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Toém tat:

Bai viét nay trinh bay két qua nghién ciru vé hoat déng chuyén doi sé tai Tong cong ty c6 phan
bdo hiém Petrolimex (PJICO) tir géc dé tiép cdn cia khdach hang. Khung phan tich cia chiing
16i gom 4 thang do phan anh: (1) khd ndng dap iing dich vu s6, (2) sw san sang st dung ciia
khdch hang, (3) hoat dong truyén théng vé dich vu s6, (4) yéu cau ciia khdch hang vé dich vu
56. Chiing t6i sir dung dir liéu khdo sdt tir 200 khach hang cia PJICO dé rit ra nhitng nhin
dinh vé cdc hoat ddng chuyén doi sé tai PJICO. Két qud thong ké mé ta mau nghién ciru va
cdc bién nghién civu cho thdy khdch hang danh gia twong doi tot vé hoat dong chuyén doi sé
tai PJICO nhung van con mot sé han ché can dieu chinh. Tir do, chung toi dé xudt mé hinh
chuyén doi sé tai PJICO véi 4 thanh phéan va 3 bude trién khai chuyén doi so.

Tir khéa: Bao hiém, chuyén doi s, khach hang, Viét Nam

Ma JEL: 030; 032

Digial transformation at Petrolimex Insurance Joint Stock Corporation : Empirical
evidence from the customers

Abstract:

This article presents the research results on digital transformation at Petrolimex Insurance
Joint Stock Corporation (PJICO) from the customer perspective. Our analytical framework
includes 4 scales that reflect: (1) ability to respond to digital services, (2) customer readiness
to use the products, (3) communication activities about digital services, (4) customer requests
for digital services. We used data from a survey of 200 PJICO customers to explore digital
transformation activities at PJICO. Descriptive statistical results show that customers evaluate
digital transformation activities at PJICO relatively well, but there are still some limitations
that need to be improved. Therefore, we proposed a digital transformation model at PJICO
with 4 components and 3 steps of implementation.
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1. Mé dau

Trong nhitng ndm gan day, chuyén doi s6 di tré thanh mot yéu cau tit yéu ddi voi cac doanh nghiép dé co
thé dap tmg nhiing thay d6i nhanh chéng cua thi truong khi cach mang cong nghiép 4.0 dang dién ra khip
noi trén thé giéi. Nganh bao hiém khong phai 1a mot ngoai 18. Vi dic thu ciia hoat dong bao hiém phi nhan
tho, viéc quan ly hop déng, quan tri s6 liéu, thong tin la rat 16m, cung voi do 1a viéc quan tri rti ro, han ché
truc 1oi bao hiém. Cac phuong thirc lwu trit, quan tri cii ngay cang kho thuc hién hon khi luong dit liéu ngay
mdt 16m. Thuc té cho théy nguén dir liéu thu thap dugc dang chua dugc sit dung mot cach cé hi¢u qua, tao
ra su lang phi rat 16n trong viéc chi sir dung cong nghé thong tin theo nhimng yéu cau cb dinh cia thyc té.
Céc hoat dong nghiép vu bao hiém khi cdp don ciing nhu khi xtr Iy bdi thuong can xac thuc nhanh chong va
chinh xac. Cac phuong thirc truyén thong ton rat nhiéu thoi gian, tién va nhéan lyc dic biét 1a trong cong tac
giam dinh bdi thuong khi co ton that xay ra. Tinh kip thoi phai ludn duge dam bao du & moi thoi diém, diéu
kién ngoai canh va chi cac cong nghé sd, thiét bi s6 da tién ich hién nay méi c6 thé hd trg xur 1y.

Hién nay, xu huéng chuyén dbi sé trong cong ty bao hiém phi nhan tho bao gdm tng dung di dong, trai
nghiém tuong tac truc tiép, da kénh, da nén tang, d6i méi san phém va dich vuy, str dung dir liéu va phan tich,
ty dong hoa quy trinh, bao mat va tuan tha quy dinh, cling nhu hop tac véi cac cong ty cong nghé. Nhirng
xu hudng ndy gitp ning cao hiéu qua kinh doanh va mang lai loi ich cho khach hang trong nganh bao hiém
phi nhan tho.

Tong cong ty Co phan bao hiém Petrolimex (PJICO) 1a Tong cong ty 16n v6i hon 60 don vi thanh vién trai
khép cac tinh trén ca nudc, viéc quan tri mot hé théng rong 16n vé dia 1y, phuc tap vé hoat dong nghiép vu
khién cac nha lanh dao PJICO phai lya chon nhiing cong nghé phu hop dé co thé thyc hién quan tri c6 hi¢u
qua, nhanh chdng c6 duge nhitng sé lidu chinh xac dé dua ra cac quyét dinh dung dan va trién khai thuc hién
hoat dong kinh doanh téi cac don vi thanh vién voi tdc d6 nhanh nhat. Cung véi do la viéc két nbi tuong
tac voi cac doi tac, khach hang luon doi héi dugc tirc thoi, nhanh chong va ddm bao an toan. Chinh vi vay,
chuyén dbi s6 1a mot yéu cau tat yéu ddi vai PIICO.

Xu huéng chuyén d6i s trén thé gidi va tai Viét Nam cho thiy cac cong ty bao hiém Viét Nam dd bude
dau thuc hién qué trinh chuyén d6i sé manh mé& nhu Tong cong ty C6 phan Bao hiém Buu dién (PTI), Tong
cong ty C6 phan Bao hiém Quan doi (MIC), Tong cong ty C phan Bao hiém Ngan hang Thuong mai ¢b
phan Céng Thuong Viét Nam (VIB). Day 1a cac cong ty bao hiém canh tranh truc tiép voi PJICO. Cac cong
ty nay da d4u tu manh mé vao cong nghé, voi nhitng san phém va dich vu di cung cong nghé vuot trdi tao
nén loi thé canh tranh trén thi truong. Cac cong ty nay ting bude tién sat va vuot 1én PJIICO trong viéc chiém
linh thi phén thi trudng bao hiém phi nhan tho. Xu hudng nay xuit phat tir viée phat trién cua cac thiét b
cong nghé da ning, mang internet toan cau, cong nghé két ni khong gidi han boi dia ly. Mbi trudng sé duge
hinh thanh va ca xa hoi dang hoat dong ciing thé gi6i sb, ddy 1a mot moi truong méi v6i rat nhiu nhing tiém
nang vo han dé con ngudi khai pha va chi c¢6 thé két ndi duoc bang cach str dung cong nghé. Xﬁy dung doanh
nghiép thanh doanh nghiép s6 va qua trinh chuyén ddi sé gitp qua trinh nay c6 duoc sy dong bo, phu hop
Hanh vi mua hang cung nhu trai nghiém dich vu ctia khach hang di dich chuyén dan sang méi truong sb, va
trg thanh méi trudng tiém ning trong viée tiép can khach hang cua tit ca cac doanh nghiép, doanh nghiép
nao di diu, nim bt duge xu thé, thuc hién duoc chuyén ddi hoat dong cung moi truong s6 s& ¢o nhitng lgi
thé vo cung 16n dé phat trién.

