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LOI MO PAU
1. Ly do chon dé tai

Khi nén kinh té phat trién kéo theo d6 céc rui ro ciing ngay cang nhiéu hon. Trong
cudc séng hay trong kinh doanh ciing dé gap nhiéu van dé ngoai y mudn, nhiéu khi ciing
khéng doan trude duoc. Vay nén bao hiém phi nhan tho luc ndy déng vai trd nhu tim
chan gitp giam bét thiét hai néu xay ra tai nan, thién tai hay 1a cong viéc bi gian doan.

O Pa Ning, Cong ty Bao Viét Pa Nang 1a mot cong ty 16n va lau doi dugc nhiéu
ngudi biét dén nhu phuong an lua chon dé phong ngira, giam thiéu cac rai ro tir cac su
viéc khéng mong muén xay ra. Phong bao hiém Cam Lé — Hoa Vang la phong kinh
doanh nam trong Cong ty Bao Viét Pa Nang 1a noi truc tiép 1am viéc véi khach hang,
ban c4c san pham bao hiém phi nhan tho. Quy trinh ban hang ¢ day c6 nhiéu budc tir tu
van ban dau roi thu thap thong tin, sau d6 lam phuong 4an bao hiém, ky hop dong roi
cham so6c khach hang sau do.

Nhung trong thoi gian thyc tap ngudi viét nhan thiy c6 mot s6 van dé. Vi dy nhu
khach hang méi chua nhiéu da sd van 1a khach cii hodc nguoi quen cua khach hang cii
gigi thiéu hay nguoi quen cua cac can bo nhan vién hay dai ly. Kénh online ban bao
hiém qua website duoc Tong cong ty Bao Viét trién khai va chuyén thong tin khach
hang mua trén website vé& cac cong ty thanh vién sau d6 1a phong kinh doanh dé thuc
hién cip bao hiém cho khach nhung chua hiéu qua. Mdi nhan vién hay dai Iy ciing c6
phong cach tu van khac nhau, kinh nghiém va trinh d6 chua déng déu c6 ngudi 1am tdt,
c6 ngudi chua tot. Cham séc khach hang sau khi ban ciing chwa dé y nhiéu. Mot sé viéc
van con lam tha cdng mat thoi gian, dé sai s6t nham Ian.

Tu ly do trén nguoi viét quyét dinh chon dé tai: “ Mét so giai phap nham hoan
thién quy trinh ban san pham bao hiém phi nhan the tai Phong Bao hiém Cam L¢-
Hoa Vang thugc Cong ty Bao Viét Pa Niang”, d¢ 1am bao céo cho khda luan tét nghiép.
Thong qua d6 mong mudn tim hiéu ki hon vé quy trinh hién tai, xem xét dé xuat mot

s6 giai phap cai thién, nham nang cao hiéu qua kinh doanh va chat luong dich vu.



2. Muc tiéu nghién cwu
- Muc tiéu chung: Muc tiéu chung cua dé tai 1a phén tich va danh gia thuc trang
quy trinh ban san pham bao hiém phi nhan tho tai Phong bao hiém Cam Lé — Hoa Vang
thudc Cong ty Bao Viét Ba Nang. Tir d6 dé& xuat mot sé giai phap nham hoan thién quy
trinh ban hang gop phan nang cao hiéu qua hoat dong kinh doanh va chat lwgng phuc vu
khach hang.
- Muc tiéu cu thé:
o Hé théng héa co s& ly luan vé ban hang va quy trinh ban hang trong doanh
nghiép bao hiém phi nhan tho.
o Phan tich va danh gia thuc trang quy trinh ban san pham bao hiém phi nhan
tho tai Phong bao hiém Cam Lé-Hoa Vang thuoc Cong ty Bao Viét Ba Nang.
o Dé xuat mot sé giai phap nham hoan thién quy trinh ban san pham bao hiém
phi nhan tho tai Phong bao hiém Cam Lé-Hoa Vang trong thoi gian téi.
3. Poi twong va pham vi nghién ciéu
3.1. Péi twong nghién ciu
Déi tuong nghién ciru cua dé tai 1a quy trinh ban san pham bao hiém phi nhan tho
tai Phong bao hiém Cam Lé — Hoa Vang thudc Cong ty Bao Viét Ba Nang.
3.2. Pham vi nghién ciu
Vé noi dung: Tim hiéu thyc trang quy trinh ban san pham bao hiém phi nhan tho
tai Phong bao hiém Cam Lé-Hoa Vang, tir ¢6 dua ra mot s6 giai phap dé xuat nham
néng cao hiéu qua hoat dong kinh doanh tai don vi
Vé khong gian: Phong bao hiém khu vuc Cam Lé — Hoa Vang thugc Cong ty Bao
Viét Pa Nang. DPia chi: 408 Cach mang thang 8, Phuong Cam Lé, Thanh phd Pa Nang
Vé thoi gian: Nghién ctru va phan tich s liéu, thong tin lién quan trong thoi gian

thuc tap tai don vi.



4. Phuwong phap nghién ctiru

- Phuong phép tiép can:

Phuong dién ly thuyét: Tim hiéu cac tai liéu; gi4o trinh; sach lién quan dén quan
tri ban hang nham nim dugc co sé Iy luan vé hoat dong, quy trinh ban hang va céc yéu
t6 cot 16i.

Phuong dién thuc té: Trong qua trinh thyc tap tai Phong bao hiém Cam Lé — Hoa
Vang, tién hanh tim hiéu san pham, quan sat, ghi chép va tham gia vao hoat dong ban
hang nham nhan dién quy trinh thuc té, danh gia vu diém va han ché, tir 46 dé xuat giai
phap nang cao hiéu qua.

- Phuong phap thu thap dir liéu: Stir dung phuong phap nghién ctru dinh tinh théng
qua nghién ctru tai liéu va thao luan véi nhan vién kinh doanh dé nam bat thuc trang va
c4c van dé trong quy trinh béan hang.

- Phuong phép quan sat: Quan sét truc tiép hoat dong ban hang tai don vi dé hiéu ro
cach thtrc van hanh va trién khai quy trinh.

- Phuong phép xtr Iy dit liéu: Dix liéu thu thap cha yéu la dix liéu dinh tinh, duoc xir
ly bang phuong phap phan tich ndi dung, ma héa va téng hop nham lam 13 co sd ly
thuyét va thuc trang quy trinh ban hang tai don vi.

5. Ngi dung nghién ciru
Dé tai tap trung nghién ctu cac ndi dung chinh sau:
- Hé thong hoa co sé ly luan vé ban hang va quy trinh ban hang trong doanh nghiép
bao hiém phi nhan tho.
- Gidi thiéu tong quan vé Cong ty Bao Viét Pa Nang
- Phan tich thuc trang quy trinh ban hang va danh gia nhimng uu diém, han ché tir d6
chi ra nguyén nhan cua cac han ché trong quy trinh ban hang.
- Pé xuat mot so giai phap nham hoan thién quy trinh ban hang bao hiém phi nhan
tho tai don vi.
6. Két cau dé tai
- Chuong 1: Co so ly luan vé quy trinh ban hang
- Chuong 2: Thyc trang quy trinh ban hang bao hiém phi nhan tho tai Phong bao
hiém Cam Lé — Hoa Vang thuoc Cong ty Bao Viét Ba Nang.
- Chuong 3: Giai phap hoan thién quy trinh ban hang bao hiém phi nhan tho tai
Phong bao hiém Cam Lé — Hoa Vang thuoc Cong ty Bao Viét Pa Nang.



LOT CAM ON

Trong sudt qué trinh hoc tap va thuc hién khoa luan tét nghiép, em da nhan duoc
rat nhiéu sy quan tam, gitap d va hd tro quy bau tir quy thay co, gia dinh, ban bé va don
vi thuc tap. Loi dau tién, em xin chan thanh cam on quy thay c6 Truong Pai hoc Kién
trac Da Néng, dic biét 1 quy thiy c¢6 Khoa Kinh té di tan tinh giang day, truyén dat
nhitng kién thirc quy bau va tao diéu kién thuan lgi cho em trong suét qua trinh hoc tap
tai truong. Em xin giri 161 cam on sdu sic dén cd Nguyén Thi Thu Ha d3 tin tinh huéng
dan, gop y va hd trg em trong sudt qua trinh thuc hién khoa luan tét nghiép. Em ciing
xin chan thanh cam on Ban lanh dao cung anh chi can b, nhan vién tai Céng ty Bao
Viét Ba Néng, dic biét 1a cac anh chi Phong Bao hiém Cam Lé — Hoa Vang di tao diéu
kién thuan loi, hd tro va cung cap nhitng thdng tin thuc té giap em hoan thanh dé tai.
Mic du da cb gang hoan thién khoa luan bang tat ca sy nd lyc cua ban than, tuy nhién
do kién thuc va kinh nghiém thuc té con han ché nén bai khéa luan khé tranh khoi nhitng
thiéu s6t. Em rat mong nhan dugc nhiing y kién dong gop quy bau tir quy thay co dé bai
khoa luan dugc hoan thién hon. Cudi cling, em xin kinh chdc quy thay cd Truong Pai
hoc Kién Tric Da Ning, quy thay c6 Khoa Kinh té, ¢ Nguyén Thi Thu Ha cing Ban
lanh dao va toan thé anh chi can bo, nhan vién tai Bao Viét Pa Nang lubn doi dao suc

khoe, hanh phuc va thanh cdng trong cong viéc ciing nhu cudc sdng.
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CHUONG I: CO SO LY LUAN VE QUY TRiNH BAN HANG
1.1. Téng quan vé bao hiém phi nhan the
1.1.1. Khai niém bzo hiém phi nhan the

Trude khi di vao khai niém bao hiém phi nhan tho, can khai quéat chung vé bao
hiém dé c6 cai nhin toan dién hon. Trong doi séng va hoat dong san xuét kinh doanh,
con ngudi lubn phai ddi mat véi nhiéu loai rai ro khac nhau, c6 thé xuat phat tir tu nhién
(bdo, 1i1, dong dét...), tir su phét trién ciia khoa hoc — cdng nghé (tai nan lao dong, tai
nan giao thong...) hodc tir méi truong kinh té — x& hoi (trom cip, hoa hoan, that
nghiép...). Khi xay ra, cac rai ro nay thuong gay ra nhirng ton that Ion vé tai san, sic
khoe va thu nhap.

Dé d6i phd véi rii ro, con ngudi 4p dung hai nhdm bién phéap co ban la kiém soét
rai ro va tai tro rui ro. Trong d6, kiém soét rai ro nham giam kha nang xay ra hoac muc
do6 thiét hai, con tai tro rui ro gidp khiac phuc hau qua tai chinh khi rai ro xay ra. Tuy
nhién, do khdng thé kiém soét hoan toan rai ro, bao hiém tré thanh céng cu hitu hiéu
nhat dé chuyén giao rai ro va dam bao on dinh tai chinh.

Theo PGS.TS Nguyén Vin Dinh, bao hiém la sy thoéa thuan hop phap, theo d6
nguoi tham gia dong phi cho doanh nghiép bao hiém dé doi Iy cam két bdi thuong hoac
chi tra khi xay ra su kién bao hiém. V& ban chat, bao hiém 1a co ché chuyén giao rui ro
trén co sé dong phi va phan tan ton that trong cong dong theo nguyén tic “lay sé dong
bl sé it”. Bdng thoi, day ciing 1a mot quan hé hop dong cé tinh phap ly rd rang, trong
d6 quyén va nghia vu cta cac bén duoc quy dinh cu thé.

Can ctr vao dbi tuong bao hiém, bao hiém dugc chia thanh hai loai co ban 1a bao
hiém nhan tho va bao hiém phi nhan tho. Bao hiém nhan tho gan lién véi cac su kién
lién quan dén tinh mang va tudi tho con nguoi. Trong khi d6, bao hiém phi nhan tho Ia
cac nghiép vu bao hiém lién quan dén tai san, trach nhiém dan su va tai nan con ngudi
trong thoi han bao hiém nhat dinh. So vai bao hiém nhan tho, bao hiém phi nhan tho
thudng mang tinh ngin han, linh hoat va ¢4 pham vi bao vé da dang.

1.1.2. Pic diém cia bao hiém phi nhan the

Tir khai niém trén, cé thé thay bao hiém phi nhan tho khéng chi khac biét vé doi
tuong bao hiém ma con co nhimg dic diém riéng trong hoat dong kinh doanh. Trudc
hét, bao hiém 12 mot san pham vd hinh, mang ban chat Ia dich vu — thé hién qua cam két

chi tra caa doanh nghiép bao hiém khi xay ra su kién bao hiém. Khach hang dong phi



dé d6i lay su ¢am bao tai chinh trong twong lai, do d6 uy tin va mic do tin cay cua doanh
nghiép dong vai tro dac biét quan trong.

Bén canh do, hoat dong bao hiém co chu trinh kinh doanh nguoc, tic 1a thu phi
treéc va chi tra sau khi rui ro xay ra. Diéu nay khién viéc xac dinh hiéu qua kinh doanh
tai thoi diém ban san pham tro nén khé khin, ddng thoi doi hoi doanh nghiép phai cé
nang luc danh gia rui ro va dinh phi chinh xac.

Ngoai cac dic diém chung, bao hiém phi nhan tho con c6 mot sé dic diém riéng
nhu sau:

e Thu nhat, hop dng bao hiém phi nhan tho ¢6 thai han ngan, thuong 1a mot nim

hoac theo tirng chuyén (du lich, van chuyén...).

e Thir hai, doanh nghiép bao hiém chi thuc hién boi thuong khi rai ro thuoc pham
vi bao hiém xay ra trong thoi gian hop dong con hiéu luc.

e Thir ba, phi bao hiém duoc tinh theo thoi han bao hiém va phu thudc vao muc
do rui ro; pham vi bao hiém cang rong thi phi cang cao va nguoc lai.

e Thir tu, ddi véi cac nghiép vu nhu bao hiém tai san va trach nhiém dan sy, ton
tai mdi quan hé quyén loi va nghia vu bdi thuong gitra doanh nghiép bao hiém,
ngudi dugc bao hiém va bén thir ba lién quan.

1.1.3. Phan loai bio hiém phi nhan tho

TUy theo tiéu chi phan loai, bao hiém phi nhan tho c6 thé duogc chia thanh cac
nhém khac nhau, chi yéu dua trén hinh thirc tham gia va déi teong bao hiém.

e Can ct theo hinh thirc tham gia:

Bao hiém phi nhan tho gom hai loai 1a bao hiém bat bugc va bao hiém ty nguyén.
Bao hiém ty nguyén 1a loai hinh ma viéc tham gia phu thudc vao nhu cau cua
khach hang va kha niang cung cip cta doanh nghiép bao hiém. Nguoc lai, bao
hiém bat budc do phap luat quy dinh, céc to chirc, ca nhan phai tham gia va
doanh nghiép bao hiém phai cung cap theo diéu kién, mutc phi da dugc Nha
nuéc ban hanh. Mot s6 loai phd bién gom: bao hiém trach nhiém dan su cha xe
co gidi, bao hiém chay nd bat bugc va bao hiém trach nhiém nghé nghiép.

e Cin cir theo ddi twong bao hiém:

Theo tiéu chi nay, bao hiém phi nhan tho duoc chia thanh ba nhém chinh:
Bao hiém tai san: Di tugng bao hiém la cac tai san c6 thé dinh gia bang tién.

Khi xay ra tén that, doanh nghiép bao hiém s& bdi thuong thiét hai vé tai san va



c4c ton that tai chinh lién quan. Mot s6 nghiép vu phd bién nhu bao hiém hang
hoa van chuyén, bao hiém chay, bao hiém xay dung — lap dit, bao hiém phuong
tién van tai.

Bao hiém trach nhiém dan su: Bao hiém cho trach nhiém phép Iy cua ca nhan
hoic té chuc ddi véi bén thi ba khi gay thiét hai. Doanh nghiép bao hiém s&
thay mit ngudi duoc bao hiém thyc hién nghia vu bdi thuong theo quy dinh.
Céc nghiép vu tiéu biéu gdm bao hiém trach nhiém dan sy chu xe co gidi, bao
hiém trach nhiém nghé nghiép, bao hiém trach nhiém cong cong.

B4o hiém con ngudi phi nhan tho: Lién quan dén sirc khoe, than thé va kha ning
lao dong ciia con ngudi nhung khong mang tinh tich lity dai han. Rui ro chi yéu
la tai nan, 6m dau, bénh tat; thoi han ngan, phi dong linh hoat. Cac nghiép vu
phd bién gom bao hiém tai nan, bao hiém trg cap y té, bao hiém hoc sinh.

Viéc phan loai nay gilip hé thong hda cac nghiép vu bao hiém, dong thoi tao co s
cho cong tac quan ly va phat trién thi truong mot cach hiéu qua.

1.1.4. Vai tro cia bao hiém phi nhan tho

Bao hiém phi nhan tho 1a sy cam két gitta ngudi tham gia va doanh nghiép bao
hiém, theo d6 doanh nghiép s& boi thudng hodc chi tra khi xay ra sy kién bao hiém, con
ngudi tham gia c¢6 nghia vu dong phi day du, ding han. Véi vai trd 1a cong cuy tai chinh
gitip chuyén giao va phan tan rui ro, bao hiém phi nhan tho c6 ¥ nghia quan trong d6i
voi nén kinh té — xa hdi.

Thir nhat, bao hiém gdp phan 6n dinh tai chinh cho ¢4 nhan va t6 chirc khi xay ra
rtii ro, giup khic phuc ton that va duy tri hoat dong san xuit kinh doanh.

Tht hai, bao hiém gitip doanh nghiép 6n dinh chi phi, han ché bién dong gia ca va
nang cao kha nang canh tranh.

Thir ba, bao hiém gop phan giam ganh ning cho ngan sach nha nudc thong qua
viéc chia sé rui ro va dong gop ngudn thu thué.

Tht tu, v6i dic diém thu phi trudc — chi trd sau, doanh nghiép bao hiém tao ra
ngudn von dé dau tu vao nén kinh té, déng thoi gbp phan han ché va giam thiéu rai ro
xa hoi.

Cudi cung, bao hiém phi nhan tho tao viéc l1am va nang cao thu nhap cho nguoi
lao dong thong qua sy phat trién cua cac hoat dong nhu khai thac, giam dinh, boi thuong

va dich vy khach hang



1.2. Téng quan vé hoat déng ban hang
1.2.1. Khai niém ban hang

Béan hang 1a mot nghé xuét hién tir rat sém trong quéa trinh phat trién kinh té — xa
hoi cua loai nguoi. Khi xa hoi ngay cang phat trién, nhu cau trao d6i hang héa gia ting,
hoat dong ban hang ciing trd nén da dang va phuc tap hon.

Hién nay c6 nhiéu cach tiép can khac nhau vé ban hang. Theo goc d6 quan tri kinh
doanh, ban hang duoc xem 1a mot khau quan trong, mang tinh quyét dinh trong toan bo
hoat dong kinh doanh caa doanh nghiép. Theo dé: “Ban hang 13 méot bo phan cau thanh
cua hé théng quan ly kinh doanh, thuc hién chic nang chuyén héa gia tri caa hang hoa
tir hinh thai hang sang tién.”

Xét theo qua trinh mua cua khach hang, ban hang la viéc ho tro khach hang hoan
thanh quyét dinh mua, théng qua viéc cung cap san pham hoic dich vu phd hop nhiam
giai quyét nhu cau cua ho. Theo cac tac gia Ngd Minh Cach va Nguyén Son Lam, ban
hang cd thé duoc hiéu 1a: (1) hoat dong giao tiép truc tiép nham gigi thiéu san pham, (2)
qua trinh trao hang va nhan tién, va (3) hoat dong kinh doanh hudng dén thoa man nhu
cau cua ngudi tiéu ding.

Tong hop cac quan diém trén, cd thé khai quat: “Ban hang 14 qué trinh tao anh
huong nham thuyét phuc khach hang mua san pham hoac dich vu.” Theo dé, ban hang
mang maot sé dic diém co ban nhu: 14 qua trinh giao tiép truc tiép gitra ngudi ban va
ngudi mua; ngudi ban ¢6 vai tro cung cap théng tin, 1am rd loi ich san pham; va quyét
dinh mua hang xuét phét tir su tu nguyén caa khach hang. Nhu vy, ban hang khéng chi
la hoat dong trao ddi hang héa don thuan ma con la cau néi giita san xuat va tiéu ding.
Thong qua ban hang, hang hoa dugc luu thong tir nha san xuat dén nguoi tiéu ding, gop
phan hoan thién chu trinh kinh doanh va thiic day qué trinh tai san xuat x& hoi.

1.2.2. Vai trd va tdm quan trong cia hoat déng ban hang

Ban hang 1a mot khau quan trong trong qua trinh luu thong va phan phdi hang hoa,
dong vai tro 1 cau ndi gitra san xuat va tiéu dung. Nho ¢ hoat dong ban hang, hang hoa
duoc luu thong thong sudt, gop phan dam bao qué trinh tai san xuat xa hoi dién ra lién
tuc va thiic day su phét trién kinh té — x& hoi. Bong thoi, ban hang giap dap tng nhu cau

da dang cua thi trudng, tir nhu cau san xuat dén tiéu dung ca nhan.



- P6i véi doanh nghiép:

Béan hang cd méi quan hé chat ché vai hoat dong san xuat va giir vai trd hoan tat
qua trinh kinh doanh. Néu hoat dong ban hang khong hiéu qua s& dan dén ton dong hang
hoa, anh huéng truc tiép dén san xuit. Hiéu qua kinh doanh va lgi nhuan cua doanh
nghiép phu thudc 16n vao két qua ban hang ciing nhu chi phi danh cho hoat dong nay.

- B6i vé6i hoat dong Marketing:

Bén hang 1a mot bo phan quan trong trong Marketing, gop phan thuc hién muc tiéu
thoa man nhu cau khéach hang. Théng qua ban hang, doanh nghiép khdng chi trién khai
chién lugc “hudng téi khach hang” ma con thu thap thng tin thi truong, tir 46 danh gia
va diéu chinh cac hoat dong Marketing mot céch hiéu qua.

- P6i v6i ngudi 1am nghé ban hang:

Bén hang 1a mot nghé pho bién, déng vai tro truc tiép trong viéc phuc vy va chim
soc khach hang. Nghé nay khong chi mang lai thu nhap ma con gitp nguoi lao dong rén
luyén ky nang, tich lity kinh nghiém va tao co hoi phat trién ban than.

1.2.3. N§i dung cua hoat dgng ban hang
- Nghién curu thi truong va xac dinh co hdi ban hang

Nghién ciru thi trudng 13 bude khoi dau quan trong trong hoat dong kinh doanh,
gilp doanh nghiép xay dung chién luoc va ké hoach ban hang phu hop. Pay 14 hoat
dong can thiét d6i véi moi doanh nghiép trong sudt qua trinh hinh thanh, van hanh va
phat trién.

Qua trinh nghién ctu thi trudng bao gom:

« Thu thap thdng tin vé cung — cau, gia ca, ddi tha canh tranh va cac chinh sach vi

mé nhu thué, 13i suat, ...

« Phan tich ndi luec doanh nghiép két hop vai dit liéu thi truong dé xac dinh co hoi

ban hang, bao gom:

o Nang lyc thi truong

0 Quy md doanh sb nganh

0 Kha nang ban hang cua doanh nghiép

o Dy bao doanh s6 theo ting thi truong va phan khic cu thé
- Xay dung chién lugc va ké hoach ban hang

« Chién lugc béan hang:



La dinh hudng dai han nham dat duoc muc tiéu kinh doanh, bao gém hé théng
giai phap va bién phap khai thac co hoi thi trrong. Dua trén viéc phan tich moéi truong
va nang luc noi tai, doanh nghiép c6 thé lva chon mé rong, duy tri, thu hep hoic tap
trung vao maot phan khic cu thé.

« K& hoach ban hang:

Bao gdm viéc xac dinh muc tiéu, xay dung ké hoach trién khai va lra chon kénh

phan phéi ciing cac hoat dong hd tro ban hang phu hop.

- Thiét ké va t6 chuc luc lugng ban hang

Xac dinh myc ti€u cua lyc lwong ban hang

\ 4

Xac dinh chién lugc cua luc lugng ban hang

¢

Xac dinh co cau cua luc lugng ban hang

¢

Xac dinh quy mo cua lyc lugng ban hang

¢

Xac dinh ché d¢ dai ngd cho Iyc lugng ban hang

(ngudn: Bai giang Quan tri ban hang)
So dd 1.1: Cac budc thiét ké va to chic hee luong ban hang
- T6 chuc thuc hién ké hoach ban hang
Doanh nghiép trién khai hoat dong ban hang théng qua cac giao dich va hop dong
tiéu thu. Bong thoi can to chic tét hoat dong tai diém ban, bao gom:
0 Chuan bj dia diém kinh doanh
o Pam bao ngudn hang day du
0 Trang bj co s& vat chét va céng cu hd trg ban hang
- Panh gia két qua hoat dong ban hang
« P6i tugng danh gia:
o Cip doanh nghiép
0 Cap bd phan/khu vuc

0 C& nhan nhan vién ban hang



» Noi dung danh gia:
0 So sanh gitra ké hoach va két qua thuc hién
o Panh gia chat lugng hoat dong (k¥ ning, quan hé khach hang, phat trién thi
trrong)
o Panh gia vé sé luong (doanh sb, san luong)
0 Phan tich theo san pham, khu virc va nhém khéch hang
1.2.4. Ban chét caa hoat ddng ban hang

Ban chit cua hoat dong ban hang 1a qué trinh giao tiép hai chiéu gitra ngudi ban
va ngudi mua. Ngudi ban khong chi cung cip thdng tin vé san pham, dich vu ma con
cha dong tim hiéu nhu cau cua khach hang dé tir d6 dua ra giai phap phd hop va thoa
man nhu ciu d6. Qu4 trinh nay doi hoi ngudi ban phai van dung linh hoat 16i néi va
ngdn ngir hinh thé nham tao sy tin tedng, khoi goi nhu cau va thuyét phuc khach hang.

Theo quan diém cua Karl Marx, ban chat caa ban hang 1a qua trinh trao doi hang
hoa lay tién. Do d6, myc tiéu cbt 18i cua hoat dong ban hang 1a thu duoc gié tri tir khach
hang, thuong duéi hinh thuc tién té.

Nhin chung, ban hang Ia hoat dong trao ddi gia tri, trong d6 doanh nghiép cung
cap mot san pham hoic dich vu (c6 thé hiru hinh hodc vo hinh) dé nhan lai mot gia tri
tuong duong hoic Ién hon tir phia khach hang. Piéu nay phan anh ban chét kinh té cua
ban hang trong nén kinh té thi truong.

1.2.5. Muc tiéu cia hoat dong ban hang

Muc tiéu ban hang la nhitng két qua cu thé ma doanh nghiép mong mudn dat dugc
trong mot khoang thoi gian nhat dinh, dong vai tro dinh hudng hoat dong va 1a co so dé
danh gia hiéu qua ban hang. Trong thyc té, muyc tiéu ban hang thudng duoc xay dung
trén mot s khia canh chinh nhu sau:

Tha nhat, muc tiéu doanh sé: La tong gié tri hang hoa hoic dich vu can dat duoc
trong ky, 1a chi tiéu quan trong nhat trong hoat dong ban hang. Muc tiéu nay duoc xac
dinh dwa trén két qua kinh doanh trudc dé, xu hudng thi truong va mic do canh tranh,
d6ng thoi can dam bao tinh kha thi va c6 tinh thach thic.

Tha hai, muc tiéu thi phan: Phan 4nh mac d6 chiém linh thi truong cua doanh
nghiép so véi dbi thu, thuong duoc do bang ty Ié % doanh thu hodc khach hang trén
téng thi truong. Viée xac dinh muc tiéu thi phan gitp doanh nghiép dinh vi vi thé va xay

dung chién luoc canh tranh phu hop.



Tha ba, muc tiéu bao phu thi truong: Thé hién mac do hién dién caa san pham
thong qua hé thong phan phéi, duoc do bang sé luong diém ban va mic do phan b san
pham. Muyc tiéu nay gitp doanh nghiép ma rong kha nang tiép can khéach hang.

Thi tu, muc tiéu phat trién khach hang méi: Nhiam gia ting sé lwong khach hang
théng qua mé rong thi truong va kénh phan phéi. Pay 1a yéu té quan trong dam béo ting
trrong lau dai va nang cao do nhan dién thuong hiéu.

1.2.6. Cac hinh thirc va phwong thirc ban hang

Trong hoat dong kinh doanh, doanh nghiép c6 thé lya chon cac hinh thic va
phuong thirc ban hang pha hop véi didu kién cu thé. Viéc lva chon dung khong chi anh
huong dén hiéu qua kinh doanh ma con quyét dinh kha ning mo rong thi trudng va nang
cao nang lyc canh tranh. Cac hinh thuc ban hang cha yéu duoc phan loai nhu sau:

Cin cir vao dia diém giao hang

Hoat dong ban hang co thé thyc hién tai kho cua nha cung tng, kho doanh nghiép,
ctra hang/quay hang hoic tai noi tiéu dung. Béan tai kho pht hop véi khach hang mua sé
luogng 16n, gidp giam chi phi van chuyén. Ban tai ctra hang phd bién trong ban 1é, dap
ng nhu ciu da dang cua nguoi tiéu dung. Trong khi d6, giao hang tan noi ngay cang
phat trién do mang lai sy tién loi va nang cao trai nghiém khéch hang.

Cin cit vao khéu lwu chuyén hang héa

Bao gdom ban budn va ban I1¢. Ban budn 1a hinh thac ban véi khéi luong 1on cho
c4c trung gian nham muc dich kinh doanh lai, c6 gia tri giao dich cao va méi quan hé
lau dai. Ban 1é 1a ban truc tiép cho ngudi tiéu dung cudi cing véi s6 lwong nho, tan suat
cao va quyét dinh mua nhanh hon.

