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LOI MO PAU

1. Ly do chon dé tai

Quan diém kinh doanh dinh hudng khach hang, 1dy khach hang l1am trung tim
dang duoc cac doanh nghiép 4p dung mét cach kha phd bién. Doanh nghiép s& khong
thé ton tai néu khong c6 khach hang, vi khach hang chinh 1a “6ng chu” tra lwong cho
cac doanh nghiép. Do d6 viéc duy tri ngudn khach hang di tré thanh van dé song con
d6i voi cac doanh nghiép.

Hoat dong quan hé khach hang 1a mét trong nhitng phuong thire tét nhat dé giir
chan khach hang va nang cao long trung thanh cda ho, duy tri doanh thu cho doanh
nghi¢p. Hién nay, hoat dong quan khach ngay cang c6 vai tro quan trong trong hoat
dong kinh doanh va duoc rat nhiéu doanh nghiép quan tdm va trién khai ap dung.

Doanh nghiép ludn ludn phai cai tién va ning cao chét luong san pham ctia minh
dé dap img duoc nhu cau ngay cang cao va da dang ciia khach hang, dé d6i pho vai cac
d6i thu canh tranh trén thi truong. Khi sy khac biét vé chat lugng san pham ngiy cang
bi thu hep dudi sy phat trién cta khoa hoc cong ngh¢, thi viéc nang cao nang lyc canh
tranh, tao ra sy khac biét dé thu hat khach hang cua doanh nghiép chu yéu dua vao hoat
dong quan hé khach hang tét.

Sau thoi gian thuc tap tai Cong ty TNHH MTV Pai Ly Bao Hiém Phong Gia Viét
thong qua tim hiéu ctia bang thin trong qua trinh thuc tap tai cong ty, nhan thiy hoat
dong quan hé khach hang ctia cong ty con mot s6 chua phat huy duwgc hiéu qua nén em
d3 chon dé tai nghién ctru: “Mot sé giai phap nham hoan thién cong tic quan tri mbi
quan hé khach hang tai Cong ty TNHH MTV Pai Ly Bao Hiém Phong Gia Viét”, voi
hy vong s& nang cao hiéu biét cia minh va cong ty vé tim quan trong cta hoat dong
quan hé khach hang. Tir d6 c6 nhitng phuong hudéng, bién phap cu thé dé nang cao

2. Muc tiéu dé tai nghién ciru

- Hé thong co s6 1y ludn vé quan tri quan hé khach hang cta cong ty TNHH MTV
Pai Ly Bao Hiém Phong Gia Viét

- Tim hiéu va phan tich thuc trang hoat dong quén tri quan hé khach hang tai cong

ty TNHH MTV Dai Ly Bao Hiém Phong Gia Viét



- Nghién ciru va phan tich wu, nhuge diém cta hoat dong quan tri quan hé khach
hang tai Cong ty TNHH MTV Dai Ly Bao Hiém Phong Gia Viét

3. Pdi twgng va pham vi nghién ciru

- Béi tuong nghién ciru: Nhitng van dé co so 1y luan va thuc tién vé hoat dong
quan tri quan hé khach hang tai cong ty TNHH MTV Pai Ly Bao Hiém Phong Gia Viét

- Pham vi nghién ctru:

Dia diém: Cong ty TNHH MTV Dai Ly Bao Hiém Phong Gia Viét, 344 Nguyén
Phuéc Lan, Hoa Xuin, CAm L¢, ba N'ccmg.

Thoi gian: Dt liéu nghién ctru trong giai doan 2022 — 2024.

4. Phwong phap nghién ctru

Trong qua trinh nghién ctru 1am bai khoa luan c6 st dung mét sé6 phuwong phap
nghién ctru nhu: Théng ké, phan tich, so sanh, téng hop céac thong tin tr sach, bao,
internet,...

Phuong phap phan tich: Phan tich cac yéu té anh huéng dén hoat dong quan tri
quan hé khach hang (CRM) tai cong ty, cac yéu té dam bao cho cong nghé ciia hé thong
CRM.

Phuong phép xir 1y thong tin: Cac thong tin dugc phan theo nhing dé muyc c6 su
lién két logic véi nhau.

Phuong phép trinh bay thong tin: Khoa luan duoc trinh bay dudi nhiéu hinh thirc
bao gdm viét vin, cic bang s liéu, cac hinh anh minh hoa.

5. Bo cuc dé tai

Chuong 1: Co s& 1y ludn vé hoat dong quan tri quan hé khach hang

Chuong 2: Thuc trang hoan thi¢n cdgn tac quan tri quan hé khach hang tai Cong
ty TNHH MTV Dai Ly Bao Hiém Phong Gia Viét

Chuong 3: Kién nghi va giai phap nham hoan thién hoat dong quan tri quan h¢

khach hang tai Cong ty TNHH MTV Dai Ly Bao Hiém Phong Gia Viét.



LOI CAM ON

Kinh giri Cong ty TNHH MTV Béo Hiém Phong Gia Viét

Kinh giri gido vién huéng dan Luu Khanh Hién cing cac thay ¢ gido

Em xin giri 10i cam on chan thanh va sdu sic nhat dén Cong ty TNHH MTV Dai
Ly Bao Hiém Phong Gia Viét vi da tao diéu kién cho em duoc thuc tap, hoc hoi va trai
nghi¢m thuc té tai don vi. Trong sudt thoi gian thyc tap, em da nhan dugc su hudéng
dan tan tinh tir quy cong ty, gitip em c6 co hodi ap dung kién thirc vao cong viée thyc té,
phat trién k¥ nang chuyén mon va rén luyén tac phong lam viéc chuyén nghiép.

bdéc bi¢t, em xin guri 101 tr1 an sau sdc dén c6 Luu Khanh Hién - nguoi da ludn tan
tinh huéng dan, hd trg va dong vién em trong sudt qua trinh hoc tap va thyc tap. Nhiing
chi din quy bau cta c6 khong chi giup em hoan thanh t6t nhiém vy ma con 13 hanh
trang quan trong trén con duong phat trién sy nghiép sau nay.

Em ciing xin bay t6 1ong biét on dén tat ca cac thiy co gido da truyén dat kién thuc,
chia sé kinh nghiém va luén déng hanh ciing em trong subt qua trinh hoc tap. Nhiing
bai giang, 10i khuyén va sy dong vién cua cac thay co chinh 1a ngudn dong lyc dé em
¢ ging va hoan thién ban than mdi ngay.

Mot 1an nita, em xin chan thanh cam on va kinh chiic Cong ty TNHH MTV Pai Ly
Bao Hiém Phong Gia Viét, c6 Luu Khanh Hién cung cac thdy c6 gido that nhiéu sirc
khoée, thanh cong va tiép tuc dat dugc nhiéu thanh tuu trong cong vi¢c cling nhu cude
song.

