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LOI MO PAU

1. Ly do chon dé tai

Trong bdi canh nén kinh té thi truong ngay cang phét trién manh mé, su canh
tranh giita cac doanh nghiép khong chi ding lai & chat luong san phdm ma con mé
rong sang chat lugng dich vu va trai nghiém khéach hang. Pac biét, trong linh vuc bao
hiém — mét nganh c6 san phim mang tinh v6 hinh, thoi gian cam két dai va phu thuodc
nhiéu vao niém tin cta khach hang — thi hoat dong chiam soc khiach hang dong vai tro
v6 cling quan trong trong viéc duy tri méi quan hé 1au dai va ning cao ty 18 tai tuc hop
dong.

Thuc té cho théy, khach hang hi¢n nay c6 nhiéu sy lua chon hon, yéu cau cao
hon va dé dang chuyén doi sang doanh nghiép khac néu khong hai 10ng vé chat lugng
phuc vu. Vi vay, doanh nghi¢p khong chi tip trung vao hoat dong ban hang ma con
can chu trong xay dung hé théng chim soc khach hang bai ban, chuyén nghiép va
xuyén sudt trong toan b hanh trinh khach hang.

Tai Cong ty TNHH MTV bai ly Bao hiém Phong Gia Viét, hoat dong cham soc
khach hang di duoc trién khai thong qua doi ngii tu van vién. Tuy nhién, do chua c6
bd phan chiam soc khach hang chuyén trach, quy trinh chua dugc chuan héa hoan toan
va mtc d6 cham soc phu thudc nhiéu vao ting ca nhan, nén van con ton tai su chua
déng déu trong chat lugng dich vu. Mot s6 khach hang dugc cham soc thuong xuyén
va k¥ ludng, trong khi mot sé khac chi dugc lién hé khi phat sinh van dé hoic dén ky
dong phi.

Xuat phat tir nhitng van dé thuc tién dé, viéc nghién ctru dé tai “Néang cao hiéu
qua chim séc khach hang tai Cong ty TNHH MTV Dai ly Bao hiém Phong Gia Viét”
1a can thiét, c6 ¥ nghia thuc tién cao, gop phan giup doanh nghiép hoan thién hoat
dong cham soc khach hang va nang cao nang luc canh tranh trén thi truong.

2. Muc tiéu nghién ciru

Dé tai duge thuc hién nhim phan tich mgt cach hé théng thuc trang hoat dong
chiam soc khach hang tai Cong ty TNHH MTV Dai 1y Bao hiém Phong Gia Viét, tir d6
lam rd nhitng két qua dat dugc cling nhu nhitng han ché con ton tai trong qué trinh
trién khai.

Trén co s& phan tich thyc trang, dé tai huéng dén viéc dé xuét cac giai phap kha

thi nham nang cao hiéu qua cham soc khach hang, gop phan cai thién chét luong dich
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vy, ning cao mirc d hai long va ting kha nang duy tri, tai tuc hop dong cua khach
hang. Dong thoi, cac giai phap ciing nhdm hd tro doanh nghiép xay dung hinh anh
chuyén nghiép va nang cao ning lyc canh tranh trong bdi canh thi truong bao hiém
ngay cang khdc liét.

3. Pdi twong nghién ciru

Déi twong nghién ciru ctia dé tai 1a hoat dong cham soc khach hang tai Cong ty
TNHH MTV Pai Iy Bao hiém Phong Gia Viét.

Cu thé, dé tai tap trung nghién ciru cac ndi dung lién quan dén qua trinh chim soc
khach hang trong toan bo hanh trinh khach hang, bao gém céac hoat dong tiép nhan
thong tin, tu vén, hd tro, duy tri mbi quan h¢ sau ban, xur ly phan hoi va khiéu nai cua
khach hang. Bén canh d6, dé tai ciing xem xét cac yéu t6 anh hudong dén hiéu qua
cham soc khach hang nhu ngudn nhan luc, quy trinh thuyc hién va hé théng quan ly
khach hang.

4. Phwong phap nghién ciru

Pé thyc hién dé tai, tic gia sir dung két hop nhiéu phuwong phap nghién ctru khac
nhau nham dam bao tinh khach quan va toan dién.

Trudc hét 13 phuwong phap thu thap dir liéu thir cdp, thong qua viéc téng hop
thong tin tur tai liéu ndi bo cua cong ty, bdo cao hoat dong kinh doanh, quy trinh chdm
soc khach hang va cac ngudn tai lidu lién quan dén linh vuc bao hiém.

Tiép theo 1a phuong phap phén tich va tong hop, duoc sir dung dé danh gia thuc
trang hoat dong cham séc khach hang tai cong ty, tir d6 rut ra cac nhan xét vé vu diém
va han ché.

Bén canh d6, phuong phap so sanh ciing dugc 4p dung nham d6i chiéu giita co sé
Iy thuyét va thyc tién trién khai tai doanh nghiép, qua d6 lam r& mirc d6 phu hop va
nhing diém con ton tai.

Cubi cung, phuong phap logic duoc sir dung dé hé thong hoéa van dé va dé xuit
céc giai phap nham nang cao hiéu qua cham soéc khach hang mot cach hop 1y va co

tinh kha thi.
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LOI CAM ON

Trong sudt qua trinh hoc tap tai truong va thuc hi¢n khoa luan tbt nghiép véi dé
tai “Nang cao hiéu qua cham séc khach hang tai Cong ty TNHH MTV bDai ly Bao
hiém Phong Gia Viét”, em di nhan duoc rit nhiéu su quan tim, giup d& va hd tro quy
bau tir quy thay co va don vi thuc tap.

Trudce hét, em xin giri 161 cam on chan thanh dén toan thé quy thdy c6 Khoa Kinh
té da tan tinh giang day, truyén dat cho em nhitng kién thic chuyén mén va kinh
nghiém quy bau trong sudt qua trinh hoc tap tai trudng. Nhitng kién thirc va su chi bao
tan tinh ciia quy thay c6 1a nén tang quan trong giup em hoan thanh khoa luan tot
nghiép cling nhu trang bi cho em hanh trang can thiét trong cong viéc sau ny.

bac bié¢t, em xin bay to long biét on sdu sic dén cb gidao Phan Thi Thu Ha da truc
tiép hudng dan em trong sudt qua trinh thyc hién dé tai. C6 di tan tinh dinh hudng,
g6p ¥, hd trg chinh sira ndi dung va ludn dong vién em trong qud trinh nghién ctru va
hoan thién bai khéa luan. Nhitng ¥ kién dong gop quy bau cung sy huéng din tin tim
clia co di giup em nang cao kién thirc chuyén mon, k¥ nang nghién ciru va hoan thién
bai khoa lufn mot cach tot nhat.

Em ciing xin chan thanh cam on Ban 1anh dao cung toan thé anh/chi tai Cong ty
TNHH MTV Pai 1y Bao hiém Phong Gia Viét da nhiét tinh hd trg, tao diéu kién thuan
loi cho em trong sudt thoi gian thuc tap tai cong ty. Quy anh/chi di tin tinh hudng
dan, cung cap thong tin, sb liéu can thiét ciing nhu chia s¢ nhitng kinh nghiém thyc té
lién quan dén hoat dong cham soc khach hang, gitip em c6 thém nhiéu kién thirc thuc
tién dé hoan thanh tét dé tai nghién ctru cia minh.

Em xin chan thanh cam on!

il
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CHUONG L. CO SO LY LUAN VE HOAT PONG CHAM SOC
KHACH HANG

1.1. Khach hang, phan loai khach hang va gia tri khiach hang

1.1.1. Khai niém vé khach hang

Trong bdi canh canh tranh ngdy cang gay gat va xu hudng lay khach hang lam
trung tdm, khai niém “khach hang” khong chi dimg lai ¢ ngudi mua hang don thuan
ma da dugc mé rong ca vé pham vi va vai tro trong hoat dong kinh doanh cua doanh
nghiép.

Theo Philip Kotler, khach hang 14 nhitng c4 nhan hoc t6 chtic ¢6 nhu cau, mong
mudn, ¢ kha niang thanh toan va sin sang tham gia vao qu4 trinh trao d6i dé thoa man
nhu cau d6. Pinh nghia ndy nhan manh ba yéu t c6t 16i: nhu cau — kha ning chi tra —
hanh vi trao d6i, qua d6 cho thdy khach hang khong chi 13 ngudi tiéu dung cubi cing
ma con 1a chu thé quyét dinh su ton tai cta thi truong.

Bén canh d0, Peter Drucker cho rang: “Muc tiéu ctia doanh nghiép 1a tao ra
khach hang”. Quan diém nay thé hién cach tiép can mang tinh chién lugc, khi khach
hang khong chi 1a két qua cua hoat dong kinh doanh ma chinh 1a trung tdm dinh huéng
moi hoat dong cua doanh nghiép, tir nghién curu thi truong, phat trién san phém dén
cung ung dich vu. Piéu nay dong nghia véi viéc doanh nghiép can hiéu ré nhu ciu,
hanh vi va ky vong ctia khach hang dé ton tai va phat trién bén virng.

O gbc do rong hon, khach hang dugc hiéu 14 toan bod nhirng doi tuong co lién
quan truc tiép hodc gian tiép dén qua trinh tiéu thu san pham, dich vu cta doanh
nghiép, bao gdbm ca khach hang hién tai, khach hang tiém ning va tham chi ca nhiing
ngudi c6 anh hudng dén quyét dinh mua (Nguyén Pinh Tho, 2011). Nhu vay, pham vi
khach hang khong chi giéi han ¢ ngudi mua cudi cing ma con bao gdm cac bén lién
quan trong chudi gia tri.

1.1.2. Phan loai khach hang

1.1.2.1. Phéan loai theo hanh vi

Phuong phép xac dinh nhom khach hang dua trén cic hanh vi, tuong tac va hoat
dong cua ho voi doanh nghiép.

Khich hang trung thanh: 1i nhiing nguoi thuong xuyén mua san pham hodc
dich vu va c6 xu huéng tiép tuc str dung trong twong lai. Ho 13 ngudn doanh thu 6n

dinh va dong thoi gop phan cling cb uy tin, hinh 4nh ciia doanh nghiép. Viéc cham soc
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va duy tri nhém khach hang nay gitip doanh nghiép phat trién bén viing.

Khéch hang tiém ning: 13 nhitng ngudi c6 kha ning tré thanh khach hang chinh
thirc trong tuong lai. Nhom khach hang nay chua thuc hién giao dich hodac maéi chi
quan tAim dén san pham, dich vu cta doanh nghiép. Doanh nghiép can tim hiéu nhu
cau, xay dung chién luoc tiép can phu hop va tao diéu kién thuan loi dé ho tré thanh
khach hang thuc su.

Khéch hang mua mét lan: 13 nhitng khach hang dén giao dich v&i doanh nghiép
moét 1an rdi sau d6 khong tiép tuc giao dich nita. Py 1a luong khach hang 16n, hing
ngay ho dem lai cho doanh nghiép mot doanh thu khong nho. Doanh nghiép can chu
trong dén luong khach hang nay hang ngdy, quan tdm va tim cach dé nhimg khach
hang nay tré thanh khach hang trung thanh.

Khach hang mua 1ap lai: 1a nhiing khach hang giao dich v61 doanh nghiép
nhiéu 1an, day 13 luong khach hang mang lai doanh thu chu yéu cho doanh nghiép.
Luong khach hang niy cang nhiéu thi doanh thu cta doanh nghiép cang 6n dinh. Vi
vay, doanh nghiép can c6 nhiing chinh sach wu dai hop 1y cho nhom khach hang nay.

1.1.2.2. Phén loai khach hang theo nhan khau hoc

Phan loai khach hang theo nhan khau hoc dya trén céc sb liéu théng ké vé dic
diém c4 nhan va xa hoi cua khach hang nhu do tudi, gi0i tinh, trinh d hoc van, nghé
nghi¢p, thu nhap, tinh trang hon nhan, quy mo gia dinh, dan tdoc hodc ton gido. Pay la
cach tiép can gitp doanh nghiép hiéu rd hon vé cic nhom khach hang tiém ning va
hién tai, tir d6 x4y dung chién luoc tiép thi va phat trién san pham phu hop.

Viéc lua chon cac ti€u chi phan loai nhan khau hoc khong nhat thiét phai bao
gOm tat ca cac yéu to ma can tip trung vao nhimng dic diém phu hop nhét véi dic diém
san pham hodc dich vu ma doanh nghiép cung cdp. Piéu nay gitp tang hiéu qua trong
viéc nham ding dbi tuong khach hang muc tiéu, tiét kiém nguén lyc va nang cao kha
nang thanh cong cua chién dich marketing.

Thong qua viéc phan tich nhan khéu hoc, doanh nghiép co thé xac dinh chinh xac
cac nhém khach hang c6 nhu cau tuong ty nhau, tir 6 phat trién san phém, dich vu va
thong diép truyén thong dung trong tAm, gitp thu hiit va gitr chan khach hang hiéu qua
hon.

1.1.2.3. Phén loai theo d6i twong khach hang

Khach hang 13 yéu to trung tdm quyét dinh sy ton tai va phat trién cua doanh
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nghiép, vi vy viéc phan loai khach hang theo d6i tugng gitip doanh nghiép nhan dién
rd vai trd va nhu cau cua ting nhom, tir d6 xay dung cac chién lugc kinh doanh va
chim s6c phu hop. Khach hang theo ddi twong dugc chia thanh hai nhém chinh 1a
khach hang bén ngoai va khach hang noi bg.

Khach hang bén ngoai: 1a nhiing ca nhan, td chirc st dung san phém hoac dich
vu ctia doanh nghiép nhung khéng thudc t6 chirc d6. Ho 1a ngudn doanh thu chinh,
d6ng thoi 1a thude do quan trong vé chat luong san pham, dich vu va uy tin ctia doanh
nghiép trén thi truong. Khach hang bén ngoai ¢ quyén lua chon, sd thich, nhu cau va
murc d6 trung thanh khac nhau, vi vay ho dong vai trd quyét dinh dén sy ton tai, phat
trién va kha ning canh tranh cta doanh nghiép. Vai tro cua khach hang bén ngoai
khong chi gidi han & viéc tao ra doanh thu ma con bao gom viéc cung cip thong tin
phan hoi quan trong, giup doanh nghiép cai tién san pham, nang cao chat lugng dich
vu va t6i vu hoa trai nghiém khach hang. Ho ciing 1a dong lyc thuc day doanh nghiép
d6i méi, phat trién chién luoc kinh doanh va xay dung thuong hiéu. Viéc quan Iy
khach hang bén ngoai hiéu qua doi hoi doanh nghiép phai lang nghe va hiéu rd nhu
cau, ky vong, dong thoi xay dung mdi quan hé bén viing thong qua cac hoat dong
cham soc khach hang, chuong trinh khach hang than thiét va dich vu sau ban hang.
Ngoai ra, vi¢c do luong su hai long va phan tich hanh vi khach hang giip doanh
nghi¢p diéu chinh chién luge, t6i wu hoa san phém va dich vy, tir 6 nang cao loi thé
canh tranh va duy tri vi thé trén thi truong.

Khach hang n¢i b§: 1a nhan vién va cac bd phan bén trong doanh nghié¢p,
nhirng nguoi st dung san phém, dich vu ndi bo dé thuc hién cong viéc hang ngay. Ho
cling dugc xem 1a khach hang vi su hai 1ong, phbi hop va niang luc ctia ho anh hudéng
truc tiép dén chét luong san phém, dich vu cudi cung ma doanh nghiép cung cép cho
khach hang bén ngoai. Doanh nghiép can quan tdm chim soc khach hang noi b bang
cac chinh sach phu hop, tao moi truong lam viéc tich cyc va khuyén khich su hd tro
14n nhau gitta cdc bo phan. Khi khach hang ndi bd hai long, hiéu qua cong viéc ting,
chét luong dich vu duge nang cao, tir d6 khach hang bén ngoai ciing dugc phuc vu tot
hon.

1.1.3. Vai tro cua khach hang

Khach hang 13 trung tAm cua moi hoat dong kinh doanh va déng vai tro then cht

trong sy ton tai, phat trién va canh tranh ciia doanh nghiép. Ho khong chi 1a ngudn
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doanh thu tryc tiép ma con 1a ddi twong quyét dinh hinh anh, uy tin va kha ning mo
rong thi truong cua doanh nghiép. Theo Philip Kotler, trong nén kinh té hién dai,
doanh nghiép thanh cong 1a doanh nghiép hiéu rd khach hang, dap tng nhu cau ciia ho
va lién tuc tao ra gia tri gia tang (Kotler & Keller, 2016).

Vai tro quan trong nhat ciia khach hang thé hién ¢ viéc tao ra doanh thu va loi
nhuan. Mdi quyét dinh mua hang cta khach hang déu truc tiép anh hudng dén két qua
kinh doanh. Mot tap khach hang trung thanh khong chi mua nhiéu lan ma con c6 xu
huéng ung hd cac san phidm méi, tir 6 gia ting gia tri vong doi khach hang va hiéu
qua kinh doanh dai han.

Khach hang con déng vai tro 1a ngudn théng tin va phan hdi quan trong. Qua
hanh vi mua sam, phan hoi va dénh gia, doanh nghiép c6 thé nam bat dugc xu hudng
thi truong, nhu cau tiém an, diém manh va diém yéu cua san phém. Nhirng thong tin
nay 1 co s¢ dé doanh nghiép cai tién san pham, hoan thién dich vu va t6i uu hoéa quy
trinh hoat dong, tir d6 nang cao nang lyc canh tranh.

Ngoai ra, khach hang con gép phan xay dyng hinh anh va uy tin thuong hiéu.
Nhiing trai nghiém tich cuc cta khach hang ¢ thé dugc truyén miéng hoic chia sé
trén cac kénh truc tuyén, tao ra gia tri truyén thong va niém tin dbi voi thuong hiéu.
Nguoc lai, sy khong hai long cta khach hang co thé nhanh choéng lan truyén, anh
hudng tiéu cuc dén danh tiéng va kha nang thu hat khach hang méi.

Cudi cung, khach hang dong vai trd dinh hudng chién lugc phat trién ctia doanh
nghiép. Nhu cdu, ky vong va xu hudng tiéu ding cta ho gitip doanh nghiép xac dinh
dinh hudéng san phém, thi truong muc ti€u va cac chién lugc chiam soc, tir d6 tang kha
nang thich ing véi moi truong kinh doanh day bién dong.

1.1.4. Pic diém va cong tac quan Iy khach hang

1.1.4.1. Pic diém khdch hang

Khach hang 13 mot chu thé phirc tap v6i hanh vi va nhu cau luén bién dong theo
thoi gian. Trong nén kinh té thi truong hién dai, nhu cau cia khach hang khéng mang
tinh ¢6 dinh ma thuong xuyén thay d6i dudi tac dong cua cac yéu to nhu thu nhap, moi
truong xa hoi va sy phét trién ctia cong nghé. Theo Philip Kotler, sy bién d6i trong nhu
cAu va mong mudn khién doanh nghiép phai lién tuc nghién ctru va diéu chinh hoat
dong kinh doanh dé thich tmg (Kotler & Keller, 2016). Piéu nay cho thdy khach hang

khong phai 1a mot d6i tuong tinh ma luén van dong va phat trién.
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Bén canh do, hanh vi cua khach hang thuong khong hoan toan dua trén ly tri ma
chiu anh hudéng dang ké tir yéu t6 tam 1y va cam xtc. Nhitng trai nghiém trude do,
mirc do tin twong hay cam nhan vé thuong hidu déu co thé tac dong dén quyét dinh
mua hang. Vi viy, trong nhiéu truong hop, cing mot san pham nhung cic khach hang
khac nhau lai c6 cach danh gia va lya chon khéac nhau.

Cung véi su phat trién cua cong nghé thong tin, khach hang ngdy cang c6 nhiéu
co hdi tiép can va so sanh thong tin trudc khi dua ra quyét dinh. Didu nay lam gia ting
quyén luc cua khach hang trong mdi quan hé véi doanh nghiép, dong thoi dit ra yéu
cau cao hon vé tinh minh bach, chat luong san phém cling nhu dich vu di kem. Khach
hang khong chi quan tim dén gia tri cdt 161 ctia san phdm ma con chu trong dén toan
bd trai nghiém trong qua trinh twong tac voi doanh nghiép.

Mot dic diém dang chii ¥ khac 1a kha ning lan truyén thong tin ciia khach hang
trong thoi dai s6. Nhimng danh gia, nhan xét hay trai nghiém ca nhan c6 thé nhanh
chong duoc chia sé trén cic nén tang truc tuyén, tir d6 anh huéng manh mé& dén hinh
anh va uy tin ciia doanh nghiép. Piéu nay khién mdi khach hang khong chi 1a ngudi
tiéu dung ma con tro thanh mot “kénh truyén théng” quan trong.

Nhu vay, c6 thé thdy khach hang vira 1a d6i twong phuc vu, vira 13 yéu t c6 tac
dong nguoc trd lai ddi v&i hoat dong kinh doanh cua doanh nghiép. Viéc nhan dién
day du cac dic diém nay 13 co sé dé doanh nghiép xay dung chién luoc chim séc va
quan ly khach hang hiéu qua.

1.1.4.2. Cong tac quan ly khach hang

Quan 1y khach hang 1a mot qua trinh mang tinh hé théng va chién luoc, nhim
thiét 1ap, duy tri va phat trién moi quan hé giira doanh nghiép va khach hang. Trong
bdi canh canh tranh ngay cang gay git, hoat dong nay khong con ding lai ¢ viée luu
trlr thong tin ma da tré thanh cong cu quan trong giup doanh nghi€p nang cao hi¢u qua
kinh doanh.

Theo Francis Buttle, quan ly khach hang 1a qué trinh thu thap, phan tich va khai
thac dir liéu khach hang nham t6i uu hoa gia tri ma khach hang mang lai (Buttle,
2009). Nhu vay, trong tdm cua hoat dong nay nam & viéc bién dit liéu thanh thong tin
c6 gia tri phuc vu cho qua trinh ra quyét dinh.

Trong thuc tién, cong tic quan 1y khach hang bat dau tir viéc xay dung hé thong

dir liéu day da va chinh xac. Thong tin vé khach hang khong chi bao gdm cac yéu t6
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co ban nhu nhan khau hoc ma con mé rong dén hanh vi tiéu dung, lich st giao dich va
muc do tuong tac voi doanh nghiép. Khi dit liéu duoc t6 chirc mot cach khoa hoc,
doanh nghiép c6 thé hinh thanh cai nhin toan dién vé khach hang.

Trén co s& d6, doanh nghiép tién hanh phan tich nhdm nhan dién nhu cau, théi
quen va gia tri cua trng nhom khach hang. Qua trinh nay cho phép doanh nghié¢p phan
khuc thi trudng mot cach hiéu qua, tir d6 thiét ké cac chwong trinh cham séc phu hop
Vo1 tung doi tuong cu thé. Viéc c4 nhan hoa dich vu khong chi nang cao trai nghiém
ma con goép phan gia ting su hai long va mirc do gin két cua khach hang.

Song song v&i d6, quan 1y khach hang con gan lién véi viée duy tri méi quan hé
lau dai. Theo Adrian Payne, viéc phat trién quan hé bén viing v6i khach hang 1a nén
tang ciia quan tri quan hé khach hang hién dai. Diéu nay gitp doanh nghiép khong chi
gilt chan khach hang ma con khai thac hi¢u qua gié tri vong doi cia ho.

Trong bbi canh chuyén do6i s6, cong nghé dong vai trdo ngdy cang quan trong
trong quan 1y khach hang. Cac hé théng CRM cho phép doanh nghiép tir dong hoa quy
trinh, tich hop dir liéu va nang cao hiéu qua twong tac. Nho d6, doanh nghiép c6 thé
phan hdi nhanh choéng, phuc vu chinh xac hon va cai thién chat luong dich vu mdt
cach toan dién.

Tém lai, quan 1y khach hang 13 mot qua trinh lién tuc, két hop gitra dir liéu, cong
nghé va chién luoc nhim xay dung mdi quan hé bén viing véi khach hang, qua d6
nang cao hiéu qua hoat dong va nang luc canh tranh ctiia doanh nghiép.

1.2. Tong quan vé hoat dong chiam séc khach hang

1.2.1. Khai niém vé chim séc khach hang

Trong bdi canh canh tranh ngiy cang gay gat, hoat dong cham soéc khach hang da
tré thanh mot trong nhirng yéu tb ¢t 161 gitip doanh nghiép duy tri va phat trién loi thé
canh tranh bén virg. Khai niém nay khong chi dimg lai & viéc hd trg khach hang sau
khi mua ma da m¢é rong thanh mot hé théng cac hoat dong xuyén sudt toan bo qua
trinh tuong tac gitra doanh nghiép va khach hang.

Theo Philip Kotler, cham séc¢ khach hang la toan bd nhitng hoat dong ma doanh
nghiép thuc hién nham gia ting sy hai long ciia khach hang trudc, trong va sau qua
trinh mua hang. Pinh nghia nay nhan manh yéu t6 trdi nghiém tong thé cua khach
hang, cho thiy chim soc khach hang khong phai 1a mot hoat dong riéng 1é ma 1a mot

qua trinh lién tuc.



O mot goc nhin khac, Adrian Payne cho rang chim séc khach hang 1a mot phan
quan trong trong quan tri quan hé khach hang (CRM), bao gdm viéc xay dung, duy tri
va phat trién mdi quan hé lau dai v6i khach hang thong qua viéc dép Gng nhu ciu va
vuot qua ky vong cua ho. Quan diém nay mé rong vai trd cta chim soc khach hang tir
hd trg don thuan sang quan tri mdi quan hé chién luoc.

