngành Bảo hiểm. Đứng 
trước những tiềm năng to lớn, các công ty Bảo hiểm liên tục nâng cao chất lượng dịch vụ nhằm mang đến 
những trải nghiệm tích cực cho khách hàng, đồng thời tối ưu hóa vận hành doanh nghiệp. 

Dự kiến trong vài năm tới, AI sẽ thay đổi diện mạo của ngành Bảo hiểm với những tiến bộ vượt bậc, tạo ra nhiều 
giá trị thiết thực cho các doanh nghiệp và cả khách hàng tham gia Bảo hiểm trong thời đại số. 

Xử lý yêu cầu
tham gia bảo hiểm  

Phản hồi yêu cầu
từ khách hàng Phát hiện gian lận 

Dự toán chi phí sửa chữa
(đối với Bảo hiểm
phương tiện)  

Định phí bảo hiểm  

Xử lý chứng từ
bồi thường 

Xử lý giấy tờ
khiếu nại 

Giải quyết kháng nghị  Cá nhân hoá dịch vụ
khách hàng

Triển vọng 
Sau 2 năm biến động bởi đại dịch Covid-19, các công ty Bảo hiểm ngày càng phụ thuộc vào những giải pháp ứng 
dụng công nghệ nhằm nâng cao hiệu suất, tăng cường bảo mật hệ thống và mở rộng gắn kết đa kênh với khách 
hàng. Nhờ có sự nhạy bén khi đầu tư ứng dụng vào công nghệ trong suốt thời gian giãn cách bởi đại dịch, nhiều 
doanh nghiệp Bảo hiểm lớn đã có những bước chuyển mình ngoạn mục về duy trì vận hành, nâng cao trải 
nghiệm khách hàng và tăng trưởng kinh doanh. Cụ thể hơn, các hãng Bảo hiểm lớn đều đã linh hoạt chuyển đổi 
mô hình sang bán Bảo hiểm trực tuyến, hỗ trợ thủ tục bồi thường qua website hoặc ứng dụng điện thoại, đồng 
thời cung cấp chatbot hỗ trợ 24/7 tại các kênh này. Hơn thế nữa, gói Bảo hiểm Covid-19 được bán rộng rãi trên 
các kênh online đã thu hút một lượng khách hàng không nhỏ. Những khó khăn, thách thức mà ngành Bảo hiểm 
đã và đang phải đối mặt một lần nữa khẳng định triển vọng cùng tiềm năng ứng dụng mạnh mẽ của công nghệ, 
trong đó có AI. 



 

Sự bùng nổ của các giải pháp ứng dụng Trí tuệ nhân tạo (AI) đã tạo đà thúc đẩy quá trình chuyển đổi số trong 
lĩnh vực Bảo hiểm, thay đổi mô hình truyền thống sang tự động hóa nhờ tích hợp nhiều công nghệ hiện đại, 
giúp hoạt động vận hành diễn ra liền mạch và hiệu quả hơn. Hiện nay, các giải pháp AI đang được triển khai 
mạnh mẽ trong nhiều lĩnh vực như Marketing & Bán hàng, Chăm sóc khách hàng, Vận hành nội bộ… 

ỨNG DỤNG AI
TRONG CHĂM SÓC KHÁCH HÀNG
CON ĐƯỜNG TIÊN PHONG  

II



Bứt phá lĩnh vực Tiếp thị & 
Bán hàng trong bảo hiểm 

Theo thống kê quý 2 năm 2021 của Google, có 
đến 60% khách hàng thực hiện cuộc gọi đến tổng 
đài chăm sóc khách hàng của các công ty Bảo 
hiểm trong quá trình quyết định mua hàng 
(Anderson, 2021). Thực tế, tổng đài cũng là kênh 
kết nối giữa doanh nghiệp Bảo hiểm và khách 
hàng có tỷ lệ chuyển đổi cao nhất.   