Em xin chan thanh cam on!

Da Ning, ngay 19 thang 05 nim 2025
Sinh vién thuc hién

Nguyén Xuan Anh Tuin
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CHUONG 1

CO SO LY LUAN VE HOAT PONG QUAN TRI QUAN HE KHACH HANG

1.1. Co s6 1y luan vé khach hang

1.1.1. Khai niém vé khach hang

C6 rat nhiéu khai niém khac nhau vé quan h¢ khach hang, tir cac gbéc do nhin nhan
khac nhau c6 nhiing khai niém khac nhau vé khach hang.

Theo PGS, TS Pham Xuan Quang: “ Khach hang 13 tit ca nhitng ngudi mua trén thi
truong “ can cir vao dic diém nhu cau va cach thirc mua sdm thi ¢ thé chia khach hang
thanh 2 nhom 13 khach hang 13 to chire va khach hang 1a nguoi tiéu ding cudi cing.

Theo dinh nghia ciia Wikipedia: khach hang 1a ngu61 mua hoac c6 sy quan tam mot
loai hang hod nao d6 ma su quan tdm nay c6 thé din dén hanh dong mua hang.

Theo quan diém cua Marketing: Khach hang 13 nhiing cac nhan hay t6 chirc ma doanh
nghiép dang hudng cac nd lyc Marketing vao. Day 14 nhiing c4 nhan hay to chirc ¢6 nhu
cau hién c6 va tiém nang vé san pham ciia mot cong ty va ho ¢ kha nang thanh toan nhu
cau do.

Qua d6 ta thay c6 nhiéu khai niém vé khach hang duoc dua ra, nhitng khach hang c6
thé duogc hiéu téng quat nhu nhu sau: Khach hang 1 nhitng cac nhan hay t6 chirc ¢6 nhu
cau str dung san pham ctia céng ty va mong mudn duoc thoa min nhu cau, ho 1a ddi tuong
phuc vu, 13 nguoi tiéu thy san pham cua doanh nghiép. Khach hang chinh 13 tai san quy gia
nhat d6i voi cong ty va nhan vién ban hang, dong thoi cling 1a ngudn thu lgi nhuan chinh
chu yéu cta cong ty.

1.1.2. Vai tro cua khach hang

Khach hang 1a diéu kién sdng con clia cong ty ton tai: Bat cit mot cong ty nao dé duy
tri su séng khi va chi khi cong ty ¢ khach hang. Khong c6 cong ty niao mo ra kinh doanh
chi dé nhin choi ma khong can dén khach hang. Khong c6 khach hang cong ty khong tiéu
thu duoc san pham, san pham don déng ma khong cé doanh thu, cong ty s& hoan toan pha
san khi xay ra diéu nay.

Khach hang 14 ngudn loi nhuan cua cong ty: Khi da quyét dinh kinh doanh mét san

pham nao chang nira, cong ty déu mong muodn ti€u thu dugc san pham, san pham ban ra



mot cach nhanh nhét va nhiéu nhat. C6 nhu thé méi thu vé loi nhuan cao cho cong ty va
diéu nay that d& hiéu dé thiy duoc ai 13 ngudi quan trong nhét trong van dé nay — khong ai
khac ngoai khach hang.

Khach hang 13 yéu t6 quan trong dé xdy dung uy tin ctia cong ty trén thi truong: Viée
xdy dung uy tin clia cong ty trén thi trudng cé rat nhiéu cach nhu Marketing, lam PR,...
Nhung tit ca s& khong sanh duoc khi xay dung uy tin bang chinh khach hang cua chinh
minh. Chinh 10i néi tir ngudi nay dén ngudi khac khi ho thich san pham cia cong ty thi
khong gi bang. Day 1a cach xdy dung uy tin nhanh nhat va hiéu qua nhét trén thuong truong.

Khach hang 14 nguoi tra luong cho timg nhan vién ctia cong ty: Tir yéu té da phan tich
trén ta thiy dugc doanh thu thu duoc hang thang chinh 14 ngudn dé tra luong cho nhan vién
va chi khi c6 khach hang, cong ty méi c6 doanh thu.

1.2. Co s6 Iy luin vé quan tri quan h¢ khach hang

1.2.1. Khai niém

CRM la viét tat cia cum tir Quan tri quan hé khach hang (Customer Relationship
Management). CRM hién da xuat hién vao dau thap nién 1970, khi cac don vi kinh doanh
thé hién nhiéu sy chuyén bién trong quan niém tir “dinh huéng san pham” sang “dinh hudng
khach hang”. Cho t6i nim 2000, CRM doéng vai trd quan trong trong cach thirc thirc diéu
hanh kinh doanh cua cong ty.

Quan tri doanh nghiép theo hudng thoa min nhu cau khach hang s& dan dén doanh
nghiép phai thay do6i va phat trién to chirc, san xuat va cung ung san pham, dich vu theo
nhirng yéu cau da dang ctia khach hang, chir khong phai chi dwa trén nhitng nhu cau va kha
nang hién c6 ctia doanh nghiép. Vi thé, ban chat cia CRM la quan 1y theo hudng xay dung
va phat trién méi quan hé 1au dai, chit ché gitta khach hang va doanh nghiép.

Theo crmvietnam.com thi CRM 1a chién lugc cua cong ty trong viéc phat trién quan
hé gin bo voi khach hang qua nghién ctru, tim hiéu k¥ ludng nhu cau nhu cu va thoi quen
ctia ho. Thiét 1ap mdi quan hé t6t dep voi khach hang c6 ¥ nghia dic biét quan d6i véi su
thanh cong clia mdi cong ty nén day 1 van dé hét sirc duoc chil trong.

CRM 13 mét phuong phép gitp cac doanh nghiép tiép can va giao tiép voi khach hang
mot cach co hé thong va hiu qua, quan 1y cac thong tin khach hang nhu thong tin vé tai

khoan, nhu cau, lién lac,... nhim phuc vu khach hang t6t hon. Thong qua hé théng quan hé



khach hang, cac thong tin khach hang s& duoc cip nhat va dugc luu trir trong hé théng quan
1y co s¢ dit ligu. Nho mot cong cu do tim dir li¢u dac biét, doanh nghié¢p cod thé phan tich,
hinh thanh danh sach khach hang tiém ning va lau nim dé dé ra nhiing chién luoc chim
soc khach hang hop 1y. Ngoai ra, doanh nghiép con c6 thé xir Iy cac vin dé vuéng mic cia
khach hang mot cach nhanh chong va hi¢u qua.