Bén canh d6, theo Francis Buttle, chim soc khach hang 13 qué trinh cung cip gia
tri gia tang cho khach hang thong qua dich vu hd tro, tu van va giai quyét van dé nham
nang cao su hai 10ng va 10ng trung thanh cta khach hang. Diéu nay cho thiy chim soc
khach hang khong chi nham giai quyét khiéu nai ma con hudng téi viée tao ra gia tri
cam nhan tich cuc cho khach hang.

bac biét, trong moi truong kinh doanh hién dai, cham so6c khach hang khong con
la chtrc ndng riéng cua mdt b phan ma tré thanh trach nhiém cta toan bd td chure. Moi
diém tiép xtic gitra khach hang va doanh nghiép déu anh huong truc tiép dén trai
nghiém va cdm nhén cua khach hang.

1.2.2. Muc dich cua cham s6c khach hang

Hoat dong cham séc khach hang duoc trién khai khong chi nham hd tro khach
hang ma con hudng dén nhidu muc tiéu mang tinh chién lugc, gop phan quyét dinh
hiéu qua hoat dong kinh doanh ctia doanh nghiép.

Trudc hét, myuc dich co ban cua chim soc khach hang 13 dap Gng nhu cau va
mong mudn cua khach hang. Theo Philip Kotler, nhu ciu cta khach hang luén bién
d6i va ngay cang da dang, do d6 doanh nghiép cin lién tuc twong tac va thau hiéu
khach hang dé cung cip san pham, dich vu phi hop. Khi khach hang cam nhan duoc
sy quan tdm va phuc vu chu déo, ho s€ hinh thanh trai nghiém tich cuc, tr d6 gia tang
kha nang quay lai st dung dich vu.

Bén canh d6, mdt muc ti€u quan trong 1a nang cao muc dd hai long cia khach
hang. Su hai long khong chi dén tir chat lugng san pham cbt 16i ma con phu thudc 16n
vao cach doanh nghiép phuc vu khach hang trong suét qua trinh trudc, trong va sau khi
mua. Theo Oliver Richard, sy hai long 1a két qua ciia viéc so sanh gitra ky vong va trai
nghiém thuc té ctia khach hang. Do d6, chiam séc khach hang hiéu qua gitp thu hep
khoang cach gilra ky vong va cam nhan, ttr 46 nang cao mirc d¢ hai long.

Mot muc tiéu mang tinh dai han 13 duy tri va phat trién mdi quan hé véi khach

hang. Theo Frederick Reichheld, chi phi dé thu hat mot khach hang méi thuong cao
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hon nhiéu 14n so véi viéc gitr chan khach hang hién tai. Vi vy, chim soc khach hang
dong vai tro then chdt trong viée xay dung mbi quan hé bén ving, giup doanh nghiép
duy tri ngudn khach hang 6n dinh va giam chi phi marketing.

Ngoai ra, cham s6c khach hang con hudng to1 gia tang gia tri vong doi khach
hang. Khi khach hang hai long va tin tuéng doanh nghi€p, ho c6 xu huéng mua lai
nhiéu 1an, st dung thém cac san phém/dich vu khac va tham chi gioi thi€u cho nguoi
khac. Piéu nay khong chi lam ting doanh thu ma con giup doanh nghiép mé rong tép
khach hang mot cach tu nhién.

Cubi cung, hoat dong cham soc khach hang gop phan xay dung hinh anh va uy
tin thuong hiéu. Trong thoi dai truyén thong s, trai nghiém ciia khach hang c6 thé lan
truyén nhanh chong thong qua mang xi hoi va cic nén tang danh gid. Do do, viéc
cham soc khach hang tdt s& tao ra hiéu ung truyén miéng tich cuc, nang cao vi thé
canh tranh ctia doanh nghiép trén thi truong.

Tom lai, cham séc khach hang khong chi nham phuc vu khach hang ma con 13
cong cu chién lugc gitip doanh nghiép nang cao sy hai 1ong, duy tri quan hé, gia ting
gia tri khach hang va cung c6 thuong hiéu.

1.2.3. Vai tro cia hoat dong cham séc khach hang

Cham soc khach hang git vai tro dac biét quan trong dbi vé6i su ton tai va phat
trién cua doanh nghiép, dac bi¢t trong bdi canh thi truong canh tranh cao va san phém
ngay cang dong nhat.

Thé nhat, cham séc khach hang 1a cong cu tao loi thé canh tranh bén viing. Khi
cac yéu t6 nhu gia ca va chat luong san pham khong con khac biét rd rét, trai nghiém
dich vu tro thanh yéu t6 quyét dinh lwa chon cua khach hang. Theo Michael Porter,
doanh nghiép co thé tao lgi thé canh tranh thong qua sy khéac biét hoa (Porter, 2008),
trong d6 dich vu khach hang 1a mot yéu t6 quan trong.

Thtr hai, hoat dong nay gitip duy tri khach hang va tang cuong long trung thanh.
Khach hang hai 1ong khong chi tiép tuc sir dung san pham ma con ¢ xu huéng gan bo
lau dai v&i doanh nghi¢p. Theo Frederick Reichheld, viéc tang ty 1€ gilt chan khéach
hang c6 thé lam gia tang dang ké loi nhuan cta doanh nghiép. Piéu nay cho thiy vai
tro thiét yéu ctia cham séc khach hang trong viéc 6n dinh ngudn doanh thu.

Thi ba, cham séc khach hang gép phan gia ting doanh thu va loi nhuan. Khach

hang trung thanh thudng c6 xu hudng chi tiéu nhiéu hon, it nhay cam véi gia va dé

8



chép nhan cac san phém/dich vu méi. Ngoai ra, ho con dong vai trdo nhu “kénh
marketing mién phi” thong qua viéc gi6i thiéu doanh nghiép dén ngudi khéc.

Tht tu, thong qua hoat dong cham soc khach hang, doanh nghiép c6 thé thu thap
thong tin va phan hoi tir thi trudng. Nhitng ¥ kién, khiéu nai hodc gop y tir khach hang
1a ngudn dir liéu quan trong giup doanh nghiép cai tién san pham, nang cao chat luong
dich vu va tdi wu hoa quy trinh hoat dong.

Cubi cung, chim so6c khach hang déng vai trd xay dung va cung cb thuong hiéu.
Mot doanh nghiép co6 dich vu khach hang tdt s& tao duoc 4n tuong tich cuc, tir dd hinh
thanh niém tin va uy tin trong tam tri khach hang. Py 13 yéu t6 v6 hinh nhung c6 gia
tri 1au dai trong viéc phat trién thuong hiéu.

Nhu vay, chim séc khach hang khong chi 1a hoat dong hd tro ma con 1a mot
trong nhitng yéu t6 chién luoc quyét dinh su thanh céng cta doanh nghiép.

1.3. Noi dung hoat dong cham séc khach hang

1.3.1. T6 chirc by phan chim séc khach hang

B6 phan cham séc khach hang 1a don vi chuyén trach thuc hién cac hoat dong
nham thiét 1ap, duy tri va phat trién moi quan hé gitta doanh nghiép va khach hang.
Trong bbi canh canh tranh ngay cang cao, bd phan nay khong chi dimg lai & vai trd hd
trg ma con mang y nghia chién luoc, gop phan ning cao ning luc canh tranh va su
phat trién bén vitng ctia doanh nghiép.

Viéc to chirc bd phan cham soc khach hang can phu hop véi quy mé va dinh
huéng phat trién ctia doanh nghiép. O cac doanh nghiép nho, chirc ning nay co thé
dugc kiém nhiém bdi phong kinh doanh hodc marketing, trong khi & doanh nghiép 16n
thuong duoc td chtrc thanh bd phan ddc 1ap vdi sy chuyén mon hoa cao. Co cau to
chtrc thudng bao gém cac vi tri nhu tu van khach hang, hd trg, xir Iy khiéu nai va quan
ly dir liéu, dong thoi ¢ sy phdi hop chat ché voi cac phong ban lién quan nham dam
bao tinh ddng bo trong trai nghiém khach hang.

Bén canh d6, viéc tng dung cong nghé, dic biét 1a hé théng quan 1y quan hé
khéach hang (CRM), gitip doanh nghiép quan ly thong tin khach hang hi¢u qud, nang
cao kha nang ca nhan hoa dich vu va cai thién tbc do phan hdi. Déng thoi, doanh
nghiép can xay dung quy trinh chim soc khach hang rd rang tir tiép nhan, xir Iy dén
phan hdi va theo ddi sau dich vu nhadm dam bao tinh nhit quan va chuyén nghiép.

Yéu t6 con nguoi giit vai trd quyét dinh trong hoat dong cham soc khach hang.
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Nhan vién can c6 kién thirc chuyén mén, ky ning giao tiép, kha nang xir 1y tinh huéng
va thai d6 phuc vu tét. Song song d6, doanh nghiép can xy dung hé théng danh gia
hiéu qué dua trén céc tiéu chi nhu muac d6 hai long ctia khach hang, thoi gian phan hoi
va kha ning giai quyét van dé.

1.3.2. Quy trinh cham soc khach hang

Quy trinh chim soc khach hang 1a chudi cic hoat dong duoc trién khai xuyén
sudt trong toan bd qué trinh tuong tac gitta doanh nghiép va khach hang, tir trude khi
phat sinh giao dich cho dén sau khi hoan tdt mua ban. Mot quy trinh chim séc khach
hang hiéu qua khong chi gitip nang cao trai nghiém ma con gbp phan xay dung mdi
quan hé bén viing va gia ting gié tri khach hang.

1.3.2.1. Cham soc khdach hang truéc khi ban

Giai doan cham soc khach hang truéc khi ban giit vai trd nén tang trong viéc hinh
thanh nhan thirc va 4n tugng ban dau cua khach hang d6i vdi doanh nghiép. Muc tiéu
chinh cta giai doan nay 1a thu hat sy quan tdm, xdy dyng niém tin va dinh hudéng nhu
cau cua khach hang, tir d6 gia tang kha nang chuyén do6i thanh hanh vi mua.

Vé noi dung: hoat dong chiam séc khach hang trude khi ban bat dau tir viée thu
thap va phén tich thong tin khach hang nhdm hiéu rd nhu cau, dic diém va hanh vi tiéu
dung. Trén co s& d6, doanh nghiép tién hanh cung cp thong tin, gisi thiéu san pham,
ddng thoi thuc hién tu van va giai dap thic méc dé giup khach hang nhén thirc rd gia
tri va su phi hop cta san pham. Theo quan diém cua Kotler, giai doan tim kiém thong
tin c6 anh hudng 16n dén quyét dinh mua, do d6 chét luong thong tin cung cip s& tac
dong truc tiép dén lua chon ctia khach hang.

Vé cach thirc hoat dong: doanh nghiép c6 thé trién khai thong qua nhiéu kénh
khac nhau nhu tu van truc tiép, dién thoai, website, mang xa hdi hoac céc nén tang
tryc tuyén. Viéc két hop linh hoat cac kénh giao tiép gitip nang cao kha ning tiép can
va tuong tac v6i khach hang, dong thoi tao trai nghiém thuén tién va nhét quan.

Poi v6i yéu cau doi voi nhan vién: doi ngii cham séc khach hang can cé kién
thirc san pham vitng vang, k¥ ning giao tiép tdt, kha ning ling nghe va thdu hiéu nhu
cau khach hang. Bén canh dé, nhan vién can c6 ky nang xtr Iy tinh huéng linh hoat va
thai d§ phuc vu chuyén nghi¢p nham tao dung niém tin va thién cam ngay tu giai doan
dau tiép xuc.

1.3.2.2. Cham soc khdach hang trong khi ban
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Giai doan chdm soc khach hang trong khi ban 1a thoi diém doanh nghiép truc tiép
tuong tac va tac dong dén quyét dinh mua cua khach hang. Muc tiéu cia giai doan nay
1a thic day qua trinh mua dién ra thuan loi, ning cao trai nghiém khach hang va gia
tang gia tri don hang.

V& ni dung: hoat dong cham soc tap trung vao viée hd trg khach hang trong qua
trinh Iwa chon san pham, cung cip thong tin chi tiét, huéng dan sir dung, cling nhu xir
Iy cac van dé phét sinh trong qua trinh giao dich. Pong thoi, doanh nghiép co thé két
hop cac hoat dong gia ting gia tri nhu d& xuét san pham bd sung hodc chuong trinh wu
d3i nham nang cao hiéu qua ban hang.

Vé cach thirc hoat ddng: viéc chiam séc khach hang trong giai doan nay duoc
hpwiljuinug théng qua cac kénh tryc tiép tai diém ban hodc gian tiép nhu website, san
thuong mai dién tir, mang xa hdi va téng dai ho tro. Sy nhanh chong, chinh xac va
thuan tién trong qua trinh giao dich 13 yéu t6 then chdt anh hudng dén quyét dinh mua
cua khach hang.

Poi v6i yéu cau ddi véi nhan vién: can co kién thic san pham day du, k§ ning
tu van va thuyét phuc tbt, kha nang xu ly tinh huéng linh hoat va thai d0 phuc vu tan
tam. Nhan vién can chi dong nim bit nhu cdu va tao cam giac tin tuong dé thuc day
khach hang dua ra quyét dinh mua.

1.3.2.3. Cham soc khach hang sau khi ban

Cham séc khach hang sau khi ban 1a giai doan duy tri va phét trién mbi quan hé
v6i khach hang sau khi giao dich da hoan tat. Muc tiéu cua giai doan nay 13 nang cao
su hai 1ong, xdy dung long trung thanh va khuyén khich khach hang quay lai mua
trong tuong lai.

V& ndi dung: cac hoat dong chim soéc bao gdm hd tro sau ban hang, hudng dan
sir dung san pham, tiép nhan va xir 1y khiéu nai, ciing nhu thu thap ¥ kién phan hoi tir
khach hang. Ngoai ra, doanh nghiép c6 thé trién khai cac chuong trinh tri an, cham soc
dinh ky hodc uu dai danh cho khach hang than thiét nham gia ting sy gan két.

Vé cach thirc hoat dong: doanh nghiép c6 thé lién hé voi khach hang théng qua
dién thoai, email, tin nhan hodc cac nén tang truc tuyén dé theo ddi muirc d6 hai long va
hd tro kip thoi khi can thiét. Viéc duy tri twong tac thudng xuyén gitip doanh nghiép
khong chi giai quyét van dé ma con tao dung mdi quan hé 1au dai.

Poi voi yéu cau ddi véi nhan vién: can co k¥ ning giao tiép tot, kha nang lang
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nghe va xtr 1y khiéu nai hiéu qua, dong thoi thé hién thai do tan tim va trach nhiém.
Nhén vién can coi phan hdi cia khach hang 13 ngudn thong tin quan trong dé cai thién
chat luong dich vu.

1.3.3. Céc nhan t6 anh hwéng dén hoat dong chim séc khach hang

1.3.3.1. Con nguoi

Yéu t6 con nguoi gitt vai trd trung tdm va c6 anh hudng quyét dinh dén chat
luong hoat dong cham soc khach hang. Pay 1a Iyc lugng truc tiép tiép xuc, giao tiép va
xtr 1y cac yéu cau tir khach hang, do d6 moi trai nghiém cua khach hang déu chiu tac
dong manh m¢ tr nang lyc va thai do cua doi ngii nhan vién.

Trude hét, trinh d6 chuyén mén ctia nhan vién 1a yéu t6 quan trong giup dam bao
kha niang cung cap thong tin chinh xac va tu van hiéu qua cho khach hang. Nhan vién
cAn nam virng kién thirc vé san pham, dich vu ciing nhu cac chinh sich cta doanh
nghiép dé co thé giai dap thac mic va hd tro khach hang mot cach nhanh chong, ding
dan. Bén canh d6, ky ning giao tiép va kha ning ling nghe déng vai tro then chét
trong viéc thdu hiéu nhu cau va mong muén cta khach hang, tir 46 dua ra giai phap
phu hop.

Ngoai ning luc chuyén mon, thai dé phuc vu cta nhan vién ciing 13 yéu té c6 anh
huong 16n dén mirc do hai long ctia khach hang. Sy nhiét tinh, than thién, ton trong va
tinh than trach nhiém s& gitp tao dung niém tin va thién cam, gbp phan nang cao hinh
anh cta doanh nghiép. Nguoc lai, thai do thiéu chuyén nghiép hodc thd o ¢ thé 1am
giam chat luong dich vu, gy 4n tuong tiéu cuc va anh hudng dén quyét dinh quay lai
cua khach hang.

Bén canh yéu t6 ca nhan, moi truong 1am viée va chinh sach quan 1y ctia doanh
nghiép ciing tac dong dén hiéu qua cua doi ngil nhan vién cham soc khach hang. Viéc
dao tao thuong xuyén, xay dung van hoa doanh nghi¢p tich cuc va ap dung cac chinh
sach khuyén khich phu hop s& giup nang cao ning luc, dong luc lam viée va tinh than
trach nhiém cua nhan vién.

1.3.3.2. Su thuin tién

Su thuan tién 1a mot trong nhitng nhan td quan trong anh hudng truc tiép dén trai
nghiém va mic dd hai long cua khach hang trong qué trinh tuong tic véi doanh
nghiép. Yéu t6 nay thé hién & mic d6 dé dang, nhanh chéng va linh hoat khi khach

hang tiép can va su dung dich vu cham s6c¢ khéach hang.
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Trude hét, sy thuan tién dugc thé hién qua hé thong kénh giao tiép da dang va dé
tiép can, nhu giao dich truc tiép, dién thoai, email, website hodc mang xa héi. Viéc
cung cap nhiéu kénh lién lac gitp khach hang c6 thé lya chon phwong thirc phu hop
v6i nhu cau va théi quen cua minh, tir d6 ning cao kha ning twong tic v6i doanh
nghiép. Bén canh d6, thoi gian phan hdi nhanh chéng va kha ning hd trg kip thoi ciing
13 yéu t6 quan trong gop phan tao nén sy thuén tién.

Ngoai ra, quy trinh chim séc khach hang don gian, rd rang va dé thyc hién ciing
anh hudng 16n dén cam nhén cua khach hang. Néu cac thu tuc phirc tap, mét nhiéu thoi
gian hodc thiéu minh bach s& giy ra sy bét tién va lam giam muc do hai long. Nguoc
lai, quy trinh duoc t6i wu hoa s& gitp khach hang tiét kiém thoi gian va cong sirc, tir 46
nang cao trai nghiém dich vu.

Trong bdi canh cong nghé phat trién, viéc ung dung cac cong cu hd trg nhu hé
thong tu dong hoa, chatbot hay nén tang quan 1y dir liéu khach hang giup doanh nghiép
nang cao muc dg thuén ti¢n, déng thoi cai thién hi€u qua hoat dong cham soc khach
hang.

1.3.3.3. San pham

San pham 1a yéu t6 nén tang c6 anh hudng truc tiép dén hiéu qua cua hoat dong
cham soc khach hang va mitc do hai long cta khach hang. Chat luong san pham khong
chi quyét dinh gia trj ma khach hang nhan dugc ma con tac dong dén tan suat va tinh
chét ciia cac hoat dong cham séc khach hang.

Trudce hét, chit lwong va tinh ning cia san pham can dap ung duoc nhu cau va
ky vong ciia khach hang. Mot san pham c6 chat luong tot, phu hop voi muc dich sir
dung s& gitip giam thiéu cac van dé phat sinh, tir d6 han ché khiéu nai va giam ap luc
cho bo phan chim so6c khach hang. Nguoc lai, néu san pham khong dam bao chat
luong, doanh nghiép s& phai d6i mat voi nhiéu phan hoi tiéu cyuc, 1am anh hudng dén
uy tin va hinh anh thuong hi¢u.

Bén canh d6, cac yéu t6 lién quan dén san phim nhu mau ma, bao bi, huéng dan
st dung va chinh sach di kém cling dong vai trd quan trong. Nhitng chinh sadch nhu
bao hanh, doi tra hodc hd trg ky thuat khong chi gitip khach hang yén tam khi sir dung
ma con thé hién trach nhiém cta doanh nghiép d6i véi san pham cung cip.

Ngoai ra, mirc d6 da dang va kha ning cai tién san phdm theo nhu cau thj truong

cling anh hudng dén hoat dong cham soc khach hang. Doanh nghiép can thuong xuyén
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thu thap phan hoi tir khach hang dé hoan thién san pham, qua d6 nang cao chét lugng
dich vu va dap tmg tot hon nhu cau ngay cang thay doi.

1.3.4. Cac hinh thirc cham séc khach hang

Céc hinh thte chim soc khach hang phan anh cach thie doanh nghiép tiép can va
tuong tic v6i khach hang. M&i hinh thirc ¢6 nhitng uu diém va han ché riéng, do d6
doanh nghiép can lua chon va két hop linh hoat dé dat hiéu qua cao nhét.

1.3.4.1.Chéim séc khdch hang truc tiép, tgp trung

Khach hang dén truc tiép tai tru s& hodc trung tdm dich vu dé dugc hd tro. Hinh
thirc nay tao co hoi giao tiép truc tiép, giup nhan vién nam bat tim 1y khach hang, xir
Iy vin d& nhanh chéng va xay dung méi quan hé gan giii. Tuy nhién, chi phi van hanh
cao, phu thudc vao vi tri dia Iy va c6 thé gay bat tién cho nhiing khach hang ¢ xa. Hinh
thirc nay pht hop véi cac dich vu co gia tri cao, yéu cau tu van chi tiét hodc nhiéu thu
tuc phtrc tap. Doanh nghi¢p co thé két hop dat lich hen hoac khu vuc cho ti€n nghi dé
nang cao trai nghiém, dong thoi thu thap thong tin tir cac 1an gip truc tiép dé cai thién
san phém va dich vu.

1.3.4.2. Chém séc trwc tiép, phan tin tai cdc diém bdn hang

Hinh thtc ndy gitip mé rong pham vi phuc vu thong qua cac chi nhanh hoic diém
giao dich, lam tang sy thudn tién cho khach hang va gidm tai cho trung tdm chinh. Khé
dam bao su déng nhét vé chét luong dich vu gitra cac diém do phu thudc vao nang luc
va dao tao nhan vién tai ting dia diém. Dé t6i uu hiéu qua, doanh nghiép nén ap dung
tiéu chuan dich vu chung, dao tao nhéan vién déng b va st dung hé théng quan 1y tap
trung. Hinh thtrc nay phu hop vdi cadc doanh nghi¢p c6 mang ludi ban 1é rong hodc
phuc vu khach hang phén tan dia 1y.

1.3.4.3. Chéim séc truc tiép tai dia chi ciia khdch hing

Hinh thirc ndy mang tinh c4 nhan hoa cao, gilip tao sy gan gili va nang cao trai
nghiém khach hang. Chi phi trién khai 16n, phy thudc nhiéu vao ngudn nhéan lyc va
kho 4p dung trén quy mo rong. Bay thuong 1a lya chon cho khach hang VIP hoac dich
vu yéu ciu ky thuat, bao tri tai chd. Doanh nghi¢p cé thé két hop hé théng dat lich va
quan 1y doi ngil nhan vién di dong dé giam chi phi va t6i wu thoi gian phuc vu. Pong
thoi, viéc dén truc tiép con giup thu thap thong tin thuc té vé nhu ciu va méi trudng sir
dung san pham cta khach hang.

1.3.4.4. Chéim séc khdch hang gidn tiép
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Hinh thic nay thyc hién qua cac kénh nhu di¢n thoai, email, website hodc mang
x3 hoi. Uu diém 1a tiét kiém chi phi, phuc vu nhanh chéng va khong bi gi6i han boi
khoang cach dia ly. Nhuoc diém 1a thiéu su tuong tac truc tiép, kho truyén tal cam xuc
va d6i khi khong xir 1y triét dé cac van dé phure tap. Hinh thire gian tiép phu hop véi
cac dich vu hd tro nhanh, cham soc lugng khach hang 16n hodc cac yéu cau thong tin
don gian. Doanh nghiép c6 thé tich hop hé théng CRM, chatbot va tong dai hd tro da
kénh, dong thoi dao tao nhan vién k¥ ning giao tiép tir xa dé dam bao chit lugng dich
vu. Hinh thirc nay con gitp thu thdp dir li¢u khach hang, phan tich hanh vi va dy doan
nhu cau, tir d6 cai thién chién luge kinh doanh.

1.3.5. Cong tac tiép nhan va xir Iy khiéu nai

Quy trinh tiép nhan va xu ly khiéu nai 13 mét chudi hoat dong c6 tinh hé théng,
nham dam bao moi phan hdi tiéu cuc tir khach hang dugc giai quyét kip thoi, chinh
xéac va thoa dang. Pay khong chi 12 hoat dong khic phuc sy c6 ma con 1a cong cu quan
trong gitip doanh nghiép cai thién chat luong dich vu va cing c¢b mbi quan hé véi
khach hang.

Buéc dau tién: Tiép nhan khiéu nai

Day 14 giai doan khéi ddu va cé y nghia quan trong vi né anh hudéng truc tiép dén
cam nhan ban dau cta khach hang. Doanh nghiép tiép nhan thong tin qua nhiéu kénh
khac nhau nhu truc tiép, dién thoai, email hodc nén tang truc tuyén. O budc nay, nhan
vién khong chi ¢6 nhiém vu ghi nhan thong tin ma con phai thé hién thai do lang nghe
tich cuc, binh tinh va t6n trong khach hang. Mot cach tiép nhan chuyén nghiép sé& giup
giam cing thang, han ché xung dot va tao nén tang thuan loi cho qua trinh xir 1y tiép
theo.