Can cit vao phwong thirc ban

Go6m ban theo hop dong/don hang, thuan mua vira ban, ban ddu gia va xuat khau.
Bén theo hop dong thuong ap dung cho hang hoa gia tri 16n, yéu cau k§y thuat cao. Thuan
mua vira ban ap dung cho hang hoa thong thudng, giup don gian ha giao dich. Ban dau
gia dung cho hang hoa dac thu, con xuat khau 12 ban ra thi trudong québc té theo quy dinh
thuong mai.

Cin cir vao phwong thic thanh toan

Bao gom mua diit ban doan va céc hinh thuc tin dung nhu tra cham, tra gop. Thanh
toan ngay gilp doanh nghiép thu hdi von nhanh va giam rui ro, trong khi tra cham, tra

gop hd tro kich thich tidu dung nhung tiém an rii ro cong no.



Mét sé hinh thirc ban hang hién dai

Bao gém bén hang truc tiép, ban qua méi gidi, ban qua dién thoai va ban hang qua
Internet. Cac hinh thirc nay gidp doanh nghiép mé rong kha ning tiép can khéach hang,
nang cao hiéu qua ban hang va thich tng véi xu huéng sé héa. Bic biét, thuong mai
dién tr dang phat trién manh nho tinh tién loi va kha ning mé rong thi truong, du doi
hoi doanh nghiép phai c6 nang luc cong nghé phu hop.

Trong béi canh hién nay, doanh nghiép thuang két hop linh hoat nhiéu hinh thirc
ban hang thay vi chi st dung mét phuong thic duy nhat. Viéc lya chon hinh thac phi
hop can dua trén dic diém san pham, thi tredng muc tiéu va nguon lec doanh nghiép
nham t6i da hoa hiéu qua kinh doanh.

1.3. Quy trinh ban hang
1.3.1. Khéi niém quy trinh ban hang

Quy trinh ban hang la chudi cac hoat dong dugc t6 chuc theo trinh ty hop Iy nham
dat muc tiéu cudi cung 13 ban duoc san pham hoic dich vu cho khach hang. Quy trinh
nay thuong bao gom céc giai doan tir tiép can, tu van, thuyét phuc dén chét giao dich va
cham séc sau ban. Mot quy trinh ban hang hiéu qua khéng chi gitp doanh nghiép gia
ting doanh s& ma con tao trai nghiém nhat quan, nang cao sy hai 1ong va long trung
thanh caa khach hang. Hién nay, quy trinh ban hang con gan lién vai quan tri quan hé
khéach hang va hoat dong cham séc toan dién trudc — trong — sau ban. Thong thuong,
quy trinh ban hang duoc khai quat qua mé hinh “START” véi nhiéu céch tiép can:

- Quy trinh ban hang truyén thong:

S — Setup: Chuan bi va thiét 1ap cudc hen véi khach hang, tao tién dé cho béan hang.

T — Test: Ra soat san pham, ké hoach tiép can nham dam bao sy chuyén nghiép.

A — Actions: Tién hanh giéi thiéu, tu van va thuyét phuc khach hang.

R — Relationship: Xay dung va duy tri méi quan hé sau khi ban.

T — Take care: Chim soc khach hang nham ting sy hai 10ng va kha niang quay lai.

- Quy trinh ban hang cai bién:

S — Search: Xac dinh va tiép can dang khach hang muc tiéu.

T — Talk: Giao tiép, tim hiéu nhu cau va sang loc khach hang tiém nang.

A — Actions: Thyc hién chét don va cung cap san pham/dich vu.

R — Relationship: Duy tri két ndi va xay dung long tin véi khach hang.

T — Thank you: Thé hién su tran trong nham tao 4n tugng tét



- Phuong phap ban hang tiép can tryc tiép:

S — Show: Giéi thiéu truc quan dé khach hang trai nghiém san pham.

T — Talk: Giai thich r& dac diém, loi ich cua san pham.

A — Actions: Thuc day khach hang ra quyét dinh mua.

R — Replay: Giai dap thac mac, xtr Iy phan hoi caia khach hang.

T — Target and Transfer: Danh gia két qua va tan dung khéach hang hién tai d¢ mo

rong tép khach hang méi.

1.3.2. N§i dung co ban quy trinh ban hang
1.3.2.1. So' d0 quy trinh ban hang co ban

Hién nay, c¢6 nhiéu quy trinh ban hang duoc céc chuyén gia nghién ctu va xay
dyng dua trén kinh nghiém thuc tién trong hoat dong kinh doanh. Mic di méi quy trinh
cd thé c6 sy khéc biét nhat dinh do duoc hinh thanh tir cac goc nhin khac nhau, ciing
nhu dac thi cia tirng nganh hang va thi truong, nhung vé ban chat déu tuan theo nhiing
nguyeén tic chung caa hoat dong ban hang. Cac nguyén tic nay thuong xoay quanh viéc
tiép can khach hang muc tiéu, truyén dat gia tri san pham, xt ly nhu cau va xay dung
mdi quan hé 1au dai voi khach hang. Trong thuc té, mot s6 quy trinh ban hang pho bién
nhu: tién trinh chao ban hang tong quat, chu trinh ban hang, quy trinh ban hang 5 budc,
quy trinh ban hang 7 budc hay mo hinh ban hang chuyén nghiép TRUST. Mdi mé hinh
déu cd cach tiép can riéng, tuy nhién déu hudng dén muc tiéu cudi ciing 1a nang cao hiéu
qua ban hang va ti uu héa trai nghiém khach hang.

Trén co s& nghién ctru va tham khao nhiéu tai liéu, gio trinh lién quan, quy trinh
ban hang do ThS. Lé Thi Kim Ngan bién soan trong bai giang Quan tri ban hang dugc
xem la sy tong hop, chon loc va hé théng hoa tir nhiéu md hinh khac nhau. Quy trinh
nay khong chi dam bao tinh logic trong timg budc trién khai ma con phi hop véi thuc
tién hoat dong ban hang tai doanh nghiép.

Cu thé, quy trinh bao gom 6 budc co ban: (1) Tham do khach hang; (2) Lap ké
hoach chao hang; (3) Giai thiéu va dan chiing san pham; (4) Thuong lugng véi khéch

hang; (5) Két thiic chao ban; va (6) Dich vu sau ban

10



{ | ® Tham do khach hang
5 | ® Lap ké hoach chao hang
®  Gidi thiéu va din chimg san pham

® Thuong lugng véi khach hang

Or< B W

® K&t thuc chao ban

6 ® Dichvuysauban

(nguon: Bai giang Quan tri ban hang)
So dd 1.2 Quy trinh ban hang co ban
1.3.2.2. Ndi dung cac bwéc trong so' do quy trinh ban hang co ban
Budce 1: Tham do khach hang

Tham do khach hang 14 budc dau tién va c6 ¥ nghia quan trong trong quy trinh béan
hang, nham xac dinh va lva chon nhitng khach hang trién vong phu hgp. Mét khach
hang dugc xem Ia trién vong khi dap tng cac tiéu chuan co ban nhu: ¢ nhu cau hoic
mong muén dbi véi san pham/dich vu, c6 kha nang thanh toan va cé quyén ra quyét dinh
mua hang. Bong thoi, khach hang nay ciing can thudc dung dbi twong ma doanh nghiép
huéng t6i, xét theo cac tiéu chi nhu khu vuc phan phdi hozc loai hinh kinh doanh (ban
si, ban l¢,...).

Pé xac dinh khach hang trién vong, ngudi ban hang cé thé khai thac thong tin tir
nhiéu ngudn khac nhau nhu: danh muc hudng dan, sy giéi thiéu tir ngudi quen hoic
khach hang hién tai, cc sy kién nhu trién 1dm va hoi thao giéi thiéu san pham, nguoi
moi gigi, nhitng ca nhan ¢ anh huong trong cong dong, cac co quan xuc tién thuong
mai, thu chao hang, cling nhu hoat dong telemarketing thong qua dién thoai.

O budc nay, ngudi ban hang can trang bi k§ nang thu thap, xir Iy va sap xép thong
tin mot cach hiéu qua. Trén co so do, tién hanh danh gia mirc d6 tiém ning cua ting
khach hang va lap danh sach khach hang trién vong dé phuc vu cho cac budc tiép theo

trong qua trinh tham do va chao ban.
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Buwéc 2: Lap ké hoach chao hang
Lap ké hoach chao hang 13 budc quan trong giup ngudi ban hang chu dong hon
trong qua trinh tiép can khach hang, déng thoi nang cao su tu tin va kha nang quan ly
thoi gian mot cach hiéu qua. Bé xay dung mot ké hoach chao hang phu hop, ngudi ban
can thu thap va phan tich day du cac thong tin lién quan dén khach hang.
Bang 1.1 Céc thong tin can thiét dé 1ap ké hoach chao hang

Khéch hang la ca nhan Khéch hang 1a to chic
- Tén, tuoi - Loai hinh doanh nghiép (san xuét, thuong
- Kién thac va hiéu biét vé san pham mai, co quan nha nudc...)

- Nhu cau, mong mudn va thai d6 dbi | - Nhu cau vé san pham can cung cap

véi quyét dinh mua - Khéch hang cia ngudi mua la ai

- C4c mdi quan hé c6 lién quan - Tinh huéng mua (mai, mua l3p lai thuong
- Kha nang tai chinh xuyén hay thay d6i)

- S¢ thich ¢ nhan - Sb lugng nha cung cap

- Péi thu canh tranh

- Nhitng ngudi ¢6 anh huong dén quyét
dinh mua

- Cac chinh sach mua hang ma khach hang
quan tam

- Tinh hinh tai chinh cua khéach hang

(nguon: Bai giang Quan tri ban hang)
Ngudi ban can xac dinh muc tiéu chao hang mot cach cu thé, rd rang va co thé do
luong duoc. Pong thai, xay dung ké hoach thyc hién chi tiét vé thai gian, noi dung cong
viéc va két qua du kién dat duoc, nham dam bao qué trinh chao hang dién ra hiéu qua.
Noi dung tiép xuc véi khach hang ciing can dugc chuan bi ki ludng, tap trung vao
cac thong tin chinh nhu: hang hoa va cac phwong tién hd trg ban hang; gia ca; lgi ich
mang lai cho khach hang; cac dic tinh va thong sb ky thuat ciia san pham; ciing nhu cac
chinh sach hd tro, hau mai va vu dai.
Khi tién hanh lién hé va sap xép cudc gip, ngudi ban can chu dong lya chon thoi
diém phu hop, dam bao dang nguoi, ding thoi gian va dia diém. Trong trudng hop gap

tré ngai khi tiép can khach hang, co thé linh hoat xir ly théng qua viéc lién hé véi cap

12



quan ly, vuot qua cac “rdo can” trung gian hodc tan dung cac mdi quan hé lién quan dé
tiép can nguoi c6 thim quyén quyét dinh.

Ngoai ra, trong hoat dong lién hé qua dién thoai, ngudi ban can chuan bi truéc
noi dung trao ddi, tranh goi vao thoi diém khdng phi hop, va phan bé thoi gian hop Iy
dé khéach hang c6 thé suy nghi va dat cau hoi. Viéc chuan bi ky ludng & budc nay s& tao
tién dé thuan loi cho cac budc tiép theo trong quy trinh ban hang.

Buwéc 3: Gigi thiéu va dan chieng san pham

O giai doan nay, trong tdm khong chi Ia trinh bay san pham ma con 1a cach truyén
tai théng tin sao cho phu hop véi tam ly va nhu cau cua khach hang. Truée hét, nguoi
ban can cha y dén an tuong ban dau thong qua tac phong, trang phuc va céch giao tiép.
Sy tu tin, lich su va chuyén nghiép sé gilp tao thién cam va mo ra khong khi trao doi
tich cyc. Sau khi tao duoc sy cha ¥ ban dau, nguoi béan tién hanh gigi thiéu vé ban than,
doanh nghiép ciing nhu muc dich cua budi gap go. Viéc nay gidp thiét 1ap su tin tuong
va tao nén tang cho qua trinh trao d6i théng tin dién ra thuan loi hon.

Khi trinh bay vé san pham, thay vi chi liét ké dic diém, nguoi ban can tap trung
lam rd nhiing lgi ich ma khach hang c6 thé nhan dugc. Noi dung gisi thiéu nén gan voi
nhu cau thuc té cua khach hang, ddng thoi két hop dat cau hoi va quan sat phan hdi dé
diéu chinh céch trinh bay cho phi hop.

Viéc dua ra cac dan chiing cu thé s& gitip ting muc d6 thuyét phuc. Nhirng thong
tin ndy can tap trung vao céac yéu tb ma khach hang quan tam, lam noi bat gia tri sir dung
va hiéu qua cua san pham, tranh trinh bay dan trai gay mat tap trung.

Pé hd tro cho qué trinh gidi thiéu, ngudi ban c6 thé s dung nhiéu céng cu khac
nhau nhu san pham mau, hinh anh, catalogue, brochure, gidy chiing nhan hoic cac
phuong tién trinh chiéu nhu slide, video. Viéc sir dung linh hoat cac phuong tién ndy s&
gilp ndi dung tré nén truc quan va dé tiép nhan hon.

Buéc 4: Thuwong lwgng véi khach hang

Trong qué trinh chao ban, viéc khach hang dua ra y kién phan déi 1a diéu kho tranh
khoi. Nhitng phan hdi nay c6 thé xuat phat tir nhiéu nguyén nhan khac nhau nhu: khich
hang chua phét sinh nhu cau, chua nhan thac r6 loi ich ciia san pham, dang st dung nha
cung cap khéc, chua co thién cam véi san pham, doanh nghiép hodc nguoi ban, can thém
thoi gian can nhiac, mong muén c6 thém thong tin hodc dang so sanh gitra chi phi va gia

tri nhan duoc. Trudc nhitng phan d6i d6, ngudi ban khéng nén xem day 1a tré ngai ma
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can nhin nhan nhu co hoi dé hiéu rd hon vé khach hang va hoan thién qué trinh thuyét
phuc. Viéc lya chon cach xir Iy s& quyét dinh hiéu qua caa hoat dong thuong luong.

Truéc hét, ngudi ban can duy tri thai d6 tich cuc trong sudt qua trinh trao doi. Piéu
nay thé hién qua viéc tiép nhan y kién mot cach thién chi, tranh tranh luan truc dién,
d6ng thoi dit minh vao goc nhin cua khach hang dé hiéu nguyén nhan sau xa cua su
phan dbi. Viéc chu dong du doan trude cac tinh hudng c6 thé xay ra ciing gitip ngudi
ban chuan bi phuong 4n xir Iy hiéu qua hon. Ngudi ban can ling nghe day dua, phan tich
noi dung phan héi, xac dinh nhitng diém c6 thé dong thuan va kiém soat cam xuc trong
qua trinh trao d6i nham duy tri khéng khi hop tac.

Thuec té, c6 thé ap dung nhiéu phuong phap khac nhau dé xir Iy phan ddi. Mot sb
cach tiép can phé bién bao gom: phan héi truc tiép mot cach khéo léo khi thong tin cua
khach hang chua chinh xéac, hodc phan hdi gian tiép bang cach ghi nhan y kién hop ly
trudc khi dua ra 1ap luan bo sung. Ngoai ra, ngudi ban co thé sir dung phuong phap bu
trir bang céch thira nhan han ché nhung nhan manh nhirng wu diém néi bat caa san pham.
Bén canh d6, viéc chitng minh gia tri vuot troi ciia san pham so véi chi phi ciing 1a mot
huéng tiép can hiéu qua. Mot sb ki thuat khac nhu mé hinh 3F (Feel — Felt — Found)
gilp tao sy dong cam va ting tinh thuyét phuc, hoic moi khach hang trai nghiém thuc
té dé cung co niém tin.

Buéc 5: Két thic chao hang

Két thuc chao hang 13 giai doan then chot, quyét dinh viéc chuyén doi tir qua trinh
thuyét phuc sang hanh d6ng mua caa khach hang. Dé dat hiéu qua, ngudi ban can dam
bao Mot s6 nguyén tic co ban nhu: 1am ndi bat nhitng loi ich quan trong nhat cia san
pham tai thoi diém két thic, xu ly triét dé cac van dé con ton tai va tranh phét sinh nhiing
thong tin bat ngd ¢6 thé anh huong dén quyét dinh mua (chang han nhu chi phi phat sinh
vé van chuyén, lap dit,...).

Trong qué trinh dé nghi khach hang dua ra quyét dinh, ngudi ban can thé hién sy
tu tin va chi dong. Mot s6 phuong phap két thuc thuong dugc ap dung gom:

- Két thic thir: tham do muc d6 sin sang cua khach hang théng qua cac cau hoi goi
mé vé thoi diém dat hang.

- Tom tat loi ich: nhan manh lai nhitng gia tri noi bat ma khach hang s& nhan dugc.

- Nhuong bd hop ly: van dung chinh sach ban hang dé dwa ra cac wu dai phu hop,

tao thém dong luc mua.
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- Xitr ly yéu cau: giai thich rd rang nhirng yéu cau chua thé dap g, dong thoi nhan
manh cac loi ich cét 16i cua san pham.

- Dinh huéng lya chon: dua ra cic phuong an san pham ciing loai dé khach hang
dé dang ra quyét dinh, tap trung vao nhiing lra chon pht hop nhat véi nhu cau.

- Pé nghi truc tiép: khuyén khich khach hang dua ra quyét dinh bang céc cau hoi
lua chon thay vi cau hoi dong (c6/khong).

Tuy theo phan wng cia khach hang, nguoi ban can c6 cach tng xi pht hop. Khi
khach hang dong y mua, can giir thai do binh tinh, khong thé hién cam xic qua muc,
ddng thoi khang dinh s lua chon cua khach hang 13 dung din va tiép tuc xay dung mai
quan hé lau dai théng qua viéc hd trg sau ban. Nguogc lai, néu khach hang chua dua ra
quyét dinh mua, nguoi ban khong nén nan chi ma can xem xét lai nguyén nhan, rat kinh
nghiém va tim kiém co hdi tiép can trong twong lai. Viéc gitr thai do chuyén nghiép va
giri 10i cam on van 1a yéu té can thiét dé duy tri thién cam véi khéach hang.

Buwdc 6: Dich vu sau ban hang

Dich vy sau ban hang dong vai trd quan trong trong viéc duy tri va phét trién méi
quan hé véi khach hang. Khi dugc thuc hién hiéu qua, hoat dong nay khong chi khuyén
khich khach hang tiép tuc mua hang ma con tao diéu kién dé ho gisi thiéu san pham dén
nhitng khach hang khac. Bong thoi, day ciing 1a yéu to gidp doanh nghiép dap ung tét
hon nhu cau cua khach hang, xay dung mdi quan hé lau dai va nang cao loi thé canh
tranh trén thi truong.

Cac hoat dong dich vu sau ban hang kha da dang, bao gém: cung cap c4c san pham
bd tro nham hd tro san pham chinh; p dung chinh séch thanh toan linh hoat nhu cho no
hoac tra cham; t6 chac giao hang tan noi; thuc hién lap dat; huéng dan khach hang st
dung san pham; ciing nhu trién khai céc chinh sach bao hanh, bao tri. Bén canh 6, cong
tac cham soc khach hang thong qua viéc tham hoi va hd trg xir Iy cac van dé phat sinh
cling 13 ndi dung khéng thé thiéu.

Pé trién khai hiéu qua dich vu sau ban hang, doanh nghiép can ap dung nhiéu bién
phap d6ng bd nhu: tu van thém cac san pham phu tro nhim gia tang gia tri st dung; thuc
hién tt cac chinh sach thanh toan linh hoat; theo ddi chat ché qué trinh giao hang; phdi
hop véi bo phan k¥ thuat trong viéc lap dat, bao hanh va bao tri. Ngoai ra, viéc giai
quyét kip thoi cac khiéu nai cua khach hang va duy tri lién lac thudong xuyén mang tinh

chién lugc s& gop phan cang ¢ niém tin va tang cudng su gan két véi khach hang.
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1.4. Cac yéu t6 anh hwéng dén quy trinh ban hang
1.4.1. Yéu t6 bén trong doanh nghiép

Cac yéu t6 noi bo 1a nhitng yéu té ma doanh nghiép cé thé chu dong kiém soat va
diéu chinh. Day 1a nén tang quyét dinh truc tiép dén hiéu qua trién khai quy trinh.

Tha nhat, dic diém san pham. San pham 1a yéu tb trung tam chi phdi toan bo quy
trinh ban hang, dic biét trong linh vuc bao hiém — noi san pham mang tinh vé hinh,
khdng thé trai nghiém trudc va phu thuéc nhiéu vao mace do tin cay. Cac yéu té nhu
quyén loi bao hiém, pham vi bao vé, diéu khoan loai trir, mtc phi va thoi han hop dong
s& anh huong truc tiép dén noi dung tu van va quyét dinh mua cua khach hang. Béi véi
nhitng san pham c6 cau trdc phic tap, nhan vién ban hang can nhiéu thoi gian hon dé
giai thich va thuyét phuc, quy trinh ban hang kéo dai va doi hoi trinh do chuyén moén
cao. Nguoc lai, san pham don gian, minh bach va dé hiéu s& gidp rdt ngin thoi gian giao
dich va nang cao kha niang chdt hop déng. Mutc do phl hop caa san pham véi nhu cau
thi trudng ciing quyét dinh dén hiéu qua ban hang; san pham cang dap ung tét nhu cau
khach hang thi quy trinh ban hang cang dién ra thuan lgi va hiéu qua.

Tha hai, co sé vat chat va ha tang ky thuat. Co so vat chat bao gdm hé thong cira
hang, kho bai, phuong tién van chuyén, trang thiét bi ban hang va cac cong cu hd trg
nhu phan mém quan ly khéach hang, hé thong thanh toan, ... Nhiing yéu té nay anh huéng
truc tiép dén kha nang tiép can khéach hang, téc do phuc vu va chit luong trai nghiém
mua hang. Mot doanh nghiép c6 co sé vat chat hién dai, ddng bo sé gilp quy trinh ban
hang dién ra nhanh chéng, chuyén nghiép va han ché sai sét. Nguoc lai, néu co so vat
chat lac hau hoic thiéu dong bo s& 1am gian doan quy trinh, gay anh hudng dén hiéu qua
ban hang.

Thi ba, ngudn luc tai chinh. Nguon lyc tai chinh quyét dinh kha nang dau tu cho
cac hoat dong ban hang nhu quang cdo, khuyén mai, dao tao nhan vién, mg rong kénh
phan phdi,... Doanh nghiép c6 tiém luc tai chinh manh s& dé dang trién khai cac chuong
trinh ban hang quy mé 16n, linh hoat trong chinh sach gia va chiét khau, tir ¢6 nang cao
kha niang canh tranh. Nguoc lai, han ché vé tai chinh s& khién quy trinh ban hang bj thu

hep, thiéu tinh linh hoat va khé thich ang véi bién dong thi truong.
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Thi tw, ngudn nhan lyc. Poi ngii nhan vién ban hang 1a lyc luong truc tiép thyuc
hién quy trinh ban hang. Trinh d6 chuy&n mén, k§ ning giao tiép, kha ning thuyét phuc
va thai d6 phuc vu cta nhan vién c6 anh huong 16n dén hiéu qua tirng budc trong quy
trinh. Mot doi ngii nhan sy duoc dao tao bai ban, ¢ kinh nghiém va tinh than trach
nhiém cao s& gilp doanh nghiép tiép can khach hang hiéu qua, xir Iy tinh hudng linh
hoat va gia tang ty 1 chét don. Nguoc lai, nhan su yéu kém c6 thé 1am giam chat lwong
dich vu, gay mat 16ng tin cua khéach hang.

Thi nam, chinh sach va chién luoc kinh doanh. Cac chinh sach vé gi4, chiét khau,
chiam soc khach hang, hau mii,... 1a co s¢ dinh huéng cho hoat dong ban hang. Néu
chinh sach phu hop véi thi trudng va nhu cau khach hang, quy trinh ban hang s& tré nén
hiéu qua va dé trién khai hon. Nguoc lai, chinh sach khéng hop ly c6 thé 1am giam kha
nang canh tranh va anh huéng tiéu cuc dén két qua ban hang.

1.4.2. Yéu t6 bén ngoai doanh nghiép

Cac yéu t6 bén ngoai la nhirng yéu té ma doanh nghiép khéng thé kiém soét hoan
toan nhung can phai thich nghi dé dam bao hoat dong ban hang dién ra hiéu qua. Cac
yéu t6 nay bao gom moi trudong vi md va moi trudng vi mo.

- Moi truong vi mo

Khéach hang 1a trung tim cua moi hoat dong ban hang. Nhu cau, hanh vi tiéu ding,
kha ning tai chinh va mirc do trung thanh ciia khach hang s& anh huong truc tiép dén
cach thirc xay dung va trién khai quy trinh ban hang. Doanh nghiép can thuong xuyén
nghién ciru va cap nhat thong tin vé khach hang dé diéu chinh chién luoc tiép can va
phuong phap ban hang phu hop.

Nha cung cip anh hudng dén chat luong san pham, gia thanh va kha ning cung
trng hang héa. Néu ngudn cung 6n dinh, doanh nghiép s& dam bao duoc tién d6 ban hang
va dap (ng tét nhu cau khach hang. Nguoc lai, sy gian doan tir phia nha cung cap c6 thé
lam anh huong dén toan bo quy trinh béan hang.

Déi thir canh tranh trén thi truong lién tuc cai tién quy trinh ban hang tao suc ép.
Doi hoi ban than doanh nghiép phai thay ddi dé tao dugc su khac biét va loi thé canh
tranh. Céc yéu té nhu gia c4, chat lugng san pham, chinh sach cham soc khach hang cua
d6i tha déu tac dong dén quyét dinh mua cua khéach hang, tir d6 anh huong dén hiéu qua

ban hang cua doanh nghigp.
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- Méi truong vi mo

Moi treong kinh té, cac yéu té nhu tde do tang truong kinh té, thu nhap cua nguoi
dan, lam phat,... anh huong truc tiép dén sic mua caa thi truong. Khi nén kinh té phat
trién, nhu ciu tiéu dung ting 1én s& tao diéu kién thuan loi cho hoat dong ban hang.
Nguoc lai, trong giai doan suy thoéi, doanh nghiép can diéu chinh quy trinh ban hang
theo huéng tiét kiém chi phi va tap trung vao cac phan khic phi hop.

Moi trudng chinh tri — phép luat, hé théng phap luat va chinh sach ciia Nha nudc
quy dinh cac diéu kién kinh doanh, quyén va nghia vu cia doanh nghiép. Nhitng thay
d6i trong chinh sach thué, quy dinh vé bao vé nguoi tiéu dung,... c6 thé anh huong truc
tiép dén cach thirc t6 chtrc va thuc hién quy trinh ban hang.

MBoi trudng vin hoa — x& hoi, cac yéu tb van hoa, phong tuc tap quan, 16i sbng va
xu huéng tiéu ding c6 anh hudng dén hanh vi mua saim caa khach hang. Doanh nghiép
can hiéu r6 dac diém vian hoa cia tirng thi trudng dé xay dung céch tiép can phu hop, tir
d6 nang cao hiéu qua ban hang.

MBoi truong cong nghé, su phat trién cia cong nghé, dac biét 1a cong nghé thong
tin va thuong mai dién tir, da lam thay d6i dang ké cach thic ban hang. Viéc ting dung
cdng nghé vao quy trinh ban hang gitp doanh nghiép tiép can khach hang nhanh hon,
quan ly dir liéu hiéu qua hon va nang cao trai nghiém khach hang.

Moi trudng tu nhién, yéu té nhu thoi tiét, khi hau, thién tai,... c6 thé anh huong
dén hoat dong van chuyén, phan phdi va nhu cau tiéu ding caa khach hang. Doanh
nghiép can cé phuong an du phong dé giam thiéu rui ro va dam bao quy trinh ban hang

khong bi gian doan.
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CHUONG II: THUC TRANG HOAT PONG KINH DOANH VA QUY
TRINH BAN BAO HIEM PHI NHAN THQ TAI PHONG BAO HIEM

CAM LE- HOA VANG THUQC CONG TY BAO VIET PA NANG
2.1. Tong quan vé Cong ty Bao Viét Pa Nang
2.1.1. Théng tin chung
Cong ty Bao Viét Da Néng 1a Cong ty thanh vién cia Tong cong ty Bao hiém
Béo Viét. Try s chinh: 7 Ly Thuong Kiét, Phuong Hoan Kiém, Thanh phd Ha Noi.
Tén cong ty : Cong ty Bao Viét Pa Nang
Tru s& : 97 Tran Phu, Phudng Hai Chau, Thanh phd Pa Ning
Mai s6 thué (MST): 0101527385-003
Email lién hé: danang@baoviet.com.vn
Tel: (+84 236) 3812322
Fax: (+84 236) 3821601

BAOVIET {3 Insurance
R J\‘.i’.,,,! % ';‘-,/\-
\‘.' 11 IO\ LS !
BAO HIEM BAO VIET

Hinh 2.1 Logo Cong ty Bao Viét Pa Nang
St ménh: Cung cap dich vu bao hiém tét nhat dé quan 1y rui ro trong cudc séng, mang
dén sy binh an va nang cao chét luong cudc séng ciia khach hang
Tam nhin: La doanh nghiép bao hiém dan dau thi tredng vé doanh thu va thi phan trong
linh vuc bao hiém phi nhan tho tai Viét Nam
Gia tri cot 16i
1. Chét lwong: Pat tiéu chuan chit lugng cao trong cac hoat dong va dich vu cung cap
2. D@ tiép can: Gan giii, than thién va chuyén nghiép; quan tim téi dong nghiép va
khach hang
3. Tinh than hop tac: Hop tac, gan bo véi dong nghiép trong toan Tap doan; xay dyng
mdi quan hé bén ving véi khach hang va d6i tac dua trén su hiéu biét 1an nhau
4. Ning dong: Ludn hudng vé phia trudc, phat trién khong ngimg; nim bét co hoi va
tao ra nhitng tiéu chuan mai; san sang tiép nhan y tudong va sang kién méi
5. Tinh than trach nhiém: Minh bach va trung thuc; thé hién tinh than trach nhiém véi

cong dong; xay dung chuin muc trong quan tri doanh nghiép
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2.1.2. Lich sir hinh thanh va phat trién
Cong ty Bao hiém Bao Viét 1a mot trong nhirng doanh nghiép bao hiém lau doi

va uy tin tai Viét Nam, v6i hon 50 nam hinh thanh va phat trién. Qua trinh phat trién
ctia cong ty duoc thé hién qua cic méc chinh sau:

- 1964 — Thanh 1ap: Cong ty Bao hiém Viét Nam duoc thanh lap theo Quyét dinh s6
179/CP cua Chinh phu, dit nén méng cho nganh bao hiém Viét Nam.

