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PHAN MO DAU
1. Ly do chon dé tai

Bao hiém Tasco, thanh vién ctia Tap doan Tasco, duoc thanh lap vao nim 2022
trén co so tiép nhan tir Céng ty TNHH Bao hiém Tong hop Groupama Viét Nam. Vi
loi thé vé ngudn luc tai chinh manh mé, cng nghé hién dai va mang lugi phan phoi
rong khip, Bao hiém Tasco da nhanh chéng khang dinh vi thé trén thi truong bao hiém
Viét Nam.

Trong béi canh nén kinh té phat trién va muc séng cua ngudi dan ngay cang
duoc nang cao, nhu cau tham gia bao hiém ca nhan ciing gia ting dang ké. Khach hang
khong chi quan tim dén cac goi san pham bao hiém ma con dac biét chu trong dén chat
luong dich vu va trai nghiém ma doanh nghiép mang lai. Cham séc khach hang khong
con don thuan 1a cung cap thdng tin hay giai quyét khiéu nai ma da trd thanh mot yéu
t cot 16i quyét dinh long trung thanh ciaa khach hang d6i voi doanh nghiép.

Hién nay, thi truong bao hiém Viét Nam dang ngay cang canh tranh khdc liét
Vv6i sy tham gia caa nhiéu cong ty trong nudc va qubc té. Cac doanh nghiép bao hiém
khong ngirng cai tién san pham, mg rong mang lugi kinh doanh va nang cao chat
luong dich vu dé thu hat khach hang. Tuy nhién, trén thuc té, van con nhiéu han ché
trong cong tac cham soc khach hang ca nhan tai mot s6 doanh nghiép bao hiém, trong
d6 c6 Cong ty Bao hiém TASCO — Chi nhanh Da Ning. Cong ty dang gap mot s6 van
dé nhu khach hang phan nan vé quy trinh giai quyét quyén lgi bao hiém con cham tré,
thu tuc hanh chinh phac tap, nhan vién tu vin chwa ré rang vé cac goi bao hiém.
Nhitng han ché nay c6 thé anh huong dén sy hai 10ng cua khach hang, lam giam muc
do tin twong va gia ting nguy co mat khach vao tay cac dbi thu canh tranh.

Cong ty Bao hiém TASCO — Chi nhanh Pa Ning 14 mét trong nhiing don vi
dang nd lrc cai thién chat luong dich vu chdm séc khach hang. Tuy nhién, dé nang cao
su hai 1ong va 1ong trung thanh cua khach hang, cong ty can c6 nhitng giai phap cu thé
va hiéu qua hon nham tbi wu héa quy trinh chiam soéc khach hang, nang cao k¥ ning
ctia doi ngil nhan vién, cai thién toc do va chat lwong phuc vy, ciing nhu ddy manh tng

dung c6ng nghé vao dich vu khach hang.



Va d6 ciing 1a nhitng 1y do dé em chon dé tai “Nang cao chat lwgng dich vu
chiim séc khach hang ca nhan tai Cong ty TNHH Bao Hiém Tasco — Chi Nhanh
Pa Ning”.

2. Muc tiéu nghién cau

— Danh gi4 thuc trang chat lugng dich vu chim séc khach hang c4 nhan tai Cong
ty Bao hiém TASCO — Chi nhanh Da Nang.

— Xac dinh nhitng han ché, khé khin va nguyén nhan anh huong dén chat luong
dich vu.

— Pé xuat cé4c giai phap cu thé nhiam nang cao chat lugng chiam soéc khach hang,
t6i wu trai nghiém va ting cudng su gan két véi khach hang.

3. Poi twong va phwong phap nghién ciru

Péi twong nghién ciu:

— Khach hang c4 nhan dang st dung c4c san pham bao hiém cua cong ty, nham
danh gia mirc d6 hai 16ng, phan hdi va nhu cau caa ho déi véi dich vy chiam soc khach
hang.

— Nhan vién tu van, chim so6c khach hang va bo phan giai quyét quyén loi bao
hiém dé tim hiéu vé quy trinh 1am viéc, nhitng kho khan va han ché trong qua trinh
cung cap dich vu.

— Cac chinh séach, quy trinh, hé théng cong nghé ma cong ty dang ap dung trong
cong tac cham soc khach hang.

Phwong phap nghién ciru:

— Khao sat khach hang va nhan vién dé danh gia muc d6 hai long va xac dinh cac
van dé con ton tai.

— Thu thap tai liéu tir cdng ty va cac nghién ctu lién quan dé phan tich.

— Phuong phéap thong k&, so sanh tong hop.

4. Pham vi nghién ciu

Tap trung vao hoat dong cham soc khach hang ca nhan cua Cong ty TNHH bao
Hiém Tasco — CN DPa Néng. Nghién ciru s& danh gia chit luong dich vy, cac quy trinh
cham soc khach hang hién tai, ciing nhu nhitng kho khan va han ché trong cong tac

cham soc khach hang tai day.



5. Két cau khoa luan
Chuong 1. Co sé Iy luan vé chat luong dich vu chim soc khach hang c4 nhan.
Chuong 2: Thuc trang vé chat lugng dich vu chim séc khach hang c4 nhan tai Cong ty
TNHH Bao Hiém Tasco — CN ba Nang.
Chuong 3: Giai phap nang cao chat lugng dich vu chim séc khach hang c& nhan tai
Cong ty TNHH Bao Hiém Tasco — CN Pa Nang.



LOI CAM ON

Trude hét, em xin bay to 1ong biét on siu sic dén quy thay cd trong khoa Kinh
té — Truong Pai hoc Kién Trac Pa Ning, dic biét 1a ¢6 gido hudng din Lé Thi Kim
Ngan, ngudi di tan tinh chi bao, huéng dan em trong sudt qua trinh thuc hién khoa
luan tét nghiép.

Em ciing xin gti 16i cam on chan thanh dén Ban Gidm ddc cung cac anh/chi
nhan vién tai Cong ty TNHH Bao hiém Tasco — Chi Nhanh Da Néng di tao diéu kién
thuan 1¢i, hd tro em trong qua trinh thu thap thong tin va 1am viéc thuc té tai Cong ty.

Cubi cling, em xin chan thanh cam on gia dinh va cac ban da luon 1a thanh vién,
d3 hd tro em vé tinh than ciing nhu chat luong trong subt thoi gian hoc tip va thuc
hién khoa luan.

Mic du di c6 nhiéu c¢b ging, nhung kién thirc va kinh nghiém thuc té van con
han ché, khoa luan chic chin khong thé tranh duoc nhirng thiéu sét. Em rat mong nhan
duogc 101 khuyén cua quy thay c6 dé bai luan dugc hoan thién hon.

Em xin chan thanh cam on!
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CHUONG 1. CO SO LY LUAN VE KHACH HANG VA CHAT LUQNG
DICH VU CHAM SOC KHACH HANG

1.1. Khéch hang
1.1.1. Khai niém khach hang

“Khach hang 13 td chtrc hay c4 nhan nhin mét san pham hodc dich vu” tiéu

chuan quéc té ISO 9000:2000.
Trong bat ky hoat dong kinh doanh nao cua doanh nghiép, khach hang ciing déng mot
vai tro rat quan trong, vi vay mudn kinh doanh thanh cong thi khiach hang ludn phai
dugc dit ¢ vi tri trung tAm cta doanh nghiép. C6 nghia 1a doanh nghiép phai hiéu va
hoat dong dua trén cac nhu cau cua khach hang.

C6 rat nhiéu cach néi dé hiéu khai niém vé khach hang:

Khach hang 1a nguoi tra lwong cho chung ta.

Khéch hang khéng phu thudc vao ching ta ma chdng ta phu thudc vao ho.

Khach hang 1a ngudi dua dén cho ching ta nhitng mong mudn cia ho. Nhiém
vu cua ching ta la phai xir Iy ca&c mong mudn d6 nhu thé nao dé 1am lgi cho khéch
hang va ca cho minh.

Khéach hang khéng phai ngudi dé ta tranh cii hay dau tri thong minh. ...

N6i mét cach chung nhat, khai niém vé khach hang duoc hiéu nhu sau:

Theo Philip Kotler: Chung ta dang séng trong mot nén kinh té ma khach hang
(KH) 1a thuong dé. Py 1a két qua cua viéc san xuat nhiéu hon nhu cau tiéu thu. Van
dé cua thi trudng ngay nay, 1a thi éu ngudi mua chir khéng phai thiéu hang héa. Cong
ty phai xem KH la ngudn von can duoc quan 1y, phat huy nhu bat ky ngudn vén nao
khac.

Khéch hang khéng nhat thiét 1a nhitg nguodi mua hang cia ching ta. Ho ¢6 thé
1a cac nha dau tu, co quan quan ly, va ca nhitng ngudi lam viéc trong doanh nghiép.
Céc t chirc phi loi nhuan ciing c6 khach hang du ho khdng truc tiép ban san pham hay
dich vu nao. Khach hang la nguoi mua hoac c6 su quan tdm, theo déi mot loai hang
hoa hoic dich vu nao d6 ma su quan tdm nay c6 thé dan dén hanh dong mua.

1.1.2. Phan loai khach hang

% Can ctr vao méi quan hé véi doanh nghiép



Khach hang duoc phén thanh 2 loai la khach hang bén trong va khach hang bén
ngoai:

— Khéch hang bén trong:

Khach hang bén trong 1a cac ca nhan, doi nhém dang lam viéc hoac tham gia
vao sy diéu hanh cia doanh nghiép, ngoai ra ho con duoc huéng nhitng chinh sach dai
ngo tur doanh nghiép

Do d6, ho ¢6 kha ning gy ra nhiing tac dong truc tiép dén sy thanh cong hoic
that bai caa doanh nghiép. Pong thoi, két qua hoat dong cia doanh nghiép ciing anh
huong dén phic loi ciia nhan vién. Khach hang noi bo bao gom:

e Nhan vién: Nhan vién c6 anh huong truc tiép dén ning suat cua doanh nghiép.
Vi dy, néu doanh thu, loi nhuan khong da dé van hanh doanh nghiép, nhan vién s& gap
rai ro mat viéc lam. Nguoc lai, néu két qua kinh doanh tét, nhan vién khdng nhirng gii
dugc vi tri cbng viéc ma con co co hoi dugce tang lwong hodc nhan thuong.

e Nha quan ly: Ban quan ly doanh nghiép, bao gom doi ngii diéu hanh va hoi
ddng quan tri, c6 nhirng wu dai dic biét so véi chi s hitu va nhan vién. Ho khong chi
nhan luong ma con thuong xuyén c¢é co hdi mua co phiéu cua cong ty véi gia vu dai
hoic nhan thudong bang ¢ phiéu.

— Khach hang bén ngoai:

Khach hang bén ngoai dugc hiéu 1a ngudi dung cudi cing. Ho chinh 1a nhiing
ngudi ma doanh nghiép hudng tdi dé thuc day hoat dong kinh doanh nham tao ra
doanh thu va lgi nhuan.

Theo cach 1 rang hon thi khach hang bén ngoai 1a nhimg nguoi khong thugc vé
doanh nghiép, ho 1a nhimg nguoi sit dung san pham - dich vy ma doanh nghiép cung
cap dé dap ting cho nhu cau cua chinh ban than. Va khach hang bén ngoai ciing chinh
la muc tiéu hudng tai cua cac doanh nghiép hién nay.

Khéch hang bén ngoai bao gom:

e Ngudi sir dung: Cac c& nhan hoic t6 chuc thuc sy sir dung san pham, dich vu
cua doanh nghiép.

e Ngudi mua: 12 nhitg nguoi thu thap théng tin vé san pham, lya chon, ra quyét

dinh mua, tra tién.



e Ngudi thu huong: cac ca nhan hoic to chic duge huang 10i (hoic bi anh huong
boi) tir viéc st dung san pham hozc dich vu.

¢+ Can cur vao muae do trung thanh véi doanh nghiép

— Khéch hang tiém ning:

Khéch hang tiém nang 1a nguoi ¢6 mong mudn so hitu hodc ¢6 nhu cau vé san
pham d6 trong thdi diém hién tai hoic twong lai. Khac véi nhitng nhom khach hang da
sir dung va mua san pham, khach hang tiém nang 14 nhitng d6i tugng chua san sang
tiép nhan hodc can c6 thoi gian tim hiéu thdng tin vé san phdm ciing nhu chat
lwong dich vu cham séc khach hang cua doanh nghiép dé di dén quyét dinh mua hang.

— Khach hang mua mét lan:

La nhimg khach hang dén giao dich véi doanh nghiép mot l1an roi sau d6 khong
tiép tuc giao dich véi doanh nghiép nira. Pay 1a luong khach hang Ién, hing ngay ho
dem lai cho doanh nghiép mot doanh thu khdng nho. Doanh nghiép phai chl trong dén
luong khach hang nay hang ngay, quan tdm va tim cach dé nhitng khach hang nay tro
thanh loai khach hang tha hai — khach hang mua lap lai.

— Khéch hang mua lap:

Khéch hang mua Iap lai 12 nhitng khach hang da tirg mua san pham hoac dich
vu caa doanh nghiép it nhat mot 1an va tiép tuc quay lai dé mua thém trong tuong lai.
Pay 1a nhom khach hang trung thanh, c6 xu huéng gian b6 véi thuong hiéu va dong vai
tro quan trong trong viéc tao ra doanh thu 6n dinh.

% Phan loai khach hang c4 nhan va khach hang to chirc
— Khéch hang ca nhan:

Khach hang c4 nhan 1a nhitng c4 nhin mua sim san pham/ dich vu cho nhu cu
st dung cd nhan, gia dinh hodc ban bé. Ho khong dai dién cho bat ky td chirc hay
doanh nghiép nao. Hay noéi cach khéc, ho khong mua hang, st dung dich vu cho muc
dich thuong mai hodc lam viéc trong mét vai tro chuyén nghiép.

Nhu ciu cua khach hang ca nhan rat da dang, bao gom nhu cau vé san pham,
dich vy, gié ca, chét lugng, thuong hi€u,... Nhu cau cta ho thuong thay ddi theo thoi
gian, theo xu hudng thi truong va cac yéu to khac nhu tudi tac, gidi tinh, thu nhap,...

Doanh nghiép hoat dong dua trén viéc cung cap san pham/dich vu dé dap ung

nhu cdu cua khach hang. Khach hang c4 nhan 1a nhém khach hang déng dao, chiém
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phan 16n doanh thu cta hau hét cac doanh nghiép. Do d6, viéc thu hat va giit chan
khach hang c4 nhan 13 yéu t6 then chdt cho su thanh coéng va phat trién cua doanh
nghiép.

— Khach hang t6 chic:

Khach hang t6 chirc 1 tén goi chi cac khach hang doanh nghiép, cong ty, to
chtrc kinh doanh hodc phi lgi nhuan c6 nhu cau st dung san phélm ma don vi khac
cung cap.

Thong thudng, khach hang to chiic s& dat mua mot lugng hang 16n dé phuc vu
nhu cau kinh doanh, san xuit cua minh.

Duya vao céc ti€u chi danh gia v& hinh thurc hoat dong kinh doanh, dac diém van

hanh. Khach hang t6 chirc duoc chia thanh 4 loai sau day:

e Co quan Dang, Nha nudc

e Doanh nghiép san xuat hang hoa, cung cap dich vu.

e Doanh nghiép thuong mai

e Tb chuc phi lgi nhuan (cong ty nghién ctru, dao tao, phuc vu loi ich xa hoi, quy
tur thién,...)
1.2. Dichvu
1.2.1. Khéi niém dich vu

C6 nhiéu dinh nghia khac nhau vé dich vy. Nhung nhin chung cac dinh nghia
déu théng nhat dich vu 1a san pham cua lao dong, khong ton tai dudi dang vat thé, qua
trinh san xuat va tiéu thu xay ra dong thoi, nham dap @ng nhu cau cta san xuat va tiéu
dung.

Dich vu 1a nhitng san pham kinh té gom cong viéc dudi dang lao dong thé luc,
quan ly, kién thirc, kha niang to chiic va nhiing k§ nang chuyén méon nham phuc vy cho
nhu cau san xuat kinh doanh hoic sinh hoat tiéu dung caa ca nhan va té chuc.

Theo Philip Kotler: “dich vy la bat ky hoat dong hay lgi ich ndo ma chu thé nay
c6 thé cung cap cho cha thé kia. Trong d6 d6i twong cung cap nhat dinh phai mang
tinh v hinh va khong dan dén bat ky quyén sa hitu mot vat nao ca. Con viéc san xuat
dich vu c6 thé hoic khdng can gan lién vai mot san pham vat chat nao”.

Nhu vay c6 thé thay dich vy Ia hoat dong sang tao cua con ngudi, 1a hoat dong

c6 tinh ddc thu riéng cia con ngudi trong xa hoi phat trién, ¢ su canh tranh cao, c6
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yéu té bung phat vé cong nghé, minh bach vé phép luat, minh bach chinh sach cua
chinh quyén.

1.2.2. Pac tinh caa dich vu

1.2.2.1. Tinhvo hinh

Dich vu khéng thé can do, dong dém va c6 hinh dang mot cach cu thé giéng
nhu san pham hitu hinh. Khi sir dung dich vu, khach hang khdng thé kiém dinh, danh
gia mau trudc. khach hang chi c6 thé cam nhan va danh gia chat lugng dich vu khi sir
dung.
1.2.2.2. Tinh khéng thé tach rei

Dic diém nay cua dich vu thé hién & viéc khé phan chia dich vu thanh cac giai
doan 10 rang 1a giai doan san xuat va giai doan sir dung. Néu nhu hang héa dugc san
xuit, luu kho va phan phdi réi méi téi nguoi tiéu ding thi qua trinh cung cap dich vu
va tiéu dung dich vu xay ra dong thoi. Poi voi hang hda, khach hang sir dung khi san
pham & giai doan cudi cung, con ddi vai dich vy, khach hang sir dung mot phan hoic
suét qua trinh tao ra dich vu.
1.2.2.3. Tinh khong thé cdt gii

Dich vy khdng thé duogc luu trir dé ban hodc sir dung sau nay. Noi cach khac,
dich vu khéng thé dugc kiém ké. Pay 1a mot trong nhitng dic diém quan trong nhat
cua dich vy, vi n6 c6 thé c6 tac dong I16n dén két qua tai chinh.

Khi nhu cau 6n dinh, tinh d& hong caa dich vu khéng phai la van dé. Tuy nhién,
trong truong hop nhu cau bién dong, cac cong ty dich vu cd thé gap van dé kho khan.
Vi ly do nay, cac cong ty van tai s¢ hitu nhiéu thiét bi hon so véi nhu cau trong ca
ngay: nhu cau trong gio cao diém can duoc phuc vu vao thoi gian cu thé do, khong thé
phuc vu sau hoac sém hon.

Néu nhu cac san pham, hang hda hitu hinh c6 thé Iuu gitt, bao quan duoc thi san
pham dich vu lai khong thé cét giir duoc trong kho. N6 chinh 1a mot phan dém diéu
chinh vé su thay d6i nhu cau vé thi truong.
1.2.2.4. Tinh da dang

Sy thay d6i cling thudc vé cac dic diém quan trong caa dich vu. N6 dé cap dén
thue té 1a chat luong dich vu c6 thé thay doi rat nhiéu, tiy thudc vao ngudi cung cap

ching va khi nao, ¢ dau va nhu thé ndo. Do tinh chat thAm dung lao dong cua dich vu,
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c6 rat nhiéu sy khac biét vé chit lugng dich vu dugc cung cap bai cac nha cung cap
khac nhau, hodc tham chi béi cing mét nha cung cép tai cac thoi diém khac nhau.
1.2.2.5. Swtham gia cia ngwoi dung

Cubi cung, cac dic diém cua dich vu bao gébm sy tham gia cua ngudi ding. That
vay, ngudi dung tham gia vao moi san xuat dich vu. Ngay ca khi ngudi ding khéng bat
budc phai & mét dia diém noi dich vu duogc thuc hién, nguoi dung van tham gia vao
moi hoat dong san xuat dich vu. Mét dich vu khdng thé tach roi khoi nha cung cap cua
no, nhung ciing khong thé tach roi nd khoi ngudi ding.

1.3.  Chat lwong dich vu chim séc khach hang
1.3.1. Khai niém vé chat lweng dich vu

Theo Parasuraman, zeithaml va berry (1985) thi chét luong dich vu dugc nhan
thirc 12 mot sy danh gia tong thé hodc thai do cd lién quan dén cac dic tinh caa dich
vu. Trong khi d6, su hai 10ng thi c¢6 lién quan dén mot su giao dich dic thu nao do.
CLDV va sy hai long c6 méi quan hé 1an nhau. CLDV tao ra sy hai 1ong nhung khong
thé suy dién nguoc lai dwgc. Sy hai long ddi véi dich vu thi chua thé két luan chac
chan rang dich vu d6 c6 chét lwgng cao vi sy hai 16ng con chiu sy tac dong caa nhiéu
nhan té khac (chat luong san pham; gia ca; nhitng nhan té tinh hudng; nhiing nhan t6
ca nhan). Sy hai long chi mang tinh tam thoi, khach hang luén doi hoi c6 dugc CLDV
cao hon. Hon nira, khai niém vé sy mong doi ciia KH trong ly thuyét vé CLDV va ly
thuyét vé su hai long ciing c6 su khéc biét: Trong ly thuyét vé sy hai long thi sy mong
doi dugc xem 1a nhitng du doan ciia KH vé nhiing gi c6 thé xay ra trong trao doi hay
giao dich trong tuong lai.

Con theo quan diém cua Philip Kotler va cong su (2005), chat lugng dich vu
dugc dinh nghia 1a kha nang caa mot dich vu bao gom do bén téng thé, do tin cay, do
chinh xéc, sy d& van hanh, dé stra chita va céc thuoc tinh c6 gia tri khac dé thuc hién
cac chirc nang cua no.

Nguoc lai, trong ly thuyét vé chat lugng dich vuy thi su mong doi 14 nhitng khao
khat, mong mudn cua KH, vi du nhu ho cam thiy DN nén cung cip nhiing gi tét hon

nhirng cai hién tai (Parasuraman, Zeithaml va Berry).



Tom lai, chat lugng dich vu 1a mot khai niém dwoc nhiéu hoc gia trén thé gioi
dinh nghia theo nhiéu cach khac nhau. Tuy nhién, theo t6i diém chung co ban cua ho
khi dinh nghia chat luong dich vu 1a so sanh gi ita gia tri dich vu ma khach hang nhan
duoc vai su ky vong caa khach hang. Néu khéng dap tng duoc ky vong cua khéch
hang s& dan dén cam giac bat man cua khach hang.