Budrc thir hai: Ghi nhan va phén loai khiéu nai

Sau khi tiép nhan, thong tin can duogc hé théng hoa mot cach dﬁy du va chinh xac
vao co s¢ dir ligu. Viéc phan loai khiéu nai theo muc do nghiém trong, linh vuc lién
quan hoic tinh chat van dé gitip doanh nghiép xac dinh muc d6 wu tién xur 1y. Nhing
khiéu nai nghiém trong hodc anh huéng 16n dén trai nghiém khach hang can duogc xir
Iy nhanh chong hon dé tranh lan rong tac dong tiéu cuc.

Buée thir ba: Xdc minh va phén tich nguyén nhan

Diy la giai doan mang tinh chuyén mén cao, doi hoi sy phdi hop giita cac bd

phan lién quan. Doanh nghiép tién hanh kiém tra thong tin thuc té, ddi chiéu véi dir
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liéu ndi bd va quy trinh van hanh dé xac dinh tinh chinh x4c cua khiéu nai. Viéc phan
tich nguyén nhan giup 1am rd van dé xuat phat tir san phdm, quy trinh cung cap dich vu
hay yéu t6 con nguoi, tir d6 tranh viéc xtr Iy cam tinh va dam bao tinh céng bang.

Buéc thir tw: X4y dung phwong an giai quyét

Duya trén két qua phan tich, doanh nghiép dua ra cic giai phap phu hop nham
khic phuc vin dé va dam bao quyén loi cho khach hang. Phuong an giai quyét can
dugc cin nhic gitta loi ich cua khach hang va kha ning thyc té ciia doanh nghiép,
ddng thoi phai tudn thu chinh sach di ban hanh. Mot phwong an hop 1y khong chi giai
quyét van dé hién tai ma con gitp duy tri hinh anh va uy tin ctia doanh nghiép.

Budrc thir nim: Thye hién xir Iy va phan hoi khach hang

Pay 1a giai doan hién thuc héa phuong an di dé ra. Doanh nghiép can dam bao
viéc xir Iy dién ra dung cam két vé thoi gian va chat lugng. Ddng thoi, viéc phan hoi
khach hang phai rd rang, minh bach va thé hién su trach nhiém. Cach phan hdi chuyén
nghi¢p s€ gitp khach hang cdm nhan dugc su ton trong va thién chi tr doanh nghiép,
ngay ca trong trudng hop xdy ra sy cb.

1.3.6. Panh gia hiéu qua hoat dong cham séc khach hang

Dénh gia hoat dong cham séc khach hang 1a mot budc quan trong nhiam xac dinh
mirc d6 hiéu qua cua cac chuong trinh va chinh sach ma doanh nghiép da trién khai.
Thong qua hoat dong nay, doanh nghiép c6 thé nhan dién nhiing diém manh can phat
huy ciing nhu nhiing han ché can khic phuc.

Viéc danh gia thuong dya trén mirc do hai long cua khach hang, boi day 1a thudce
do phan anh truc tiép chét luong dich vu. Theo Oliver Richard, sy hai long cua khach
hang duoc hinh thanh tir sy so sanh giita ky vong va trai nghiém thyuc té (Oliver,
1997). Do d6, viéc do luong sy hai long giup doanh nghiép hiéu duoc liéu dich vu da
dap tng duoc ky vong cta khach hang hay chua.

Bén canh d6, hiéu qua chim soc khach hang con dugc thé hién théng qua kha
nang duy tri khach hang va mirc d6 trung thanh. Mot hé théng cham séc tbt s& gitip gia
tang ty 16 khach hang quay lai va giam thiéu tinh trang roi bo. Ngoai ra, cic phan hoi,
danh gia va mtc d twong tac cua khach hang cling l1a nhirng chi bdo quan trong gitp
doanh nghiép danh gia chét luong dich vu.

Trong thuc tién, doanh nghiép c6 thé st dung nhiéu phuwong phap khac nhau dé

danh gia nhu khéo sat khach hang, phan tich dit liéu hanh vi hodc theo di céc chi s6

16



lién quan dén dich vu. Viéc két hop nhiéu ngudn thong tin s& gitip dam bao tinh khach
quan va toan dién trong qua trinh danh gia.

Quan trong hon, hoat dong danh gia khong nén ding lai & viéc do ludng ma can
gin lién vé6i cai tién. Két qua danh gia phai duoc st dung nhu co sé dé diéu chinh
chién Iuoc, hoan thién quy trinh va nang cao chat lwong cham séc khach hang trong
tuong lai.

1.4. Cac yéu to anh hwéng dén hoat dong chim séc khach hang

1.4.1. Yéu t6 bén trong

Céc yéu t6 bén trong 1a nhitng yéu to thudc vé noi tai doanh nghiép va co thé
kiém soat dugc. Pay 1a nhom yéu té c6 anh hudng truc tiép va mang tinh quyét dinh
dén chét luong cham soéc khach hang:

Con nguoi: 12 yéu té trung tAm trong hoat dong chim séc khach hang, béi nhan
vién 1a ngudi truc tiép tiép xuc, tu van va giai quyét cac van dé phat sinh. Chat luong
dich vy phu thudc 16n vao trinh do chuyén mén, k¥ ning giao tiép, kha nang xir 1y tinh
huéng va thai do phuc vu cua déi ngli nhan sy. Mot doi ngti nhan vién chuyén nghiép,
tan tim s& gop phan nang cao trai nghiém khach hang va xay dung hinh anh tich cuc
cho doanh nghiép.

San pham va dich vu: 13 yéu t6 cbt 16i quyét dinh muc do hai long ciia khach
hang. Chét luong san phém, tinh 6n dinh cua dich vu, mtc do dap Uimg nhu cau, cung
cac chinh sach di kém nhu bao hanh, doi tra, hd tro k¥ thuat déu anh hudng truc tiép
dén trai nghiém khach hang. Néu san pham va dich vy khong dap ung duge ky vong,
hoat dong cham séc khach hang du tét ciing kho duy tri sy hai 1ong 1au dai.

Co sé vat chit va cong nghé: 1 nén tang hd trg quan trong gitp doanh nghiép
nang cao hiéu qua cham séc khach hang. Hé thong co s¢ vat chét hién dai két hop véi
cong nghé nhu phan mém quan 1y quan hé khach hang (CRM), téng dai chiam soc
khach hang, chatbot hay cac nén tang da kénh giup doanh nghiép quan 1y thong tin
hiéu qua, ting toc d6 phan hdi va chuan hoa quy trinh phuc vu. Dong thoi, cong nghé
con hd tro ca nhan héa dich vu, nang cao trai nghiém khach hang.

Quy trinh va chinh siach cham soc khach hang: Quy trinh dugc xay dung khoa
hoc, rd rang va thong nhét s& gitip doanh nghiép dam bao tinh nhat quan trong toan b
qua trinh phuc vu khach hang, tir trude, trong va sau ban. Quy trinh tét gitp giam sai

sot, rit ngan thoi gian xir Iy va nang cao hiéu qua phdi hop gitra cac bo phan. Ngugc
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lai, quy trinh thiéu rd rang s& din dén chong chéo trach nhiém, xir Iy cham tré va lam
gidm muc do hai long ctia khach hang.

1.4.2. Yéu to bén ngoai

Céc yéu td bén ngoai 1a nhitng yéu t6 thuéc moéi truong ma doanh nghiép kho
kiém so4t, nhung lai ¢6 anh huong 16n dén hoat dong cham soc khach hang:

Khach hang: Khach hang 14 dbi tuong trung tim ctia hoat dong cham séc khach
hang, do d6 dic diém, nhu cau va hanh vi ciia ho c¢6 dnh huéng truc tiép dén chat
lwong dich vu. Trong bbi canh hién nay, nhu cau cua khach hang ngay cang da dang va
thay doi nhanh chong, doi héi doanh nghiép phai lién tuc cap nhat va diéu chinh cach
thirc phuc vu. Ngoai ra, mirc do hiéu biét, ky vong va trai nghiém trudc d6 cua khach
hang ciing quyét dinh cach ho danh gia chat luong dich vy, tir d6 anh huong dén yéu
cau dbi voi hoat dong cham soc khach hang.

Poi thii canh tranh: Trong mdi truong canh tranh gay gat, cac doanh nghiép
khong chi canh tranh vé san phém ma con canh tranh vé chit luong dich vy va trai
nghi¢m khach hang. Hoat dong cham s6c khach hang tré thanh mot loi thé canh tranh
quan trong, giup doanh nghi¢p gitr chan khach hang va thu hat khach hang mdéi. Khi
d6i thu lién tuc cai tién dich vu, doanh nghiép ciing phai ning cao chit luong chim soc
khach hang dé khong bi tut lai phia sau. Piéu nay tao ra ap luc nhung dong thoi ciing
thiic day sy d6i mai va hoan thién dich vu.

M&éi trwong kinh té: Tinh hinh kinh té vi mo6 nhu ting trudng kinh té, lam phat,
thu nhap binh quan va stc mua cia ngudi dan anh huong truc tiép dén hanh vi tiéu
dung. Khi kinh té phat trién 6n dinh, nhu cau sir dung san phém va dich vu tang 1én,
kéo theo yéu cau cao hon vé chat lwong cham séc khach hang. Nguoc lai, trong giai
doan kinh té kho khin, khach hang c6 xu hudng that chit chi tiéu, nhay cam hon vé
gia ca va chét lugng dich vy, budc doanh nghiép phai diéu chinh chinh sach cham soc
pht hop dé duy tri khach hang.

Cong nghé: Su phat trién nhanh chéng clia cong nghé thong tin va truyén thong
d3 lam thay d6i manh mé cach thirc doanh nghiép chim soéc khach hang. Cac cong
nghé nhu tri tu¢ nhan tao, chatbot, dit li¢u 16n (Big Data), mang xa hdi va cac nén tang
s6 gitip doanh nghiép tuong tac véi khach hang nhanh hon, chinh xac hon va c4 nhin
hoa hon. Tuy nhién, sy thay dbi lién tuc cia cong nghé ciing dit ra yéu cau doanh

nghiép phai thuong xuyén cap nhat va thich ing dé khong bi lac hau.
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CHUONG 2: THUC TRANG VAN PE KINH DOANH TAI CONG TY TNHH
MTV PAI LY BAO HIEM PHONG GIA VIET
2.1 Tong quan vé cong ty TNHH MTYV Dai Iy Bio Hiém Phong Gia Viét
2.1.1. Tong quan vé cong ty

Hinh 2.1 Logo Céng ty TNHH MTYV Dai Iy Biao Hiém Phong Gia Viét

Tén: CONG TY TNHH MTV DAI LY BAO HIEM PHONG GIA VIET

M s6 thué : 0401753145

Slogan: “Lang nghe. Thau hiéu. Hanh dong.”

Dia chi: 344 Nguyén Phudc Lan, Phuong Hoa Xuan, Quan Cam L&, Thanh phé
Pa Nang, Viét Nam

Nguoi dai dién phap luat: Lé Thi Hu¢

Dién thoai: 0236 — 3673 999

Website: www.prudential.com.vn

2.1.2. Lich sir hinh thanh va phat trién

Giai doan 1: Thanh ldp va khéi dau (2016)

Cong ty TNHH MTV Dai 1y Bao hiém Phong Gia Viét dugc thanh 1ap vao ngay

30 thang 3 nam 2016, danh dau budc di dau tién trong viéc cung cap cac dich vu bao
hiém tai thi truong Pa Ning va cac khu vuc 1an can. Ngay tir khi méi thanh 1ap, cong
ty da xac dinh muyc ti€u trd thanh mot dai ly bao hiém uy tin, chuyén cung cép cac san
pham bao hiém nhén tho va bao hiém sirc khoe cho ca nhan va doanh nghiép. Trong
giai doan dau, Phong Gia Viét chi cung cip mét s6 san phdm bao hiém co ban va cha
trong vao vi¢c xay dung thuong hi¢u va tao dung niém tin v&i khach hang. Su canh
tranh trong nganh bao hiém tai thoi diém nay kha khdc liét, nhung cong ty di tao duoc
su khac biét nho vao dich vu cham s6c khach hang tan tam va quy trinh tu van minh

bach.
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Giai doan 2: M¢ réng va phdt trién san phim (2017-2019)

Sau khi da c6 duogc sy cong nhan tir khach hang tai dia phuong, Phong Gia Viét
tiép tuc mo rong quy md hoat dong. Tir naim 2017 dén 2019, cong ty da trién khai cac
261 bao hiém da dang hon, bao gom bao hiém tai san, bao hiém tai nan va bao hiém 6
td, bén canh cac san phém bao hiém nhan tho va stre khoe. Cong ty cling bat dau cha
trong hon vao viéc nang cao chét luong dich vu va dao tao doi ngti nhan vién tu van
chuyén nghiép. Dé dap mg nhu ciu ctia khach hang, Phong Gia Viét di phat trién cac
kénh tu vén truc tuyén qua dién thoai va internet, gitip khach hang d& dang tiép cén
thong tin va mua bao hiém mot cach nhanh chong va thuan tién. Pay ciing 14 thoi diém
cong ty mo rong thi truong va nhan dugc sy tin tudng tir nhiéu khach hang 16n trong
khu vuec.

Giai doan 3: Chuyén minh véi cong nghé va gia ting sw chuyén nghiép (2020—
2022)

Budc sang giai doan 2020-2022, Phong Gia Viét ddy manh tmg dung cong nghé
vao hoat dong kinh doanh va chiam so6c khiach hang. Cong ty bat dau trién khai hé
théng CRM (Customer Relationship Management) dé quan 1y dit liéu khach hang, tdi
vu hoda qua trinh chim soc va cung cip dich vu sau ban hang. Cong ty ciing dau tu vao
viéc nang cap website va ung dung di dong dé khach hang c6 thé dé dang truy cap
thong tin, mua bao hiém truc tuyén va theo ddi hop doéng ctia minh. Cung véi d6, viée
trién khai cac chuong trinh dao tao chuyén sau cho nhan vién ciing 13 mot bude di
quan trong gitp ning cao chit luong dich vu. Phong Gia Viét ciing bat dau tiép can va
mo rdng cac san pham bao hiém k¥ thuat s6, giup khach hang c6 thé dé dang tham gia
bao hiém thong qua céc nén ting dién tir, dic biét trong bdi canh dich COVID-19
khién nhu cau giao dich truc tuyén ting cao.

Giai doan 4: Pinh vi thiwong hiéu va phdt trién bén vieng (2023 — dén nay)

Hién nay, Cong ty TNHH MTV Dai 1y Bao hiém Phong Gia Viét da phat trién
manh mé& va viing vang hon trén thi trudng bao hiém tai Pa Nang va cic tinh mién
Trung. Cong ty khong chi duy tri dugc sy 6n dinh trong hoat dong kinh doanh ma con
xay dung dugc mot thuong hi€u uy tin trong linh vuc bao hiém.

Bén canh d6, cong ty dé cao viéc cai thién cac quy trinh nghiép vu, mé rong dich
vu va phat trién nhanh chong hon, ddng thoi tiép tuc nd luc mang dén trai nghiém

khach hang thong qua cong ngh¢. Cac chuong trinh cham soc khach hang hi¢u qua
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duoc thuc hién dé gilr chan khach hang cii, cung voi viéc sang kién bao hiém phu hop
v6i nhu cau thay ddi cia khach hang trong giai doan méi, dam béo cong ty co thé tiép
tuc phat trién bén viing trong twong lai

2.1.3. Linh viee kinh doanh/ sian phidm kinh doanh

¢ Linh vwce kinh doanh

Cong ty TNHH MTV Dai Ly Bao Hiém Phong Gia Viét hoat dong chu yéu trong
linh vuc dai 1y va tu van bao hiém, déng vai tro 1a don vi trung gian két ndi giita cac
doanh nghiép bao hiém va khach hang c4 nhan, t6 chirc. Véi chirc ning nay, cong ty
dai dién cho cac doanh nghiép bao hiém trong viéc gidi thiéu, tu van, phan phdi va hd
trg trién khai cic san pham bao hiém dén dung ddi tuong khach hang.

Cu thé, cong ty thuc hién hoat dong tu van nham gitp khach hang hiéu ro vé
quyén loi, nghia vy, diéu khoan va pham vi bao hiém cua tung san phém, tr do lua
chon duoc giai phap bao hiém phu hop véi nhu cau, kha ning tai chinh va mirc do rui
ro. Cac san pham bao hiém duogc tu van va phan phdi bao gém nhiéu loai hinh nhu:
bao hiém nhan tho, bao hiém stc khde, bao hiém tai nan, bao hiém tai san va cac san
pham bao hiém khac theo quy dinh ctia phép lut.

Bén canh do, Cong ty TNHH MTV Dai Ly Bao Hiém Phong Gia Viét con hod tro
khach hang trong qua trinh ky két hop dong, theo ddi hiéu luc hop dong, giai quyét
quyén lgi bao hiém va chiam séc khach hang sau ban hang. Théng qua cac hoat dong
nay, cong ty gop phan nang cao nhan thic cta khach hang vé vai trd cia bao hiém
trong viéc phong ngira riii ro, 6n dinh tai chinh va bao vé cudc song.

Véi dinh hudng phét trién bén viing, cong ty khong ngimg nang cao chat luong
dich vu tu van, xay dung doi ngii nhan sy chuyén nghiép, tuan tha cac quy dinh phap
luat trong linh vuc kinh doanh bao hiém, déng tho1 hudng té1 muc tiéu tao dung niém
tin va mbi quan hé lau dai v6i khach hang.

«% San pham kinh doanh
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Bang 2.1 Sian phiam ciia Cong ty TNHH MTYV Pai Ly Bio Hiém Phong Gia Viét

San pham

M0 ta san pham

Pru — Bao v¢

tdi da

San pham bao hiém lién két chung PRU-BAO VE TOI DA
— Téi da gié tri bao vé trén mdi dong phi, 1a giai phap hoach
dinh tai chinh tron doi v6i quyén lgi bao hiém dugc t6i wu
hoa theo kha nang tai chinh cia tirng ca nhan. Gia dinh ban
s€ dugc bao v€ toan di¢n trudc nhitng rui ro, déng thoi ¢6
thé tich lily tai san bén vimng va linh hoat vé6i cac ké hoach
tai chinh duoc ca nhan hoa theo timg nhu ciu riéng biét.
Véi PRU-BAO VE TOI DA, ban va gia dinh ¢ thé an tam

gac lai nhitng 4u lo dé song tron tig khoanh khac.

Bao hiém tai

nan

San Pham Bao Hiém Tai Nan 13 giai phap bao vé tai chinh
truéc nhitng rii ro tai nan bat ngd trong cudc séng, duoc
cung cip boi Cong ty TNHH Bao hiém Nhan tho Prudential
Viét Nam — doanh nghiép bao hiém uy tin véi nhiéu nim
ddng hanh cung khach hang Viét Nam. Khi Nguodi Puoc
Bao Hiém khong may gip tai nan ddn dén thuong tat hoic
tir vong, san pham sé& chi tra quyén loi bao hiém theo mirc
d6 ton thuong, gitp giam bét ganh ning chi phi y té va n
dinh tai chinh cho ban than va gia dinh. Nho d6, ban c6 thé
an tam sinh hoat, lam viéc va hoc tap vo1 su bdo v¢ viing

chéc tir Prudential.

Thé nam

vién

Thé Nam Vién 13 giai phap ho tro tai chinh thiét thuc do
Cong ty TNHH Bao hiém Nhan tho Prudential Viét Nam
cung cip — mdt trong nhitng cong ty bao hiém nhén tho uy
tin hang dau v&i nhiéu nam dong hanh cung hang triéu gia
dinh Viét. Khi Nguoi Pugc Bao Hiém can diéu tri ndi tra
do 6m dau hodc tai nan, Thé Nam Vién sé& chi tra quyén loi
theo quy dinh, gitp giam bét ganh nang chi phi y té va sinh
hoat trong thoi gian nam vién. Nho d6, ban va gia dinh c6
thé an tam tap trung diéu tri va phuc hdi stc khoe, trong khi

van dugc bado v¢ boi nén tang tai chinh virng chac tur
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Prudential.

Béao hiém ho

Nguoi tham gia c6 thé dinh kém san phdm bb trg Bao hiém

tro mién Mién déng phi khi tham gia cac san phim bao hiém cua

dong phi Prudential. San pham mang dén sy an tdm toi da cho khach
hang khi mién déng phi cho hop dong bao hiém néu khong
may tir vong hodc thuong tat toan bd vinh vién. Khi d6, hop
ddng bao hiém van duoc duy tri, quyén loi van dugc dam
bao ma khong can phai dong phi bao hiém.

Bio hiém San Pham Bao Hiém Ho Tro Péng Phi Bénh Ly Nghiém

bénh ly Trong chinh 13 giai phap giup ban duy tri ké hoach bao vé

nghiém trong

cho ban than va gia dinh ma khong lo gian doan vi ganh
nang chi phi. Néu khong may c6 chan doan mic Bénh Ly
Nghiém Trong, san pham s& hd tro dong phi cho céac ky tiép
theo cia San Pham Bao Hiém Puoc HO Tro Pong Phi, giup

ban tiép tuc dugc bao vé ma khong phai lo léng vé tai chinh.

Béao hiém
nhan tho co

ky han

San phém Bao Hiém Nhan Tho Co Ky Han cua Prudential
s& gitp t0i vu quyén loi bao vé tai chinh cho ban than va gia
dinh v6i murc phi hop 1y, an tdm véi quyén loi bao vé ting
cuong voéi lya chon STBH 1én dén 3 lan STBH cua san
pham chinh trude rai ro tr vong. San pham Bao Hiém Nhan
Tho C6 Ky Han khong chi 1a mot giai phap hd trg tai chinh,
ma con 12 mot cam két dai han dé dam bao rang, du c6 rai
ro bét chot nao xdy ra, gia dinh ban van dugc bao vé va duy

tri cugc song On dinh
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2.1.4. Co cau to chirc
So d0 2.1: So' dd co ciu to chirc cong ty TNHH MTV Pai Ly Bao Hiém Phong
Gia Viét

.......
------

peess VAN PHONG TONG PAI LY PRUDENTIAL KHUE TRUNG

(;AD
LE THI HUE

-

#
AG-TU VAN
witn
B

(Nguon: Phong hanh chinh nhdn su )

2.1.5 Chirc nang phong ban

* Gidm déc (GAD)

Chiu trach nhiém toan b hoat dong kinh doanh cling nhu két qua cua cac hoat
dong d6 cua cong ty TNHH MTV Dai Iy bao hiém Phong Gia Viét véi phap luat tai
Viét Nam.

Giam dbc c6 quyén quyét dinh tat ca cac van dé lién quan dén hoat dong hang
ngay cua cong ty, to chirc kiém tra viée thuc hién ké hoach kinh doanh va ké hoach
dau tu cua cong ty, ban hanh céc quy ché quan 1y ndi b9, b6 nhiém, mién nhiém cach
chtrc cac chitc quan Iy trong cong ty, kién nghi cic phuong an st dung loi nhuan hoic
xir 1y cac khoan 15 trong cong ty, tuyén dung lao dong. Ban giam ddc hién tai cua
Cong Ty Prudential 1a ba Lé Thi Hué.

* Quan ly van phong (OM)

Chiu trach nhiém quan 1y va diéu hanh cac hoat dong hang ngiy ciia van phong,
dam bao moi quy trinh dién ra sudn sé va hiéu qua. Vai trd cia OM bao gébm nhiéu
nhi¢m vu quan trong, tir vi¢c quan 1y tai chinh dén vat tu va trang thiét bi can thiét cho
hoat déng cua doanh nghiép. Ho ciing 12 ngudi dam bao rang vin phong luén duoc
duy tri trong trang thai tdt nhat, tao ra mot moi truong lam viéc thuédn loi cho nhan

vién.
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- Quan ly sale (SM)

Poéng vai tro hd tro doi ngii kinh doanh cua cong ty. Ho chiu trach nhiém xay
dung ké hoach va chién lugc ban hang, déng thoi hd trg nhan vién dat duoc cac muc
tiéu doanh s dé ra. Bé dat duoc diéu ndy, SM phai tuyén dung, dio tao va phat trién
k¥ ning cho doi ngii, gitip ho nang cao hidu qua lam viéc va kha nang tiép can khach
hang.

- Cham soc khach hang (CS)

Bo phan chim séc khach hang déng vai tro 1a cau ndi giita coéng ty va khach
hang. CS thuong xuyén 1am viéc tai dai 1y. Nhiém vu chinh ctia bo phan nay 1a lang
nghe, giai dap thic mic va hd trg khach hang trong qua trinh sir dung san pham hoic
dich vu ctia cong ty. Ngoai viéc hd trg truc tiép, bd phan niy con dong gop vao viée
thu thap ¥ kién phan hodi tir khach hang, gitp cong ty cai thién san pham, dich vu va
nang cao trai nghiém khach hang.