Khảo sát thực hiện bởi Accenture cho thấy, 88% khách hàng có mong muốn tiếp cận những sản phẩm Bảo hiểm 
phù hợp với đúng nhu cầu của họ; 21% khách hàng cho rằng các doanh nghiệp đang không cung cấp các gói 
sản phẩm phù hợp (Anderson, 2021). Do đó, ngành Bảo hiểm đang gặp nhiều thách thức trong khâu cá nhân 
hoá quy trình Tiếp thị & Bán hàng để có thể cung cấp những sản phẩm đúng nhất, tốt nhất theo nhu cầu cho 
người dùng.  

Báo cáo “2021 Global Insurance Outlook” (Tạm dịch: “Triển vọng ngành Bảo hiểm toàn cầu năm 2021”) từ 
hãng tư vấn EY (Ernst & Young, 2021) đã chỉ ra rằng: 

69% khách hàng hiện nay ưu tiên mua Bảo hiểm ô tô trực tuyến (so với hình thức truyền thống) 

61% khách hàng  muốn mua Bảo hiểm y tế trực tuyến 

58% sẽ cân nhắc mua Bảo hiểm nhân thọ trực tuyến 

Việc ứng dụng Trí tuệ nhân tạo hứa hẹn mang lại nhiều giá trị mới trong mở rộng và phát triển quy trình Tiếp thị 
& Bán hàng. Giải pháp AI voicebot ra đời cho phép các doanh nghiệp tích hợp vào Tổng đài, nhằm tự động hỗ 
trợ, tư vấn khách hàng, bán hàng gia tăng, bán chéo… một cách dễ dàng và hiệu quả hơn so với phương thức 
truyền thống. Đặc biệt, nhờ trang bị khả năng tự học với mô hình tự cải thiện, tích hợp với hệ tri thức ngành, 
voicebot có thể liên tục cập nhật thông tin về các gói bảo hiểm, quyền lợi bảo hiểm, các vấn đề về hợp đồng, 
khiếu nại, bồi thường… Từ đó, AI voicebot có thể dễ dàng giải đáp thắc mắc cho khách hàng một cách tự nhiên, 
chuyên nghiệp như một tư vấn viên thực thụ.  

Bên cạnh đó, AI được tích hợp cùng công nghệ Nhận dạng kí tự quang học (OCR), cho phép hệ thống tự động 
trích xuất các trường thông tin cá nhân trong bộ hồ sơ khách hàng, đẩy nhanh quá trình xử lý hồ sơ khách hàng 
và số hóa dữ liệu một cách hiệu quả, nhanh chóng và đồng bộ. 

27%

Có cảm hứng 

50%

Nghiên cứu 

60%

Tiến hành mua 

45%

Sau khi mua 



Nâng tầm trải nghiệm
cho thế hệ khách hàng mới  
Theo báo cáo từ Microsoft, 96% khách hàng dựa vào các tiêu chí đánh giá chất lượng dịch vụ chăm sóc khách 
hàng để đưa ra quyết định về việc tiếp tục sử dụng sản phẩm, dịch vụ của một doanh nghiệp (Microsoft, 2017). 
Do đó, liên tục cung cấp những tiện ích chất lượng cao là ưu tiên hàng đầu của mọi doanh nghiệp, nhằm duy trì 
mối quan hệ và giữ chân khách hàng. 

Trong thời đại 4.0, thế hệ khách hàng “bản địa số” (digital native) mong muốn được phục vụ một cách nhanh 
chóng, tức thì, 24/7. Họ có xu hướng tương tác đa kênh và lựa chọn sử dụng các kênh “tự phục vụ” (self-service) 
như website, ứng dụng điện thoại, tổng đài 24/7, các trang mạng xã hội... Nghiên cứu cho thấy, việc doanh 
nghiệp cung cấp trải nghiệm đa kênh giúp giữ chân tới 89% khách hàng. 

Những biến chuyển trong thói quen, kỳ vọng và hành vi tiêu dùng của khách hàng đòi hỏi doanh nghiệp Bảo 
hiểm phải đầu tư nhiều vào các ứng dụng công nghệ hiện đại để nâng cao dịch vụ chăm sóc khách hàng nhanh 
chóng, rõ rệt. Và nền tảng hội thoại AI (Conversational AI) chính là lời giải cho bài toán này. 