- 1965 — Bat dau hoat dong: Chinh thirc trién khai hoat dong kinh doanh bao hiém
phi nhan tho vdi tru s¢ tai Ha N§1 va chi nhanh tai Hai Phong.

- 1975-1982 — M6 rong mang ludi: Tré thanh doanh nghiép bao hiém nha nuéc duy
nhat, mé rong pham vi hoat dong trén toan qudc va da dang hoa san pham.

- 1989 — Chuyén d6i to chire: Téi co cau thanh Tong Cong ty Bao hiém Viét Nam,
danh dau budc phat trién vé quy mo va quan tri.

- 1996 — Phat trién manh: Pugc xép hang doanh nghiép nha nudc hang dac biét, mé
rong thi trudng va nang cao chit luong dich vu.

- 2000 — Hién dai hoa: Déy manh da dang hoa san phém, mo rong hoat dong va ing
dung cong ngh¢, phat trién cic nén tang bao hiém sb.

- 2020 — nay: Duy tri vi thé doanh nghiép bao hiém phi nhan tho hang dau, ting
cudng chuyén doi s6, nang cao chat lugng dich vu va phat trién san pham méi.

Hi¢n nay, Bao Vi¢t Insurance 1a don vi chu luc cua Tép doan Bdo Viét véi mang
ludi rong va hé théng dich vu da dang, dap irng nhu cau bao vé tai chinh cua khach hang.
2.1.3. Linh vuc/san pham kinh doanh

Céc san pham bao hiém ctia Cong ty Bao hiém Bao Viét dugc phan chia theo hai
nhom khach hang chinh 1a khach hang ca nhan va khach hang doanh nghi¢p. Viéc phan
loai nay giup cong ty xay dung cac giai phap bao hiém phu hop véi ting dbi tuong

khach hang, dap ing nhu ciu bao vé tai chinh da dang va nang cao hiéu qua kinh doanh.
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Béng 2.1 San pham kinh doanh

Khéch hang ca nhan

Khach hang doanh nghiép

Bao Viét An Tam

Bao hiém Hang hoa

Bao hiém Golf

Bdo hiém Ky thuat

Bao hiém O t6

Bao hiém Tai san Doanh nghi¢p

Bao hiém Xe may

Bao hiém Rui ro hdn hop

Bao hiém Suc khoe

Bao hiém Trach nhiém

Bao hiém Du lich Qudc té

Bdo hiém Nguoi lao dong

B4o hiém Du lich Qudc té Flexi

Bao hiém Tau thuy

Bao hiém Nha tu nhan

Bao hiém V¢ tinh

Bao hiém Dau khi

Béo hiém Xe co gidi

2.1.4. So do to chirc

(nguon: ndi bg Cong ty Bdo Viét Pa Nang)

« Phong BH Lién Chiéw, Chm L¢ « Hon
Vang

- Phong Ké tofin

- Phong Hanh chinh — Téng hop
« Phong Kiém tra phip ché

- Phong Gidm dinh bbi thuimg
-Phong BH 80 6, 8

Gisam aéc ]
Phé Giim déc [ Phé Glim déc
A v
- Phong BH Phat trién kénh phn phdi - Phong HB trg phat trién kinh doanh
- Phong BH #d 1,7, «Plong BH s8 2,56 3, 6 §

= Phdng BH Thanh Khé. BH Som Trd -
Ngil Hinh Som

o

(nguon: Phong Hanh chinh — Téng hop)

So dd 2.1 Co cau t6 chire Cong ty Bao Viét Pa Nang
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2.1.5. Chirc ning phong ban

Bang 2.2 Churc nang phong ban

PHONG/BAN

CHUC NANG

NHIEM VU

Ban giam doc

La bd phin quan 1y cao nhat
cua cong ty, chiu trach nhi€ém
hoach dinh chién luoc va diéu
hanh toan bo hoat dong kinh
doanh, dam bao cOng ty phat
trién 6n dinh va dung dinh

huéng ciia Tong cong ty.

- Xay dung chién luoc, ké hoach
kinh doanh va ké hoach tai
chinh cua Cong ty.

- Chi dao, phan cong va giam sat
hoat dong cua cac phong ban.

- Quyét dinh cac van dé vé to
chuc, nhan sy, khen thudéng va
ky luat.

- Thyc hién cong tac doi ngoai
va phat trién quan hé véi cac co

quan, ddi tac va khach hang.

Phong ké toan

Thuc hién cong tac quan ly tai
chinh — ké toan va tham muu
cho Ban Giam ddc trong viéc
stt dung hiéu qua cac ngudn

luc tai chinh.

- Hach toan, ghi chép cac nghiép
vu kinh té phat sinh.

- Quan 1y thu — chi, dong tién va
cong ng.

- Lap bao céo tai chinh va bao
c4o quan tri.

- Thuc hién ké khai, quyét toan
va nop thué theo quy dinh.

Phong hanh
chinh tong hop

To6 chtrc va quan 1y cong tac
hanh chinh, nhan sy va hau
can, dam bao diéu kién hoat

dong cua Cong ty..

- Quan 1y ho so va ché d6 nhan
su, Quan 1y tai san, trang thiét bi
va co s& vat chét

- Thuc hién cong tac van thu,

lwru trir va quan 1y con dau.

Phong kiém tra

phap ché

Thuc hién kiém tra, giam sat
ndi by va tham muu phép ly
nham dam bao hoat dong cua
Cong ty tudn thu quy dinh
phép luat.

- Tu van phép 1y cho Ban Giam
dbc va cac phong ban.

- Phéi hop xtr 1y cac van dé phap
Iy va tranh chap phat sinh.
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PHONG/BAN

CHUC NANG

NHIEM VU

Phong giam dinh

bdi thwong

Thyc hién gidm dinh ton that
va giai quyét bdi thuong bao
hiém nham dam bao quyén loi

khéach hang va uy tin Céng ty.

- Tiép nhan va xu 1y ho so boi
thuong.

- T4 chuc giam dinh va xac dinh
muc do thiét hai.

- Lap phuong an va thuc hién

chi tra bdi thudng.

Phong phat trién | Phat trién va quan Iy hé thong | - Phat trién mang ludi dai ly va
kénh phan phdi | kénh phan phdi bao hiém cia | d6i tac phan phoi.
Cong ty. - Quan ly va hd tro hoat dong
ctia cac kénh phén phéi.
Phong hd trg Hb tro nghiép vu va phdi hop | - HO tro tu van san pham va quy
phat trién trién khai hoat dong kinh | trinh nghiép vu.
kinh doanh doanh ciing cac phong khu vuc | - Phdi hop trién khai hoat dong

kinh doanh.
- Nang cao hi¢u qua khai thac va

chét luong dich vu.

Céc phong kinh

doanh bao hiém

Truc tiép thyc hién hoat dong
kinh doanh va khai thac khach
hang.

- Tu van va ban cic san pham
bao hiém.

- Thu phi, quan 1y hop dong bao
hiém.

- Cham soc khach hang va phoi
hop giai quyét boi thudng.

Céc phong kinh doanh bao gdm:

(nguon: tac gia tir tong hop)

- Cac phong bao hiém tai tru s& chinh: Phong Bao hiémsb 1,2, 3,4, 5,6, 7 va 8.

- Céc phong bao hiém khu vuc: Phong Béo hiém Lién Chiéu; Phong Bao hiém Cam Lé

— Hoa Vang; Phong Bao hiém Thanh Khé; Phong Bao hiém Son Tra — Ngii Hanh Son,

duoc b tri tai dia ban phu trach nham thuén tién cho viéc tiép can, khai thac va cham

soc khach hang.
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2.2. Céc yéu té méi truong tac déng dén hoat dong kinh doanh
2.2.1. Moi trwong vi mo
2.2.1.1. Khach hang

Khach hang cia Bao Viét Pa Ning bao gém khach hang ca nhan va khach hang
doanh nghiép. Hai nhém khach hang nay c6 dic diém nhan khau hoc, kha ning tai chinh
va hanh vi mua bao hiém khac nhau, tir d6 tac dong truc tiép dén co ciu san pham va
chién luge chiam soc khach hang cia doanh nghiép.

Khéch hang ca nhan

Khach hang c4 nhan, d6 tudi kha da dang, tap trung chu yéu trong nhom tudi lao
dong tir khoang 20 dén trén 60 tudi. Xét vé gidi tinh, nam gidi thuong quan tim nhiéu
dén cac san pham bao hiém gin v4i phuong tién, tai san va trach nhiém, trong khi ni
gidi ¢6 xu hudng lya chon cac san phadm bao hiém lién quan dén strc khoe, con ngudi
va an sinh gia dinh. Thu nhap 1a yéu t6 anh hudng 13 rét dén quyét dinh mua bao hiém
ctia nhom khach hang nay. Nhitng ¢4 nhan c6 thu nhép thip (< 5 triéu) thuong wu tién
cac san pham bao hiém bat budc hodc cac goéi bao hiém co ban véi mirc phi thap. Nhém
khach hang c6 thu nhap trung binh ¢6 xu huéng mé rong pham vi bao hiém, lya chon
thém cac quyén loi bd sung nham gia ting muc do bao vé. Trong khi d6, nhém khach
hang c6 thu nhap kha trd 1én thuong quan tdim dén céc san pham bao hiém toan dién,
chu trong chat luong dich vu, thoi gian giai quyét quyén loi bao hiém va céc gid tri gia
tang di kém. V& hanh vi mua, khach hang ca nhan c6 thé chia thanh hai nhom chinh la
mua bao hiém bit budc theo quy dinh phap luat va mua bao hiém tu nguyén xuét phat
tir nhu cau phong ngira rui ro.

Khach hang doanh nghiép

Khéach hang doanh nghiép ctia Cong ty Bao Viét Pa Ning chil yéu hoat dong trong
céc linh vuc san xuét, xay dung, thuong mai, du lich va dich vu, chiém khoang 30%—
35% tong sb khach hang. Theo quy md, nhom nay duoc chia thanh doanh nghiép siéu
nho, nho, vira va 16n véi nhu cau bao hiém khac nhau. Doanh nghiép siéu nho (10%-—
15%) chu yéu tham gia cac san pham co ban nhu bao hiém chay nd bat budc, trach
nhiém dan sy va xe co gi¢i. Doanh nghiép nho (10%—12%) c6 nhu cau da dang hon nhu
bao hiém tai san, hang hoéa va ngudi lao dong. Doanh nghiép vira (5%—8%) thudng ky
két hop ddng gia tri trung binh dén 16n, két hop nhiéu nghiép vu. Trong khi d6, doanh
nghiép 16n (3%—5%) tuy chiém ty trong thdp nhung déng gbp doanh thu cao nho cac
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hop dong gia tri 16n nhu bao hiém k¥ thuat, du an, xy dung — lap dat va hang hai. Nhin
chung, khach hang doanh nghiép c6 xu huéng tham gia bao hiém chu dong, nhim giam
thiéu rui ro tai chinh va dam bao hoat dong kinh doanh 6n dinh.

> Panh gia tac dong dén Cong ty Bao Viét Pa Ning

Co ciu khach hang ctiia Cong ty Bao Viét Pa Néang voi hai nhom chinh 1a khach
hang c4 nhan va khach hang doanh nghiép c6 tic dong truc tiép dén dinh hudng kinh
doanh, co cdu san phdm va chinh sach chim soc khach hang cia cong ty.

Déi voi khach hang ca nhan, sy da dang vé do tudi, gidi tinh va muc thu nhap
khién nhu cau bao hiém c6 su phan hoa ro rét, tur cac san phém béo hiém bt budc va co
ban dén cac goi bao hiém tu nguyén, toan dién. Piéu nay budc cong ty phai xay dung
danh muc san pham phong ph, linh hoat vé muc phi va quyén loi, dong thoi chu trong
nang cao chat luong dich vy, rat ngan thoi gian giai quyét bdi thuong va ting cuong cac
tién ich gia taing nham dap tng ky vong ngdy cang cao ciia nhom khach hang cé thu
nhap trung binh va kha. Bén canh d6, hanh vi mua bao hiém cua khach hang ca nhan
chiu anh huéng 16n tir yéu té gia ca va uy tin thuong hiéu, do d6 cong ty can day manh
hoat dong tu van, truyén thong va cham soc sau ban hang dé duy tri ty 18 tai tuc hop
ddng va mo rong tép khach hang.

Déi véi khach hang doanh nghiép, mic du chi chiém khoang 30%—35% tong so
khach hang, nhung day 13 nhom khach hang c6 vai trd quan trong trong viéc tao ngudn
doanh thu phi 16n va 6n dinh cho Cong ty Bao Viét Pa Ning. Su khéac biét vé quy mo
gilta cac doanh nghi€p siéu nhd, nhd, vira va doanh nghi¢p 16n doi hoéi cong ty phai ap
dung cac giai phap bao hiém va chinh sach khai thac phu hop véi timg phan khiic. Nhém
doanh nghiép siéu nho va nho yéu cau cac goi bao hiém don gian, chi phi hop 1y va thi
tuc nhanh gon, trong khi doanh nghiép vira va doanh nghiép 16n lai dit ra yéu cau cao
vé ning luc tu van, danh gia rui ro va thiét ké cac chuong trinh bao hiém tong thé. Hanh
vi mua bao hiém mang tinh cht dong va c6 tinh toan cta khach hang doanh nghiép ciing
tao ap luc cho cong ty trong viéc nang cao tinh chuyén nghiép, minh bach va kha nang

dap Gmg nhanh cac yéu cau phat sinh.
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2.2.1.2. Nha cung cap
Do dic thu kinh doanh bao hiém 1a dich vu vé hinh, Bao Viét Da Nang khong c6

nha cung cap nguyén vat lidu truyén thong ma chii yéu hop tac véi cac doi tac hd trg

nghi¢p vu nhu bénh vién, phong kham, garage stra chira, don vi gidm dinh va ctru ho.

Céc ddi tac nay dong vai tro quan trong trong viée thyc hién dich vu bdi thudng, anh

huong truc tiép dén chi phi, thoi gian xir Iy va muc d6 hai 1ong cta khach hang. Viéc

duy tri mdi quan hé hop tac 6n dinh giup doanh nghiép nang cao chat lwong dich vy,

kiém so4t chi phi va cang ¢ uy tin thuong hiéu. Nguoc lai, néu ddi tac khong dam bao

chét luong hodc phdi hop kém hiéu qua s& 1am gia ting rui ro khiéu nai va anh huong

tiéu cuc dén hinh anh doanh nghiép.
2.2.1.3. Poi thii canh tranh
Bang 2.3 Pic diém dbi thi canh tranh

san pham

nhan & doanh
nghiép

hiém  truyén

thong

hiém k¥ thuat

Tiéu chi Bao Viét Béo Minh PVI PJICO
Mang luéi Rong (trén 100 | R4t rong (trén | Kha rong (80 — | Han ché (50 —
bénh vién bénh vién) 150 bénh vién) | 90 bénh vién) | 60 bénh vién)
Quy trinh Nhanh Trung binh | Nhanh Cham
bdi thwong (7-15 ngay) (15-20 ngay) | (7-14 ngay) (20-30 ngay)
Mikc phi Trung binh Trung binh — | Cao Thap — trung
bao hiém Cao binh
Ung dung Kha Tot Rat tot Co ban
cong nghé
Danh muc Pa dang, ca|Chu yéu bao | Thé manh bao | San pham phod

thong

Thwong hiéu

Lau doi, uy tin

cao

Uy tin, nhan

dién tot

Gan v6i nganh

dau khi

Thuong  hiéu

on dinh
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Bang 2.4 So sanh cac ddi thil canh tranh

dé tiép can nhom khach hang pho thong.
- Thuong hiéu 6n dinh, gan véi hé sinh

thai Petrolimex.

Doanh Uu diém Nhugc diém

nghiép

Béo - Thuong hiéu lau doi, uy tin cao, dd tin | - Ung dung coéng nghé chua

Viét | cdy 16n trén thi trudng. ddng bod so voi mot sé dbi thi
- Danh muc san phélm da dang, phuc vu | moi.
ca khach hang c4 nhan va doanh nghiép. |- Mtic phi bao hiém chua thuc
- Quy trinh bdi thudng twong d6i nhanh, |su canh tranh & mot sé phan
mang ludi bénh vién rong khép. khic nhay cam vé gia.

Bao - Mang lu6i bénh vién rat rong, thuén lgi | - Muc phi bdo hiém tuong dbi

Minh | cho khach hang kham chira bénh. cao.

- Thuong hiéu uy tin, nhan dién tot trén | - Danh muc san pham chi yéu la
thi truong. cac san pham bao hiém truyén
- Ung dung cong nghé ¢ muc kha — tét. | théng, it d6i méi.

PVI - Thé manh noi bat trong cac nghiép vu | - It tdp trung vao phan khuc
bao hiém k¥ thuat, cong nghiép va doanh | khach hang c4 nhan nho 1é.
nghi¢p 1on. - Mitic phi bao hiém cao, chua
- Ung dung cong nghé manh, quy trinh phu hop vé1 khach hang thu
bdi thudong nhanh. nhép trung binh.

- Nang lyc tai chinh va quan tri rai ro tét.
PJICO | - Mtic phi bao hiém thép dén trung binh, | - Mang ludi bénh vién con han

ché.
- Quy trinh boi thuong cham.
- Ung dung cong nghé va danh

muc san pham chwa da dang.

Bio Viét Pa Ning so v6i Bao Minh

(nQuon: tac gia tir tong hop)

Mic du Bao Minh c¢6 1gi thé vé mang ludi bénh vién lién két rong va chinh sach

linh hoat, Bao Viét ba N?lng van gilr uu thé nho thuong hi¢u 1au do1, mirc dd nhan dién

cao va tép khach hang truyén théng 6n dinh. Tuy nhién, Bao Viét Pa Néng can tiép tuc

cai tién quy trinh dich vu va chdm soc khach hang dé duy tri loi thé trudc sy canh tranh

ngay cang gia tang tor Bdo Minh.
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Bio Viét Pa Ning so véi PVI (Cong ty Cé phin Béo hiém PVI)

PVI c6 thé manh 13 rét vé tng dung céng nghé va kinh nghiém trong cic nghiép
vu bao hiém k¥ thuat, dac bi¢t 1a nhom khach hang doanh nghi¢p 16n. Trong khi d6, Bao
Viét Da Néng ndi bat véi danh muc san pham da dang va kha niang phuc vu dong thoi
khach hang c4 nhan va doanh nghiép. Pé canh tranh hiéu qua voi PVI, Bao Viét ba
Néng can diy manh s6 hoa quy trinh khai thac va boi thuong, cling nhu nang cao chat
lugng dich vu sau ban.

Bio Viét Pa Ning so véi PJICO (Cong ty C6 phin Bio hiém Petrolimex)

PJICO canh tranh cht yéu bang mirc phi bao hiém twong ddi thap va cac san pham
phd thong, huéng dén nhom khach hang nhay cam vé gia. Trong khi d6, Bao Viét Da
Néng tap trung vao chat luong dich vu, uy tin thuong hiéu va mang luéi ddi tac rong.
Bao Viét Da Ning can duy tri su can ddi gitta phi va chat luong dich vu dé vira giit chan
khach hang hién hitu, vira md rong thi phan truéc cac ddi thii canh tranh vé gia nhu
PJICO.

2.2.2. Moi treong vi mo
2.2.2.1. Méi trudng kinh té

Trong giai doan 20242025, méi trudng kinh té vi mé c6 anh hudng truc tiép dén
hoat dong kinh doanh ctia cic doanh nghiép bao hiém, trong d6 c6 Cong ty Bao Viét Pa
Niéng thong qua cac yéu t6 nhu ting trudng kinh té, thu nhap dan cu, lam phat va chinh
sach tién t&. Nam 2024, nén kinh té Viét Nam duy tri da tang trudong tich cuc véi GDP
tang khoang 7,09%. Trong d6, dich vu chiém ty trong 16n va ting truéng manh, cho thy
vai trd ngdy cang quan trong cia cic nganh tai chinh — bao hiém. Sang nim 2025, kinh
té Viét Nam duge du bao tiép tuc tang trudong 6n dinh khoang 6,2% — 6,8%, tao diéu
kién thuén loi cho thi truong bao hiém phat trién.

Quy md nén kinh té va thu nhap binh quan dau nguoi tiép tuc gia ting khoang
4.700 USD/ngudi/ndm vao nam 2024, phan anh mirc séng ctia nguoi dan dugce cai thién.
Diéu nay goép phan thiic ddy nhu ciu tham gia cac san pham bao hiém tu nguyén nhu
bao hiém sirc khoe, xe co gidi va tai san

Vé lam phat, giai doan nay dugc kiém soat & muc hop 1y khoang 3% — 4,5%, gop
phan 6n dinh kinh té vi md. Tuy nhién, chi phi y té, sira chita va vat liéu ting van tao ap
luc 1én chi phi bdi thuong bao hiém, anh huong dén hiéu qua kinh doanh cia doanh

nghiép.
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Chinh séach tién té duoc diéu hanh linh hoat, mat bang 1ai suét twong d6i 6n dinh,
gitip doanh nghiép bao hiém ning cao hiéu qua dau tu tai chinh — mot ngudn thu quan
trong bén canh hoat dong kinh doanh bao hiém.

Sy phat trién cua cac nganh dich vu, vén tai, thwong mai va tai chinh 1am gia ting
nhu ciu bao hiém tai san, hang hoa va trach nhi€ém, tao co hoi m¢ rong thi truong cho
Cong ty Bao Viét Pa Nang.

> Panh gia tic dong dén Bio hiém Bao Viét Pa Ning

Co hoi

Giai doan 2024-2025, kinh té Viét Nam tang trudong on dinh, thu nhap va muc
séng nguoi dan dugce cai thién, tao diéu kién mé rong cac san phém bao hiém tu nguyén
nhu bao hiém sirc khoe, xe co gidi va nha ¢. Pa Nang 1a trung tam kinh té — du lich cua
mién Trung vé6i s6 luong doanh nghiép va hoat dong dich vu gia ting, lam ting nhu cau
d6i v6i bao hiém tai san, trach nhiém,.... Uy tin thuong hiéu va mang ludi rong khip
ctia Bao Viét tiép tuc 1a loi thé gitp chi nhdnh mé rong thi phan.

Thach thire

Chi phi boi thudng c6 xu hudng ting do gia dich vu y té, stra chita va vat liéu, gy
ap luc 1én loi nhuan. Pong thoi, canh tranh trong nganh bao hiém ngdy cang gay gat,
budc doanh nghiép phai nang cao chét lugng dich vy, cai tién san pham va tdi wu quy
trinh bdi thuong. Ngoai ra, bién dong kinh té va thi truong tai chinh ciing anh hudng
dén hoat dong dau tu, doi hoi doanh nghiép ting cudng quan tri rui ro dé dam bao hiéu
qua kinh doanh.
2.1.2.2. Méi trwong chinh tri — phap luat

Moi truwdong chinh tri

Viét Nam c6 nén chinh trj 6n dinh v6i hé théng quéan 1y théng nhét va dinh huéng
phat trién kinh té — xa hoi rd rang. Sy 6n dinh nay gitp duy tri an ninh, trat ty xa hoi va
han ché cac rui ro tir bién dong chinh tri, tao mai1 truong thudn lgi cho doanh nghiép yén
tam hoat dong va mo rong dau tu. Nha nudc ngay cang chi trong phat trién hé thong an
sinh xa hoi thong qua cac chinh sach nhu bao hiém y té toan dan, hd trg viéc lam va trg
cap cho cic nhom yéu thé. Ty 1& bao phu bao hiém y té cao cho thdy nhan thirc cua
ngudi dan vé vai tro ciia bao hiém ngay cang duoc nang cao. Pong thoi, thi truong lao
dong twong d6i 6n dinh voi ty 16 that nghiép thip cling gbp phan dam bao thu nhap va

tang kha nang tham gia cac san pham bdo hiém..
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> Panh gia tic dong dén Cong ty Bao Viét Pa Ning

M®i truong chinh tri — x4 hoi 6n dinh tao nén tang thuin loi dé Cong ty Bao Viét
Da Ning trién khai cac ké hoach kinh doanh dai han va han ché riii ro phat sinh tir cac
yéu t6 bat 6n vi mo. Viéc Nha nude quan tdm dén an sinh xi hoi gop phan nang cao
nhan thirc ciia nguoi dan vé vai tro ctia bao hiém, tir 46 mé rong nhu cau ddi voi cac san
phém béo hiém strc khoe, tai nan va bao hiém con nguoi. Pay la diéu kién thuan loi dé
Béo Viét Pa Ning gia ting s6 lugng khach hang, md rong thi phan trén dia ban.

Moi trwong phap luat

Hoat dong kinh doanh bao hiém tai Viét Nam duge diéu chinh béi hé théng phap
luat ngay cang hoan thién. Luat Kinh doanh bao hiém nam 2022 d thiét lap khuon kho
phap 1y méi, tip trung nang cao tinh minh bach, bao vé quyén loi ngudi tham gia va
ting cudng yéu cau vé ning luc tai chinh ctia doanh nghiép bao hiém. Céac nghi dinh va
thong tu hudng din quy dinh cy thé vé diéu kién kinh doanh, quan 1y vén, dy phong
nghiép vu va ché do bao céo. Doanh nghiép bao hiém con phai tuan thi cac quy dinh
lién quan dén bao mat thong tin, an toan dir liéu va ung dung cong nghé. Piéu nay doi
hoi doanh nghiép phai hoan thién hé thong quan tri ndi bo va dau tu cong nghé nham
dam bdo tuan thu phap luat va nang cao hi¢u qua hoat dong..

> Panh gia tac dong dén Cong ty Bao Viét Pa Ning

MOoi trudng phéap ludt rd rang va on dinh gitip Bao Viét Pa Néng hoat dong trong
khuon kho minh bach, giam thiéu rii ro phap 1y va cing c¢b niém tin cta khach hang.
Tuy nhién, cic quy dinh phap luat ngay cang chit ch& ciing dit ra yéu cau cao hon dbi
v6i nang luc quan tri, chat lugng nhan su va hé théng cong nghé ctia doanh nghiép. Viéc
dap (mg tot cac yéu cau phap 1y khong chi gitip cong ty tuan thu quy dinh cia co quan
quan 1y nha nudc ma con goép phan nang cao chit luong dich vu, ting tinh chuyén nghiép
va nang luc canh tranh trong dai han.
2.2.2.3. Mbi trwong van hoa — xa hoi
2.2.2.3.1. Moi truwong van héa

- Méi truong van hoéa tai Viét Nam

Vin hoa Viét Nam dé cao gia dinh va tinh than twong tro, anh huéng dén hanh vi
tai chinh theo hudng wu tién cac san pham bao hiém nham phong ngira rai ro va bao vé
suc khoe. Nhan thurc ciia nguoi dan vé bao hiém ngay cang dugc cai thién, dac biét tai

khu vuc do6 thi va nhém dan so tré, khi bao hiém dan dugc xem la cong cu quan tri rui
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ro tai chinh. Ty 1é tham gia bao hiém y té va bao hiém bat budc & mic cao cho thiy y
thirc bao vé tai chinh dugc nang 1én. Tuy nhién, cac san phidm bao hiém ty nguyén van
chua dugc khai thac hét tiém niang, phan 4nh qua trinh chuyén dich tir tu duy truyén
thng sang hién dai con dang dién ra.
- M6i truong van hoa tai thanh phd Da Ning

Pa Ning c6 dan s6 tré, trinh do dan tri va thu nhap cao, tao diéu kién hinh thanh
nhan thire tich cyc déi véi cac dich vu bao hiém. Nguoi dan ngay cang quan tdm dén
bao hiém strc khoe, tai san va thu nhap, thé hién qua ty 1é tham gia bao hiém y té cao
hon mtc trung binh ca nuéc va xu hudng gia ting str dung cac san phim bao hiém tu
nguyén. Tuy nhién, van ton tai sy chénh léch vé& muc d6 tiép can gifta cac nhom thu
nhap, doi hoi doanh nghiép bao hiém phai ddy manh truyén thong va phat trién san pham
phu hgp vé1 tung phéan khiic khach hang.

> Panh gia tac dong dén Cong ty Bao Viét Pa Ning

Moi trudng van héa — xa hoi tai Viét Nam va thanh phd Pa Néng tao diéu kién
thudn 1g1 cho hoat dong kinh doanh ctia cong ty khi cac gia tri coi trong gia dinh, strc
khoe va an toan tai chinh ngay cang cao. Piéu nay da thiic ddy nhu cau d6i voi cac san
phém bao hiém tu nguyén. Pac diém dan sd tré, trinh d6 hoc van cao, thu nhép 6n dinh
va murc d6 d6 thi hoa nhanh tai Pa Nang ciling 1am gia tang yéu cau ciia khach hang vé
chat lugng dich vy, tinh minh bach va trai nghiém s6, budc doanh nghiép phai khong
ngimg cai tién quy trinh va nang cao chat lugng phuc vu. Tuy nhién, doanh nghiép van
d6i mat véi thach thic khi mot bo phan nguoi dan cha yéu tham gia bao hiém bt budce
va ap luc canh tranh ngdy cang gia ting, doi hoi Bao Viét Pa Nang phai ddy manh truyén
thong va khai thac hiéu qua loi thé thuong hiéu dé phat trién bén viing.
2.2.2.3.2. Moi truong xa hoi

- Méi truong xa hoi tai Viét Nam

Viét Nam c6 quy mo dén sb 16n, khoang 101,1 triéu nguoi (2024), dung thir 16 thé
gidi va thir 3 trong ASEAN. Co cdu gidi tinh tuong dbi can bang, voi dan s6 thanh thi
chiém 38,2% va nong thén 61,8%. Mat do dan sb trung binh khoang 305 ngudi/km>.
Viét Nam dang trong giai doan “dan sb vang” véi 67,4% dan s6 trong d6 tudi lao dong,
tuy nhién xu huéng gia hoa dan s6 ngay cang rd khi nhém tir 60 tudi tro 1én gia ting

nhanh. Ty suit sinh giam xuéng muc 1,91 con/phu nit. Trinh d6 hoc van dugc cai thién,
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v6i 26,4% dan s6 tir 15 tudi tro 1én ¢6 trinh d6 chuyén mén k¥ thuat, trong d6 11,6% dat
trinh do dai hoc tro Ién.