- Hé tro  dai Iy (BO)

La bd phan dam nhiém vai tro ho tro va cung cép cac dich vu hau can cho cac dai
1y, gitip ho hoat dong hi€u qua va chuyén nghié€p hon. Cong viéc ciia by phan nay bao
gém nhiéu nhiém vy khac nhau nhu xtr 1y hd so nhan vién, cung cip thong tinsan
pham, giai quyét cic van dé lién quan dén hop dong va chinh sach. Nhan vién BO
thudng xuyén 1am viée véi cac dai Iy dé dam bao rang ho nim rd cac quy trinh va quy
dinh cta cong ty, dong thoi hd tro ho trong viée giai dap thiac mac va xir 1y cac tinh
hudng phat sinh.

* Bg phdn hudn luyén (ATD)

Day 1a bd phan chiu trach nhiém trién khai cac chuong trinh dao tao, nham nang
cao kién thirc chuyén mén, k§ ning mém, ciing nhu kha ning quan 1y va lanh dao.
Ngoai ra, ATD ciing giam sat va danh gia hiéu qua ctia cac khoa huan luyén, tir d6 dwa
ra cac cai tién phu hop.

* Bo phdn phat trién kinh doanh (AD)

AD c6 trach nhiém chi yéu trong viéc thiic day kinh doanh va mo rong thi
truong cho cong ty. Ngoai ra, AD ciing tham gia vao viéc phat trién chién luoc tiép thi
va san pham bao hiém, nham ting cudng nhan thirc vé bao hiém va day manh doanh
thu.

* Gidm doc ban kinh doanh (BM)
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Giam déc ban kinh doanh déng vai trd quan trong trong viéc diéu hanh va phat
trién cac hoat dong kinh doanh. C6 trach nhi€ém xay dung chién luoc phat trién thi
truong, mé rong mang ludi khach hang, va dam bao dat dugc céac chi tiéu doanh thu dé
ra. Bén canh d6, giam ddc con quan 1y va dao tao doi ngii nhan vién kinh doanh, giup
ho nang cao k¥ ning tu van va ban hang, nham cung cip cic san pham bao hiém phu
hop véi nhu cdu cta khach hang. Bén canh d6, giam ddc ban kinh doanh phai lién tuc
theo doi, phén tich thi truong, cap nhat cac xu huéng méi dé kip thoi diéu chinh cac
chién luge kinh doanh, dam bao cong ty ludén duy tri duoc loi thé canh tranh.

- Truwong phong kinh doanh (UM)

C6 vai trd quan 1y va diéu hanh toan bo hoat dong kinh doanh ctia mot phong
trong cong ty. UM c6 trach nhiém xay dung va trién khai cac chién lugc kinh doanh
nham dat duoc muc tiéu doanh sb d3 dé ra. Bén canh do6, ho cling phai dan dit, dao tao
va phat trién doi ngii nhan vién dudi quyén va dua ra cac giai phap sang tao dé mo
rong thi phan va ting trudng doanh thu.

- Pho phong kinh doanh (PUM)

La ngudi hd trg Trudng phong kinh doanh trong viéc quan 1y va diéu hanh hoat
dong kinh doanh cta phong hodc bd phan. Ho c6 nhi€ém vu dam bao céc ké hoach va
chién luoc kinh doanh dugc thuc hién mot cach hiéu qua, d@)ng thoi hod tro giam sat va
hudng dan doi ngili nhan vién kinh doanh nham dat duoc cac muc tiéu doanh sb deé ra.
PUM déng vai trd quan trong trong viéc hd tro xay dung va trién khai cac chuong
trinh ban hang, theo doi sat sao hi¢u qua cong viéc cua tung thanh vién trong nhom,
cling nhu dua ra cac bién phéap diéu chinh kip thoi néu can thiét.

- Tw viin vién (AG)

Tu van vién 1a nguoi truc tiép tiép xtc v6i khach hang, dong vai trd quan trong
trong viéc cung cap thong tin va giai phap pht hgp v6i nhu cau cua ho. Cong viée clia
tu van vién khong chi dimg lai ¢ viéc gi6i thiéu san pham, dich vu ma con bao gdm
viéc lang nghe, phan tich va hiéu rd nhiing yéu cau, mong mudn cia khach hang dé
dua ra nhitng 161 khuyén va dé& xuit hiéu qua nhat. Nho d6, ho giup khach hang co
duoc lya chon dung dén va tbi vu hoa trai nghiém su dung san phém hoac dich vu cua
doanh nghiép.

Dbi voi cac chinh sach cia cong ty, moi nhan vién déu c6 tiém ning dong gop

vao viéc tao ra doanh thu, bt ké vi tri hay bo phan ho dang lam viéc. biéu nay phan

26



anh su quan trong ctia viéc khuyén khich va hd tro nhan vién phat huy t6i da nang luc
cua minh

2.2. Cac yéu td méi truong tac dong dén hoat dong kinh doanh ciia doanh
nghiép

2.2.1. Céc yéu t6 vi md

2.2.1.1. Khdch hang

Khach hang 1a déi trong truc tiép sir dung san pham bao hiém va quyet dinh doanh
thu cua doanh nghiép. Dm voi Cong ty TNHH MTV bai Ly Bao Hiém Phong Gia
Viét, khach hang chu yeu la cd nhan, hg gia dinh va mot s6 td chtrc ¢6 nhu cau tham
gia bao hiém nhén tho.
* Khdch hang cd nhdn: Khach hang c4 nhan 1a nhém khach hang chiém ty trong
cao nhét ca vé sd luong hop dong va doanh thu dai han cta cong ty. Nhom nay bao
g6m nhitng c4 nhan tham gia bao hiém cho ban than hodc cho cac thanh vién trong
gia dinh, véi cac dac diém cu thé nhu sau:

- boi tuong: Nguoi lao dong c6 thu nhap 6n dinh (can bd cong chuec,

nhan vién van phong, cong nhan ky thuat, ngudi kinh doanh tu do), nguoi tru cot
trong gia dinh, c4c gia dinh tré c6 con nho.

+ Nhu cau bao hiém:

+ Bao vé tai chinh trudc cac rui ro vé strc khoe, tai nan va tinh mang

+ Dam bao thu nhép va on dinh cudc séng cho gia dinh khi xay ra rui ro

+ Tich iy tai chinh dai han cho gido duc con cai va huu tri

- San phém thuong lya chon: Bao hiém nhén tho truyén théng, bao hiém
strc khoe, bao hiém gido duc, bao hiém lién két dau tu va cac san pham bao hiém bd
tro.

- Dic diém hanh vi:

+ Quyet dinh mua bao hiém phu thude 16n vao mirc thu nhép, nhan thire vé rii ro va
su tu van cta nhan vién bao hiém
+ Ut tién cac san pham c6 quyén loi rd rang, mic phi pht hop va thoi han
dai

+ C6 xu huéng duy tri hop dong 1au dai néu dugc chiam soc va hd tro tot
=> Nhém khach hang ca nhan 1a ngudn doanh thu 6n dinh, 1au dai va bén viing nhat
d6i v6i cong ty.
* Khach hang doanh nghiép.: Khach hang doanh nghiép 1a nhom khach hang bao
g6m doanh nghiép nho va vira, co s¢ san xudt — kinh doanh va cac to chirc, tham
gia bao hiém cho ngudi lao dong hodc theo nhu cau hoat dong cuia doanh nghiép.
Dic diém cua nhom nay nhu sau:
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- Péi twong: Doanh nghiép nho va vira, cong ty tu nhan, ho kinh doanh

co dang ky, co s¢ san xuat va cac to chuc kinh te.

- Nhu cau bao hiém:

+ Pam bao phtc loi va cham soc stc khoe cho nguoi lao dong

+ Phong ngtra rui ro tai nan, bénh tat trong qua trinh lao dong

+ Nang cao hinh anh va trach nhiém xa hoi ctia doanh nghi¢p

- San pham thudng lya chon: Bao hiém strc khoe tp thé, bao hiém tai

nan con nguoi, bdo hi€ém cham séc strc khde cho nhan vién va cac san pham bao

hiém b6 tro khac theo hop dong tap thé.

- Pac diém hanh vi:

+ Quan tam dén chi phi, quyén loi tap thé va thi tuc don gian

+ Quyét dinh mua bao hiém duya trén hiéu qua tai chinh va uy tin cua dai 1y bao

hiém

+ Hop dong thuong c6 gia tri 1én nhung thoi han ngén hon so véi bao hiém nhéan

tho ca nhan

=> Nhom khach hang doanh nghiép giup cong ty mé rong quy moé hop dong, ting
doanh thu trong ngan han va nang cao vi thé trén thi truong.
2.2.1.2. Doi thii canh tranh

* Péi thii canh tranh truec tiép

Bang 2.2 Phén tich d6i thii canh tranh truc tiép ciia Phong Gia Viét

Piém manh

Piem yeu

Manulife Viét
Nam - Van
phong ba
Ning

- Chat luong dich vu tot, doi ngil
nhin vién tu van tuong db6i
chuyén nghiép.

- Kha nang phan hoi khach hang
nhanh, quy trinh giai quyét boi
thuong nhin chung minh bach.

- San pham da dang, bao gém bao
hiém nhan tho, bdo hiém st
khoe va bao hiém lién két dau tu.
- Hoat dong marketing manh mé&

thong qua cac kénh nhu truyén

- Mtic phi bao hiém cao
hon so v&i mot s6 ddi thu
canh tranh.

- Quy trinh boi thudng co
thé con phirc tap ddi véi
khach hang mai.

- Mot s6 san pham méi
chua dugc phd bién rong
rai, khach hang chua hiéu

~

ro.
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hinh, mang xa hdi va hdi thao
offline.

- C6 ung dung va website hd tro
khach hang tra ctru thong tin hop
dong.

- Cac g6i bao hiém duoc thiét ké
linh hoat, phu hop v&i nhu cau
cua khach hang.

bai Iy bao
hiém viing

AIA Pa Ning

- La dai ly chinh thtrc cuia AIA
Viét Nam — thuong hi¢u bao hiém
nhan tho qubc té c6 uy tin va thi
phan 16n.

- Puoc AIA hd trg diy du vé san
pham, quy trinh nghiép vy, dao
tao tu van vién va hé thong cong
nghé.

- Danh muc san phém da dang,
bao gém bao hiém nhan tho, bao
hiém strc khoe, tai nan va cac san
pham lién két dau tu.

- Quy trinh tu van va chim soc
khach hang duoc chuin hoa theo
tiéu chuan ctia AIA Viét Nam.

- Thira hudng loi thé vé nhan dién
thuong hi¢u va cac hoat dong
marketing tr cong ty me AIA
Viét Nam.

- C6 ng dung va hé thong truc
tuyén hd tro khach hang tra ctru
thong tin hop dong va quyén loi

bdo hiém.

- Hoat dong cua dai 1y phu
thuoc nhiéu vao chinh
sach, san phim va mirc
phi do AIA Vi¢t Nam quy
dinh, tinh linh hoat chua
cao.

- Mtc phi bao hiém cia
AIA tuong dbi cao so véi
mot sb doanh nghiép bao
hiém khac, gay kho khin
trong viéc tiép can nhom
khach hang nhay cam vé
gia.

- Chat luong dich vu tai
dai ly phu thudc 16n vao
nang luc va kinh nghiém
ctia doi ngdl tu van vién.

- Quy trinh hgp dong va
giai quyét quyén loi bao
hiém van con tuong ddi
phic tap ddi véi khach

hang méi tham gia.
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Dai ly Sun
Life - CN ba
Nang (PVI
Sunlife)

- La dai ly chinh thuc cua Sun
Life Viét Nam, thuong hiéu bao
hiém nhan tho qubc té uy tin va
6 nén tang tai chinh manh.

- H{ tro ddy du vé san pham, quy
trinh nghi¢p vy, dao tao tu van
vién va hé théng cong nghé tir
cong ty me.

- San pham da dang: bao hiém
nhén tho, bao hiém sirc khoe, bao
hiém huu tri, ké hoach tai chinh
dai han.

- Quy trinh tu vAn va chim soc
khach hang duoc chuan héa theo
tieu chuin cia Sun Life Viét
Nam.

- Pai 1y huong loi tir cac chién
dich marketing va nhan di¢n
thuong hiéu cua Sun Life Viét
Nam.

- Ung dung va cong cu truc tuyén
hd trg khach hang tra ctru hop
doéng, quyén loi va cac chuong

trinh khuyén mai.

- Phu thudc nhiéu vao
chinh sach, san pham va
muc phi do Sun Life Viét
Nam quy dinh, nén do linh
hoat con han ché.

- Mtic phi bao hiém co thé
cao hon mot s6 ddi thu
khac, gay kho khan khi
tiép can khach hang nhay
cam veé gia.

- Chét luong dich vu va
hiéu qua tu van phu thudce
vao kinh nghiém va nang
luc cua doi ngi tu van
vién tai chi nhanh.

- Quy trinh giai quyét
quyén loi bao hiém doi khi
phtc tap véi khach hang
moi, can thoi gian hudng
dan nhiéu hon.

- Quy m6 mang ludi va
khach hang van nhé hon
s0 véi cac tong dai 1y 16n
khéc, khién canh tranh vé

thi phan con han ché.
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Dai-ichi Life
VP dai dién
Pa Nang

- La van phong dai dién chinh
thuc cua Dai-ichi Life Viét Nam,
thwong hiéu bao hiém nhéan tho
Nhat Ban uy tin vo1 kinh nghiém
lau ndm.

- H{ tro ddy du vé san pham, quy
trinh nghi¢p vy, dao tao tu van
vién va hé théng cong nghé tir
cong ty me.

- San phiam da dang: bao hiém
nhén tho, bao hiém strc khoe, bao
hiém tai nan, bao hiém tich Iy —
dau tu.

- Quy trinh tu vAn va chim soc
khach hang duoc chuan héa theo
tiéu chuan Dai-ichi Life, ddm bdo
su tin tudng va minh bach.

- Thira huong loi thé thuong hiéu
Nhat Ban, dugc khach hang tin
cdy vé uy tin va kha nang chi tra
quyén loi.

- C6 hé thong tra ciru hop dong,
quyén loi truc tuyén, thuan tién

cho khach hang

- Van phong dai dién phu
thuoc vao chinh sach, san
pham va muc phi do
Dai-ichi Life Viét Nam
quy dinh, nén tinh linh
hoat con han ché.

- Mtic phi bao hiém cao
hon mét s6 déi thu, cé thé
gy kho khin khi tiép can
nhom khach hang nhay
cam vé gia.

- Hiéu qua tu van va cham
soc khach hang phu thudc
vao nang luc cua doi ngi
tu vn vién tai chi nhanh.

- Quy trinh giai quyét
quyén loi bao hiém d6i khi
phtc tap dbi véi khach
hang méi, can thoi gian
giai thich nhiéu.

- Quy m6 mang ludi tai
dia phuong chua rong nhu
mot sd tong dai 1y 16n
khac, han ché kha ning
mé rong khach hang

nhanh chong.

Nhan xét

Qua phan tich cac ddi thu canh tranh nhu Manulife, AIA, Dai-ichi Life va Sun
Life, co thé thiy cac cong ty nay so hiru thuwong hiéu uy tin, lau doi va duoc khich
hang tin tuong. Danh myc san pham da dang, dap ung nhiéu nhu cau vé bao hiém nhan
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tho, strc khoe va dau tu. Cac cong ty déu chi trong chat lwong dich vu va trai nghiém
khach hang, véi doi ngii tu vin chuyén nghiép, quy trinh giai quyét quyén loi rd rang,
cung mang ludi phan phéi rong va nhiéu kénh tiép can nhu truc tiép, dién thoai, email,
ung dung va mang xa hoi.

Céc cong ty nay ciing thudng xuyén trién khai cac chién dich marketing, su kién,
hoi thao va chuong trinh tri n khach hang, ddng thoi quang ba san pham trén cic nén
tang mang xa hoi.

Tuy nhién, cac cong ty van ton tai mot s han ché. Gia san pham cao khién viéc
tiép can khach hang c6 thu nhap trung binh trd nén khoé khan, trong khi mang luéi
phan phdi chua phu khip toan qudc, dic biét tai cic ving sdu, ving xa. Hoat dong
marketing online déi khi chua tdi wu, cac chién dich viral con han ché va chua khai
thac triét dé cac nén tang ma&1 nhu TikTok hay YouTube. Bén canh d6, mdt sb thu tuc
bdi thudong van con phirc tap, gdy khé khan cho khach hang méi.

Ttr nhitg phan tich trén, c6 thé thiy thi trudng bao hiém tai Viét Nam rat tiém
nang nhung canh tranh cao. Pay 1a co hdi dé cac doanh nghiép méi hoic nhitng san
pham chua phd bién xdy dung chién luoc marketing da kénh, cai thién trai nghiém
khach hang va mé rong phan khuc tir trung binh dén cao nhiam ting kha ning tiép can.
Déng thoi, toi wu hoa quy trinh dich vy, cham séc¢ hau mai va trién khai céac chuong
trinh quang b4 sang tao s& giup doanh nghiép tao loi thé canh tranh, xay dung long
trung thanh khach hang va khang dinh thuong hiéu trén thi truong bao hiém.

* Péi thii canh tranh gidn tiép

Ngdn hang: Ngan hang dong vai tro 13 ddi tha canh tranh gian tiép thong qua
hoat dong phan phéi bao hiém. Véi loi thé vé mang ludi rong khép, co sO dir liéu
khach hang 16n va muc d6 tin cdy cao, ngan hang d& dang tiép cin va thuyét phuc
khach hang sir dung cic san pham bao hiém tich hop cing dich vu tai chinh. Diéu nay
1am giam nhu cau tim dén cac kénh phan phdi bao hiém truyén thong.

Cdc nén tang tw van bdo hiém truc tuyén: Cac nén tang tu vin bao hiém truc
tuyén cung cip thong tin, so sanh san pham va tu vin nhanh chong dwa trén cong nghé
s6. Khach hang c6 thé chii dong tiép can va lya chon san pham phu hgp ma khong can
tuong tac truc tiép voi dai ly. Su tién loi, minh bach va kha nang cd nhan hoa khién
cac nén tang nay tré thanh ddi thu canh tranh gian tiép dang ké.

Ung dung sé va kénh ban hang online: Ung dung s6 va cac kénh ban hang truc

32



tuyén cho phép khach hang mua bao hiém moi liic, moi noi v6i quy trinh don gian va
chi phi thip. Nho kha ning tr dong hoa va phan tich dir liéu nguoi dung, cac kénh nay
nang cao trai nghiém khach hang va thu hit nhom khach hang tré, tr do tao ap luc
canh tranh 1én cac mé hinh kinh doanh truyén thong.

2.2.1.3. Nha cung cdp/ doanh nghigp bdo hiém doi tic

Trong md hinh hoat dong cia cong ty, Prudential 13 doanh nghiép bao hiém dbi
tac duy nhat, dong vai trd cung cap toan bd san pham bao hiém, chinh sach kinh doanh
va quy trinh nghiép vu cho cong ty va doi ngii dai ly. Do do, hiéu qua hoat dong cua
cong ty phu thudc 16n vao chat lwong san pham ciing nhu cc chinh sach hd tro tir
Prudential.

Prudential cung cap danh myc san pham bao hiém da dang, bao gdm bao hiém
nhan tho, bao hiém sirc khoe va cac san pham bo tro khac, ddp tng nhu ciu bao vé va
tich liiy tai chinh ctia nhiéu nhém khach hang. Uy tin thuong hiéu va chat luong san
pham cta Prudential gop phan tao dung niém tin cho khach hang, hd tro cong ty trong
qua trinh tu van va khai thac thi truong.

Bén canh do6, chinh sach hoa héng, thuong kinh doanh va hd trg ban hang do
Prudential ban hanh c¢6 anh hudng truc tiép dén dong luc lam viéc va hi€u qua kinh
doanh ctia d6i ngii dai 1y. Cac chinh sach nay giup khuyén khich tu van vién nang cao
nang suit, dong thoi duy tri su gin bo 1au dai véi cong ty.

Ngoai ra, Prudential con hd trg cong ty thong qua cac chuong trinh dao tao
nghiép vu va k¥ ning tu van, nham nang cao trinh d6 chuyén mén, dao dirc nghé
nghiép va kha nang phuc vu khach hang cia doi ngii nhan sy. Diéu nay gop phan dam
bao chat lugng tur van, han ché riii ro va nang cao hinh anh ctia cong ty trén thi truong.

Quy trinh thim dinh hd so va giai quyét quyén loi bao hiém do Prudential xay
dung ciing c6 vai trd quan trong trong viéc dam bao quyén loi cho khach hang. Quy
trinh r0 rang, minh bach va kip thoi giup nang cao mirc d hai long cia khach hang,
d6ng thoi ciing cd uy tin ciia cong ty va doanh nghiép bao hiém dbi tac.

=> Vi vai trd 14 nha cung cdp bao hiém duy nhét, Prudential c6 tac dong toan
dién dén hoat dong kinh doanh ciia cong ty. Viéc hop tac hiéu qua va bén viing véi
Prudential 13 yéu t6 then chdt giup cong ty nang cao chat lugng dich vu va phét trién

6n dinh trong dai han.
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2.2.1.4. Cdc trung gian va déi tic lién quan

Trong qué trinh hoat dong, doanh nghiép khong thé van hanh hiéu qua néu thiéu
su hd tro ciia cac trung gian va doi tac lién quan. Pay 1a nhitng t6 chirc, don vi dong
vai trd quan trong trong viéc hd tro tu vén, thAm dinh, cung cép dich vu bd trg cling
nhu cham soc khach hang. Viéc xay dung va duy tri mdi quan hé hop tac chit chg, 1au
dai v6i cac ddi tac nay giup doanh nghiép ning cao chat luong dich vu, t6i wu hoa quy
trinh hoat dong va gia tang gia tri cho khach hang.

Cac doi tac ngin hang va to chirc tai chinh: Ngan hang va cic to chuc tai
chinh 14 d6i tic quan trong trong viéc hd trg thanh toan, thu phi dich vy, quan 1y dong
tién cling nhu cung cp cac giai phap tai chinh cho khach hang. Thong qua hop tac véi
ngan hang, doanh nghiép c6 thé:

- Tao diéu kién thuén lg1 cho khach hang trong viéc thanh todn phi dich vu nhanh
choéng, an toan va minh bach.

- Hd tro khach hang tiép can cac san pham tai chinh phu hop nhu vay von, tra
g6p hodc céc dich vu tai chinh bo tro khac.

- Nang cao uy tin va d0 tin cay cua doanh nghiép thong qua su bao chiing cua cac
t6 chirc tai chinh c6 thwong hiéu.

Ciéc co sé' y té va don vi thim dinh chuyén mén: Céac co sé y té, bénh vién,
phong kham va trung tdm kiém tra strc khoe dong vai trd quan trong trong viéc tham
dinh tinh trang strc khoe ctua khach hang. Su hop tac véi cac don vi nay giup:

- Pam bdo tinh chinh xac, khach quan va minh bach trong qua trinh danh gia,
tham dinh.

- Rat ngan thoi gian xir 1y hd so, nang cao trai nghiém ciia khach hang.

- Giam thiéu rui ro phat sinh trong qua trinh cung cdp dich vu, dong thoi nang
cao chét lugng tu van va cham soc khach hang.

Cic to chirc dao tao va don vi cung cap ngudn nhén lwe: Cac t chirc dao tao,
trung tdm boi dudng nghiép vu va don vi phat trién ngudn nhan lyc gép phan nang cao
ning lyc chuyén mén cho ddi ngii nhan vién. Thong qua hop tac voi cac dbi tac nay,
doanh nghiép c6 thé:

- Pao tao va cap nhat kién thirc chuyén mon, k¥ ning tu van, k§ niang cham séc
khach hang cho nhan vién.

- Pam bao ddi ngii nhan sy dap tmg cac tiéu chuan nghé nghiép va yéu cau phap

1y
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- Nang cao chat lugng dich vy, tao loi thé canh tranh bén virng trén thi truong.

Cac dbi tac truyén thong va marketing: Ddi tac truyén thong bao gdm céc co
quan bao chi, nén tang truyén thong sd, cong ty quang cao va marketing. Cac don vi
nay hd tro doanh nghiép trong viéc:

- Quang ba hinh anh thuong hiéu, san pham va dich vu dén ding d6i twong khach
hang muc tiéu.

- Truyén tai thong tin mot cach chinh x4c, minh bach va nhat quan.

- Gia tang muc do nhan di¢n thuong hiéu, xay dung niém tin va uy tin trén thi
truong.

Cac d@6i tac cong nghé va dich vu hd tro: Ngoai cac ddi tac truyén théng, cac
don vi cung cap giai phap cong nghé, phan mém quan 1y khach hang, hé thong dit liéu
va nén tang so ciing dong vai trd quan trong. Sy hop tac nay giup doanh nghiép:

- T6i wu héa quy trinh quéan 1y, luu trit va xir 1y thong tin khach hang.

- Nang cao tinh bdo mat, chinh xac va hi€u qua trong hoat dong van hanh.

- Cai thién chat lugng dich vu chim soc khach hang thong qua cac cong cu cong
ngh¢ hién dai.

=> Céc trung gian va ddi tac lién quan 1a mot bo phan khong thé thiéu trong hé
sinh thai hoat dong ctia doanh nghiép. Mdi quan hé hop tac hiéu qua, bén viing voi cac
d6i tac ngan hang, co sé y té, to chirc dao tao, dbi tac truyén thong va don vi cong
nghé khong chi gitip doanh nghiép nang cao chat luong dich vu ma con gop phan gia
ting gia tri cho khach hang, cing c¢6 uy tin thuong hiéu va dam bao su phat trién on
dinh, lau dai.