Trong bdi canh nganh bao hiém Viét Nam dang c6 nhitng chuyén bién manh mé theo huéng chuyén doi
s6 nhu d phan tich, nghién ctru nay tap trung tim hiéu hoat dong chuyén doi sb tai PJICO tir goc do tiép
can ctia khach hang véi nhitng dich vu s6 cia cong ty, va danh gia hoat dong chuyén ddi sé ma cong ty dang
thuc hién. Tur d6, chiing t6i dua ra mét sb6 dé xuét dé thac déy chuyén ddi sb tai PJICO.

2. Co s6' ly luan

2.1. Khdi niém chuyén déi sé

Khai niém chuyén ddi s (CDS) duoc ra doi trong thoi dai bing nd Internet, mo ta nhitng hoat dong doi
moi mot cach manh mé va toan dién trong cach thirc hoat dong ctia toan doanh nghi€p. Chua c6 mét dinh
nghia chinh xéc tuyét ddi vé chuyén ddi s6 boi tinh dong ctia hoat dong nay. Tuy nhién, cac nha nghién ctru
cling nhu cac td chirc, doanh nghiép ciing di c6 rat nhiéu cac khai niém vé chuyén doi sé dugc dua ra nhu
sau:
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Theo Zaoui & Souissi (2020), chuyén dbi sb 1a qua trinh sir dung cac cong nghe mdi cung quy trinh kinh
doanh dé téi uu hoa, ty dong hoa va hién dai hoa hoat dong kinh doanh cua mot to chire. Noi mot cach khac,
chuyén déi k¥ thuat sb ap dung phuong phép tiép can dua trén k¥ thuat s6, huéng dén khach hang dbi voi
tat ca cac khia canh ciia doanh nghiép, tir mé hinh kinh doanh dén trai nghiém ctia khach hang dén cac quy
trinh va hoat dong.

Sharat Chandra Jha (2023) néu rang chuyén déi sb 1a qua trinh tin dung cac cong nghé ky thuat s6 dé
chuyén d6i cac hoat dong, quy trinh va mé hinh kinh doanh nham dap ung t6t hon nhu cau ludn thay d6i cia
khach hang va cac bén lién quan. Theo do, chuyen dbi s6 1a sy chuyén d01 céc hoat dong, quy trinh va mo
hinh kinh doanh sang mé hinh sd, dua trén sy két hop cta cac cong nghé sb, dit liéu va quy trinh kinh doanh.

Hb Ta Bao & Nguyén Nhat Quang (2022) dua ra khai niém chuyén doi s6 1a qué trinh str dung cac cong
nghé s6 dé tang cuong gia tri cua cac san phém va dich vy, tir d6 cai thién nang suit va hiéu qua kinh doanh
clia cac cong ty. Ngoai ra, chuyén ddi s6 con doi hoi cac cong ty phai thay doi hoat dong va cach tiép can thi
truong dé dap tmg duoc nhu cau cia khach hang trong thoi dai s6 hoa.

2.2. Dic diém ciia hoat dpng chuyén doi so trong linh vuwc béo hiém

Chuyén d6i sb trong linh vuc bao hiém c6 nhitng dic diém riéng biét. Dudi day 1a mot sé dic diém quan
trong:

- Tinh phtrc tap cua dit li¢u: Linh vuc bao hiém tich hop nhiéu dang dit li¢u khac nhau, bao gém thong
tin khach hang, thong tin chinh sach, thong tin vé rti ro va t6 chic ndi bd. Chuyén ddi sb trong bao hiém
doi hoéi kha nang xu Iy va tich hop dir li¢u tr nhiéu nguén khac nhau dé tao ra thong tin c6 gia tri va ho tro
quyét dinh.

- Quy md va pham vi rong 16n: Cac cong ty bao hiém thudng c6 quy mé 16n va hoat dong trén nhiéu linh
vue va dia diém khac nhau. Chuyén do6i s trong bao hiém doi hoi sy ddng bd va tinh nhat quan trong viéc
trién khai cac giai phap sb trén toan bo t6 chirc va hé thong.

- Quy trinh phtc tap: Quy trinh bao hiém bao gdm nhiéu budc va lién quan dén nhiéu bén lién quan, bao
g6m khach hang, dai 1y, nhan vién va d6i tac. Chuyén ddi s6 trong bao hiém doi hoi sy t6i wu hoa va tu dong
hoa cac quy trinh dé ting cudng hiéu qua va giam thoi gian xu 1y.

- Tinh khach quan va dang tin cdy: Nganh bao hiém yéu cau tinh chinh x4c va dang tin cdy cao. Chuyén
ddi sb trong bao hiém doi héi su chu trong dén bao mat thong tin, kha nang xac thyc va dam bao tinh toan
ven cua dit liéu dé duy tri niém tin ctia khach hang va cac bén lién quan.

- Tuong tac khach hang ting cudng: Chuyén déi sé trong bao hiém tao ra co hoi dé ting cudng twong tac
v6i khach hang thong qua cac kénh s, bao gdm tng dung di dong, trang web va dich vu truc tuyén. Cac
cong ty bao hiém c6 thé cung cip cho khach hang trai nghiém t6t hon va dé dang tiép can thong tin va dich
vu.

- Su phu thudc vao cong nghé méi: Chuyén doi sé trong bao hiém lién quan dén viéc ap dung cac cong
nghé mai nhu tri tué nhan tao, machine learning, blockchain va IoT. Cac cong ty bao hiém can nam bat va
sir dung nhing cong nghé nay dé cai thién quy trinh kinh doanh, phan tich dit liéu va tao ra gia tri cho khach
hang.