1.3.2. Khai niém vé chim séc khach hang

Senter, H., & Thomas, D., 2003, dinh nghia vé cham soc khach hang 1a mdt
phan quan trong cua marketing, dong vai trd quan trong trong viéc dam bao sy thanh
cong cua bat cir doanh nghiép nao. Viéc chim soc khach hang phai duoc thuc hién mot
cach toan dién trén moi khia canh cua san pham va dich vu cung cép cho khach hang.
Néu chi chu trong vao san pham hay dich vu thi viéc chim soc khach hang s& khéng
higu qua.

Theo nghia tong quéat nhat, chiam soéc khach hang (hay dich vu khach hang
Customer Care) la tat ca nhiing gi can thiét ma doanh nghiép phai lam dé thoa man
nhu cau va mong doi cua khach hang, tac 1a phuc vu khach hang theo cach ma ho
mong mudn duoc phuc vu va 1am nhitng viéc can thiét dé giir cac khach hang minh
dang co.

C6 thé nhan thay diéu ma moi khach hang, du la khach hang ca nhan hay doanh
nghiép, déu mong mudn hon ca tir hang hda, dich vu ma ho mua 1a chiing phai hoan
toan dang tin cdy. Tat ca nhirng nu cudi than thién va nhiing 16i chao moi lich sy
khong thé bu dap cho nhirng san pham khong dang tin hay nhitng dich vu khong dat
tiéu chuan. Cong tac cham soc khach hang chi ¢6 thé dugc cong nhan 1a tot néu n6 gan
lién voi mot san pham chat lwgng hay mét dich vu tot.

T6m 1ai vé thuc chat cham soc khach hang 1a m 6t dang hoat dong Marketing.
N6 bao gdm toan bd nhitng cong viéc phuc vu can thiét nham tao ra, duy tri va phat
trién su thoa man cua khach hang muc tiéu vé san pham, dich vu tao 1ong trung thanh
va thu hat nhitng khach hang tiém ning. Ciing nhu nhitng yéu t khac cua Marketing,
cdng viéc phuc vu gop phan tao nén tong sb gia tri cung cap cho khach hang, gilp
doanh nghiép ting doanh sd, phat trién kinh doanh, dong thoi nang cao uy tin cua
doanh nghiép.



1.3.3. Vai tro ciia cham séc khach hang
1.3.3.1.  Xay dwng méi quan hé véi khach hang

M&i quan hé gitra doanh nghiép va khach hang la vo cung quan trong. Chim
s6c khach hang hiéu qua s& gilp doanh nghiép xay dung mdi quan hé bén chit véi
khéch hang, gitp khach hang cam thiy duoc ton trong va quan tam.

Khéc véi viéc chi tap trung tao dung mdi quan hé véi khach hang dya trén muc
tiéu kinh doanh, chiam soc khach hang chu trong dén viéc hd trg va quan tim dén nhu
cau cua khach hang. Tiur d6 khuyén khich khach hang quay lai ¢ cac giai doan khac
nhau trong qua trinh mua hang.
1.3.3.2.  Tgo trai nghiém mua sdm tich cuec

Trai nghiém mua sam caa khach hang la toan bo qua trinh twong tac cua khach
hang vai doanh nghiép, tir luc ho biét &én doanh nghiép cho dén khi ho sir dung san
pham/dich vu ctua doanh nghiép. Cham séc khach hang hiéu qua s& gitp doanh nghiép
tao ra trai nghiém mua siam tich cuc cho khéach hang, khién khach hang hai long va
mudn quay lai mua hang.
1.3.3.3. Tao dung uy tin va thwong hi¢u

Cham séc khach hang ciing 13 co hoi dé truyén dat gia tri cbt 16i cua doanh
nghiép dén khach hang. Uy tin va thuong hiéu 1a nhitng yéu té quan trong quyét dinh
su thanh cdng caa doanh nghiép. Cham soc khach hang hiéu qua s€ gitp doanh nghiép
xay dung uy tin va thwong hiéu tich cuc, khién khach hang tin tuéng va danh gia cao
doanh nghiép.
1.3.3.4.  Gi@ chan khéch hang hign tai

Gitr chan khach hang hién tai la mét nhiém vu quan trong cia doanh nghiép.
Khéach hang hién tai c¢6 nhiéu kha ning tiép tuc mua hang tir doanh nghiép hon khach
hang mai. Cham soc khach hang hiéu qua s€ giup doanh nghiép git chan khach hang
hién tai, giam chi phi thu hat khach hang méi.
1.3.3.5.  Thu hat khach hang tiém ning

Thu hat khach hang tiém ning 1a mét nhiém vu quan trong cua doanh nghiép.
Cham soc khach hang hiéu qua s& gilp doanh nghiép thu hat khach hang tiém ning,

khién ho cam thay hai long va muén mua hang tir doanh nghiép.



1.3.4. Quy trinh chdm soc khach hang

Quy trinh cham soc khach hang 1a mot chudi cac budc ma doanh nghiép thuc
hién dé duy tri va phat trién mdi quan hé véi khach hang, nham dam bao sy hai long va
trung thanh caa ho. Dudi day 1a quy trinh cham soc khach hang co ban, dugc phén
chia thanh ba giai doan: trudc ban, trong ban va sau ban.

— Giai doan cham soc khach hang truée khi ban: (nhan biét nhu cau, tim kiém
thong tin, danh gia va lua chon gitra cac phuong an): cac hoat dong cham séc khach
hang la cung cap théng tin, tu van, gigi thidu vé san pham, cach sir dung, dic tinh, gidp
khach hang lya chon san pham pht hop véi mong muén va kha nang thanh toan

— Giai doan cham s6c khach hang trong khi ban: Sau budc danh gia lua chon, ¢
thé s& c6 nhiéu yéu to6 kim ham lai quyét dinh mua hang cia khach hang. Doanh
nghiép thuc hién cham soc khach hang can giup khach hang vuot qua cac rao can nay
bang cac diéu kién mua hang, tu van tai chd, phuong thuc thanh toan,... chd trong tao
ra su thoai mai va thuan tién tbi da cho khach hang mua san pham. Yéu té con nguoi -
nhén vién giao dich - dac biét quan trong trong giai doan nay.

— Giai doan cham soc khach hang sau khi ban: chat lurong va muc d6 cham soc
khach hang trong giai doan nay la mot trong cac yéu té quyét dinh do trung thanh cua
khach hang. Hoat dong cua giai doan ndy tap trung vao viéc tu van, gitp d& khach
hang trong st dung san pham, tim ra va giai quyét nhitng khé khan va xung dot tham
chi trudc khi né cd thé nay sinh, xay dung mdi quan hé than thiét voi khach hang
théng qua su tham hoi trong nhirng dip dat biét, hoi nghi khach hang...

1.3.5. M6 hinh nghién ciru vé chat lwong dich vu chim séc khach hang
1.3.5.1. M0b hinh SERVQUAL
a. M6 hinh 5 khoang cach chat lweng dich vu

Mo hinh 5 khoang cach chét lwong dich vy 1a mgt mo hinh chat lugng dich vu,
trong d6 viéc dam bao va nang cao chét luong dich vu thuc chat 1a gidm va xo04 bo cac
khoéang cach.

Mo hinh 5 khoang cach chat lwong dich vu gitip nhan vién va nha quan li ty
danh gid chinh minh v& su nhan thirc cua ho vé chét luong dich vu va mire do hiéu biét
ctia ho vé nhén thtrc cia khach hang vé chét lugng dich vu dugc cung cép. MO0 hinh 5

khoang cach CLDV duogc dua ra dia theo so do dudi day:
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Hinh 1.1: M6 hinh chét lwong dich vu ciia Parasuraman
(Nguon: Parasuraman & ctg, 1985)
— Khoang cach 1: Sy khéc biét gitta nhan thirc cua khach hang véi nd luc thoa
man sy mong doi do cua doanh nghiép.

Khoang cach nay 1a hiéu sb gitta dich vu mong doi v&i nhan thirc ciia lanh dao

vé mirc chét lugng can phai ¢, mirc chat luong can phai cung tng.
Pé thu hep khoang cach: can phai ndm rd nhu cau khach hang, thyc hién tdt

cong tac cham séc khach hang va quan i mdi quan hé khach hang.
— Khoang cach 2: Sy khac biét gita nhitng théng sé chat lwong cua doanh
nghiép va nd luc dé thoa man su mong doi cua khach hang vé chat luong dich

vu.

La qué trinh bién nhan thirc ctia 1anh dao vé nhu cau khach hang thanh cac
thong sb, cac chi tiéu cu thé nham thiét ké ra cac dich vu dép ting dang nhu ciu cia thi

truong.
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bé thu hep khoang cach: can ¢6 mot doi ngil thiét ké du nang lyc, c6 chinh sach
d6ng vién khuyén khich kip thoi.
— Khoing cach 3: Khac biét gitra chat lugng caa dich vu cung cdp va nhiing
thong so thiét ké.
La qua trinh tao ra va cung trng cho khach hang nhiing dich vu theo ding nhu
nhirng gi da thiét ké.
bé thu hep khoang céach: phai c6 doi ngli nhan vién c6 du nang lyc; chun bi co
sO vat chat, bd tri nhan vién cung tng dich hop 1.
— Khoing cach 4: Khac biét giita chat luong dich vu cung cap va chat lugng ma
doanh nghiép da hiru hen vai khach hang.
La khoang cach giira thuc té cung tng dich vu va théng tin ra bén ngoai vé dich
vu s€ cung Ung.
Pé thu hep khoang cach: ting cuong cung tmg dich vu c¢6 chit lugng theo dung
thong tin vé dich vu duoc dua téi khach hang.
— Khoang cach 5: Su khéc biét gitta dich vu mong doi va dich vu hudng thu.
Hay cach dién dat khac vé mé hinh nay nhu sau:
La hiéu s gitra chét lwong dich vu mong mudn va chat luong dich vu duoc thu
huong — 1a sy cong hop cta cac khoang cach 1, 2,3 va 4.
b. Thanh phan chat lwong dich vu
M6 hinh 5 khoang cach 1a mé hinh tong quéat, mang tinh chat ly thuyét vé chat
luong dich vu. Bé c6 thé thuc hanh dwogc, Parasuraman va cong su di cd gang xay
dung thang do dé danh gia chat lugng trong linh vyc dich vy, theo dng bat ky dich vu
nao chat luong ciing dwgc khach hang cam nhan dua trén 10 thanh phan sau:
1. Tin cay (reliability) néi 1én kha nang thuc hién dich vu phu hop va dung thoi
han ngay tir 1an dau tién.
2. Pép tng (responsiveness) ndi 1én sy mong mudn va sin sang ctia nhan vién
phuc vu cung cép dich vu cho khach hang.
3. Nang luc phuc vu (competence) noi 1én trinh do chuyén mén dé thuc hién

dich vy. Kha nang phuc vu bi€u hién khi nhan vién ti€p xuc vdi khach hang, nhan vién
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truc tiép thuc hi¢én dich vy, kha nang nghién ctu dé nim bat thong tin lién quan can
thiét cho viéc phuc vu khach hang.

4. Tiép cén (access) lién quan dén viéc tao moi diéu kién dé dang cho khach
hang trong viéc tiép can dich vu nhu rat ngén thot gian cho doi cua khach hang, dia
diém phuc vu va gio md cira thuan loi cho khach hang.

5. Lich su (courtesy) ndi 1én tinh cach phuc vu niém nd, ton trong va than thién
v61 khach hang.

6. Thong tin (communication) lién quan dén viéc giao tiép, théng dat cho khach
hang bang ngdn ngit ma ho hiéu biét d& dang va ling nghe nhitng van d¢ lién quan dén
ho nhu giai thich dich vu, chi phi, giai quyét khiéu nai thac mac.

7. Tin nhi€m (credibility) noi 1én kha nang tao long tin cho khéach hang, lam cho
khach hang tin cdy vao cong ty. Kha ning nay thé hién qua tén tudi cia cong ty, nhan
cach ctia nhan vién phuc vu giao tiép truc tiép véi khach hang.

8. An toan (security) lién quan dén kha ning dam bao sy an toan cho khach
hang, thé hién qua sy an toan vé vat chat, tai chinh ciling nhu bao mat thdng tin.

9. Hiéu biét khach hang (understanding/knowing the customer) thé hién qua kha
ning hiéu biét nhu cau cua khich hang théng qua viéc tim hiéu nhiing doi hoi cua
khach hang, quan tam dén ca nhan ho va nhan dang duoc khach hang thuong xuyén.

10. Phuong tién hiru hinh (tangibles) thé hién qua ngoai hinh, trang phuc cta
nhan vién phuc vy, cac trang thiét bi phuc vu cho dich vu.
1.3.5.2. M6 hinh RATER

M6 hinh RATER dugc phéat trién dya trén cac nguyén ly cua ly thuyét
SERVQUAL, mé hinh tién phong trong linh vuc quan Iy chat lwong dich vu. Qua
nhiéu nim nghién ciru va khao sét trén dién rong, cac chuyén gia di nhan thay rang
nam yéu tb trén dong vai trd cin ban gop phan tao nén trai nghiém khach hang.

B6 thang do RATER nham do ludng s cam nhan vé dich vu théng qua 5 thanh
phan chit lugng dich vy, bao gom:

1. Su tin cay: Kha nang thuc hién dich vu mét cach nhat quan va dam bao.
2. Su dam bao: Sy truyén dat vé chuyén mén, 10ng tin ctua doi ngii nhan vién.

3. Tinh hiru hinh: Chét luong co s& vat chat va méi trudng cung cap dich vu.
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4. Sy d6ng cam: Sy quan tam va thau hiéu cia nhan vién d6i véi nhu cau cua khéch
hang.
5. Tinh trach nhiém: Sy nhanh chéng trong phan hdi, giai quyét cac tinh hubng phét
sinh.
1.4. Thang do chét lwgng dich vu

Thang do chat luong dich vu khéch hang dwa trén md hinh chét lugng dich vu
SERVQUAL ctia Parasuraman dé danh gia chat lwong dich vu gém 20 bién quan sat
thudc 5 thanh phan dé do luong chat luong ky vong va dich vu cam nhan. Trong do,
(1) thanh phan tin cay gdm bdn bién quan sat, (2) ning luc phuc vu gém bdn bién quan
sét, (3) thanh phan dap tng gom bén bién quan sét, (4) thanh phan déng cam gém bén

bién quan sat, (5) thanh phan phuong tién hitu hinh gom bén bién quan sét, cu thé nhu

sau:
Bang 1.1: M4 hoa thanh phan chat lweng dich va chim séc khach hang
STT M4 hoa Dién giai
Do tin cay
1 TC1 Cong ty ludn thuc hién 1oi hira rat dang hen
, TC Khi khach hang gap tro ngai, cong ty ching to mbi
quan tam thuc su mudn giai quyét tro ngai do.
3 TC3 Cong ty thyc hién dich vu diing ngay tir lan dau.
. 5 Cong tac giam dinh bdi thudng duoc thyuc hién day du,
cong khai, minh bach.
Niang luc phuc vu
: V1 Nhan vién giao dich c6 kha niang tu van thoa ddng moi
thac mac caia khach hang.
; oy Nhan vién giao dich thyc hién thu tuc diang ky hop dong
bao hiém nhanh chéng, chinh xac.
. oV3 Nhan vién cong ty c6 nhiéu kinh nghiém va am hiéu cac
nghiép vu bao hiém.
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Nhan vién cong ty ludn tao cam gidc thoai mai va than

8 PV4 ) o, ] .

thién vai tat ca khach hang.

Su dap &ng

Nhan vién cong ty ludn ling nghe y kién caa khach
9 DUL ‘ gty g nghe 'y

hang.

Nhan vién ludn giai quyét nhanh chéng céac yéu cau cua
10 DU2 glal quy g y

khéach hang.

Nhan vién cong ty giai quyét cac yéu cau cua khach
11 DU3 hang bang thai do6 quan tdm chan thanh va co trach

nhiém.

Cong ty kip thoi phuc hoi cac hop déng mat hiéu luc, sy
12 DU4 thay d6i trong bd nhiém, dia chi va hinh thic thanh

toan.

Sw dong cam

13 DC1 Quam tam dén khach hang mot cach tu giac.

Nhan vién ludn nhan trach nhiém vé phia minh khong
14 DC2 dun day trach nhiém va db 16i cho khach hang khi ho c6

birc xuc, khiéu nai.

Poi ngil nhan vién ludn goi dién quan tam, hoi tham vé
15 DC3 su hai 1ong cta khach hang ddi voi chat luong dich vu

cua cong ty.

Nhan vién ludn bat dau bang 1oi chao va két thic bang
16 DC4 _ , _

l61 cam on khi tiep xdc véi khach hang.

Phwong tién hiru hinh

Co s vt chat, khdng gian giao dich véi khach hang tai
17 HH1 A »

cong ty rong rai.

Céac hd so, hop ddng giao dich va chang tir bién nhan
18 HH2 op g9 1 g :

bao hiém véi khach hang rd rang.

14



Nhéan vién cong ty luén Xuat hién véi trang phuc lich su,

gon gang.

19 HH3

Cong ty c6 tai liéu, sach anh gigi thiéu vé dich vu bao
20 HH4 P
hiém rat hap dan.

1.5.  Céc nhan t6 anh hwéng dén chim soc khach hang
% Yéu té con nguoi

Khi n6i dén yéu t6 con ngudi trong chim séc khach hang, day 1a yéu tb cuc ky
quan trong, thuong quyét dinh dén trai nghiém va muac do hai long caa khach hang.
Duéi ddy 1a cac khia canh chinh cua yéu t6 con ngudi anh huong dén chiam soc khach
hang:
—  Ky¥ nang

K$ ning giao tiép: Truyén dat rd rang, ling nghe chu dong, biét cach dat cau
hoi, phan hdi lich su va hiéu qua.

K$ nang lang nghe: Nam bat chinh xac nhu cau, tdm Iy, cam xuc cua khéch
hang, tranh hiéu sai, lam mat long.

K§$ nang quan ly cam xuc: Giir binh tinh khi gap khach hang kho tinh, khong dé
cam xuc c& nhan anh huong dén chit luvong phuc vu.
— Thai d6 va tinh chuyén nghiép

Thai d6 tich cuc, nhiét tinh: Ludn san sang hd tro khéach, coi khach 1a trung tam.

T6én trong khach hang: Khéng phan biét dbi xu, gitt 1oi néi va hanh vi dung
muc.

Tinh ky luat va trach nhiém: Lam dtng quy trinh, chi dong xir 1y dén cung,
khong dun day cong viéc.

Trang phuc, tac phong chinh chu (d6i véi dich vu tryc tiép): Tao cam giac tin
tuong, an tam.
— Kha ning giai quyét van dé

Xt Iy khiéu nai linh hoat: Khéng may mac, biét danh gia tinh huéng dé dua ra

cach giai quyét hop 1y.
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Phan do4n nhanh: Nhan dién dung van d¢, khdng mat thoi gian 1ong vong.

Biét xin 18i va dén bu hop ly: Khi c6 15i tir phia doanh nghiép, biét nhan sai va
xtr ly khéo 1éo dé gitr khach.

Lam hai 1ong khach hang ma van bao vé loi ich doanh nghiép: Can bang giira
phuc vu khach va tuan tha chinh sach.
—  Dao tao va phét trién

Dao tao ban dau: Gilp nhan vién nim viing san pham, quy trinh cham soc, k§
nang mém.

Huén luyén dinh ky: Cap nhat k¥ ning, cong nghé, cai thién thai o, nang cao
tinh than phuc vu.

Phat trién c& nhan: Tao co hoi thing tién, khuyén khich hoc hoi, giir chan nhan
vién gioi — tir d6 tao doi ngii cham soc chuyén nghiép, 6n dinh.

Phan hdi va danh gia thuong xuyén: Gilp nhan vién hiéu diém manh/yéu va
khdng ngung nang cao chat luong.

% Yéu té san pham

—  Chat luong san pham va dich vu

San pham chét luong cao gitip tang sy hai long, giam khiéu nai, tao 1ong tin.

Dich vu di kém nhu huéng dan st dung, bao hanh, hdu mai ciing can dat chuan
dé nang cao trai nghiém tong thé.

San pham/dich vy tot tao nén tang viing chiac dé cham séc khach hang hiéu qua,
nhe nhang hon.
— Pa dang hoa san pham

Dép wng nhu cau cua nhidu nhdm khach hang, gidp khéach dé lya chon theo nhu
cau, ngan sach. Tao co hoi dé tu van ca nhan hoa, ting kha ning ban chéo, ban thém.
HG tro khach chuyén d6i san pham linh hoat, gitip cham séc sau ban hang thuan tién.
— Tinh nhat quan va dang tin cay

San pham can giit duoc chat lwong 6n dinh qua thoi gian, qua ting 16 san xuat,
gitp khach an tam khi sir dung lau dai. Tinh nhat quéan trong dich vu va trai nghiém

gilip tao dyng niém tin va sy trung thanh.
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Paéng tin cay: san pham va dich vy dang tin cay, khdng gay ra cac sy cb hoac
phién todi cho khach hang. Su dang tin cdy nay gilp xay dung niém tin va su tin
nghiém caa khach hang ddi véi doanh nghiép.

— Sy doi méi va cap nhat lién tuc

Cai tién san pham gitp bat kip nhu cau va xu huéng maéi cua khach hang.

Doi méi gilp gitt chan khéch 1au dai, nang cap trai nghiém.

H& tro chim séc khach hang qua viéc nang cao tinh ning, cai thién diém yéu
cuia san pham.

— Giatri gia tang

Tang kém dich vu b6 sung nhu hd tro ki thuat mién phi, huéng dan sir dung chi
tiét, vu dai riéng cho khach ci.

Tao trai nghiém vuot mong doi, khién khach cam thay dugc tran trong, dé gan
bo.

La yéu té canh tranh manh mé, hd tro dac luc cho viéc cham soc khach hang.

— Phan héi va cai tién lién tuc

Lang nghe phan hoi tir khach hang dé diéu chinh, nang cap san pham kip thoi.

Cai tién san pham thé hién tinh than cau thi, 1am khach cam thay tiéng noi cua
ho dugc lang nghe va ton trong.

Gilp giam Iap lai 1i cil, nang cao chat lugng cham soc vé lau dai.

% Yéu t6 thuan tién
— D& dang tiép can dich vu

Khéch hang c6 thé lién hé bt ca IGc ndo, bét cir noi dau thong qua nhiéu kénh:
dién thoai, email, mang xa hoi, chatbot, app, website.