2.2.2. Céc yéu t6 vi md

2.2.2.1. Yéu t6 chinh tri — phdp lugt

Moi truong chinh tri — phap luat tai Viét Nam c6 tac dong truc tiép dén hoat dong
kinh doanh ctia Cong ty TNHH MTV Dai Ly Bao Hiém Phong Gia Viét. Cac quy dinh
phép luat vé bao hiém, bao g@)m Luat Kinh doanh bao hiém, cac nghi dinh huéng dan
va thong tu ctia BO Tai chinh, 1 co s¢ phap 1y quan trong chi phdi hoat dong cua céc
dai 1y bao hiém. Bén canh d6, cac chinh sach lién quan dén thué, hop dong lao dong,
bao vé quyén logi khéch hang, minh bach tai chinh cling anh hudéng déng ké dén chi
phi, quy trinh van hanh va thu tuc kinh doanh cua cong ty.

Ngodi ra, su 6n dinh vé chinh tri cing v6i méi truong phap 1y minh bach, dong
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bo tao diéu kién thuén lgi cho doanh nghi¢p yén tdm dau tu, mé rong hoat dong va xay
dung chién luoc phat trién dai han, gop phan nang cao hiéu qua kinh doanh va ning
luc canh tranh trén thi truong bao hiém.

Moi truong chinh tri — phap luat tai Viét Nam co tac dong truc tiép dén hoat dong
kinh doanh ciia Cong ty TNHH MTV Dai 1y Bao hiém Phong Gia Viét. Cac quy dinh
phap luat lién quan dén bao hiém khong chi xac 1ap co sé phap Iy ma con chi phdi toan
bo hoat dong kinh doanh, tir cép phép, van hanh dén quan 1y rai ro. Cuy thé:

Ludt, nghi dinh va théng tw lién quan truc tiép dén bdo hiém:

- Luat Kinh doanh Béo hiém s6 24/2000/QH10 (stra doi, b6 sung boi Luat Kinh
doanh Béo hiém 2010) quy dinh vé t6 chirc, hoat dong kinh doanh bao hiém, quyén va
nghia vu ctia doanh nghiép bao hiém va dai Iy bao hiém.

- Nghi dinh s6 73/2016/ND-CP huéng dan thi hanh Luat Kinh doanh Bao hiém
vé quan 1y nghiép vu bao hiém nhan tho va phi nhan tho.

- Thong tu s6 50/2018/TT-BTC huéng dan chi tiét vé nghiép vu dai Iy bao hiém
va quan 1y hoat dong kinh doanh bao hiém qua dai 1y.

- Théng tu s6 128/2020/TT-BTC quy dinh vé ché do bao cao, ké todn va cong
khai thong tin tai chinh ctia cac doanh nghiép bao hiém.

Ludt va quy dinh bé tro anh hwong dén hoat dong dai ly bao hiém:

- Luat Thué Thu nhap Doanh nghiép 2008 (stra ddi, b6 sung 2013, 2014) va céac
nghi dinh huéng dan thi hanh vé thué, anh huong dén chi phi va ké hoach tai chinh cia
cong ty.

- Luat Lao dong 2019 quy dinh vé hgp dong lao dong, quyén loi nhan vién, diéu
kién 1am viéc va cac ché do bao hiém xa hoi, bao hiém y té.

- Lut Bao vé Ngudi tiéu ding 2010 dam bao quyén loi khach hang trong céc
giao dich, bao gdbm mua ban san pham bao hiém.

- Luat Doanh nghiép 2020 va cac nghi dinh hudng dan lién quan dén diang ky
kinh doanh, quan tri cong ty va trach nhiém phép ly cia doanh nghiép.

Tac dong thuc té:

- Céc quy dinh vé thué, hop dong lao dong, minh bach tai chinh va bao vé quyén
loi khach hang anh hudng truc tiép dén chi phi van hanh, quy trinh kinh doanh va thu
tuc hanh chinh cua cong ty.

- M6éi trudong chinh tri 6n dinh, phép luat minh bach, déng b6 tao diéu kién thuan
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loi dé cong ty yén tdm md rong hoat dong, phat trién doi ngii dai ly, dau tu vao hé
théng quan 1y va xay dung chién lugc dai han, tir 46 nang cao hiéu qua kinh doanh va
nang lyc canh tranh trén thi truong bao hiém.

2.2.2.2. Yéu té kinh té

Tinh hinh kinh t& vi mé cua Viét Nam 1a yéu t6 co ban anh hudng dén moi hoat
dong kinh doanh, trong d6 c6 nganh bao hiém. Nam 2025, quy mé GDP cia Viét Nam
udc dat trén 470 ty USD, téc d6 tang truong kinh té duy tri & mutc khoang 6—7%/nam,
thudc nhom ting trudng kha trong khu vuc Dong Nam A. Dan sb ca nude dat trén 100
triéu ngudi, trong d6 tang 16p trung luu tiép tuc mé rong va luc luong lao dong tré
chiém ty trong 16n. Su phat trién kinh té cing véi mirc thu nhip binh quan dau ngudi
ngay cang ting da gop phan nang cao kha ning chi tra va y thic bao vé tai chinh cia
ngudi dan. Diéu nay 1am gia ting nhu cau ddi véi cac san pham bao hiém nhan tho,
bao hiém strc khoe, bao hiém dau tu va cac san pham tich lily tai chinh dai han.

Bén canh d6, cac yéu td kinh té nhu 14i suit, ty gid, lam phat, chi phi dau vao va
chinh sach tai chinh — tién té cua Nha nudc déu tac dong truc tiép dén hoat dong cua
doanh nghiép bao hiém. Trong bdi canh kinh té c6 nhiéu bién dong, ap luc lam phat va
xu huéng thit chit chi tiéu ctia ngudi dan c6 thé khién nhu ciu tham gia bao hiém
giam trong ngan han. Nguoc lai, khi nén kinh té ting truong 6n dinh, thu nhap va muc
séng dugc cai thién, thi truong bao hiém s& c6 diéu kién mo rong manh hon, tao co hoi
cho céc doanh nghiép va dai Iy phat trién san pham, nang cao chit luong dich vu va
mo rong tép khach hang.

O cap dia phuong, thanh phd Pa Ning tiép tuc 1a mot trong nhing trung tim
kinh té — x4 hoi phat trién niang dong ciia khu vuc mién Trung trong nam 2025. Thanh
phd c6 GRDP binh quin dau ngudi thudc nhém cao ciia ca nude, moi truong séng hién
dai, dan tri cao va lyc luong lao dong tré, co6 trinh d§ chuyén mon tdt. bay 1a diéu kién
thuan loi dé Cong ty Phong Gia Viét tiép can nhom khach hang c6 thu nhap 6n dinh va
nhu cau ngay cang cao d6i vdi cac san pham bao hiém nhan tho, bao hiém strc khoe va
cac giai phap dau tu tai chinh. Dong thoi, sy phat trién manh cua linh vie du lich, dich
vu va bat dong san tai Pa Ning cling md ra nhiéu co hoi cho cong ty trong viéc md
rong mang ludi dai 1y va da dang hoéa thi trudng khach hang. Tuy nhién, cac bién dong
kinh té dia phuwong nhu gia bat dong san, chi phi sinh hoat gia ting va ap luc lam phat

van c6 thé anh huong dén quyét dinh tham gia bao hiém ctia ngudi dan, tir d6 tac dong
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dén chién luoc kinh doanh va ké hoach phét trién ciia cong ty.

2.2.2.3. Yéu to xi héi — vin héa

Moi truong xa hoi — van hoa g@)m cac gia tri, chuan myc dao duc, phong tuc tap
quan, 16i séng va dic diém nhan khau hoc cta xa hoi. Trén pham vi ca nudc, su thay
d6i vé co cu dan sd, d6 thi hoa, trinh do hoc véan, nhan thirc vé strc khoe va quén 1y tai
chinh c4 nhin dang tic dong truc tiép dén nhu cau bao hiém. Nguoi dan ngay cang
quan tam dén viéc bao vé ban than, gia dinh, tich ldy tai chinh va dau tu dai han, dan
dén viéc tham gia cac hop dong bao hiém nhan tho, bao hiém sirc khoe va cac san
pham tich lily ngdy cang ting.

Céc yéu t6 x4 hoi khac nhu théi quen tiéu dung, xu hudng truc tuyén, muic do tin
tudng vao cac thuong hiéu uy tin, dic biét 1a Prudential, 4nh hudng truc tiép dén quyét
dinh mua bao hiém va cach thirc twong tic v6i dai 1y. Doanh nghiép can xay dung
chién luoc ban hang, tu van va cham soc khach hang phu hop véi dic diém vin hoa —
x4 hoi dé nang cao kha ning thuyét phuc va giit chan khach hang.

O Pa Nang, dan tri cao, murc séng kha, nguoi dan nhan thire tot vé quyén loi bao
hiém va uu tién cac dich vu chit luong. Théi quen tiéu dung dang chuyén dich sang
dich vu truc tuyén, thanh toan dién t, tu van tir xa, dic biét & nhoém khach hang tré va
tri thie cao. Piéu nay gitip cong ty Phong Gia Viét phat trién mang luéi dai 1y, tu van
truc tiép va truc tuyén hiéu qua, déng thoi tao co hoi dé trién khai cac san phém phu
hop v6i nhu cau thuc té cua thi truong.

2.2.2.4. Yéu té cong nghé

Sy phat trién cong nghé thong tin 1a yéu t6 then chdt thay d6i cach thirc kinh
doanh bao hiém trén toan qudc. O Viét Nam, viéc tmg dung CRM, quéan 1y hop dong
trye tuyén, nén tang ban hang truc tuyén va thanh toan dién tir di trd thanh xu huéng
tat yéu, giap doanh nghiép tiép can thi truong nhanh chéng, cai thién chét lwong dich
vu, nang cao hiéu qua quan Iy va mé rong kénh phan phdi. Cong nghé ciing thay ddi
hanh vi khach hang, khi ho c6 thé tham khao, so sanh va mua bao hiém truc tuyén ma
khong can gip mit dai 1y.

Tai Pa Nang, ha téng Internet hién dai, ty 1€ sit dung smartphone cao va sy quen
thudce voi cac nén tang s6 tao diéu kién thuan loi cho Phong Gia Viét trién khai cac
kénh tu van truc tuyén, chim soc khach hang tir xa, quan Iy hop dong va xt 1y quyén

loi bao hiém nhanh chéng. Viéc ing dung cong nghé giup tdi uu héa quy trinh van
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hanh, giam chi phi quan 1y, nng cao trai nghiém khach hang va ting doanh sd, dong
thoi tang uy tin thuong hiéu va kha ning canh tranh véi cac dai Iy bao hiém khac tai
dia phuong.
2.3. Céc ngudn e ciia doanh nghiép anh hwéng dén hoat dong kinh doanh
2.3.1. Co sé vat chat
% Mt bang
Tén: Cong ty TNHH MTV DAI LY BAO HIEM PHONG GIA VIET
Dia chi: 344 Nguyén Phudc Lan, Phuong Hoa Xuan, Quan Cam L&, Thanh phd
Pa Nang, Viét Nam
Di¢n tich: 100 mét vudng
% Mdy méc thiét b

Bang 2.3 Thong ké co sé vt chat tai doanh nghiép:

STT Trang thiét bi S6 lwong Pon vi
1 May in 3 Cai
2 | May tinh 70 Cai
3 Ban ghé 30 B
4 Diéu hoa 12 Cai
5 Tua lanh 2 Cai
6 May chiéu 4 Cai
7 | Tivi 3 Cai
8 May loc nudce 3 May
9 Bép dién 1 Bép
10 Lo vi song 2 Cai

(Nguon: Vin phong Phong Gia Viét)
Nhan xét:
V& tong thé, co s& vat chit tai Cong ty TNHH MTV Pai Ly Bao Hiém Phong Gia
Viét dugce danh gia 1a day du va dap ung tot cac hoat dong kinh doanh ciing nhu phuc
vu khach hang. Van phong cé dién tich 100 mét vuong, toa lac tai vi tri thuan loi, giap
tao moi trudng lam viéc chuyén nghiép cho ddi ngii tu van vién.
Hé thong thiét bi cong nghé nhu may tinh, phin mém quan 1y khach hang
(CRM), dién thoai va internet gitip cho viéc tu van, chim soc khach hang va quan ly
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hop déng dién ra thuan loi va hiéu qua. biéu nay hd trg nhan vién thuc hién cong viéc
mot cach nhanh chéng, chinh xac.

Céc trang thiét bi phuc vu dao tao va hoi hop ciing dugc cong ty trang bi diy du.
Nho d6, d6i ngii tu van vién co thé nang cao k¥ ning, kién thirc vé san phdm bao hiém,
tlr d6 cai thién chat lugng dich vu cho khach hang.

Tuy nhién, cong ty c6 thé can nhic dau tu thém vé khong gian lam viée va cic
trang thiét bi hd tro khac dé nang cao sy thoai mai va hiéu qua trong qua trinh lam
viéc. Day sé 1a diém cong giup moi trudng 1am viée ngdy cang chuyén nghiép hon.

2.3.2. Nguon nhén lyc

Ngudn nhan luc 14 yéu té then chdt quyét dinh sy thanh cong va phat trién bén
vitng ctia doanh nghiép. P6i v6i Phong Gia Viét:

- boi ngii tu van vién: duogc tuyén chon k¥ ludng, dao tao bai ban vé san phém
bao hiém, k¥ nang tu van, dao dic nghé nghiép va cham séc khach hang.

- Ban quan ly: Giam dbc va cac truong phong co kinh nghiém quan ly, dinh
huéng chién luge, giam sat hoat dong va dam bao tuan tha quy trinh.

- Chinh sach phat trién nhan sy: cong ty thuong xuyén to chirc dao tao nang cao
k¥ nang, danh gia hiéu qua cong viéc va dong vién tinh than nhéan vién, nham giit chan
nhan tai va nang cao chét luong dich vu.

Bang 2.4 Phan tich ngudn nhén lye ciia Cong ty TNHH MTYV Pai Ly Biao Hiém

Phong Gia Viét
Chénh léch Chénh léch
Chi Nam 2023 Nam 2024 Nam 2025 2025/2024 2024/2023
tiéu S6 Tilé S6 | Tile% | Sbd Tilé S6 |Tile |Sb Ti 18 %
lugng % luong luong | % lugng | % luong

I. Gidgi

tinh

Nam 56 | 19,51 63 20,26 83| 23,25 20| 31,75 7 12,5
Nir 231 | 80,49 248 79,74 274 | 76,75 26 | 10,48 17 8,36
II.

Trinh

do hoc

vén

THPT 22| 7,67 28 9 77 | 21,57 49 175 6 27,27
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Cao
déng, 228 | 79,44 266 85,53 255 71,43 -11 -4,14 38 16,67
dai hoc
Khac 37| 12,89 17 5,47 25 7 8| 47,06 20 | -54,05
I11. o
tudi
Dudi

. 56 | 19,51 60 19,29 125 | 35,01 65 | 108,33 4 7,14
25 tuoi
Tu 25 -

. 220 | 76,66 239 76,85 221 61,9 -18 -7,53 19 8,64
45 tuodi
Trén 45
, 11 3,83 12 3,86 11 3,08 -1 -8,33 1 9,09
tudi
Téng 287 100 311 100 357 100 46 | 14,79 24 8,36

(Nguon: Vin phong Phong Gia Viét)

Nhan xét:

Nhin vao co cdu gidi tinh, sé lugng nam gidi tang lién tuc tir 56 nguoi (19,5%)
nam 2023 1én 63 ngudi (20,3%) nam 2024 va 83 ngudi (23,3%) nam 2025. Picu nay
cho thiy co cdu gidi tinh trong cong ty dang dan cin bang hon, tao su da dang trong
d6i ngii nhan su va ting kha nang dam nhan cac vi tri yéu cau strc khoe, su linh hoat
hodc cong viéc hién truong. Trong khi d6, nir gidi van chiém da sé nhung ty 1é giam
nhe tir 80,5% (2023) xudng 79,7% (2024) va 76,7% (2025), phan anh su diéu chinh
hop 1y trong co cau lao dong theo nhu cau thyc té.

V& trinh d6 hoc van, nhom nhan sy c¢6 bang THPT ting manh tir 22 nguoi (7,7%)
nam 2023 1én 28 nguoi (9%) nam 2024 va 77 ngudi (21,6%) nam 2025. Diéu nay phan
anh chién lugc mo rong tuyén dung lao dong thyc hanh, hd tro va phuc vu khéch hang.
Nhom cao dang, dai hoc ting nhe 2023 — 2024 (228 — 266 ngudi), nhung giam nim
2025 con 255 ngudi (71,4%), cho thay cong ty diéu chinh co cau dé tbi uu héa chi phi
nhan sy va pht hop véi nhu ciu chuyén mon. Nhom khac ting nhe tir 37 — 17 — 25
nguoi, chiém ty 1€ nho nhung thé hién sy da dang hoa nguén luc, bao gém cac nhan sy
¢6 k¥ ning dic thu hodc bang cip chuyén nganh khac.

Vé d6 tudi, nhoém dudi 25 tudi ting manh tir 56 ngudi (19,5%) nim 2023 1én 60
ngudi (19,3%) nam 2024 va 125 nguoi (35%) nim 2025. Pay 1a ddu hiéu cong ty uu
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tién luc luong lao dong tré, ning dong, linh hoat va dé tiép thu cong nghé méi, d@)ng
thoi dap Gmg hiéu qua cac cong viée tryc tiép véi khach hang. Nguoc lai, nhom tir 25—
45 tudi ting nhe ndm 2024 nhung giam nam 2025 tir 239 — 221 nguoi, ty 1& giam tix
76,8% xudng 61,9%, cho thiy mot phan nhan lyc dugc co cdu lai d&& phu hop chién
lugc phat trién méi. Nhom trén 45 tudi gén nhu 6n dinh, gidm nhe tor 11 — 12 — 11
ngudi, chiém ty 18 nho (3,1%), dam bao giir kinh nghiém lau ndm trong cong ty dé dao
tao va van hanh hé théng.

Téng quan, tong nhan su ting tir 287 ngudi ndm 2023 1én 311 ngudi nim 2024
va 357 nguoi ndm 2025, phan 4nh qué trinh mdé rong quy mod hoat dong, tang cuong
doi ngli phuc vu kinh doanh va trién khai cac du 4n mdi. Co cAu nhan su dang tré hoa,
da dang vé trinh d6 va can bang gidi tinh, gitp cong ty linh hoat trong trién khai hoat
dong, toi wu hoa chi phi va nang cao hiéu qua cong viée. Su két hop gitra Iyc lugng tré,
trinh ¢6 THPT ting va doi ngii kinh nghiém 1au nim tao nén tang viing chac, vira dam
bao chat lugng dich vu vira ting kha ning mé rong thi trudng trong twong lai.

2.3.3. Nguon lyc tai chinh

Nguon lyc tai chinh quyét dinh kha ning duy tri hoat dong va md rong kinh
doanh ctia cong ty:

- Von chu s hitu va vén luu dong: dam béao chi tra cho hoat dong hang ngay,
luong thudng cho nhén vién, chi phi van phong va quang cao dich vu.

- Doanh thu tir phi bao hiém: 1a nguén tai chinh chinh, duoc sir dung dé tai dau
tu, chi tra hoa hong cho tu van vién, duy tri co s¢ vét chit va trién khai cac chuong
trinh cham séc¢ khach hang.

- H) tro tir doanh nghiép bao hiém ddi tac: nhu Prudential, cung cip hoa hong,
céc khoan thudng, chuong trinh khuyén khich va cac géi dao tao, gitip cong ty ting
kha ning tai chinh va mo rong mang ludi tu van.

¢ Phdn tich bdng can doi ke todn ciia cong ty
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Bing 2.5 Bang cin doi ké toan ciia Phong Gia Viét giai doan 2023-2025

CHI
TIEU

Niim 2023
(VND)

Niim 2024
(VND)

Niim 2025
(VND)

Chénh léch 2025/2024

Chénh léch 2024/2023

VND

Tilé %

VND

Ti 18
%

Téng

Tai san

812.001.430

758.444.487

910.020.331

+151.575.844

19,98

-53.556.943

-6,59

Tai san
ngan

han

812.001.430

758.444.487

910.020.331

+151.575.844

19,98

-53.556.943

-6,59

Tai san

dai han

No
phai tra

485.858.292

419.650.564

512.780.656

+93.130.092

22,19

-66.207.728

-13,63

No
ngén

han

485.858.292

419.650.564

512.780.656

+93.130.092

22,19

-66.207.728

-13,63

Von

chu s&

326.143.138

338.793.923

397.239.675

+58.445.752

17,25

+12.650.785

3,88

812.001.430

758.444.487

910.020.331

+151.575.844

19,98

-53.556.943

-6,59

(Nguon: Vin phong Phong Gia Viét)

Nhin xét:

Dua vao so liéu tai chinh giai doan 2023-2025, c6 thé thdy quy md tai san cua
doanh nghi¢p c6 su bién dong qua cac nam. Cu thé, tir ndm 2023 dén nam 2024, téng
tai san giam 53.556.943 VND, tuong Gng giam 6,59%, cho thdy doanh nghiép co su
thu hep nhe vé quy mé hoic diéu chinh hoat dong trong ngin han. Tuy nhién, dén nim
2025, tong tai san ting manh 151.575.844 VND, tuong tng ting 19,98% so véi nim
2024, phan anh sy phuc hdi va mo rong trd lai cua doanh nghiép. Toan bg tai san déu
1a tai san ngan han, cho thay doanh nghiép duy tri tinh thanh khoan cao nhung chua
chu trong dau tu tai san dai han.

Vé no phai tra, tir nam 2023 dén 2024 giam 66.207.728 VND (-13,63%), cho
thiy doanh nghiép di giam b6t 4p luc no trong giai doan ndy. Tuy nhién, dén nim

2025, no phai tra ting tro lai 93.130.092 VND (22,19%), thé hién xu hudng gia ting
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su dung von vay dé phuc vu hoat dong kinh doanh. Toan bd ng¢ 1a ng ngén han, diéu
nay giup doanh nghiép linh hoat nhung cling 1am gia tang &p luc thanh todn trong ky.

Vén chi s hitu ¢6 xu huéng ting 6n dinh qua cic nam. Cuy thé, nim 2024 ting
12.650.785 VND (3,88%) so voi nam 2023 va tiép tuc ting manh 58.445.752 VND
(17,25%) vao nam 2025. Piéu nay cho thdy doanh nghiép van duy tri duoc kha ning
tu chu tai chinh va c6 su tich liiy ndi bo qua thoi gian.

Téng ngudn von bién dong twong tu téng tai san, giam 6,59% trong giai doan
2023-2024 va ting manh 19,98% trong giai doan 20242025, cho thdy doanh nghiép
luon dam bao can d6i gitta tai san va ngudn von.

Nhin chung, doanh nghiép trai qua giai doan suy gidam nhe vao nam 2024 nhung
da phuc hoi va ting truéng manh vao nam 2025. Co ciu tai chinh cho thiy doanh
nghiép chu trong vao tai san va ng ngin han, gitp ting tinh linh hoat trong hoat dong.
Tuy nhién, viéc gia ting ng nhanh trong nim 2025 ciing dit ra yéu cau doanh nghiép
can kiém soat tot dong tién va can ddi ngudn von dé dam bao an toan tai chinh trong
nhing giai doan tiép theo.

2.3.4. Phan tich tinh hinh hoat dong kinh doanh ctia Céong ty TNHH MTV
Pai ly bao hiém Phong Gia Viét

Bang 2.6 Bang bao c4o két qua hoat dong kinh doanh Phong Gia Viét giai doan

2023-2025
CHI Nim 2023 Nim 2024 Nim 2025
) Chénh léch 2025/2024 Chénh léch 2024/2023
TIEU (VND) (VND) (VND)
VND Tilé¢ % VND Tilé %
Doanh
. 775.575.489 | 2.499.613.563 1.986.867.554 | -512.746.009 -20,5 | 1.724.038.074 2222
thu
Gia - | 1.749.729.494 1.390.807.288 | -358.922.206 20,5 -
Vél’l -
Chi phi
731.317.558 694.892.414 495.679.807 | -199.212.607 28,7 -36.425.144 -5,0
QLDN
hi ohi 7.887.783
Chi phi 34.453.087 42.340.870 39.089.457 -3.251.413 7,7 22,9
khac
Loi
nhuén 9.804.844 12.650.785 61.291.002 48.640.217 384,5 2.845.941 29,0
trude
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thué

Thué
TNDN

1.960.969 2.530.157 9.193.650 6.663.493 263,44 569.188

29,0

Loi
nhuin
7.843.875 10.120.628 52.097.352 41.976.724 414,8 2.276.753
sau

thué

29,0

(Nguon: Vian phong Phong Gia Viét)

Nhén xét:

Giai doan 2023-2025, hoat dong kinh doanh cua Cong ty TNHH MTV bai 1y
Bao hiém Phong Gia Viét c6 nhiéu bién dong dang chu y. Nam 2024, doanh thu dat
2.499.613.563 VND, ting 1.724.038.074 VND so véi ndm 2023, tuong Ung tang
222,2%. Két qua nay cho thiy cong ty dd mé rong dugc hoat dong kinh doanh, gia
tang s6 luong khach hang va ning cao hiéu qua khai thac thi trudng.