CRM 14 toan bd quy trinh thu thip, tong hop va phan tich thong tin vé khach hang,
hang ban, hiéu qua clia cac cong tic Marketing, kha ning thich nghi ciia cong ty déi voi
cac xu hudng cua thi truong nhim muc dich nang cao hiéu qua hoat dong kinh doanh, mang
lai loi nhuan cao nhét cho cong ty.

Céc dinh nghia khac nhau nhung thong nhit vé mat tu tudng. Mot cach tong quat
chung ta c¢6 thé hiéu vé CRM nhu sau: “Quan tri quan hé khach hang 1a tap hop cac hoat
dong mang tinh chién luge nham lua chon, thiét 1ap, duy tri va phat trién cac moi quan hé
t6t dep va lau dai giita doanh nghiép va khach hang trén co sé 1am thich (mg cac qué trinh
tao ra loi ciia khach hang va doanh nghiép”.

Nhu vay, CRM 14 hé théng quan tri trong d6 khach hang 14 trung tdm ctia moi hoat
dong va moi qué trinh ma doanh nghiép thuc hi€én. CRM st dung cong ngh¢ hién dai ké
hoach hoa céc chién luoc tich hop, cac ki thuat Marketing va cac cong cu phat trién t6 chirc
dé xay dung cac mdi quan hé bén trong va bén ngoai, nham ting doanh thu, 1i nhuén ciing
nhu hi¢u qué hoat dong ctia doanh nghiép.

1.2.2. Muc dich, vai tro cia quén tri quan hé khiach hang

a. Muc dich ciia quan tri moi quan hé khach hang

CRM duoc bat dau véi y tudng 1a gitp doanh nghiép st dung nguon luc (nhan lyc va
cong nghé) dé hiéu thau déo vé thai do, théi quen cua khach hang va danh gia gi tri caa
tung phan loai khach hang riéng biét. Véi su tro gitip cia mot chuong trinh CRM c6 hi¢u

qua, cac doanh nghiép co6 thé:
- Tao nhiing moi quan h¢ lau dai, c6 y nghia, mang tinh c4 nhan véi cac khach hang.
- Phat trién va hoan thién cac moéi quan hé vdi khach hang.

- Lam cho timg khach hang c6 gia tri hon ddi v&i doanh nghiép.



- Nhiam dat dén nhitng muc tiéu khach hang cu thé thong qua nhiing hanh dong hudng
vao khach hang cu thé.

- Cho phép nhan dang, thu hut va lam trung thanh nhiing khach hang tot nhat nham
dat doanh sb va 1gi nhuén cao hon.

- Gia tdng hoat dong kinh doanh vé1 tung khach hang hién tai cia doanh nghiép.

- Lam ting trudng loi nhuén qua viée cung g dang san pham cho ding khach hang,
qua dung kénh va1 chi phi va thoi gian hop 1y.

b. Vai tro ciia quan tri méi quan hé khach hang

Doi véi khach hang: CRM gép phéan thic ddy moi quan hé 1au dai giira khach hang
va doanh nghiép, gitp khach hang hiéu rd hon vé doanh nghiép, dé c¢6 thé phuc vu chu dao
hon, duoc quan tdm hon tir nhitng diéu rat nho: ngay sinh, s& thich, nhu cau,....

Dbi v6i doanh nghiép: CRM gitp doanh nghiép quan Iy khach hang, ling nghe ¥ kién
khach hang, d& dang hon trong viéc quan 1y tinh hinh kinh doanh va phat trién doanh nghiép
trong qua khtr, hién tai va du doan twong lai. Cho phép nhan biét cac khach hang c6 1ong
trung thanh cao cling nhu hiéu chinh san pham va dich vu dé tao 1ong trung thanh.

Déi v6i quan 1y: CRM cung cap cho nha quan 1y nhiéu cong cuy tro thi dac luc nhu:
gitip théng ké, phén tich va dénh gia tinh hinh kinh doanh nhanh nhat. So sanh duoc qua
khtr va hién tai. Phat hién kho khan, rui ro tiém an dé kip thoi dua ra giai phap thich hop.

Déi voi nhan vién: CRM cho phép nhan vién quan 1y thoi gian va cong viée hiéu qua,
d6ng thoi giup ho nam rd thong tin cua ting khach hang dé co thé lién lac va cham soc
khach hang kip thoi nhidm tao su uy tin va giir chan dugc khach hang.

1.2.3. Céc nhén t6 anh huwéng dén quan tri quan hé khach hang

Quan hé khach hang 1 yéu t6 then chdt quyét dinh su thanh cong cta doanh nghiép
trong bdi canh canh tranh ngay cang gay gat. Dé duy tri va phat trién mdi quan hé nay, cac
doanh nghiép can nhan dién va quan 1y hiéu qua cac nhan t6 anh huong. Dudi ddy 1a nhing

nhan t6 chinh duoc phan tich dua trén co s 1y thuyét va thuc tién:
- Chdt luwong san phcfm va dich vu

Chat luong san pham/dich vu 1a yéu t6 nén tang trong viéc xay dung long tin va su

hai 1ong cua khach hang. Mot san pham dap (mg duoc nhu cau, mong doi va mang lai gia



tri st dung cao s€ tao nén trai nghiém tich cuc, tor d6 thic day moi quan hé lau dai gitta

khach hang va doanh nghiép (Kotler & Keller, 2016).
- Dich vu khach hang

Dich vu khach hang déng vai trd quan trong trong viéc hinh thanh 4n tuong va cam
nhan cua khach hang vé thuong hi¢u. Mot dich vu chuyén nghi¢p, than thién va kip thoi
khong chi gitp giai quyét cac van dé phat sinh ma con gia tang sy hai 1ong va trung thanh

cua khach hang (Parasuraman et al., 1988).

- Trai nghiém cua khach hang

Trai nghiém khach hang bao gém toan bd qua trinh twong tac ciia khach hang voi
doanh nghiép, tur tiép xtic ban dau dén sau ban hang. Mot trai nghiém mugt ma, thuan tién
va tich cyc s& tao nén sy khac biét, giup doanh nghiép ghi diém trong mat khach hang (Pine
& Gilmore, 1998).

- Giao tiép va twong tac véi khach hang

Giao tiép hiéu qua 1 chia khoa dé duy tri méi quan hé bén virng véi khach hang. Viéc
cung cap thong tin minh bach, phan hdi nhanh chéng va st dung cac kénh giao tiép phu
hop sé& giup khach hang cam thay duoc lang nghe va t6n trong (Gummesson, 2002).