- An toan, bao mat hé thong, dit liéu: Chuyén ddi s6 gin 1ién vé6i viée sir dung cong nghé s6 hoa, va tuong
tac trén moi truong s0. DAy ciing 1a mot moi truong tiém an nhitng rii ro khong luong trude duge boi su
thay ddi va phat trién ctia cac ky thuat phat trién cong nghé, virus, nhitng thi doan danh cap dit liéu cii ciing
nhu méi déu c6 thé gay tac dong rat 16n téi chu thé khi gap phai.

Tom lai, chuyén dbi s6 trong linh vuc bao hiém doi hoi su tich hop dit liéu phirc tap, quan 1y quy trinh
phire tap, s dang tin cdy va ting cudng twong tac khach hang. Pdng thoi, cong nghé méi dong vai tro quan
trong trong viéc cai thién higu suit va tao ra gia tri trong nganh bao hiém. Va trén hét d6 1a viéc an toan, bao
mat trén moi truong so.

2.3. Chuyén doi sé trong linh vwe béo hiém: lgi ich va théch thirc

Nganh bao hiém 1a mot nganh c6 nhiéu tiém nang va thach thirc trong qua trinh chuyén doi sé Ngémh nay
d3 va dang ap dung nhiéu glal phap phan mém cong nghé trong viéc tao dung, thiét 1ap méi cau trac sé cho
nganh, gitp nganh giam thiéu sy cong kénh, cham chap, dong bd trong hé théng quan 1y.
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Chuyén d6i s6 nganh bao hiém giup tao ra chudi gia tri bao hiém, cai tién cac san phdm bao hiém, cai tién
kénh phan phéi, cai thién trai nghiém khach hang va nang cao hiéu qua hoat dong. Bén canh d6 ciing yéu cau
cac doanh nghiép bao hiém dau tu, ting cuong tng dung cac cong nghé sd nhu ing dung Al trong viéc hd
tro tra ctru bao hiém x3 hoi, Bigdata, IoT, chatbot, mobile app, nén tang website tra ctru, dich vu cong tryc
tuyén dé phan tich thi truong, hd trg ngudi tham gia bao hiém va giai quyét ché do, cham soc khach hang.
Du bao xu hudng Insurtech (bao hiém sd) trong nam 2023 va xa hon s& c6 sy thay d6i toan dién trong nganh
bao hiém, gitp cac cong ty bao hiém tiép can khach hang nhanh chong, rt ngin thoi gian cung cap san pham
bao hiém va giam b6t cac chi phi khong can thiét. Viéc tiép can va sir dung cong nghé méi nhu: BigData,
AI, Mang khong day, Robotic. .. gilip cac cong ty bao hiém cong nghé héa qua trinh dich vy, giam bét tinh
cong kénh cua co cdu to chirc cong ty; trao doi thong tin nhanh, hidu qua gitra cong ty va khach hang, hd trg
cac cong ty bao hiém quan tri rii ro, dé dang tao ra cic san pham, dich vu méi phu hop nhu cau cua khach
hang. S6 lwong khach hang st dung cac img dung cong nghé, mang xa hoi ngay cang 16n tao co hoi cho cac
cong ty bao hiém khai thac tiép can ngudn khach nay d& hon. Mot s6 cong nghé méi c6 kha nang hd tro viée
xac thyc thong tin truc tuyén voi mure d9 tin cay cao nhu: eKYC, ky dién ti, két ndi video truc tiép. .. gitp
qua trinh xac thuc cac dbi twong bao hiém nhanh chéng, dé dang cho ca khach hang va cong ty bao hiém.

Chuyén doi s6 nganh bao hiém ciing gap phai nhing thach thirc nhu doanh thu kénh bao hiém tryc tuyén
con thap, tiém lyc tai chinh cho viéc du tu cong nghé chua cao, nhan lyc chuyén trach mang cong nghé con
mong, yéu, chua c6 quy dinh dac thu hd tro trién khai nhiém vu chuyén ddi sd.

3. Bdi canh va phwong phap nghién ciru

3.1. Béi cinh nghién ciru

Téng cong ty cd phan Bao hiém Petrolimex (goi tat 1a PJICO) dugc thanh 1ap ngay 15/06/1995 véi tén
goi Cong ty ¢b phan Bao hiém Petrolimex, 1a Cong ty ¢ phan dau tién hoat dong trong linh vuc kinh doanh
bao hiém phi nhén tho tai thi trudng Viét Nam. Tir s6 von ban dau 53 ty dong v6i 8 can bo tai tru so chinh
va 4 don vi thanh vién tai thanh phd H6 Chi Minh, Pa Néng, Hai Phong, Can Tho, dén nay PJICO da tro
thanh Tong cong ty Bao hiém phi nhan tho thudc top dau thi trudng voi tong s6 von 1én dén 1777 ty dong
v6i hon 60 don vi thanh vién hoat ddng trén toan quéc, 1471 lao dong, can bd chuyén nghiép, cung v6i hon
3500 dai 1y phuc vu hon 1 triéu lugt khach hang mdi nam (s6 liéu 31/12/2022). Doanh thu phi bao hiém
gbc cua PJICO trong nam 2022 dat 3772 ty dong, ting trudng trung binh 10%/nim trong giai doan tir 2017-
2022, xép trong TOP 6 thi phan doanh thu ctia thi truong bao hiém phi nhén tho, twong duong chiém khoang
5,58%.

Céc cong ty bao hiém trong d6 c6 PJICO phai phat trién cac kénh tuong tic mai, cac dich vu voi nhimng
quy trinh mé&i nham dép tng cac yéu cau ctia khach hang. Vi thé cac giai phap vé chuyén doi can phai c6 sur
Iira chon cong nghé, thay doi quy trinh, thay doi cach tiép can dé phu hop.

Céc cong ty bao hiém c6 nhiéu lwa chon cong nghé thich hop vé6i yéu ciu cia minh. PJICO da thuc hién
thué cac giai phap vé chit ky sd, cong nghé¢ OCR, giai phap boi thuong tryc tuyén ctia mot sd ddi tac cung
cAp trén thi truong. Nhitng cong nghé nay da tao dugc nhimng chuyén bién trong hoat dong bdi thuong ctia
PJICO, dic biét trong viée hd trg xtr 1y ho so chi trong thoi gian 04 thang. Pay 1a sy thay d6i rat rd rét vi cac
hd so trude kia phai nhap tay thi nay da duoc phdn mém ty dong chuyén thanh cac dit liéu c6 thé dua vao
cac bang biéu, bao cao, cac hé thong khac. Cac hé thong cong nghé nay néu PJICO ty phat trién thi s& phai
mat thoi gian rat dai dé c6 thé dat duoc két qua nhu vay.