Tích hợp trên các nền tảng số, các giải pháp conversational AI như chatbot, voicebot cho phép doanh nghiệp 
kết nối với khách hàng tức thì, giảm thiểu thời gian chờ đợi, từ đó gia tăng mức độ hài lòng của khách hàng, đặc 
biệt tiếp cận và thu hút thế hệ khách hàng trẻ.  

Giải pháp AI voicebot có khả năng tự động hóa nhiều nghiệp vụ sơ cấp như trả lời các câu hỏi thường gặp về 
thông tin sản phẩm, lợi ích các gói Bảo hiểm. Ngoài ra, AI voicebot có thể được nâng cấp để tự động các nghiệp 
vụ chuyên sâu hơn như tư vấn sản phẩm, giúp khách hàng tìm kiếm những gói Bảo hiểm phù hợp với nhu cầu và 
khả năng của bản thân.  

Tại Việt Nam, các giải pháp FPT.AI đang đồng hành 
cùng nhiều doanh nghiệp thuộc đa lĩnh vực, đặc biệt 
là ngành Bảo hiểm, giúp doanh nghiệp nhanh chóng 
bắt kịp xu hướng thị trường cũng như khách hàng và, 
đồng thời, thực hiện mục tiêu tối ưu đầu tư công 
nghệ. Trong đó, FPT.AI nổi bật với 02 bộ giải pháp: 
Giải pháp hội thoại AI (Conversational AI) và Giải 
pháp trích xuất dữ liệu thông minh (Intelligence 
Document Processing), giúp doanh nghiệp Bảo hiểm 
bứt phá trên con đường chuyển đổi số doanh nghiệp. 

 



FWD – Đột phá chăm sóc khách hàng với
Trợ lý ảo Tổng đài FPT.AI 
Cùng với Tài chính – Ngân hàng, Bảo hiểm cũng là một trong những lĩnh vực nhanh nhạy trong việc ứng dụng 
công nghệ, đặc biệt là những công nghệ mới dựa Dữ liệu lớn, Trí tuệ nhân tạo và Điện toán đám mây. Đặt trong 
bài toán đổi mới vận hành ngành Bảo hiểm, chúng ta chứng kiến Trí tuệ Nhân tạo được ứng dụng ở hầu hết các 
mắt xích trong quy trình vận hành, đặc biệt là ở khâu Thẩm định Bảo hiểm và Quản lý bồi thường. 

Biểu đồ dưới đây đem tới cái nhìn tổng quan về bức tranh vận hành của ngành Bảo hiểm, trước và sau khi có sự 
xuất hiện của Trí tuệ nhân tạo. 

Hoạt động 24/7 
Trải nghiệm liền mạch 
Giảm nhân sự và chi phí vận hành

Lợi ích 
Cuộc gọi đi 
Nhắc lịch và phương thức thanh toán 
Hỏi đáp thông tin hợp đồng bảo hiểm 
Tra cứu tình trạng thanh toán... 

Giải pháp 

Hội thoại tự nhiên 
Phân tích thông tin chi tiết 
Khả năng mở rộng tức thì

Tính năng 
FWD là một trong những doanh 
nghiệp bảo hiểm đầu tiên tại Việt 
Nam ứng dụng trí tuệ nhân tạo (AI) 
với trợ lý công nghệ Kooki hỗ trợ 
tổng đài CSKH.

Khách hàng

Hiệu quả đạt được 
Biến mọi tổng đài viên thành chuyên gia, từ đó cải thiện 40% năng suất 

Nâng cao hiệu quả hoạt động: 

Tổng cuộc gọi / tháng: xử lý 150.000+ cuộc gọi / tháng 

Tiết kiệm 50% chi phí /tháng (tiết kiệm FTE và tiết kiệm trong Telco) 

Nguồn: https://e.vnexpress.net/news/business/technologies-improve-insurance-experience-4305604.html 

 
“Những công nghệ hiện đại mà FWD đang triển 
khai không chỉ mang đến khách hàng những trải 
nghiệm bảo hiểm số hóa thuận tiện mà còn cho 
thấy việc FWD luôn tiên phong chuyển đổi số 
trong ngành bảo hiểm nhân thọ Việt Nam đang 
thay đổi cảm nhận của mọi người về bảo hiểm”

Ông Đào Hữu Phúc
Phó Tổng Giám đốc Nghiệp vụ Bảo hiểm và CNTT của FWD.