Tuy nhién, sang ndm 2025, doanh thu ctia cong ty giam con 1.986.867.554 VND,
giam 512.746.009 VNP so v6i nim 2024, twong tng giam 20,5%. Nguyén nhan co thé
Xudt phat tir su canh tranh ngay cang 16n trén thi trudng bao hiém, bién dong kinh té
va nhu cau tham gia bao hiém cua khach hang c6 su thay doi.

Mic du doanh thu giam, cong ty van kiém soat kha tét cac khoan chi phi. Gia
vbén nam 2025 giam 358.922.206 VND, tuong (g giam 20,5% so v&i nim 2024. Chi
phi quéan ly doanh nghiép cling gidm manh 199.212.607 VND, tuong trng gidm 28,7%,
cho thiy cong ty dd co su diéu chinh va tdi vu hoat déng quan 1y nham nang cao hiéu
qua van hanh. Bén canh do6, chi phi khac giam 3.251.413 VND, tuong trng giam 7,7%.

Nho thuc hién tt cong tac kiém soat chi phi, loi nhuan trude thué nam 2025 dat
61.291.002 VND, tang 48.640.217 VND so v6i nam 2024, tuong ung tang 384,5%.
Thué thu nhap doanh nghiép nam 2025 13 9.193.650 VNP, ting 6.663.493 VND so véi
nam trudc. Sau khi trir thué, loi nhudn sau thué dat 52.097.352 VND, ting 41.976.724
VND, tuong uing tang 414,8% so v&i nam 2024,

Nhin chung, mic du doanh thu nim 2025 c6 xu huéng giam, cong ty van duy tri
dugc kha ning sinh 161 nho kiém soat chi phi hiéu qua. Diéu nay cho thdy cong ty di
c6 sy cai thién trong cong tac quan 1y va sir dung ngudn luc. Tuy nhién, dé dam bao sy
phat trién bén vitng trong thdi gian t6i, cong ty can tiép tuc diy manh hoat dong tim
kiém khach hang, mé rong thi truong, nang cao chat lugng dich vu va ting cuong hiéu
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qua hoat dong ban hang nham cai thién doanh thu va nang cao kha ning canh tranh
trén thi tredng bao hiém.

2.4. Thue trang vé hoat dong chim séc khach hang tai cong ty TNHH MTV
Pai Iy Bio hiém Phong Gia Viét

2.4.1. Pic diém khach hang va cong tac quan ly khach hang ciia cong ty

2.4.1.1. Pic diém khdch hang ciia cong ty

Hién nay, Cong ty TNHH MTV Dai 1y Bao hiém Phong Gia Viét chil yéu phuc
vu hai nhém khach hang chinh 1a khach hang cd nhan va khéach hang doanh nghiép.
Trong d6, nhém khach hang c nhan chiém ty trong 16n trong tong s6 khach hang cia
cong ty.

Doi v6i khach hang ca nhan, phan 16n 12 nguoi c6 thu nhap on dinh nhu nhan
vién vin phong, tiéu thuong hodc ngudi lao dong tu do ¢ murc thu nhp trung binh
kha. Tuy nhién, qua qua trinh tiép c4n va chim soc, c6 thé nhan thdy khach hang
thudng c6 tim 1y than trong khi tham gia bao hiém. Nguyén nhan cha yéu 1a do san
pham bao hiém mang tinh v6 hinh, thoi gian tich iy dai va chua mang lai loi ich ngay
lap ttrc. Vi vay, khach hang thudng mat nhiéu thoi gian dé tim hiéu, can nhac va dé tri
hodn quyét dinh tham gia.

Bén canh d6, mic do hiéu biét vé san pham bao hiém cua khach hang con han
ché. Nhiéu khach hang chua nam 1d quyén loi, diéu khoan hop ddng hodc con nham
14n gitra cac loai hinh bao hiém. Piéu nay din dén tim 1y e ngai, thiéu tin tudng trong
qua trinh tu van. Thyc té nay khién hoat dong cham soc khach hang ctia cong ty khong
chi ding lai ¢ viéc gidi thiéu san pham ma con phai két hop giai thich, tu van chi tiét
dé nang cao nhan thirc cho khach hang.

Déi v6i khach hang doanh nghiép, s6 lugng tuy khong nhiéu nhung lai dong gbp
ty trong doanh thu dang ké cho cong ty. Nhém khach hang niy thudng yéu cau cao vé
tinh chuyén nghiép, d¢ chinh xac va thoi gian xtr 1y thong tin. Trong qua trinh 1am
viéc, doanh nghiép thudng quan tim dén quyén loi & rang, quy trinh minh bach va
kha niang hd tro nhanh chéng khi phat sinh van dé. Do do, chi can xay ra sai sot nho
trong khau tur van hodc chiam soc ciing ¢ thé anh hudng dén mdi quan hé hop tac 1au
dai.

2.4.1.2. Cong tac qudn ly khach hang cua cong ty

Hién nay, cong tac quan 1y khach hang tai Cong ty TNHH MTV Dai 1y Bao hiém
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Phong Gia Viét da c6 sy hd tro ctia hé thong CRM nham lwu trit va theo doi thong tin
khach hang. Théng qua hé théng, cac dit liéu co ban nhu thong tin c4 nhan, nhu cau
bao hiém, lich st tu van, tinh trang hop dong va thoi han déng phi déu dugc cap nhat
va quan 1y tap trung. Diéu ndy giup cong ty budc dau hinh thanh co s& dit liéu khach
hang phuc vu cho hoat dong kinh doanh va chdm soc khach hang.

Hé théng CRM hién nay con hd tro theo ddi hoat dong khach hang va tinh trang
hop dong thong qua céc chi tiéu nhu sd luong khach hang mai, khach hang can khai
thac, khach hang can tuong tac ciing nhu cac hop dong can xu 1y. Giao dién quan ly
dugc trinh bay tryc quan dudi dang cac biéu tugng chirc ning, bang théng ké va danh
muc quan 1y trén tng dung PRUForce, gitp tu van vién dé dang theo ddi tinh hinh
khach hang va tién do xur 1y cong viéc.

Hinh 2.2. Giao dién quan ly khach hang trén h¢ thong CRM ciia cong ty

— an 99+
— PRUForce az [
7= Ché dé truc tuyén >4

a8 .3 & o

Hoat dong Thi dua HD Chuyén Vinh danh
giao MDRT

PRULeads

' - x O

0 0 43 0
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47



Hinh 2.3. Danh sich khach hang ciia tw van vién

Danh sach hé so

Bén mua bao Ngwé&i dwee bao 5 Ngay % Téng phi BH
hiém hiém chinh Ngaytao "o | SO HSYCBH dinh ky
Ngay ndp du phi 1 t:fl“'lfg nop S6 HD
VO THI HUYNH VO THI HUYNH
NGA NGA 01/04/2026 01/04/2026 212418584
15.729.000 01/04/2026 Ba phi 76353816
LE THI THUY HANG LE THI THUY HANG 29/12/2025 29/12/2025 212396188
17.233.000 30/12/2025 Ba phi 76336307
V& Meo V& Meo 23/12/2025 23/12/2025 212393558
19.064.000 23/12/2025 Ba phi 76333601
Doan Van My Poan Van My 19/11/2025 19/11/2025 212381666
19.162.000 19/11/2025 Ba phi 76323884
vO QUOC VIET vO QUOC VIET 30/10/2025 30/10/2025 212377295
18.180.000 30/10/2025 B phi 76320521
VO THI TRAM VO THI TRAM 25/08/2025 25/08/2025 212356917

Trong qué trinh khai thac khach hang, dir liéu thuong dugc thu thap thong qua
cic kénh nhu tu van tryc tiép, gidi thiéu tir khach hang cii hodc cac hoat dong
marketing. Sau khi tiép can, thong tin khach hang s& dugc tu van vién nhap vao hé
théng CRM d¢é luu trit va theo ddi. Pbi v6i khach hang di ky hop dong, cong ty thuc
hién luu trir théng tin hop dong, thoi han dong phi va hd tro nhic nhd tai tuc thong qua
tu van vién phu trach.

Ngoai chtrc nang luu triv dir li¢u, hé¢ théng con hd tro tu van vién quan 1y cong
viéc théng qua cac danh muc nhu hoat dong, thi dua, hop dong chuyén giao va quan 1y
khach hang tiém ning. Diéu nay gop phan giup viéc theo ddi va chim soc khach hang
tr& nén thuan tién hon, ddng thoi hd trg tur van vién chia dong hon trong qua trinh khai
thac va duy tri khach hang.

Tuy nhién, viéc sir dung hé thong CRM tai cong ty hién chu yéu dimng lai & chiic
nang luu trir va theo doéi dir 1i€u, chua khai thac hi€éu qua céc thong tin dé phuc vu cho
hoat dong phan tich va xay dung chién luoc cham soc khach hang. Mac du hé théng da
¢6 chirc nang thong ké khach hang theo timg trang thai, nhung cong ty van chua xay
dung dugc quy trinh phan loai khach hang chi tiét theo timg giai doan trong hanh trinh
mua nhu khach hang tiém ning, khach hang dang can nhac va khach hang da tham gia
bao hiém dé ap dung cac phuong thirc chim séc phu hop.

Bén canh d6, cong tac theo ddi khach hang sau tiép can chwa duoc thuc hién
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thudong xuyén va thiéu tinh hé thong. Nhiéu khach hang sau khi duogc tu van hoic khao
sat chua duoc lién hé va chim soc dinh ky, din dén viéc giam kha ning chuyén d6i
khach hang tiém ning thanh khach hang thyc té.

Ngoai ra, viéc quan 1y khach hang hién van phu thudc nhidu vao timg tu van
vién. Mbi tu van vién tu theo ddi va cham séc danh sach khach hang ciia minh, trong
khi cong ty chua c6 co ché phdi hop va kiém soat ddong b giira cac bd phan. Diéu nay
lam cho chét luong chim soc khach hang chwa dong déu va tiém an rui ro khi co su
thay d6i nhén su.

Nhin chung, cong ty di budc dau xay dung dugc hé thong quan 1y khach hang
v6i su hd tro cta cong nghé va c6 td chire luu trir thong tin twong dbi day du. Viéc tng
dung CRM giup hoat dong quan 1y dir li¢u khach hang tr¢ nén thuan tién va tryc quan
hon. Tuy nhién, hiéu qua khai thac dit liéu khach hang van con han ché, quy trinh quan
Iy chua that su déng bo va hoat dong cham s6c khach hang chua dugc phan chia ro
rang theo tirng nhém ddi twong. Vi vy, trong thoi gian t6i, cong ty can tiép tuc hoan
thién cong tac quan 1y khach hang theo huéng khoa hoc, dong bd va khai thac hiéu qua
hon hé théng CRM nham nang cao kha ning chuyén d6i va duy tri khach hang.

2.4.2. Muc tiéu chim séc khach hang va t6 chirc bd phan chim séc khach
hang tai cong ty

2.4.2.1. Muc tiéu cham soc khach hang

Cong tac cham séc khach hang tai Cong ty TNHH MTV Pai Iy Bao hiém Phong
Gia Viét duoc trién khai nham nang cao chét luong phuc vu khach hang va hd tro thuc
hién cac muc tiéu kinh doanh ciia cong ty trong linh vuc bao hiém nhan tho. Trong qua
trinh hoat dong, cong ty chu trong xay dung va duy tri mdi quan hé lau dai v6i khach
hang thong qua viéc hd tro khach hang trong sudt thoi gian tham gia bao hiém.

Muc tiéu chiam soéc khach hang ciia cong ty trudc hét 1a hd trg khach hang tiép
can day du thong tin vé san phdm bao hiém, giai dap cac thic méc lién quan dén hop
dong, quyén loi bao hiém va cac thi tuc can thiét trong qua trinh tham gia bao hiém.
Pong thoi, cong ty thuc hién nhic nhd khach hang déng phi dang han nham duy tri
hiéu lyc hop dong va dam bao quyén lgi bao hiém cho khach hang.

Bén canh d6, cong ty hudng dén muc tiéu nang cao murc d6 hai long va duy tri syr
gin bo cua khach hang voi doanh nghiép. Viéc thuong xuyén lién hé, hd trg xir Iy cac

van dé phét sinh va cap nhat nhu cu ctia khach hang giup cong ty nang cao ty 1& duy
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tri hop dong, han ché tinh trang hiy hop dong trudc thdi han va ting hiu qua hoat
dong kinh doanh.

Ngoai ra, hoat dong cham soc khach hang con nham mé rong tép khach hang va
gia ting doanh sb khai thac méi. Khi khach hang hai long véi chat lwong phuc vu va
su hd tro cla tu van vién, ho ¢ xu hudng tiép tuc tham gia thém cac san ph'flm bao
hiém khéc hodc gidi thiéu ngudi thin, ban bé tham gia bao hiém tai cong ty. Pay la
ngudn khach hang tiém nang quan trong giip cong ty ma rong thi truong va nang cao
uy tin thuong hiéu.

Cong tac chiam soc khach hang ciing gan lién véi muc tiéu hoan thanh céc chi
tiéu kinh doanh (KPI) cua cong ty ddi voi tu van vién va bd phan kinh doanh. Thong
qua viéc duy tri hop dong c6 hiéu luc, nang cao ty 1¢ tai tuc hop dong va ting doanh s6
khai thac méi, tv van vién co thé dat duoc cac chi tiéu vé doanh thu, sb lugng hop
d6ng va chat luong dich vu khach hang do cong ty dé ra. Viéc hoan thanh KPI khong
chi gép phan nang cao hiéu qua hoat dong kinh doanh ma con tao diéu kién dé nhan
vién nhan dugc cac chinh sach khen thuéng va khuyén khich tir cong ty.

2.4.2.2. Té chikc by phin cham séc khdach hang

Hién nay, Cong ty TNHH MTV Dai 1y Bao hiém Phong Gia Viét da b6 tri b
phan chidm séc khach hang (CS) trong co ciu to chirc nham hd tro hoat dong cham soc
va duy tri mdi quan hé véi khach hang. B6 phan nay dong vai tro 13 cau ndi giira cong
ty va khach hang, phdi hop véi doi ngil tu van vién trong qué trinh hd tro khach hang
tham gia bao hiém.

Cong tac cham soc khach hang tai cong ty duoc thuc hién thong qua su phdi hop
giita bo phan CS va doi ngil tu van vién. Trong d6, tu van vién 1a ngudi tryc tiép quan
1y danh sach khach hang ctia minh va thyc hién cac hoat dong nhu tu van sén phém, hd
trg ky két hop dong, nhac dong phi, giai dap thic mac va theo ddi tinh trang hop dong
ctia khach hang trong sudt qua trinh tham gia bao hiém. Bo phan CS hd tro tiép nhan
thong tin, xir Iy cac yéu cau co ban ctia khach hang va phéi hop véi cac bo phan lién
quan khi phat sinh van dé can giai quyét.

Bén canh do6, cong ty con sir dung hé thong CRM dé luu trit thong tin khach
hang, theo di tinh trang hop doéng va hd tro quan 1y dit liéu khach hang. Hé théng nay
gitip tu van vién va bd phan chim séc khach hang thuén tién hon trong qué trinh theo

doi, cap nhat thong tin va thyc hién cac hoat dong cham s6c khéach hang.
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Tuy nhién, do quy md bd phan chiam soéc khach hang con han ché nén phan 16n
hoat dong cham séc khach hang van phu thudc nhiéu vao doi ngil tu van vién. Piéu
nay khién chét lugng chiam séc khach hang giita cac tu van vién doi luc chua c6 su
ddng déu. Ngoai ra, viéc phdi hop va chia sé thong tin giita cac bd phin van con mot
s6 han ché, anh huéng dén hiéu qua quan 1y va cham séc khach hang mot cach théng
nhat.

Nhin chung, cong ty d3 budc dau xdy dung bd phan chim soc khach hang két
hop véi sy hd trg ciia hé thong CRM va ddi ngii tu van vién. Tuy nhién, cong tac t6
chtic va quan 1y hoat dong chiam soc khach hang van can tiép tuc hoan thién nham
nang cao chit lwong phuc vu va dép tmg tot hon nhu cau cua khach hang trong thoi
gian toi.

2.4.3. Quy trinh hoat dong cham soc khach hang cia cong ty

2.4.3.1. Cham soc khdach hang trwdc khi ban

Nhin chung, hoat dong cham so6c khach hang trude khi ban tai Cong ty TNHH
MTYV bai Iy Bao hiém Phong Gia Viét dugc thuc hién thong qua nhiéu budc nham tim
kiém, tiép can va tu van khach hang tiém ning trude khi ky két hop dong bao hiém.
Hoat dong nay hudéng dén muc tiéu chinh 1a mé rong tép khach hang tiém ning, nang
cao mirc d§ nhan dién san phém bao hiém trén thi truong, tao dung niém tin ban dau
v6i khach hang va ting kha ning chuyén doi tir khach hang tiém ning thanh khach
hang thuc té. Pong thoi, ddy cling 13 co s¢ quan trong gitp tu van vién hoan thanh céac
chi tiéu kinh doanh (KPI), duy tri hiéu qué khai thac hgp dong méi, ting doanh thu va
mo rong mang ludi khach hang thong qua hinh thice gioi thi€u tir khadch hang hién hiru.

Bén canh d6, cong tac cham soc khach hang trudc ban con gdp phan xiy dung va
duy tri mdi quan hé ban dau véi khach hang. Khi khach hang ¢ 4n tuong tbt vé tu van
vién va cong ty, ho khong chi dé dang ra quyét dinh tham gia bao hiém ma con c6 xu
hudng gidi thiéu thém khach hang méi, tir d6 giup giam chi phi tim kiém khach hang
va nang cao hiéu qua kinh doanh.

Budc 1: Xac dinh khach hang muc tiéu:

Hién nay, khach hang muc tiéu cia Cong ty TNHH MTV Dai 1y Bao hiém Phong
Gia Viét chu yéu 1 nhimg ngudi trong do tudi lao dong tir khoang 2545 tudi, c¢6 cong
viéc va thu nhap twong d6i 6n dinh nhu nhan vién vin phong, cong chirc, gido vién, ho

kinh doanh ¢4 nhan hodc ngudi kinh doanh ty do. Phan 16n khach hang 13 nguoi da 1ap

51



gia dinh, c6 con nho hodc ¢6 nhu cau tich liy tai chinh va bao vé thu nhap trudc cac
rtii ro vé sirc khoe, tai nan va tai chinh trong tuong lai.

Nguodn khach hang hién nay chi yéu dén tir cic mdi quan hé ca nhan cia tu van
vién nhu nguoi than, ban be, khach hang cii gidi thiéu hoac nhitng nguoi tham gia cac
budi hoi thao do cong ty va tur van vién to chirc. Ngoai ra, mot sd tu van vién con chu
dong tim kiém khach hang thong qua mang x3 hoi va cac hoat dong gip g truc tiép.
Tuy nhién, viéc xac dinh khach hang muc ti€u tai cong ty hién van phu thuoc nhiéu
vao kinh nghiém c4 nhan va kha ning khai thac mdi quan hé cua ting tu van vién,
chua c6 hé théng phan loai khach hang cu thé theo timg nhém nhu cau.

Budére 2: Tim kiém thong tin khach hang: Hién nay, cong ty c6 hd trg mot phan
dir liéu khach hang ban dau dé phuc vu hoat dong khai thac. Déng thoi, tu van vién
cling chu dong tim kiém thong tin khach hang tir nhidu nguén khac nhau nhu mang xa
hoi, khach hang gidi thiéu hodc cac budi hoi thao, gip gd khach hang. Viéc két hop
nhiéu kénh tim kiém giup mo rong kha ning tiép can khach hang tiém ning va tao su
linh hoat trong qua trinh khai théc.

Hinh 2.4. Hoat dong hoi thio va giip g& khach hang ciia tw van vién va cong ty

4 { A
5 aséy,1a/oaozew¢1
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Nang, Da Nani e F

Thong qua cac chuong trinh nay, khach hang ¢ co hoi trao doi truc tiép véi tu van
vién, tim hiéu théng tin san pham bao hiém ciing nhu dugc giai dap cac thic méc lién
quan dén quyén loi va chinh sach bao hiém. Viéc to chtrc hdi thao tai nhiéu dia diém
khac nhau ciing gitp hoat dong tiép can khach hang tr& nén linh hoat va phu hop hon
v6i timg nhom dbi tugng.

Budéc 3: Tiép can khach hang: Hoat dong tiép can khach hang tai cong ty duogc
thuc hién thong qua nhiéu hinh thac nhu dién thoai, Zalo, gap truc tiép hodc tu vén tai
céc budi hoi thao. Tu van vién thuong chu dong lién h¢ va hen gap khach hang tai cac
dia diém phu hop nhu quén ca phé, vin phong hoic dia diém thuin tién cho khach
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hang nham tao khong gian trao doi thoai mai va dé dang tu van san pham. Bén canh
d6, cong ty ciing to chirc cac budi hoi thao, chwong trinh gidi thiéu san pham hoic sy
kién khach hang nham hd trg tu van vién mé rong kha niang tiép can khach hang tiém
ning. Viéc da dang hoa hinh thuc tiép can gitip tu van vién linh hoat hon trong qua
trinh tu vin va cham séc khach hang.

Buéc 4: Cung cip théng tin sin phim: Viéc tu vin san phim dugc thuc hién
linh hoat theo timg nhu cau cy thé cta khach hang. Trong cac budi hoi thao va gip g&
khach hang, tu van vién thuong két hop gi6i thiéu san pham, giai dap thic méc va chia
sé thong tin vé quyén loi bao hiém nham gitip khach hang hiéu rd hon vé san pham.
Hinh thtrc tu van truc tiép giup ting tinh tuong tac va tao diéu kién dé khach hang trao
d6i cac van dé lién quan dén nhu cau bao hiém ciia minh

Budéc 5: Liru trir thong tin khach hang: Hién nay, cong ty da ap dung hé thong
CRM dé luu trir va quan 1y thong tin khach hang sau qua trinh tiép can va tu van. Viéc
tmg dung hé théng giup hd tro tu van vién trong qua trinh theo ddi thong tin khach
hang, tinh trang hop dong va lich sir cham soc khach hang. Ngoai ra, dit liéu khach
hang dugc luu trit tap trung gitp thuan ti€n hon cho hoat dong quan ly va tra cuu
thong tin khi can thiét.

2.4.3.2. Cham soc khach hang trong khi ban

Trong giai doan ban hang, hoat dong cham soc khach hang tai Cong ty TNHH
MTV Pai Iy Bao hiém Phong Gia Viét dugc trién khai song song véi qua trinh tu van
san phdm va hoan thién hop dong. Pay 1a giai doan khach hang bat dau can nhic va
dua ra quyét dinh tham gia bao hiém, do d6 yéu t6 cham soc, hd tro tam 1y va duy tri
su tin tuong dong vai trd rat quan trong.

Trong thuc té tai cong ty, hoat dong cham soc khach hang trong giai doan ndy chu
yéu duoc thuc hién truc tiép boi tu van vién. Tu van vién khong chi gidi thi€u san
pham ma con thuong xuyén theo dbi phan Gng cua khach hang, duy tri lién hé sau mdi
budi tu van, giai thich lai thong tin khi khach hang con ban khoan va tao cam giac yén
tam trong qua trinh ra quyét dinh. Viéc chim soc ndy mang tinh ca nhan héa cao, phu

thudc vao tirng tu van vién va mac do quan tdm cua ho doi véi khach hang.
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Hinh 2.5. Tw van vién hd tro khach hang trong qua trinh tw van va ky két hop

dong bao hiem

ﬂ' u, 15/04/2026 17 35
, ThanhPho Da Nang

i 116:079745°N, 108.161692°E

Theo déi va duy tri lién hé véi khach hang: Sau budi tu van ban dau, tu van
vién thuong chua dong lién h¢ lai qua di¢n thoai hodc Zalo dé hoi tham muc do quan
tam, giai ddp thém cac van dé khach hang chua hiéu rd. Diéu nay giup khach hang cam
thay dugc quan tim va khong bi bo roi sau tu van.

HG tro taim 1y va giai téa lo ngai: Trén thuc té, nhiéu khach hang con e ngai vé
muc phi hoac quyén loi bao hiém, do do tu van vién doéng vai tro giai thich, phan tich
lai lo1 ich theo tirng tinh huéng cu thé dé khach hang d& hiéu va yén tam hon khi ra
quyét dinh.

Xir ly tir choi va gitr két ndi: Mot s6 khach hang chua dong y tham gia ngay ma
can thoi gian can nhic. Khi d6, tu vin vién van duy tri lién hé dinh ky, cap nhat thém
thong tin hodc giri lai ndi dung phut hop dé tiép tuc cham soc va ting kha ning chuyén
ddi sau do.

HJ trg hoan thi¢n thong tin hop dong: Trong qua trinh khach hang quyét dinh
tham gia, tu van vién huéng dan chi tiét viéc ké khai thong tin, giai thich cac diéu
khodn trong hop dong va hd trg xir 1y cic vudng mac phat sinh nham dam bao khach
hang hiéu rd trudc khi ky két.

Trong giai doan ban hang, hoat dong cham soc khach hang tai Cong ty TNHH
MTYV Pai 1y Bao hiém Phong Gia Viét dugc trién khai song song véi qué trinh tur van
va hoan thién hop dong. Trén thuc té, day 13 giai doan mang tinh quyét dinh cao dén
viéc khach hang c6 déng y tham gia bao hiém hay khong.