Ngoai ra, su chuyén ddi manh mé& cta d6i thu canh tranh tao ra nguy co tut lai phia sau ciia PJICO trong
viéc chuyén d6i mé hinh kinh doanh, giam loi thé canh tranh khi cac d6i thu di trudce va chiém duoc nhitng
thi phan 16n trén cac kénh dang ngay cang phat trién. Khong nhing thé, chuyén doi s6 tao nén tang gitp cac
cong ty co thé xay dung duoc hé théng quan tri linh dong, hidu qua, c6 ngudn dit lidu quan trong nhim quéan
trj rui ro va xay dung cc san phim bao hiém moi. Trong bdi canh d6, PJICO phai nhanh chdng c6 su thay
d6i phu hop dé can bang va vuon 1én trudce cac ddi thu.

Nhan dién bdi canh cua nganh bao hiém Viét Nam va vi tri ctia PJICO trén thi truong, nghién clru nay dat
ra muyc tiéu phan tich hoat dong chuyén déi s6 tai PJICO tir goc d tiép can cua khach hang dé tir d6 dua ra
cac giai phap thuc dy chuyén doi s tai PJICO.

3.2. Thang do nghién ciru
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Nghién ctru nay tiép can hoat dong chuyén doi s6 tir goc do khach hang. Do vy, thang do dénh gia hoat
dong chuyén dbi sb tir goc do khach hang trong nghién ciru nay gdbm 4 nhom tiéu chi: (i) Kha ning dap tmg
dich vu s6 ctia cong ty (5 bién quan sat); (ii) Su sin sang sir dung ciia khach hang véi cac dich vu sé cua
cong ty (2 bién quan sat); (iii) Hoat dong truyén thong, quang ba va cung cip diy du thong tin vé cac dich
vu sb ctia cong ty (4 bién quan sat); (iv) Yéu cau va khuyén nghi ciia khach hang vé cac dich vu s6 cua cong
ty (4 bién quan sat). Thang do “kha niang dap tung dich vu sé cta cong ty” (DU) va “sy san sang sir dung
dich vu cua khach hang” (SS) duoc xay dung trén co s& tham khao thang do chét lugng dich vu tir nghién
clru ctia Parasuraman & cong su (1988) va Gronroos (1988). Thang do “hoat dong truyén thong quang ba vé

Bang 1: Thang do danh gia hoat dong chuyén dbi so tir géc dd khach hang

Thang do

Ky hiu

Bién quan sat

Nguon

Kha nang déap ung
dich vu so cua cong ty
(DU)

DU1

T6i ¢ nhiéu cach thirc d& dang khi can lién hé
va tuong tac véi PJICO

DU2

Téi ¢6 nhidu lua chon khi mua bao hiém cua
PJICO qua céc kénh tryc tuyén nhu website, san
thuong mai dién tir

DU3

Tbi thay cac ung dung di dong hodc trang web
cua PJICO rat tién loi va de su dung

DU4

Cong nghé cua PJICO dép tmg dil yéu ciu cua
t6i vé kha ning twong tac va hd trg tir xa, dic
biét 1a trong nhiing truong hop khin cép va can
su gitp do ngay lap tirc

DUS5

PJICO dang st dung cac cong ngh¢ hién dai va
tién tién trong hoat dong ciia minh khi cung cap
cac san pham dich vu cho khach hang

Parasuraman & cong
su (1988); Gronroos
(1988)

Su san sang su dung
cua khach hang
(SS)

SS1

Tbi san sang thuc hién cac giao dich, twong tac
tryc tuyén nhu: mua bao hiém va thanh toan
online, thyc hién bdi thuong va nhan tlen bdi
thuong online trén cac nén tang truc tuyén cua
PJICO

SS2

Téi khong lo ngai vé yén dé bao mat théng tin
khi giao dich tryc tuyén véi PJICO

Parasuraman & cong
su (1988); Gronroos
(1988)

Hoat dong truyén
thong quang bé vé
dich vu sb
(TT)

TT1

Téi thuong xuyén thdy hinh anh ctua PJICO trén
cac phuong tién thong tin dai ching hoac céac
phuong tién khac

TT2

Téi thiy hoat dong quang ba san pham ciing nhu
cac dich vu cta cua PJICO dugc thuc hién tot.

TT3

T6i duge PJICO cung cép du thong tin va tai
liéu hudng dan veé viéc sir dung cong nghé cua
cong ty

TT4

”[réi nghiém cua t6i voi cac dich vu cua PJICO
tot hon cac cong ty bao hiém khac t6i da tung
st dung

Yoshida (2017);
Garcia-Fernandez &
cong su (2020); Tac gia
phat trién

Yéu cau va khuyén
nghi cua khach hang
vé cac dich vu so

(YO)

YClI

PJICO can cai thién vé cong ngh¢ dé ting trai
nghiém cho khéach hang

YC2

PJICO qén dua nhiéu san ~phz;}m 1én cac kénh
truc tuyen dé khach hang de tiep can

YC3

PJICO nén tmg dung cong ngh¢ trong viéc giai
quyét boi thuong dé viéc xac minh dugc nhanh
chong va thuan tién cho khach hang

YC4

Trong thoi gian t6i cong ngh¢ s& gitp cac cong
ty bao hiém ting kha nang tiép can va chiém
linh duogc thi truong

Yoshida (2017); Koh &
cong su (2021);
Stadlman & cong su
(2023); Tac gia phat
trién

Nguén: Nhém tac gia tong hop va phat trién.
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dich vu s6” (TT) duogc tac gia tham khao va bo sung tir nghién ctru ctia Yoshida (2017), va nghién ciru ctia
Garcia-Fernandez & cong sy (2020). Thang do “yéu cau va khuyén nghi ctia khach hang vé cac dich vu s6”
(YC) duoc tham khao va phat trién tir nghién ctru ciia Yoshida (2017), Koh & cong su (2021), Stadlman &
cong sy (2023). Bang 1 trinh bay chi tiét cac thang do.