Cùng với Tài chính – Ngân hàng, Bảo hiểm cũng là một trong những lĩnh vực nhanh nhạy trong việc ứng dụng 
công nghệ, đặc biệt là những công nghệ mới dựa Dữ liệu lớn, Trí tuệ nhân tạo và Điện toán đám mây. Đặt trong 
bài toán đổi mới vận hành ngành Bảo hiểm, chúng ta chứng kiến Trí tuệ Nhân tạo được ứng dụng ở hầu hết các 
mắt xích trong quy trình vận hành, đặc biệt là ở khâu Thẩm định Bảo hiểm và Quản lý bồi thường. 

Biểu đồ dưới đây đem tới cái nhìn tổng quan về bức tranh vận hành của ngành Bảo hiểm, trước và sau khi có sự 
xuất hiện của Trí tuệ nhân tạo. 

AI VÀ TIỀM NĂNG ĐỘT PHÁ VẬN HÀNH
NGÀNH BẢO HIỂM 
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Đứng trên góc độ công nghệ lõi, có thể phân tách các giải pháp ứng dụng Trí tuệ thành 4 nhóm lớn, đó là:  

Nhóm giải pháp dựa trên công nghệ Xử lý ngôn ngữ tự nhiên (NLP), ví dụ như Hội thoại thông minh (voicebot, 
chatbot); Nhận diện giọng nói, Tổng hợp giọng nói, Đánh giá chất lượng tổng đài và Quản lý cuộc gọi tự động 

Nhóm giải pháp dựa trên công nghệ Thị giác máy tính, ví dụ như Nhận dạng ký tự quang học (OCR), Định danh 
điện tử eKYC 

Nhóm giải pháp dựa trên công nghệ Sinh trắc học, ví dụ như Nhận diện khuôn mặt (Face Recognition) hoặc Sinh 
trắc học giọng nói (Voice Biometrics) 

Nhóm giải pháp dựa trên mô hình Dữ liệu lớn, ví dụ như Mô hình quản trị rủi ro (Risk Modeling), Mô hình dự báo 
& dự đoán hành vi (Predictive & Forecasting Model) 

Dịch vụ CSKH 

Số lượng người phục vụ khách 
hàng bị giới hạn, thời gian 
phục vụ không đáp ứng kịp 
thời vào giai đoạn cao điểm. 

Việc đánh giá, quản lý chất 
lượng cuộc gọi gặp khó khăn

Ứng dụng AI hội thoại (voice-
bot/chatbot) để giảm tải/thay 
thế một phần cho tổng đài 
viên cho các yêu cầu đơn giản 
như điều chỉnh thông tin, quản 
lý hợp đồng, thực hiện giao 
dịch đơn giản. Đáp ứng 100% 
yêu cầu trong thời gian ngắn 

Bảo lãnh phát hành 
& Chính sách dịch vụ 

Chuyên viên phân tích, đề 
xuất gói sản phẩm mới dựa 
trên khối lượng lớn thông tin 
khách hàng, gây chậm trễ, 
bỏ sót dữ liệu để thiết kế và 
tối ưu sản phẩm 

Dựa trên dữ liệu lớn từ KH 
thu thập được từ các kênh 
khác nhau, ứng dụng AI có 
thể học và đưa ra dự đoán về 
xu hướng mua sản phẩm của 
KH, từ đó có thể thiết kế 
được các sản phẩm phù hợp 
theo từng thời điểm, tận 
dụng toàn bộ khối lượng lớn 
dữ liệu 

Xử lý bồi thường 

Nhân viên tự thu thập thông 
tin bồi thường từ khách, nhập 
lên hệ thống, chuyển tiếp đến 
phòng ban bồi thường hỗ trợ. 
Quy trình thủ công dẫn tới số 
lượng đáp ứng hạn chế, thời 
gian kéo dài 

Khi xảy sự kiện bồi thường, 
ứng dụng xử lý ảnh AI tự động 
đọc giấy tờ KH cung cấp để hỗ 
trợ nhân sự bồi thường trong 
việc so sánh quyền lợi và tình 
hình hiện tại của KH, từ đó 
giúp tiết kiệm thời gian, nhanh 
chóng xử lý hồ sơ 