- Uy tin va thuong hiéu

Uy tin thuong hiéu duoc xay dung dya trén sy nhat quan trong chét luong san pham,
dich vu va cam két ctia doanh nghiép. Mot thuong hiéu uy tin s& tao niém tin va su gan két
lau dai véi khach hang (Aaker, 1991).

- Céng nghé va déi méi

Ung dung cong nghé hién dai nhu hé théng CRM, Al, va cac cong cu phan tich dix
lidu gitp doanh nghiép hiéu & hon vé nhu cau va hanh vi ciia khach hang, tir d6 c4 nhan
hoa trai nghi€ém va nang cao hiéu qua quan 1y quan hé khach hang (Payne & Frow, 2005).

1.2.4. Cac chirc nang cua CRM

Churc nang giao dich: CRM cho phép giao dich thu di¢n tir trong mang ludi nguoi su
dung CRM tuong tu nhu chuong trinh outlook ctia Microsoft.

Chike néng phdn tich: CRM cho phép cong ty tao lap va phan tich thong tin dé quan

1y va theo doi nhitng viéc can lam.



Chike ndng 1dp ké hoach: CRM gitip ban b tri lich 1am viéc ca nhan, tap thé gdm lich
hang ngay, lich hang tuan va hing thang.

Churc nang khai bao va quan ly: CRM cho phép quan 1y va theo doi viéc lién lac 2
chiéu v6i khach hang, ...

1.3. Cic mo hinh CRM

a. Operational CRM (CRM phéan khic hodc CRM van hanh)

Muc tiéu: Ty dong héa va toi uu hoa cac quy trinh kinh doanh lién quan dén khach
hang.

Churc nang chinh:

- Quan ly ban hang (Sales Force Automation - SFA): Hd tro quy trinh ban hang tur
khau tao co hoi dén khi ky hop dong.

- Ty dong hoa tiép thi (Marketing Automation): Quan 1y chién dich tiép thi, email
marketing, va theo ddi hiéu qua chién dich.

- Quan 1y dich vy khach hang (Customer Service Management): Hd tro xir 1y yéu cau,
phan hoi va giai quyét khiéu nai ciia khach hang.

Ung dung: Phi hop véi cac doanh nghiép can ting hiéu suat va tu dong hoa quy trinh
ban hang, tiép thi va cham séc khach hang.

b. Analytical CRM (CRM phan tich)

Muc tiéu: Phan tich dir liéu khach hang dé dwa ra cac quyét dinh chién luoc.

Churc nang chinh:

- Phén tich dit liéu khach hang: Thu thap va phan tich thong tin vé hanh vi, so thich
va nhu cau cta khach hang.

- Phén khuc thi truong (Market Segmentation): Chia nho thi truong thanh cdc nhom
khach hang ¢ dic diém twong dong.

- Dy doan hanh vi khach hang (Predictive Analytics): Str dung dif liéu dé du doan xu
hudng va hanh vi trong tuong lai.

Ung dung: Phi hop voi cac doanh nghiép can hiéu sau vé khach hang dé t6i uu hoa

chién lugc tiép thi va ban hang.



c. Collaborative CRM (CRM hgp tac)

Muyc tiéu: Tang cudng su tuong tac va hgp tac gitta cac bd phan trong doanh nghiép
cling nhu v6i khach hang va déi tac.

Chirc nang chinh:

- Quan ly kénh lién lac da phuong tién (Multichannel Communication Management):
Tich hop cac kénh lién lac nhu email, dién thoai, mang xa hoi, va chat truc tuyén.

- Hop tac v6i ddi tac (Partner Relationship Management): Quan Iy méi quan hé véi
nha cung cip va ddi tac.

- Chia sé thong tin ndi bo: Pam bao cic bd phan trong doanh nghiép c6 thé truy cap
va chia s¢€ thong tin khach hang mdt cach hiéu qua.

Ung dung: Phi hop véi cac doanh nghiép c6 mang ludi ddi tac rong va can sy phdi
hop chét ché gifra cac bd phan.

d. Strategic CRM (CRM chién luwoc)

Muc tiéu: Tap trung vao viéc xay dung va duy tri mdi quan hé 1au dai v6i khach hang
dé tao ra gia tri

Churc nang chinh:

- X4y dung chién luoc khach hang: Dinh hudng chién lugc dua trén gia tri khach hang
mang lai.

- T6i wu hoa trai nghiém khach hang (Customer Experience Management): Tao ra trai
nghiém nhat quan va tich cuc trén moi diém cham.

- Quan 1y vong doi khach hang (Customer Lifecycle Management): Theo dai va tdi
uu hoa tirng giai doan trong hanh trinh khach hang.

Ung dung: Phu hop véi cac doanh nghiép hudng dén xdy dung méi quan hé 1au dai
va tao 1gi thé canh tranh dua trén gia tri khach hang.

e. Campaign Management CRM (CRM quin 1y chién dich)

Muc tiéu: Tap trung vao viéc quan 1y va t6i wu hoa cac chién dich tiép thi.

Churc nang chinh:

- Lap ké hoach chién dich: Thiét ké va trién khai cac chién dich tiép thi.

- Theo di hiéu qua chién dich: Po ludng va phan tich két qua cta timg chién dich.

- T61 wu hoa chién dich: Bicu chinh chién dich dua trén dir li¢u va phan hoi.



Ung dung: Phi hop véi cac doanh nghiép tap trung vao tiép thi va quang céo.
f. Social CRM (CRM xa hoi)

Muc tiéu: Tan dung cac nén tang mang xa hoi dé tuong tac va quan 1y quan hé khéach
hang.

Churc nang chinh:

- Theo ddi va tuong tac trén mang xa hoi: Quan ly cac tuong tac cua khach hang trén
cc nén tang nhu Facebook, Instagram, Twitter, v.v.

- Phan tich tdm Iy va hanh vi khach hang: Sir dung dit liéu tir mang xa hoi dé hiéu 5
hon vé khach hang.

- Quan 1y danh tiéng thuong hiéu: Theo ddi va phan hdi cac danh gia, binh luan cua
khach hang.

Ung dung: Phi hop voi cac doanh nghiép mudn ting cuong su hién dién va tuong tac
trén mang xa hoi.

g. Mobile CRM (CRM di dong)

Muc tiéu: Cung cip cac cong cu CRM trén nén tang di dong dé quan 1y quan hé khach
hang moi luc, moi noi.

Churc nang chinh:

- Truy cép dir liéu khach hang tir xa: Cho phép nhan vién truy cép thong tin khach
hang trén dién thoai hodc may tinh bang.

- Cap nhat thong tin thoi gian thuc: Pam bao dir liéu luén dugc cap nhat va d@)ng bo.