- M6i truong xa hoi tai thanh phd Pa Nang

Da Ning 1a d6 thi phat trién véi quy mo déan sb khoang 1,27 triéu ngudi (2024), co
cAu gi6i tinh can bang va luc luong lao dong tré tudi trung vi khoang 26. Mat 6 dan s6
cao khoang 988 nguoi/km? phan &nh mirc d6 do thi héa manh. Trinh do hoc vén cta lao
dong tuong ddi cao, tap trung ¢ cac nganh dich vy, cong nghé, du lich va tai chinh, tao
loi thé vé chat luong nguén nhan luc

> Panh gia tac dong dén Cong ty Bao Viét Pa Ning

Viét Nam c6 quy mo dan s6 16n, trong do 67,4% thudc do tudi lao dong, tao thi
truong tiém nang cho cac san pham bao hiém. Ty 1¢ dan s thanh thi dat 38,2% cung véi
trinh d6 hoc van ngay cang nang cao 26,4% c6 trinh d6 chuyén mén ky thuat, trong d6
11,6% trinh d6 dai hoc trd 1én gop phan thuc day nhu cau dbi véi cac san pham bao hiém
suc khoe, tai nan, xe co gidi va tai san. Tai Ba Ning, voi dic diém do thi phat trién, mat
dd dan cu cao va lyc lugng lao dong tap trung trong cac nganh dich vy, du lich va thuong
mai, nhu cau sir dung dich vu bao hiém c6 xu hudng gia tang, tao diéu kién thuan loi
cho cong ty mo rong thi trudng. Tuy nhién, xu huéng gia hoa dan sé va ty suit sinh
giam chi 1,91 con/phu nit, d6i hoi phai da dang hoa san pham bao hiém va nang cao chat
luong dich vu dé thich tmg véi sy thay doi ctia co cdu dan sb trong twong lai.
2.2.2.4. Moi trwong cong nghé

Trong nhiing nam gén day, cong nghé sb tai Viét Nam phat trién manh mé, tao
diéu kién thuan loi cho nganh bao hiém. Ty 1¢ nguoi dung Internet dat khoang 79% dan
s6 trong duong gan 79,8 triéu ngudi vao nim 2025, thuc diy su phat trién cua cac dich
vu truc tuyén, thanh toan dién tir va bao hiém sb. Mac du ty 1€ tham gia bao hiém con
thap khoang 2,3-2,8% GDP, thap hon mirc trung binh ASEAN va thé gi6i, nhung diéu
nay cho thay thi trudng con nhiéu tiém ning phat trién thong qua tng dung coéng nghé.

Thi tredng bao hiém phi nhan tho dugc dy bao ting trudng 6n dinh, v6i doanh thu
phi bao hiém gbc dur kién dat khoang 80 nghin ty dong vao nim 2025. Cac san phdm
bao hiém s6 ngay cang da dang nhu bao hiém an ninh mang, bao hiém strc khoe qua g
dung fintech va tich hop trén nén tang thanh toan dién tir, phan anh xu hudng gia ting

nhu cau bao vé trong mai truong so.
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> Panh gia tic dong dén Cong ty Bao Viét Pa Ning

Sy phat trién cua cong nghé tao didu kién cho Cong ty Bao Viét Da Ning ning cao
chat luong dich vu thong qua viéc rit ngan thoi gian xir Iy nghiép vu, phat hanh hop
ddng va giai quyét boi thuong, dong thoi cai thién trai nghiém khach hang va ting tinh
minh bach trong giao dich. Tuy nhién, diéu nay ciing dit ra yéu cau doanh nghiép phai
dau tu nang cép hé théng, dao tao nhan luc va dam bao an toan, bao mat dir liéu. Mac
du 1am gia ting chi phi van hanh, nhung day 1a yéu t6 quan trong gitip doanh nghiép
nang cao ning luc canh tranh va phat trién bén viing trong dai han.
2.2.2.5. Méi trwong tw nhién

- Méi truong tu nhién tai Viét Nam

Viét Nam nam trong khu vuc khi hau nhiét d&i gio6 mua, c6 dia hinh da dang va
duong bo bién dai khoang 3.260 km, thuong xuyén chiju anh huéng cua thién tai nhu
bao, 1l Iyt va sat 16 dat. Trung binh mdi nam c6 khoang 10—12 con bio va ap thap nhiét
d6i, lwong mua dao dong 1.500—2.000 mm nhung phan b khong déu, lam gia ting rui
ro thién tai. Qua trinh khai thac tai nguyén va phat trién kinh té ciing kéo theo cac riii ro
vé moi trudng va tai san. Cac chinh sach ting cudng bao vé mdi trudng va ing phé bién
d6i khi hau goép phan thic ddy nhu cau dbi véi cac san phdm bao hiém tai san, trach
nhi¢m va con nguoi.

- M6i truong tu nhién tai thanh phd Da Nang

Pa Ning nam ¢ khu vuc duyén hai mién Trung, chiu anh hudng truc tiép cua khi
hau nhiét d6i gié mua va thudng xuyén doi mat véi thoi tiét khic nghiét. Mdi nam thanh
phé chiu tac dong ciia khoang 1-2 con bao, tap trung vao mua mua thang 9-11, véi
lugng mua trung binh 2.000-2.500 mm, dé gay ngap lut cuc bo. Hé thong song ngoi két
hop tridu cudng lam gia ting nguy co 1i lut va xAm nhap min, trong khi khu vye d6i nai
phia T4y tiém an nguy co sat 16. Qua trinh do thi hoa nhanh va phat trién du lich, xay
dung lam gia tang mirc do thi¢t hai vé tai san va con nguoi khi thién tai xay ra.

> Panh gia tac dong dén Cong ty Bao Viét Pa Ning

Moi truong tu nhién vaoi dac diém khi hau nhiét dé6i gi6 mua, tan suét thién tai cao
va toc d6 do thi hoa nhanh tai Pa Nang tac dong truc tiép dén hoat dong kinh doanh ctia
cong ty . Cac hién tuong bao, mua 16n, ngdp lut va sat 16 lam gia tang rui ro ddi voi tai
san, phuong tién va con ngudi, qua d6 thic day nhu cau dbi voi cac san pham bao hiém

lién quan. Tuy nhién, diéu nay cling lam tang tan suat va chi phi boi thuong, gay ap luc
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1én cong tac quan 1y rui ro va hiéu qua kinh doanh. Do d6, doanh nghiép can nang cao
nang lyc danh gia rui ro, diéu chinh san pham phu hop, dong thoi tng dung cong nghé
va ting cudng tu van phong ngira nham dam bao phat trién bén viing.
2.3. Cac nguén luc ciia doanh nghiép anh hwéng dén hoat déng kinh doanh
2.3.1. Co sé vat chat

Phong bao hiém Cam Lé — Hoa Vang thuéc Cong ty Bao Viét Pa Ning dugc dit
tai 408 Cach mang Thang 8, phudong Cam Lé v&i vi tri thun loi cho viéce tiép can khach
hang va giao dich tai khu vuc dia ban. Khong gian 1am viéc duoc bb tri gon gang, phu
hop véi quy mé phong, dam bao phuc vu cac hoat dong tu vén, khai thac va chim soc
khach hang. Pong thoi, phong dugc trang bi trong d6i day du cac thiét bi van phong co
ban, du cho hoat dong nghi¢p vu va phuc vu khach hang.

Béng 2.6 May moc, trang thiét bi tai Phong bao hiém Cam Lé-Hoa Vang

STT | Loai thiét bi So lwong
1 May tinh ban 6
2 May in 2
3 May photocopy 1
4 Ban lam viéc 6
5 Ban 16n tiép khach | 1
6 Ghé 15
7 May diéu hoa 1
8 May loc nude 1
9 May scan 1
10 | Tu dung tai liéu 4

(nguon: Phong Hanh chinh — Téng hop)
Nhan xét: Mac du quy mo trang thiét bi tai Phong bao hiém Cam Lé — Hoa Vang nhoé
hon nhiéu so v6i toan Cong ty Bao Viét Pa Ning, nhung van duoc trang bi ddy du cac
thiét bi van phong co ban nhu may tinh, may in, may photocopy, may scan va h¢ thong
ban ghé 1am viéc. Sb luong thiét bi phu hop v6i quy mé nhan sy va chirc ning hoat dong
ctia phong, dam bao dap ung hiéu qua cac nghiép vu nhu tu van, khai thac, phat hanh
hop ddng va cham soc khach hang. Co s& vat chat tai phong tuy khong 16n nhung tuong
d6i dong bd, gop phan hd tro tt cho hoat dong kinh doanh va van hanh 6n dinh tai dia

ban phu trach.
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2.3.2. Nhan sy
Bang 2.7 Nhan sur tai Phong bao hiém Cam 16 - Hoa Vang

Nim 2025
Chi tiéu S lwong | Ty 1& %

Tong sb lugng 6 100%

Gidi tinh

Nam 4 66.7%

Nir 2 33.3%

Trinh d6 hoc van

Pai hoc 6 100%
Thac si 0 0%
Do tudi

Duéi 30 1 16.7%
Tir 30 dén 50 5 83.3%
Trén 50 0 0%

(nguon: Phong Hanh chinh — Tong hop)
Nhan xét: Mic dii quy m6 nhan sy ctia Phong bao hiém Cam Lé — Hoa Vang chi ¢6 6
ngudi, nhd hon nhiéu so véi tong thé Cong ty Bao Viét Pa Nang 69 nguoi, nhung co
cAu nhén sy tai phong van dam bao dap Gmg tot yéu cau hoat dong kinh doanh. Poi ngii
nhan vién co trinh d6 chuyén mén cao khi 100% déu t6t nghiép dai hoc, phu hop véi
dic thu nghiép vu bao hiém. Pong thoi, luc lugng lao dong tap trung chi yéu trong do
tudi tir 30 dén 50, cho théy su On dinh va kinh nghi¢m thuc tién, gop phén nang cao hi¢u
qua xt 1y cong viéc. Du s6 lugng nhan sy han ché, nhung v&i co cdu hop 1y va chét
luong chuyén mén dam bao, phong van c6 kha ning trién khai hiéu qua cac hoat dong

tur van, khai thac va cham soc khach hang tai dia ban phu trach
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2.3.3. Nguén luc tai chinh
Bang 2.8 Bang can dbi ké toan Cong ty Bao Viét Pa Ning

DVT: Pong
Chi tiéu 2023 2024 2024/2023
Chénh léch | Ty 1§
Tai san
A. Tai san ngén han | 170.428.915.247 | 178.590.183.030 | 8.161.267.783 | 4,8%
B. Tai san dai han 77.464.174.171 |80.114.718.352 | 2.650.544.181 | 3,4%
Tong tai san 247.893.089.418 | 258.704.901.382 | 10.811.811.964 | 4,4%
Ngu(“)n von
C. Cong ng 174.853.453.866 | 183.992.829.457 [9.139.375.591 | 5,2%
D. Vén chii s¢ hitu 73.039.635.552 | 74.712.071.925 | 1.672.436.373 | 2,3%
Tong ngudn von 247.893.089.418 | 258.704.901.382 | 10.811.811.964 | 4,4%

(nguon: Phong Ké todn)

Nhan xé&t:

V& tai sin
Tai san ngin han

Trong giai doan 2023-2024, tai san ngan han ting tir 170.428.915.247 dong lén
178.590.183.030 dong, twrong Gmg ting 8.161.267.783 ddng (4,8%). Khoan muc nay tiép
tuc chiém ty trong 16n trong tong tai san (khoang 69%), cho thay doanh nghiép tap trung
vao hoat dong kinh doanh ngén han va dam bao kha nang thanh khoan. Trong co cAu tai
san ngan han, dau tu tai chinh ngin han chiém ty trong dang ké va c6 xu hudng ting,
phan 4nh viéc doanh nghiép tan dung ngudn vbn nhan rdi dé sinh 10i. Bén canh dé, cac
khoan phai thu va hang tdn kho tang nhe, thé hién quy mo hoat dong dugc mé rong, tuy

nhién cling dat ra yéu cau quan ly cong ng hi¢u qua hon dé han ché rui ro tai chinh.
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Tai san dai han

Tai san dai han tang tir 77.464.174.171 dong 1én 80.114.718.352 ddng, tuong tng
ting 2.650.544.181 dong (3,4%). Tuy co ting vé gia tri nhung ty trong trong tong tai
san ¢ xu hudng giam nhe, cho thdy doanh nghiép van duy tri chién lugce dau tu dai han
nhung wu tién nhiéu hon cho tai san ngin han. Cac khoan phai thu dai han ting cho thiy
doanh nghiép mé rong quan hé tai chinh dai han. Tai san ¢ dinh ting nhe, phan anh
viéc dau tu bd sung song song véi qué trinh khau hao, dam bao duy tri co s& vat chat
phuc vu hoat dong kinh doanh. PAu tu tai chinh dai han tang khong dang ké, thé hién
dinh hudng dau tu than trong.

Vé ngudn von
Cong n¢

Cong no nam 2024 ting tir 174.853.453.866 dong 1én 183.992.829.457 dong,
tuong Gmg ting 9.139.375.591 ddng (5,2%) va chiém hon 70% tong ngudn vén. Trong
d6, du phong nghiép vu chiém ty trong 16n (trén 55%), phan dnh quy mé hoat dong bao
hiém tiép tuc mé rong va trach nhiém chi tra cia doanh nghiép ngay cang gia ting. Viéc
cong ng tang nhanh hon tai san (5,2% so v&i 4,4%) cho thay doanh nghiép dang sir dung
nhiéu nguén von vay va cac khoan ng dé tai tro cho hoat dong kinh doanh, diéu nay doi
hoi cong tac quan 1y tai chinh va kiém soat rii ro can duoc chu trong hon.
Von chii sé hitu

Vén chu s hitu ting tir 73.039.635.552 dong 1én 74.712.071.925 ddng, twong tng
tang 1.672.436.373 dong (2,3%). Tuy co tang vé gia tri nhung ty trong trong tong ngudn
von lai giam nhe do téc do ting thip hon céng ng. Su gia ting ctia von chi so hitu chua
yéu dén tir loi nhuan giir lai va cic quy ndi bd, cho thiy doanh nghiép van duy tri hoat
dong kinh doanh ¢6 14i va ¢6 xu hudng tich liiy vén. Mic di muc ting chua cao, nhung
day van 13 nén tang tai chinh quan trong gitip doanh nghiép nang cao kha ning tu chu

va dam bdo an toan tai chinh trong dai han.
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2.3.4. Hoat dong kinh doanh
Bang 2.10 Bang hoat dong kinh doanh Cong ty Bao Viét Pa Nang

DVT: Bong
Chi tiéu 2023 2024 2024/2023
Chénh léch Ty 18
Doanh thu
Doanh thu tir hoat dong kinh | 183.715.557.876 | 194.162.728.342 |  10.447.170.466 5,7%
doanh bao hiém, méi gidi bao
hiém
- Doanh thu phi bao hiém 233.486.719.528 | 249.458.732.614 |  15.972.013.086 6,8%
- Doanh thu phi nhan tai bao | 18.214.639.842 |  18.764.391.082 549.751.240 3,0%
hiém
- Thu hoa hdng nhuong tai bao 6.124.917.356 6.384.917.269 259.999.913 4,2%
hiém va doanh thu khac HDKD
bao hiém
- Phi nhuong tai bao hiém -71.495.238.417 | -74.862.194.735 -3.366.956.318 4,7%
- Giam du phong phi bao hiém -2.615.480.433 -5.583.117.888 -2.967.637.455 | 113,5%
Doanh thu vé hoat dong tai | 33.214.781.412 | 34.716.402.213 1.501.620.801 4,5%
chinh
Doanh thu khac 20.681.317.074 |  22.649.015.575 1.967.698.501 9,5%
Téng doanh thu 237.611.656.362 | 251.528.146.130 | 13.916.489.768 5,9%
Chi phi
Chi phi hoat dong kinh doanh | 155.742.618.391 | 160.684.219.753 4.941.601.362 3,2%
bao hiém, méi gidi bao hiém
Chi phi hoat dong tai chinh 6.214.936.518 6.845.317.286 630.380.768 | 10,1%
Chi phi quan Iy doanh nghiép 25.981.284.775 |  26.925.018.149 943.733.374 3,6%
Chi phi khac 548.145.279 529.087.326 -19.057.953 |  -3,5%
Téng chi phi 188.486.984.963 | 194.983.642.514 6.496.657.551 3,4%
Lgi nhuén
Loi nhuén trude thué 49.124.671.399 |  56.544.503.616 7.419.832.217 | 151%
Thué thu nhap phai nop 5.871.126.453 6.542.147.878 671.021.425 | 11,4%
Loi nhuan sau thué 43.253.544.946 |  50.002.355.738 6.748.810.792 | 15,6%
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Bang 2.11 Doanh thu cac phong kinh doanh thugc Cong ty Bao Viét Pa Nang

DVT: Ty
Phong kinh doanh | DT ké | DT thuc | Ty 1é DT ké DT thuc | Ty 1é

hoach hién 2024 hoach hién 2025

2024 2024 (%) 2025 2025 (%)
Phong BH s6 1 19,245 [19,369 | 101 20,987 24,135 | 115
Phong BH s6 2 24876 [22529 |91 26,965 25,887 |96
Phong BH s6 3 27,227 |23352 |86 29,573 30,460 | 103
Phong BH s 5 16,742 | 17,050 | 102 17,858 21,251 | 119
Phong BH sb 6 33915 [29,875 |88 38,783 37,232 |96
Phong BH s6 7 18,364 | 18,012 |98 20,462 22,304 | 109
Phong BH s6 8 14,873 13,900 |94 16,446 17,268 | 105
Phong BH Lién Chiéu | 11,204 | 9,440 84 12,403 11,659 | 94
Phong BH Cam Lé— | 15,398 |15,538 | 101 17,853 16,567 | 93
Hoa Vang
Phong BH Thanh Khé | 15,392 | 12,610 |82 17,908 15,570 | 87
Phong BH Son Tra— | 15,128 | 12,488 |83 17,143 15,257 | 89
Ngti Hanh Son

(nguon Phong Ké toan)
Nhan xét
Vé doanh thu

Doanh thu nam 2024 dat 251 triéu d@)ng, tang 13 tri¢u déng, tuong tng 5,9% so

v6i nam 2023, cho thdy quy mo hoat dong ctia doanh nghiép tiép tuc dugc mo rong.
Trong d6, doanh thu tir hoat dong kinh doanh bao hiém va méi gi61 bao hiém tang 5,7%,
giit vai tro chii dao; doanh thu phi bao hiém ting 6,8% phan anh hiéu qua trong cong tac
khai thic va mé rong thi truong. Cac khoan doanh thu tir tai bao hiém va hoa hong
nhuong tai bao hiém duy tri ting truong on dinh, trong khi phi nhugng tai bao hiém ting
lam giam mot phan tdc d6 tang doanh thu thuan. Pang chu y, khoan giam dy phong phi
bao hiém bién dong manh 113,5%, cho thay sy diéu chinh trong chinh sach du phong
nghiép vu. Phong Bao hiém Cam Lé — Hoa Vang nam 2024 dat khoang 101% ké hoach,
tuy nhién ndm 2025 giam xubng con 93%, cho thay su thiéu 6n dinh trong ting trudng,
nguyén nhan cha yéu do co cau khach hang con tap trung vao nhém ca nhan, trong khi

viéc khai thac khach hang doanh nghi¢p chua thuc sy hiéu qua.
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Vé chi phi

Tong chi phi naim 2024 dat 194 triéu ddng, tang 6 triéu dong, tuong Gng 3,4% so
v6i nam 2023, thap hon téc do ting doanh thu (5,9%), cho thdy doanh nghiép kiém soat
chi phi trong ddi hiéu qua. Trong d6, chi phi hoat dong kinh doanh bao hiém van chiém
ty trong 16n nhat va ting 3,2%, phi hop véi quy mé khai thac. Chi phi tai chinh ting
10,1% do mé rong hoat dong dau tu nhung ty trong nhod nén chua gay ap luc dang ké.
Chi phi quan 1y doanh nghiép ting 3,6%, phan anh bo may van hanh 6n dinh, trong khi
chi phi khac giam 3,5%, cho thiy doanh nghiép da kiém soat tot cac khoan chi ngoai
hoat dong chinh. Nhin chung, co ciu chi phi hop 1y 1 nén tang quan trong giip ning
cao hi¢u qua kinh doanh.

Vé loi nhuén

Loi nhuan trude thué nam 2024 dat 56 triéu déng, tang 15,1% so voi nam 2023,
lgi nhun sau thué dat 50 triéu d@)ng, tang 15,6%, cho théy két qua kinh doanh duogc cai
thién o rét. Toc do tang loi nhudn cao hon doanh thu va chi phi phan anh hi€u qua trong
viéc kiém soat chi phi va toi uu hoa hoat dong. Pong thoi, sy dong gop on dinh cia
doanh thu tai chinh va doanh thu khac da hé tro tich cuc cho loi nhuan chung. Viéc loi
nhuan tang trudng khong chi gitip doanh nghiép nang cao nang luc tai chinh va kha nang
tw chi von ma con tao diéu kién tich Ity dé mo rong hoat dong va phat trién bén viing
trong thoi gian tdi...
2.4. Thuc trang quy trinh ban tai Phong bao hiém Cam Lé-Hoa Vang thugc Cong
ty Bao Viét Pa Ning
2.4.1. T6 chirc lwe lwong ban hang
Hién nay, luc lugng ban hang ciia Cong ty Bao Viét Pa Néng duogc td chic theo mo
hinh da kénh, trong d6 c6 thé chia thanh hai nhom chinh gom: lyc luong ban hang noi
bd va luc luong ban hang théng qua cac ddi tac bén ngoai. Viéc to chirc theo hai nhém
nay giup doanh nghiép vira dam bao tinh chi dong trong hoat dong khai thac thi truong,
vua tan dung dugc ngué)n lyc tir cac kénh hop tac nham nang cao hi¢u qua kinh doanh

va m¢ rong pham vi ti€p can khach hang.
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2.4.1.1. Lwc lwgng ban hang noi bo

Ban gidm doc

Pﬁ?gln% ';’f} ° Phong bao hiém Phong bao hiém Phong bao hiém Phong bao hiém
1235678 Lién Chiéu Cam L¢ - Hoa Vang Thanh Khé Son Tra-Ngii Hanh Son

So d6 2.2 TH chire luc luong ban ndi bo tai Cong ty Bao Viét Pa Nang

Luc lugng ban hang ndi b cua Cong ty Bao Viét Da Ne:lng duoc to chire theo khu
vuc dia 1y thong qua hé thdng cac phong bao hiém kinh doanh tryc thudc. Mdi phong
chiu trach nhiém khai thac thi truong tai khu vuc, déng thoi truc tiép quan ly doi ngi
nhan vién va dai ly. Theo co cau to chirc, cac phong bao hiémsd 1, 2, 3, 5, 6, 7, 8 duoc
dat tai try s& chinh ctia cong ty tai 97 Tran Ph, phuong Hai Chau, ba Nacmg, trong khi
cac phong con lai dugc phan b6 tai cac khu vue khac nhau nham mé rong pham vi hoat
dong va ting kha nang tiép can khach hang.

Vé quy mé nhan sy, sd lugng can bo nhan vién chinh thuc tai timg phong duoc
phan bo nhu sau: Phong bao hiém sb 1 c6 4 nhan vién va 4 dai ly; Phong bao hiém s6 2
¢ 7 nhan vién va 5 dai 1y; Phong bao hiém s 3 c¢6 4 nhan vién va 4 dai ly; Phong bao
hiém s6 5 c6 4 nhan vién va 4 dai 1y; Phong bao hiém sd 6 c6 3 nhéan vién va 3 dai ly;
Phong bao hiém sb 7 ¢6 2 nhan vién va 3 dai 1y; Phong bao hiém sé 8 c6 2 nhan vién va
3 dai ly. Di véi cac phong bao hiém khu vuc, Phong Lién Chiéu ¢6 3 nhan vién va 3
dai ly; Phong Cam Lé — Hoa Vang c6 3 nhan vién va 3 dai ly; Phong Thanh Khé c6 2
nhan vién va 4 dai ly; Phong Son Tra — Ngii Hanh Son ¢6 3 nhéan vién va 4 dai ly.

- Can b0 nhan vién

Déi véi can bo nhan vién truc tiép, dy 1a luc lwong nong cdt trong hoat dong ban
hang cta cong ty, lam viéc toan thoi gian va chiu su quan 1y truc tiép cua cac phong
kinh doanh. Trong thuc té, d6i ngii nay dam nhan toan bd quy trinh ban hang tir viéc chu
dong tim kiém va tiép can khach hang thong qua cac mdi quan hé c4 nhan, khach hang
cii hodc cac doanh nghiép trén dia ban, dén viéc danh gia nhu cau, tu van san pham, dam
phan diéu khoan va ky két hop dong. Sau ban hang, nhan vién tiép tuc theo ddi, chim
soc khach hang va ho tro xur ly cac van dé phét sinh. Bén canh d6, ho con ¢6 nhiém vu
thu thap thong tin thi trudng va phan hdi cua khach hang dé bao cao vé cong ty. Tai

Phong bao hiém Cam Lé — Hoa Vang, hi¢n c¢6 3 can bd nhan vién truc tiép phu trach
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khai thac thi truong. V&i quy mé nhéan sy khong 16n, mdi nhan vién phai ¢dam nhan khoi
lwong cong viée trong d6i toan dién, tir khai thac dén cham soc khach hang, qua do thé
hién tinh linh hoat va kha ning thich tmg cao trong hoat dong thuc té.
- Dai Iy bao hiém

Dbéi vai luc lugng dai 1y bao hiém, vé co ban thuc hién cac cong viéc tuong tu nhu
can bo nhan vién trong toan bd qua trinh ban hang, tir tim kiém khach hang, tu van, ky
két hop dong dén cham séc sau ban. Pai 1y cha yéu khai thac khach hang thong qua céac
moi quan hé x4 hoi nhu ban bé, ngudi than hodc khach hang quen biét, gop phan mo
rong do bao phu thi truong, dac biét & phan khic khach hang c4 nhan. Tai Phong bao
hiém Cam Lé — Hoa Vang hién c6 3 dai 1y dang hoat dong, phdi hop chit ché véi can
bd nhan vién trong qué trinh khai thac khach hang. Tuy nhién, lyc luong nay hoat dong
duéi hinh thirc cong tac vién, khong c6 luong ¢ dinh va khong duoc hudng day du cac
ché do phuc loi nhu nhan vién chinh thire, thu nhap cha yéu dua vao hoa hong ban hang
va mot khoan hd trg tir phong kinh doanh. Do d6, quy md dai 1y tai mdi phong phu thudce
nhiéu vao kha ning tai chinh va dinh huéng phat trién ciia timg don vi. Mic du c6 tinh
linh hoat cao, nhung hi€u qua hoat dong va chét luong tu van cua dai 1y con phu thudc
vao kinh nghiém va k¥ nang ca nhan.
2.4.1.2. Lwc lwong ban hang thong qua doi tac bén ngoai

- Kénh mdi giéi bao hiém

Kénh mai gidi bao gom cac to chirc trung gian chuyén nghiép (nhu AON, WILLIS
va MARSH) dai dién cho khéch hang chu yéu 1a cac ¢4 nhan hay doanh nghiép 10n,
trong viéc Iya chon va dam phan chuong trinh bao hiém. Cac cong ty méi gidi nay dong
vai tro tim kiém khach hang, ddnh gia nhu cau va dé xuat phuong an. Qua trinh dam
phan diéu khoan do mdi gidi thuc hién, trong khi nhan vién bao hiém chi yéu tham gia
tu vin chuyén mon va hoan thién hgp dong. Tai Phong bao hiém Cam Lé - Hoa Vang,
kénh nay khong duoc khai thac nhiéu ma chu yéu lam nhi¢m vu ghi nhén doanh thu do
cong ty phan bo vé. Kénh nay gitp cong ty tiép can cac hop dong gia tri cao, yéu cau k¥
thuat phirc tap va nim bat xu hudng ctia cac khach hang 16n. Doi lai, doanh nghiép phai
chia s¢ hoa hong méi gidi va chiu 4p luc canh tranh gay gat vé gia cling nhu diéu khoan.

- Kénh ban hang qua ngéan hang

Diy 1a mot trong nhitng kénh phan phdi hién dai va mang lai ngudn thu dang ké,

dugc trién khai thong qua sy hop tac giita doanh nghiép bao hiém va cac ngan hang
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thuong mai. Tai Phong Bao hiém Cam Lé — Hoa Vang, don vi da thiét lap quan hé hop
tac voi nhidu ngan hang, trong d6 cac ddi tic ndi bat gdm Vietcombank, Techcombank,
Sacombank, TPBank va MB Bank. Nhu cau bao hiém chu yéu phét sinh khi khach hang
vay von mua xe hoic tai san dam bao, khi d6 ngan hang yéu cau khach hang tham gia
bao hiém cho tai san thé chap. Trong thuc té c6 2 hudng sau:

(1) Ngan hang yéu cau khach hang mua bao hiém va gi6i thiéu sang phong kinh
doanh — hoa hong dugc phan chia cho nhan vién ngan hang.