Đào tạo &
Quản lý nội bộ 

Chi phí tổ chức đào tạo sản 
phẩm cho nhân viên đội lên 
khi sản phẩm mới ra liên tục, 
và tính chất sản phẩm ngày 
các đa dạng và phức tạp 

Ứng dụng hội thoại AI 
(Voicebot/Chatbot) có khả 
năng hỗ trợ nhân viên tự học 
tập, tra cứu thông tin về các 
sản phẩm bảo hiểm/quy 
trình tư vấn sản phẩm/cách 
thức làm việc với KH 

TRƯỚC AI 

VỚI AI 



Công nghệ
ứng dụng AI

Xử lý ngôn ngữ
tự nhiên (NLP)

Thị giác máy tính
(Computer Vision)

Sinh trắc học
(Biometrics)

Mô hình xử lý
dữ liệu lớn

eKYC Nhận diện ký tự
quang học (OCR) 

Sinh trắc học
giọng nói

(Voice Biometrics) 

Nhận diện
khuôn mặt

(Face Recognition) 

Mô hình dự đoán
(Predictive AI) 

Mô hình rủi ro
(Risk Modeling) 

Chatbot 

Voice Bot 

Nhận diện giọng nói
(Automatic Speech

Recognition) 

Tổng hợp giọng nói
(Speech Synthesis) 

Trong khuôn khổ tài liệu này, nhóm tác giả đưa ra ba đề xuất lớn dựa trên các giải pháp ứng dụng AI, nhằm tối 
ưu quy trình vận hành của các nhà Bảo hiểm ở các bộ phận khác nhau, trải dài từ khối nghiệp vụ front office cho 
tới back office, các tổng đài viên và đặc biệt là đội ngũ tư vấn viên, đại lý bảo hiểm. Thứ nhất, đó là số hóa quy 
trình thẩm định Bảo hiểm dựa trên công nghệ Thị giác máy tính. Thứ hai, đó là xu hướng quản trị chất lượng cuộc 
gọi tổng đài dựa trên AI với tiềm năng cải thiện tới 60% năng suất vận hành của tổng đài. Và cuối cùng, đó là 
ứng dụng trợ lý ảo trong quy trình đào tạo đội ngũ tư vấn viên, đại lý bảo hiểm.



Có thể nói, Thẩm định bảo hiểm là quy trình vận hành cốt lõi và quyết định tới tính hiệu quả của mô hình kinh 
doanh đối với bất kỳ nhà Bảo hiểm nào. Thẩm định bảo hiểm là quá trình ra quyết định bao gồm phân loại, lựa 
chọn và đánh giá rủi ro dựa trên các dữ liệu từ khách hàng – đối tượng được bảo hiểm, hay nói cách khác, đó là 
quá trình định lượng và định giá rủi ro. Để có thể “định giá” rủi ro một cách hiệu quả, các nhà Bảo hiểm cần phải 
nghiên cứu kỹ lưỡng về hồ sơ rủi ro và thông tin của khách hàng. Quá trình thẩm định thủ công được đánh giá là 
tốn nhiều thời gian, khả năng sai sót cao, bao gồm nhiều công đoạn và liên quan tới nhiều bộ phận khác nhau 
trong bộ máy doanh nghiệp. 

Trong bối cảnh đó, AI trở thành công cụ cực kỳ 
thích hợp giúp các nhà Bảo hiểm rút ngắn và nâng 
cao hiệu quả một cách rõ rệt quy trình thẩm định 
bảo hiểm. Bằng việc tự động hóa các tác vụ thủ 
công, AI có thể giảm thiểu một khối lượng lớn 
công việc lặp đi lặp lại, giúp các chuyên viên tập 
trung vào các nhiệm vụ mang tính trọng yếu và rút 
ngắn thời gian ra quyết định. 