3.3. Mdu khdo sdt va phwong phdp thu thip va xie ly dit liéu

Déi tuong khao sat ciia nghién ctru nay la cac khach hang ca nhan da su dung dich vu cua PJICO. Hién
nay, PJICO c6 900.000 khach hang ca nhan. Nhom nghién ciru thiét ké phiéu khao sat truc tuyén bang cong
cu Google Form va giri dén cac khach hang ctia PJICO thong qua hé thdng thu dién tir do b phan cham séc
khach hang quan Iy. Cac thong tin c4 nhan cta khach hang dugc cam két bao mat. Pong thoi, nhom nghién
ctru cam két chi st dung cac y kién danh gia cua khach hang cho muc dich nghién ciru khoa hoc va khong
sir dung cho bét ky muc dich nao khac. Thoi gian khao sat dién ra trong 3 thang tir thang 6 dén thang 9 nim
2023.

Dir liéu thu thap tir khao sat khach hang duoc xir Iy bang phan mém SPSS phién ban 22.0. Nhom tac gia
danh gia d¢ tin cdy thang do va gié tri trung binh ctia cac bién quan st trong thang do dé c6 nhimng binh luan
vé két qua nghién ctru.

4. Két qua nghién ciru va binh luin

4.1. Pic diém méu nghién civu

Sau hon 3 thang gui phiéu khao sat, nhom nghién ctru thu vé 200 phiéu khao sat hop 1¢. Trong s6 khach
hang duoc khao sat, 35% 1 nit gidi, va 65% la nam gidi. V& do tudi cua mau khach hang tham gia khao sat,
11% khach hang trong dudi 24 tudi, 54% khach hang trong do tudi tir 24 dén 35 tudi, 32% khach hang tir 36
dén 49 tudi, va 3% 50 tudi tré 1én. Phan bd khu vue khao sat dugc gdm: 61% tai thanh phd 16n, 32 % tai thi
trén, thanh thi nho, va 7% ngoai thanh

4.2. Kiém dinh thang do nghién civu

Thang do nghién ctru duoc kiém dinh do tin cdy thong qua hé sé Cronbach’s alpha va hé s6 twong quan
bién tong. Pong thoi, dé kiém dinh tinh gia tri ciia thang do, nhém tac gia chay phan tich kham pha nhan
t6 (EFA) dé xac dinh cac hé s6 tai nhan td clia cac bién quan sat. Két qua kiém dinh dugc trinh bay trong
Béang 2.

Bang 2: Két qua kiém dinh dd tin ciy va tinh gia tri ciia thang do

A A . . )
Thang do Ky higu | HEsO twongquan |y 6 o han 6 Cronbach’s

bién tong alpha

DUI 0.640 0.838

Kha ning dap tng dich vu s6 cua DU2 0.780 0.907
cong ty DU3 0.866 0.739 0.899

(DU) DU4 0.713 0.505

DUS5 0.768 0.679

Su san sang sir dung cia khach hang SS1 0.330 0.832
0.500

(SS) SS2 0.330 0.549

. ‘ . TTI 0.633 0.825

Hoat dong tm)./én thénig quéang ba vé TT2 0.776 0.825
dich vu so 0.859

(TT) TT3 0.721 0.594

TT4 0.759 0.502

. ) YCl1 0.562 0.828

Yéu cfu% va kPuyén pghi c1’1aA khach YC2 0.722 0.808
hang vé céc dich vu so 0.850

(YC) YC3 0.811 0.882

YC4 0.672 0.672

Nguon: Nhém tac gia tinh todn tir két qua khdo sat.

Béang 2 cho théy cac thang do DU, SS, TT va YC dat d0 tin cay voi hé s6 Cronbach’s alpha 16mn hon 0.6
va hé sb twong quan bién tong cia cac bién quan sat déu 1on hon 0.3. Khong c6 bién quan sat nao bi loai
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bo. Ngoai ra, cac thang do nay ciing dat yéu cau vé tinh gi tri voi hé sb tai nhan t6 16n hon 0.5 theo két qua
phan tich kham phé nhén t6 (EFA). Nhu vy, thang do phit hop va du diéu kién sir dung cho cac phan tich
tiép theo.

4.3. Pdnh gid hoat dpng chuyén doi sé tai PJICO tir géc dp khdch hing

Qua khao sat 200 khach hang sir dung dich vu sb ctia PJICO, nhom tac gia thong ké két qua khao sét theo
céc biéu do nhur sau.

Hinh 1: Danh gia cia khach hang vé kha ning dap ung dich vu s6 ciia PJICO

Kha ning dap tung dich vu sb cta PJICO

RAtt¢ =Té =Trungbinh =TSt = RAt tét

Nguon: Nhém tac gia tong hop tir két qud khao sat.

Hinh 2: Panh gia ctia khach hang vé mirc dd siin sang sir dung dich vu s6 ciia PJICO

Su san sang sir dung dich vu s6 ctia khach hang

4%
11%

RAtte =Té =Trungbinh =Tét = RAt tbt

Nguon: Nhém tac gia tong hop tir két qua khao sat.

C6 thé thay thong qua két qua khao sat ca 4 tiéu chi danh gia ctia khach hang thi gan mot nira s6 luong
khach hang dugc khao sat danh gia mac do trung binh (tir 42% dén 44%). Trong d6 nhom tiéu chi 4 vé yéu
cau va khuyén nghi cta khach hang vé cac dich vu sé ciia PJICO dat 63% chimg to rang phan nhiéu cac
khach hang st dung dich vu cua PJICO déu mong mudn cai thién va nang cao chat lugng dich vu s6. Két
qua nay ham y rang PJICO can tap trung cai thién cac ing dung cii, phat trién cac dich vu s6 méi hudng toi
khach hang 13 trung tim, nang cao trai nghiém khach hang. Theo d6, PJICO cin d4y manh thuc hién chuyén
d6i sb trong timg quy trinh dich vu.