(2) Khach hang chu dong lién hé voi phong bao hiém trude hodc sau khi hoan tat
tht tuc vay — can bd ban hang duoc huéng toan bd hoa hdng.

Pic thu cta kénh nay 1a phai thiét 1ap hop dong ba bén (khach hang — ngan hang
— Bao Viét) v6i cac diéu khoan chat ché lién quan dén tai san dam bao. Kénh phan phdi
ndy gitip doanh nghiép khai thac hiéu qua tép khach hang san co6 tir ngan hang, gia ting
doanh thu va nang cao mitc do tin cdy. Tuy nhién, han ché 1a quy trinh phat hanh hop

dong twong ddi phuc tap, ddng thoi phu thudc vao chinh sach cta ngan hang va co ché

phan chia hoa hong.
Béng 2.10 So sanh cac bén trong lyc lugng ban hang
Tiéu chi Can bg Pai ly Cong ty Ngan hang
nhéan vién moi gidi
Quy md 37 nhan vién kinh | 40 dai ly 3congty I6n | Hop tac véi da sb
Coéng ty doanh (AON, ngan hang thuong
Bao Viét WILLIS, mai
Pa Ning MARSH)
Quy md 3 ngudi truc tiép 3 ngudi hoat Khoéng khai 5 ngén hang hop tac
tai Phong khai thac thi dong dudi dang | thac nhiéu chinh (Vietcombank,
bao hiém truong cong tac vién MB Bank,
Cam Lé- Techcombank,
Hoa Vang Sacombank, TPBank)
Vai tro Chudongtoanbo | H3 tro morong | Latrung gian | Cung cip ngudn
chinh quy trinh tir tim tép khach hang | két ndi khach | khach hang c6 nhu
kiém dén cham ca nhan, tao hang vai cong | cau bao hiém gan véi
s6c khéach hang ngudn khach cho | ty bao hiém hoat dong vay vén
phong
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Tiéu chi Can bd Pai ly cong ty Ngan hang
nhéan vién moi gidi
biém C6 kha nang xir ly | Khai théac thi Tiép can Tan dung duoc tép
ndi bat hop dong phuc truong rong nho | khach hang khach hang san co, ty
tap, gia tri 16n nho | tan dung quan hé | 16n, yéu cau | 1é chuyén d6i cao
chuyén mén cao Xa hoi k¥ thuat cao
Hinh thiac | Chu dong tim Tiep can khach M0i gioi tim | Phdi hop véi ngan
hoat ddng | kiém khéch hang, | hang qua méi khach, ddm | hang theo 2 hudng:
tryuc tiép tu van, quan hé ca nhan, | phan diéu ngan hang giéi thiéu
dam phan va theo | phdi hop voi khoan; cong khach hoac khach chu
doi hop dong tur nhan vién khi ty bao hiém | dong tim dén cong ty
dau dén cudi can hd tro phét
hanh hop
dong
Uu diém Kiém soat tot chat | Chi phi thap, linh | Mang lai Nguon khéch 6n dinh,
lugng dich vy, xay | hoat, dé mé rong | doanh thu I6n | ting d tin cay nho
dung quan hé lau | thi trudng nhanh | tir hop dong uy tin ngan hang
dai véi khach hang gia tri cao,
nang cao vi
thé doanh
nghi¢p
Nhuwoc S6 lwong han ché, | Trinh d6 khong | Phai chiahoa | Quy trinh phic tap,
diém phu thudc nhiéu dong déu, kho hong cao, phu thudc ngan hang,
vao ning luc ca kiém soat chét chiu ap luc

nhan khé mao rong

nhanh

luong tu van

canh tranh vé
gia va diéu

khoan

(nguon: tac gia tir tong hop)

> To chic luc luong ban hang tai Cong ty Bao Viét Pa Nang v6i hai nhém chinh

(n6i bo va dbi tac bén ngoai) di tao nén hé théng phan phdi linh hoat, da dang.

Luc luong ndi b gitt vai tro chu dao trong khai thac va duy tri khach hang, dam

bao tinh chii dong, trong khi cac kénh ddi tac nhu méi gidi va ngan hang hd tro

mo rong thi truong, dac biét voi khach hang 16n. Tuy nhién, hi€u qua gitra cac

luc lwong chua dong déu khi doanh thu van phu thudc chu yéu vao can bo nhan

vién, con dai Iy va kénh ddi tac chua phéat huy hét tiém ning.
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2.4.2. Cac hinh thirc ban hang

Tai Cong ty Bao Viét Da Néng, hoat dong ban san phim bao hiém phi nhan tho
hién nay dugc trién khai thong qua hai hinh thirc chinh 14 ban hang tryc tiép va ban hang
gian tiép. Viéc td chirc theo hai hinh thirc nay gitip cong ty vira duy tri mbi quan hé véi
khach hang hién hiru, vira mo rong pham vi tiép can thi truong.
2.4.2.1. Ban hang truc tiép

Hinh thtrc ban hang truc tiép tai Cong ty Bao Viét Pa Ning duoc trién khai thong
qua hai kénh chinh gém can bo nhan vién tryc tiép va kénh ban hang truc tuyén thong
qua website ctia Tong cong ty. Mic du cing thudc nhom ban hang truc tiép, nhung hai

kénh nay co cach thirc van hanh va mirc do dong gop khac nhau trong thuc té.

Cong ty Bao Viét . .
B Ning ] I Khach hang

So db 2.3 Ban hang tryc tiép

- Can bd nhan vién truc tiép

P6i voi kénh can bd nhan vién, day la lyc lugng chu dao va chiém ty trong 16n
trong tong doanh thu ban hang cua cong ty. Nhan vién truc tiép thuc hién toan bo quy
trinh ban hang, tir viéc tim kiém va tiép can khach hang, tu van san pham, dam phan
diéu khoan cho dén ky két hop dong va cham soc khach hang sau ban. Ngudn khach
hang ctia kénh nay chu yéu dén tir khach hang tai tuc, khach hang quen hoic thong qua
su gi6i thiéu tir cac mdi quan hé ca nhan. Tai Phong bao hiém Cam Lé — Hoa Vang, c6
thé nhan thay phan 16n cac giao dich phat sinh déu dén tir nhém khach hang da ting
tham gia bao hiém trudc d6. Khi ¢6 nhu cau tai tuc, khach hang thuong chii dong lién

hé thong qua hotline ctia cong ty hodc lién hé truc tiép véi nhan vién di timg tu van

trudc do.
Trung tim dich Pau mbi khu Phong bao hiém
vu khach hang vuc khu vuc

So d6 2.4 Quy trinh tiép nhan thong tin hotline
Truong hop khach hang lién hé qua hotline, thong tin s& dwoc tiép nhan tai Tong
cong ty, sau d6 chuyén thong tin dén can bo dau mdi tai khu vire Pa Néng sau d6 phan
bd dén phong bao hiém khu vuc phu trach dé tiép tuc tu van va cAp don bao hiém. Sau

khi cap don xong nhan vién s€ bao cdo lai qua email cho trung tdm. Nguoc lai, néu
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khach hang lién h¢ tryc tiép voi nhan vién tai phong kinh doanh, nhéan vién s& chu dong
thu thap thong tin, danh gid nhu ciu va tién hanh cac budc can thiét dé hoan thién hop
d6ng. Quy trinh nay cho thay vai trd quan trong ctia can bo nhan vién trong viéc duy tri

moi quan hé khach hang va dam bao tinh lién tuc trong hoat dong ban hang.

Kinh giii: Cong ty Bio Viét Da Néng
Knach hang c6 nhu cau téi tuc BH cho xe 616, cuthé nhu sau

Théng tin lién hé voi khach hang:

-Tén chd xe: N £ XUAN VINH

- 56 lién hé: 09
Thing tin vé xe
- Bién s6 xe: 43467032
- Loai hinh BH tham gia: Bao hiém bét bugc TNDS chil xe & t:B&0 hiém tai nan 13i xe va nguoi trén xe:Bao hiém vat chét 6 td
- Xe d tham gia BH tai du: CONG TY BAO VIET DA NANG - DN Phong Bio hiém s6 11 - hiéu lyc toi ngay 0S/04/12026
Yéu c3u cla khach hang: BHBV cif nhén vién lién hé téi tuc BH
Gidi quyét cia TTDVKH: tiép nhén yéu cau cda khach hang va hen sé ciy nhan vién kinh doanh lién hé Iam viéc voi khach hang
TTDVKH Gé nghi Céng ty Béo Viét B3 Néng lién hé phue vu khéch hang va thang bao két qué Iam viée ban G3u vdi khdch hang bao gbm céc thdng tin cy thé nhu sau cho TTDVKH trong vang 24 gio-
- Tén cén b khai thac 4 lién hé voi khach hang
- S8.dién thoai va email cla cén bd khai théc
- Thoi didm d lién hé

- NGi dung v& két qué 13m viéc ban dau cla c4n b khai théc voi khéch hang (d& lién hé tw van/ 63 gUi béo phil 44 cép don, ...)

Tréntrong.

Hinh 2.2 Truong hop khach lién hé hotline
Ttr nd1 dung email cia Trung tdm Dich vu khach hang, day la truong hop khach
hang chu dong yéu cau tai tuc bao hiém 6 t6 khi hop dong sap hét hiéu luc. Diéu nay
cho thay khach hang c6 ¥ thtrc duy tri lién tuc bao hiém va muc d6 tin tudng nhét dinh
d6i voi cong ty, ddng thoi phan dnh vai trd quan trong cua tép khach hang tai tuc trong
viéc tao nguén doanh thu 6n dinh.

V& thong tin cung cip, khach hang d3 cung cp day du dit liéu can thiét, bao gdm:

e Thong tin ca nhan: tén chu xe, s6 dién thoai

e Thong tin phuong tién: bién sb xe

e Loai hinh bao hiém tham gia: Bao hiém TNDS bit budc; Bao hiém tai nan ngudi

trén xe; Bao hiém vat chat 6 to
> Piéu nay cho thdy khach hang c6 nhu ciu bao hiém toan dién, khong chi dung &
san pham bat budc ma con md rong sang san pham tu nguyén.

Vé quy trinh xir 1y, Trung tdm Dich vy khach hang dong vai tro tiép nhan va phan
ludng thong tin, sau d6 chuyén vé don vi kinh doanh. Quy trinh durgc kiém soat chit ché
thong qua yéu cau phan héi trong vong 24 gio, bao gdm:

e Thong tin can b khai thac

e Thoi diém lién hé

e Noi dung va két qua 1am viéc ban dau

> Diéu nay dam bao tinh kip thoi va nang cao trach nhiém cta nhan vién kinh doanh.
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Bén canh d6, ndi dung ciing thé hién sy phdi hop giita cac bd phan, phong kinh
doanh, gitp phan b6 khach hang dang khu vuc phu trach, nang cao hiéu qua phuc vu va
tang kha ning tai tuc hop déng. Trudng hop nay cho thiy kénh hotline dong vai tro quan
trong trong viéc duy tri khach hang cii, chuin héa quy trinh chim séc va gop phan ning
cao chat lugng dich vu trong hoat dong ban hang truc tiép.

- Ban hang qua website

Bén canh kénh can bo nhan vién, cong ty con trién khai ban hang tryc tiép thong

qua website do Tong cong ty quan 1y. Day 1a kénh ban hang hién dai, cho phép khach

hang chu dong tim hiéu va dang ky mua san pham hoac yéu cau tu van truc tuyén.

Hinh 2.3 Website ban hang ciia Téng cong ty Bao Viét
Hién nay, trén website da trién khai ban truc tiép mot s6 san pham bao hiém co
tinh chat don gian va tiéu chuan hoa. Cy thé, nhém san pham bao hiém sirc khoe bao
gdm san pham Bao Viét An Gia; nhom bao hiém du lich ¢ san pham Bao hiém du lich
Flexi; nhom bao hiém tai san va xe co gidi bao gdm Bao hiém bét budc trach nhiém dan
su va tai nan ngudi trén xe 6 t0, Bao hiém xe mdy va Bao hiém nha tu nhan. Pdi véi cac
san pham nay, khach hang c6 thé chu dong thuc hién cac budc dang ky va hoan tit giao

dich truc tuyén trén hé thong.

e & =9

Hinh 2.4 D3t mua bao hiém xe may trén Website
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Dbi voi cac san pham bao hiém co tinh chat phirc tap hon, khach hang s dang ky
yéu cau tu van trén website. Hién nay trén website cho phép khach hang dang ky tu vén
tryc tiép, tu van trén web chat hay goi dién tu van qua hotline. Sau khi khach hang da
dién thong tin, quy trinh tiép nhan théng tin twong tu nhu kénh hotline, hé thong trung
tam dich vu khach hang ctua Tong Cong ty Bao Viét s& tiép nhan thong tin, sau d6 dua
trén khu vuc dia 1y ma khach hang cung cip, Tong cong ty s& phan bd dén cac dau moi
khu vuc va cong ty thanh vién tir d6 s& tiép tuc duoc phan dén phong bao hiém khu vuc
gan khach hang nhat dé tiép xuc, tu van theo quy trinh.

BAOVEET Cirbin  Deamhogip  Dail Q Ay O w D Bloviét-Hiugkhschhir X 4+

Pémuuvét Dhituong Quydnigichinh Thingtinkénné  Ta sy tidumiu Diing ky tw v
Thong tin lién hé

Thong tin lién hé
danh cho ¢4 nhan

Sé génhou Bao Vigt Web Chat

Hovatén() Gio tinh: @NamON

4
Thing i cha - Email ca ban (7)
R nas : vk Sén phém quan tam
< o5 i = e S ——

Nhap mé béo mat (*)

XK2cYy Q

x hing 35 cam o bl 0 b2 Bat déu chat

Hinh 2.5 Pang ky tu van truc tiép Hinh 2.6 Pang ky tu van chat trén website

Tuy nhién, trong thuc té trién khai tai Phong bao hiém Cam Lé — Hoa Vang, s6
luong hop dong phat sinh tir kénh truc tuyén ban qua website con rat han ché va chi
chiém ty trong nho khoan 1% - 2% doanh s6 thuc hién ca nam. Phan 16n khach hang
van c¢6 xu hudng lién hé truc tiép voi nhan vién thong qua dién thoai, cic tng dung nhan
tin hodc gip mat truc tiép dé duoc tu van chi tiét. Nguyén nhan cha yéu 13 do san pham
bao hiém mang tinh chét phuc tap, lién quan dén quyén loi 1au dai va nhiéu diéu khoan
chuyén mén, khién khach hang gap khé khan khi ty dwa ra quyét dinh néu khong co sy
hd tro tir nhan vién tu van.
2.4.2.2. Ban hang gian tiép

Ban hang gian tiép tai Cong ty Bao Viét Pa Ning duogc trién khai thong qua céac
kénh trung gian gém dai 1y bao hiém, cong ty moi gidi va ngan hang. Cac kénh nay
khéng truc tiép thudc bd may ban hang ndi bd nhung dong vai trd quan trong trong viéc
mo rong thi trudng, gia ting do bao phu khach hang va bo sung ngudn doanh thu cho
doanh nghi€p. Tuy nhién, mirc @6 hiéu qua va cach thic van hanh cuia tirng kénh co6 sy

khac biét rd rét, dic biét khi trién khai tai Phong bao hiém Cam Lé — Hoa Vang.
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- Pai Iy bao hiém

Cong ty Bao Viét A . .
P4 Ning . Dai ly . Khéach hang

So db 2.5. Quy trinh ban hang qua dai Iy

Dbi véi kénh dai 1y, qua trinh ban hang duoc trién khai theo hudng dai 1y 1a ngudi
tryc tiép tiép can va khai thac khach hang. Tai Phong bao hiém Cam Lé — Hoa Vang,
hién c6 3 dai Iy dang hoat dong, trong d6 bao gom ca dai 1y thudng xuyén lam viéc phdi
hop v6i phong va dai Iy hoat dong linh hoat theo hinh thic ty do. Céc dai 1y chu yéu tim
kiém khach hang thong qua cac mdi quan hé ca nhan, ban b, ngudi than hodc cac mdi
quan hé x3 hoi sin co. Sau khi tiép can, dai Iy tién hanh gi6i thiéu san pham, tu van
quyén loi va giai dap cac thic mac co ban ciia khach hang.

Khi khach hang c¢6 nhu cau tham gia bao hiém, dai 1y s& thu thap thong tin can thiét
dé thuc hién cac budc nhu tinh phi, 14p don va phat hanh hop dong. P6i véi cac san
pham don gian, dai 1y tham gia vao hau hét cac khau trong quy trinh. Tuy nhién, d6i véi
cac hop ddng co gia tri 16n hodc yéu cau k¥ thuét cao, dai 1y thuong phdi hop véi can
bd nhan vién cua phong dé dam bao tinh chinh xac va ddy di vé mat nghiép vu. Sau khi
hop dong duoc ky két, dai 1y tiép tuc duy tri lién hé véi khach hang nham cham séc va
hd trg khi phat sinh nhu cau.

Tai don vi, kénh dai 1y gop phan mé rong tép khach hang ca nhan va hd tro dang
ké cho hoat dong khai thac cua phong. Tuy nhién, hiéu qua ciia kénh nay phu thudc
nhiéu vao su chu dong, k¥ ning tu van ciing nhu kinh nghiém cia ting dai 1y, do d6
mirc d6 dong gop chua thuc sy 6n dinh.

- Kénh cong ty moi gidi

Cong ty Bao Viét .

Da Ning Cong ty moi gidi . Khéach hang

So db 2.6. Quy trinh ban hang qua coéng ty méi gidi
Dbi véi kénh mbi gidi, cac cong ty moi gidi bao hiém hoat dong doc 1ap va khong
truc thude su quan 1y cua cong ty thanh vién, ma dong vai tro 1a bén trung gian dai dién
cho khach hang. Cu thé, cac cong ty moi giéi nhu AON, WILLIS va MARSH sé& dung

vé phia khach hang, chu yéu 1a cac doanh nghiép 16n, dé tim kiém, so sanh va danh gia
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céc chuong trinh bao hiém tir nhidu doanh nghiép khac nhau, tir d6 lya chon phuong 4n

phu hop nhét. Tai Phong bao hiém Cam Lé — Hoa Vang, kénh nay khong duoc khai thac

tryc tiép nhiéu, s luong hop dong phat sinh tir mdi gidi con han ché. Phong chu yéu

ghi nhin doanh thu tir cac hop dong do Tdng coéng ty phan bd vé, thay vi chu dong tiép

can khach hang thong qua kénh nay. Piéu nay cho thiy vai tro ctia phong trong kénh

moi giGi con mang tinh thu dong, chwa khai thac hét tiém ning ctua kénh phan phdi nay.
- Kénh ban hang qua ngéan hang

Cong ty Bao Viét A [ . .
D4 Ning . Ngan hang . Khéach hang

So d6 2.7. Quy trinh ban hang qua ngan hang

Déi voi kénh ngan hang, hoat dong ban hang duoc trién khai théng qua su hop tac
giita cong ty bao hiém va cac ngan hang thwong mai nham tan dung nguon khach hang
san co. Tai Phong bao hiém Cam Lé — Hoa Vang, kénh nay duogc trién khai véi nhidu
ngan hang, trong d6 cac dbi tac nodi bat gdm Vietcombank, MB Bank, Techcombank,
Sacombank va TPBank.

Trong thuc té, nhu cau bao hiém thuong phat sinh khi khach hang vay vén dé mua
xe hodc tai san thé chap, khi d6 ngan hang s& yéu cau hoic gidi thiéu khach hang tham
gia bao hiém. Qua trinh ban hang thudng dién ra theo hai truong hop.

Thir nhat, khi ngan hang gidi thiéu khach hang sang cong ty bao hiém, nhan vién
phong s& tiép nhan thong tin, tu vin san phdm va hoan tat thu tuc, ddng thoi thuc hién
phan chia hoa hong v&i nhan vién ngan hang theo thoa thuan.

Tht hai, khi khach hang chi dong lién hé voi phong bao hiém trude hoic trong
qua trinh vay vdn, can bo nhén vién sé truc tiép khai thac va huong toan bd hoa hong tir
hop dong.

Sau khi théng nhét tham gia bao hiém, hop doéng duoc thiét 1ap theo hinh thirc ba
bén giita khach hang, ngan hang va cong ty bao hiém, kém theo cic diéu khoan lién
quan dén tai san dam bao. Kénh nay gitp phong khai thac hiéu qua ngudn khach hang
c6 san va tao ra doanh thu twong ddi 6n dinh. Tuy nhién, quy trinh thyc hién thuong
phtre tap hon so véi cac kénh khac va phu thudc nhidu vao mirc d6 phdi hop ciing nhu

chinh sach cua tirng ngan hang.
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> Tu thyc té trién khai cac hinh thtrc ban hang tai Cong ty Bao Viét Pa Nang c6 thé
thiy viéc két hop giita ban hang truc tiép va gian tiép da hinh thanh hé thng phan
phéi kha hoan chinh, vtra duy tri khach hang hién hitu, vira mé rong thi truong.

> Trong d6, kénh ban hang truc tiép qua can bd nhan vién van giir vai trd chu dao va
dong gop doanh thu 16n nhd kha nang tu vin va chim séc khach hang, trong khi
kénh tryc tuyén con han ché do dic thu san pham béo hiém phirc tap.

> Cac kénh gian tiép dong vai trd bd tro: kénh dai 1y gitp md rong khach hang ca
nhan nhung chwa 6n dinh, kénh méi gidi tiép can hop dong 16n nhung con thu
dong, kénh ngan hang tao ngudn khach hang 6n dinh nhung phu thudc vao co ché
hop tac.

> Riéng tai Phong Bao hiém Cam Lé — Hoa Vang, hoat dong ban hang chu yéu tap
trung vao kénh truc tiép va ngan hang, cac kénh con lai chua khai thac hiéu qua.
Nhin chung, hé théng ban hang d tao ra doanh thu nhung hiéu qua giita cac kénh
chua déng déu, can tiép tuc hoan thién trong thoi gian toi.

2.4.3. Két qua kinh doanh
Bang 2.12. Doanh thu tai Phong bao hiém Cam L¢é - Hoa Vang

bVT: bong
. | Ty lé . | Ty lé
. DT ke hoach | DT thuc hién DT ke hoach | DT thuc hién
Ho va tén 2024 2025
2024 2024 2025 2025
(%) (%)

Can by nhén vién

Nguyén Nho | 6.434.143.472 | 5.965.571.387 | 92,72 | 5.877.647.396 | 6.377.584.811 | 108,51
Hai

Ng6 Truong | 3.859.470.062 | 4.105.876.939 | 106,39 | 5.899.384.750 | 4.935.039.692 | 83,65
Thém

VO Thi Kim | 2.300.871.777 | 2.336.402.504 | 101,54 | 2.848.475.744 | 2.735.228.643 | 96,02
Thoa

DPai ly

Bui Hiru 1.924.592.290 | 2.173.755.426 | 112,95 | 2.627.085.160 | 2.010.563.791 | 76,54
Tuan

V6 Tran 0 0 0,00 0 78.954.810 100,00
Nhat Huy

Pham Thi 879.389.760 | 956.393.744 | 108,76 | 600.406.950 | 429.628.175 | 71,56

Xuén Thoa

(nguon: ndi bg Phong bdo hiém Cam Lé-Hoa Vang)
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Tai Phong Bao hiém Cam Lé — Hoa Vang, két qua kinh doanh giai doan 2024—
2025 cho thay su khéc biét rd rét vé hiéu qua gitra cac ca nhan, trong d6 luc lugng can
bo nhan vién van gitr vai tro chu dao trong viéc tao doanh thu va dam bao tinh 6n dinh
cho hoat dong kinh doanh caa phong.

Ddi v6i can b nhan vién, ca ba nhan sy déu dat mac hoan thanh ké hoach cao
trong nam 2024, xu huéng nam 2025 c6 su phan hoa rd rét. Cu thé, Nguyén Nho Hai c6
két qua tich cuc khi dat 92,72% niam 2024 va tang 1én 108,51% nidm 2025, cho thay kha
ning khai thac khach hang méi ddng thai duy tri tét tép khach hang tai tuc, phan anh
nang luc ban hang va cham séc khach hang hiéu qué, on dinh. Nguoc lai, Ngé Truong
Thém mac du dat mac cao 106,39% trong nim 2024 nhung giam manh xuéng con
83,65% trong nam 2025, cho thay két qua kinh doanh thiéu tinh bén viing, cd thé do phu
thudc vao mot sé khach hang 16n hodc chwa duy tri dugc ngudn khach hang 6n dinh.
Trong khi d6, V& Thi Kim Thoa dat 101,54% nam 2024 nhung giam xudng 96,02% niam
2025, phan anh hoat dong khai thac trong ddi 6n dinh nhung chua c6 sy but phé, cha
yéu van dua vao nhdm khach hang hién hitu.

Déi vai luc luong dai ly, két qua kinh doanh nhin chung thap hon va thiéu 6n dinh
s0 Vi can b nhan vién. Bui Hitu Tuan dat 112,95% niam 2024 nhung giam manh xuéng
con 76,54% nam 2025, cho thay sy bién dong Ién va chua duy tri dugc hiéu qua khai
thac. Pham Thi Xuan Thoa c6 két qua ting tir 108,76% nim 2024 xudng con 71,56%
nam 2025, phan anh kha ning khai thac khach hang chua on dinh va chua xay dung
duoc tép khach hang bén viing. V6 Tran Nhat Huy 1a dai ly mai tham gia tir nam 2025
nén chua cé dir liéu ndm 2024 va doanh thu nam 2025 con thap (78.954.810 dong), chu
yéu dang trong giai doan lam quen thi trudng, tich lity kinh nghiém.

> Két qua kinh doanh tai Phong Bao hiém Cam Lé — Hoa Vang giai doan 2024-2025
cho thay luc luong can bd nhan vién tiép tuc gitr vai tro chua lyc, dong gop phan

I6n doanh thu va dam bao tinh 6n dinh trong hoat dong kinh doanh. Nguoc lai, luc

lugng dai ly c6 mirc dong gdp thap hon va bién dong dang ké, cho thay hiéu qua

khai thac chua trong xang véi tiém ning.
» Su khac biét ro rét gitra cac ca nhan phan anh mac d6 phu thudc I6n vao nang luc
khai thac va duy tri khach hang. Mot s6 nhan su nhu Nguyén Nho Hai ¢6 xu hudng

tang truong tich cuc va bén vimg, trong khi Ngd Truong Thém thiéu tinh 6n dinh
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qua cac nam; VO Thi Kim Thoa duy tri mirc trung binh nhung chua tao dugc su
dot pha vé doanh thu.
> Péi véi luc lugng dai ly, hiéu qua kinh doanh nhin chung con han ché, doanh thu
thip va thiéu tinh 6n dinh. Truong hop V6 Tran Nhat Huy 1a dai ly méi tham gia
nén doanh thu con nho 1a phd hop véi giai doan dau, tuy nhién cac dai ly con lai
cling chua dat két qua cao.
> Hoat dong kinh doanh ctiia Phong Bao hiém Cam Lé — Hoa Vang van duy tri duoc
két qua nho lec legng nhan vién chinh thiee, nhung chua khai thac t6t kénh dai ly.
Trong thoi gian t6i, can tap trung nang cao chat lwgng ngudn nhan lc, hoan thién
chinh sach hd tro va ting cuong quan ly nham cai thién hiéu qua dong déu gitta
cac ca nhan va thuc day tang truong bén ving.
2.4.4. Quy trinh ban san pham bao hiém phi nhan tho tai Phong bao hiém Cam Lé-
Hoa Vang thugc Cong ty Bao Viét Pa Ning
2.4.4.1. So @b quy trinh ban hang
Quy trinh ban hang tai Cong ty Bao Viét Pa Ning duoc xiy dung theo mot chudi
cac budc logic va chit ché, bat dau tir khau tiép nhan, xac minh thong tin dén cac hoat
dong nghiép vu nhu 14p béo phi, thim dinh, thanh toan va phat hanh hop dong, sau do
hoan thién chung tir, hach toan va Iuu trit ho so. Quy trinh nay khong chi dam bao tinh
chinh x4c, minh bach trong qua trinh cung cip dich vu bao hiém ma con gitp kiém soat
riii ro, ndng cao hiéu quéa quan 1y va chat luong phuc vu khach hang. Cuy thé, quy trinh

ban hang ctia cong ty dugc thé hién qua so do sau:

« Tu vén, tiép nhan va xac minh thong tin khach hang

* Nhéap li¢u lap bang chao phi

« Cap don bao hiém

« Thanh toan phi bao hiém

« Xuit hoa don

« Giao gidy ching nhan

* Hach toan phi

—

* Luu trir ho so va cham soc khach hang

) < << <SS

So dd 2.8 Quy trinh ban hang
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2.4.4.2. Noi dung cac bwéc trong so' do

Khi thyc tap tai Phong bao hiém Cam Lé — Hoa Vang, ngudi viét da co co hoi quan
sét truc tiép quy trinh khai thac bao hiém tai day, dong thoi dugc tham gia hd tro va thyc
hién mot sb cong viéc trong quy trinh cip don bao hiém. Ngudi viét dugc giao thuc hién
quy trinh cap bao hiém trach nhiém dan su bat budc ddi véi xe co gidi (6 t6). Viéc lua
chon san pham nay xuét phat tir dic diém cua san phiam: quy trinh don gian, tiéu chuan
hda cao va phi hop véi thoi gian thuc tap ngan. Nguoi viét cd thé tiép can va thuc hanh
mét cach tuong ddi tron ven cac bude trong quy trinh ban hang. Do dé, ndi dung phan
tich trong phan nay s& bam sat vao quy trinh thuc té khi cdp bao hiém trach nhiém dan
su xe co gidi, ddong thoi két hop minh hoa bang céc hinh anh quan sat duoc tai don vi.
Tuy nhién, dé dam bao tinh day du va khai quat, ¢ tirng budc trong quy trinh, ngudi viét
cling s& bo sung va lam rd nhitng diém khac biét khi 4p dung di vai cac san pham bao
hiém khéc c6 tinh chat phic tap hon.
2.4.4.2.1. Tw van, tiép nhan va xac minh théng tin khach hang

Pay 1a budc khoi dau trong quy trinh ban hang co vai tro dam bao thong tin dau
vao day du va chinh xac 1am co s& cho cac budc tiép theo. Budc nay cha yéu do nhan
vién kinh doanh hoac dai ly truc tiép thuc hién.