Ung dung: Phu hop véi cac doanh nghiép c6 nhan vién thuong xuyén di chuyén hoic
lam viéc tir xa.

14. Noi dung ciia md hinh IDIC vé quan tri quan hé khach hang

Dé phu hop v6i san xut kinh doanh ma véi mdi cong ty s& ¢ mo hinh CRM khéc
nhau. Vi vy ma diéu kién dau tién 1a doanh nghiép phai xem xét mo hinh CRM nao phu
hop v6i doanh nghiép ctia minh. Khong thé ap dit mot mo hinh cho nhidu doanh nghiép vi
modi doanh nghiép déu cé dic thu riéng, myc tiéu va phuong an riéng. Nhung nhin chung

thi tién trinh hoat dong cua CRM theo trinh ty nhu sau:
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duy tri mdi quan hé 1au dai voi timg khach hang mot. Bén yéu t6 ctia mé hinh IDIC trong
CRM bao gom: Identity (nhan dién khach muc tiéu), differentiate (khac biét khach hang),

interact (twong tac khach hang), customize (cé4 biét hod khach hang).
1.4.1. Nhan dién khich hang

Nhiém vu dau tién trong vi¢c thiét 12p mgt quan hé 1a nhan di¢n tung khach hang.
Trude hét phai biét duoc pham vi gidi han, tao co hoi, 1ap thir ty vu tién dé nhan dién khach

hang ca nhan.

Budc dau tién ndy co tinh chat quyét dinh. Nhung véi hau hét cac doanh nghiép, nhan
dién ciing doi héi t6 chirc nhitng ngudn thong tin khac nhau trong doanh nghiép, nghia l1a
dam bao rang doanh nghiép c6 co ché khach hang, khong chi voi ma san pham ma con véi
ma khach hang, doanh nghiép can phai nhan dién khach hang theo nhiéu kénh, thong qua
cac dit liéu vé hanh vi, thai do,... 1am co s& phan tich khach hang, nhan dinh vé nhu cau,
hanh vi ctia khach hang chinh xac hon. Hon nita doanh nghiép can biét mdi khach hang
cang chi tiét cang tot, bao gom thoi quen, so thich va nhiing dic diém riéng biét cta timg
ngudi. Thém vao d6, doanh nghiép cling can c6 nhitng co ché dé nhan biét, do ludng va d6i
xtt mdi khi c6 khach quay tré lai mua hang. Dé lam dugc diéu nay, nha quan 1y can co

nhing quy dinh, quy ché dé theo dai danh gia theo tirng khach hang chir khong phai 14 theo



ca thi truong. Muc dich 1a nham nhan dién khach hang, gilt chan khach hang, tiép tuc moi

quan hé véi cong ty.

Giai doan 1: Ra soat lai s6 liéu khach hang. Bao gdm cac cau hoi yéu cau doanh nghiép
phai tra 101 nhu:

- Doanh nghiép hi¢n dang Iuu tritr bao nhi€éu khach hang?

- S6 luong khach hang doanh nghiép dang c6 trong co s& dit liéu 1 bao nhiéu? Moi

thong tin vé khach hang d6 liéu da day da hay chua?
Giai doan 2: Nhan dién khach hang

- Khi d3 c6 mot danh sach ngudi ding san c6 va thu thap duge. Budc tiép theo 1a giai

doan nhan dién khach hang. Pay la budc co ban cia m6 hinh IDIC. Cu thé nhu

- Xac dinh vé thong tin nhan dién khach hang. Lién két toan bo thong tin nhan dang

d6 vai cac giao dich. Tuong tdc voi doanh nghiép.

- Nhép thong tin vé khach hang vao hé thong dir liéu CRM cua doanh nghiép dé quan
Iy théng nhat.

- Phan tich ddc diém nhan dang ngudi dung théng tin qua hd so va hanh vi ciia ho. T

d6 du doan xu hudéng mua hang cting nhu hanh dong trong tuong lai.
1.4.2. Phan bié¢t khach hang

Doanh nghiép ludn phai biét rang: M&i khach hang c6 gia tri khac nhau do c¢6 nhing
nhu cau va doi hoi riéng. Biét dugc su khac nhau ciia khach hang cho phép doanh nghiép
tap trung cac ngudn luc vao khach hang nao mang lai gia tri nhiéu nhat, vach ra chién luoc
ca biét khach hang cu thé hoan chinh nham thoa man nhu ciu khac nhau cta khach hang.
Viéc nhom khach hang — tién trinh gop khach hang vao cuing mot loai dya trén gié tri ca
biét — 1a mdt budc quan trong trong viéc hiéu va phuc vu khach hang mét cach co loi nhat.

Phan biét khach hang lién quan dén viéc phan loai khach hang theo gié tri va theo nhu cau.
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<> Phan biét khach hang theo gia tri

Gia tri khach hang ddi voi mot doanh nghi¢p dugc xem la mot tai san, mot bién dinh
huéng twong lai, hay noéi cach khach, doanh nghiép can phan biét khach hang theo gié tri
khach hang lau dai (Customer Lifetime Value- C LV) chir khong phai theo gia tri hién tai.
Gia tri 1au dai cua khach hang duoc coi nhu gia tri hién tai thun cua dong dong gop tai
chinh ky vong trong tuong lai cua khach hang cho doanh nghi€p véi gia dinh viéc kinh

doanh khong thay doi.

Pé ra quyét dinh tap trung ngudn lyc t6t nhat, doanh nghiép phai nhan biét gia tri tai
san vo hinh va khuynh huéng mua hang cta khach hang trong twong lai dé tir 6 cung cap
nhiéu gia tri hon cho nhiing khach hang dang va sé& tao ra nhiéu gia tri hon cho doanh

nghiép.

Khi n6i vé gi trj can st dung hai khai niém 1a gia tri thuc va gia tri tiém an. Gi4 tri
hién tai (thuc té) 13 gia tri cia khach hang nhu mot tai san ciia doanh nghiép, chiing ta biét
hanh vi hién tai va du doan hanh vi twong lai ciia khach hang. Gi4 tri nay khong c6 thay doi
nhiéu trong moi trudong canh tranh. Gia tri tiém an 1a tat ca gia tri ma khach hang c6 thé
mang lai néu ching ta ap dung c6 y thitc mot chién luge dé cai thién no, tirc bang cach nao

d6 thay d6i hanh vi twong lai ciia khach hang.