Giao dién, cach thic lién hé duoc thiét ké than thién, d& s dung, ké ca Véi
ngudi khong am hiéu cong nghé.

— Thii tyc don gian, rd rangCéc quy trinh nhu bao hanh, thanh toan, khiéu nai déu
ngin gon, minh bach, d& 1am.

Han ché tbi da gidy to, quy trinh ruom ra, huéng téi s hoa toan dién.
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— Thanh toén tién loi: Nhiéu phuong thirc thanh toan nhu tién mat, chuyén khoan, vi
dién tu, thé tin dung, tra gop. Bao mat cao, thao tac don gian, tao sy yén tdm cho
khach.

— Ca nhan hoa trai nghiém: Ghi nh¢ lich sir mua hang, thong tin c4 nhan dé tu van

phu hop, gitip khach hang khéng can lap lai théng tin.
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CHUONG 2: THUC TRANG VE CHAT LUQNG DICH VU CHAM SOC
KHACH HANG CA NHAN TAI CONG TY TNHH BAO HIEM TASCO -
CN PA NANG

2.1. Toéng quan vé cong ty TNHH Bao Hiém TASCO
2.1.1. Théng tin chung vé Cong ty TNHH B:o Hiém Tasco
— Tén chinh thzc: CONG TY TNHH BAO HIEM TASCO
— Ténviét tat: TIC
— Dia chi tru s¢ chinh: Tang 7, tda nha Tasco, L& HH2-2, duong Pham Hung,
phuong M& Tri, quan Nam Tur Liém, thanh phé Ha Noi
— Nguoi dai dién: DS Van Tuin
— Hotline: 1900 1562

— Email: info@baohiemtasco.vn

— Wedsite: http://tic.com.vn/
— Dia chi tai Pa Nang: Tang 5, 168-170 X6 Viét Nghé Tinh, Phuong Hoa Cudng
Nam, Quan Hai Chau, Pa Nang

— Logo cia Cong ty:

TASCO

Hinh 2.1: Logo cia Cong ty

(Ngudn: https://bachiemtasco.vn/ )
2.1.2. Lich sir hinh thanh va phat trién Cong ty TNHH Bao Hiém Tasco

Bao hiém Tasco ty hao 1a thanh vién cta tip doan Tasco - hé sinh thai giao

thong thong minh s6 1 Viét Nam, quy mé vén hoa 1 ty USD
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Tinh dén thoi diém hién tai, Bao hiém Tasco s& hitu gén 40 chi nhanh trai rong
khip ca nuée, hon 650 showroom, gara stra chita bao dudng thudc hé sinh thai Tasco
Auto,... ludn sin sang tiép nhan yéu cau hd trg khach hang moi lic moi noi

Pic biét, Bao hiém Tasco con dugc danh gid cao nho viéc phat trién va ung
dung cong nghé xuyén sudt qué trinh hd tro khach hang tir bude tim kiém, tu van cho
dén tiép nhan yéu cau va xtr 1y bdi thuong. Coéng cu tra ctru bao hiém online gitp
khach hang d& dang kiém tra théng tin mong mudn qua vai thao tac don gian.

Véi st ménh phung su khach hang va 14y khach hang 1am trung tdm, Tasco tién
hanh mua lai (M&A) Cong ty TNHH Bao hiém Groupama Viét Nam (Hoat dong tai
Viét Nam tir 2001) va doi tén thanh Bao hiém Tasco, nhim mang lai gia tri va tién ich
vuot troi cho khach hang, ngudi diéu khién va chu phuong tién, trong sudt vong doi
cua xe.

2.1.3. Lich sir hinh thanh va phat trién Cong ty TNHH Bo Hiém Tasco — CN Pa
Ning

Bao hiém Tasco — CN Pa Ning duoc thanh 1ap vao nam 2022 véi tién than 1a
Cong ty TNHH Béo hiém Tong hop Groupama Viét Nam - thudc tap doan bao hiém
Groupama Assurances Mutuelles danh tiéng cua Phap. La thanh vién cta tdp doan
Tasco - hé sinh thai giao thong thong minh sd 1 Viét Nam, Bao hiém Tasco c6 duoc
lgi thé vuot troi vé nguén luc tai chinh, cong nghé hién dai va mang ludi phan phéi
rong khap.

Ngay 2/4/2023, Bao hiém Tasco ciing c6 budc tién 16n khi lwa chon hop tac
Savico (nay ddi tén thanh Tasco Auto) ra mit md hinh bao hiém “Mot diém cham”.
Véi mé hinh hop tac gitta Bao hiém Tasco va Tasco Auto, khach hang c6 thé tiét kiém
rat nhidu thoi gian va th tuc trong hanh trinh trai nghiém dich vu bao hiém.

2022 Tasco mua lai Coéng ty Groupama Viét Nam va do6i thanh Cong ty TNHH

Bao hiém Tasco

2023 Ra mit san pham bao hiém xe (thang 4, 2023)

2024 Top 10 phan khtic bao hiém xe co giéi Viét Nam (thang 6, 2024)
2.1.4. TAm nhin, s&t ménh va gia tri cét 15i

a. Tam nhin
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Trd thanh sy lua chon s6 1 vé dich vu 6 t6 va ha tﬁng giao thong thong minh tai
Viét Nam.
b. Si ménh
Tao budc dot pha trong hanh trinh trai nghiém khach hang khi st dung dich vu
bao hiém thong qua cic san pham c4 nhan héa va dich vu xuit sic, trén nén tang cong
nghé va chuyén doi sd.
c. GiatricotIdi
— Tbc do: Bdi thuong nhanh
— Minh bach: Cong khai va nhit quan bao vé quyén loi khach hang
— Pon gian: Bao hiém dé hiéu, d& st dung, it gidy to thu tuc
2.1.5. Co cau t6 chirc

2.15.1. So dd co cau to6 chic ciaa Cong Ty TNHH Bao Hiém Tasco — CN Pa
Ning

PHO GIAM BOC /

GIAM DOC PHAT TRIEN KD

PHONG
GIAM DINH

PHONG KINH
DOANH 3

PHONG KINH
PKD KV HUE DOANH HST

Hinh 2.2: So d6 co cdu t6 chirc Cong ty TNHH Bao Hiém Tasco — CN Da Ning
(Phong nhan su)
Nhan xét:
Co céu t6 chuc cia Cong ty TNHH Bao hiém TASCO — Chi nhanh Da Ning
duoc xay dung theo hudng chuyén mén hoa cao, thé hién 1d qua su phan chia chirc

ning va nhiém vu cu thé gita cac phong ban. Cac phong kinh doanh duge t6 chire theo
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timg khu vuc, cho thdy dinh hudng phat trién thi truong rong khap va muc tiéu mo
rong mang ludi khach hang & nhiéu dia phuong khac nhau. Trong khi d6, cic phong
chtrc nang nhu Ké toan va Giam dinh lai dong vai tro hd trg va dam bao quy trinh van
hanh dién ra tron tru, minh bach, dic biét 1a trong hoat dong tai chinh va xir 1y boi
thudong — von 14 hai yéu t6 then cht trong linh vuc bao hiém. Su phéi hop nhip nhang
gitra khoi kinh doanh va khéi hd tro gop phan tao nén hiéu qua téng thé cho toan chi
nhanh, vira ning cao chit luong dich vy, vira ddm bao quyén lg1 cho khéach hang. Nhin
chung, sy phan cong nhi¢m vu rd rang, hop 1y gitra cac bo phan da giup TASCO van
hanh hiéu qua va thé hién sy chuyén nghiép trong hoat dong cham soc khach hang ca
nhan 14n to chic.
2.1.6. Chirc ning va nhiém vu

a. Giam déc

< Chirc nang:

La ngudi dimg dau chi nhanh, chiu trach nhiém diéu hanh va giam sat toan bo
hoat dong cuia cong ty. Giam dbc xay dung chién lugc phat trién, ban hanh cac quyét
dinh quan trong, chiu trdch nhiém trudc cdng ty me va cac co quan quan 1y nha nudc.

< Nhiém vu:

Xay dung tam nhin, sir ménh va chién lugc phat trién thoi han cho cong ty.

Phé duyét cac ké hoach, ngan sach, nhan su va ndi bo chinh sach.

Giam sat va danh gia hiéu qua cbng viéc ctua cac ban phong.

Pua ra quyét dinh quan trong lién hé dén dau tu, tai chinh, phat trién thi trudng.

Duy tri va phét trién méi quan hé voi cac ddi tac, co quan quan 1y nha nudc,
nha tu van, khach hang chién luoc.

b. Phé Giam Péc/ Giam Poc phit trién kinh doanh
< Chirc nang:

Phu trach truc tiép mang phat trién thi trudng, mo rong hé thdng khach hang va
chi dao hoat dong kinh doanh ctia cac phong kinh doanh. H tro Giam ddc trong viéc
quan 1y va diéu phéi cac hoat dong nghiép vu.

< Nhiém Vu:

— Lap ké hoach va t6 chuc phat trién chién luoc kinh doanh.
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Quan ly tryc tiép cac phong kinh doanh khu virc, giam sat tiéu diém va hiéu

qua.

— Nghién ctu thi truong, tranh tha canh tranh va dé xuét cac sang kién cai tién
kinh doanh.

— Dao tao, huan luyén va hd trg doi ngii nhan vién kinh doanh.

— Két hop giira ké toan, giam ddc va cac bo phan khac dé dam bao hoat dong tron
tru.

c. Phong ké toan

< Chirc nang:

Quan 1y tai chinh, ké toan toan va hd tro phan phdi ngan sach cta cong ty.

< Nhiém vu:

— Ghi chép, xir 1y va luu trit day du cac tai khoan ké toan chinh caa giao dich.

— Lap bao cdo tai chinh dinh ky, bdo co thué va cac nhiém vy chinh d6i véi nha
nudc

— Theo ddi cong ng, thanh toan lwong, chi phi ndi bd va cac khoan thu chi khac.

— Hb tro cam phong trong viéc 1én ké hoach ngan sach va kiém soét chi phi.

— Bao dam minh bach va bé sung cac quy dinh thuc hién ké toan.

d. Phong giam dinh

Chirc nang:

Thuc hién céc cong viéc ki€m tra, danh gia va gidm sat chat lugng san pham,

dich vy, ho so k§ thuat.

KD
£ X4

Nhiém vu:

Tién hanh kiém tra, xac dinh hd so, san pham theo tiéu chuan va quy dinh cua

phap luat hoac cong ty.

DPam bao cac san pham/dich vu cung cap thi trudng dat tiéu chuan chat luong.

Hop tac véi phong kinh doanh dé kiém tra tinh hop 18 truéc khi ky két hoic

thuc hién hop dong.

€.

Tu van ki thuat cho cac bo phan khéc khi can thiét.

Phong kinh doanh (PKD 1, PKD 2, PKD KV Hué, PKD 3, PKD HST)

Céc phong kinh doanh déu c6 chtrc ning va nhiém vu giéng nhau.

23



% Chirc niang
La bo phan truc tiép thuc hién cac hoat dong ban hang, tim kiém khach hang va
duy tri quan hé khach hang.

+¢ Nhiém vu

— Lap ké hoach ban hang, tiép can khach hang muc tiéu theo khu vyc hodc nhom
san pham phu trach.

— Thuc hién céc nghi¢p vu tu van, bao gia, chot hop déng.

— Phéi hop v6i phong giam dinh va ké toan dé xur 1y cac thu tuc giao hang, thanh
toan, hau mai.

— Pam bao chi tidu doanh sb, cham soc va xdy dung mdi quan hé lau dai véi
khach hang.

— Thu thap va phan hoi thong tin tir thi truong dé hd trg cai tién san pham/dich
vu.

2.2. Céac yéu t6 méi trudong tac dong dén hoat dong kinh doanh ciia Céng ty
TNHH Bio Hiém Tasco — CN Pa Niing
2.2.1. Cac yéu to vi md
2.2.1.1. Déi thi canh tranh

Nganh bao hiém phi nhan tho tai Pa Ning ciing c6 su canh tranh manh mé& tir
cac cong ty bao hiém khac. Mot s6 d6i thu canh tranh chinh ctiia Bao hiém Tasco tai
Pa Ning c6 thé ké dén nhu:

— C6ng ty Bao Hiém PVI (PVI Insurance): La mét trong nhitng coéng ty bao hiém
phi nhan tho l6n nhét tai Viét Nam, truc thudc Tap doan Dau khi Quéc gia Viét Nam.
PVI cung cép cac san phim bao hiém da dang, bao gdm bao hiém xe co gi6i, bao hiém
tai san, bao hiém stc khoe va bao hiém doanh nghiép. PVI c6 mang luéi phan phdi
rong va thé manh trong viéc cung cap cic san phiam bao hiém cho doanh nghiép 16n va
nganh cong nghiép dau khi, day 1a mot d6i thu canh tranh 16n ciia Tasco.

— Bao hiém Bao Viét (BaoViet Insurance): Bado Viét c6 mot hé théng dai 1y 16n va
manh tai Pa Néng, cing v6i uy tin 1au ndm. Cong ty cung cap cac san pham bao hiém

toan dién cho ca c4 nhin va doanh nghiép, voi mang ludi phan phédi rong khép, tir d6
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c6 thé thu hat khach hang & nhiéu phan khic khac nhau. Ho cling manh trong bao
hiém xe co giéi va bao hiém tai san, nhiing linh vie ma Tasco dang tap trung.

— Bao hiém PTI (PTI Insurance): Puogc thanh 1ap tir nim 1998, sau hon 20 nim
nd luc khong ngimg nghi, Téng cong ty c¢d phan Bao hiém Buu dién (PTI) di khing
dinh duoc vi tri cia minh trén thi truong bao hiém, chiém duoc long tin cia nguoi tiéu
dung. PTI ¢6 3 ¢6 dong 16n 13 Cong ty Bao hiém DB — Han Quéc (chiém 37,32%),
Toéng Cong ty Buu dién Viét Nam (chiém 22%) va Tong cong ty Chung khoan
Vndirect (chiém 22%). Hién dang c6 hon 100 san pham bao hiém thudc 4 nhém chinh:
bao hiém Xe co gi6i, bao hiém Con nguoi, bao hiém Tai san k¥ thuat, bao hiém Hang
hai.

— Bao hiém Liberty (Liberty Insurance): Liberty 1a cong ty bao hiém qudc té, c6
nhiéu san pham bao hiém chét luong cao va dé dang tiép can thong qua cac dai ly. Mic
du 12 cong ty quéc té, Liberty c6 mit manh trong cac san pham bao hiém tai san va bao
hiém du lich, day 1a nhimng linh vuc ma Tasco ciing dang cung cip dich vu. Véi nén
tang qudc té vilng manh va dich vu chuyén nghiép, Liberty tr¢ thanh d6i thii canh
tranh manh m¢.

~ Bao Hiém BIC: doanh nghiép co von dau tu nude ngoai, dugc thanh lap va hoat
dong tai Viét Nam tir ndm 1999) va chinh thirc di vao hoat dong véi tén goi moi (BIC)
ké tir ngay 01/01/2006. BIC 14 cong ty bao hiém thudc hé sinh thai Ngan hang BIDV,
vi vay co lgi thé tur mang ludi cac chi nhanh cua BIDV trén toan quéc, bao gSm ba
Néng. Céac dich vu bao hiém caa BIC duoc hd tro tot qua cac chi nhanh ngan hang nay,
tao ra sy thuan tién cho khach hang sir dung dich vu ngan hang va bao hiém.

— Bao Hiém ViettinBank (VBI): 14 cong ty con ciia Ngan hang VietinBank, c6
mot mang lu6i phan phdi rong 16n tai Da Ning nhd vao hé thdng cac chi nhanh ngan
hang va cac ddi tac lién két. Bao hiém VBI c6 san céc g061 bao hiém tai san, xe cO va
bao hiém nhén tho di kém, gitip tiép can nhiéu phan khuc khach hang. La ngan hang
nam trong TOP 3 ¢6 quy mo 16n nhat Viét Nam. V4i phuong cham “Khach hang 1a
trong tim”, VBI ty hao duoc cic chuyén gia va cong dong danh gia 1a c6 trai nghiém
dich vu xuit sic, dugc hang tri¢u khach hang tin cay lya chon.
2.2.1.2.  Khéach hang

— Kbhéch hang ca nhan
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bay 1a nhoém khach hang chinh cia cong ty

La nhirng nguoi ti€u dung mua bao hiém dé bao vé tai san ca nhan, strc khoe, va
quyén loi cua ban thin hodc gia dinh trude cc rii ro bt ngd, mong mudn sy an tim
va hd trg kip thoi khi xay ra su cd.

Ky vong cao vé su tu van tan tinh, dich vu nhanh chong, thu tuc don gian va
thai do phuc vu chuyén nghiép tir do1 ngii nhan vién.

— Khach hang tb chic:

Bao gom céc cong ty, co quan, doanh nghiép vira va nho ¢ nhu cau bao hiém
tai san, bao hiém nhan sy, bao hiém trach nhiém, v.v.

Muc tiéu chinh 1a bao vé nguon luc va hoat dong kinh doanh trudc c4c rui ro tai
chinh.
2.2.1.3. Nha cung cip

Nham nang cao chat luong phuc vu va téi uu hoa trai nghiém khach hang trong
quéa trinh st dung dich vu bao hiém, Céng ty TNHH Bao hiém Tasco chi nhanh Pa
Ning da thiét 1ap méi quan hé hop tac chién luoc véi nhiéu gara sira chita, dai ly 6 t6
uy tin va cac ngan hang lon trén dia ban. Su hop tac nay khéng chi gitp khach hang
tiép can dich vu mot cach nhanh chéng, thuan tién ma con dam bao quy trinh boi
thuong va hd tro tai chinh duoc thyc hién minh bach, hiéu qua va chuyén nghiép.

— Ddi tac gara va dai Iy 6 to tai Pa Nang:

Dana Ford Volvo Au Viét

Hyundai S6ng Han Mitsubishi Pa Nang

Hyundai Son Tra Dana Ford — Chi nhanh Nam Cam Lé
Isuzu Pai Thinh TOYOTA

Hyundai Hung Thinh SUZUKI

VINFAST MAZDA

— Ngan hang ddi tac:
Ngéan hang VP Bank
Ngan hang TP Bank
Ngan hang VIB
Ngan hang Shinhan Bank
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Ngéan hang VietinBank
2.2.2. Cac yéu tb vi méd
2.2.2.1. Tu nhién

- Pba meg 1a khu vuc dé bi anh huong vé thién tai nhu mua 16n, 1i lut va béi bio,
dic biét 1a cac thang mua mua (tir thang 9 dén thang 12). Luong mua 16n dan dén i
lut va nhitng con bio 16n c6 thé gy ra thiét hai nghiém trong d6i voi cac tai san, cong
trinh xay dung, giao théng, va co so ha tang. Cong ty s& phai phat trién cac goi bao
hiém gitip khach hang giam thiéu thiét hai khi xdy ra tinh trang ngap lut va s& phai boi
thuong cho cac khach hang bi thiét hai do bao.

— Pa Ning c6 nhitng khu vyc nam gan bién diéu nay khién thanh phd dé bi anh
huong boi cac hién twong ty nhién nhu song 16n, thuy triéu dang, va ngap lut ven bién.
Diéu nay anh hudng dén cac san pham bao hiém tau thuyén, tai san ven bién, va bao
hiém du lich.

2.22.2. Kinh té

Sau giai doan suy yéu, nhu cdu mua bao hiém héi phuc theo dién bién tich cuc
cta kinh té vi mo. Nho d6 loi nhuan kinh doanh bao hiém phi nhan tho trong quy
2/2024 va ca 6 thang dau nam tang trudng kha quan.

(Nguon: Téong Cuc Thong keé)

Theo Tong cuc Théng ké, cac chi sd vi mdé quy 2/2024 déu ting trudng so voi
cung ky nam 2023. GDP quy 2/2024 ting 6.93%; chi s6 san xuat cong nghiép ting
8.55%; ban 1¢ hang héa va dich vu ting 8.8%; tong kim ngach xuat khau ting 12.5%.
Lam phét van duoc giit 6n dinh v6i CPI binh quan quy 2/2024 tang 4.39% so v&i cling
ky nam trudc.

Theo d6, kinh té quy 2 va 6 thang dau nim 2024 ctia nuée ta duoc danh gia tiép
tuc xu hudng tich cuc. biéu nay tao ra moi truong kinh doanh thuén lgi cho cac doanh
nghiép bao hiém phi nhan tho véi viéc ting cudng niém tin va sy 6n dinh trong thi
truong. Khi doanh nghiép va nguoi tiéu dung cam thay tir tin hon vé trién vong kinh
té, ho s& c6 xu hudng dau tu va chi tiéu nhiéu hon, kich thich nhu ciu mua bao hiém
tang 1én, tir d6 thuc day doanh thu phi ciia bao hiém phi nhan tho quy 2 cai thién hon

quy lién trudc va cung ky nam 2023.
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Bén canh doanh thu phi bao hiém cai thién, chi phi bdi thuong bao hiém ciing
6n dinh lam giam ap luc 1én chi phi kinh doanh, gitip loi nhuan gdép méang ndy ting
truong.

Nho doanh thu thuén cai thién va chi phi binh on, téng lg1 nhudn gop hoat dong
kinh doanh bao hiém quy 2/2024 gip 2.4 1an cung ky, 1én 1,360 ty dong.

Trong khi mang bao hiém khdi sdc, hoat dong tai chinh lai c6 phn sa sut voi loi
nhuan giam 8% so cung ky, con 3,331 ty dong vai chi phi tai chinh (giam 29%) giam
nhanh hon doanh thu (giam 12%).

Tuy hoat dong tai chinh gidm lai va chi phi quan 1y doanh nghiép tdng manh
(22% so cung ky, 1én 2,500 ty dong) nhung tong 1¢i nhuan trudc thué cia cac doanh
nghiép bao hiém phi nhan tho van ting truong 14%, dat 1,975 ty dong nho lyc day
manh mé& tir mang kinh doanh bao hiém.

Két qua kinh doanh quy 2 tich cuc gitp loi nhuan chung 6 thang dau nam cua
doanh nghiép bao hiém phi nhan tho kha quan hon

Bén canh loi nhuén kinh doanh bao hiém tang tdt, loi nhuén hoat dong tai chinh
cling cai thién nhe 3%, dat 7,111 ty déng v61 chi phi tai chinh gidm manh hon doanh
thu.