Trudc hét, nhan vién tiép can khach hang thong qua dién thoai, Zalo hoic dix liéu
khéch hang cii sin co dé tim hiéu nhu cau va gidi thiéu cac san pham bao hiém phi hop.
Pong thoi, nhan vién cung cap cac tai liéu lién quan nhu: quy tic bao hiém, biéu phi,
gidy yéu cau bao hiém,... nham gip khach hang nim rd thong tin trudc khi tham gia.

Khi khach hang dong y, nhan vién tién hanh tu van chi tiét vé quyén loi, pham vi
bao hiém, muc phi ciing nhu quyén va nghia vu cia cac bén. Sau do, thuc hién thu thap
va hudng dan khach hang ké khai thong tin mot cach day du, trung thuc va chinh xéc.
Céc thong tin co ban bao gom:

e Khéch hang ca nhan: Ho tén, ngay sinh, CCCD/CMND/hé chiéu, dia chi, s6

dién thoai, email

e Khéch hang doanh nghiép: Tén don vi, ma s6 thué, dia chi, nguoi dai dién, email

e Déi twong bao hiém (xe co gidi): Bién sb xe, s6 khung, s6 may, hang xe, loai

xe, gidy dang ky xe
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Sau khi tiép nhan, nhan vién kiém tra d6i chiéu va xac minh lai thong tin. Ty ting
loai bao hiém, noi dung ké khai c6 thé khac nhau vi du: bao hiém suc khoe can thém
thong tin tinh trang stc khoe; bao hiém tai san can md ta hién trang tai san.

Trén thuc té phan I6n thong tin hién nay duoc thu thap qua dién thoai hoic nén
tang truc tuyén Zalo va nhap truc tiép vao phan mém thay vi khach hang tu dién giy.
Cach 1am nay gilp tiét kiém thoi gian va nang cao hiéu qua xi ly. Tuy nhién, gidy yéu
cau bao hiém van duoc su dung trong mét sé trudng hop nhu hop déng gié tri 16n hosc
can luu trit hd so phuc vu dbi chiéu, bdi thuong.
2.4.4.2.2. Nhap li¢u lap bang chao phi

Sau khi hoan tit budc tu van, tiép nhan va xac minh théng tin khach hang, nhan
vién tién hanh nhap toan bo di liéu lién quan vao hé théng phan mém cua cong ty nham
phuc vu Viéc tinh toan va 1ap bang chao phi bao hiém. Cac thong tin duoc nhap bao gom
cac dir liéu co ban cua xe nhu: loai xe, hdng xe, dong xe, bién kiém soét, sé khung, s6
may, s chd ngdi, va cac thong tin lién quan khac theo yéu cau cua hé théng. Tai day,
thong tin xe duoc ghi nhan trén giao dién nhap liéu

Sau khi lam xong budc tu van, tiép nhan va kiém tra thong tin khach hang thi nhan
vién s& bat dau nhap hét cac thong tin d6 vao hé théng phan mém cua cong ty dé tinh
phi va lam bang chao phi. Nhiing théng tin nhap vao chi yéu la thong tin vé xe nhu: loai
xe, hang xe, dong xe, bién sd, s6 khung, sé may, s6 chd ngdi,... va mot sb thdng tin khac
tly theo yéu cau cua hé thong. Lic nay toan bo théng tin xe s& duoc hién thi truc tiép

trén giao dién nhap liéu.

Chua sir dung ® 25sidung
5 gian bk iém

Hinh 2.7 Nhap théng tin xe
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Sau khi hoan tat viéc nhap dir liéu, hé théng cung cap 2 phuong an 1a géi c¢6 dinh
va g6i linh hoat. Hién nay trén hé théng di co day du céc loai hinh bao hiém 6 t6 nhu:
bao hiém trach nhiém dan sy bt budc cua chu xe, bao hiém trach nhiém dan su tu
nguyén, bao hiém trach nhiém ddi véi ngudi ngdi trén xe va bao hiém vat chat xe. Néu
nhan vién hay dai ly cap don chon gdi cb dinh hé théng sé& tu chon tat ca cac pham vi
bao hiém, trong khi d6 néu chon g6i linh hoat nhan vién cap don phai ty nhap chon céac
pham vi bao hiém. Trén co s& da tu van véi khach hang ¢ trén, nhan vién tién hanh lya
chon bao hiém phu hop véi nhu cau khach hang. Hé thdng tu dong xt 1y va tinh toan

muc phi tuong ng voi cac gdi nhan vién da chon.

THONG TIN GOI BAO HIEM

Hinh 2.8 Lya chon pham vi bao hiém
Sau khi hoan tat lya chon, hé théng tong hop toan bo thdng tin va hién thi bang

tom tat ¢é nhan vién kiém tra va xac nhan truéc khi tao bang chao phi chinh thuec.

T BAN CHAO

Hinh 2.9 Bang tom tat thong tin trudc khi tao chao phi
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Khi ngudi ding x&c nhan tao bang chao phi, hé théng chuyén hé so sang muc chd
dai ly giai quyét. Nhan vién c6 thé tai bang chao phi (phu luc) tir hé théng dé guri truc

tiép cho khach hang qua cac kénh lién lac phi hop nhu email, Zalo.

B oonhang HANH

Tét ca don hang 3 AG.CAP.26.21099 = ;:"a“ f;:z 09/04/2026  08/04/2027 7620000 0

Xem Cap don Tai ban chao Hoy Sa0 chép Ban hang Lich st an hang

A ¢ Chao  Chua
Cha Bao Viét gidi quyét @B 4 AG.CAP.26.21097 - b biis 09/04/2026  08/04/2027 7520000 0

. Chd dai Iy giai quyét D

o 5 AG.CAP.26.21071 - Chao  CMUa 410412026  08/04/2027 4777300 0
cép

©0n hang dén han tai tuc phi

Hinh 2.10 Thao tac tai va phat hanh bang chao phi

2.4.4.2.3. Cap don bao hiém

Sau khi nhan vién giri bang chao phi, khach dong y mua bao hiém thi lac nay nhan
vién bt dau cip don trén hé théng. Thuong néu khach chi mua bao hiém trach nhiém
dan su bat budc, hodc trach nhiém dan su tu nguyén, bao hiém cho nguoi ngff)i trén xe
thi hé théng tu bé qua bude giam dinh xe. Con néu ma khach c¢6 mua bao hiém vat chét
xe, ltic ndy hé thong s& yéu cau giam dinh xe. Nhan vién ban phai di chup hinh xe va tai
hinh 18n hé thong dé hoan tat budc nay. O ddy chia lam 2 dang 1a don hang cip khong
can giam dinh va don hang can giam dinh

Pon hang khong danh gia rui ro

Dbi v6i don khong can dénh gia rai ro thi thuong chi 4p dung céc loai bao hiém
nhu: trach nhiém dan sy bat budc; tu nguyén hodc ngudi ngdi trén xe. Vi du nhu cap
bao hiém trach nhiém dan sy bat budc thi nhan vién khong can di giam dinh xe hay danh
gia rui ro.

Truéc hét, nhan vién s& nhap théng tin xe 1én hé théng nhu: loai xe, hing xe, dong
xe, bién s6, s6 khung, sé may, sb chd ngdi, thoi han bao hiém va pham vi bao hiém. May
thong tin nay duoc nhap Ién phan mém. Thong tin xe dugc nhap trén hé théng duoc

minh hoa qua hinh dudi day
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Hinh 2.11 Nhap thong tin xe duoc bao hiém
Tiép tuc nhap théng tin khach hang ngudi yéu cu bao hiém nhu: ho tén, ngdy sinh,

s6 CCCD hay CMND, s dién thoai, email va dia chi. Néu ngudi yéu cau bao hiém dong

A

thoi ciing 14 ngudi dugc bao hiém (chu xe), nhan vién nhan chon vao 6 “Theo thong tin
Nguoi yéu cau bao hiém”, hé thong sé ty dong bo mot vai thong tin ctia nguoi yéu cau

xudng phan cta nguoi nguoi duge bao hiém.

THOMNG TIN XE THAM GIA BAO HIEM v

THONG TIN NGUSI YEU CAU BAO HIEM ~

1. THONG TIN NGUSI YEU CAU BAO HIEM
Ho vatea 1*
NGUYEM MHO VIEN +

Myéy sint
20/03/1983

58 COCDIHG ChiglMST
049083000466
54 dign o
0917609027

Ema

VienNN@dau.edu.vn

2. THONG TIN NGUG!I BUGC BAD HIEM (CHU XE}

Hinh 2.12 Nhap thong tin khach hang
Sau d6 nhéan vién kiém tra lai thong tin xuat hoa don gia tri gia ting, cc thong tin

can kiém tra nhu: tén khach, dia chi, ma so thueé.
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THONG TIN HOA DON GIA TRI GIA TANG ~

Hinh 2.13 Thong tin hoa don gia tri gia taing khach hang
Hé¢ théng sau do tu dong téng hop toan bd dir liéu da nhap va hién thi bang ra soat
trudc khi cép don, bao gém thong tin chu xe, loai xe, hang xe, dong xe, bién kiém soat,
sb khung, $6 may, sb chd ngéi, thoi han bao hiém, pham vi bao hiém, murc trach nhiém
va tong phi bao hiém. Nhan vién thyuc hién kiém tra 1an cudi dé dam bao tinh chinh xéac
truée khi xac nhan phat hanh don bao hiém.

THONG TIN CHU XE THONG TIN VE XE THAM GIA BAO HIEM THOI GIAN BAO HIEM

PHUONG THUC XAC NHAN
MUC TRACH NHIEM VA PHi BAO HIEM

ch nhiém vai bén this 3
150,000,000 VND/nguéi/vu VND 873,400 VND

Biio hiém bat budc trach nhiém dan sy cua chi xe cd gidi
san: 100,000,000 VND/vy
Téng phi bao hidm 873,400 VND
THONG TIN HOA DON GIA TR GIA TANG v
3, Pt

Hinh 2.14 Bang thong tin tong hop ra soat trudc khi cap don
Sau khi x4c nhan tao don, hé thong s& giri thdng bao xac thuc dén s dién thoai

cua khach hang nham dam bao tinh bao mat va xac nhan giao két bao hiém.
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Hinh 2.15 Tin nhin x4c nhan Hinh 2.16 Nhap ma OTP

Khach hang c6 thé lya chon xac nhan theo hai hinh thuc:

e Tuy xac nhan thong qua dudng link dwoc gui vé dién thoai, hoic

e Cung cip mi OTP cho nhén vién dé nhap Ién hé théng va hoan tat xac nhan.

Trong truong hop khach hang ty xac nhan qua dudng link, nhan vién co thé luva
chon “NHAP SAU” trén hé thong dé hoan tit quy trinh cap don.

Pon hang cin danh gia rii ro

Dudi day 1a vi du cAp don bao hiém vat chét xe 6 t6, day 1a don bat budc phai giam
dinh trude khi cip. Quy trinh cap don ciing gidng nhu cap don khong can danh gia rui
ro, nhung khac ¢ chd 1a sau khi bAm tao don thi phan mém s& yéu cau gui anh chyp
trang thai xe dé giam dinh. LGc ndy nhan vién ban phai di chup anh xe ctia khach hang.
Viéc chup anh yéu cau chyp dung theo huéng dan c6 sin trén hé thong, cu thé nhu hinh

dudi day.

HUONG DAN CHUP ANH XE

- Chuyp xe chéo géc (khéng khuyét xe trong anh)
- 5anh: 4 chéo géc + 1 tem dang kiém (hoac sé khung)

I_@ =1 | [ @_I
Lo_l L%.l

Phia trwwéc Bén lai Phia trwéc Bén phu
rG ST @
L & el LJ =1

Phia sau Bén lai Phia sau Bén phu

-' ILASE U6ON GO

5: Chup 1 twg&%%‘k%ng

Tem dang kiem hodac s6 khun

Hinh 2.17 Huéng dan chup anh giam dinh xe
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Sau khi chup xong thi nhan vién tién hanh tai anh 1én phan mém.

7]
GIAM BINH XE
Anh chup Goc phai ddu xe (*)

Ar
A
A

Anh

n
i
i
"

-
-
.
Al '|‘c1\-;n

&

XN ¥ KIEN BAD VIET m m 'SAD CHEP LINK CHUP ANH

Hinh 2.18 Upload anh giam dinh da chup

Khi tai anh hoan tat thi hé théng ciing s& giri ma x4c nhan vé dién thoai khach hang
gidng nhu cic don binh thudng khong can dénh gia rii ro. O day khi tim hiéu thém vé
bao hiém vat chat 6 t6 cong ty quy dinh dugc phép mua tir 50%-100% gia tri xe, nguoi
viét nhan thiy c6 2 truong hop xay ra: khach hang mua ding bang véi gid tri thi truong
clia xe va mua bao hiém duéi gia tri thi trudng cua xe.

Khach hang mua ding bing gia tri thi trwong xe

Truong hop ndy trong qua trinh thuc tip 13 thuong thay nhat, nhan vién ban ciing
s& 1a nguoi giam dinh xe. Viéc di chup anh tinh trang xe va tai 1én phan mém 1a viéc
nhan vién ban di giam dinh xe va don hang s& dugc cap sau d6. Khong ¢ nhan vién
giam dinh tir cong ty di giam dinh lai, khi xay ra sy kién bao hiém cong ty s€ can cur vao
anh ma nhin ban da chup trudc dé xem xét ty 1& boi thudng va can thiét mai tién hanh
giam dinh lai xe. Nén viéc giam dinh budc dau trong trudng hop nay s& phu thudc nhiéu
vao nhan vién ban.

Khach hang mua dwdi gia tri thi truong xe

Vi du gia tri thi trudng cia xe 13 1 ty, nhung khach chi muén mua bao hiém véi
gia trj 600 triéu. Truong hop nay thi nhan vién hodc dai Iy s& khong tu quyét dinh duoc
ma phai bdm chon “XIN Y KIEN BAO VIET”.

Luc nay hé thong s& chuyén don sang trang thai chd “Bao Viét giai quyét”, va nhan
vién sé& tién hanh trao d6i truc tiép voi Tong cong ty ngay trén phan mém. Qua trinh nay

dién ra theo tién trinh nhu so d6 dudi day.
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Trao d6i 2 bén

Don cin » Menu BV giai » | Menu PL giai
DGRR quyét auvét
r' Y
Giri ma cho
BV chap nhin L ( hoic cén bd cép khéch hang
h¢ don) xac nhén
.| Menu Pon hang
BV tir chéi hét hiéu lyc

So dd 2.9 Tién trinh trao d6i danh gia rui ro
Sau khi bAm “XIN Y KIEN BAO VIET”, don s& chuyén sang trang thai “Chd Béo
Viét giai quyét”. Nhan vién chon vao chon don di 1ap luc nay s& c6 thém phan trao doi

hodc danh gia rui ro d€ nhap ndi dung can trao doi véi Tong cong ty.

Chon tab trao aéi E—— m

hodc Pénh gia rmii ro

Nhip néi dung trao déi —

Dinh kém file === =—-——— » )
Nhingiitraoddi =000 mmmmmmmmmemmmmmmmme——————— » D

Xem lich st don hang = ——gn

Hinh 2.19 Man hinh trao d6i dai 1y/nhan vién

Khi Tong cong ty dd danh giad xong va chip nhan thi don s& duoc chuyén vé lai
trang thai “Chd dai 1y giai quyét”. Luc nay dai 1y hodc nhan vién chi can xac nhan lai dé
hé thdng giri ma OTP cho khach hang 13 hoan tit. Thuc té truong hop khach mua bao
hiém thap hon gia tri xe nhu vay van duoc chap nhan, nhung cong ty ¢ thé yéu cau ting
phi chia trach nhiém theo ty 1¢ 70/30 hodc 50/50.

Co ban viéc cap don trén phan mém da hoan thanh khoan 80%. C6 thé thay 1a giita
don can danh gia rai ro va khong can danh gia rui ro twong dong gidng nhau, chi khac
c6 thém budc giam dinh va xin y kién.
2.4.4.2.4. Thanh toan phi bio hiém

Sau khi hoan tat budc tao don bao hiém va khach hang xac nhan tham gia théng
qua ma OTP hoic xac nhan qua duong link, don hang s& dugc chuyén vao gio hang ¢
trang thai chwa thanh toan. Lc nay, nhan vién tién hanh chon don dé thuc hién thanh

toan trén hé thong.
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Gio hang

PHUGNG THUC THANH TOAN

CTT_SMARTPAY Thanh tadn tign m3t

i
@ > ©

—

CTT_VNPAY

Link thanh ton cho KH (Céng

VNPay)

CTT_BVE

Thanh todn chuyén khadn

(danh cha khach hang)

Hinh 2.20 Giao dién thanh toan
Tai giao dién thanh toan, ngudi ding c6 thé lra chon mot trong cac phwong thirc
thanh toan dugc tich hop san trén phan mém, bao gom:

e Thanh toan online: Thuc hién théng qua cac cong thanh todn dién ta nhu BVB,
VNPAY, SmartPay hoic chuyén khoan ngan hang.

e Gui link thanh toan cho khach hang: Hé thong s& tu dong gui tin nhan SMS kém
duong link thanh todn dé khach hang chi dong thanh toan truc tuyén.

e Thanh toén tién mat: Pay 1a hinh thic thanh toan can duogc sir dung can trong va
chi 4p dung khi nhan vién di thuc sy thu tién tir khach hang. Khi chon phuong
thic nay, hé théng da cho phép nhan vién in gidy chang nhan bao hiém.

Sau khi x4c nhan thanh toan, hé théng s& yéu cau lya chon tao phiéu thu tu dong hoic

tha cong.

Xac nhan
Xac nhan KH da thanh toan phi theo hinh thic tién mat?
QI Sinh phiéu thu tu dong Khéng sinh phiéu thu tu déng

Ma phidu thu

Nhap ma phiéu thu

Ghi chu

= (-

Hinh 2.21 Yéu cau chon tao phiéu thu
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Thuc té tai don vi qua qua trinh quan sat, hoat dong thanh toén tai don vi thudng
dién ra theo hai truong hop:

Thi nhat, phan I6n nhan vién lya chon phuong thtc thanh toan tién mit va tao
phiéu thu tu dong. Véi cach nay ngay tai thoi diém chon thanh toén tién mit, don hang
dugce xem nhu di ¢6 hiéu lyc. Hé thdng sé& tu dong tao phiéu thu va gan véi don hang
tuong tng. Sau d6, nhan vién thu tién tir khach hang va thuc hién chuyén khoan lai cho
cong ty. P6i vai hinh thirc nay, cng ty cho phép nhan vién giit tién mit trong thoi gian
ngin khoang 1-2 ngay trudc khi nop vé.

Thi hai, nhan vién lua chon thanh toan online dé khach hang tu thuc hién giao
dich, dong thoi tao phiéu thu tu dong trén hé théng. Trong trueong hop nay, don hang
chi duoc cap khi hé théng xac nhan khach hang di thanh toan thanh céng. Tuy nhién,
do dac thu phi bao hiém thuong 1a sé 16 vi du: 629.200 dong dbi voi bao hiém trach
nhiém dan su bat buoc, khach hang c6 thé thanh toan sai s6 tién. Khi do, hé thong sé
hién thi c4c trang thai nhu “hop thiéu”, “hop thira” hodc “hop 16”. Néu phat sinh sai
léch, nhan vién phai tao phiéu thu thu cong va thyc hién gan lai véi don hang twong ang,
dé xir Iy cho dén khi nao khép véi s6 tién. Vi du trudng hop khach hang chuyén thiéu
200 d6ng IGc nay nhan vién tao phiéu thu 2000 d6ng va gén vao don hang bi thiéu Itc
nay tién sé bi thira lai va treo trén hé thong.

Do quy trinh thanh toan online con phat sinh nhiéu budc xir ly khi c6 sai léch sb
tién nén trén thuc té da s6 cac don bao hiém ca ca nhan va doanh nghiép phong van wu
tién sir dung hinh thae thanh toan tién mat. Phuong thirc tién mat ¢ day phong &p dung
linh hoat thay vi phai nhan tién mat, khach hang cé thé chuyén khoan vao tai khoan cé
nhan cia nhan vién kinh doanh sau d6 nhan vién sé chuyén ding sé tién vé cong ty. Tuy
nhién, d6i véi khach hang doanh nghiép c6 muc phi bao hiém tir 5 triéu dong trg 1én
theo quy dinh ctia cdng ty bat bugc phai thuc hién chuyén khoan tryc tiép vé cong ty.

Sau khi hoan tat thanh todn, don hang s& duoc chuyén sang trang thai cho ké toan

x&c nhan trude khi hoan tat cac budc tiép theo trong quy trinh.
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B oonhang xac e NHAT HUY
nhan
Tat ca don hang ) Chg
CONG TY TNHH ié = D000130333
=
Chuta thanh to8n 2 AG.CAR.26.89807  KIMLONG = 0888332379  Bonmdi todn 15/04/2026  14/04/2027 o 1150600 HUYNH 15/04/2026
REALTY xac DANG NHAT
. nhan
Ddn hang da cap
i Cha
. Chd Bao Viét giai quyét &) CONG TY €O Ké - D000130333
3 AG.CAR.26.89734  PHAN INVADICH = 0777067143 Bonmai toan 21/04/2026  20/04/2027 Di‘m 11,000 HUYNH 15/04/2026
Che dai ly gisi quyét @D VU DA NANG xac DANG NHAT
nhan
©dn hang dén han tai tuc @R ) Ches
o GONG TY GO ke = D000130333
Bon hang hét higu lue 4 AG.CAR.26.89382 PHAN IN VA DICH = 0777067143 Don méi todn 15/04/2026 14/04/2027 :u 1,111,000 HUYNH 15/04/2026
VU BA NANG xic enie DANG NHAT
Chés cap nhat &n chi nhan
Danh sich NOBH tif chéi R R Cha
CONG TY CO ké - DO0D130333
Import don c4p qua dn 5 AG.CAR.26.89383  PHAN IN VA DIGH = 0777067143 Taituc todn 21/04/2026  20/04/2027 i 3007400  HUYNH 15/04/2026
chi vy DA NANG xc e DANG NHAT

Hinh 2.22 Pon hang ¢ trang thai chd ké toan xéac nhan
2.4.4.2.5. Xuat héa don
Nhan vién dang nhap vao phan mém cip hoa don dién tir Viettel dé tién hanh lap
hoa don dién tir cho don hang. Pau tién, phan thong tin khach hang, nhan vién nhap
thong tin khach hang vao phan mém bao gom: tén ngudi mua; dia chi; sé dién thoai;

email; ma s6 thué néu c6. Phan thong tin hoa don nhan vién dién thong tin mau hoa don

va ky hiéu hoa don.
©~voice =

(7] P Nguyén Nho il ©)

- Li® HOA BON NHAP
Mic Tén 0
X + nar
T M
,,,,, Loai tién o
- Miu hoa don
Tén dc a don
" ding $6 bang ke
"
Ngily bing ké ]
5 dién E
mosi 8ing k
gy - sig
w ahan
bin
s61
*hod
Mi
q
ngén

. o
Hinh 2.23 Nhap thong tin khach hang tao hoa don
Tiép tuc nhap thong tin chi tiét vao hoa don: hang hoa (bao hiém trach nhiém dan
su V6i chii xe) m& hang hoa di dugc quy wdc san nhap tén sé hién ra, nhap sé giay chang

nhan bao hiém bén canh ma hang hoa; don vi tinh; sé luong; don gia; ghi chd.
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Hinh 2.24 Nhap théng tin chi tiét hoa don

Sau khi lap héa don dang & trang thai nhap lic nay dé xuat dugc héa don nhan
vién can lién hé phong ké toan dé duyét hoa don. Khi nhan tin trao d6i can nhan theo cu
phap duyét don/héa don: Tén khach hang - S6 don (sé gidy chiing nhan) - Hiéu luc bao
hiém - Ngay thanh toan, vi du: Nguyén Dinh Tuin-8063591-11/04/2026-Han TT
09/04/2026. Lic nay néu la thanh toan online hay chuyén khoan nhan vién ké toan s&
Kiém tra tién da vé tai khoan cong ty chua, néu da co tién trong tai khoan sau do6 sé& Ién
phan mém cap don dé duyét don dang & trang thai cho ké toan xac nhan va Ién phan
mém cap hoa don dién tar dé duyét hoa don.
2.4.4.2.6. Giao gidy chirng nhén

Hién tai don vi dang giao gidy ching nhan cho khach theo 2 hinh thuc: giao truc
tiép va giao gian tiép qua chuyén phat nhanh.

Giao truc tiép
Thuong &p dung véi khach & gan khu viee Cam Lé-Hoa Vang hoac trong noi thanh Pa
Né&ng. Nhan vién sé& gui file mém gidy chiing nhan bao hiém qua Zalo cho khach dé ho
nam thong tin. Sau d6 sé& xin dia chi cu thé dé hen gap va giao ban cang tan tay. Ban
ctng duogc in trén gidy A5 c6 boc bi ni 16ng, c6 thé gap lai gon nén khach dé mang theo,

dé trén xe hoic trong vi khi can 1a dung ngay

—_— ——e

Hinh 2.25 Giao file mém gidy ching nhan  Hinh 2.26 Giao ban cting gidy ching nhan
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Giao gian tiép

Ciing twong tu bude dau nhan vién van gui file mém qua Zalo trude. Sau d6 s& xin
dia chi cua khach dé giri ban ctiing qua chuyén phét nhanh. Nhan vién dang nhap vao
phan mém Viettel Post, rdi nhap théng tin dé tao don giri hang. Phan nguoi gui dién
thong tin cong ty va chon thoi gian hen lay hang. Phan nguoi nhan nhap day da thdng

tin ctia khach nhu: Ho va tén; S dién thoai; Bia chi nhan.

B NGUGINHAN

S NGUOGIR

——es @® Theo dia chi KH Nhén tai 0 Smart Box Nhan tai buu cue

Tuy chon noi gui* @® TheodiachiKH gl () GUi taitl Smart Box @ ) GUitai buu cuc

Coing ty Bao Viét Da - 408, Cach Mang Thang Tam, P. Hoa Tho Bang, Q. Cam ... - 0979619

Thoi gian hen

L 20/0472026 - Chiéu (13030 - 18h00) X
lay @

Quan 1 thdng fin ngudi gt +

Hinh 2.27 Nhap thong tin Ién pham mém Viettel post
Tiép theo nhan vién chon céc lua chon cd sin cac muc con lai: dich vu van chuyén,
thong tin hang hoa va tinh chat hang hoa dic biét (Phu luc). Sau khi dién xong nhan vién
kiém tra lai mot 1an nira va bam tao don. Sau dé in phiéu guri, kep vao bi thu dung gidy
chang nhan. Nhan vién chuyén phat s& dén Iy bi thu va giao tan tay khach. Cach nay

cha yéu ap dung cho khéach & xa, ngoai khu vuc Pa Nang

ONG TIN NGUSH GUI
| THONG TIN N

Tt nqubi aik

f -;Haur. TIN NGUGI NHAN

Thnngubl ahn:

Hinh 2.28 Bi thu giao gidy ching nhan bao hiém
2.4.4.2.7. Hach toan phi
Sau khi hoan tat viéc cap don bao hiém, nhan vién sé tién hanh hach toan phi.
Trudc hét nhap lai toan bo thong tin don hang vao file Excel theo ddi chung cua phong
hoic file ca nhan dé tién quan ly va theo ddi nhac tai tuc cho khach hang vao nim sau.

Cac thdng tin can nhap day da bao gom: sé bang ké; can bo/dai 1y theo dbi; hoa don; tén
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nghiép vu; mi don hang; tén khach hang; hop dong bao hiém; ngay khéach hang nop phi;
thoi han bao hiém; phi bao hiém; VAT: téng thanh toan; hoa hdng phai tra; hd tro dai
ly: chi quan ly; ngay tién vé cong ty; thang ghi nhan; hinh thic thanh toan tién mat/

chuyén khoan; tai tuc/ khach mai; ghi chd.
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Hinh 2.29 Nhap thong tin don da cap vao excel

Nhu thé hién ¢ Hinh 2.29, nhan vién nhap toan bo dit liéu don da cp vao file Excel
da duogc thiét 1ap san céc cong thic tinh phi hay tinh hoa hong va ty ¢ hoa hong cho
tirng nghiép vu. Sau khi nhap xong, nhan vién can dbi chiéu va ra soat lai thong tin dé
dam bao chinh xac truéc khi chuyén sang budc tiép theo.

Tiép theo, nhan vién tién hanh tach phi cho don bao hiém vira cap. Llc nay nhan
Vién s& sao chép mot s6 thong tin tir phan theo ddi doanh thu sang phan tach phi dé phuc
vu cho viéc 1ap bang ké phan tich phi. Sau khi hoan tat nhap liéu, can kiém tra lai toan

bo mét 1an nita tir dau dén cudi dé tranh sai sot khi tién hanh in.