Tác vụ thủ công tốn nhiều thời gian nhất trong 
thẩm định tín dụng đó là trích xuất thông tin từ 
nhiều nguồn dữ liệu phi cấu trúc như email, tài 
liệu dạng pdf, ảnh chụp giấy tờ tùy thân, văn bản 
chữ viết tay, v.v. Sau đó, các dữ liệu này cần được 
nhập lên hệ thống để phân loại và phân tích. Giải 
pháp Nhận dạng ký tự quang học (OCR) sẽ giúp tự 
động hóa quy trình này với độ chính xác cao, giảm 
thiểu sai sót do con người. 

OCR là công cụ giúp bóc tách, trích xuất các 
trường thông tin từ dạng thô (ảnh chụp, file scan, 
email v.v.) thành các định dạng giúp hệ thống có 
thể dễ dàng xử lý tự động (dạng text, xml, v.v.) 

Số hóa quy trình thẩm định Bảo hiểm
dựa trên công nghệ Thị giác máy tính �

Thu thập khối lượng lớn 
dữ liệu từ nhiều nguồn

Phân loại & phân tích 
dữ liệu 

 

Trích xuất thông tin từ 
dữ liệu phi cấu trúc 

 

Đưa ra quyết định

1 3

2 4

Ảnh 

Tài liệu
PDF 

Tài liệu
Scan 

Cơ sở
dữ liệuFile text



Một số nền tảng OCR tiên tiến như FPT AI Read còn cho phép người dùng nhận diện, trích xuất và phân loại dữ 
liệu tại nguồn, kiểm thử và hiệu chỉnh liên tục để nâng cao độ chính xác của mô hình. Bên cạnh đó, FPT AI Read 
được trang bị những tính năng đột phá như: Nhận diện chữ viết tay, So khớp và đối chiếu hồ sơ trong cùng một 
bộ chứng từ, Cảnh báo sai khác, lệch thông tin. 

Hiện nay, FPT AI Read cung cấp giải pháp số hóa, trích xuất và lưu trữ dữ liệu toàn diện, chuyên biệt cho ngành 
Bảo hiểm với các bộ giấy tờ bao gồm nhưng không giới hạn dưới đây: 

Từ năm 2020, AIA – một trong những nhà Bảo hiểm nhân thọ hàng đầu Việt Nam – đã ứng dụng OCR để xử lý 
và trích xuất dữ liệu trong quy trình thẩm định bảo hiểm. Hiện nay, nền tảng này đã xử lý tự động 5 mẫu giấy tờ 
đặc trưng với độ chính xác lên tới 95%, tăng hiệu suất thẩm định lên tới 45% so với nhập liệu thủ công. 

Một trong những ứng dụng lớn khác của công nghệ Thị giác máy tính trong ngành Bảo hiểm là thẩm định thiệt 
hại và bồi thường. Một báo cáo gần đây bởi McKinsey ước tính, cho đến năm 2030, việc xử lý bồi thường bảo 
hiểm sẽ được tự động hóa đến 50% để gia tăng hiệu quả cũng như độ chính xác (McKinsey, 2021). Một nghiên 
cứu từ KPMG cũng chỉ ra rằng, việc tự động hóa có thể giảm thiểu đến 80% tác vụ lặp đi lặp lại cho nhân viên 
và giảm thời gian xử lý bồi thường đến 50% (KPMG, 2019). Đối với Bảo hiểm xe cơ giới, việc đánh giá thiệt hại 
chủ yếu được thực hiện thủ công, dựa theo kinh nghiệm của chuyên viên thẩm định. 

Với AI, thiệt hại đối với phương tiện có thể được thực hiện nhanh chóng, khách quan dựa trên các tiêu chuẩn có 
sẵn, giúp đẩy nhanh quá trình xử lý bồi thường. Mô hình máy học cho phép ứng dụng phát hiện và đánh giá thiệt 
hại tại hơn 12 bộ phận, phân loại và đánh giá mức độ hư hỏng, giảm tới 50% nỗ lực thẩm định và thủ tục giấy 
tờ, mang lại sự thuận tiện cho khách hàng so với thẩm định thủ công trực tiếp. 
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Quản trị chất lượng (QC) là một quy trình quan trọng trong mô hình kinh doanh của các doanh nghiệp. Đối với 
các nhà Bảo hiểm, việc kiểm tra và đánh giá liên tục các cuộc hội thoại tiếp xúc khách hàng của nhân viên tổng 
đài sẽ giúp đảm bảo chất lượng phục vụ, nâng cao mức độ hài lòng của khách hàng và giúp công ty kịp thời can 
thiệp nếu có vấn đề phát sinh. 