Tir d6, 13i trude thué thu vé duoc 4,016 ty dong sau 6 thang, ting 14%, trong
khi chi phi quan 1y doanh nghiép tang 19%, 1én 4,995 ty dong.
2.2.2.3. Chinh tri phap luat

Quy dinh cua Chinh phu va B Tai chinh: Quy dinh vi¢c cung cép dich vu bao
hiém va céc san pham bao hiém ctia cong ty bao hiém, bao gém cac quy dinh vé cap

phép, quyén va nghia vu ctia cong ty bao hiém va khach hang.

Thong tu, Nghi dinh ctia B§ Tai chinh: B§ Tai chinh 1a co quan quan ly, giam sat

va cip phép cho cac hoat dong bao hiém tai Viét Nam. Cac thong tu va nghi dinh hudng
dan thi hanh Luat Kinh doanh bao hiém, vi du nhu Nghi dinh 73/2016/ND-CP vé quéan 1y
va giam sat cic cong ty bao hiém. Duy tri ty 1¢ bao hiém vbn phap dinh, bao c4o tai chinh
minh bach va tuan thi cac quy dinh vé an toan tai chinh do co quan quan 1y yéu cau.

Bao vé quyén loi nguoi tiéu dung: Cong ty phai cung cip thong tin 16 rang, minh

bach vé cac san pham bao hiém cho khach hang. Phai ¢dam bao cic diéu khoan hop dong
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bao hiém dé hiéu va dé tiép can cho khach hang dia phuong. Néu c6 sy c¢b bao hiém,
cong ty ciing phai tuan thii cac quy dinh bao vé quyén loi khach hang khi khiéu nai.

Cong ty s& phai tuan thu cac quy dinh vé thué nhu thué thu nhap doanh nghiép va
thué gid tri gia ting (VAT). Cong ty phai tinh toan va ndp thué dang han va dung ty 1¢
quy dinh.

Pa Nang c6 mdi truong chinh tri 6n dinh, diéu nay tao diéu kién thuan lgi cho hoat
dong kinh doanh cta cong ty bao hiém. On dinh chinh trj gitip cong ty duy tri hoat dong
dai han ma khong lo ngai vé su thay ddi dot ngot trong chinh sach.
2.2.2.4. Cong nghé

Cong ty s& can phai dau tu vao hé thong phdn mém va ha tang CNTT dé quan 1y
cac hoat dong bao hiém, bao gom cac cong viéc nhu quan 1y hop dong, tinh toan phi bao
hiém, thanh toan quyén loi bao hiém, va luu trit dit liéu khach hang. Cac cong ty bao
hiém hién nay déu yéu cau mot hé théng cong nghé manh mé dé giam thiéu sai sét, ning
cao hiéu qué cong viéc va dam bao tinh bdo mat cua thong tin khach hang.

Str dung cac phan mém quan Iy méi quan hé khach hang (CRM) sé& giup cong ty
tdng cuong su tuong tdc vdoi khach hang, theo doi lich st giao dich, cling nhu céi thi¢n
dich vu chim séc khach hang. CRM gitp nang cao trai nghiém cta khach hang va hd trg
cong ty trong viéc phat trién méi quan hé 1au dai v6i khach hang.

Cong ty Bao hiém Tasco ¢ thé cung cap cac dich vu bao hiém qua cac nén tang
trye tuyén, cho phép khach hang mua bao hiém, kiém tra cac hop dong bao hiém, va yéu
cau boi thuong ma khong can dén tryc tiép van phong. Chi nhanh Pa Ning s& ap dung
cac cong nghé nay dé phuc vu nhu cau mua bao hiém dé dang, nhanh chéng cho khach
hang tai Da Néng.
2.2.2.5. Van ho6a —xa hgi

Xa hoi ngay nay, dic biét 1a tai cac thanh phd phat trién nhu Da Nang, nguoi dan
ngay cang nhan thirc rd hon vé tAm quan trong ctia bao hiém trong viéc bao vé tai chinh
cd nhan va gia dinh. Céc san phém bao hiém stc khoe, bao hiém tai san, bao hiém 6 to,
bao hiém du lich, v.v., ngay cang tr& nén phd bién. Viéc ting cudng nhan thirc va nhu
ciu vé bao hiém nay s& tao ra co hoi 10n cho Cong ty Bao hiém Tasco dé phat trién céac

san pham bao hiém da dang, phu hop voi nhu cau cta khach hang.
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Pa Ning 12 mot thanh phé phat trién ning dong, v6i dan cu da dang, bao gdm céc
nhoém dén cu tir nhiéu ving mién khac nhau va cac dbi tuong khach hang véi nhu cau bao
hiém khac nhau. Cong ty can phat trién cic san pham bao hiém dap ung duoc nhu cau
ctia cac nhom ddi twong nay, bao gém ca cac khach hang tré tudi, cac doanh nghiép nho,
nguoi lao dong nhap cu, va cac gia dinh.

Vi sy phat trién cia cac khu do thi va cac khu cong nghiép tai Pa Ning, nhu cau
bao vé tai san ciing ting 1én. Nhiéu nguoi dan va doanh nghiép tai Pa Néng c6 xu huéng
tim kiém cac san pham bao hiém tai san nhu bao hiém 6 t6, va bao hiém tai san doanh
nghiép.

Vin hoa cong ty ctia Tasco: Cong ty Bao hiém Tasco xay dung vin hoa cong ty
than thién, ton trong gia tri ¢4 nhan va tap thé, dé thu hat nhan tai va nang cao chét luong
dich vu khach hang. Méi truong lam vi¢e tich cuc, cdi mo va phat trién nang luc cua
nhan vién s€ tao ra doi ngli bdn hang va cham séc khach hang chuyén nghiép, tir do gia
tdng sy hai long cua khach hang.

2.3.  Phan tich nguén luc
2.3.1. Co sé vat chat

Try so van phong ciia Cong ty tai: Tang 5 Toa nha xay dung 2-9, 168 — 170 X6
Viét Nghé Tinh , Phuong Hoa Cudng Nam, Quan Hai Chau, TP Pa Ning

< May moc thiét bi:

Bang 2.1: Thong ké may mac thiét bi cia Cong ty Biao Hiém Tasco — CN Pa Ning

THONG KE MAY MOC THIET BI

Thiét bi S6 lwong
Tu dung tai licu 2
May tinh 13
May photo 1
May in 1
Wifi 2
May lanh 2
Mang hinh chiéu 1
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Ban lam viéc ( dai) 25

Ghé 1am viéc 30

Camera 2

Ngoai ciac may moc thiét bi trén thi cong ty con sir dung nhimg thiét bj cong
ngh¢ nhu: phén mém CRM, phén mém nghié¢p vu bao hiém, phén mém ké toan,...duogc
suwr dung thuong xuyén dé téi uvu héa quy trinh lam viéc. Hé théng email doanh
nghiép, phan mém hop truc tuyén gitip ning cao ning sudt va twong tac nhanh chong.
Hé¢ théng téng dai noi bo va may chu ndi bo gitip cho viéc hd tro tu van khach hang
nhanh chéng va luu triv hé thong dir liéu khach hang.

Nhan xét:

Hé thdng may moc, thiét bi tai Cong ty TNHH Bao hiém TASCO — Chi nhanh
Pa Ning duogc trang bi kha ddy da va dong bo, dap Gng tot nhu cau van hanh cong
viéc. Céc thiét bi nhu mdy tinh, may in, may scan, hé thong tong dai ndi bd va may
cha duge bd tri hop 1y, hd trg hiéu qua cho cac hoat dong chiam séc khach hang, xir 1y
hop dong va quan 1y dit liéu. Nhin chung, trang thiét bi c6 chat lugng tbt, thuong
xuyén dugc bao tri, gop phan tao moi truong 1am viéc hién dai va chuyén nghiép cho
nhan vién, dong thoi ning cao trai nghiém phuc vu khach hang.

2.3.2. Nguon nhan luc

Nguén nhéan lyc 1a mot trong nhitng nhéan t6 quyét dinh sy thanh céng cia Cong
ty. Nang cao trinh d6 nang lyc va sir dung hop 1y nguon lao dong thi Cong ty mdi phat
trién. Cong ty TNHH Bao Hiém Tasco — CN Da Néng tinh dén nam 2024 co tat ca 30
nhan su.

Bang 2.2: Két cdu lao déng cia Cong ty TNHH Bao Hiém Tasco — CN Pa Ning

(Ngudn: Nhén su)

Nam Néam 2023 Nam 2024 2023/2024
) ) Chénh Ty 1€ %
Chi tiéu So lugng | Tyle %| SO luong | Tylé %
léch chén 1éch
Téng sb
15 100% 30 100% 15 100%
luong
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1. Gi6i tinh
Nam 7 47% 13 43% 6 86%

Nir 8 53% 17 57% 9 113%
2. Trinh d6

Cao déng 5 33% 10 33% 5 100%
Pai hoc 10 67% 20 67% 10 100%
3. Do tudi

2030 7 47% 13 43% 6 86%

3140 5 33% 12 40% 7 140%
4150 3 20% 5 17% 2 76%

Nhan xét:

Tinh hinh nhén sy tai Cong ty Bao Hiém Tasco - CN Pa Néng c6 sy bién dong
qua 2 nam 2023 — 2024 cy thé 1a nim 2024 nhiéu hon 15 nhan sy so véi 2023.Veé gidi
tinh, mic du s6 lwong nam va nit déu ting, nhung ty 18 nit gi6i ting nhanh hon (ting
113% so v&i 86% & nam), ddn dén su gia tang ty 1é nir trong tong thé (tir 53% lén 57%).
Xét vé trinh d9, s6 luong ngudi c6 trinh d6 cao ding va dai hoc déu ting gap doi, tuy
nhién ty 1¢ phan trim khong thay d6i (33% cao ding, 67% dai hoc). Piéu nay phan anh
su méd rong dong déu & ca hai nhom trinh d6, khdng co su dich chuyén déng ké vé mat
hoc van.

Vé d6 tudi, nhdm 31-40 tudi ghi nhan muc ting manh nhat ca vé sé lugng va ty
18 (tir 33% I&n 40%), cho thdy xu huéng tuyén dung hodc tham gia cao hon ¢ d6 tudi
trung nién cé kinh nghiém. Trong khi d6, nhoém 41-50 tudi ting nhe vé sb luong
nhung giam vé ty trong, phan anh xu hudng tré hda hoic on dinh héa luc luong nhan
sir. Nhoém 20-30 tudi du ting vé s6 luong nhung ty 16 giam nhe, cho thay su can ddi lai
trong co cau do tuoi.

Viéc nhan sy ciia Cong ty nam 2024 ting gip doi so voi nam 2023 co6 thé xuat
phat tir nhu cau thuc té trong chién luoc phat trién cua Cong ty, ¢6 thé phan anh nhu cu
mo rong quy mod hoat dong kinh doanh ciia cong ty. Va khi thi trudng bao hiém phi nhan

tho tai Pa Nang va khu vuc mién trung tré nén canh tranh manh me¢, cong ty co thé budc
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phai ting cudng doi ngii ¢ mé rong mang ludi khach hang. Mot s6 bo phan co thé can
thém nhan su dé cai thién nang suit va hiéu qua cong viée, dé co thé giup cong ty duy tri
su on dinh va phat trién bén viing trong cac hoat dong kinh doanh.

2.3.3. Ngudn lwc tai chinh va tinh hinh kinh doanh ciia Cong ty TNHH Bio Hiém

Tasco

2.3.3.1.  Tinh hinh nguén lwc vé von ciia Cong ty TNHH Bao Hiém Tasco
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Bang 2.3: Tinh hinh tai san va ngudn vén ciaa Cong ty TNHH Bao Hiém Tasco

(Pon vi tinh: VND)

Nim 2022 Nim 2023 Nim 2024 Ting trudng (%)
Chi tiéu
S6 tién % S6 tién % s6 tién % 2023/2022 | 2024/2023
TAI SAN
A. TAI SAN NGAN
300.224.363.341 97,09 | 348.368.496.912 94,20 | 824.942.826.345 | 86.14 16,04 136.80

HAN

I. Tién & cic khoan

N 9.194.961.484 2,97 23.527.602.059 6,36 266.429.854.769 | 27.82 155,87 1032.41
twong dwong tién

II. Cac khoan diu tw

e v, . 288.134.500.000 93,18 210.298.151.916 56,87 | 233.984.534.173 | 24.43 (27,01) 11.26
tai chinh ngan han

ITI. Cac khoan phai

‘ 2.086.517.657 0,67 107.235.111.105 29,00 | 211.916.186.955 | 22.13 5.039,43 97.62
thu ngan han

IV. Hang ton kho - 1.338.000.000 0,36 1.273.163.445 0.13 100,00 (4.85)
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V. Tai san ngan han

e 734.151.821 0,24 5.969.631.832 161 | 11.214.403160 | 117 | 71313 87.86

VL. TAi sin t4i b3

Soarsantarbao 74.232.379 0,02 - | 100.124.683.843 | 1045 | (100)

hiém

B. TAI SAN DAI

TN 9.008.000.000 201 | 21430663253 | 580 | 132.731.470525 | 13.86 | 137,91 519.35

L. C4c khoan phii

Cac khoan phai 9.008.000.000 291 9.750.084.946 264 | 10007331432 | 1.04 8.24 264

thu dai han

1. Tai sén cé dinh ; ; 33.330.000 0,01 377.252.338 004 | 10000 | 1.031.87

IIL. Tai sin dé

1. Tai'san do'dang i i 8.500.155.501 230 | 19.384.668.500 | 2.02 | 100,00 128.05

dai han

IV. Dau tw dai han ; ; ; ; 85.500.000.000 | 8.93

khac

Tai<in daih

:héca'sa“ dai han ; 3.147.092.806 085 | 17.462.218255 | 1.82 | 100,00 454.87

TC ONG TAI

SENNG CONG 309.232.363.341 | 100 | 369.799.160.165 | 100 | 957.674.296.870 | 100 19,59 158.97
NGUON VON

C.NQ PHAI TRA 6.733.717.304 2,18 65.412.664.549 17,69 | 651.365.058.405 | 68.02 871,42 895.78

35




I. No ngén han 6.733.717.304 2,18 64.480.807.054 | 17,44 | 650.728.812.150 | 67.95 | 857,58 909.18
IL. No dai han - 931.857.495 0,25 636.246.255 0.07 100,00 (31.72)
D. NGUON VON 302.498.646.037 | 97,82 | 304.386.495.616 | 82,31 | 306.309.238.465 | 31.98 0,62 0.63
CHU SO HU'U

TONG CONG 309.232.363.341 | 100 | 369.799.160.165 | 100 | 957.674.296.870 | 100 19,59 158.97
NGUON VON
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Nhin xét:

Qua phan tich s liéu bang can dbi ké toan giai doan 2022-2024 cta Cong ty
TNHH Bao hiém Tasco — Chi nhanh Pa Ning, c6 thé nhan thdy rang tinh hinh tai
chinh ciia cong ty c6 xu hudng ting trudng rd rét ca vé quy mo tai san va ngudn von.

Vé tai san, tong tai san cta cong ty lién tuc ting manh qua cac niam, tir 309,2 ty
ddng nam 2022 1én 957,7 ty dong nam 2024. Trong do6, tai san ngin han van chiém ty
trong 16n trong co cu tong tai san (trén 86% vao nam 2024), phan anh chinh sach duy
tri tinh thanh khoan cao ctia doanh nghi¢p. Tuy nhién, ty trong nay c6 xu hudng giam
nhe so vdi cac nam trude do sy gia tang dang ké cua tai san dai han. Dic biét, khoan
muc “tién va cac khoan twong dwong tién” ting vot tir 23,5 ty dong nim 2023 1én
266,4 ty dong nam 2024, cho thdy cong ty c6 dong tién kha dung 16n hon dé phuc vu
hoat dong kinh doanh. Bén canh d6, “cac khoan phai thu ngan han” ciing ting nhanh,
tir 2 ty dong nam 2022 1én hon 211 ty dong ndm 2024, diéu nay cho thay cong ty dang
mo rong tin dung thuong mai, tuy nhién ciing tiém an rai ro vé kha ning thu hdi cong
ng néu khong kiém soat chat ché. Tai san dai han ting hon 500% tir nim 2023 sang
2024, chu yéu do phat sinh cac khoan dau tu dai han khac, tai san ¢ dinh va tai san do
dang, phan anh dinh huéng dau tu mé rong quy mo va chién luge phat trién lau dai caa
doanh nghiép.

Vé nguodn von, no phai tra clia cong ty ting manh, dic biét 1a trong nam 2024,
v6i gia tri no 1én dén 651,3 ty dong, ting gan 896% so véi nim 2023. Diéu nay cho
thay cong ty dang sir dung don bay tai chinh 16n dé tai trg cho hoat dong mo rong. Tuy
nhién, vn chu s hitu lai chi ting nhe qua cac nam va chiém ty trong ngdy cang thap
trong tong ngudn von, din dén ty 16 ng/von chu so hitu ting cao. Viée co cau ngudn
von nghiéng nhiéu vé no, dic biét 1a ng nga'in han, dat ra thach thic cho doanh nghiép

trong viéc dam bao kha nang thanh toan va kiém soét riii ro tai chinh trong twong lai.
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2.3.3.2.

Tinh hinh kinh doanh ciia Cong ty TNHH B:o Hiém Tasco

Bang 2.4: Théng ké tinh hinh kinh doanh caa Céng ty TNHH Bao Hiém Tasco

THONG KE TINH HINH KINH DOANH (PVT: VND)

So sanh 2023/2022
Chi tiéu Niam 2022 Niam 2023
S6 tién Ty 1é %
1. Doanh thu thuin hoat
dong kinh doanh bzo hiém 4.771.584 | 44.215.610.400 | 44.210.838.816 926.544,28
2. Doanh thu hoat dong tai
chinh 14.442.365.937 | 23.036.506.644 | 8.594.140.707 59,51
3. Thu nhap khac 94.793.717 | 7.251.210.205 | 7.156.416.488 7.549,46
4. Tong chi phi hoat dong -
kinh doanh bio hiém -2.618.892 | 29.710.865.832 | 29.713.484.724 | 1.134.582,29
5. Chi phi tai chinh 13.393.216 36.456.854 23.063.638 172,20
6. Chi phi quan ly doanh
nghiép 15.063.463.131 | 40.173.915.991 | 25.110.452.860 166,70
7. Chi phi khac 2.694.238.993 | 2.694.238.993 -
8. Tong lgi nhuén ké toan
truwée thué -532.306.216 | 1.887.849.579 | 2.420.155.795 | - 454,65
9. Chi phi thué thu nhap
doanh nghiép hién hanh 0 -
10. Loi nhuin sau thué thu
nhép doanh nghiép -532.306.216 | 1.887.849.579 | 2.420.155.795 | - 454,65
Nhan xét:

Trong ndm 2023, tinh hinh kinh doanh ctia Céng ty TNHH Bao hiém TASCO
c6 su tang trudng vuot bac so voi ndm 2022. Doanh thu thuan tir hoat dong kinh doanh
bao hiém ting manh tir 4,77 triéu dong 1én dén hon 44,2 ty dong, twong duong mirc
tang hon 926.000%, cho thiy su m¢ rong nhanh chéng trong hoat dong kinh doanh cot
16i. Doanh thu tir hoat dong tai chinh ciing ghi nhan muc ting gan 60%, phan anh hiéu

qua trong viéc sir dung ngudn von va dau tu tai chinh. Ngoai ra, thu nhap khac ting
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gap hon 7.5 lan, tir 94 triéu dong 1én hon 7,2 ty dong, gop phan lam da dang ngudn thu
cua doanh nghiép.

Tuy nhién, song song véi doanh thu, cac khoan chi phi ciing ting manh. Tong
chi phi hoat dong kinh doanh bao hiém nam 2023 dat gan 29,7 ty dong, trong khi nim
2022 ghi nhan am (c6 thé do hoan nhap du phong hodc diéu chinh ké toan). Chi phi tai
chinh tang 172,2% va chi phi quan 1y doanh nghiép ting 166,7%, cho thay su gia ting
vé quy mo hoat dong va dau tu. Mic du chi phi ting, nhung loi nhuén trude va sau
thué déu chuyén tir mirc 16 hon 532 triéu déng ndm 2022 sang li gan 1,89 ty dong
nam 2023, phan 4nh hi¢u qua hoat dong da dugc cai thién ro rét.

2.4.  Thuc trang vé dich vu chim séc khach hang cic nhén ciia Cong ty TNHH
Bio Hiém Tasco — CN Pa Ning

2.4.1. Chinh sich chim séc khach hang c4 nhin cia Cong ty Bao Hiém Tasco —
CN Pa Ning

Hién tai, Cong ty TNHH Bao hiém TASCO — Chi nhanh Pa Ning di xay dung
mot s chinh sach chiam soc khach hang ca nhan nham duy tri méi quan hé lau dai va
nang cao mirc do hai long cia khach hang. Céc chinh sach hién hanh bao gom: tu van
mién phi, hd trg giai dap thac mic qua dién thoai va tryc tiép tai van phong, trién khai
chuong trinh wu dai cho khach hang tai tuc hop dong, va to chic khao sat dinh ky dé
thu thap phan hoi.

Tuy nhién, thuc té cho thdy chinh sach cham soc khach hang c& nhan van con
mot sé diém han ché. Chinh sach con dung lai & mirc co ban, thiéu su c4 nhan hoa va
linh hoat theo tirng nhém khach hang khac nhau. Mot sé chuong trinh chiam soc chua
thue su thiét thuc hoic chua duoc trién khai rong réi nén hiéu qua mang lai chua cao.
Ngoai ra, viéc thong tin cac chinh sach dén khach hang chua day du, dan dén nhiéu
khéch hang khéng nam rd quyén lgi caa minh.

2.4.2. Quy trinh chim séc khach hang ca nhin cia Cong ty Bao Hiém Tasco —
CN Da Niing

Tai Cong ty Bao hiém Tasco - CN Pa Nang, chiing t6i ludn dat khach hang & vi
tri trung tdm trong moi hoat dong. Quy trinh chdm séc khach hang cua cong ty dugc
xay dung bai ban, chuyén nghiép qua ba giai doan: trudc ban hang, trong qua trinh ban

hang va sau ban hang. V4i cam két dong hanh cing khach hang trudc, trong va sau
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mdi giao dich, Cong ty khong chi cung cdp san pham bao hiém uvu viét ma con mang
dén trai nghiém dich vu tan tim, minh bach va nhanh chéng.