2.4.3.3. Cham soc khdach hang sau khi ban

Sau khi khach hang ky két hop dong, cong ty thuc hién hoat dong chim séc
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khach hang cha yéu théng qua tu van vién phu trach hop dong. Pay 1a giai doan nhim
duy tri mdi quan hé, dam bao quyén loi ciia khach hang va gia ting muc d6 gin két sau
khi tham gia bao hiém.

Hoat dong ddu tién 1a nhic dong phi dinh ky. Trude thoi han dong phi, tu van
vién s€ chu dong lién h¢ qua dién thoai hodc Zalo dé nhic khach hang. Hoat dong nay
duogc thue hién twrong dbi déu do gin véi trach nhiém duy tri hop dong, tuy nhién van
mang tinh thu cong va phu thudc vao tung ca nhan, chua c6 hé théng tu dong hé tro
nhic phi déng bo.

Bén canh d6, cong ty va tu van vién c6 trién khai nhiéu hoat dong cham soc
mang tinh gin két va tri 4n khach hang nhu giri thu cam on sau khi ky hop dong, chic
mung sinh nhat, ting qua vao cac dip 18 Tét, cling nhu thim héi va dong vién khach
hang trong cac truong hop dm dau hodc su kién c4 nhan dic biét. Cac hoat dong nay
cht yéu do timg tu van vién cht dong thuc hién, tiy theo mirc 46 quan hé véi khach
hang, tuy nhién van theo dinh huéng chung cua cong ty nham duy tri mbi quan hé 1au

dai.

Hinh 2.6. Hinh anh thw, qua tham héi khach hang

Tiép theo 1a hoat dong hd tro giai quyét quyén lgi bao hiém khi khach hang phat
sinh yéu cau. Trong trudng hop ndy, tr vin vién s& hudng dan khach hang chudn bi hd
so va phdi hop véi cong ty dé xu Iy. Tuy nhién, hoat dong ndy van cht yéu mang tinh
phan ng, tirc 1a chi duoc thuc hién khi c6 sy kién phat sinh, chua c6 nhiéu hoat dong
cham soc chu dong trude do.

Ngoai ra, cong ty chua trién khai dong bod cac hoat dong chim séc dinh ky nhu

goi dién hoi thim sire khoe, cap nhat san pham méi hodc gui thong tin gia tri gia ting
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mot cach hé thdng. Diéu nay khién mdi quan hé véi khach hang sau ban chua duoc
duy tri thudng xuyén, chu yéu dimg lai & muc duy tri hop dong thay vi phét trién quan
hé lau dai.

Dic biét, ddi v6i nhom khach hang d3 duoc tu van nhung chwa ky hop dong, hau
nhu chua c6 hoat dong cham séc¢ lai mdt cach bai ban. Dir liéu nhoém khach hang nay
cha yéu duogc luu trir nhung chua khai thac hiéu qua dé tai tiép can, dan dén lang phi
ngudn khach hang tiém ning.

Nhin chung, hoat dong cham soc khach hang sau ban tai cong ty da duogc trién
khai v&i nhiéu hinh thtc da dang nhu thu cam on, sinh nhat, tham hoi, qua Tét va nhic
phi dinh ky. Tuy nhién, cac hoat dong nay chi yéu phu thudc vao timg tu van vién,
chua duoc chuan hoa thanh quy trinh thdng nhat. Piéu nay din dén su khéac biét trong
trai nghiém khach hang va chua phat huy t6i da vai tro trong viéc gitr chan va gia ting
gia tri khach hang lau dai.

2.4.4. Cac hinh thirc cham séc khach hang cia cong ty

2.4.4.1. Chiim séc khach hang gian tiép

Hién nay, hoat dong cham séc khach hang gian tiép tai Cong ty TNHH MTV Pai
Iy Bao hiém Phong Gia Viét dugc thuc hién thong qua nhiéu phwong tién lién lac khac
nhau nhu dién thoai, Zalo, Facebook, email va hé théng CRM.

Trong d6, dién thoai 14 hinh thirc dugc st dung phd bién dé tu van ban dau, nhic
lich hen, giai dap thiac mac va hd tro khach hang trong qué trinh tham gia bao hiém.
Déi v6i cac khach hang dang tham gia hop ddng, tu van vién thudng goi dién, nhin tin
dé nhic thoi han dong phi, cap nhat thong tin hop dong hodc hd tro xir Iy cac van dé
phét sinh.

Hinh 2.7. Hinh anh tin nhin tw vin vién nhic khach hang déng phi

< H& Quéc Long L @«

HD bao hiém clia 6ng sdp dén han
déng phi

Ong xem chia quy déng hi

Ok chia quy sao

15tr chia nhé ra nap hay sao

Uhm chia ndp 3 thang lan

Cho thay d& bt
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Bén canh do, Zalo dugc st dung dé trao d6i thong tin nhanh v6i khach hang nhu
gri bang minh hoa quyén loi bao hiém, hinh anh hop dong, théng bao dong phi hoic
hd tro giai dap cac cau hoi lién quan dén san pham bao hiém. Pay 1a kénh lién lac
dugc sir dung thudng xuyén do thuén tién trong qué trinh trao ddi thong tin.

Ngoai Zalo, mot s6 tu van vién con st dung Facebook cd nhan hoac Facebook
Messenger dé tim kiém, két ndi va duy tri lién hé v6i khach hang tiém ning. Thong
qua nén tang nay, tu van vién c6 thé ding tai ndi dung lién quan dén bao hiém, chia sé
thong tin san phim va twong tic véi khach hang.

Ngoai cac phuong tién lién lac trén, cong ty con sir dung hé théng CRM dé luu
trit thong tin khach hang, theo ddi lich sir tu van va quan Iy tinh trang hop dong. Hé
théng hd trg tu van vién thuan tién hon trong qua trinh theo ddi va chiam soc khach
hang.

Nhin chung, hoat dong cham so6c khach hang gian tiép tai cong ty duoc thuc hién
thong qua nhiéu phuong tién lién lac khac nhau nham duy tri két ndi va hd trg khach
hang trong qua trinh tham gia bao hiém. Tuy nhién, cic hoat dong nay hién van chu
yéu do tung tu van vién tu thuc hién va chua duoc d@)ng bo hoan toan gitra cac nhan
vién.

2.4.4.2. Cham soc khach hang truc tiép

Bén canh céc hinh thirc chim séc gian tiép, cong ty hién van tip trung chu yéu
vao hoat dong chim soc khach hang truc tiép thong qua doi ngil tu van vién. Pay 1a
hinh thirc duoc sir dung phd bién trong qué trinh tim kiém, tu van va hd trg khach
hang tham gia bao hiém. Hién nay, hoat dong cham soc khach hang tryc tiép tai cong
ty chii yéu dugc trién khai theo mé hinh phan tan thong qua doi ngii tw van vién. Mdi
tu van vién truc tiép quan 1y va cham soéc nhoém khach hang cta minh trong sudt qua
trinh tham gia bao hiém.

Dic biét, cong ty ciing chii trong dau tu khong gian tiép don khach hang tai vin
phong nham nang cao trai nghi¢m dich vy va tao cam giac chuyén nghiép, thoai mai
trong qua trinh tu van. Khu vuc chdm séc khach hang duge bé tri diy du quay hd tro,
ban tiép khach va khong gian trao d6i riéng tu dé thuan tién cho viéc tu van truc tiép.
Vian phong dugc trang bi cac tién nghi nhu may lanh, nudc uéng, banh keo va khu vuc
chd danh cho khach hang, gop phan tao méi truong 1am viéc than thién va chuyén

nghiép. Diéu nay khong chi hd trg qua trinh tu van dién ra hiéu qua hon ma con gitp
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khach hang cam thiy dugc quan tdm va cham soéc trong sudt qué trinh 1am viéc véi
cong ty.
Hinh 2.8. Hinh anh quiy chim séc khich hang tai cong ty

T
4

PRUDENTIAL

Ldng nghe. Théu hiéu. Hanh dong.

Hinh thtrc chim soc truc tiép giup tu van vién dé dang tao su twong tac v6i khach
hang, dong thoi hd trg khach hang hiéu rd hon vé quyén loi va diéu khoan cia san
pham bao hiém. Viéc trao doi truc tiép ciing gép phan tao su tin tuong va thuan loi
hon trong qué trinh tu van va ky két hop dong.

Ngoai hoat dong tur van ban dau, nhiéu tu van vién con chi dong gip lai khach
hang sau khi tham gia bao hiém dé hd trg cac van dé lién quan dén hop dong, nhic
doéng phi hoac cap nhat nhu cAu méi cua khach hang. Mot s6 hoat dong gap mat khach
hang con duoc thue hién théng qua cac chuong trinh hoi thao hodc sy kién nhim duy
tri moi quan hé voi khach hang hién tai va mé rong thém khach hang tiém ning.

Tuy nhién, hoat dong cham séc khach hang truc tiép hién nay van phu thudc kha
nhiéu vao k¥ niang giao tiép, kinh nghiém va mutc d6 chi dong ciia timg tu van vién.
Pong thoi, do chua c6 quy trinh chdm séc khach hang thong nhat nén cach thirc chim
soc va trai nghiém khéach hang giita cac tu van vién van con su khac biét.

Nhin chung, chiam séc khach hang tryc tiép hién 1a hinh thirc chii yéu tai cong ty
va déng vai tro quan trong trong hoat dong tu van ciing nhu duy tri méi quan hé véi
khach hang. Hinh thirc nay gitip tang kha nang tuong tac va tao su tin tuong véi khach
hang trong qua trinh tham gia bao hiém.

2.4.5. Cac nhin t6 danh huéng dén hoat dgng chim soéc khach hang tai cong
ty

2.4.5.1. Con nguoi

Tai Cong ty TNHH MTV bai ly Béo hiém Phong Gia Viét, hoat dong cham so6c
khach hang dugc thuc hién chu yéu bo1 do1 ngli tu van vién va nhan vién hd trg khach

hang. Trong qua trinh lam viéc, nhan vién la nguoi tryc tiép lién hé voi khach hang
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thong qua dién thoai, Zalo hodc gip mat truc tiép dé tu van san pham, giai dap thic
mic va hd tro cac vin dé lién quan dén hop ddng bao hiém. Vi vay, chat luong chim
soc khach hang phu thudc nhidu vao niang lyc chuyén mén, ky ning giao tiép va thai
do phuc vu ctia do1 ngiti nhan vién.

Cong ty cling chu trong xay dung hinh anh chuyén nghi¢p cho nhan vién thong
qua tac phong lam viéc va trang phuc lich sy khi tu vin khach hang. Piéu nay gop
phan tao sy tin tudng, thién cam va nang cao tinh chuyén nghiép trong qua trinh giao
tiép v6i khach hang.

Hinh 2.9. Pdi ngii tw van vién véi tac phong va trang phuc chuyén nghiép khi tw

van khach hang

Qua thuc té hoat dong, co thé théy chét lugng cham s6c khach hang cé sy khac
nhau gifta cac nhan vién. Mot sé tu van vién thuong xuyén chu dong lién hé dé nhic
phi, hoi tham va hd trg khach hang, trong khi mot s6 khéc chi lién hé khi phat sinh van
dé hodc dén ky thanh toan. Piéu nay lam cho mirc d6 chim séc khach hang chwa thuc
su dong déu giita cac nhom khach hang.

Bén canh do, kién thirc chuyén mén cia nhan vién ciing anh huéng truc tiép dén
hiéu qua cham soc khach hang. Trong linh vuc bao hiém, khach hang thudng c6 nhiéu
thiac méc lién quan dén quyén loi bao hiém, diéu khoan hop dong, thdi han déng phi
hodc quy trinh yéu cdu bdi thuong. Do d6, nhan vién can nim ving kién thirc san
pham dé tu van chinh x4c va hd tro khach hang kip thoi.

Nhim ning cao chét lugng phuc vy, cong ty thudng xuyén t6 chirc cac budi dao
tao k¥ nang tu van, chiam soc khach hang va cap nhat kién thirc san pham cho doi ngii
nhan vién. Céc hoat dong dao tao gitip ning cao ky ning giao tiép, xtr 1y tinh hubng va

xay dung tac phong lam viéc chuyén nghi¢p hon.
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Hinh 2.10. Budi dio tao k§ ning tw van, chim séc khach hang va cac géi sin

phim méi tai cong ty

Ngoai kién thirc chuyén mon, thai do phuc vu va kha nang xu 1y tinh hudng ciing
dong vai tro quan trong trong hoat dong cham soc khach hang. Nhitng nhan vién cé
thai do nhiét tinh, phan hdi nhanh va biét ling nghe thuong tao duoc su tin tudng va
duy tri mdi quan hé tot v6i khach hang. Nguoc lai, néu xt Iy cham hodc giao tiép chua
t6t s& anh hudng dén mirc do hai long ctia khach hang va kha niang tai tuc hop dong.

2.4.5.2. San phim

Hién nay, Cong ty TNHH MTV Pai 1y Bao hiém Phong Gia Viét chu yéu tu van
va phan phéi cac san phém bao hiém nhan tho cua Prudential, tap trung vao cac dong
san pham nhu bao hiém lién két dau tu, bao hiém stc khoe, bao hiém tir ky va cac san
pham b6 trg di kém. Cac san pham duoc thiét ké da dang nham dap tmg nhu cau bao
vé tai chinh, cham séc strc khoe va tich lily dau tu cia khach hang & nhiéu do tudi,
murc thu nhap va muc ti€u tai chinh khéac nhau.

Tuy theo nhu cu va kha ning tai chinh ciia timg khach hang, tu van vién s& hd
trg lya chon san pham va quyén lgi bao hiém phu hop. Vi vdy, mdi hgp dong bao hiém
c6 thé co su khac biét vé murc phi dong, thoi han hop dong, quyén lgi bao hiém va cac
quyén loi bo sung di kém.

a) Bao hiém lién két dau tw

Bao hiém lién két dau tu 1a dong san pham két hop giira bao vé riii ro va tich lity
tai chinh. Khéach hang tham gia khong chi dugc bao vé trudc cac rai ro nhu tr vong
hodc thuong tit ma con co co hoi gia ting gia tri tai san thong qua hoat dong dau tu
cta quy lién két.

Dic diém ndi bat clia san pham nay 1a thoi han hop dong dai, thuong kéo dai tir

10 dén 20 nam hodc 1au hon. Trong sudt thoi gian tham gia, gid tri hop dong co thé
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thay doi theo két qua dau tu cua quy, vi vay khach hang thudng xuyén quan tim dén
hiéu qua sinh 101 va gia trj tai khoan hop dong. San phdm ciing c6 tinh linh hoat cao
khi cho phép khach hang diéu chinh mirc phi dong, thay déi quy dau tu hodc bd sung
thém céac quyén loi bao vé tiry theo nhu ciu tai chinh cta timg giai doan cudc sdng.

Do san pham vira mang yéu t6 bao hiém vira mang yéu t dau tu nén ciu trac
quyén loi va didu khoan twong ddi phirc tap. Khach hang thuong can duoc tu van va
giai thich lai nhiéu 1an vé phi bao hiém, quyén loi bao vé, gia tri tai khoan va céc
khoan chi phi lién quan. Diéu nay khién hoat dong cham soc khach hang déng vai tro
rit quan trong trong sudt qua trinh duy tri hop dong.

b) Bio hiém sirc khée

Bao hiém stc khoe 1a san pham hd tro chi tra cac chi phi y té khi khach hang
kham chita bénh, nim vién hodc diéu trj cic bénh 1y nghi€ém trong. Pay 1a nhom san
pham c6 nhu cau sir dung thyc té cao do chi phi y té ngdy cang gia ting va ngudi dan
ngdy cang quan tim dén van dé cham soc sirc khoe.

Pic diém cua san pham nay 1a pham vi bao hiém da dang, bao gdm quyén loi
diéu tri noi tra, ngoai tr, phau thuat, thai san hoic bénh hiém nghéo tuy theo tirng goi
bao hiém. Mdi san pham thudng c6 quy dinh cu thé vé han mirc chi tra, thoi gian cho,
diéu kién bao hiém va céc truong hop loai trir trach nhiém.

So véi nhiéu san pham bao hiém khac, bao hiém sirc khoe co tan suét phét sinh
yéu cau hd tro cao hon vi lién quan truc tiép dén nhu cau kham chira bénh cta khach
hang. Trong qué trinh tham gia, khach hang thudng xuyén can hd trg kiém tra quyén
loi, huéng dan sir dung bao ldnh vién phi hodc hoan thién hd so yéu cau chi tra bao
hiém. Vi vay, chat lugng chiam soc khach hang anh huéng 16n dén trai nghiém thyc té
clia ngudi tham gia san pham nay.

¢) Bao hiém tir ky

Bao hiém tir ky 14 san phiam bao vé thuan tay, trong d6 doanh nghiép bao hiém s&
chi tra sb tién bao hiém néu ngudi dugc bao hiém tir vong trong thoi han hop dong.
Day 1a dong san pham c6 muc phi twong dbi thap nhung gia tri bao vé cao.

Pic diém chinh ctia bao hiém tir ky 1a tap trung vao chirc ning bao vé tai chinh
thay vi tich lily hodc dau tu. San pham thuong khong c6 gid tri hoan lai khi két thuc
hop dong néu khong phat sinh sy kién bao hiém. Thoi han hop dong c6 thé kéo dai tir

vai ndm dén vai chuc ndm tuy theo nhu cau bao v¢ va kha nang dong phi cua khach
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hang.

Do ciu trac san phdm twong ddi don gian nén khach hang dé hiéu hon so véi bao
hiém lién két dau tu. Tuy nhién, vi san pham khong ¢ yéu t6 tich lily nén nhiéu khach
hang d& cam thay “khong nhin thay gia tri” néu khong xdy ra rui ro. Diéu nay lam cho
doanh nghiép va tu van vién can thudng xuyén duy tri hoat dong cham soc, nhic phi
va giai thich ¥ nghia bao vé tai chinh dai han cta san pham dé han ché tinh trang huy
hop ddng giita ching.

d) Céc san pham b tro

San pham b tro 13 cac quyén loi dugc tham gia kém véi hop dong bao hiém
chinh nhim mé rng pham vi bao vé cho khach hang. Cac quyén loi bd tro pho bién
bao gém bao hiém tai nan, bénh hiém ngheo, hd tro vién phi hoic mién dong phi khi
gap rui ro.

Pic diém cta san pham bo trg 1a chi phi tham gia twong ddi thap nhung giup gia
ting dang ké quyén lgi bao vé ciia hop dong chinh. Céc san pham nay duogc thiét ké
linh hoat dé khach hang lya chon theo nhu cau thuc té va kha nang tai chinh ctia ban
than, tir d6 giup ca nhan héa mic d6 bao vé phu hop voi timg d6i twong khach hang.

Tuy nhién, do san pham bd trg gin lién véi hop dong chinh va c6 nhidu diéu
khoan riéng nén khach hang thuong kho ghi nhd ddy du pham vi quyén loi ciing nhu
diéu kién chi tra. Trong qua trinh tham gia, khach hang thuong can dugc hd tro kiém
tra quyén loi bd sung, giai thich diéu kién ap dung hodc hudng dan thi tuc yéu cau bao
hiém khi phaét sinh sy kién rui ro.

Nhin chung, cic san phdm bao hiém ma cong ty phan phdi déu c6 dic diém
chung 13 thoi gian tham gia dai, quyén loi va diéu khoan phirc tap, dong thoi nhu cau
hd tro khach hang phat sinh lién tuc trong sudt vong doi hop dong. Vi vay, hoat dong
cham séc khach hang khong chi dién ra tai thoi diém ban hang ma con déng vai tro
quan trong trong viéc duy tri hop dong, nang cao trai nghiém khach hang va xiy dung
modi quan hé 1au dai giita doanh nghiép v&i ngudi tham gia bao hiém.

2.4.5.3. Cac hoat dong dem lai su thudn tién

Trong hoat dong cham soc khach hang, Cong ty TNHH MTV Pai 1y Bao hiém
Phong Gia Viét luén chu trong tao sy thuan ti¢n va linh hoat cho khach hang trong qua
trinh giao dich va sir dung dich vu bao hiém. Ddi ngii tu van vién thudng chu dong sip

xép lich hen phu hop véi thoi gian ciia khach hang, hd tro tai nhidu dia diém khac
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nhau va san sang tu van khi khach hang c6 nhu cau. Diéu nay giup khach hang dé dang
tiép can dich vu hon, dic biét ddi véi nhiing khach hang ban roén hoac khéng co nhiéu
thoi gian dén truc tiép cong ty.

Bén canh d0, tu vén vién ciing duy tri lién hé thudng xuyén v6i khach hang dé
nhic dong phi, cap nhat thong tin hop dong, giai dap thic mac va hd trg cac thu tuc
lién quan dén quyén loi bao hiém. Viéc chi dong hd trg khach hang giup han ché tinh
trang khach hang quén thoi han dong phi hodc chua nim rd cic quyén loi ciia minh
trong qué trinh tham gia bao hiém.

Ngoai ra, trong mot sd trudng hop phét sinh nhu thay d6i thong tin hop dong,
yéu cau giai quyét quyén loi bao hiém hodc can tu van gip, nhan vién thuong hd trg
khach hang ngoai gid hanh chinh nham dap ing nhu cau kip thoi. Su linh hoat trong
thoi gian hd tro giup khach hang cam thdy duoc quan tdm nhiéu hon va tao sy thuin
tién trong qua trinh giao dich.

Céc hoat dong cham soc khach hang hién nay khong chi gitip tiét kiém thoi gian
cho khach hang ma con gép phan nang cao trai nghiém dich vu. Khi khach hang duoc
hd trg nhanh chéng va thuan tién, mirc do hai long ddi véi cong ty cling dugc cai thién,
tir d6 giup duy tri méi quan hé 1au dai va ting kha ning tai tuc hop dong bao hiém.

Tuy nhién, mic do thuan tién trong cham séc khach hang hién nay van phu thudc
kha nhiéu vao su chi dong va k¥ ning cua timg tu van vién. Mot sd nhan vién thuong
xuyén theo ddi va hd tro khach hang tin tinh, trong khi mot s6 khac chua duy tri lién
hé thuong xuyén hodc phan hdi con cham. Piéu nay din dén trai nghiém cta khach
hang chua thyc sy dong déu giita cac nhém khach hang khac nhau.

Nhin chung, viéc cht trong tinh linh hoat va thuan tién trong qua trinh cham soc
khach hang di gép phan ning cao chit luong dich vu tai cong ty. Tuy nhién, cong ty
van can c6 su théng nhat hon trong cach thirc chim soc khach hang dé dam bao moi
khach hang déu duoc hd trg day du va kip thoi.

2.4.6. Cong tac xir Iy cac thong tin khiéu nai tir khach hang

Hién nay, cong tac hd tro va xur 1y khiéu nai khach hang tai Céng ty TNHH MTV
Dai 1y Bao hiém Phong Gia Viét chu yéu dugc thuc hién thong qua doi ngil tu van
vién theo hinh thurc truc tiép. Khi phat sinh su ki¢n bao hiém hodc cac van dé lién quan
dén hop ddng, quy trinh xtr Iy duoc thuc hién theo cac bude sau:

Budéc 1: Tiép nhan thong tin tir khach hang: Khach hang lién hé véi tu van
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vién thong qua dién thoai, Zalo hodc gip truc tiép dé phan anh van dé, yéu cau hd tro
hodc thong bao su kién bao hiém phat sinh.

Budéc 2: Xem xét va phan loai yéu cau: Sau khi tiép nhan thong tin, tw van vién
tién hanh danh gia so bo ndi dung phan anh. Néu van dé thuéc pham vi c6 thé xur 1y
tryc tiép (nhu hudng dan thu tuc, giai thich quyén loi, b6 sung hd so don gian), tu van
vién s& chi dong hd trg va giai quyét ngay cho khach hang. Truong hop van dé vuot
qua tham quyén hoic lién quan dén nghiép vu chuyén mén sau (nhu bdi thuong phirc
tap, hd so can thim dinh tir céng ty bao hiém, tranh chip quyén loi), tw van vién s&
tong hop thong tin va chuyén dén bd phan chuyén trach hodc cip quan ly dé tiép tuc
xu ly.

Hinh 2.11. Hinh &nh céc gidy to hd tro khiéu nai va gidi quyét quyén lgi bao hiém
cho khach hang

THONG BAO CHAP THUAN GIAI QUYET QUYEN LOI BAO HIEM

Ngdy 6 thdng 2 ndm 2026
HG 5o gidi quyét quyén loi bio hiém s
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- Kim ok ah mgch an ok 246 (Bbeaun Duc) |
- Kim pha thole 136 (Vinsbankook)
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Buwéc 3: Tiép nhén va kiém tra hé so: Sau khi phan ludng xir 1y, hd so cia
khach hang dugc kiém tra tinh ddy du va hop 1é. Trong trudng hop ho so chua dat yéu
cau, khach hang s& dugc hudng din bd sung nham dam bao diéu kién giai quyét theo
quy dinh cta cong ty bao hiém.

Budéc 4: Theo ddi va phoi hep xir ly: Trong qua trinh gidi quyét, tu van vién
hodc b phan lién quan theo ddi tién do xir Iy hd so, phdi hop voi don vi bao hiém va
cap nhat thong tin cho khach hang. Viéc theo doi nay déng vai tro quan trong nham
han ché tinh trang cham tré hodc gian doan trong qua trinh giai quyét quyén loi bao
hiém.

Buéc 5: Phan hdi két qua cho khach hang: Sau khi c6 két qua xtr 1y, tu van
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vién thong bao va giai thich két qua cho khach hang, dong thoi hd trg hoan tat cac tha
tuc chi tra hodc bd sung néu can thiét.