Tuy vậy, rất nhiều doanh nghiệp gặp trở lại trong việc đánh giá chất lượng cuộc gọi, chủ yếu do hạn chế nguồn 
nhân lực. Để có thể kiểm tra chất lượng toàn diện, chuyên viên kiểm soát cần nghe lại toàn bộ các cuộc gọi, 
đánh giá dựa theo các tiêu chí có sẵn, chấm điểm cuộc gọi và đánh giá chất lượng phục vụ của tổng đài viên. 
Thông thường, chỉ có một tỷ lệ khá nhỏ các cuộc gọi được đánh giá, và đó sẽ là dữ liệu mẫu giúp các chuyên viên 
kiểm soát thống kê về chất lượng tổng đài. Việc này dẫn tới hai vấn đề, thứ nhất đó là sai số thống kê lớn, thứ 
hai đó là bỏ sót các cuộc gọi có vấn đề cần tới sự can thiệp của quản lý. 

Với hệ thống đánh giá chất lượng tổng đài dựa trên AI, quy trình này sẽ được tự động hóa, giúp kiểm soát 100% 
các cuộc hội thoại. Hệ thống sẽ ghi lại, tự động bóc tách cuộc gọi thành văn bản, lọc ra các thông tin quan trọng 
để đánh giá và chấm điểm cuộc gọi dựa trên các tiêu chí có sẵn. Với mô hình này, các chuyên viên kiểm soát sẽ 
chỉ cần tập trung vào các cuộc gọi quan trọng hoặc các trường hợp đặc biệt được hệ thống đề xuất, đối chiếu và 
đánh giá tổng thể. Ứng dụng AI giúp nhà Bảo hiểm luôn kiểm soát được sát sao 100% các cuộc gọi tiếp xúc 
khách hàng của tổng đài viên, từ đó có thể cải thiện hiệu suất vận hành tổng đài, kịp thời phát hiện để hỗ trợ xử 
lý các vấn đề nghiêm trọng, tự động kiểm soát tính tuân thủ. 

Tự động hóa quy trình quản trị chất lượng tổng đài ứng dụng 3 công nghệ lõi của Trí tuệ nhân tạo, đó là Nhận 
diện giọng nói (ASR), Chuyển giọng nói thành văn bản (Speech to Text) và Xử lý ngôn ngữ tự nhiên (NLP) giúp hệ 
thống đọc hiểu và đánh giá cuộc hội thoại dựa trên các tiêu chí có sẵn. 

Quản trị chất lượng cuộc gọi dựa trên AI
xu hướng quản lý tổng đài mới

VỠ MÓP XƯỚC



Hoạt động đào tạo sản phẩm cho các đại lý mới gia nhập và tư vấn viên trong ngành Bảo hiểm được đánh giá là 
thách thức bởi hai vấn đề chủ yếu. Thứ nhất, các chính sách và tính năng của từng sản phẩm Bảo hiểm rất linh 
hoạt, phức tạp, được cá nhân hóa cho từng khách hàng cụ thể. Một sản phẩm Bảo hiểm cụ thể khi tư vấn cho 
khách hàng A rất có thể sẽ có những chính sách khác với khách hàng B, do đó đòi hỏi tư vấn viên phải nắm rất 
chắc về nghiệp vụ cũng như các quy chuẩn của sản phẩm. Thứ hai, đội ngũ tư vấn viên, đại lý Bảo hiểm thường 
không tập trung tại một địa điểm cố định mà rải rác tại nhiều địa phương. Đào tạo trực tiếp do đó trở nên rất tốn 
kém và khó tổ chức được thường xuyên. Đào tạo trực tuyến là phương pháp dễ tiếp cận hơn và đang được các 
doanh nghiệp Bảo hiểm triển khai mạnh mẽ. 