Muc tiéu: Muc ti€u ctua quy trinh cham soc khach hang ca nhan tai Cong ty
TNHH Bao hiém Tasco — CN Pa Ning 1a nham nang cao chit luong phuc vu va xay
dung mbi quan hé bén viing voi khach hang. Trude hét, quy trinh nay huéng dén viée
gia tang muc dJ hai long va sy trung thanh cua khach hang thong qua viéc dam bao ho
nhan dugc sy hd tro tan tinh, kip thoi va chuyén nghiép trong sudt qué trinh st dung
dich vu. Bén canh do, quy trinh cham séc khach hang con giip phat hién sém cac
vudéng miac, khiéu nai dé xtr Iy mot cach nhanh chong, tir @6 gop phan cai thién trai
nghiém cua khach hang va nang cao uy tin cia cong ty.
2.4.2.1. Quy trinh chim soc khach hang trwéc khi ban

— Muc tiéu: Tao dung su tin tudng ban dau. Hiéu rd bdi canh tai chinh va nhu cau
bao hiém cua khach hang. Dinh huéng khach hang dén san pham phu hop véi muyc tiéu
cua ho.

Budc 1: Thu thap théng tin va tu van nhu cau cta khach hang

— Pau tién nhan vién cong ty s& thu thap théng tin khach hang. Bang viéc thu thap
va quan ly théng tin ctia khach hang, nhan vién cham s6c khach hang cua cong ty co
thé phan tich, danh gia nhu cau caa khach hang. Dua vao d6, cong ty c6 thé dé& dang
tién hanh xay dung cac chién luge chim soc khach hang cy thé hon.

— Sau khi c6 dit liéu tir cac phong ban khac, bo phan cham soc khach hang sé tién
hanh sang loc thdng tin. Nhan vién tiép nhan thdng tin khach hang tir nhiéu ngudn:
tryc tiép tai van phong (168-170 X6 Viét Nghé Tinh, Phuong Hoa Cuong Nam, Quan
Hai Chau, Pa Nang), website ( https://www.tasco.com.vn/ ), hotline (19001562),

Fanpage ( https://www.facebook.com/tasco.baohiem). Tich hop phan mém chatbot
trén website va fanpage ho tro khach hang 24/7.

— Lang nghe, tim hiéu k¥ nhu cau, kha nang tai chinh va nhitng riii ro ma khéch
hang c6 thé gap phai. Dua vao d6 dua ra nhitng lya chon phi hop.

Budc 2: Gigi thiéu san pham phu hop

— Day la giai doan gitp khach hang hiéu rd cac quyén loi ciia minh, dong thoi thé
hién su chuyén nghiép va tan tdm cua doi ngdi nhan vién. Khi tiép nhan khach hang,
nhan vién s& chu dong tim hiéu thong tin c4 nhan, nhu cau bao hiém cy thé ciing nhu
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kha ning tai chinh cta khach hang dé dua ra goi y phu hop. Sau do, nhan vién sé& tu
van chi tiét vé cac goi san pham, giai thich rd quyén loi, pham vi chi tra, cac diéu
khoan loai trir va murc phi twong tng dé khach hang c6 thé so sanh, can nhic va lua
chon san phim phu hop nhét.

— Tiép theo nhdn vién s& cdp nhat théng tin cua khach hang vao hé théng CRM
cua Cong ty.

Buéc 3: Tao an tuong ban dau tot

Bén canh nhitng budc trén, cong ty con chi trong dén trai nghiém ban dau cua
khach hang thdng qua phong cach phuc vu chuyén nghiép, lich su, thai o tu van tan
tam. Cong ty con cung cap brochure, tai liéu minh bach, dé hiéu. Viéc tao duoc an
tuong tot ¢ giai doan dau 1a yéu té quan trong gitp khach hang cam thiy tin tuéng va
san sang tién toi viéc ky két hop dong bao hiém.
2.4.2.2. Quy trinh chim séc khach hang trong khi ban

Muyc tiéu: Pam bao khach hang dwoc hd trg day da, minh bach va thuan tién
trong qua trinh ky két hop dong bao hiém, tir d6 tao cam giac an tam, tin tudng va hai
Iong véi dich vu cua céng ty.

Budc 1: Hudng dan khach hang hoan thién ho so

— Khi khach hang quyét dinh tham gia bao hiém, cong ty s& hd tro khach hang
doc va hiéu rd timg diéu khoan trong hop dong. Moi thac mac vé quyeén loi, nghia vu
déu duoc giai dap chi tiét va rd rang, gitp khach hang cam thay yén tam khi ky két hop
dong.

— Ngoai ra, nhan vién con huéng din day da vé quy trinh ky két hop dong, thoi
gian dong phi, tha tuc yéu cau bdi thudong va cac quyén loi di kém. Trong subt qua
trinh tu van, moi thic mic, ban khoan cua khach hang déu duoc giai dap mdt cach can
k&, minh bach va rd rang. Diéu nay khéng chi gitip khach hang cam thdy yén tdm ma
con gop phan nang cao uy tin va chat luong dich vu ciia cong ty.

Budc 2: Huéng dan khéach hang phuong thirc thanh toan phi bao hiém

— Khéch hang c6 thé lva chon nhiéu phuong thic thanh toan khac nhau nhu:
khach hang c6 thé dong phi truc tiép tai van phong, chuyén khoan qua ngan hang, thé
tin dung, vi dién tr (Momo, ZaloPay,...)

Budc 3: Ky két hop ddng va cip gidy ching nhan bao hiém
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— Sau khi hoan tat thanh toan, khach hang nhan duoc hop dong bao hiém chinh
thure.

— Khach hang s& dugc van vién hodc nhan vién chim séc khach hang huéng dan
kiém tra thong tin hop dong.

— Nhan vién s& tr vin vé quyén loi bao hiém va cac luu ¥ trong qua trinh tham gia
bao hiém.

Budc 4: Cham soc trong thoi diém mua

— Ngay sau khi khach hang hoan tat thu tuc mua bao hiém va ky két hop dong,
cong ty s& guri tin nhan hoac email thdng bao xac nhan. Noi dung xac nhan thuong bao
gom: ma hop dong, tén san pham bao hiém, thoi han hiéu lec, mac phi dd thanh toan
va thdng tin lién hé hd tro khi can.
2.4.2.3. Quy trinh chim s6c khach hang sau khi ban

Muc tiéu: Giir chan khach hang va duy tri méi quan hé 1au dai vai khéach hang,
hd tro kip thoi khi xay ra su ¢d, dam bao su hai long trong qua trinh st dung dich vy,
dong thoi khuyén khich khach hang téi tuc hoac giéi thiéu thém nguoi than, ban be.

Budc 1: Cham soc dinh ky

— Nhan vién chiam soc khach hang sé& duy tri lién lac dinh ky véi khach hang dé
cap nhat thdng tin hop dong dong hd tro diéu chinh quyén loi bao hiém can thiét ( nhu
thay d6i dia chi, nang cap quyén loi,...)

Budc 2: Hb tro boi thuong va xu Iy hiéu nai

— Nhan vién chiam séc khach hang s& huéng dan khach hang chuan bi hd so khi
co ton that

— H& tro khach hang khai bao su kién bao hiém mot cach chinh xac va kip thoi.
sau khi tiép nhan hd so, nhan vién chim soc khach hang sé& theo ddi tién do giai quyét
bdi thuong, bao két qua nhanh chong.

— Trong cac truong hop can thiét, cong ty s& phéi hop voi cac bén lién quan nhu
giam dinh vién, gara sita chira,...dé hd tro quy trinh danh gia ton that va xac minh tinh
hop 1¢& cua sy kién bao hiém.

— Khi nhan dugc duoc dong gop va khiéu nai tir khach hang. Céng ty s& nhanh
chéng tiép nhan va xem xét dé dua ra cac giai phép cu thé va thoa dang nhat.

Budc 3: Khuyén khich khach hang tai tuc hop dong
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— Nhan vién s& cha dong lién hé khach hang bang cach goi dién thoai, qua tin
nhin hodc eamil dé théng béo cho khach hang théng tin vé tai tuc bao hiém va s& nhic
han hop dong truéc 15 — 30 ngay.

— Nhan vién s& tu van cho khach hang thém céc géi san pham méi, cap nhat thay
d6i vé quyén loi , dong thoi gidi thiéu cac chuong trinh vu dai danh riéng cho khach
hang tai tuc, nhu giam phi bao hiém, ma rong pham vi bao hiém, hoat tang qua tri an.

Budc 4: Thu thap y kién tir khach hang va cai thién dich vu

— Nhan vién s& chu dong lién hé khach hang nhim khao sat mirc d6 hai long va
thu thap phan hoi thuc té caa khach hang sau khi trai nghiém dich vu dé cai thién tét
hon.

— Nhan vién s& goi dién truc tiép dé hoi y kién, hoic gui duong link khao st truc
tuyén qua email, tin nhan hoic zalo, kém 10i cam on da st dung dich vu.

— Théng tin s& duoc thu thap va phan tich dinh ky boi b phan CSKH, tir két qua
d6 1am co st dé cai thién quy trinh.

Két luan:

Quy trinh chiam soc khach hang ca nhan ctia Cong ty TNHH Bao Hiém Tasco —
CN Pa Ning dong vai tro then chét trong viéc nang cao trai nghiém khach hang, gia
taing murc do hai 1ong va cang cb 10ng trung thanh. Tir giai doan trudc ban, trong khi
ban dén sau ban, mdi budc déu can duoc thuc hién mot cach nhat quan, chuyén nghiép
va lay khach hang lam trung tam. Hoat dong tu van rd rang, hd tro ky két hop dong
minh bach, xir Iy bdi thuong nhanh chéng, cham soc dinh Ky hiéu qua va khao séat phan
hoi kip thoi 12 nhitng yéu té ¢t 18i quyét dinh chét luong dich vu.
2.4.3. Cong tac xir ly khiéu nai cia Cong ty TNHH Bao Hiém Tasco - CN Pa
Ning
2.4.3.1.  Quy trinh xir ly khiéu nai

Muc tiéu: Muc tiéu caa quy trinh xt 1y khiéu nai tai Cong ty TNHH Bao hiém
Tasco — CN Pa Ning la nham dam bao moi phan anh, bic xdc cua khach hang déu
duoc tiép nhan, xa ly mot cach kip thoi, minh bach va céng bang. Théng qua quy trinh
nay, cong ty hudng dén viéc khdi phuc 10ng tin, giam thiéu muc d6 khong hai long va
giit chan khach hang ngay ca khi phét sinh sy ¢ trong qua trinh st dung dich vu.

Ngoai ra, quy trinh khiéu nai con déng vai tro nhu mot kénh théng tin quan trong dé
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doanh nghiép ghi nhan céc sai sot, tir &6 rat kinh nghiém va cai tién chat luong dich
vu.

Céc buéc xir Iy khiéu nai caa Cong ty nhu sau:
Buéc 1: Tiép nhan khiéu nai

— C6ng ty s& tiép nhan khiéu nai thong qua nhitng céch sau: tiép nhan truc tiép tai
van phong, qua dién thai, email, website, hotline, Fanpage.

— Nhan vién tiép nhan théng tin s& ghi nhan day du va chinh xac cac thong tin: ho
va tén, sé dién thoai, md hop dong, ndi dung chi tiét caa khiéu nai, thoi gian xay ra sy
viéc, hinh thirc lién hé, céc tai liéu, hinh anh, bang chiing I1én quan.

— Trong vong 24 gio ké tir khi tiép nhan khiéu nai, cong ty s& c6 phan hoi xac
nhan da tiép nhan, déng thoi bao rd thoi gian du kién xir Iy va kénh lién hé chinh thic
dé khach hang yén tam theo ddi. Viéc phan hoi sém khdng chi thé hién su chuyén
nghiép ma con gitp giam bét tm Iy lo lang hozc bic xdc cua khach hang.

Bwéc 2: Phan loai khiéu nai va chuyén xir ly

— Sau khi tiép nhan khiéu nai, buéc tiép theo 1a phan loai va chuyén thong tin dén
bo phan phu hop dé xir Iy nhanh chéng va chinh xéac. Viéc phan loai can duoc thyc
hién theo hai tiéu chi chinh: mtc d6 nghiém trong (thong thuong, phuc tap, khan cap)
va noi dung khiéu nai

— Sau khi phan loai, khiéu nai s& dugc chuyén dén bo phan chuyén trach nhu:
Phong cham séc khach hang (xu ly cac van dé hanh chinh, thong tin hop dong, phan
anh dich vu), phong bdi thuong (xir Iy cac khiéu nai lién quan dén ho so va qua trinh
bdi thuong), cap quan ly (truc tiép xt 1y hoic chi dao xir Iy nhitng trudng hop nghiém
trong hoac nhay cam).

Buéc 3: Pwa ra giai phap

— Dua trén két qua xac minh, Cong ty s& dua ra phuong an xtr Iy phd hop, c6 thé
la: xin 13i, giai thich rd rang, diéu chinh quyén lgi, hodc chi tra bd sung néu phét hién
sai sot.

— C6ng ty s& dua ra phuong an giai quyét phi hop cho khach hang. Truong hop
giai quyét duoc ngay va khach hang dong y véi viéc giai quyét thi coi nhu khiéu nai dé
da duoc giai quyét. Néu khach hang khong dong y voi cach giai quyét hoic truong hop
khach hang bic xdc, thi cong ty s& 1ap khiéu yéu cau xt 1y khiéu nai guri cho cac

phong ban lién quan.
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— Moi phuong an giai quyét can tuan thu theo quy dinh phap luat, diéu khoan hop
d6ng va chinh sach cua doanh nghiép.

Buwéc 4: Phan hdi két qua cho khach hang

— Sau khi phuong an giai quyét di duoc thdng nhat va phé duyét, budc tiép theo
1a phan héi két qua chinh thire dén khach hang. Day 1a budc then chét trong viéc thé
hién sy chuy@n nghiép, minh bach va cam két ¢éng hanh cua doanh nghiép véi khach
hang, dic biét trong cac tinh huéng nhay cam lién quan dén quyén lgi bao hiém. Phan
hdi can duoc thuc hién trong thoi gian cam két (theo quy dinh noi bo hodc thoi han da
théng bao tir budc tiép nhan khiéu nai).

Budc 5: Theo doi va danh gia

— Sau khi khiéu nai da duoc giai quyét va phan hoi téi khach hang, cong ty s&
thuc hién budc cudi cling 1a theo dai két qua va ghi nhan thdng tin vao hé thdng quan
Iy. Pay 1a mot budc quan trong nham dam bao toan bo qua trinh xu ly khiéu nai duoc
luu trir day du, c6 thé tra ctu lai khi can thiét, va phuc vu cho viéc danh gia, rat kinh
nghiém noi bo.

— Bén canh viéc luu trit, cong ty s€ chu dong theo ddi phan tng cua khach hang
sau xt 1y. Pdi véi cac truong hop quan trong hoac cé dau hiéu chua hai 1ong, nén thuc
hién céac cudc goi kiém tra hodc guri thu cam on, ddng thoi ling nghe thém y kién dong
gop.
2.4.3.2.  Nhirng ndi dung khiéu nai va cach xir ly khiéu nai ciia Cong ty

Cong ty ludn han ché téi da viéc dan t6i cac khiéu nai ciia khach hang. Nhiing
khiéu nai cua khach hang thuong tap trung vao chit lwong dich vu, chi phi sira chira va
thoi gian stra chira, mirc giam trir. Noi dung cac khiéu nai nhu sau:

% Khiéu nai vé chat luong dich vu:

— Khéach hang chii yéu khiéu nai vé thai d6 caa giam dinh vién va nhan vién khinh
doanh. Giam dinh vién khéng dén hién truong kip thoi, ding lic va khach hang buc
xuc vé thai do cua nhan vién. (vé khoang cach dia ly: giam dinh vién khong dén ngay
hién trudng xay ra vu viéc trong thoi gian ngan; viec két néi voi dich vu sé 1a qua dién
thoai zalo,...nén 1a giita khach hang va bo phan giam dinh s& khdng hiéu y nhau va sé
gay ra nhiéu hiéu 1am din dén khach hang bic xic). Nhan vién kinh doanh khong tu
van cu thé ngay tir ban dau, khach hang khdng hiéu hét nhitng quy tac trong hop dong
bao hiém.
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— Cach xu ly cua cong ty:

Khi tiép nhan cac khiéu nai lién quan dén chat luong dich vu, cong ty s& thuc
hién xur ly theo quy trinh ndi bd nham dam bao khach hang duoc ling nghe, hd tro va
giai quyét kip thoi.

Pau tién, bo phan cham soc khach hang tiép nhan phan anh tir khach hang qua
nhiéu kénh nhu dién thoai, email, Zalo hoic truc tiép tai vin phong. Sau d6, cong ty
tién hanh xac minh thang tin, 1am rd ndi dung khiéu nai bang céch lién hé vai cac bén
lién quan nhu giam dinh vién, nhan vién kinh doanh hoac bo phan bdi thuong. Néu
nguyén nhan xuat phét tir viéc giam dinh vién khong dén hién truong kip thoi hoac
giao tiép khong hiéu qua, céng ty s& diéu chinh lai lich 1am viéc, ting cuong b tri
giam dinh vién theo khu vuc dé phan tmg nhanh hon, dong thoi huéng dan khach hang
str dung kénh giri hinh anh, video dé hd tro giam dinh tir xa.

Truong hop nhan vién kinh doanh bi phan anh vi tu van khong day du, céng ty
s& t6 chirc dao tao lai quy trinh tu van, b6 sung tai liéu minh hoa 6 rang, ddng thoi yéu
cau nhan vién cung cap day dua théng tin hop dong va diéu khoan loai trir cho khach
hang ngay tir dau. Sau khi xac minh va khac phuc, céng ty chu dong phan héi lai khach
hang bang vin ban hoac cudc goi, guri 10i xin 16i dén khach hang, va cam két nang cao
chat luong dich vu. M6t s truang hop cong ty con &p dung hinh thire boi thuong dich
vu hoidc hd tro vu dai nhu tang thém quyén loi. Toan bo qué trinh xir 1y khiéu nai dugc
Iuu trir lai dé phuc vy kiém tra, giam séat noi bo va cai tién dich vu lau dai.

< Khiéu nai vé chi phi sira chira va thoi gian sira chira:

— Theo quy dinh cia cong ty, khach hang mang xe ciia minh qua hang xe dé thuc
hién stra chira, sau d6 hang xe s& 1én béo gia va cong ty bao hiém dua ra phuong an
duyét gia. Ty vao cach thuac hoat dong, quy dinh cia mdi hdng xe s& co quy trinh va
bang gié sira chira khac nha. Va déi khi dan dén y kién ko dong nhat giia 3 bén.

— Céch xir Iy khiéu nai cua cong ty:

Doi voi cac truong hop khiéu nai lién quan dén chi phi va thoi gian sira chira,
Cong ty thuc hién quy trinh xt Iy dwa trén nguyén tic phdi hop chat ché va minh bach
giita ba bén: khach hang — hang stra chita — céng ty bao hiém. Khi phét sinh khiéu nai,
cong ty sé& tiép nhan phan &nh tir khach hang va tién hanh ddi chiéu véi bao gia, quy

trinh sira chita ciia hang xe. Trong trudng hop xay ra bat ddng vé gia ca hoac thoi gian,
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cong ty s& dang ra lam trung gian, to chic budi 1am viéc ba bén (hoic trao ddi truc
tuyén) dé giai thich rd tirng hang muc chi phi, ly do kéo dai tién d6 stra chita néu co,
dong thoi lang nghe y kién tir phia khach hang dé Kip thoi diéu chinh hodc thuong
luong lai v6i ddi tac sira chira néu thay bat hop Iy.

Bén canh d6, cong ty ludn nhan manh viéc duyét gia minh bach va hop 1y truée
khi tién hanh sira chita dé tranh phat sinh tranh chap sau nay. Néu khach hang khdng
hai 16ng vé6i hang stra chita ban dau, TASCO cd thé dé xuat phuong 4n thay thé bang
garage lién két khéac c6 chi phi va thoi gian thi cong phu hop hon.

% Khiéu nai vé mac giam trur:

— Theo quy tic cua cong ty bao hiém khi xay ra tén that thi khach hang phai
théng b&o ngay cho cdng ty bao hiém, tuy nhién mét sb Iy do chii quan va khach quan
thi khach hang khéng thuc hién ding quy trinh khiéu nai nén xay ra truong hop giam
tru.

— Céch xtr ly khiéu nai ctia cong ty:

Do6i voi cac khiéu nai lién quan dén muc giam trir trong chi tra bdi thuong,
Cong ty ap dung quy trinh xa ly linh hoat nhung van dam bao tuan tha theo quy tic
bao hiém da dugc quy dinh ré trong hop dong.

Trong nhiing truong hop khach hang khong théng béo kip thoi khi xay ra su ¢6
— dan dén thiét hai khong thé giam dinh dung mirc hodc khong xac dinh dugc nguyén
nhan rd rang — cong ty budc phai &p dung mac giam trir theo quy dinh. Tuy nhién, dé
dam bao quyén lgi cho khach hang, cong ty s& xem xét nguyén nhan cu thé dan dén
viéc cham thong bao, phan loai theo yéu té chu quan hay khéach quan. Néu 1y do duoc
xéc dinh 13 khach quan nhu tai nan Xay ra vao ban dém, khach hang bi thuong can cap
ctru, mat két néi lién lac, hoic do thoi tiét, thién tai gay can tro viéc bao céo kip thoi...
thi cong ty c6 thé xem xét giam nhe muc giam trir hozc hd trg mot phan chi phi khong
duoc bdi thuong.