Két qua trong Bang 3 cho thdy khach hang c6 danh gia kha t6t vé cac hoat dong chuyén ddi sb tai PJICO
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Hinh 3: Danh gia cia khach hang v’é hoat dong truyén thong,
quang ba vé dich vu so cia PJICO

Truyén théng, quang cdo PJICO

6%

30%

RAtt¢ =Té =Trungbinh = Tét = RAt tdt

Hinh 4: Panh gia ciia khach hang vé cac yéu ciu va khuyén nghi

Yéu cau va khuyén nghi ctia khach hang

0%\ 1%

_—

18%

4

Ritte =Té =Trungbinh =T4t =RAt tdt

Nguon: Nhém téc gia tong hop tir két qua khao sdt.

v6i cac bién quan sat ciia thang do DU déu ¢ mirc 3.0 tr 1én. Trong d6, DU1 ¢6 gia tri cao nhat 1a 3.34, cho
thdy kha ning dap ung dich vu s6 ctia PJICO dang c6 su ndi trdi vé tinh twong tic v6i khach hang.

Xét vé muc do sang sang sir dung dich vu, khach hang duoc khao sat cho théy mirc d¢ danh gia & muc
kha voi SS1 14 3.62 va SS2 13 3.11. Piéu nay cho thiy khach hang vin con mot chit e ngai khi st dung dich
vu s6 cua PJICO.

Ngoai ra, khi xem xét thang do TT, nhom tac gia nhan thay cac bién quan sat trong thang do nay co6 gia
tri khong cao (tir 2.65 dén 3.14). Piéu nay ham y rang PJICO c6 hoat dong truyén thong quang ba chura thyc
su tot, kha nang dap tmg dich vu s6 & muc trung binh. Khach hang ctia PJICO sin sang sir dung cac dich vu
s6 va van dé bao mat dugc coi trong, bén canh d6 khach hang co rat nhiéu cac mong mudn va khuyén nghi
vé c4c tién ich gan lién yéu t6 cong nghé trong hoat dong ciia PJICO.

Cudi cing, thang do YC cho thdy khach hang c6 nhiing yéu cau nhat dinh déi véi PJICO trong d6 yéu
cau buc thiét nhat 1a viéc cong ty “img dung cong nghé trong viéc giai quyét boi thuong dé viéc xac minh
duoc nhanh chong va thudn tién cho khac hang”. Mit khac, cac bién quan sat trong thang do YC déu c6 gia
tri x4p xi 4.0. Diéu nay cho thdy tinh cip thiét d6i v6i viéc PIICO thuc diy qua trinh chuyén dbi sb dé phuc
vu khach hang t&t hon.
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Bing 3: Tong hop danh gi ciia khach hang vé cAc nhém tiéu chi
cia hoat dong chuyén doi so tai PJICO

Gia tri trung binh
(Thang 5 diém)

3.34

Thang do Ky hiéu Bién quan sat

Tbi c6 nhidu cach thirc d& dang khi can lién hé va
tuong tac voi PJIICO
Ti c6 nhiéu lya chon khi mua bao hiém cua PJICO
DU2 qua céc kénh tryc tuyén nhu website, san thuong mai 3.11
dién tir
DU3 Toi thfiyr cac tmg dung di dong hodc trang web cua
Kha nang dap tng dich PJICO rat tién lgi va de st dung

vu sb cua cong ty Cong nghé ciia PIICO dap tmg di yéu cau cia ti vé

kha ning tuong tac va hd tro tir xa, dic biét 1a trong

DU4 ~ \ IS A
nhitng treong hop khan cap va can su gitip do ngay
18p tirc
PJICO dang str dung cac cong ngh¢ hién dai va tién
DUS tién trong hoat dong ctia minh khi cung cip cac san 3.23
pham dich vu cho khach hang
Tbi san sang thyc hién cac giao dich, twong tac truc
N 3S1 tuyén nhw: mua bao hiém va thanh toan online, thuc
Su san sang st dung hién b01 thuong va nhan tién bodi thuong online trén

cua khach hang céc nén tang truc tuyen cua PJICO
S92 To6i khong lo ngaly vé van d& bao mat thong tin khi
giao dich truc tuyén véi PJICO
Tbi thuong xuyén thiy hinh anh cua PJICO trén cac
TT1 phuong tién thong tin dai chung hodc cac phuong 2.65
tién khac
Téi thdy hoat dong quang b san pham ciing nhu cac
dich vu cua ctia PJICO duoc thue hién tdt.
Téi dwoc PIICO cung cap dii thong tin va tai lidu
hudng din vé viée st dung cong nghé cua cong ty
Trai nghiém cua t6i voi cac dich vu cia PJICO t0t
hon cac cong ty bao hiém khic t6i da timg sit dung
PJICO can cai thién vé cong nghé dé ting trai
nghiém cho khach hang
PJICO cin dua nhiéu san phdm 1én cac kénh truc
tuyén dé khach hang d2 tiép can
PJICO nén (g dung cong nghé trong viéc giai quyét
YC3 bdi thuong dé viéc xac minh dugc nhanh chéng va 4.16
thuén tién cho khach hang
Trong thoi gian tdi cong nghe s€ glup cac cong ty
YC4 bao hiém ting kha ning tiép cén va chiém linh dugc 4.09
thi truong
Nguon: Nhém tac gia tong hop tir két qua khao sat.

DU1

3.07

3.12

3.62

Hoat dong tmyen thong TT2 3.14

quang ba ve dich vu so

TT3 2.95

TT4 3.05

YCl1 3.95

YC2 3.98

Yéu cdu va khuyén
nghi cua khach hang vé
cac dich vu so

5. Ham y va két luan

Tir két qua phan tich hoat dong chuyén dbi s6 tai PJICO tir goc do tiép can cua khach hang, nhém nghién
cuu dua ra mot s6 d& xuét dé thuc day chuyén doi sé tai céng ty. Theo két qua nghién ctru hoat déng chuyén
d6i s6 tai PJ ICO cho thay, mic du hoat dong chuyen doi s6 da duoc khach hang danh gla tuong doi tot voi
cac muc dlem sd trung binh tir 3 den 4 trén thang diém 5, nhung ho van c6 nhitng yéu cau cao hon vé viéc
PJICO can thiic day chuyén d6i sb dé dam bao phuc vu khach hang tot hon. Do vay, cac giai phap dé xuat
ctia chung t6i str dung cach tiép can dai han va trén co sé quan sat thyc tién quy ttrinh thuc hién cac nghiép
vu tai PJICO dé dua ra md hinh chuyén ddi s6 tai PJICO véi sy tham gia clia cac thanh phan vao qua trinh
chuyén ddi s6 c6 thé thyuc hién.