PHONG BH Cam L¢é-Hoa Vang
BANG KE THU PHI BAO HIEM - 2026
Hinh thirc thanh toan: Kénh khai thac:

Tén dai ] HUYNH DANG NHAT
Hop dong Dai Iy s6: DAN.D09.HD1542025 HDDL
Can b6 quan Iy dich vu: Nguyén Nho Hai
) il Thoi han BH . Hoa bingphif tric | 10 0¥ DL phit .
so |héa | Tén i d Tén khich han BKS Ngay KH Phi BH Thué Cong L) Ngay tién
Bké | don |Nghiépvu| %" e “HDBH nop phi : L GTGT | thanh toin o vé Cty
hang dénngay tyle sétien |tyle | sétién
) NGUYEN NHO VIEN 43A-83503 31312026 | 3/17/2026 | 3/16/2027 754,000 79.400 873,400 5.000 39,700 3 VCB
TONG CONG 794,000 79,400 873400 39,700 19,850

Béng chit: Tédm trim biy muoi ba nghin bén trim déng
Ngay 13/03/2026

Phong Ké toin Phu trich phong Nguoi lip

Neuyen Nho Hii Huynh Ding Nhat

vce | sve [ PLucDLy2026 Tach Phi ® [
Hinh 2.30 Ban ké tach phi don bao hiém
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Nhan vién s& in ra 2 ban ké phan tich phi dé gui phong ké toan di chiéu. Sau khi
kiém tra phong ké toan sé giir lai 1 ban dé lwu trit va gui lai 1 ban cho phong kinh doanh
dé lwu. Khi giri bang ké nhan vién can kém theo gidy ching nhan hoic hop dong bao
hiém cua don da cip, clng véi hoa don lién quan. Thong thuong khoang 2-3 ngay, mot
nhan vién trong phong tong hop tat ca cac bang ké tach phi va mang vé cong ty dé ban
giao cho phong ké toan.

Theo nguoi viét tim hiéu truéc ddy cong viéc hach toan va phan tich phi nay do
phong ké toan thuc hién. Tuy nhién, do sé lwvgng phong kinh doanh nhiéu va luong don
phét sinh 16n nén dé giam tai cho ké toan, cong ty di chuyén phan cong viéc nay cho
phong kinh doanh. Vi vay, hién nay mdi nhan vién hoic dai ly sau khi cap don déu phai
ty thuc hién phan tich phi cho don ctia minh. Pay da 1a mot budc da duoc chuan hoa
trong toan bd quy trinh ban hang cua Tong cong ty Bao hiém Bao Viét.
2.4.4.2.8. Luu trir ho so va chim séc khach hang

Luru trir ho so

Sau khi phong kinh doanh nhan lai bang ké phan tich phi tir phong ké toan, nhan
vién in thém 1 ban gidy chiing nhan bao hiém va 1 ban hoéa don dé luu trit trong ho so
gidy tai ta hd so ctia phong. Pay 13 hinh thirc luu trir ban cing nham phuc vu cho viéc
d6i chiéu, kiém tra khi can thiét. Toan bo thong tin caa don bao hiém da cap s& duoc
cap nhat vao file Excel chung cua phong hoac file quan ly c& nhan cua ting nhan vién
dé theo ddi. Ngoai ra cac ching tir lién quan dén hop doéng bao hiém nhu: giay ching
nhan; hoa don; bang ké;... déu duogc scan va luu trir dudi dang file mém trén may tinh.

Do dic thu cua san pham bao hiém gan lién véi yéu té phap ly va ching tir, nén
viéc Iuu trir dong thoi ca ban cing va ban mém 1a yéu cau bat bugc, mic du xu hudéng
hién nay dang dan chuyén sang uu tién luu trir dién to.

Cham soc khach hang

Hoat dong cham soc khach hang tai don vi hién nay chua yéu tap trung vao hai noi
dung chinh: nhac nhg khéach hang tai tuc bao hiém khi dén han va hd tro khach hang khi
phét sinh sy kién bao hiém. Viéc cham soc khach hang dugc thuc hién tuong d6i dong
nhét giira khach hang ca nhan va khach hang té chirc, tuy nhién trong mot sb truang hop
cu thé, khach hang doanh nghiép c6 thé dugc hd tro linh hoat hon tuty theo tinh huéng.
Bén canh dé, vao dip cudi nam phong kinh doanh thudng trién khai chuwong trinh ting

qua Tét cho cac khach hang 1a cac doanh nghiép da mua bao hiém cua don vi véi gia tri
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I6n va cac khach hang ca nhan téi tuc lién tuc nhiéu nim véi don vi nham duy tri méi
quan hé va gia ting muc d6 gan két.
- Cham séc khach hang khi dén han tai tuc

Cong tac quan ly va theo dai cac hop dong dén han tai tuc hién nay chu yéu dua
trén file Excel do nhan vién ty quan 1y. Bong thoi, hé théng phan mém cap don cua cong
ty ciing c6 chirc nang tra ctru cac hop dong sap dén han, tuy nhién cha yéu duoc sir dung
dé ddi chiéu thdng tin véi di liéu Excel.

Hang thang, trudng phong kinh doanh s& nhiac nhd nhan vién thdng qua nhém chat
noi bo dé dam bao viéc theo ddi va xir Iy cac hop dong téi tuc dugc thuc hién kip thoi.
Ngoai ra, mdi nhan vién ciing cha dong xay dung phuong phap quan 1y riéng dé khong
bo sét khach hang. Khi hop dong sap dén han, nhan vién s& chu dong lién hé voi khach
hang qua dién thoai hoic Zalo dé thong bao va tu van tai tuc. Png thoi, nhan vién cé
thé gigi thiéu thém cac san pham bao hiém khac néu khach hang cé nhu cau.

Vi du ddi vai hop dong bao hiém vat chat xe 6 to c6 thoi han dén ngay 20/04/2026,
nhén vién sé cha dong lién hé véi khach hang trudgc khoang 2—-3 ngay tir ngay 17/04/2026
dé tu van vé biéu phi méi. Trong trudng hop, hop ddng bao hiém cua khach hang khéng
phét sinh boi thudng trong nim trude, phi bao hiém nam tiép theo thudng dugc giam
khoang 10%-15%. Ngoai ra, cling c¢6 nhitng truong hgp khach hang chu dong lién hé
dé tai tuc thdng qua s6 dién thoai cuia nhan vién da tu van trude do, hotline ciia cong ty
hoac dén truc tiép phong kinh doanh dé thyc hién giao dich.

Danh séch don dén han tai

S

tuc @ Chi H

] o
)

Hinh 2.31 Tra ctru don tai tuc Hinh 2.32 Truong phong nhic nha téi tuc
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- Cham séc khach hang khi xay ra sy kién bao hiém

e Khéach hang ca nhan

Khi xay ra tai nan gy hu hong xe khach hang phai lién hé voi nhan vién da cap
don bao hiém trude dé dé duoc hd trg. Khach hang cung cip cac thong tin lién quan dén
vu Viéc va giri hinh anh hién trang ton that cua xe dé nhan vién nam bét tinh hinh ban
dau va hudng dan cac budc xir Iy tiép theo. Hién nay, cong tac giam dinh va bdi thuong
bao hiém xe co giéi do phong giam dinh bdi thudng cua cong ty dam nhan. Sau khi trao
d6i v6i nhan vién kinh doanh, khach hang s& lién hé dén hotline cua cong ty dé duoc
tiép nhan ho so va ctr giam dinh vién dén hién truong hoic gara dé tién hanh giam dinh.
Sau khi hoan tat giam dinh, cong ty s& cin ctr vao pham vi bao hiém, muac trach nhiém
va cac diéu khoan da thoa thuan trong hop dong dé xac dinh mic boi thuong. Muc chi
tra cd thé 1a toan bo hoic theo ty 1é 70/30 hoic 50/50 tly thudc vao mirc do 15i va tinh
hudng cu thé. Trong mét sb trudng hop khong thuoc pham vi bao hiém, cong ty c6 thé
tir chdi boi thudng; khi d6 nhan vién kinh doanh c6 trach nhiém giai thich rd rang nguyén
nhan dé khach hang hiéu va tranh phat sinh khiéu nai.

Viéc cham soc khach hang ca nhan khi xay ra sy kién bao hiém chi yéu dua trén
két qua giam dinh va cac diéu khoan da ky két trong hop dong, dam bao tinh minh bach
va dang quy dinh.

e Khéch hang doanh nghiép

Déi vai khach hang doanh nghiép, quy trinh cham soc khi xay ra sy kién bao
hiém vé co ban twong ty nhu khach hang ca nhan. Tuy nhién, do dc thu 1a nhém khéch
hang c6 gia tri hop dong 16n va mdi quan hé lau dai, qua trinh xtr 1y thuong dugc thuc
hién linh hoat hon trong khudn kho quy dinh nham duy tri quan hé hop tac.

Trong thuc té, khi xem xét bdi thuong ngodi cac yéu té ki thuat nhu nguyén
nhan ton that va pham vi bao hiém, cong ty c6 thé can nhic thém cac yéu té nhu: lich
str bdi thuong, mic d6 hop tac cua khach hang, gié tri doanh thu mang lai va tiém ning
phét trién trong twong lai. Tuy nhién, moi quyét dinh bdi thuong van phai ¢dam bao tuan
tha quy tic, diéu khoan bao hiém va quy dinh ndi bo cua doanh nghiép.

Vi du ddi véi mot s truong hop ton that nho, cong ty c6 thé xem xét hd tro
khach hang trong pham vi cho phép nham duy tri méi quan hé lau dai, thay vi xu ly hoan

toan cung nhic. Chang han nhu 16p xe khach hang bi hao mon ty nhién néu xu ly cing
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nhic theo diing quy dinh thi s& khdng bdi thuong, tuy nhién viéc thay chiéc 16p gia tri
nho cong ty van s& can nhéc boi thuong cho khéach hang.

C6 thé thdy rang vé co ban quy trinh chim séc khach hang khi xay ra su kién
bao hiém dugc 4p dung twong dbi théng nhit giita cac nhdm khéach hang. Tuy nhién,
trén thuc té khach hang doanh nghiép thudng nhan duoc s quan tdm va wu tién hon do
gia tri kinh té va tinh chién lugc trong quan hé hop tac lau dai véi cong ty.

2.4.5. Chinh sach gia

Hién nay, cong ty dang ap dung chinh sach gia theo hudng linh hoat phu hop véi
dic thu caa nganh bao hiém vi day 1a linh vuc dich vu ¢6 rai ro cao va phu thudc nhiéu
vao yéu té dinh phi. Mai san pham bao hiém déu duoc xay dung khung phi riéng, kém
theo céac diéu kién diéu chinh ting/giam phi dya trén danh gia ctia cong ty theo ting thoi
diém. Do d6, muc phi bao hiém khong mang tinh ¢ dinh ma thudng xuyén duoc cap
nhat diéu chinh qua tirng nim nham phl hop vai bién dong cua thi trudng va mic do
rai ro thuc té.

Viéc ap dung chinh sach gia gitra hai nhom khach hang ca nhan va doanh nghiép
hién nay cé nhiéu diém tuong dong tuy nhién van ton tai nhitng khéc biét nhat dinh trong
céch thuce trién khai.

Cu thé, d6i voi san pham bao hiém stc khoe khach hang tai tuc du 1a c& nhan hay
doanh nghiép thudng duoc cong ty giam phi cho nim tiép theo. Nguoc lai, d6i véi khach
hang mai 1a doanh nghiép cong ty c6 thé xay dung co ché diéu chinh phi tuong ddi rd
rang dua trén cac yéu té nhu quy mé nhan su, ty & bdi thuong va mic do rai ro. Trong
khi @6, d6i voi khach hang ca nhan mai viéc diéu chinh phi lai chua c6 quy dinh cu thé
cha yéu phu thudc vao timg trudng hop va su xem xét mang tinh linh hoat ciia cong ty.

Trong qua trinh kinh doanh phong bao hiém khu vyc chii dong phdi hop véi phong
hd tro va phat trién kinh doanh

Khéch hang ca nhan

- Khéch hang ca nhan mai

Déi voi nhém khach hang ca nhan mai, cong ty hién chua ban hanh chinh sach
tang/giam phi chinh thirc mang tinh hé théng. Trong qué trinh trién khai cong ty van can
nhac &p dung cac chuong trinh khuyén mai dinh ky véi mic giam khoang 10% phi bao

hiém hay tang thém quyén loi d6i vai mot sé san pham c6 tinh canh tranh thap hoic kho
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tiéu thy trén thi truong. Pay 1a chuong trinh wu dai do cong ty trién khai nham hd trg
hoat dong kinh doanh va thu hit khach hang mai theo ting thoi diém cu thé.

Bén canh cac chuong trinh wu dii tir phia cong ty, thuc té mac do linh hoat vé phi
con dén tir phia nhan vién kinh doanh hoic dai ly bao hiém. Dé gia ting kha ning chdt
hop ddng va thu hat khach hang mai, nhan vién thuong cha dong trich mot phan hoa
hong c& nhan khoang 10% dén 20% dé hd trg giam phi cho khach hang. Hinh thic nay
mang tinh canh tranh ca nhan, khdng thudc chinh sach giam phi chinh thirc cua cong ty.
Trong mot 6 trudng hop cu thé, cong ty van cé thé xem xét giam phi truc tiép cho khach
hang ca nhan mai dua trén cac tiéu chi nhu:

e Giétri hop dong bao hiém

e Tiém ning khai thac 1au dai, kha nang tai tuc

e Mt db rai ro cua dbi tugng bao hiém

e Yéu t6 canh tranh va tinh hinh thi truong tai thoi diém cap don

Khi d6, nhan vién hay dai ly s& dé xuat va phdi hop véi phong hd trg phat trién
kinh doanh hoic Ban giam déc dé xin phé duyét mirc phi vu dai phu hop trudc khi tién
hanh cap don bao hiém.

- Khach hang ca nhan tai tuc

Déi véi khach hang ca nhan tai tuc, chinh sach gia dugc van hanh theo huéng tu
dong hoa théng qua hé thong phan mém cap don. Phi bao hiém s& dugc diéu chinh dya
trén lich sir boi thuong cua khach hang trong ky truéc, phan anh nguyén tic dinh phi
theo rui ro thuc té. Cu thé:

e Néu trong thoi han hop dong trude d6 khong phat sinh bdi thuong, khach hang

s& dugc huong muc giam phi dao dong khoang 5%—15% khi tai tuc
e Nguoc lai, néu khach hang c6 tan suat hozc gia tri boi thuong cao, hé théng sé

tu dong diéu chinh ting phi twong tmg dé bu dap rui ro.
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THONG TIN GOI BAO HIEM

Béo hiém vét chét xe
Bao gom cac diéu khoan ba sung

S8 don cl/Chng ty clip: 7499539/CONG TY BAD VIET BA NANG

Ty Ié ting/giam phi: -15%

BH Sira chy
BHXe bin
BH M&t cip b5 phén (BVVC03)

Mdc trach nhigm bao hiém ()

50,000,000

Bio hiém bét bude trich nhiém din sy olia chil xe oo gié

Hinh 2.33 H¢ théng tu dong giam phi khi tai tuc

Khéch hang doanh nghiép

- Khéch hang doanh nghiép méi

Hién nay, viéc cung cap cac san pham dich vu cho khach hang doanh nghiép 16n
thuong do Tong cong ty hodc Cong ty Bao Viét Ba Nang truc tiép thuc hién nham dam
bao nang lyc quan ly va kiém soét rii ro. Tai phong kinh doanh, nhém khach hang dang
duogc khai thac chu yéu 1a cac doanh nghiép vira va nho day 1a phan khuc ¢6 nhu cu da
dang, dé tiép can va co tiém nang phat trién 1au dai.

Viéc tinh phi ddi véi khach hang doanh nghiép vé co ban tuong tu nhu khach hang
ca nhan khi hé théng sé& tu dong tinh toan mirc phi dya trén cac théng tin dau vao. Tuy
nhién, do dic thu khach hang td chac chinh sach phi ¢é su linh hoat nhat dinh dé ting
tinh canh tranh va phu hop véi timg truong hop. Cu thé, d6i véi bao hiém xe co gidi khi
cap cho khach hang doanh nghiép, phong kinh doanh cé thé chit dong dé xuat xin giam
phi t6i da 10% nham hd tro chao phi va gia ting kha ning ky két hop dong, dac biét
trong bdi canh canh tranh gitra cac doanh nghiép bao hiém ngay cang cao.

Déi véi bao hiém siic khoe, mirc phi dugc p dung dua trén sé luong nhan vién
tham gia bao hiém. V&i cac doanh nghiép c6 quy mé tir 200 nhan vién tré xuéng, ty 16

giam phi téi da dugc quy dinh cu thé nhu sau:
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Bang 2.13 Ty 1& phi bao hiém sitc khoe danh cho khach hang doanh nghiép moi

S6 lwong nhan vién diu hep dong | Ty 18 giam phi toi da
03-05 10%
06-15 12%
16-25 18%
26-40 20%
41-50 22%
51-100 25%
101-200 27%

(nguon: Phong bao hiém Cam Lé-Hoa Vang)

Dua vao bang trén c6 thé thay ty 1é giam phi ting dan theo quy md nhan sy, diéu
nay phan anh nguyén tac quy mé cang 16n rai ro duoc phan tan tét hon, tir 46 doanh
nghiép bao hiém cé thé manh dan &p dung mirc phi wu dai hon. Tuy nhién, trén thyc té,
muc giam phi khdng chi phy thudc vao bang quy dinh ma con dugc can nhic dya trén
nhiéu yéu té nhu: quy mé va linh vuc hoat dong ciia doanh nghiép, gié tri hop dong, kha
nang khai thac thém cac san pham bao hiém khéc trong tuwong lai, ciing nhu murc d6 rui
ro dugc danh gié tai thoi diém cap don. Viéc két hop nhiéu yéu t nay gitp doanh nghiép
bao hiém vira ¢am bao tinh canh tranh vira kiém soat dugc hiéu qua kinh doanh.

- Khach hang doanh nghiép tai tuc

Khéach hang doanh nghiép tai tuc vé co ban ciing twong tw nhu khach hang c4 nhan,
hé théng cap don sé& ty dong diéu chinh ting hodc giam phi dya trén dit liéu lich si hop
d6ng. Boi vai mot sé nghiép vu cé tinh phic tap cao nhu bao hiém stc khoe phong kinh
doanh thuong can phdi hop véi phong hd trg phét trién kinh doanh dé dua ra phuong an
tai tuc phu hop vira gitr chan khach hang vira dam bao hiéu qua khai thac.

+ Pdi véi khach hang co ty Ié boi thuong < 65%

Chinh séch giam phi duoc ap dung theo bang dudi day va sé thay thé noi dung
tuong Gmg trong cac cong vin vé giam phi bao hiém d6i véi khach hang doanh nghiép

tham gia bao hiém stc khoe

75



Bang 2.14 Ty ¢ giam phi danh cho ty 18 boi thuong < 65%

S6 lwong nhan vién Ty Ié giam phi ti da
dau hop dong Khach hang khai thac | Khach hang chuyén tir cong
tai tuc cia Bao Viét ty bao hiém khéc vé
03-30 nhan vién Khong giam phi Khong giam phi
31-50 nhén vién Toi da 3% Khong giam phi
51-100 nhan vién Toi da 7% Toi da 5%
101-200 nhén vién Toi da 12% Toi da 10%

(hguon: Phong bao hiém Cam Lé-Hoa Vang)

Bén canh mirc giam phi theo quy mo, dbi véi cac khach hang cé ty 1é bdi thuong
(TLBT) & muc tot, doanh nghiép con xem xét giam phi bo sung so véi phi ciia ndm trude
nham khuyén khich duy tri hop dong lau dai. Cu thé: khach hang c6 TLBT duéi 30%
duogc giam tdi da 5%; tir 30% - 40% giam t6i da 3%; tir 40% - 50% giam t6i da 2%. Tuy
nhién, mutc giam phi thuc té van bi khéng ché bai mic tran quy dinh theo quy md nhan
su, nham tranh viéc giam phi qua mac gay anh huong dén hiéu qua kinh doanh chung.
Vi du: Gia str c6 mot cong ty A ¢6 60 nhan vién, la khach hang cii cua Bao Viét, co ty
18 boi thudng niam trudc 1a 20%. Theo chinh sach, doanh nghiép nay thuoc nhém co
TLBT duéi 30% nén cé thé duoc giam thém tdi da 5%. Tuy nhién, do quy mé 60 nhan
vién thuoc nhom 51-100 ngudi, mac giam t6i da theo quy dinh chi 1a 7%, vi vay tong
muc giam phi &p dung thuc té ciing khong vuot qua 7%.

+ Pdi véi khach hang c6 ty 1é bdi thuong tir 65% - 90%

Trong truong hop nay, doanh nghiép khong con dugc xem xét giam phi ma sé
chuyén sang xu huéng diéu chinh ting phi nhdm dam bao can ddi giira phi thu va chi
phi bdi thuong. Viéc tang phi 1a can thiét dé duy tri ty Ié hoa von va han ché rai ro thua
1, dic biét dbi véi cac hop dong cd tan suat bdi thuong cao hozc chi phi boi thuong lon.

> Thuc té d6i véi loai hinh bao hiém strc khoe qua cac naim doanh nghiép luén cé sy
diéu chinh vé gia do anh huong caa chi phi y té gia ting va muac d6 s dung dich
vu cua nguoi dugc bao hiém ngay cang cao. Vi vay, di trong mot sé truong hop
khach hang dugc ap dung giam phi theo chinh sach, khi chao phi tai tuc mac phi
bao hiém stc khoe thuong van cao hon hodc it nhat bang nim trude. Diéu nay doi
hoi nhan vién kinh doanh can chu dong giai thich ré rang cho khach hang vé
nguyén nhan tang phi: quyén lgi bao hiém gia ting, pham vi bao hiém,... tir 6

gilip khach hang dé dang chap nhan va tiép tuc duy tri hop dong.
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2.4.6. Két luan chung
2.4.6.1. Uu diém

Thir nhat, quy trinh ban hang duoc xay dung bai ban tinh hé théng cao va lién két
chit ché. Cac budc thuc hién tir khau tu van, tiép nhan thong tin, 1ap bang chao phi, cap
don cho dén thanh toan, hach toan va luu trir hd so duoc td chic theo mét trinh tu logic.
Viéc tuan tha quy trinh chuan hoa nay giup don vi kiém soat tét cac rai ro nghiép vu,
dam bao tinh chinh xac minh bach va nang cao hiéu qua quan ly tong thé.

Tha hai, su tich hop cdng nghé va sé hoa vao cac khau nghiép vu gitp téi vu hoa
thoi gian giao dich. Hé théng phan mém cua Téng cong ty duoc tng dung xuyén sudt
hd trg nhan vién ty dong hda viéc tinh phi va phat hanh hop dong. Quy trinh 4p dung
hiéu qua céc tién ich sé nhu xac thuc giao két bang md OTP SMS, phét hanh gidy ching
nhan dién tir va tng dung phan mém hoa don dién tir Viettel. Cong tac danh gia rui ro
d6i voi cac don hang phuc tap ciing duoc s6 hda théng qua viéc tai anh giam dinh tryc
tiép hoic xin y kién phé duyét ngay trén phan mém diéu nay gidp rat ngan thoi gian cho.

Thtr ba, su linh hoat trong phuong thic thanh todn va giao nhan chung tar giup
nang cao trai nghiém khach hang. Hé théng cho phép ap dung da dang céc hinh thuc
thanh toén, tir tién mat, chuyén khoan dén cac cong truc tuyén hién dai hay gui link
thanh toén tryc tiép qua SMS. Khau giao nhan giay chirng nhan ciing dugc ca nhan hoa,
két hop giira viéc gui file mém qua Zalo dé khach hang nim théng tin nhanh chéng va
giao ban cung tryc tiép hoic thong qua dich vy Viettel.

Thi tu, chinh sach dinh gié linh hoat va duoc tu dong hda trén hé thdng gilp tao
loi thé canh tranh trong khau chét hgp dong. Phan mém cap don c6 kha ning tu dong
phan tich lich st bdi thuong Ky trude dé diéu chinh phi tai tuc. Nho d6 khach hang céa
nhan c6 lich sir bdi thuong tét dugc ty dong ap dung mirc giam phi tir 5% dén 15% hoic
khach hang doanh nghiép dugc huong cac ty 1€ vu dai dua trén quy mé nhan sy mot
cach nhanh chéng.
2.4.6.2. Han ché va nguyén nhan ciaa han ché

Bén canh nhitng két qua tich cuc da dat duoc qua trinh van hanh thuc tign tai Phong
bao hiém Cam Lé - Hoa Vang van boc 16 mét sé han ché nhét dinh. Viéc nhan dién rd
cac han ché nay cung vai nguyén nhan gdc ré 1a co so quan trong dé dé xuat cac giai

phéap hoan thién. Cu thé bao gom bdn van dé trong tam sau:
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Thi nhat, tai myc 2.4.4.2.1 — budc tu van, tiép nhan va xac minh théng tin khach
hang con ton tai han ché trong viéc mé rong tép khach hang méi, doanh thu van phu
thudc nhiéu vao nhém khach hang hién hiru. Nhu di trinh bay trong qué trinh khai thac
khach hang, nhan vién kinh doanh thuong vu tién tiép can nhém khach hang cii dé gioi
thiéu thém céc san pham bao hiém khéc hoic tai tuc hop dong bao hiém da tham gia
trude d6. Bidu ndy cho thay hoat dong mé rong tép khach hang méi tai phong van con
han ché, vi vay doanh thu hién nay chi yéu van phu thudc vao nhdm khach hang hién
hitu va cac méi quan hé ca nhan.

Nguyén nhan cét 16i cua tinh trang nay xuat phat tir dic thi caa san pham bao hiém
phi nhan tho 12 mét loai hinh dich vy vé hinh, mang tinh cam két tai chinh trong twong
lai va c6 hé thong diéu khoan, quyén loi tuong doi phuc tap. Vi vay, qua trinh tu van
d6i voi khach hang da tirng tham gia bao hiém thuong thuan loi hon do khach hang da
c6 su hiéu biét nhat dinh vé san pham ciing nhu mitc d6 tin tudong doi véi doanh nghiép
bao hiém. Nguoc lai, dbi voi khach hang mai, tam Iy than trong khi tham gia bao hiém
van con kha phé bién. Khach hang thudng yéu cau dugc tu van tryc tiép, giai thich chi
tiét vé quyen loi, diéu khoan bao hiém ciing nhu pham vi boi thuong trudce khi dua ra
quyét dinh tham gia. Piéu nay doi hoi nhan vién kinh doanh phai thudng xuyén trau doi
kién thizcc nghiép vu, kién thic san pham va ky niang tu van nham nang cao kha ning
thuyét phuc khach hang va ma rong thi truong khach hang méi.

Tha hai, tai muc 2.4.4.2.4 — budc thanh toan phi bao hiém con ton tai rai ro trong
cong tac kiém soat dong tién. Trong qué trinh trién khai nghiép vu bao hiém, cong tac
quan ly thanh toan hién nay van tiém an mot s6 rai ro nhat dinh lién quan dén kiém soéat
dong tién. Theo quy trinh hién hanh, nhan vién kinh doanh c6 thé tryc tiép thu tién mat
tir khach hang va tam thoi Iuu giir trong khoang tir 1 dén 2 ngay trudc khi nop vé cong
ty. Co ché nay tao sy linh hoat trong qua trinh phuc vu khach hang. Tuy nhién, viéc cho
phép nhan vién tam gitr tién phi bao hiém trong thoi gian ngan van c6 thé phét sinh nguy
co cham nop phi, sai léch cong no hoic rai ro that thoat tai chinh néu khong duoc kiém
soat chit ch&. Bén canh d6, trong qua trinh thanh toan chuyén khoan, hé théng van
thudng phat sinh cac truong hop khach hang chuyén sai léch s tién phi bao hiém, dac
biét 1a cac khoan chénh léch nho do 1am tron hodc nhap sai s6 tién thanh toan. Khi do,
hé théng s& ghi nhan trang thai “hop thiéu” hoic “hop thira”, budc nhan vién phai thuc

hién xir ly thi céng théng qua viéc 1ap phiéu thu bo sung hozc b trir sb ligu. Viéc phai
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can thiép tha céng khong chi 1am gia ting thoi gian xa Iy nghiép vu ma con tiém an
nguy co sai sot trong qud trinh di chiéu va quan ly cdng no.

Nguyén nhan caa han ché nay xuat phat tir co ché kiém soat thanh toan hién nay
van vu tién tinh linh hoat dé d4p (rng nhanh nhu cau giao dich cua khach hang, trong khi
cac quy dinh kiém tra minh chimg thanh toan va ddi chiéu dong tién chua duoc thyuc
hién theo huéng déng bo va chit ché hon. Bong thoi, hé thong thanh toan va phan mém
quan Iy van chua xir Iy triét dé cac truong hop phat sinh chénh léch sé tién nho trong
qua trinh chuyén khoan, dan dén viéc nhan vién phai thuc hién nhiéu thao tac tha cong
dé hoan tat ho so va can ddi sd liéu.

Thir ba, tai muc 2.4.4.2.8 — budc luu trir hd so va cham séc khach hang con mang
tinh tha cong, thiéu su dong bo va hé thong hoa dix liéu. Hién nay cong tac quan 1y hop
d6ng tai tuc va cham soc khach hang tai phong van chi yéu duoc thyuc hién théng qua
céc file Excel do ting nhan vién ty xay dyung va quan 1y ca nhan, sau d6 méi tong hop
vao file Excel chung dé truéng phong theo dai va quan 1y. Dong thoi, viéc kiém tra va
nhic nho tién do cham séc khach hang hién chii yéu dugc thuc hién thdng qua nén tang
trao d6i noi bo Zalo hang thang. Biéu nay cho thay quy trinh quan ly khach hang van
con mang tinh thi cong, chua c6 sy lién két va ddng bo dix liéu mét cach hé thong gitra
cac bo phan va nhan su trong phong.