Song song vai viéc xu ly vu viéc, TASCO cling s€ giai thich rd rang cho khach
hang vé quy tic thong bao ton that, muc dich cta quy dinh nay va Iy do phai &p dung
MUuC giam trir trong trudng hop cu thé. Nhan vién chim séc khach hang va bo phan
giam dinh ciing s& duoc ting cudong huin luyén ki ning truyén dat, tu van, huéng dan

khach hang tir giai doan dau dé han ché cac sai sot twong tu.
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2.4.4. Panh gia cia khach hang ca nhan vé chit lweng dich vu chim séc khiach
hang tai cong ty Bao Hiém Tasco — CN Pa Ning
2.4.4.1. Dic diém méu diéu tra

Cudc khao sat nham danh gia gia tri cdm nhén cua khach hang c4 nhan déi voi
chat luong dich vu chiam soc khach hang tai Cong ty Bao Hiém Tasco — CN Pa Néng
thong qua muc do hai long va cac nhan t6 anh huéng dén mirc d6 hai long cua khach
hang

Déi twong khao sat 1a khach hang c nhéan sir dung cac san phdm bao hiém cua
Cong ty

Cudc khao sat dugc thuc hién trong khoang thoi gian tir ngay 21/4/2025 dén
ngay 24/4/2025

Phuong phép thu thip mau: Qua trinh thu thap dit liéu duoc thyc hién thong qua
viéc phat hanh “Google Form” truc tuyén, noi nguoi tham gia c6 thé dién théng tin

mot cach dé dang va nhanh chéng. (link: https://forms.gle/BZcBJvu5zKpCcYeR8)

Bang khao sat gdm c6 2 phan: Phan 1 14 thong tin ca nhan cua khach hang;
Phén 2 13 cam nhan ctia khach hang dénh gia theo mé hinh SERVQUAL. Trong d6, sy
hai long cua khach hang do ludng qua 6 muc hoi, cic yéu tb anh huong dén su hai
1ong ciia khach hang duoc chia 1am 6 nhom gdém 24 bién quan sét
Bang 2.5: Cac bién quan sat do lwdng mire dd hai 1ong va cac yéu toé anh hwéng
dén cam nhan ciia khach hang ca nhan déi véi chat lweng dich vu CSKH tai Cong
ty Bao Hiém Tasco — CN Pa Ning

STT M4 hoa Dién giai

Do tin cay

1 TC1 Cong ty ludn thuc hién 1oi hira rat dang hen
, TC Khi khach hang gap tro ngai, cong ty ching to mbi
quan tam thuc su mudn giai quyét tro ngai do.
3 TC3 Cong ty thyc hién dich vu ding ngay tir 1an dau.
Cong tac giam dinh bdi thudng duoc thyuc hién day du,
4 TC4

cong khai, minh bach.
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Ning luc phuc vu

Nhan vién giao dich c6 kha ning tu van théa dang moi

5 PV1 .. , X
thac mac cua khach hang.
; oy Nhan vién giao dich thuc hién thu tuc ding ky hop dong
bao hiém nhanh chdng, chinh xac.
. o3 Nhan vién cong ty c6 nhiéu kinh nghiém va am hiéu cac
nghiép vu bao hiém.
5 o4 Nhén vién cong ty ludn tao cam gidc thoai mai va than
thién vai tat ca khach hang.
Su dap &ng
Nhan vién cong ty ludn ling nghe y kién cua khach
9 DUL \ gty g nghe y
hang.
Nhan vién ludn giai quyét nhanh chong céac yéu cau cua
10 DU2 glal quy g y
khéch hang.
Nhan vién cong ty giai quyét cac yéu cau caa khach
11 DU3 hang bang thai do6 quan tdm chan thanh va co trach
nhiém.
Cong ty kip thai phuc hdi cac hop ddng mét hiéu luc, sy
12 DU4 thay doi trong b nhiém, dia chi va hinh thuac thanh
toan.
Sw dong cam
13 DC1 Quam tdm dén khach hang mét cach tu giac.
Nhan vién ludn nhan trach nhiém vé phia minh khdng
14 DC2 dun day trach nhiém va db 16i cho khach hang khi ho c6
burc xuc, khiéu nai.
Doi ngii nhan vién ludn goi dién quan tam, hoi tham vé
15 DC3 su hai 16ng cua khach hang ddi voi chat luong dich vu

cua cong ty.
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6 oea Nhan vién lubn bat dau bang 16i chao va két thuc bang

loi cam on khi tiép xic véi khach hang.

Phwong tién hiru hinh

Co s vt chat, khdng gian giao dich véi khach hang tai
17 HH1 A »

cong ty rong rai.

Céac hd so, hop ddng giao dich va chang tir bién nhan
18 HH2 . _Op, g‘g o :

bao hiém véi khach hang ro rang.

Nhan vién cong ty ludn xuat hién vai trang phuc lich su,
19 HH3 \

gon gang.

Cong ty c6 tai liéu, sach anh gigi thiéu vé dich vu bao
20 HH4 A

hiém rat hap dan.

Sw hai long

Anh/chi cam thdy hai 1ong vé co so vat chat va moi
21 HL1 truong 1am viéc cua cong ty khi dén lién hé giai quyét

hd so bao hiém.

Anh/chi cam thay hai l1ong vé toc do phan hoi va xu ly
22 HL2 o

yéu cau tir b phan cham soc khach hang.

Anh/chi cam thdy hai long vé thai d6 phuc vu va su
23 HL3 o

nhiét tinh ctia nhan vién cham séc khach hang.

Anh/chi cam thay hai long vé su rd rang, minh bach
24 HL4 A o . o A

trong thong tin va quy trinh giai quyet boi thuong.

2.4.5. Két qua khao sat

2.45.1. Mb ti mau khdo sdt

Tong s6 mau diéu tra thu vé dugc 50 phiéu hop 1¢ duoc sir dung 1am dit liéu cho

nghién curu:
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Béang 2.6: Pic diém miu khao sat

Pic diém S6 lwong Ty trong %
1. Gioi tinh

Nam 28 56

Nur 22 44
2. Do tudi

Tu 18 dén 25 tudi 15 30
Tur 25 dén 35 tudi 13 26
T 36 dén 45 tudi 16 32
Trén 45 tudi 6 12
3. Nghé nghiép

Can b0 vién chuirc 4 8
Lao dong pho thong 4 8
Kinh doanh/ chu doanh | 15 30

nghiép

Nhan vién van phong 13 26
Sinh vién 14 28
Khéc 0 0
4. Thu nhap

Dudi 5 triéu/thang 10 20
T 5 triéu dén dusi 10 |22 44

triéu/thang

Tt 10 trigu dén dusi 15|18 36

triéu/thang

Trén 15 tri¢u/thang 0 0
5. Cac nguon thong tin

Ban be, nguoi quen 24 48
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Ngudi than 11 22

Mang xa hoi 5 10
Hoat dong marketing cua |0 0
cong ty

Khéc 10 20

6. Ly do lua chon

An toan/ uy tin 12 24
Pugc nguoi quen/ dbi tac | 8 16
gidi thicu

Quyén loi bao hiém rd rang, | 12 24
pht hop véi nhu cau

Quy trinh dang ki va su dung | 1 2
don gian

Nhan vién tr van, hd trg | 17 34
nhiét tinh

Khéc 12 24

Nhan xét:

Qua bang s6 liéu khao sat, c¢6 thé nhan thdy co cau khach hang c4 nhan cua
cong ty kha da dang, song tap trung cha yéu ¢ nam gigi 56% va nit chiém 44%, cho
thiy dbi tuong khao sat kha can bang gitra hai gidi, nhung nam van chiém ty trong
nhinh hon. V& d6 tudi, nhdm khach hang tir 36 dén 45 tudi chiém ty 18 cao nhat (32%),
tiép theo 12 nhom 18-25 tudi (30%). Piéu nay cho thay thi truong bao hiém dang thu
hit ca nguoi tré 13n nhdm trung nién. Vé nghé nghiép, khach hang tap trung nhiéu &
nhom kinh doanh/chu doanh nghiép (30%), nhan vién van phong (26%) va sinh vién
(28%), cho thay san pham bao hiém c6 suc hap dan véi nhitng nguoi ty chu tai chinh,
¢ nhu ciu bao vé tai san hozc chuan bi cho rui ro. Thu nhap cua khach hang cha yéu &
muc trung binh kha, véi 44% c6 thu nhap tir 5 dén dudi 10 triéu dong/thang va 36% tir
10 dén dudi 15 triéu déng/thang, cho thay khach hang cé kha ning chi tra cho cac san
pham bao hiém nhung van can nhiing géi bao hiém hop Iy, phd hop véi thu nhap. Vé
kénh tiép can thong tin, phan Ié6n khach hang biét dén san pham bao hiém théng qua
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ban be, nguoi quen (48%) va ngudi than (22%). Mang x& hoi chi chiém 10% va dic
biét 1a cac hoat dong marketing cua cong ty khdng tao ra bat ky anh huéng nao (0%).
Khi hoi vé Iy do lua chon san pham, phan 16n khach hang cho biét ho bi thuyét phuc
boi nhan vién tu van nhiét tinh (34%), quyén loi 15 rang (24%) va do uy tin cua cong
ty (24%). Piéu ndy khang dinh vai tro then chdt ciia d6i ngii tu van trong viéc chét hop
d6ng va xay dung 10ng tin noi khach hang.
2.45.2. Dadnh gia mirc dp hai long

Dé biét dugc khach hang danh gia chit luvong dich vu chim soc khach hang
chung ta s& thong ké mo ta nhan t6 nham dua ra phan tich, mo ta tong quat va dy doan
dua ra quyét dinh. Khach hang s& danh gia thong qua cac thang diém tir (1) dén (5)

twong ung voi 5 mirc y nghia sau:

(1) Rét khong hai long (4) Hai long
(2) Khéng hai long (5) Rét hai long
(3) Binh thuong

Bang 2.7: Panh gi ciia khach hang d6i véi nhom mire d6 hai long

Mirc d§ danh gia Gia tri trung

1 2 3 4 5 binh

st |Tt |s. (|(TT |SL |TT |SL |TT |SL |TT

HL1 |0 0 0 0 8 16 26 52 16 32 4,16

HL2 |0 0 2 4 4 8 27 54 17 34 4,18

HL3 |0 0 0 0 4 8 29 58 16 32 4,16

HL4 |0 0 0 0 5 10 33 66 12 24 4,14

Duya vao bang thong ké vé mirc d6 hai 1ong cua khach hang, co thé thy rang
nhin chung khach hang d4nh gia kha cao di véi cac yéu té thuoc nhom hai long. Cu
thé, gia tri trung binh cta cac nhom HL1 dén HL4 giao dong tir 4,14 dén 4,18, cho
thay khach hang déu hai long va rat hai long voi chat luong dich vu ma doanh nghiép
cung cap. Trong d6, HL2 dat gia tri trung binh cao nhat 14 4,18, trong d6 c6 2 khach
hang chon muc 2 (khong hai 10ng), twong @ng Véi ty trong thap (4%), 4 khach hang
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chon mirc binh thudng chiém 8%, 27 khach hang chon muc hai 1ong chiém 54% va 17
KH chon murc rat hai 1ong chiém 34%. C6 thé nhan thiy khong c6 khach hang nao
chon mirc 1 (rat khong hai 16ng), Cu thé, HL4 c6 sé lugng va ty trong danh gia muc 4
cao nhét véi 66 luot (66%), trong khi HL3 ¢6 sb luong danh gia mic 5 cao nhét véi 32
luot (32%).
2.45.3. Danh gia cac yéu t6 anh hwéng dén mirc dd hai long ciia khach hang

a. Nhom mirc dg tin cay

Bang 2.8: Panh gia cia khach hang vei nhém mike dd tin cay

Mikc do dénh gis Gié trj trung

1 2 3 4 5 binh

sL(tr s |TT |SL |TT |SL |TT |SL |TT

TC1 |0 0 0 0 4 8 32 64 14 28 4,2

TC2 (0 |0 0 0 3 6 32 64 15 30 4,24

TC3 |0 0 0 0 4 8 32 64 14 28 4,20

TC4 |0 0 0 0 3 6 30 60 17 34 4,28

Tir bang thong ké c6 thé nhan thay rang khach hang danh gia rat tich cuc doi
Vé6i céc yéu t6 lién quan dén sy tin cy caa dich vu. Gi4 trj trung binh cua cac yéu té
“TC1” dén “TC4” déu giao dong trong khoang tir 4,20 dén 4,28. Trong d6, yéu to
“TC4” c6 diém trung binh cao nhat 12 4,28, cu thé khong c6 khach hang nao danh gia
muc do rat khong hai long va khong hai 16ng, mac do binh thuong c6 3 ngudi chiém
6%, mic do hai long c6 30 ngudi chiém 60% va mic do rat hai long co 17 ngudi
chiém 34%. Gia trj trung binh thap nhat c6 2 yéu tb 1a “TC1” va “TC3” c6 gia tri trung
binh 12 4,20 cu thé 1a khong c6 khach hang nao danh gia murc d6 rat khéng hai long va
khong hai 1ong, mic do binh thudng c6 4 ngudi chiém 8%, muc d6 hai long c6 32

ngudi chiém 64% va mirc do rat hai long c6 14 ngudi chiém 28%.

54



b. Nhém nang luc phuc vu

Bang 2.9: Panh gia cia khach hang véi nhém nang luc phuc vu

Mirc d danh gia Gia tri trung

1 2 3 4 5 binh

st |Tt |s. (|(TT |SL |TT |SL |TT |SL |TT

PVl |0 0 2 4 5 10 30 60 13 26 4,08

PVv2 |0 0 1 2 5 10 31 62 13 26 4,12

PV3 |0 0 0 0 9 18 29 58 12 24 4,06

Pv4 |0 0 0 0 4 8 28 56 18 36 4,28

Tir bang thong ké cho thiy gia tri trung binh ¢ nhém ning luc phuc vu giao
dong tir 4,06 - 4,12. Gia tri trung binh cao nhét 1a yéu t6 “PV2” ¢ gia tri trung binh 1a
4,12 , cu thé 1a khong c6 khach hang nao danh gia rat khong hai long, mic do khong
hai 1ong ¢6 1 nguoi chiém 2%, mirc d6 binh thuong cé 5 ngudi chiém 10%, mic do
hai 1ong ¢6 31 ngudi chiém 62% va muc do rat hai 1ong c¢6 13 ngudi chiém 26%. Gia
trj trung binh thap nhat 1a yéu t6 “PV3” ¢6 gia trj trung binh 1a 4,06, cu thé 1a khdng c6
khach hang nao danh gia muac do rat khong hai 1ong va khong hai long, mic do binh
thudng c6 9 nguoi chiém 18%, mac do hai 10ng c6 29 chiém 58% va mic d6 rat hai
1ong c6 12 nguoi chiém 24%.

Mic di khach hang phan 16n hai long, nhung mét s6 yéu t6 lién quan dén trinh
d6 va nang luc nghiép vu van con han ché. Cong ty can cai thién trinh do chuyén mén
va tur vin chuyén sau cho ddi ngii nhan vién nham dam bao su hai long toan dién.

c. Nhém mire d§ dap wng

Bang 2.10: Panh gia cia khach hang véi nhdm mire d§ dap wng

Mirc d§ danh gia Gia tri trung

1 2 3 4 5 binh

s |Tt |sL (|(TT |SL |TT |SL |TT |SL |TT

DU1 |0 0 0 0 4 8 29 58 17 34 4,26
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DU2 |0 0 1 2 8 16 28 56 13 26 4,06

DU3 |0 0 0 0 4 8 29 58 17 34 4,26

DuU4 |0 0 0 0 4 8 29 58 17 34 4,26

Tir bang théng ké cho thay gi4 tri trung binh & nhém muc d6 dap tng giao dong
tir 4,06 - 4,26. C6 3 yéu t6 co gia tri trung binh cao nhét 12 yéu té “DU1”,”DU3” va
“Du4” déu c6 gid tri trung binh 13 4,26 , cu thé 1a khong c6 khach hang nao danh gia
rat khéng hai 1ong va khong hai long, mtc d6 binh thudng ¢ 4 ngudi chiém 8%, mirc
d6 hai hai long c6 29 ngudi chiém 58% va mac do rat hai long c6 17 nguoi chiém
34%. Gi4 trj trung binh thap nhat 1a yéu té “DU2” c6 gia tri trung binh 1 4,06, cu thé
1a khong c6 khach hang nao danh gia mic do rat khong hai long, mac do khong hai
long ¢6 1 nguoi chiém 2%, mtc do binh thuong ¢ 8 nguoi chiém 16%, mirc do hai
long c6 28 ngudi chiém 56% va mic do rat hai long co 13 ngusi chiém 26%.

Kha niang dap tng cua cong ty duoc khach hang danh gia cao, tuy nhién van co
truong hop cho thay thoi gian xir Iy chua dugc nhu mong mudn. Can ting cuong hiéu
qué xir Iy tha tuc hanh chinh dé giam s6 lugng phan héi trung lap.

d. Nhém mire @9 dong cam

Bang 2.11: Panh gia ciia khach hang véi nhém mire @6 dong cam

Mikc d§ dénh gis Gié tri trung

1 2 3 4 5 binh

sL|(tTr s |TT |sSL |TT |SL |TT |SL |TT

DC1 |0 0 0 0 5 10 29 58 16 32 4,22

DC2 |0 |0 0 0 6 12 30 60 14 28 4,16

DC3 |0 0 0 0 5 10 31 62 14 28 4,18

DC4 |0 0 0 0 7 14 27 54 16 32 4,18

Tir bang théng ké cho thay gia tri trung binh & nhém mirc d6 ddng cam giao
dong tir 4,16 - 4,22. Gia tri trung binh cao nhat 1a yéu té “DC1” c6 gia tri trung binh 1a
4,22 cu thé 1a khong c6 khach hang nao danh gia rat khdng hai 1ong va khong hai long,
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muc do binh thuong c6 5 ngudi chiém 10%, mirc d6 hai hai long c6 29 nguoi chiém
58% va mirc do rat hai 1ong c6 16 nguoi chiém 32%. Gia trj trung binh thap nhat 1a
yéu t6 “DC2” c6 gia tri trung binh 12 4,16 cu thé 1a khong c6 khach hang nao danh gia
muc do rat khong hai long va khong hai 16ng, mac do binh thuong c6 6 ngudi chiém
12%, mirc @6 hai 1ong c¢6 30 nguoi chiém 60% va muac do rat hai 1ong c¢d 14 nguoi
chiém 28%.

Nhaén vién di tao dwgc sy ddng cam va thién cam véi khach hang thdng qua
cach giao tiép, xir Iy khiéu nai va cham soc sau dich vy. Pay 1a diém can duoc duy tri
dé xay dung 1ong trung thanh cua khach hang.

e. Nhom phwong tién hiru hinh

Bang 2.12: Panh gia cua khach hang véi nhom phwong tién hiru hinh

Mitc do dénh gis Gié tri trung

1 2 3 4 5 binh

s |Tt |sL (|TT |SL |TT |SL |TT |SL |TT

HH1 |0 0 0 0 10 20 27 54 13 26 4,06

HH2 |0 0 0 0 4 8 32 64 14 28 4,20

HH3 |0 0 0 0 6 12 26 48 18 36 4,24

HH4 |0 0 0 0 9 18 30 60 11 22 4,04

Tir bang thdng ké cho thiy gia tri trung binh & nhom phuong tién hitu hinh giao
dong tir 4,04 - 4,24. Gia tri trung binh cao nhat 1a yéu t6 “HH3” c¢6 gi4 tri trung binh 1a
4,24 cu thé 1a khong c6 khach hang nao danh gia rat kndng hai 1ong va khong hai long,
muc do binh thuong c6 6 ngudi chiém 12%, mirc d6 hai hai 1ong c6 26 nguoi chiém
48% va mirc do rat hai 1ong c6 18 nguoi chiém 36%. Gia tri trung binh thap nhat l1a
yéu to “HH4” ¢co gia tri trung binh 12 4,04 cuy thé 1a khong c6 khach hang nao danh gia
muc do rat khong hai long va khong hai 1ong, mac do binh thuong cé 9 ngudi chiém
18%, mirc d6 hai long c6 30 ngudi chiém 60% va mac do rat hai 1ong c¢d 11 nguoi
chiém 22%.
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Khach hang chua that sy 4n twong véi co so vat chat va tai liéu hd trg. Cong ty
nén dau tu cai thién khong gian giao dich va tai liéu truyén thong dé nang cao trai
nghi¢m khach hang.

Nhan xét: Thong qua két qua khao sat, c6 thé nhan thay rang da s khach hang
danh gia cao vé su rd rang, minh bach trong viéc cung cip thdng tin va quy trinh giai
quyét boi thuong cua Coéng ty TNHH Bao Hiém Tasco — Chi nhanh Pa Ning. Diéu
nay thé hién su nd luc cia cong ty trong viéc cong khai cac didu kién, tha tuc va quyén
loi bao hiém, gilp khach hang dé dang tiép can va thyc hién cac yéu cau lién quan dén
bdi thuong mot cach thuan tién va minh bach.

Tuy nhién, bén canh d6 con c6 mot s6 khach hang van bay té su chua hai long
vé toc d6 phan hoi va xu Iy yéu cau tir bo phan cham soc khach hang. Cu thé, thoi gian
tiép nhan va giai quyét cac thac mac hoic phan anh cia khach hang con cham, dic biét
trong cac khung gio cao diém hoic ngoai gid hanh chinh. Piéu nay phan nao anh
huong dén mic do hai 1ong chung va trai nghiém dich vu ctia khach hang d6i véi cong
ty.

2.5.  Panh gia chung vé thuc trang chat lweng dich vu chim séc khach hang ca
nhan tai Cong ty TNHH Bao Hiém Tasco — CN Pa Ning
2.5.1. Uu diém

— Co6ng ty TNHH Bao Hiém Tasco — Chi nhanh Pa Nang da xay dung va duy tri
hé thong dich vu cham soc khach hang ca nhan tuong d6i hiéu qua. Quy trinh cham
soc khach hang duoc to chic bai ban, xuyén sudt tir truéc, trong va sau khi ban hang,
dam bao su hd tro lién tuc va kip thoi. Khach hang nhan dugc sy tu van, giai dap va hd
tro ddy du trong qua trinh st dung dich vu bao hiém, tir d6 gia ting su tin tudng va
muc @6 hai 1ong. Cong ty con duoc danh gia tot vé su rd rang, minh bach trong théng
tin va quy trinh giai quyét boi thuong.

— D01 ngli nhan vién cham s6c khach hang cua cong ty c6 trinh d§ chuyén mon
tbt, duoc ddo tao bai ban va am hiéu nghiép vu. Ho thé hién thai do phuc vu than thién,
nhiét tinh, giao tiép rd rang va dé hiéu. Nho d6, khach hang cam thay an tam khi tiép
xUc va giai quyét cac thi tuc lién quan dén bao hiém.

— Ngoai ra, hé thong phan hdi va hd tro khach hang ciing dugc cdng ty van hanh
hiéu qua. Viéc ap dung hé thong quan ly quan hé khach hang (CRM) gitip cong ty luu

trix, theo ddi va xu ly théng tin khach hang hiéu qua hon. Khach hang c6 thé lién hé
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qua nhiéu kénh nhu dién thoai, email, gap truc tiép, hotline va fanpage cia cong ty dé
tao su thuan tién va ting trai nghiém tich cuc. Va trong d6 Céng ty da trién khai hé
théng tri tué nhan tao (AI) vao quy trinh cham soc khach hang. Cu thé, cong ty da tich
hop chatbot Al cuing tong dai hd trg 24/7 nham giai dap kip thoi cac thic mic, huéng
dan quy trinh bdi thuong cling nhu cung cip théng tin san pham maot cach nhanh
chéng, chinh xac va tién loi. Su két hop giita cong nghé CRM va Al khong chi gidp toi
vu hod quy trinh chiam soc khach hang ma con thé hién cam két cua cong ty trong viéc
nang cao chat luong dich vu va gia ting sy hai 10ng caa khach hang.