Trong qué trinh chuyén di s6, cac thanh phan tham gia déu c6 sy tac dong qua lai voi nhau. Cong nghé co
thé thay ddi tu duy, chién luoc cua lanh dao va nguoc lai khi tu duy thay ddi viéc lya chon sur dung va trién
khai cong nghé ciing co su thay doi. Voi quan diém d6, nhom tac gia dia ra mé hinh cho qua trinh chuyén
d6i s6 tai PJICO nhu trinh bay trong Hinh 5.

Thi nhat vé cong tac 1anh dao, PJICO can thay doi tu duy tir ban 1anh dao, dua ra cac chién luge va dinh
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Hinh 5: M6 hinh chuyén déi s tai PJICO

Chién Iuoc, dinh
Thay dbi tu duy: nhan thtrc dugc hudng
nhimg thay dbi, nguy co, thach thirc,
co hoi tir moi trudng kinh doanh dé co
nhirng hanh dong phu hop

Nghién ctru phét
trién

Cap nhat cong
ngh¢

Chuén bi nguén luc
va cam keét thuc
hién

A

Nhan sy: bao ¢dm nhom nhan
su chu chot 1anh dao cac ban
CNTT va ban nghiép vu, Cung

voi do la cac nh:éln su tai cac
don vi, vang mién khéc nhau
trong hé thong PJICO
/ / T chic:

Phan thanh

Lanh dao

- AT Q6 2 oz cac nhém
xooo CHUYEN DOI SO TAI Ban Chuyén ddi nho: Chi
Doi méi PJICO & I.f't
chdt,
Nghiép vu,

Panh gia xu
hudng

nhém ho trg

. y, \ /

Hoat dong: thuc hién phan
Cai tién, thu nghiém, cong nhiém vu va trach
hoan thién thay doi nhiém cho timg nhoém

Trién khai

J
] 4
Panh gia, cai tién va hoan , A L R R
thién banh gid hién trang xac dinh cong nghé
) phu hop: bao gom tim ra cdc di€ém cham
can chuyén doi va xac dinh cong ngh¢
. : ; A hu h
Phoi hop trién khai: Bao gom viéc . \_ paunop
trién khai phat trién cac ing dung I,,ua Chf?n doi tac,
cong nghé va cai tién quy trinh cach thuc thuc hign
J

Nguon: Nhém tac gia dé xuat.

hudéng méi gin v6i yéu cau tat yéu vé viée hoat dong trén méi truong s va su giao thoa giita moi truong sd
va moi truong kinh doanh dang thyuc hién, dac biét 1a sy quyét liét, cam két cua lanh dao véi qué trinh chuyén
d6i. PJICO bat dau thyuc hién chuyén doi s sau so v6i nhiéu cong ty trong nganh. Chinh vi thé, cong ty can
nhan thirc duogc tinh cép bach va tim duoc diém chuyén doi phu hop, khong thuc hién dan trai, can tap trung
chinh vao mot sd yéu cau cap bach nhu: app mobile danh cho khach hang, tich hop cac phan mém cap don,
phan mém xur 1y bdi thuong véi app dé tao diém két ndi voi khach hang. Thuc hién quang ba dua trén thé
manh ndi tai ciia PJICO d6 1a c6 dong sang lap PETROLIMEX véi hé thong cdy xang trai khip ca nude va
1a mot tap doan 16n, c¢6 uy tin, day 1a mot loi thé vo cung 16n cho PJICO.

Thir hai, PJICO can thanh 1ap Ban Chuyén doi s6 véi su tham gia ctia 1anh dao cap cao trong cong ty va
céc thanh vién chii chdt 14 lanh dao cac phong ban lién quan. Dic biét can mot Giam doc cong nghé thong
tin c6 kha nang lanh dao, phu trach va trién khai chién lugc cong nghé thong tin, sy tham gia cua linh dao
cac phong ban nghiép vu dé ¢6 sy chi dao dua ra cac yéu cau thyc chit nhat voi timg nghiép vu véi qua trinh
chuyén doi sb. Str dung cac thanh vién tai cac tinh, ving, mién trén ca nudc dé thuong xuyén co nhimg y
kién dong gop cho qué trinh trién khai sat voi hién trang tai cac don vi. Nhom hd trg tong hop, phan tich cac
yéu cau va dua 1én ban dy an dé c6 nhing quyét sach thay d6i va lya chon cong nghé phi hop.

Thir ba, PJICO cin trién khai thyc hién cac qua trinh lya chon cong nghé, 1én phuong an trién khai, Iya
chon déi tac, phan bd nguén luc, phan cong nhiém vy, hoan thién tirng muc nhé dé tao nén nén tang thay
ddi 16n. PJICO can lua chon cac diém chuyén ddi dé tir d6 lan toa trong toan hoat dong. PJICO nén béat dau
tir cac nghiép vu cdp don, bdi thudng nghiép vu xe co gidi, sirc khoe vi ddy 1a cac nghiép vu c6 dic diém
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da s6 khach hang 14 nho 1é, va 1a cac nghiép vu can su twong tac thuong xuyén giira PYICO voi khach hang
& tat ca cac budc trong quy trinh. Cong ty can thiét 1ap kénh két ndi truc tiép voi khach hang va diéu chinh
quy trinh phu hop.

Thr tu 13 hoat dong d6i méi. Cong ty can ludn nghién ctru cip nhat cac thay d6i méi tir d6 dua ra cac
tuéng, quyét sach thay doi, thuc hién thir nghiém va trién khai.