Tuy nhiên, đào tạo trực tuyến cũng có những hạn chế nhất định. Việc thiếu đi tương tác giữa học viên và giảng 
viên khiến cho quá trình tiếp thu kiến thức trở nên một chiều, giảm hiệu quả. Đào tạo trực tuyến cũng khó có 
thể kiểm tra, đánh giá một cách minh bạch và phòng ngừa rủi ro gian lận.  

Mô hình Trợ lý Ảo đào tạo AI dựa trên mô hình voicebot là một bước tiến mới trong ứng dụng công nghệ vào quy 
trình đào tạo nội bộ, có thể khắc phục được các hạn chế của đào tạo trực tuyến thông thường, đồng thời giải 
quyết bài toán đào tạo & kiểm tra đánh giá 1-1 trực tuyến hàng loạt cho doanh nghiệp. Trợ lý Ảo sẽ được tích 
hợp với kho kiến thức về lĩnh vực Bảo hiểm và các sản phẩm cụ thể, có khả năng tương tác 1 -1 với các học viên 
như người thật thông qua công nghệ Xử lý ngôn ngữ tự nhiên và Tổng hợp giọng nói. Tương tác hỏi – đáp hai 
chiều sẽ giúp học viên dễ dàng luyện tập, củng cố kiến thức. Trợ lý Ảo đào tạo có khả năng Kiểm tra, đánh giá 
năng lực của học viên theo mức độ dễ - khó cho từng lĩnh vực, giúp cán bộ đào tạo xây dựng kho câu hỏi, kho đề 
thi phục vụ quá trình kiểm tra, đánh giá.

Việc ứng dụng giải pháp này vào quy trình đào tạo nội bộ cho đại lý, tư vấn viên bảo hiểm, các doanh nghiệp Bảo 
hiểm có thể nâng cao chất lượng đào tạo & kiểm tra đánh giá, tăng độ tập trung và hứng thú của các học viên, 
và dễ dàng mở rộng các khóa đào tạo mà không bị phụ thuộc vào nguồn lực nhân sự, cơ sở vật chất. 

Trợ lý Đào tạo & Kiểm tra đánh giá cho
Đại lý Bảo hiểm  

ĐÀO TẠO TRỰC TIẾP ĐÀO TẠO TRỰC TUYẾN 

Tương tác hai chiều, liên tục giữa giảng viên & 
học viên 

Thiếu linh hoạt, tốn nguồn lực khi mở rộng quy 
mô triển khai 

 Giảm thiểu rủi ro gian lận 

 
Chưa đạt hiệu quả cao khi triển khai trên quy 
mô lớn 

 

Ít tương tác 2 chiều giữa giảng viên & học viên, 
kiến thức tiếp thu còn 1 chiều 

 Linh hoạt, cho phép người dùng tham gia mọi 
lúc, mọi nơi 

Khó triển khai, thiếu cơ chế kiểm tra, phòng 
ngừa gian lận 

 Dễ dàng triển khai trên quy mô lớn 



Các chuyên gia về Bảo hiểm đều có chung nhận định rằng AI sẽ là công nghệ thay đổi cuộc chơi ngành Bảo hiểm 
trong tương lai. Để chinh phục mục tiêu tăng trưởng và đổi mới toàn diện mô hình kinh doanh, điều quan trọng 
nhất đó là cần có một chiến lược công nghệ dài hạn, đúng trọng tâm và gắn liền với thực tế hoạt động của tổ 
chức. Bên cạnh đó, việc tìm ra đối tác công nghệ cùng đội ngũ chuyên gia giàu kinh nghiệm sẽ giúp doanh 
nghiệp có được lợi thế rất lớn khi bắt đầu triển khai ứng dụng trí tuệ nhân tạo. Đặt trong bối cảnh thời đại số, khi 
các công ty Bảo hiểm đều đang trước sức ép đổi mới hiện hữu về công nghệ lõi, về quy trình vận hành và chăm 
sóc khách hàng, AI sẽ là chìa khóa giúp các hãng Bảo hiểm khai phá tiềm năng khổng lồ khi kết hợp được sức 
mạnh của con người và máy tính, đón đầu làn sóng phục hồi và tăng trưởng mạnh mẽ sau đại dịch. 
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