2.5.2. Han ché va Nguyén nhan

% Han ché:

Bén canh nhirng diém manh di dat duoc, cong tac cham soc khach hang ca
nhan tai Cong ty TNHH Bao hiém Tasco — Chi nhanh Pa Nang van con ton tai mot s6
han ché dang luu y.

— Trong d6, van dé ndi bat nhat 1a téc do phan hoi va xtr ly yéu cau caa bo phan
cham soc khach hang con cham, chua thuc su dap tng duoc Ky vong ngay cang cao
cua khach hang, dic biét 1a trong cac tinh hudng khan cap hozc phat sinh su ¢ can
duoc giai quyét ngay.

— Mot trong nhitng han ché dang chu y trong quy trinh cham soéc khach trudc khi
ban hang hién tai ctia cong ty 1 viéc thiéu thong tin rd rang va day du vé cac kénh lién
hé ky thuat sb, dic biét 1a Zalo mot nén tang lién lac phd bién va tién dung tai thi
truong Viét Nam. Va viéc trai qua qua nhiéu budc véi cac yéu cau gidy to, xac minh
hodc cho xir Iy 1au khién trai nghiém cua khéch hang tré nén kém tich cuc. Trong mot
s6 truong hop, diéu nay dan dén sy chan nan, mat kién nhan hoic mat niém tin vao
dich vu, dic biét khi khach hang can hd tro nhanh chéng cac tinh hudng khan cip nhu
tai nan hoac ton that tai san.

— K¥ ning chuyén mén va k¥ nang mém cua mot sé nhan vién cham soc khach
hang van con han ché. Trong qua trinh twong tac, van ghi nhan tinh trang giao tiép
chua chuyén nghiép, tu van thiéu thuyét phuc hoic truyén dat théng tin khéng rd rang,
khién khach hang chua thuc sy hiéu rd vé quyén loi, diéu kién va diéu khoan trong hop
ddng bao hiém.

— Co so vat chat va tai liéu hd tro chua 4n tuong:
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Khdng gian giao dich chua toi wu: Mic du céng ty c6 khéng gian giao dich véi
khach hang, nhung khéng gian nay van chua du rong rai va thoai mai, diéu nay cé thé
khién khach hang cam thiy chua thuc sy hai 10ng.

Tai liéu hd trg chua hap dan: Cac tai liéu bao hiém nhu brochure, sach hudéng
dan con thiéu sy hdp din va dé hiéu, d6i khi khong l1am rd dugc quyén lgi cua khach
hang, khién ho khd nam bat thong tin va dwa ra quyét dinh.

% Nguyén nhan:

— Nhan lyc khong du dap ung nhu cau: Toc do phan hoi va xt ly yéu cau tir bo
phan chim soc khach hang con cham bat ngudn tir sy mat can doi gitra khoi luong
cdng viéc thuc té va ngudn nhan luc hién c6. Nguon luc nhan sy chuyén trach cho
chiam soc khach hang con mong trong khi s6 luong khach hang ngdy cang gia tang, doi
ngil cham soc khach hang lai chwa dugc mé rong tuong xting, dan dén tinh trang qué
tai, gy anh huong dén kha nang xu ly nhanh chéng va chinh xac cac yéu cau cua
khach hang.

— Nguyén nhan cta nhiing han ché trong quy trinh cham soc khach hang truge khi
ban hang tai Cong ty TNHH Bao hiém Tasco — CN Pa Nang cha yéu xuét phat tir viéc
chua thuc su chi trong dén viéc ung dung cong nghé sb trong hoat dong chim soc va
tuong tac voi khach hang. Viéc thiéu thong tin 16 rang va day da vé cac kénh lién hé
k§ thuat sb, dac biét 1a nén tang Zalo — mot cdng cu lién lac phd bién va dé tiép can tai
thi truong Viét Nam — phan anh han ché trong cong tac truyén théng va thiét lap hé
thng giao tiép da kénh véi khach hang. Diéu nay cho thdy cong ty chua dau tu dung
muc vao ha ting cdng nghé phuc vu cho hoat dong cham soc khach hang. V& quy trinh
xtr ly yéu cau cua khach hang con ruom ra, mat nhiéu thoi gian va gay trai nghiém
khong tich cuc chu yéu xuét phét tir hé théng quan ly nghiép vu con mang tinh tha
cong va thiéu ting dung cong nghé sb hién dai. van duy tri cac budc xir Iy hd so theo
quy trinh truyén théng, yéu cau khéach hang phai cung cp nhiéu loai gidy to ban cung,
thue hién xac minh tha cdng va cho phé duyét qua nhiéu cap, din dén thoi gian xu ly
kéo dai, dic biét 1a trong cac tinh huéng can hd trg khan cip nhu tai nan hozc ton that
tai san.

— Bén canh d6, chuong trinh dio tao k§ ning giao tiép, tu van va xt Iy tinh hudng
thuc té chua duoc dau tu bai ban va thuong xuyén, dan dén viéc mot s6 nhan vién con

thiéu k§ nang mém, tu van chua rd rang va thiéu thuyét phuc. Viéc truyén dat théng tin
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vé hop ddng, diéu kién va quyén loi bao hiém chua day du khién khach hang kho tiép
can, tham chi hiéu sai ndi dung cam két.
— Cai tién co so vat chat va tai liéu hd trg: Cong ty can dau tu vao khong gian

giao dich va tai liéu truyén thong dé nang cao trai nghiém cua khach hang.
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CHUONG 3: PE XUAT GIAlI PHAP NHAM NANG CAO CHAT LUQNG
DICH VU CHAM SOC KHACH HANG CA NHAN TAI CONG TY TNHH
BAO HIEM TASCO — CN DA NANG
3.1. Pinh hwéng phét trién chat lwong dich vu chim séc khach hang cia Cong

ty TNHH Bao Hiém Tasco — CN Pa Ning

Trong bdi canh nganh bao hiém Viét Nam dang chang kién nhitng budc phat
trién manh mé ca vé quy md lan chit lwvong, nhu cau caa khach hang ngay cang tré nén
da dang, phuc tap va doi hoi cao hon vé tinh chuyén nghiép, minh bach va hiéu qua
trong ting khau cung cap dich vu. bac biét, véi nhém khach hang c& nhan — déi tuong
ngay cang chiém ty trong 16n trong co cau khach hang cua cac doanh nghiép bao hiém,
viéc nang cao chat luong dich vu chim soc khong chi 1a yéu té then chét trong viéc
duy tri sy hai long va long trung thanh ma con 1a don bay chién luoc gilp doanh
nghiép nang cao ning luc canh tranh va khang dinh vi thé trén thi truong.

Nhan thirc rd tim quan trong d6, Cong ty TNHH Bao hiém Tasco — Chi nhanh
Pa Nang di xay dung va dinh hinh nhitng dinh huéng phét trién dai han doi véi cong
tac cham séc khach hang c4 nhan, hudng toi muc tiéu xay dung mot hé thdng dich vu
toan dién, chuyén nghiép, hién dai va ly khach hang lam trung tdm trong moi hoat
dong.

Truéc hét, cong ty chl trong xay dung nén tang dich vu khach hang chuyén
nghiép, lay su hai long va trai nghiém tich cuc cua khach hang lam kim chi nam cho
moi hanh dong. Piéu nay khong chi bao gdm viéc nang cao chat luong twong tac giita
nhan vién voi khach hang ma con doi hoi phai hoan thién quy trinh lam viéc, chuan
hoa cac budc phuc vu, ting cudng dao tao doi ngii dé dam bao sy dong bo va hiéu qua
trong toan bo chudi cung rng dich vu.

Song song véi dé, viéc ung dung cdng nghé sé vao cong tac quan 1y va chim
soc khach hang duoc xac dinh 1a mot trong nhitng dinh hudng chién lwoc cot 16i. Cong
ty hudng toi viéc sé hoa toan bo dir liéu khach hang, tich hop hé thong CRM hién dai
dé quan ly tap trung thdng tin, lich sir twong tac, mtrc d6 hai 10ng, tir d6 c4 nhan hoa
trai nghiém va cha dong hon trong viéc phuc vu. Bac biét, viéc trién khai cac cong cu

tu dong nhu chatbot, wng dung di dong, nén tang chim séc qua Zalo hay cac kénh truc
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tuyén khéac khéng chi gidp ti vu thoi gian phan hdi ma con nang cao tinh tién loi, linh
hoat va kip thoi trong viéc dap tng nhu cau ngay cang cao cua khach hang.

Dao tao va phat trién ngudn nhan luc, dic biét 1a d6i ngii nhan vién chim soc
khach hang, ciing 1a mét ndi dung trong tim trong dinh hudng phat trién. Cong ty chi
treong t6 chirc cac chuong trinh dao tao chuyén siu dinh ky, tap trung vao cac ki ning
giao tiép, xu Iy tinh hudng, kién thizc san pham, va ky thuat tu van khach hang chuyén
nghiép. Bén canh do, viéc xdy dung van hoa phuc vu tan tam, thai do tich cuc va chu
dong ciing dugc khuyén khich manh m& nham tao nén sy khéc biét trong chat lwong
dich vu.

Mot dinh huéng quan trong khac 1a da dang héa san pham va c& nhan héa dich
vu theo tirng nhdm khach hang cu thé. Thong qua viéc nghién cau ki nhu cau, hanh vi
va dic diém nhan khau hoc caa khach hang ca nhan, cong ty sé& thiét ké nhitng goi san
pham linh hoat, d& hiéu, dé tiép can, dong thoi long ghép cac chinh sach cham soc, wu
dai phu hop nham tao ra gia tri gia ting va gan két 1au dai.

Ngoai ra, cong ty cling dé cao viéc mé rong thi truong, tiép can nhom khach
hang tiém ning théng qua cac hoat dong truyén thong va tiép thi chuyén biét, nhan
manh vao su chuyén nghiép, tan tam va uy tin trong ting dich vu cung cap. Céc chién
lugc truyén thdng nay sé& duoc trién khai ddng bo trén nhiéu nén tang, c6 tinh chién
lugc dai han va gan két chat ché véi gia tri cot 18i ciing nhu st ménh phat trién bén
vitng cua doanh nghiép.

3.2. Co sé dé xuat giai phap nang cao

Viéc dé xuét hé théng giai phap nang cao chat lwong dich vu chim soc khach
hang ca nhéan tai Cong ty TNHH Bao hiém Tasco — Chi nhanh Pa Ning xuit phat tir
nhing han ché thyc té con ton tai nhu: toc d6 phan hdi cham, quy trinh xir 1y chua t6i
vy, thiéu cong cu cong nghé hd tro, k¥ ning nhan vién chwa dong déu va hoat dong
marketing chua bai ban. Trong khi dé, khach hang ngdy cang c6 nhiing yéu cau cao
hon vé tinh chuyén nghiép, tién lgi va tde do xur 1y dich vu. Pac biét, xu huong chuyén
d6i s6 dang tac dong manh mé dén hanh vi tiéu dung, doi héi doanh nghiép phai thay
d6i dé thich nghi va phat trién.

Do d6, cac giai phap dugc dé xuat khong chi nham cai thién hiéu qua van hanh

ndi tai ma con hudng dén muc ti€u xay dung hinh anh chuyén nghiép, nang cao trai
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nghiém va mirc d6 hai long cua khach hang, dong thoi gitip doanh nghiép gia ting tinh
canh tranh, giit vimg thi phan va phat trién bén viing.

3.2.1. Giai phap khic phuc nhitng han ché trong chim séc khach hang c4 nhan
3.2.1.1.  Nang cao téc dé phan héi va xi ly yéu cdu cia khach hang

Truéc hét, can bd sung thém ngudn nhan lyc chuyén trach cho bo phan chim
s6¢c khach hang, nham phan bé khéi lugng cdng viéc mot cach hop 1y, han ché tinh
trang nhan vién bi qua tai, tir 46 giam thiéu hién twong phan hdi cham, bo sét théng tin
hodc xir ly thiéu chinh xac. Viéc bé tri du nhan sy khong chi nang cao hiéu suat 1am
viéc ma con giap dam bao tinh sin sang hd tro khach hang trong cac tinh hudng dot
XUAt.

Bén canh d6, can tién hanh ra soat, tinh gon va chuan hoéa quy trinh xu 1y yéu
cau khach hang, dic biét 1a cac yéu cau lién quan dén khiéu nai, boi thuong hoac thay
d6i hop dong. Quy trinh can duoc thiét ké theo hudng don gian hoa, rut ngan thoi gian
chuyén tiép gitta cac phong ban nhu kinh doanh, giam dinh, boi thuong... Pong thoi,
tang cuong sy phéi hop lién thdng gitra cac bo phan dé tranh tinh trang dun day trach
nhiém hoac xt Iy chong chéo gay cham tré.

M6t giai phap quan trong khac 1a thiét 1ap bo tiéu chuan thoi gian phan héi dich
vu cu thé doi véi ting loai yéu cau. Vi du: yéu cau tu van thong thuong phai phan hoi
so bo trong vong 24 gio, yéu cau lién quan dén su ¢ bao hiém can cd phan hoi ban
dau trong thoi gian ngan. Viéc ap dung tiéu chuan hoa thoi gian xir ly khéng chi tao ra
su thdng nhat trong noi bo ma con ting mic do tin tudng tir phia khach hang ddi voi
cam két dich vu cua cong ty.
3.2.1.2.  Pau tw h¢ thong cong nghé hé tre hién dai

Trong bdi canh cong nghé ngay cang dong vai trd quan trong trong viéc nang
cao trai nghiém dich vy, viéc dau tu va tng dung céc cong cu cdng nghé hién dai vao
quy trinh chidm soc khach hang 1a diéu can thiét va cap bach.

Truéc hét, cdng ty can phat trién va chinh thic van hanh kénh cham soc khach
hang qua Zalo mot nén tang dugc dong dao nguoi ding Viét Nam sir dung thuong
xuyén. Thong qua Zalo, cong ty cd thé gui tin nhin nhic tai tuc hop ddng, phan hoi
truc tiép cac yéu cau cua khach hang va cap nhat cac chinh sach, chuong trinh khuyén

mai mot cach nhanh chdng, ca nhén hoa va tién loi. Viéc mo rong kénh cham soc qua
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Zalo sé tang cuong kha niang tiép can, nang cao tinh linh hoat va dap ung théi quen sir
dung nén tang sb cua ngudi tiéu dung hién dai.

Can nang cip va khai thac sau hon hé thbng CRM hién cd, nham quan Iy chi
tiét hon hod so khach hang, lich sir trong tac, lich tai tuc, mirc do hai 10ng va cac thong
tin lién quan khéc. Hé théng CRM can duoc tich hop véi cac kénh giao tiép hién dai
nhu chatbot, Zalo, email... dé tu dong hoa cac quy trinh cham soc dinh ky, nhic han
hop ddng va theo ddi mirc d6 phan hdi, tir d6 hd tro céng ty ca nhan hda dich vu va
cha dong hon trong viéc duy tri mdi quan hé l1au dai véi khach hang.

Viéc dau tu cong nghé khong chi gidp tiét kiém chi phi van hanh, nang cao hiéu
suit cdng viéc ma con la nén tang dé cong ty canh tranh trong méi trudng sé hoa, tir d6
khang dinh vi thé va uy tin trén thi truong bao hiém.

Pong thoi, cong ty nén xay dung co ché phan héi nhanh cho cac truong hop
khan cdp nhu tai nan, ton that tai san hoic nhap vién dot xuat. Diéu nay c6 thé duoc
thuc hién théng qua viéc thiét 1ap mot duong day néng vu tién, phan cong nhéan su tlc
truc ngoai gio hanh chinh, Bén canh d6, can c6 cac quy trinh linh hoat cho phép nhan
vién duoc phép xtr 1y budc dau trong céc tinh hudng dic biét ma khong phai chd phé
duyét tir cap trén, tir 6 rt ngan thoi gian hd trg va cung ¢é niém tin cua khach hang
dbi véi dich vu bao hiém.
3.2.1.3. Nang cao ky nang ciia nhédn vién cham soc khach hang

Mot trong nhitng yéu to then chdt quyét dinh chét lwong dich vu cham soc
khach hang chinh 14 trinh d6 chuyén mén va ky niang mém cia doi ngii nhan sy. Dé
nang cao hiéu qua tuong tac va gia ting muc d6 hai long cua khach hang, Cong ty can
chi trong hon nita dén viéc dao tao va phat trién ngudn nhan luc trong bd phan chim
soc khach hang.

Truéc hét, cong ty nén to chirc cac khoa dao tao chuyén sau va dinh ky danh
cho nhan vién chidm soc khach hang, tap trung vao cac ndi dung nhu: k¥ ning giao tiép
chuyén nghiép, ky thuat tu van bao hiém hiéu qua, k¥ nang ling nghe — dat cau hai,
cling nhu cach xt Iy phan hoi va giai quyét khiéu nai mot cach linh hoat, thau dao. Cac
chuong trinh dao tao nay can duoc thiét ké thyc tién, c6 tinh hubng mé phong va bai

tap tinh hudng dé gilp nhan vién van dung hiéu qua vao cong viéc hang ngay.
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Bén canh d6, cong ty can xay dung quy trinh tw van chuan hoa, trong d6 quy
dinh rd rang cac budc, ndi dung, va kich ban giao tiép trong qua trinh tu van. Dac biét,
can nhan manh viéc truyén dat diy du va chinh xac cac thong tin lién quan dén quyén
loi bao hiém, diéu khoan hop dong, cling nhu quyén va nghia vu cua khach hang. Viéc
nay khdng chi gilp nang cao tinh chuyén nghiép trong tu van ma con gép phan han
ché nhitng hiéu 1am, tranh chap phat sinh do thiéu minh bach trong giao tiép.

Ngoai ra, viéc danh gia hiéu qua lam viéc cua nhan vién cham séc khach hang
can duoc thuc hién dinh ky, két hop giira cac chi sé noi bo va phan hdi truc tiép tir
khéach hang. Théng qua cac céng cu khao sat mirc do hai Iong hoac danh gia sau dich
vy, ¢Ong ty c6 thé xac dinh dugc diém manh, diém yéu cua tirng ca nhan, tir d6 xay
dung 16 trinh dao tao va cai thién phl hop. Bong thoi, viéc gan két két qua danh gia
nay voi chinh sach khen thuéng — ky luat cling s& gop phan nang cao tinh than trach
nhiém, thuc day nhan vién khong ngimg nang cao nang luc va chat lugng phuc vu.
3.2.1.4.  Cdi thién co sé vt chdt va tai liéu hé tre

Nang cap khong gian giao dich: Cong ty can dau tu vao viéc mé rong va cai
thién khdng gian giao dich, tao ra mot moi truong thoai mai va chuyén nghiép cho
khach hang. Cai thién khong gian sé& gilip khach hang cam thay thoai mai va dé dang
hon khi dén cong ty giai quyét cac van dé lién quan dén bao hiém.

Thiét ké lai tai liéu bao hiém: Cong ty can cai thién tai liéu hd tro nhu
brochure, sach huéng dan bao hiém, sao cho chiing khong chi dé hiéu ma con hap
dan va day du théng tin. Tao cac tai liéu chi tiét, minh bach vé quyén loi va cac diéu
khoan bao hiém, giup khach hang d& dang tiép can va dua ra quyét dinh tham gia
bao hiém.

3.2.2. Mot s6 giai phap nham nang cao chat lwong dich va chim séc khach hang
ca nhéan d6i véi Cong ty TNHH Bao Hiém Tasco — CN Pa Ning
3.2.2.1.  Gidi phap vé mirc dé tin cdy

Chuan hoéa quy trinh cung cap dich vu: Cong ty can xay dung bo quy trinh dich
vu rd rang, thong nhat tir khau tiép nhan yéu cau, tu van, ky két hop dong dén hd tro
sau ban hang va xu ly boi thuong. Céc quy trinh ndy phai duoc vin ban hoa, phd bién

rong réi cho toan thé nhan vién va cong khai dén khach hang. Viéc chuan héa nay gidp
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dam bao tinh nhat quan trong qua trinh cung cap dich vu, han ché rui ro sai sét, dong
thoi tao cam giac yén tdm cho khéach hang khi st dung dich vu bao hiém tai cong ty.

Tang cuong minh bach thong tin: Dé xay dung niém tin véi khach hang, cong
ty can cap nhat thuong xuyén va day du cac théng tin vé san pham, quyén loi, diéu
kién, mac phi va quy trinh boi thuong trén cac kénh chinh thie nhu website, fanpage,
brochure va tai diém giao dich. Ngoai ra, can dao tao nhan vién tu van trinh bay théng
tin mot cach trung thuc, d& hiéu va nhat quan, gidp khach hang nim bit rd rang cac
diéu khoan trudc khi tham gia.

Nang cao cam két thuc hién dich vu: Cong ty can thiét 1ap céc tiéu chuan phuc
vu cu thé nhu thoi gian phan hdi, thoi gian giai quyét bdi thuong, va giam sét viéc thuc
hién theo cac tiéu chuan nay. Bén canh d6, nén to chire cac dot kiém tra noi bo dinh ky
va lay y kién danh gia tir khach hang dé kip thoi phat hién cac diém chwa phu hop.
Nhitng phan anh tiéu cuc can duoc xir Iy nhanh chéng va c6 bién phap cai tién nham
giit vitng cam két véi khach hang.
3.2.2.2.  Gidi phap vé ning Iuc phuc vu

Pao tao ki niang chuyén mén dinh ky: Cong ty can t6 chic cac khoa dao tao
dinh ky danh cho doi ngii nhan vién cham soc khach hang, tap trung vao nang cao kién
thizc chuy@n mon vé san pham bao hiém, quy trinh xir Iy ho so, k¥ ning tu van va giao
tiép hiéu qua. Ngoai ra, nén 16ng ghép cac budi dao tao tinh hudng thuc té, dong vai dé
nhan vién duoc rén luyén ki nang xtr ly tinh hudng phuc tap, tir d6 nang cao kha ning
phan g linh hoat va chinh xéc khi tiép xtc véi khach hang.