Gia tri khach hang lau dai: Mdi khach hang ngay nay déu c6 hanh trinh theo thoi gian
trong quan hé voi doanh nghiép ma mdi sy kién déu anh huéng vé tai chinh dén doanh
nghiép (strc mua, thanh toan dich vu, trao doi hay ning cap san pham, yéu cau bao hanh,
gid1 thi¢u cho cac khach hang khac, goi dién nho trg gitp,..). Mbi su kién s& dién ra vao
mot thoi gian cu thé trong twong lai va co tic dong dén tai chinh, tinh toan tai thoi diém do.
M&éi khach hang khac nhau c6 mdi dd thi khac nhau. Gia tri 1au dai cua khach hang duogc
xem 14 gia tri hién tai thuan ctia dong gop tai chinh theo d thi thong qua co s& khach hang.

Khach hang khac nhau c6 céc gia tri khac nhau.

Tap trung vao ngudn luc vao nhitng khach hang nay 1a nguyén 1y quan trong ctia phan

biét khach hang ma cdt 18i 1a nguyén 1y Tareto (80% hoat dong ctia doanh nghiép dén tir
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20% khéach hang ctia nd). Pé tap trung vao khach hang tot hon, khach hang c6 thé phan biét
thanh 4 loai:

- Nhitng khach hang c6 gia tri nhat: Ho c6 gia tri thyc té cao nhat d6i véi doanh
nghiép. Ho giao dich nhiéu nhat, mang lai lgi nhuan cao nhat, sin long hop tac va c6 xu
huéng trung thanh nhat. Ho c6 gia tri phan déng gop 16n nhat vao muc tiéu cia doanh
nghiép 1a duy tri nhitng khach hang nay vi ho c6 thé giir cho hoat déng cua doanh nghiép &
vi tri dan dau.

- Nhitng khach hang c6 kha ning ting trudng cao nhat: Ho c¢6 tiém ning phat trién
nhat (thong qua ban chéo san pham, giit khach hang l4u, thay d6i hanh vi khach hang dé
giam chi phi). Ho c6 kha ning ton tai khac biét 1on giita gia tri thuc té va gia tri tiém ning,
c6 thé 1 khach hang t6t nhat

- Nhitng khach hang c6 gia tri am: Ho 1a nhitng khach hang du nd luc dén may cong
ty cling thu dugc loi nhuan thﬁp hon chi phi, nghia 1a gia tri thuc cua ho am va gia tri tiém
nang cling c6 thé am bat ké doanh nghiép 1am gi, theo dudi chién luoc nao.

- Khach hang can dich chuyén: Ho 1a nhirng khach hang map mé bd vuc khong sinh

loi va kho biét trudc gia tri ting trudng tiém ning.
D3 Phén biét khach hang theo nhu ciu

MBoi khach hang khac nhau déu c6 mot nhu cau sir dung cac san pham khac nhau. Viéc
nhin nhan duoc quan diém hanh vi cia khach hang chinh 1a chia khoa dé mang ti moi
thanh cong. Chic chan mot diéu 1a cic san pham cua doanh nghiép s& khong thé 1am hai

long 100%. Vi vady ma vi¢c phan nhém theo nhu cau thuc su 1a van dé duoc quan tam.

Nguoi ban hang co thé tic dong dén hanh vi khach hang nham nhiéu muc dich khach
nhau nhu lam cho khach hang mua thém san phém hay str dung thém dich vu tai chinh tron
g6i, lam cho khach hang tuwong tac trén website dé giam chi phi thay vi théng qua trung tim
dich vu khéach hang nham nim gilr gia tri tiém nang cua ho... Vi vay hiéu duoc nhu cau caa

khéach hang la diéu thuc su quan trong.

Khach hang 12 ngudi kiém soat hanh vui ctia ho va nhitng hanh vi d6 chi thay doi néu

chién lugc cua doanh nghiép cé thé theo kip nhu cau khach hang. C6 kha nang nhin nhan
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tinh hinh theo quan diém cua khach hang 1a chia khoa thanh coéng cho bat ky chién lugc
khéach hang nao. Nhung trong thyc tién, nhitng khach hang khac nhau phai dugc phan loai
vao nhitng nhém khac nhau dya theo nhu cau. Rd rang s& rat ton kém khi doanh nghiép
phai thiét ké nhitng dic tinh san pham hay dich vu riéng cho tung khach hang. Thay vao
do, sit dung cong nghé thong tin s€ giap cac doanh nghiép phan loai khach hang thanh nhom

t6t hon, sau d6 két hop mdi nhom véi san pham dich vu dugce tuy bién dai chiing thich hop.

Vén dé 1a su phirc tap cia viéc mo ta va phan loai khach hang theo nhu cau. Theo cac
nha phén tich, nhu cdu khach hang c6 nhiéu kich ¢, sic thai. Dbi v6i ngudi tiéu dung, c6
nhirng niém tin manh m& vé tim 1y, giai doan séng, tdm trang, mong mudn,..... Vi khach
hang doanh nghiép c6 nhiing giai doan kinh doanh khéac nhau, bdo céo tai chinh, nhiing

kiéu ra quyét dinh hay nhiing kiéu t6 chirc khac nhau.

Doanh nghiép can dit khach hang vao danh muc vén dau tu, cha yéu dya trén nhu
cAu. Mot phan doan thi trudng gém nhitng khach hang c6 cing thudc tinh. Mot danh von
dau tu khach hang gdm nhitng khach hang giéng nhau. Céch tiép can phan doan thi truong
dua trén nhitng thudc tinh trong khi cach tiép can danh muc von dau tu dya trén sy dap ung

nhu cau 16n hon cua tirng khach hang.
1.4.3. Tuwong tac véi khach hang

Tuong tac 1a su két hop trong d6 doanh nghiép va khach hang cung tao dung mot giao
dich c6 10i cho ca hai phia va cho nhitng giao dich ké tiép. Muyc tiéu quan trong cia quan
tri quan hé khach hang trong doanh nghiép 13 luu lai nhitng thoi quen va cac nhu cau cta
khach hang. Chinh vi vay, doanh nghi¢p phai cai thién hi¢u qua tuwong tac véi khach hang,
diéu nay sé& gan két loi ich 1au dai quan hé cta khach hang v&i doanh nghiép, giup doanh

nghiép nhin thau nhu cau caa khach hang.