Nguyén nhan chinh din dén han ché nay xuat phat tir viéc co s ha ting cdng nghé
va cac cong cu hd tro quan tri khach hang chuyén sau tai don vi van chua dugc hoan
thién dong bo. Mic du cong ty da trién khai phan mém cip don bao hiém nham hd trg
xur Iy nghiép vu, tuy nhién hé théng hién tai van chua tich hop day du chirc nang quan
tri quan hé khach hang dé tu dong héa qua trinh theo dai vong doi hop dong, thiét lap
canh b&o ngay hét han bao hiém. Phuong thtc quan ly dir liéu tha cong nay tiém an
nhiéu rai ro trong qué trinh van hanh. Trong trudng hop nhén vién thiéu tap trung, thay
d6i vi tri cong tac hodc nghi viéc, dit liéu cham soc khach hang va lich st theo ddi tai
tuc ¢6 nguy co bi gian doan hoac thét lac, tir d6 anh huong truc tiép dén chét luong cham

s6c khach hang va ty 18 tai tuc hop dong cua phong kinh doanh.
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CHUONG III: MOT SO GIAI PHAP HOAN THIEN QUY TRINH
BAN BAO HIEM PHI NHAN THOQ TAI PHONG BAO HIEM CAM

LE - HOA VANG THUQC CONG TY BAO VIET PA NANG
3.1. Co s& dé xuat giai phap
3.1.1. Muc tiéu phat trién caa Cong ty Bao Viét Pa Ning

Dua trén dinh huéng chién luoc cua Tong cong ty va bbi canh canh tranh thyc tién
Cong ty Bao Viét Pa Ning di dé ra nhitng muyc tiéu phat trién xuyén suét nham cung
cb vi thé va mé rong thi trudng. Cac muc tiéu nay dugc xay dung chit ché trén nén tang
st ménh, tdm nhin va cac gia tri ¢t 16i cua doanh nghiép.

Muc tiéu chung

Muc tiéu bao trim cua Cong ty Bao Viét Ba Nang la phan dau hién thuc hoa tam
nhin trg thanh doanh nghiép bao hiém dan dau thi truong vé doanh thu va thi phan trong
linh vuc bao hiém phi nhan tho tai Viét Nam néi chung va trén dia ban thanh phd Da
Néng noi riéng. D¢ dat duoc diéu ndy cong ty ludn kién dinh véi sir ménh cét 16i 1a cung
cap cac dich vy bao hiém tot nhat nham quan ly rui ro trong cuoc séng, mang dén sy
binh an va gop phan nang cao chét luong cudc song caa khach hang.

Muc tiéu cu thé

Vé tang truong kinh doanh va tai chinh: Cong ty dat muc tiéu duy tri toc do tang
truong doanh thu va loi nhuan bén viing qua cac nam dat tir 10% dén 15%. Phat huy da
tang trudng cong ty huéng téi viéc kiém soat chat ché ty 1é boi thuong, téi uu hda chi
phi hoat dong kinh doanh va chi phi quan ly doanh nghiép dé nang cao bién lgi nhuan.

Vé nang cao chat luong dich vy va ang dung cong nghé: Bam sét gia tri cot 16i vé
"Chat luong" va tiéu chi "D& tiép can" cong ty dit muc tiéu khong ngirng hoan thién quy
trinh dich vy truéc, trong va sau ban hang. Bay manh chuyén doi s6, hoan thién hé thong
ban hang truc tuyén, toi uu hoéa cac phan mém nghiép vu cap don va giam dinh boi
thuong. Sap toi Cong ty Bao Viét s& dau tu khoan 5 triéu d6 vao viéc mua cdng nghé
nudc ngoai dé nang cao quy trinh ban va dong bo toan hé thong.

V& phét trién ngudn nhan luc va vin hoa doanh nghiép: Cong ty hudng téi viéc
xay dung mot moi trudng lam viéc dé cao "Tinh than hop tac", "Nang dong" va "Tinh
than trach nhiém". Cong ty tiép tuc chl trong dao tao ning cao ning luc chuyén mén,
k¥ nang tu van cho doi ngl can bg, dai ly qua d6 xay dung mét luc lugng lao dong

chuyén nghiép, sdn sang nam bat co hoi méi trong nganh bao hiém phi nhan tho.
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3.1.2. Pinh hwéng phat trién quy trinh ban bao hiém phi nhan the tai Phong bao
hiém Cam Lé - Hoa Vang thudc Cong ty Bao Viét Pa Nang
- Pinh huéng theo Cong ty Bao Viét Pa Nang

Trong thoi gian téi, Phong Bao hiém Cam Lé - Hoa Vang tiép tuc hoat dong theo
dinh huéng phat trién chung cia Cong ty Bao Viét Ba Néng va Tong cong ty Bao hiém
Bao Viét. Theo do, phong tap trung néng cao hiéu qua khai thac khach hang, mé rong
thi phan va cai thién chat luong dich vu nham duy tri ning luc canh tranh trén thi truong
bao hiém phi nhan tho. Bén canh muc tiéu ting trudng doanh thu, cong ty ciing dinh
huéng hoan thién quy trinh ban hang theo huéng chuyén nghiép, déng b va tng dung
cdng nghé nhiéu hon trong hoat dong kinh doanh. Viéc ddy manh chuyén d6i sd, sir
dung cac phan mém quan Iy nghiép vu, quan ly khach hang va trién khai ban hang truc
tuyén s& gdp phan nang cao hiéu qua xu ly cdng viéc, giam thoi gian thuc hién nghiép
vu va han ché sai st trong qua trinh cap don bao hiém. Cong ty ciing chd trong nang
cao chat lwong phuc vu khach hang, ting cudng cong tac cham soc sau ban va nang cao
ty I¢ tai tuc hop dong. Pong thoi tiép tuc phat trién doi ngii nhan su theo huéng chuyén
moén héa nham dap tng yéu cau ngay cang cao cua thi truong bao hiém hién nay.

- Pinh huéng cua Phong Bao hiém Cam Lé — Hoa Vang

Phong Bao hiém Cam Lé — Hoa Vang ciing dt ra nhitng dinh huéng riéng pho
hop véi tinh hinh hoat dong thuc té ctia don vi. Truéc hét, phong hudng dén muc tiéu
duy tri téc do tang truong doanh thu khoang 15% mdi nam nham dam bao hoan thanh
dung chi tiéu doanh thu duoc Cong ty Bao Viét Pa Nang giao. Ngoai muc tiéu doanh
thu, phong cling cht trong nang cao trinh do chuyén mén va k¥ nang nghiép vu cia doi
ngil nhan vién. Cac nhéan vién duoc khuyén khich chu dong ding ky tham gia thém céc
khoa dao tao trén hé thong dao tao truc tuyén cua Tong céng ty nham cap nhat kién thic
san pham, quy trinh nghiép vu, k¥ ning ban hang va chiam séc khach hang. Qua d6 giup
nang cao chat luong tu van, xt Iy céng viéc hiéu qua hon va giam su chénh léch vé k¥
nang giita cac nhan sy trong phong. Phong ciing dinh hudng tap trung giai quyét cac ton
dong tir nhirg nim truéc nhu cong no phi bao hiém, hd so chua hoan thién, hop dong
tai tuc cham hoic dir liéu khach hang chua duoc cap nhat day du. Viéc xt ly céc ton
dong nay sé gitip quy trinh ban hang duoc van hanh chit ché hon, han ché sai st va

nang cao hiéu qua quan ly khach hang.
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3.2. Giai phap hoan thién quy trinh ban bzo hiém phi nhan the tai phong bao hiém
Cam Lé - Hoa Vang thudc Cong ty Bao Viét Pa Ning
3.2.1. Mé rong tép khach hang méi thong qua xay dwng thwong hiéu cad nhan trén
méi truwdng truc tuyén tai bwde tw van, tiép nhan, xac minh thong tin khéach hang.
- Co s dua ra giai phép

Dua trén phan tich thuc trang hoat dong ban hang tai Phong Bao hiém Cam L& -
Hoa Vang c6 thé thady ngudn khach hang hién nay van cha yéu dén tir khach hang tai
tuc, khach hang quen hoic khach hang duoc gigi thiéu théng qua cac mdi quan hé ca
nhan nén kha ning mé& rong tép khach hang maéi con han ché. Trén thuc té c6 nhiéu
phuong phap tim kiém khach hang nhu tham gia hoi nhom, telesale, tiép can tryc tiép,
dang bai trén Facebook, TikTok hodc xay dung website nhan tu van bao hiém. Hién nay
Tong cong ty khong cho phép cac don vi thanh vién lap trang mang x& hoi riéng, tuy
nhién nhan vién kinh doanh va dai ly van dugc phép sir dung Facebook, TikTok ca nhan
hoac 1ap website nhan tu van dé tiép can khach hang. Vi vay, viéc xay dung uy tin c&
nhan trén moi trudng online dugce xem 1a hudng tiép can phii hop nham gitp khéach hang
cha dong tim dén khi phét sinh nhu cau bao hiém.

- Noi dung giai phap

+ Khuyén khich nhan vién kinh doanh va dai Iy xay dung hinh anh c4 nhan trén

nén tang online
Phong kinh doanh khuyén khich nhan vién hozc dai ly chi dong xay dung hinh

anh ca nhan trén cac nén tang nhu Facebook, TikTok hoic Zalo nham hd trg hoat dong
khai thac khach hang méi. Thay vi chi dang tai noi dung mang tinh quang céo san pham,
nhan vién nén chia sé thém cac noi dung hitu ich lién quan dén bao hiém nhu: quyén loi
bao hiém, kinh nghiém xir Iy tai nan, huéng dan bdi thuong hoic cac tinh hudng thuc té
phét sinh trong qua trinh tham gia bao hiém. Viéc duy tri dang tai ndi dung thudng xuyén
s& gitp khéach hang c6 thém thong tin tham khao, d6ng thoi tao sy tin twdng va nang cao
mirc dd nhan dién ca nhan cia nhan vién kinh doanh trén méi truong online. Khi xay
dung duoc sy uy tin nhat dinh, khach hang sé& c6 xu huéng cha dong lién hé dé duoc tu
van khi c6 nhu cau mua bao hiém. Phong can c6 chinh sach hd tro thém chi phi chang
han nhu: tién dién thoai, tién internet 3G/4G, phi nang cap mot sé phan mém hd tro quay

dung nhu Capcut,....
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+ Xay dung website giéi thiéu va nhan tu van bao hiém
Bén canh cac nén tang mang x& hdi c& nhan, nhan vién co thé xuit xay dung
website véi myc dich giéi thiéu san pham va tiép nhan nhu cau tu van bao hiém tir khach
hang. Website khéng hoat dong theo hinh thic ban bao hiém truc tuyén ma chu yéu
dong vai tro 1a kénh cung cap thong tin va két néi khach hang vaéi nhan vién kinh doanh.
Trén website c6 thé cap nhat cac thong tin nhu giGi thiéu san pham bao hiém phi nhan
tho, quyén loi bao hiém, quy trinh tham gia bao hiém, huéng dan boi thuong, cac cau
hoi thuong gap hodc biéu miu dé khach hang dang ky nhan tu van. Ngoai ra, website
cling c6 thé ding tai thém cac bai viét chia s¢ kién thtc va kinh nghiém lién quan dén
bao hiém nham ting mtc d6 hitu ich dbi voi khach hang khi tim kiém théng tin trén
Internet. Viéc két hop giita website va cac nén tang nhu Facebook, TikTok s& gitip tang
kha ning tiép can khach hang, tao su chuyén nghiép trong hoat dong tu van va hd trg
mé rong ngudn khach hang tiém nang cho phong kinh doanh.
3.2.2. Ting cwong kiém soat rii ro dong tién va boi dudng nghiép vu cho lwe lwong
ban hang tai buéc thanh toan phi bao hiém.
- Co s dua ra giai phép

Hién nay phan 16n cac don phong van vu tién dung hinh thirc tién mat, khach hang
s& chuyén khoan vao tai khoan c& nhan cua nhan vién kinh doanh dé thuan tién trong
qua trinh giao dich va han ché tinh trang chuyén sai noi dung hozc sai sé tién vé cong
ty. Tuy nhién, phuong thirc ndy van tiém an mot sé rui ro lién quan dén viéc cham nop
phi, sai sot trong qué trinh d6i chiéu sé ligu.

- Noi dung giai phap

+ Tang cuong kiém tra va ddi chiéu trong cong tac thu phi bao hiém

Mic du hién nay phan 16n khach hang thanh toan bang hinh thirc chuyén khoan
vao tai khoan ca nhan caa nhan vién dé thuan tién trong qua trinh giao dich, tuy nhién
phong kinh doanh van can tang cuong Kiém tra va ddi chiéu cac khoan thu phi nham
dam bao tinh chinh xac va minh bach trong qué trinh quan ly dong tién. Nhan vién kinh
doanh can chu dong luu gitt day du thdng tin giao dich nhu hoéa don, hinh anh chuyén
khoan hoac phiéu xac nhan thanh toan dé thuan tién cho viéc kiém tra va xt ly khi phat
sinh sai léch s6 liéu. Déi véi cac truong hop khach hang chuyén thiéu hoic chuyén du
phi bao hiém, nhan vién can xir ly va cap nhat kip thoi nham han ché anh huong dén qua

trinh cap don va hach toan phi bao hiém. Ngoai ra, truéng phong ciing can thudng xuyén
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theo ddi tién do nop phi va nhiac nha cac trudong hop chua hoan tat thii tuc tai chinh nham
han ché rui ro cham nop phi hoic sai sot trong qua trinh quan ly thanh toan.

+ Nang cao chuy@n mén nghiép vu va dao dirc nghé nghiép cho nhan vién/ dai ly

Phong kinh doanh céan ting cudng dao tao thém cho nhan vién vé cac nghiép vu
lién quan dén thu phi bao hiém, hach toan, ddi chiéu sé liéu va cac quy dinh tai chinh
nodi b nham gidp nhan vién hiéu rd quy trinh thuc hién va han ché sai s6t trong qué trinh
xtr 1y nghiép vu. Ngoai ra, nhan vién ciing can duoc cap nhat thuong xuyén cac kién
thire chuyén mén lién quan dén san pham bao hiém, quy trinh cip don va quy dinh boi
thudng nham nang cao chit lugng tu van khach hang. Ngoai dao tao chuyén mén, phong
cling can chi trong dao tao vé dao dirc nghé nghiép, y thac trach nhiém va tinh minh
bach trong qua trinh thu phi va quan Iy tién khach hang. Diéu nay gilp nang cao y thuc
tuan thu quy dinh noi bo, han ché céc rui ro lién quan dén cham nop phi hoic vi pham
quy trinh tai chinh cua cong ty. Phong ¢ thé to chuc cac budi chia sé tinh hudng thuc
té phét sinh trong qué trinh cip don, thu phi hodc xu 1y sai léch s6 liéu nham gidp nhan
vién c6 thém kinh nghiém thuc té va nang cao kha nang xt Iy nghiép vu.
3.2.3. Pay manh cong tac quan ly tai bwéc lwu trit hd so va chim séc khach hang
- Co s dua ra giai phap

C6 thé thay cong tac quan ly hop dong tai tuc va cham soc khach hang hién nay tai
phong van con mang tinh thi cong, thiéu su ddng bo va hé théng hda. Viéc theo doi
khach hang tai tuc hién chii yéu phu thudc vao file Excel c& nhan cua tirng nhan vién
nén dé xay ra tinh trang thiéu sét dit liéu hodc gian doan qua trinh chim séc khéch hang
khi ¢6 su thay d6i nhan su. Miac du cac thong tin van duoc cap nhat 1én file Excel quan
ly chung cta phong dé truong phong theo ddi va quan ly, tuy nhién qué trinh cap nhat
dir liéu giira file ca nhan va file chung van con thuc hién tha cong nén chua dam bao
tinh dong bo va lién két dit liéu. Bén canh d6, phong hién van chua c6 hé théng quan ly
tu dong nhic thoi gian tai tuc hop dong. Piéu ndy anh huong truc tiép dén chat luong
cham soc khach hang ciing nhu ty 18 tai tuc hop dong cia don vi.

- Noi dung giai phap

+ Chuan hoa hoat dong quan ly dix liéu khach hang va hop dong tai tuc

Phong kinh doanh can xay dung quy dinh chung trong viéc luu trit va quan ly

thong tin khach hang nham han ché tinh trang mdi nhan vién ty quan ly dit liéu theo

cach riéng. Cac thong tin nhu thoi gian hop dong hét han, lich st tham gia bao hiém, s6
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dién thoai khach hang, tinh trang tai tuc va lich str cham so6c khach hang can duoc cap
nhat day da va théng nhat theo biéu mau chung caa phong. Phong can quy dinh rd thoi
gian cap nhat dix liéu giira file ca nhan va file chung chang han nhu sau khi cap don phai
nhap ngay vao c& nhan va file chung nhiam han ché tinh trang dix liéu bi thiéu sét hozic
khong ddng bo gitra file ca nhan va file chung. Viéc chuan héa dit liéu khach hang ciing
gilp giam rui ro that lac théng tin khi co sy thay d6i nhan sw, dong thoi hd tro hoat dong
chiam soc khach hang va quan Iy hop dong tai tuc duoc thyc hién hiéu qua hon.

+ Tang cuong tng dung céng nghé trong quan ly khach hang va hop dong tai tuc

Hién nay cong tac quan Iy khach hang va theo ddi hop ddng téi tuc tai phong
van con phu thugc nhiéu vao file Excel ca nhan va phuong phap nhac nhé tha cong nén
dé xay ra thiéu st dir liéu hoac bo s6t khach hang tai tuc. Vi vay, phong can ting cuong
ing dung céng nghé vao hoat dong quan ly khach hang nham ning cao tinh ddng bo va
hi¢u qua trong qua trinh cham séc khach hang. Trong thoi gian téi, theo dinh hudng
chung caa Cong ty va Tong cong ty, doanh nghiép sé tiép tuc dau tu nang cap hé thdng
phan mém véi chi phi 16n nham hd tro hoat dong kinh doanh va quan Iy nghiép vu hiéu
qua hon. Do d6, phong kinh doanh can chi dong thich nghi va khai thac hiéu qua céc
tinh nang cua hé théng khi dugc trién khai. Trong thoi gian cho hé thng méi duoc trién
khai d6ng b, phong van cé thé chi dong sir dung céac cong cu hd trg nhu Google Sheet
ding chung, lich nhic viéc hoic diung Google Calendar dé nhic nho tai tuc, chu dong
nhap liéu tir dau thang dé nhic nha cho cac thang hay 1am cho ting tuan.
3.3. Kién nghi
3.3.1. Kién nghi véi Téng cong ty bao hiém
- Co s6 dua ra kién nghi

Qua qué trinh phan tich thuc trang quy trinh ban bao hiém phi nhan tho tai Phong
Bao hiém Cam Lé — Hoa Vang c6 thé thdy nhiéu ton tai hién nay khong xuat phat hoan
toan tir phia phong kinh doanh ma con lién quan dén co ché quan 1y chung, dinh huéng
phat trién hé thong phan phdi, ha tang cong nghé va chinh sach hd trg nghiép vu tir Tong
cong ty. Hién nay doanh thu ctia phong van phu thudc cha yéu vao lyc luong ban hang
nodi bo trong khi hidu qua giira cac kénh phan phdi chua dong déu. Pac biét, kénh moi
gidi tai phong chii yéu mang tinh tiép nhan doanh thu phan b6 tir Téng cong ty thay vi
tryc tiép khai thac khach hang, dan dén vai tro ctia phong trong kénh nay con kha thu

dong. Pong thoi, mic du Tong cong ty di trién khai cac nén tang cong nghé va phan
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mém cép don bao hiém, song nhiéu hoat ddng quan 1y dit liéu khach hang, theo doi tai
tuc va cham soéc khach hang tai phong van con phu thudc vao file Excel c nhan va céac
thao tac thi cong. Piéu ndy anh hudng dén tinh dong bo dir licu, tbe d6 xu 1y nghiép vu
va hiéu qua quan 1y khach hang. Ngoai ra, chat luong hoat dong cta cac luc lugng ban
hang chua thyc sy dong déu, k§ nang tu van va kha ning khai thac khach hang moi giira
cac nhan su con c¢6 sy chénh 1éch. Trong bdi canh thi truong bao hiém ngay cang canh
tranh va xu hudng chuyén doi sd phat trién manh, cac phong kinh doanh dia phurong rat
can su hd trg dong bd hon tir Tong cong ty vé& cong nghé, dao tao va co ché phat trién
hé théng phan phdi.
- No6i dung kién nghi
+ Kién nghi hoan thién va nang c4p hé thong phan mém cap don bao hiém

Téng cong ty can tiép tuc nang cap phan mém cap don bao hiém theo hudng dong
bd va ty dong hoa nhiéu hon nham giam thao tac thu cong cho nhan vién kinh doanh.
Trong thuc té hién nay, nhiéu dit liéu khach hang va hop dong van phai quéan 1y song
song giita hé théng va file Excel ca nhan nén dé xdy ra thiéu sét hoic khong dong bo dir
lidu gifta cac bo phan. Vi vy, hé théng can duoc bo sung cac chirc nang quan 1y khach
hang tap trung, tu dong cap nhat lich tai tuc, nhéc phi, canh bao hop déng sép hét han
va theo ddi lich sir cham soc khach hang. Tong cong ty ciing nén tich hop lién két gitta
phan mém cap don vai hé thong héa don dién tir, hach toan phi va quan 1y cong ng nham
giam thao tac nhap liéu lap lai va han ché sai sot trong qua trinh xtr Iy nghiép vu. Piéu
nay s& giup cac phong kinh doanh nang cao hiéu qua quan Iy dit liéu va tiét kiém thoi
gian xir 1y ho so.

+ Kién nghi tang cuong hd trg phat trién kénh méi gidi bao hiém

Theo thuc té tai phong, kénh moi gidi hién chu yéu ghi nhéan doanh thu do Téng
cong ty phan bo vé thay vi chu dong khai thac tai don vi. Diéu nay khién cac phong kinh
doanh khu vuc chua c6 nhiéu co hi tiép can va hoc héi kinh nghiém xir Iy cac hop dong
16n, hop dong k¥ thuat cao. Do d6, Tong cong ty can ting cuong co ché phdi hop giita
cac ban nghi¢p vu trung wong véi cong ty thanh vién va phong kinh doanh khu vuc trong
qua trinh khai thac khach hang méi gidi. Cac phong khu vuc nén duoc tham gia nhiéu
hon vao qué trinh tu van, cham soc khach hang va xtr Iy hgp dong dé nang cao tinh chu
dong ciing nhu tich lity kinh nghiém khai thac khach hang doanh nghiép 16n. Tong cong

ty ciing nén to chirc cac chuong trinh chia sé kinh nghiém thuc té vé khai thac khach
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hang méi gidi, dam phan hop dong 16n va xir Iy cac nghiép vu phirc tap nham hd tro cac
phong kinh doanh dia phuong nang cao nang luc khai thac thi truong doanh nghiép.
+ Kién nghi ddy manh phat trién cac kénh ban hang tryc tuyén

Qua thyec trang c6 thé thdy kha ning mé rong khach hang méi ctia phong van con
han ché va ngudn khach hang hién nay chi yéu dén tir khach hang cii hodc mdi quan hé
ca nhan. Trong khi d6, hoat dong ban hang truc tuyén va khai thac khach hang trén méi
truong sb6 van chua that sy hidu qua. Vi vay, Tong cong ty can tiép tuc dau tu phat trién
cac nén tang ban hang truc tuyén theo huéng than thién va thuin tién hon ddi véi khach
hang. Website va tmg dung bao hiém can dugc tbi wu trai nghiém ngudi dung, don gian
hoa thao tac dang ky tu van va ting kha ning tiép can khach hang truc tuyén. Tong cong
ty nén ting cudng hoat dong truyén thong thuong hiéu trén nén tang so, trién khai cac
chién dich marketing truc tuyén dong b va hd trg phan bd khach hang tiém ning vé cho
cac cong ty thanh vién nham nang cao hiéu qua khai thac khach hang online.

+ Kién nghi ting cuong dao tao chuyén mén va k¥ ning ban hang

Mic du Tong cong ty di trién khai hé théng dao tao truc tuyén cho nhan vién,
tuy nhién sy chénh léch vé k¥ ning khai thac khach hang, k¥ nang tu van va xtr Iy tinh
hudng thuc té giita cdc nhan sy van con twong ddi 16n. Vi vay, Tong cong ty can ting
cudng to chirc cac chuong trinh dao tao chuyén sau theo timg nhém san pham va ting
nhém khach hang cu thé. Noi dung ddo tao can tip trung nhiéu hon vao tinh hudng thuc
té phat sinh trong qua trinh ban hang, k¥ nang xur Iy phan ddi, k¥ ning chim séc khach
hang tai tuc, k¥ nang khai thac khach hang doanh nghiép va k¥ nang img dung cong
nghé trong hoat dong ban hang. Pong thodi can co cac chuong trinh dao tao riéng cho
dai Iy nham nang cao tinh chuyén nghiép va giam su chénh léch vé chat lugng tu van
gifra cac lyc lugng ban hang.
3.3.2. Kién nghi véi Cong ty Bao Viét Pa Nang

- Co so dua ra kién nghi

Bén canh cac van dé thudc pham vi quan 1y ctia Tong cong ty, qua trinh van hanh thyc
té tai Phong Bao hiém Cam Lé — Hoa Vang van con tdn tai mot sd han ché lién quan
dén cong tac phdi hop ndi bo, quan 1y dit liéu khach hang va to chirc hoat dong kinh

doanh gitra cac phong ban.
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- No6i dung kién nghi
+ Kién nghi ting cudng phdi hop giita cac phong ban

Cong ty Bao Viét Pa Néang can xay dung co ché phdi hop chit ché hon giira cac
phong nghiép vu, phong giam dinh bdi thudng va cac phong kinh doanh khu vuc nhim
hd tro xir Iy hd so nhanh chéng hon, dic biét ddi véi cac hop dong doanh nghiép hoic
hd so ¢6 tinh k§ thuat cao. Cong ty nén td chirc cac budi trao doi nghiép vu dinh ky gitta
céc phong ban nham thao g& khé khin trong qué trinh xir Iy hd so va chia s¢ kinh nghiém
thue té giira cac don vi. Thuong xuyén t6 chic cac hoat ddng bén ngoai dé gin két cac
thanh vién trong cong ty.

+ Kién nghi chuan hoa cong tac quan 1y dir liéu va kiém soat thanh toan

Cong ty can ban hanh quy dinh thong nhat vé viéc cap nhat, luu trit va quan Iy
dir liéu khach hang giira cac phong kinh doanh nhdm han ché tinh trang mdi nhan vién
quan 1y theo phuong thirc riéng, gay thiéu dong bo thong tin trong qua trinh theo doi va
chiam soc khach hang. Pong thoi, cAn quy dinh rd thoi gian cap nhat dir liéu 1én file quan
1y chung dé dam bao thong tin khach hang, hop dong va cong no ludén duoc theo doi day
du, kip thoi. Cong ty nén ting cuong kiém tra dinh ky ddi véi dir liéu hop dong tai tuc,
cong no va tinh trang chiam soc khach hang nham hd trg cac phong kinh doanh nhanh
chong phat hién cac trudng hop ton dong hodc sai sot trong qua trinh quan 1y.

Dbi voi cac trudng hop thanh toan bang tién mit hodc khach hang chuyén khoan
thong qua tai khoan c4 nhan ctia nhan vién, cong ty can siét chit hon quy trinh kiém soat
thanh toan. Cu thé, khi dé nghi phong ké toan duyét cip don bao hiém, nhan vién hoic
dai 1y can bo sung minh chtng thanh toan kém theo nhu anh chup giao dich khach hang
chuyén khoan vao tai khoan nhan vién hodc anh chup giao dich nhan vién di chuyén
tién vé tai khoan cong ty. Viéc nay s& gitip han ché cac sai sot trong qué trinh thu phi,
dam bao tinh minh bach trong quan 1y tai chinh va giam thiéu rai ro phat sinh chénh léch

cong ng.
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KET LUAN

Trong bdi canh thi truong bao hiém phi nhan tho ngay cang canh tranh manh mé
cling véi xu hudng chuyén dbi sb trong hoat dong kinh doanh, viéc nang cao hiéu qua
quy trinh ban hang déng vai trd quan trong dbi vé6i su phat trién cua cac doanh nghiép
bao hiém. Théng qua qua trinh nghién ctru dé tai “ Mot sb giai phap hoan thién quy trinh
ban bao hiém phi nhan tho tai Phong Bao hiém Cam Lé — Hoa Vang thudc Bao Viét Ba
Nang ”, khéa luan di hé théng hoa dugc co so Iy luan lién quan dén bao hiém phi nhan
tho va quy trinh ban bao hiém phi nhan tho tai doanh nghiép.

Dé tai di tién hanh phan tich thuc trang quy trinh ban bao hiém phi nhan tho tai
Phong B4o hiém Cam Lé — Hoa Vang, tir budc tu van, tiép nhan khach hang, cap don
bao hiém, thu phi dén cong tac cham soc khach hang va tai tuc hgp dong. Qua qua trinh
phan tich, khoa luan nhan thay don vi da dat duoc nhiéu két qua tich cuc nhu duy tri
dugc tép khach hang on dinh, doi ngii nhan vién c6 kinh nghiém thyc té va quy trinh
ban hang co ban dap ung duoc yéu cau hoat dong kinh doanh. Tuy nhién, quy trinh hién
tai VAn con ton tai mot sé han ché nhu kha niang maé rong khach hang mai con han ché,
cong tac quan ly hop dong tai tuc con mang tinh tha cong, ton tai rui ro trong kiém soat
dong tién thanh toan va hiéu qua giira cac kénh phan phéi chua that sy dong déu.

Tir nhitng han ché di phan tich, khoa luan da dé xuat mot s6 dinh huéng va giai
phap nham gop phan nang cao hiéu qua quy trinh ban bao hiém phi nhan tho tai don vi
nhu ting cuong tiép can khach hang méi thong qua mdi truong truc tuyén, nang cao
cong tac kiém soét thanh toan, cai thién quan ly dit lidu khach hang va ting cudng cong
tac cham soc khach hang tai tuc. Pong thoi, dé tai cling dua ra mot s6 kién nghi doi véi
Tong cong ty Bao hiém Bao Viét va Cong ty Bao Viét Pa Nang nham hd tro don vi
hoan thién hon hoat dong kinh doanh trong thoi gian téi. Do han ché vé thoi gian nghién
ctru, kinh nghiém thyc té va kha niang tiép can dir liéu nén khéa luan khé tranh khoi
nhitng thiéu s6t nhat dinh. Em rat mong nhan duoc nhitng y kién dong gop tir quy thay

c6 va doanh nghiép dé dé tai duoc hoan thién hon.
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