Khuyén khich thai d6 phuc vu chuyén nghiép: Cong ty can xay dung b tiéu chi
danh gia thai d6 phuc vu caa nhan vién dya trén céc yéu té nhu su nhiét tinh, than
thién, kha niang 1ang nghe va giai thich rd rang. Két qua danh gia nén dugc lién két voi
chinh sach khen thuong — ky luat dé tao dong luc phét trién van héa phuc vu chuyén
nghiép. Pong thoi, to chiic cac budi chia sé kinh nghiém gitra cac nhan vién c6 hiéu
suit cham soc khach hang tét dé lan toa phong céch lam viéc tich cuc trong toan doi
ngu.
3.2.2.3.  Gidi phap vé mirc dp ddp img

Nhan vién cham séc khach hang can dugc dao tao dé biét ling nghe va ghi nhan

y kién mot cach nghiém tuc, tir d6 dé xuat huéng xir Iy phi hop. Viéc thé hién thai do
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quan tdm chan thanh dén nhu cau va mong muén cia khach hang sé& giup tang cuong
méi quan hé lau dai va xay dung long trung thanh.

Nhan vién can dugc khuyén khich thé hién trach nhiém va chu dong theo dbi
qua trinh giai quyét van dé cua khach hang dén khi hoan tat. Viéc chi ding lai & phan
hoi ban dau 1a chua du; can c6 sy theo ddi tiép theo dé dam bao khach hang hai long
va khong phat sinh vuéng mac méi. Viéc nay thé hién rd nét sy tan tim va thai do
phuc vu chuyén nghiép.

Cac thu tuc nhu phuc héi hop dong mat hiéu luc, thay doi théng tin ca nhan (b6
nhiém nguoi thu huong, thay doi dia chi, phuong thic thanh toan...) can dugc xu ly
nhanh chong va chinh xac. Cong ty nén dau tu vao phan mém quan Iy hop dong dién
tr & hd tro thao tac nhanh va giam thiéu 18i thu cng, gitp khach hang khdng bi gian
doan quyeén loi va dich vu.
3.2.2.4.  Gidi phap vé mire dé dong cam

Nhén vién cham soc khach hang can thé hién sy quan tdm maot cach ty giac va
chan thanh, khdng chi khi khach hang gap van dé ma ngay ca trong qué trinh sir dung
dich vu binh thuong. Viéc cha dong goi dién hoi tham, chiic mirng khach hang vao cac
dip dic biét, hodc gui 161 cam on sau mdi giao dich la nhitng hanh dong nhé nhung tao
ra gia tri 16n vé mat cam xuc, gitp khach hang cam nhan dugc su tran trong tir doanh
nghiép.

Trong truong hop phét sinh sy ¢é hay khiéu nai, nhan vién khong nén db 16i cho
khach hang ma can thé hién tinh than trach nhiém, sin sang ling nghe va dong hanh
cung khach hang dé tim ra huéng giai quyét phu hop. Viéc thau hiéu va chia sé voi
nhitng birc xdc caa khach hang s& gop phan 1am giam cing thang va nang cao uy tin
cua cong ty.

Nhan vién can tuan thi cac quy tac ung xa lich su trong moi tinh hudng, bat
dau bang 1oi chao va két thic bang 10i cam on khi tiép xic voi khach hang. Diéu nay
khong chi thé hién su ton trong ma con gop phan xay dung hinh anh chuyén nghiép,
than thién va gan giii cho doanh nghiép.
3.2.2.5.  Gidi phap vé phwong ti¢n hitu hinh

Nang cip co s¢ vat chat tai van phong giao dich: Cai thién khong gian tiép
khach bang céach b tri khu vuc cho rong réi, sach s&, co day du tién nghi nhu nudc
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udng, tai liéu giai thiéu dich vu, wifi mién phi. Trang bi noi that hién dai, anh sang hop
ly va hé théng diéu hoa dé tao cam giac thoai mai cho khéach hang trong thoi gian cho
doi hodc 1am viéc truc tiép véi nhan vién.

B6 sung cac cong cu nhu chatbot tu van tu dong, tng dung di dong hd tro theo
di hop dong, thong bao dao han, cap nhat chuong trinh vu dii... gop phan sb héa quy
trinh chiam sdc, nang cao tinh chuyén nghiép va tiét kiém thoi gian cho khach hang.

Pong bo hda hinh anh thuong hiéu: Thiét ké dong phuc nhan vién thdng nht,
lich sy va nhan dién rd rang. Cac tai liéu giao dich nhu hop dong, phiéu thu, rd rang,
nhat quan vai hinh anh thuong hiéu caa cong ty. Ngoai ra, hé thong bang hiéu, quay I8
tan, biéu ngir quang cio ciing can dugc dau tu dé dam bao tinh tham my va su nhat

quan trong nhan dién.
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KET LUAN

Trong béi canh thi trudng bao hiém phi nhan tho ngay cang canh tranh khéc
liét, viéc nang cao chat lwong dich vu chim séc khach hang ca nhén tré thanh mot yéu
t then chét dé cac doanh nghiép bao hiém khang dinh vi thé, gitr chan khach hang va
ma rong thi phan. Xuat phét tir thuc té do, dé tai “Nang cao chit lugng dich vy cham
s6¢c khach hang ca nhan tai Cong ty TNHH Bao Hiém Tasco — CN Da Ning” di tap
trung nghién ctru va danh gia toan dién chit lwong dich vu chim séc khach hang ca
nhan tai Cong ty TNHH Bao Hiém Tasco — CN Da Ning.

Théng qua viéc tdng hop co s 1y luan, khao sat thuc tién va phan tich cac sé
liéu thu thap dugc, khoa luan di chi ra mot sé wu diém noi bat trong cong tac cham soc
khach hang cua cong ty nhu: quy trinh cham soc khach hang duoc xay dung kha day
du, doi ngli nhan vién nhin chung than thién, nhiét tinh, céng khai minh bach trong xu
ly boi thuong, va da bude dau ung dung hé théng CRM vao quan ly khach hang. Tuy
nhién, bén canh nhimg diém manh, cong ty van con ton tai mot sé han ché dang cha y
nhu: tbe d6 phan hoi va xir Iy yéu cau tir b phan cham soc khach hang con cham; ky
nang giao tiép, tu van caa mot s6 nhan vién con han ché; chua tng dung hiéu qua cac
cong cu hd trg hién dai nén tang Zalo dé twong tac vai khach hang.

Tir nhitng phan tich d6, dé tai dd dé xuat mot hé théng giai phap nham khic
phuc han ché va nang cao chat luong dich vu chim séc khach hang ca nhan. Céc giai
phap bao gom: hoan thién quy trinh chim soc khach hang theo ting giai doan; nang
cao chat lwong d6i ngil nhan vién thong qua dao tao chuyén sau; tng dung cong nghé
thong tin dé cai thién téc d6 va kénh phan hoi.

Hy vong rang nhitng két qua nghién ctru va dé xuat trong khoa luan sé 1 tai liu
tham khao hitu ich, gép phan gidp Coéng ty TNHH Bao Hiém Tasco — CN Pa Nang
tirng budc cai thién chat luong dich vy, dap tng tot hon nhu cau va ky vong ngay cang
cao cua khach hang, tir d6 nang cao ning luc canh tranh va phat trién bén viing trong

tuong lai.
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PHU LUC
. Bang cau hoi
Noi dung bang cau hoi
PHIEU KHAO SAT
Phan I: théng tin ca nhan
1. Gidi tinh cua anh/chi?
e Nam O
e N O
2. Do tudi cua anh/chi?
e Tiur18dén25tusi O
o Twr25dén35tusi O
o Tur36dén45tusi O
o Trén 45 tuoi O
3. Nghé nghiép cua anh/chi?
Can b vién chac
Lao dong pho thong
Kinh doanh/ chu doanh nghiép
Nhan vién van phong

Sinh vién

O O O 0O O 0O

Khac

4. thu nhap caa anh/chi?

Duéi 5 triéu/thang

Tur 5 triéu dén dudi 10 triéu/thang

Tir 10 triéu dén dudi 15 triéu/thang

O O O O

Trén 15 triéu/thang
5. Anh/chi biét dén Cong ty Bao Hiém Tasco qua nhitng ngudn théng tin nao?
Ban bé, nguoi quen O

Nguoi than O



Mang xa hoi O
Hoat dong marketing caacongty 0O

Khac O

6. Anh/chi lya chon st dung dich vu bao hiém caa Cong ty Bao Hiém Tasco - CN ba

Ning vi diéu gi?

An toan/ uy tin

DPuoc ngudi quen/ ddi tac gidi thiéu

Quyeén loi bao hiém rd rang, pht hop véi nhu cau
Quy trinh dang ki va st dung don gian

Nhan vién tu van, hd trg nhiét tinh

Khéc

. Cau heéi khao sat

O

O O O O O 0O

Hay dénh gia mic do hai 1ong cua anh/chi vé chat luong dich vu cham séc

khach hang ciia Cong ty theo thang diém sau: (1) Rat khdng hai long; (2) Khong hai
long; (3) Binh thuong; (4) Hai long; (5) Rét hai long.

Ti€u chi danh gia

Mikc dg hai long

2

3

4

P tin cay

1. Cong ty ludn thuc hién 10i hta rat dang hen

2. Khi khach hang gap tré ngai, cong ty ching to
méi quan tam thyc sy mudn giai quyét tré ngai
do.

3. Cong ty thuc hién dich vy dung ngay tir lan

dau.

4. Cong tac giam dinh bdi thudng dugc thuc hién

day du, cong khai, minh bach.

Ning luc phuc vu

72




5. Nhan vién giao dich c6 kha ning tu van thoa

dang moi thic mic cua khéch hang.

6. Nhan vién giao dich thuc hién tha tuc dang ky
hop ddng bao hiém nhanh chéng, chinh xac.

7. Nhan vién cong ty c6 nhiéu kinh nghiém va

am hiéu cac nghiép vu bao hiém.

8. Nhén vién cbng ty lubn tao cam giac thoai mai

va than thién vai tat ca khéach hang.

Su dap wng

9. Nhan vién cdng ty ludn lang nghe y kién cua
khéch hang.

10. Nhan vién ludn giai quyét nhanh chéng céac

y&u cau cua khach hang.

11. Nhan vién cdng ty giai quyét cac yéu cau cua
khéch hang bang thai ¢6 quan tdm chan thanh va

o trach nhiém.

12. Cong ty kip thoi phuc hoi cac hgp dong mat
hiéu luc, su thay doi trong bd nhiém, dia chi va
hinh thirc thanh toan.

Sw dong cam

13. Quam tam dén khach hang mot cach tu giac.

114. Nhan vién ludn nhan trach nhiém vé phia
minh khong dun day trach nhiém va dd 15i cho

khéach hang khi ho cé buc xuc, khiéu nai.

15. Poi ngii nhan vién luén goi di¢n quan tam,
hoi tham vé sy hai long cia khach hang di voi

chat lwong dich vu cia cong ty.

16. Nhan vién ludn bit dau bang 1oi chao va két
thic bang 1oi cam on khi tiép xdc voi khach

hang.




Phwong tién hiru hinh

17. Co s& vat chat, khdng gian giao dich véi

khéch hang tai cong ty rong réi.

18. Céc ho so, hop dong giao dich va ching tir

bién nhan bao hiém vai khach hang rd rang.

19. Nhan vién cong ty luén xuat hién véi trang

phuc lich su, gon gang.

20. Cong ty c6 tai liéu, sach anh gisi thiéu vé

dich vu bao hiém rat hap dan.

Sw hai long

21. Anh/chi cam thay hai long vé co so vat chat
va moi truong lam viéc cua cong ty khi dén lién

hé giai quyét hd so bao hiém.

22. Anh/chi cam thay hai 1ong vé téc d6 phan hoi
va xtr ly yéu cau tir bo phan chiam soéc khach

hang.

23. Anh/chi cam thay hai long vé thai d6 phuc vu
va su nhiét tinh cta nhan vién cham s6c khach

hang.

24. Anh/chi cam thay hai long vé su rd rang,
minh bach trong thdng tin va quy trinh giai quyét

bdi thuong.




Béang can d6i ké toan ciaa Céng ty TNHH Bao Hiém Tasco

CONG TY TNHH BAO HIEM TASCO

BANG CAN DPOI KE TOAN BO01 - DNPNT
Tai ngay 31 thang 12 ndm 2023
Pon vi tinh: VND
TAISAN Miasd  Thuyét $b cubi nam Sb dfiu niim
minh
A - TAISAN NGAN HAN 100 348.368.496.912 300.224.363.341
I Tién va ciic khoin twong dwong tign 110 V.1 23.527.602.059 9.194.961.484 H
1. Tién 11 12.482.400.620 2.194.961.484 =
2. Céc khodn trong dwong tién 12 11.045.201.439 7.000.000,000 2
: 1
1L Ciic khoin diiu tw tai chinh ngin han 120 Va2 210.298.151.916 288.134.500.000 3
1. Chimg khoin kinh doanh 121 val . 51.134.500.000
2. Phutrndm gitr dén ngdy déo hgn 123 v22 210,298.151.916 237.000.000.000 fg
1L Cic khodin phai thu ngiin han 130 107.235.111.105 2.086.517.657
1. Phai thu ngiin han cla khach hang 131 V3 15.893.076.522 2.942.763.302
1.1 Phai thu vé hop ddng bdo hiém 131.1 10,447.402.087 2.942.763.302
1.2 Phal thu khdc ciia khdch hang 1312 5.445.674.435 .
2. Tri tnrde cho ngudi bén ngin han 132 \Z] 9.679.512.344 -
3. Phdi thu ngén han khic 135 VA5l 104.218.575.477 21.699.807.593
4, Dy phong phai thu ngén han kho dai 137 V.6 (22.556.053.238) (22.556.053.238)
IV. Hang tén kho 140 V.7 1.338.000,000 - s
1. Hing ton kho 141 1,338.000.000 - 4
2. Dy phbng gidm gid hang tén kho 149 - -
V. Taisin ngin hyn khic 150 5.969.631.832 734.151.821 l
1. Chi phi trd true ngéin han 151 Va8l 5.969.631.832 226.765.455 “
1.1 Chi phi hoa hdng chiea phdn b3 1511 2.634.503.720 - 1
1.2 Chi phi tra trueée ngdn han khdc 151.2 3.335.128112 226.765.455 )
2. Thué gid trj gia ting duwoc khiu trir 152 - 507.386.366
3. Thué va cic khodn khéc phai thu Nha nuéc 153 . -
=
VL Thi sdn tii bio hiém 190 . 74.232.379 i
1. Dy phdng phi nhugng tii bio hiém 191 - 72.003.360 NG
2. Dy phang béi thudmg nhugng thi bio hidm 192 . 2.229.019 I£)
I+
\S

Bdo edo 131 chink nay phit dugc doe cimg cde thuyét minh kém theo
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CONG TY TNHH BAO HIEM TASCO

BANG CAN DOI KE TOAN fidp ivea) BO1 - DNPNT
Tl ngiy 37 thing 12 ndm 2023
TAISAN ME s Thuyéi sih euli ndim & thw miim
minh
B- TAISAN DAL HAN 00 21.430,663.253 {0, 00, B
I Cie Khatin phii thu dbi kgn {1} 0,750, 084,046 A0, (0, DR
1. Phéi thu wé cho vay dii han M5 w2l ZHZ. 000000 -
2. i thu &4 ban khic 1 w52 9468084 948 A 008, 000, D0
20 Ky quil bdo hida HET RAOT0ME 2. (A, G, A
2.2 Phai vy did hym tde 252 A0 AL DD &, G0, i
1. Thi siin of djnh 130 33,330,000 =
I.  Taiséncd dinh ki ik 2 v 33330000 =
Mguyin gid 2 1332552213 2.042.378.701
i i how mon [y b 1 (1.299.222.213) (2.142.378.700)
T Tad sim ed djnh v Kink m v . -
Nyguyén gid 28 790,750,538 826,320,818
Gid rf hurer mocim [y bd b (79, 759.435) (B26, 320, 818)
Il Thi sin di dang dii han 140 RL&00. 155,501 -
I Chiphl xiy dyng co bin di dang M2 WD &.500.155.501
IV. Tiisin diti han khie il LI4T092506 .
1. Chiphi tri trinde dai han Ml vaAl 1.147.092 806
TONG CONG TAISAN pxl 360,799, 160.165 309232563, 341
fi

Ri edho il ik iy et e dipe eiing oic thoogét aminh ks thee

_— = R E i

e

TR |

il
it
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CONG TY TNHH BAO HIEM TASCO

BANG CAN POI KE TOAN (iép theo) BO1 - DNPNT

Tai ngay 31 thang 12 ndm 2023
Dom vi tinh; VND
NGUON VON Miisd  Thuyét S cubdi nim 6 ddu nim

minh
C- N PHAI'TRA 300 65.412.664,549 6.733.717.304
. Ny ngin han 310 64.480.807.054 6.733.717.304
I, Phi tril ngutn bin ngin han 312 Va2 1.689.818,590 204.972.005
L1 Phii tra vé hop dang bio hidm 321 473,293,760 204.972.005
1.2 Phai tré kide cho ngudi bdn 3122 1.216.524.830 .
2, Thué va cic khodn phii nip Nha nuée 314 VI3 2.281.078.803 616.239.557
3. Phii tri nguir ao dfng 315 4.148.119.075 79.776.197
4. Chi phi phai r ngdn han 316 585.784.626 598.422.120
5. Phéi trd ngdn han khic 316 V.15 1.099.829.237 1.134.500,000
6. Doanh thu chua thye hién ngiin han 318 V.4 4.235.580.491 -
7. Dy phing nghiép vu 329 V.16 50.440.596,232 4.099.807.425
7.1 D phing phi bao hidm gdc va nin tai bao hiém  329.1 37.639,515.568 102.276.425
7.2 D phing boi theomg bao hiém goe va nhin tdi  329.2 7.992.771.322 3,163,922
bao hiém
7.3 Dy phing dao ding iin 3293 4.808.309.342 3.994.367.078
Il Ny daihgn 330 931.857.495 .
1. Doanh thu chua thyrc hién dii han 338 V.4 031.857.495 :
D- NGUON VON CHU SO HO'U 400 304.386.495.616 302.498.646.037
I.  Vin chil sé hitu 40 Va7 304.386.495.616 302.498.646.037
1. Vén gop cia chil s hit 411 405.000.000.010 405.000.000.010
2. Quf dy trit bt buge 420 5.007.623.652 4913.231.173
3. Loi nhudn sau thué chua phin phoi 421 (105.621,128.046)  (107.414,585.146)
- LNST chiea phdn phdi lity ké dén cudi ky nede — 421a (107.414.585.146)  (106.882.278.930)
- LNST chiea phin phdi kp ndy 421b 1.793.457.100 (532.306.216)
TONG CONG NGUON VON 440 369.799.160.165 309.232.363.341
Nguwi ip biéu Ké todin truimg

lha/2— (WM

Hoing Viét Ha Nguyén Ngoc Thanh Ti

Nguyén Hing Oanh

Hdo cido 1i chink ndy pht dwge doc cimg cdc thuyét minh kéim theo

o~

AL A TN s Y S

A,
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CONG TY TNHH BAO HIEM TASCO

BANG CAN POI KE TOAN TOM TAT BO2-CBTT
Tigi ngiy 31 thang 12 mim 2024

Biom vj tinh: VD

TAISAN S endi ndm Sd diu nim

I.  TAISAN NGAN HAN $24.942.826.345 348368496912

I. Tiln vi cac khoin twrong duong tién 266,429,854, 769 23.527.602.059

2. Céc khoan diu b tdi chinh ngfin han 233,984,534.173 210.298.151.916

3. Céc khoin phii thu ngfin han 211.916.186.955 107.235.111.108

4. Hang thn kho 1.273.163.445 1.338.000.000

% Thi =in ngfin han khac 11,214.403. 160 2069631832

6. Tai sén tii bao hikm 100,124.683.843 -

1L  TAISAN DAI HAN 132.731.470.525 21.430.663.253

I.  Cfic khodn phéi tho dii han 10.007.331.432 9. 750,084,946

2. Téaisan cd dinh 377.252.338 33.330.000

- Nguwdn gid 2400665, 197 2.132.312.05]

- Khdu hao iy ké (2.122.412.859) (2,008, 082.051)

Chi phi xy dyng co bdn dé dang 19,384,668, 500 8.500.155.501

Bvéiu tur dii hyn khic 85200, 004,000 -

Tai sin dii hyn khic 17.462.218.255 3. 147,092 806

TONG CONG TAI SAN 957.4674.206.870 360,700, 160, 165

. M PHAI TRA 651,365, 058.405 65, 412.664.549

I. Mo ngén han 134,477,865 744 14.040.210.822

2. My dii hgn 636.246.255 931.857.495

3. Dy phimg nghiép wp 516.250.946.406 500.440.596.232

IV. NGUON VON CHU 50 HOU 306.309.238.465 304.386.495.616

1. Vin gop cin chii sé hif 405.000,000,010 405.000.000,010

2. Qui dy trif bt buje 5.103.760.794 5.007.623.652

Lori nhugin sau thué churs phin phii (103,794,522 339) {105.621.128.045)

TONG CONG NGUON VON 057,674, 206870 369,709 160,165

Hé Wi, ngdy 29 thing 03 nim 2025
Mygwivi 1§p bidwKE todn trivdng = P Thng Glim diie

Qﬂa; JLV"”

Nguydn Ngoe Thanh Ti

Npuyén Hing Ounh
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Bang bao céo hoat dong doanh thu cia Céng ty TNHH Bao Hiém Tasco

CONG TY TNHH BAOQ HIEM TASCO

BAO CAO KET QUA HOAT BONG KINH DOANH BO2-DNPNT
Cho i 167 chivefe kit thie mdy 31 thing 12 ndm 2023
PHAN I - BAO CAO KET QUA HOAT BONG KINH DOANH TONG HOP
Exm wj tinh: VD
CHI TIEU M s Thuydt Mdim nay MaEm trudc
minh
1. Doanh thy thudn boot ding kinh dosnk bio kifm 10 VLI 442156110404 47715584
2. Doanh the hogt d§ng thi chinh 12 VL3 23.036,506.644 14441565937
3. Thu nhilp khie 13 Vs 7250.210.205 94,793.717
4. Ting chi phi heat ddng kinh doanh bio hifm £ 20, 7T1LE65.832 (2.618.892)
& Chi phi thi chinh i) 36.456.854 13,393,216
6. Chi phi qudn 1Y doanh nghifp 13 V4 40,173.915.991 15.063.463.131
7. Chi phi khibe 4 Vi 2054, 238,993 =
R Tomg lpi nhedn ki tedn trade thé 1) 1.387.849.579 (532.306.216)
9, Chi phi thué thu ahip doanh nghigp hifa hink 5 Ve - -
10, Lo nhujn sau thué thu nhiip doanh nghiép il I.8E7.R49.579 (S3L.306.216)

Biter e i ¢-.l||';l..f; -rj-:lj.l p-hr:u: .-\.Cuw Ao iy ede Syl mink ki thee

e TS b e e
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