Doanh nghiép phai xem xét, twong tac v6i khach hang theo nhu cau va gid tri ma ho
dang cung cap cho doanh nghiép. Hoat dong twong tac v6i khach hang 1a dé dap ung cac
nhu cau co ban nhu: nhu cau d6i thoai, hop tac théng qua diém tiép xuc, twong tac voi

khach hang va quan tri d6i thoai
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Nhu ciu déi thoai: Co 6 ti€u chi ma mot doanh nghiép nén dat dugc trude khi dugce

trude khi duge xem 1a dbi thoai chinh thirc véi mot khach hang c& nhan

- Céc bén déu dugc nhan dién rd rang: Doanh nghiép biét khach hang 1 ai va khach

hang ciing biét doanh nghiép 1 ai

- Cac bén d6i thoai phai c6 ning luc tham gia: Mdi bén nén c6 phuong tién lién lac
v61 bén kia

- Cac bén phai mubn tham gia: Chu dé cua cudc dbi thoai phai cé lgi cho khach hang

cling nhu doanh nghiép

- Cudc doi thoai c6 thé dugc bat cir bén nao diéu khién: Mgt cudc doi thoai lién quan
dén c4 hai bén cling nhu sy trao d6i thong tin 1an nhau nén c6 thé duoc bat cit bén nao lam

chu

- Pdi thoai voi khach hang ca nhan s& thay d6i hanh vi doanh nghiép di véi ca nhan
d6 va thay d6i hanh vi c4 nhan ddi v6i doanh nghiép. Mot doanh nghiép nén bat dau tham

gia d6i thoai chi khi d6i thoai c6 thé thay ddi dugce hanh dong trong tuong lai.

- B6i thoai nén bat dau tir chd di cham dut trude d6: Pidu nay s& cho mdi quan hé
“pham vi” that chat long trung thanh cta khach hang. Néu quan hé gitta doanh nghiép véi

khach hang duoc hinh thanh, can phai tiép tuc duy tri nhu thé khong bao gid két thuc.
- Hop tac thong qua diém tiép xtc

Quan hé khach hang ngiy cang mat thiét dya trén ddi thoai thi ngay cang bén chit.
Khach hang co thé mudn mé rong ddi thoai vi ho biét mdi 1an ho noéi thi doanh nghi¢p s€
lang nghe. Céac doanh nghiép khong chi tip trung vao kha ning ctia kénh thong tin ma con
hiéu qua ctia n6 trong ddi thoai véi khach hang. Po ludong kha ning c6 thé bao gdm theo
doi khach hang lién hé véi b phan dich vu khach hang trong vong bao lau trudce khi ho
ngirng két ndi, ddng thoi do luong hidu qua co thé bao gdm viée theo ddi ty 16 phan méang
duge xir Iy hay nhirg van dé& duoc giai quyét ngay lan dau. Dé hoi thoai thanh cong phai

tuong tac thanh cong vaéi khach hang trong vong thao luén .
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Doanh nghiép phai tich hop tat ca cac kénh truyén thong tryc tiép v6i khach hang dé

c6 thé nhan dién khach hang chinh xac bit ké cach ho twong tac véi doanh nghiép.

Doanh nghiép két hop dir liéu khach hang, phéi hop tuong tac véi khach hang bang
cach dung mail tryc tiép, email, lién hé c4 nhan thong qua dai di¢n thuong mai, truy cap
website ndi bo dé gilr lién hé véi khach hang.

- Tuong tac v6i khach hang va quan tri d6i thoai

RO rang tuong tac doi hoi sy tham gia chu dong cia khach hang va c6 anh hudng tryc
tiép dén khach hang — nguoi hiéu rd twong tac 1a phan khong thé thiéu. Khach hang dé lai
an tuong voi doanh nghiép thong qua phan hoi. Muyc tiéu bao quat 1a thiét 1ap d6i thoai
nham tim kiém thong tin va hiéu biét. Nguoc lai, thong tin va hiéu biét lam chu kién thirc

vé khach hang nho d6 doanh nghiép kién khach hang thanh tai san kinh doanh c6 gia tri.

Nhiitng khach hang khac nhau c¢6 nhu cau khac nhau, nghia 1a ho ciing thich nhiing
cach tuong tac khac nhau. Ngudi ndy thich mail hon dién thoai, ngudi kia lai thich két hop
email va mail thong thuong. Doanh nghiép phai xac dinh duoc kénh khach hang thich rdi
quyét dinh s& hd tro twong tac nhu thé ndo. Khong cé kha ning twong tac phit hop co thé
doanh nghiép s& that bai. Theo Iy tuong, doanh nghiép s& phai biét goi phuong tién ua thich
( Preferred Media Package — PMP) ctia khach hang. V&i mdi khach hang, cong ty s& thiét
1ap nhitng nguyén tic kinh doanh nham diéu hoa gitr PMP cua khach hang ctia khach hang

va gia tri ctia ho v6i doanh nghiép va hiéu qua sir dung kénh truyén thong két hop dé.
- Tuong tac khach hang trude khi ban

Mot quy trinh cham soc khach hang hoan chinh gitip dam bao rang khach hang nhan
dugc mot trai nghiém tot tir lic bat dau dén khi két thic giao dich. Piéu nay giup ting

cuong su hai 10ng ciia khach hang va dong thoi tao ra nhimg khach hang trung thanh.
Quy trinh cham séc khdach hang trieée khi ban gom 5 bude:
Budc 1: Thu thap va quan ly thong tin khach hang

Budc dau trong quy trinh chiam soc khach hang 1a thu thap va quan 1y thong tin khach

hang. Nho viée thu thap va quéan 1y thong tin ndy, nhan vién cham soc khach hang co thé
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hi€u rd6 nhu cau cua khach hang va xay dung chién lugc cham séc cu thé. Dt liéu vé danh
tinh, hanh vi mua hang va nhu cau can dugc thu thap tir nhi€u nguén khac nhau, bao gom

ca cudc goi dién thoai va cac kénh truc tuyén nhu website va mang xa hoi.
Buwée 2: Phéan loai va quan ly danh sach khach hang

Trong budc nay, doanh nghiép s€ phan chia cac nhom khach hang 16n thanh tung
nhém nho ¢ nhitng dic diém giéng nhau dé sap xép thoi gian chiam soc nhitng nhdm nay

mot cach chu dao.
Buéc 3: Phan hdi va hd tro khach hang thuwong xuyén

Tu van va hd trg khach hang dung liic c6 anh hudng 16n dén quyét dinh mua hang.
Nhan vién cham séc khach hang st dung Email, workshop, dién thoai dé cung cip thong
tin chinh x4c vé san pham/dich vy. Piéu nay tao gia tri va loi ich cho khach hang. Can chon
thoi gian tu van phil hop, tranh lam phién khach hang va tao tuong tac khéo 1éo dé khong
bi tir chdi.