Céc qua trinh nay hinh thanh vong 13p tao tinh lién tuc va déi méi cho qué trinh chuyén dbi sé va hoat
dong kinh doanh cia PJICO. Véi quan diém chuyén dbi s6 1a mot qué trinh dong, cac thanh phan, nhén t6
trong qua trinh chuyén doi s6 déu c6 su tac dong qua lai véi nhau. Vi vy, PJICO can c6 sy tip trung, sdu sat
va nang lyc cong nghé, kién thirc nghiép vu dam bao ciia cac thanh vién trong t6 chirc khi thyc hién chuyén
d6i s6 dé tao duoc su dong bo gitra cac thanh phan véi nhing yéu cau khac nhau. Pong thoi, PJICO ciing
can dam bao ngudn lyc vé tai chinh, con ngudi cho qua trinh chuyén déi sé. Vi vy, nhom tac gia dé xuit so
d6 chi tiét dé trién khai qua trinh chuyén d6i s6 cho PJICO (xem Hinh 6).

z

Hinh 6: So' d6 trién khai qua trinh chuyén déi s6 tai PJICO

ba tuong téc(Khéf:h Nghién ctru, phat

Quan tri ndi bg, quy

A

hang, c6 dong, doi trinh trién mo hinh kinh
tac,nha quan ly...) doanh
— e N s N\ e
\—_) Théu hiéu, Chia sé, Két ndi S6 hoa quy trinh Kénh phén phéi
Firewall
\ @ J N <D J \ <D
E e N s N\ e
Cam két dong hanh, i ich. “S6 hoa van phong” Marketing
Anti
: \. ® J . ® J \. @
e N\ s N s
< . 2 a2 Quan tri hiéu Xuét, Quan tri Phat trién san phém, dich
Systom Tang kha nang chuyén doi Pl To. -]
T \ < \ / \ Internet

Public
Reased line
Private..

¢ ¢ ¢

Vin hoa doanh nghiép, to
chtrc hoc tap, chia sg, xay

N
J/
)\
J/
)\
J/

Tham chiéu kién thire, ludt
lé.

Thu thap thf)ng tin, m¢o
rong cac diem tuong tac

Rule \. . J . A‘/‘:" J . A J
~— ) ) )
s N e 2 s 2
Cac phuong thirc két nbi: Dinh hudng chién luge, y Téng hop Data, Tim diém
app, web, social, api... chi lanh dao phat trién
. J

<I> / . @ J \. ®

Tich hop dong bd Cong nghé - Quy trinh - két ndi
App, Webservice, Software, BigData, A[LRobotic, APL...

Nguén: Nhém tac gia dé xudt.

Hinh 6 c6 mot s6 bude trong trién khai qué trinh chuyén doi s tai PJICO nhu sau:

Mot 1a, tao dung duoc mdt doanh nghiép $6: tao dung hé quan tri ndi bg, cac quy trinh hoat dong trén
moi truong s6 két hop vai cac giai phap cong nghé va dinh huéng cia ldnh dao. PJICO cin xay dung cac
g dung cong nghé nham sd hoa cac hoat ddng quan tri tai chinh, rui ro, hd trg cac hoat dong cip don, boi
thuong va tao 1ap nhitng quy trinh méi c6 su giao thoa gitta cac quy trinh cii nhdm tranh viéc sy thay d6i dot
ngot s& anh huong khong tdt téi hoat dong. Bén canh d6 viée xay dung vin hoa doanh nghiép trén tinh than
hoc tap, chia sé can duoc cha trong.

Hai 1a, tdng cudng kha nang dap ing viéc thay ddi linh hoat cho san phém, dich vu. Pé dat dugc diéu nay,
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PJICO céan thu thap dugc nhiéu ngudn dit liéu chat lugng nham phuc vu qué trinh xdy dung, ddnh gia rii
ro va dinh phi san pham. Mt ngudn dir liéu quan trong 1a tir ngudn khach hang d sir dung san pham cua
PJICO va dit liéu cua céc to cht’rc cung cép thong tin dang tin cay. Khi co duoc dif liéu, cac chuyén gia phat
trién san pham va dinh g1a can phdi hop cung doi ngu cong nghé thong tin dé xac lap nhiing cong thirc dua
Vao hé théng cong nghé s6 nham c6 dugc két qua vé nhu’ng thoi quen, mong mudn cua khach hang, nhiing
s6 liéu 1am 16 ti 18 rui ro. .. qua d6 c6 thé xay dung san phdm méi, hodc diéu chinh san phim cii phi hop véi
cac d6i twong c6 thong tin. Ngoai ra, PJICO ciing nén két hop cac hoat dong maketing va cac kénh phan phdi
dé san pham dén duoc khach hang véi hiéu quéa cao hon va tinh canh tranh tét hon.

Ba la, tuong tac da chiéu dua trén su déng hanh, thau hiéu. PJICO can tao nhiéu diém tuong tac voi khach
hang trong hanh trinh trai nghiém dich vy, qua do tién hanh céc hoat dong cap nhat, ddi mai thuong xuyén
dé ngay cang tao duoc trai nghiém tot hon cho khach hang ciing nhu thu thiap duoc ngudn dit liéu c6 chét
luong cho cong tac phat trién san pham, phét trién hé thong, chim soc khach hang.

Va mot diéu xuyén sudt d6 1a tinh hé théng ctia doanh nghiép phai dugc dam bao va hé théng d6 phai duy
tri tinh lién tuc va dam bao sy an toan v&i mire rii ro thap nhit. PJICO can xay dung hé thong dong bo trén
toan qudc, v6i nhimng co ché an ninh phii hop va dic biét can chi trong dén viéc phong ngira cac i ro an
ninh mang. Hé théng can xdy dung dé ¢ thé tao dugc cac ban phuc hdi nhanh chong va duge sao luu thuong
xuyén trén cac ving dia 1y khic nhau ciing nhu cac méi trudng khac nhau: DR-DC, O Cung ngoai,... phai
dua ra quy trinh va quy dinh cu thé cho viéc nay.

Nghlen clru nay méac du da co nhung két qua nhét dinh, goi mé cac giai phap thiic ddy hoat dong chuyén
d6i sb tai PJICO, song van c6 mot s6 han ché. Han ché thtr nhat 1a quy mé mau nghién ciru con nhoé do kha
nang tiép can cia nhom nghién ciru véi cac ddi tugng khach hang ctia PJICO. Han ché thir hai 1a pham vi
nghién ctru mai chi tap trung vao mot sd bién quan sat vé cac hoat dong chuyén doi s6 va tai mot doanh
nghiép trong nganh. Han ché thtr ba 1a nhom nghién ctru chua tap trung phan tich tac dong cua cac hoat dong
chuyén dbi sé dén két qua hoat dong ciia doanh nghiép. Nghién ciru nay méi dimg lai & viéc mé ta cac hoat
dong chuyén d6i s6 dang dién ra tai PJICO. V&i nhitng han ché trén, nhom téc gia dé xuat cac nghién ctru
tuong lai s& mo rong pham vi va ndi dung nghién ctru dé cung cap nhimg ham y nghién ciru c6 kha ning suy
rong cho nganh va qudc gia.
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