Trén thuc té, thoi gian xu ly hd tro va khiéu nai tai cong ty phu thudc vao tinh
chat cta timg truong hop. Déi véi cac yéu cau don gian nhu cap nhat thong tin hop
ddng, hd trg dong phi hoic hudng din thu tuc, thoi gian xir 1y thudng dién ra trong
ngay hodc tir 1-3 ngay 1am viéc. D6i véi cac hd so yéu cau giai quyét quyén loi bao
hiém hodc cac trudng hop can tham dinh tir cong ty bao hiém, thoi gian xir 1y thuong
kéo dai hon.

Céc ndi dung khach hang phan anh hodc cin hd trg chu yéu lién quan dén viéc
giai thich quyén loi bao hiém, hd trg hd so yéu cau chi tra bao hiém, huéng dan thi tuc
giai quyét quyén loi, nhic dong phi hodc giai dép cac diéu khoan trong hop dong bao
hiém. Ngoai ra, mot s6 truong hop khach hang phan anh vé thoi gian xtr 1y ho so hodc
chua hiéu rd quyén loi tham gia bao hiém.

Trong nam 2025, sé luong truong hop khach hang can hd tro va phan hoi tai
cong ty phat sinh & murc khong qué 16n va chu yéu tap trung vao viéc hd trg thil tuc,
giai dap thong tin hop ddng va xur Iy quyén loi bao hiém. Cac trudng hop khiéu nai
nghiém trong xdy ra khong nhiéu va phan 16n déu dugc tu van vién phdi hop hd tro
giai quyét.

Hién nay, hoat dong xir 1y khiéu nai tai céng ty chil yéu duoc thuc hién thong qua
trao di truc tiép gitta tw van vién va khach hang bang dién thoai, tin nhin hodc gip
mit truc tiép. Cac hinh thirc tiép nhan mang tinh hé théng nhu cong thong tin khiéu nai
tap trung hodc hé thdng cham soc khach hang tryc tuyén van chwa duogc trién khai
ddng bo, vi vay viéc quan 1y thong tin van con phu thude nhidu vao tirng tu van vién.

Bén canh d6, dir liéu lién quan dén phan hoi va khiéu nai ciia khach hang hién
chu yéu duoc luu trir phuc vu xi 1y tirng trueong hop riéng 1¢, chua dwoc khai thac hiéu
qua dé phuc vu hoat dong phan tich va cai thi¢n chét luong cham séc khach hang.

Nhin chung, cong tac xir 1y khiéu nai tai cong ty hién nay dugc thuc hién tuwong
dbi linh hoat va gitp khach hang duoc hd tro truc tiép trong qué trinh tham gia bao
hiém. Tuy nhién, hoat dong nay van con han ché vé tinh chuin héa quy trinh va kha
nang quan 1y tap trung, tir d6 anh huong dén tinh dong bo trong trai nghiém khach
hang va hiéu qua nang cao chét luong dich vu.

2.4.7. Panh gia chung vé hoat dong chim séc khach hang tai cong ty TNHH
MTYV Dai ly Bio hiém Phong Gia Viét
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2.4.7.1. Uu diém

Nhin chung, hoat dong cham soc khach hang tai Cong ty TNHH MTV bai ly
Bao hiém Phong Gia Viét di duoc trién khai twong dbi day du theo cac giai doan trudc
ban, trong ban va sau ban. Cong ty da budc dau xay dung dugc quy trinh chim soc
khach hang phu hop vé6i dic thu hoat dong kinh doanh bao hiém nhan tho.

Mot trong nhitng uu diém noi bat 1a cong ty di ung dung hé théng CRM trong
quan 1y thong tin khach hang va theo ddi hop dong. Viéc luu trit dit liéu khach hang
trén hé thong giup tu van vién thuin tién hon trong qua trinh tra ctru thong tin, quan 1y
hop ddng va hd trg khach hang khi can thiét. Dong thoi, hé thong ciing hd trg theo doi
khach hang méi, khach hang tiém ning va cac hop dong can xur 1y, gop phan nang cao
hiéu qué quan 1y khach hang.

Bén canh d6, cong ty trién khai hoat dong cham s6c khach hang thong qua nhiéu
hinh thirc khac nhau nhu di¢n thoai, Zalo, Facebook, gédp truc tiép va hdi thao khach
hang. Viéc da dang hoa cac kénh lién lac gitip tu van vién dé dang tiép can va duy tri
két ndi voi khach hang trong subt qué trinh tham gia bao hiém.

Ngoai ra, doi ngil tu van vién dong vai trd quan trong trong hoat dong chiam soc
khach hang. Nhiéu tu van vién chu dong duy tri lién hé voi khach hang thong qua céc
hoat dong nhu nhac dong phi, giri thu cam on, chiic ming sinh nhat, ting qua hoic hd
trg khach hang khi phat sinh sy kién bao hiém. Céc hoat dong nay gop phan tao su gan
két va nang cao trai nghiém cua khach hang ddi véi cong ty.

Hoat dong hoi thao va gip g& khach hang ciing dugc cong ty va tu van vién trién
khai twong d6i linh hoat. Viéc t6 chtrc cac budi gip mit truc tiép giup khach hang c6
co hoi trao d6i, tim hiéu san pham va giai dap cac thic méc lién quan dén bao hiém, tir
d6 gop phan nang cao kha ning tiép can va xay dung niém tin voi khach hang.

2.4.7.2. Han ché

Bén canh nhiing két qua dat duogc, hoat dong cham s6c khach hang tai Cong ty
TNHH MTV bai ly Bao hiém Phong Gia Viét van con ton tai mot sd han ché can dugc
khic phuc.

Thir nhat, hoat dong chim soc khach hang chua duoc thuc hién theo mot quy
trinh thong nhat ma van phu thudc nhiéu vao timg tu van vién. Mic du cong ty di c6
bo phan cham soéc khach hang nhung quy mé con nho, nhan sy con kiém nhiém nhiéu
cong viéc nén viéc theo doi va cham soc khach hang sau ban chua dugc thyc hién

dong bo. Pidu nay dan dén chat lugng cham soc gitta cac khach hang chua dong déu,
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anh huong dén trai nghiém va su hai 1ong ctia khach hang.

Tht hai, k¥ nang chiam soc khach hang ctia d6i ngii tu van vién chwa that sy dong
déu. Do phai dam nhiém dong thoi cong tac tu van, khai thac khach hang va cham soc
sau ban nén mot s tu vn vién chua danh nhiéu thoi gian dé theo ddi, hd trg khach
hang trong sudt thoi gian hop doéng con hiéu luc. Bén canh d6, k§ ning xir Iy phan hoi,
giai dap thic mac va duy tri mdi quan hé v6i khach hang ciia mot sb tu van vién van
con han ché.

Thtr ba, cong tac cham séc khach hang sau ban chua dugc chu trong dung miec.
Sau khi hop déng dugc phat hanh, viéc lién h¢, theo doi tinh trang hop déng, nhéc phi,
hd trg khach hang khi phat sinh nhu cau hodc ghi nhan ¥ kién phan héi chu yéu do
tung tu van vién tu thuc hién, chua c6 ké hoach chim séc dinh ky va théng nhét trén
toan cong ty. Piéu ndy 1am giam hiéu qua cham soc khach hang va anh huéng dén kha

nang duy tri hop dong lau dai.
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CHUONG 3: GIAI PHAP NHAM NANG CAO HIEU QUA CHAM SOC
KHACH HANG TAI CONG TY TNHH MTV PAI LY BAO HIEM PHONG
GIA VIET

3.1. Co sé dé xudt giai phap

3.1.1. Pinh hwéng phat trién chung ciia cong ty trong thoi gian téi

Trong bbi canh thi truong bao hiém ngdy cang canh tranh, khach hang khéng chi
quan tdm dén chat lugng san ph'flm ma con chu trong dén chat luong dich vy va su
d6ng hanh cua doanh nghiép trong sudt qua trinh tham gia bao hiém. Nhan thtc duoc
diéu do, Cong ty TNHH MTV Pai 1y Bao hiém Phong Gia Viét dinh hudng phat trién
theo hudng chuyén nghiép, bén ving, 1y khach hang lam trung tdm va khong ngimg
nang cao chat lugng dich vu nham dap tmg tot hon nhu cau ciia khach hang.

Trong thoi gian t6i, cong ty tiép tuc mod rong hoat dong kinh doanh thong qua
viéc phat trién khach hang moi, dong thoi cha trong duy tri va chim séc tét nhom
khach hang hién c6. Pbi v6i linh vuc bao hiém nhan tho, viée giit chan khach hang va
nang cao ty 18 tai tuc hop dong cé y nghia quan trong doi véi sy phat trién lau dai cua
cong ty. Vi vay, bén canh muc ti€u tang truong doanh thu, cong ty xac dinh nang cao
chat lugng cham soc khach hang 14 mot trong nhitng nhiém vu trong tam.

Bén canh d6, cong ty dinh hudng timg budc chudn hoéa quy trinh cham séc khach
hang nham tao sy théng nhét trong qua trinh phuc vu, han ché su khac biét vé chét
lugng chim soc gitta cac tu van vién. Pong thoi, cong ty tiép tuc ning cao ning luc
ctia d6i ngii tu van vién thong qua cac chuong trinh dao tao, bdi dudng k¥ ning giao
tiép, tu van va cham séc khach hang, gop phan nang cao tinh chuyén nghiép va tao
dyng niém tin d6i v6i khach hang.

Ngoai ra, cong ty s& chu trong hon dén hoat dong cham soc khach hang sau ban
bang viéc duy tri lién hé thudong xuyén, hd trg khach hang trong qué trinh thyc hién
hop ddng va kip thoi giai dap cc thac mic phat sinh. Day 1a co s& quan trong dé nang
cao su hai long ctia khach hang, xay dyng hinh anh mét dai 1y bao hiém uy tin va tao
nén tang cho sy phat trién bén viing trong thoi gian téi.

3.1.2. Muc tiéu cu thé ciia hoat dgng ban hang va chiim séc khach hang ciia
cong ty dén nim 2027

Trén co s dinh hudng phat trién chung, dén nim 2027 Céng ty TNHH MTV Dai

1y Bao hiém Phong Gia Viét dat myc tiéu tiép tuc mo rong quy mod khach hang, nang
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cao hiéu qua hoat dong kinh doanh va ting ty 1& duy tri hop dong bao hiém. Pay la
nhirng muc tiéu quan trong nham tao ngudn doanh thu én dinh va ning cao ning luc
canh tranh ctia cong ty trén thi truong.

Dé thuc hién muyc tiéu trén, cong ty tip trung ning cao chit lugng hoat dong
cham soc khach hang thong qua viéc chuan hoéa quy trinh chdm séc, nang cao ky ning
ctia d6i ngii tu van vién va ting cuong hoat dong cham soc khach hang sau ban. Dng
thoi, cong ty chu trong duy tri mdi quan hé thudng xuyén véi khach hang, kip thoi hd
trg khi phét sinh nhu cau va ning cao sy hai long trong sudt thoi gian hop dong con
hiéu luc.

Bén canh d6, cong ty huéng dén xdy dung hinh anh dai 1y bao hiém chuyén
nghiép, tin tim va uy tin thong qua viéc khong ngiing cai thién chét lugng phuc vu.
Viéc thuc hién t6t cac muc tiéu nay sé& gép phan nang cao niém tin cta khach hang,
tang kha nang gidi thiéu khach hang méi va tao diéu kién dé cong ty phat trién bén
vitng trong nhitng nim tiép theo.

3.2. Mot s6 giai phap hoan thién hoat dong chim séc khach hang tai cong ty
TNHH MTYV Pai ly Bao Hiém Phong Gia Viét

3.2.1. Chuén héa quy trinh chim séc khach hang

Qua phan tich thuc trang cho thay hoat dong chim soc khach hang tai cong ty
van phu thudc nhiéu véao tung tu van vién, dan dén chét luong cham soc chua déng
déu. Vi vay, cong ty can xdy dung va ap dung quy trinh cham soc khach hang théng
nhat dé tit ca tu van vién va bod phan cham soc khach hang thyc hi¢n theo cung mot
tiéu chuan.

Cu thé, cong ty can quy dinh 1d cac mdc thoi gian cham séc khach hang tir khi
hop dong duoc phat hanh dén trong sudt thoi gian hop dong con hiéu luc. Sau khi
khach hang ky hop ddng, tu van vién phai chu dong lién hé dé xac nhan thong tin,
hudng dan khach hang kiém tra quyén lgi bao hiém va giai dap cac thic mac ban dau.
Trudce ky dong phi tir 10-15 ngay, tu van vién hoidc bo phan chim séc khach hang can
chu dong nhéc phi qua di¢n thoai hodc Zalo dé han ché tinh trang hop dff)ng mét hiéu
luc do khéach hang quén dong phi.

Bén canh d6, cong ty can quy dinh viéc cham soc dinh ky 3 hodc 6 thang mot 1an
nhim cap nhat tinh hinh cta khach hang, hd trg diéu chinh thong tin hop dong va giai

dap cac van dé phat sinh. Pong thoi, nén xay dung so hodc biéu mau theo ddi qua trinh
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cham séc khach hang dé quan 1y va kiém tra viéc thyc hién cia timg tu van vién, gop
phan ning cao tinh chuyén nghiép va dam bao khach hang déu duoc chim soc day du.

3.2.2. Nang cao ky ning chim sé6c khach hang ciia d6i ngii tw van vién

Doi ngil tu van vién 1a luc luong truc tiép tiép xuc véi khach hang trong subt qua
trinh tu vin va chim soc sau ban, do do chat lugng phuc vu phu thude rt 16n vao trinh
d6 va k¥ ning ctia mdi ca nhan. Dé nang cao hiéu qua chim soéc khach hang, cong ty
can chu trong boi dudng k¥ ning cho ddi ngii tu van vién thong qua cac chuong trinh
dao tao dinh ky.

Cong ty nén phdi hop véi doanh nghiép bao hiém t6 chirc cac budi ddo tao vé ki
nang giao tiép, k¥ ning cham soc khach hang sau ban, ky ning xtr 1y phan hoi va giai
quyét khiéu nai. Noi dung ddo tao cin gin védi cac tinh hudng thyc té ma tu van vién
thudng gap dé ning cao kha ning xur 1y va tu vin cho khach hang.

Ngoai ra, cong ty nén t6 chirc cac budi chia sé kinh nghiém giita cac tu van vién
c6 két qua lam viéc t6t nham phd bién nhitng phuong phap chim soc khach hang hiéu
qua. Pong thoi, ngudi quan 1y can thuong xuyén theo ddi, danh gia chat lugng phuc vu
clia ting tu van vién va kip thoi gop ¥, hd tro dé nang cao tinh than trach nhiém ciing
nhu tinh chuyén nghiép trong qué trinh cham séc khach hang.

3.2.3. Tang cuwong hoat dong cham s6c khach hang sau ban

Do san phdm bao hiém nhan tho c¢6 thdi han hop dong dai nén hoat dong chim
soc khach hang sau ban co vai trd quan trong trong viéc duy tri méi quan hé véi khach
hang va nang cao ty 1é tai tuc hop ddéng. Tuy nhién, tai Cong ty TNHH MTV Dai ly
Bao hiém Phong Gia Viét, cong tic ndy van cha yéu do ting tu van vién thyuc hién va
chua c6 ké hoach cham séc cu thé.

Dé nang cao hiéu qua chim so6c khach hang, cong ty cin xay dung ké hoach
cham soc khach hang sau ban theo timg giai doan ciia hop dong. Sau khi khach hang
nhan hop ddng, tu van vién can chu dong lién hé dé huéng dan kiém tra thong tin va
giai dap cac thac mac. Trong qua trinh thuc hién hgp dong, can lap danh sach khach
hang sip dén han déng phi dé chu dong nhic phi va hd tro khach hang hoan thanh
nghia vu ding thoi han.

Déi v6i nhitng khach hang phat sinh yéu cau giai quyét quyén loi bao hiém hoic
¢6 nhu cau diéu chinh hop ddng, tu vin vién can thuong xuyén theo ddi, phdi hop véi

doanh nghié¢p bao hiém dé hd tro khach hang hoan thién hd so va cap nhat tién d6 xu
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1y. Sau khi hoan tat, cong ty nén chii dong lién hé hoi tham, ghi nhan y kién phan hoi
va tiép tuc duy tri lién lac voi khach hang thong qua cac hoat déng nhu gui 101 chiic
sinh nhat, 1&, Tét hodc tham hoi khi can thiét.

Viéc thuc hién tét cong tac cham soc khach hang sau ban khong chi giup khach
hang cam nhéan duoc su quan tdm va dong hanh cta cong ty ma con gop phan ning cao
ty 1& duy tri hop dong, ting su hai long va tao diéu kién thuan loi dé khach hang tiép

tuc gidi thiéu san pham bao hiém dén ngudi than, ban be.
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KET LUAN

Trong bdi canh thi truong bao hiém ngay cang canh tranh manh mé&, hoat dong
cham soc khach hang khong chi 13 yéu t6 hd tro ma da tré thanh mot trong nhitng nhan
t6 quyét dinh dén su phat trién bén viing ctia doanh nghiép. Pic biét dbi véi linh vuc
bao hiém — noi san phim mang tinh v6 hinh va phy thudc nhiéu vao niém tin cua
khach hang — viéc ning cao chét lugng chiam séc khach hang cang dong vai tro quan
trong trong viéc duy tri mbi quan hé 1au dai, nang cao murc d6 hai long va gia tang kha
nang tai tuc hop dong.

Thong qua qua trinh nghién ctru dé tai “Nang cao hiéu qua cham soc khach hang
trong hoat dong kinh doanh tai Cong ty TNHH MTV Dai 1y Bao hiém Phong Gia
Viét”, khoa luan da hé théng hoa dugc nhiing co s¢ 1y ludn lién quan dén khach hang,
cham soc khach hang va cac yéu t6 anh huong dén hoat dong chiam soc khach hang
trong doanh nghiép. Pong thoi, dé tai ciing da phan tich va danh gia thyc trang hoat
dong cham soc khach hang tai Cong ty TNHH MTV Pai 1y Bao hiém Phong Gia Viét
trong thoi gian qua.

Két qua nghién ciru cho thdy cong ty dd c6 nhiéu nd lyc trong viée xdy dung va
duy tri mdi quan hé véi khach hang thong qua doi ngii tu van vién, cac hoat dong hd
trg sau ban va Uing dung cong nghé trong quan 1y khach hang. Hoat dong cham soc
khach hang budc dau da gép phan nang cao hinh anh doanh nghiép, tao dugc sy tin
tuong dbi véi khach hang va hd trg tich cuc cho hoat dong kinh doanh.

Tuy nhién, bén canh nhitng két qua dat dugc, cong tac cham soc khach hang tai
cong ty van con ton tai mot s han ché nhu: quy trinh chim s6c khach hang chua that
sur déng bd, chua c6 bo phan chdm soc khach hang chuyén trach, viéc ung dung cong
ngh¢ con han ché, chat luong cham séc chua déng déu gilta cac nhan vién va hoat
dong cham soc sau ban chwa duge thuc hién thudng xuyén ddi vai tat ca khach hang.

Trén co s do, dé tai da dé xuit mot sb giai phap nhim nang cao hiéu qua chim
soc khach hang tai cong ty nhu: hoan thién quy trinh cham séc¢ khach hang, nang cao
chat lugng ngudn nhan lyc, ting cuong ing dung cong nghé trong quan 1y khach hang,
déy manh hoat dong cham sdc sau ban va xay dung cac chuong trinh cham so6c khach
hang phu hop véi timg nhém d6i tuong khach hang. Néu dugc trién khai dong bo va
hiéu qua, cac giai phap nay s& gop phan nang cao chit lugng dich vu, gia ting su hai
1ong va long trung thanh cua khach hang, dong thoi nang cao ning luc canh tranh cho

doanh nghiép trong thoi gian toi.
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	3.1. Cơ sở đề xuất giải pháp
	3.1.1. Định hướng phát triển chung của công ty trong thời gian tới
	Trong bối cảnh thị trường bảo hiểm ngày càng cạnh tranh, khách hàng không chỉ quan tâm đến chất lượng sản phẩm mà còn chú trọng đến chất lượng dịch vụ và sự đồng hành của doanh nghiệp trong suốt quá trình tham gia bảo hiểm. Nhận thức được điều đó, Côn...
	Trong thời gian tới, công ty tiếp tục mở rộng hoạt động kinh doanh thông qua việc phát triển khách hàng mới, đồng thời chú trọng duy trì và chăm sóc tốt nhóm khách hàng hiện có. Đối với lĩnh vực bảo hiểm nhân thọ, việc giữ chân khách hàng và nâng cao ...
	Bên cạnh đó, công ty định hướng từng bước chuẩn hóa quy trình chăm sóc khách hàng nhằm tạo sự thống nhất trong quá trình phục vụ, hạn chế sự khác biệt về chất lượng chăm sóc giữa các tư vấn viên. Đồng thời, công ty tiếp tục nâng cao năng lực của đội n...
	Ngoài ra, công ty sẽ chú trọng hơn đến hoạt động chăm sóc khách hàng sau bán bằng việc duy trì liên hệ thường xuyên, hỗ trợ khách hàng trong quá trình thực hiện hợp đồng và kịp thời giải đáp các thắc mắc phát sinh. Đây là cơ sở quan trọng để nâng cao ...
	3.1.2. Mục tiêu cụ thể của hoạt động bán hàng và chăm sóc khách hàng của công ty đến năm 2027

	3.2. Một số giải pháp hoàn thiện hoạt động chăm sóc khách hàng tại công ty TNHH MTV Đại lý Bảo Hiểm Phong Gia Việt
	3.2.1. Chuẩn hóa quy trình chăm sóc khách hàng
	Qua phân tích thực trạng cho thấy hoạt động chăm sóc khách hàng tại công ty vẫn phụ thuộc nhiều vào từng tư vấn viên, dẫn đến chất lượng chăm sóc chưa đồng đều. Vì vậy, công ty cần xây dựng và áp dụng quy trình chăm sóc khách hàng thống nhất để tất cả...
	Cụ thể, công ty cần quy định rõ các mốc thời gian chăm sóc khách hàng từ khi hợp đồng được phát hành đến trong suốt thời gian hợp đồng còn hiệu lực. Sau khi khách hàng ký hợp đồng, tư vấn viên phải chủ động liên hệ để xác nhận thông tin, hướng dẫn khá...
	Bên cạnh đó, công ty cần quy định việc chăm sóc định kỳ 3 hoặc 6 tháng một lần nhằm cập nhật tình hình của khách hàng, hỗ trợ điều chỉnh thông tin hợp đồng và giải đáp các vấn đề phát sinh. Đồng thời, nên xây dựng sổ hoặc biểu mẫu theo dõi quá trình c...
	3.2.2. Nâng cao kỹ năng chăm sóc khách hàng của đội ngũ tư vấn viên
	Đội ngũ tư vấn viên là lực lượng trực tiếp tiếp xúc với khách hàng trong suốt quá trình tư vấn và chăm sóc sau bán, do đó chất lượng phục vụ phụ thuộc rất lớn vào trình độ và kỹ năng của mỗi cá nhân. Để nâng cao hiệu quả chăm sóc khách hàng, công ty c...
	Công ty nên phối hợp với doanh nghiệp bảo hiểm tổ chức các buổi đào tạo về kỹ năng giao tiếp, kỹ năng chăm sóc khách hàng sau bán, kỹ năng xử lý phản hồi và giải quyết khiếu nại. Nội dung đào tạo cần gắn với các tình huống thực tế mà tư vấn viên thườn...
	Ngoài ra, công ty nên tổ chức các buổi chia sẻ kinh nghiệm giữa các tư vấn viên có kết quả làm việc tốt nhằm phổ biến những phương pháp chăm sóc khách hàng hiệu quả. Đồng thời, người quản lý cần thường xuyên theo dõi, đánh giá chất lượng phục vụ của t...
	3.2.3. Tăng cường hoạt động chăm sóc khách hàng sau bán
	Do sản phẩm bảo hiểm nhân thọ có thời hạn hợp đồng dài nên hoạt động chăm sóc khách hàng sau bán có vai trò quan trọng trong việc duy trì mối quan hệ với khách hàng và nâng cao tỷ lệ tái tục hợp đồng. Tuy nhiên, tại Công ty TNHH MTV Đại lý Bảo hiểm Ph...
	Để nâng cao hiệu quả chăm sóc khách hàng, công ty cần xây dựng kế hoạch chăm sóc khách hàng sau bán theo từng giai đoạn của hợp đồng. Sau khi khách hàng nhận hợp đồng, tư vấn viên cần chủ động liên hệ để hướng dẫn kiểm tra thông tin và giải đáp các th...

	Đối với những khách hàng phát sinh yêu cầu giải quyết quyền lợi bảo hiểm hoặc có nhu cầu điều chỉnh hợp đồng, tư vấn viên cần thường xuyên theo dõi, phối hợp với doanh nghiệp bảo hiểm để hỗ trợ khách hàng hoàn thiện hồ sơ và cập nhật tiến độ xử lý. Sa...
	Việc thực hiện tốt công tác chăm sóc khách hàng sau bán không chỉ giúp khách hàng cảm nhận được sự quan tâm và đồng hành của công ty mà còn góp phần nâng cao tỷ lệ duy trì hợp đồng, tăng sự hài lòng và tạo điều kiện thuận lợi để khách hàng tiếp tục gi...
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