Buéc 4: Giéi thiéu san pham, thuyét phuc va chot don

Muc tiéu cua quy trinh cham séc khach hang chinh 1a ban dugc hang. Nhan vién tu
van can hiéu rd vé san pham dé chi cho khach hang thay dugc san pham ciia minh c6 thé
giai quyét dugc ndi dau cua ho. D6 chinh 13 nguyén nhan khién khach hang sén sang xudng

tién cho san pham cua ban.
Buéc 5: Nudi dudng mdi quan hé lau dai

Thanh cong cta doanh nghiép chinh 13 viéc xay dung mbi quan hé bén ving, 1au dai
v6i khach hang. Viée giit duoc mot lwong khach hang gan bo trung thanh giup doanh nghiép
tiét kiém duoc rat nhiéu chi phi, dong thoi ting thém uy tin, danh tiéng nhd nhiing 16 gidi

thicu.
- Tuong tac khach hang sau khi ban

Giai doan sau ban hang (post-sales) la giai doan quan trong trong quy trinh cham sé6c

khach hang, xay ra sau khi khach hang di mua san pham hodc sir dung dich vu ciia doanh

16



nghiép. Giai doan nay nham dam bao sy hai long ctia khach hang, duy tri méi quan hé va
tang cuong su trung thanh ctia khach hang.

Quy trinh cham séc khdch hang sau khi ban gom 4 bude:

Budc 1: Theo doi khach hang

Quan ly thong tin khach hang gitip doanh nghiép nam bat y kién va khiéu nai tir khach
hang mot cach nhanh chéng. Internet va cac phuong tién két ndi nhu mang xa hoi, san
thuong mai dién tir, chatbot va Email cung cap nhiéu co hoi dé doanh nghiép tuwong tac va
phan hoi cho khach hang. Str dung s6 hotline ciing gitup khach hang lién hé va nhan hd trg
dé dang

Budce 2: Chu dong héi han, quan tim khach hang

Hay chu dong quan tm va hoi han khach hang vé trai nghiém st dung san pham/dich
vu. Lién hé vai khach hang gitp thong bao thong tin méi va chuong trinh khuyén mai. Dicu
nay tao sy ton trong va xay dung mbi quan h¢ lau dai. Lén ké hoach lién lac va hd trg sau
ban hang dé khong 1am phién khach hang.

Budce 3: Chinh sach dac bi€t cho khach hang trung thanh

Khach hang trung thanh dem lai doanh thu 6n dinh cho doanh nghiép. Doanh nghiép

can c6 chinh sach wu dai dic biét dé gilr chan khach hang va tao mbi quan hé bén chit.
Buéc 4: Giai quyét khiéu nai ciia khach hang nhanh chéng

Doanh nghiép can giai quyét khiéu nai ctia khach hang nhanh chong. Péap Gmg va dua
ra giai phap thich hop dé khong lam mat thién cam cua khach hang va tranh ho chuyén sang

dung san phém/dich vu cta ddi thu canh tranh.
1.4.4. Ca biét hoa khach hang

Ca biét hoa khach hang 1a mét chién lugc quan trong gitip doanh nghiép t6i uu hoa
mbi quan hé véi khach hang, tir d6 gia ting su trung thanh va hiéu qua kinh doanh. Sau khi
phan biét khach hang theo cic yéu t6 nhu gi tri va nhu cau, doanh nghiép can tién hanh

tiy chinh san pham va dich vu dé phi hop véi timg nhém khach hang cu hang cu thé. Piéu
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nay khong chi giap doanh nghiép thoa man yéu cau cua khach hang ma con nang cao su

hai 1ong va kha nang duy tri mdi quan hé 1au dai.

Muc tiéu cua ca biét hoa khach hang 13 nhim hiéu dap ung nhu cau, sé thich riéng
biét cua timg khach hang. Bing cach phan loai va tiiy chinh san pham, dich vu hodc chién
lwge marketing, doanh nghiép c6 thé ning cao trai nghiém khach hang, tao sy khac biét
canh tranh va ting cuong long trung thanh cua khach hang. Ca biét hoa ciing gitp toi uu
hoéa cac chién luoc marketing, nham dang ddi twong va nang cao hiéu qua chi phi. Tur do,
doanh nghiép khong chi thu hut khach hang ma con xay dung mdi quan hé 1au dai va bén

ving.
Phan tich nhu ciu va gié tri khach hang

Dé thuc hién ca biét hoa hiéu qua, doanh nghi¢p can phan tich va hiéu rd nhu cau, s¢
thich va gia tri ciia tirng nhom khach hang. Diéu nay gitp doanh nghiép nhéan dién cdc nhom
khach hang tiém nang va xac dinh rd nhiing dic diém riéng biét ciia ho. Viéc phan tich k§
ludng hanh vi mua hang va cac yéu té khac gitp xdy dung mét chién lugc ca biét héa chinh
xéac, dam bao rang doanh nghiép c6 thé dap ung diing nhu cau cia ting ddi twong khach

hang.

Sau khi nhan dién r& nhu ciu cua timg nhém khach hang, doanh nghiép can tién hanh
tiy chinh san pham va dich vu dé phu hop hon véi ting ddi tuong. Viéc tury chinh nay c6
thé bao gém thay ddi tinh nang san phém, bo sung cac dich vu dac biét hodc cung cép nhiéu
Iira chon linh hoat hon, tir @6 gitip khach hang cam nhén rang san pham dugc thiét ké riéng

cho ho.

DPong thoi, doanh nghiép c6 thé trién khai cac chuong trinh khuyén mai va wu dai
riéng biét dua trén mirc d6 mua sim, tan suat str dung dich vu hodc gia tri dong goép cua
ting khach hang, nham ting su gin két va khuyén khich ho tiép tuc st dung san pham.
Ngoai ra, ca biét hoa trong cach thirc lién lac ciing dong vai trd quan trong, khi modi khach
hang c6 thé c6 sé thich khac nhau vé kénh nhan thong tin — nhu email, ing dung di dong

hay mang xa hoi va tan suat tuong tac.
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Cudi cung, viéc hd trg va cham séc khach hang theo hudng ca nhan héa, dya trén nhu
cau va hoan canh riéng biét, s& gbp phan xdy dung long tin, gia ting sy hai long va duy tri

moi quan hé 1au dai giira khach hang véi doanh nghiép.

Cé biét hoa khach hang mang lai nhiéu lgi ich quan trong cho doanh nghiép, gitp t6i
vu héa chién luge marketing va phat trién bén virg. Dau tién, viéc ca biét hoa gitp ting su
hai 1ong cua khach hang. Khi san pham, dich vu va wu dai dugc diéu chinh dé phu hop véi
nhu cau va mong mudn riéng cia ting khach hang, ho s& cam thdy duogc tran trong va thoa
mén. Diéu nay dan dén sy gia ting mirc d6 hai 1ong va 1ong trung thanh, khi khach hang c6

xu hudng tiép tuc gan b6 va ting ho doanh nghiép.

C4 biét héa dong vai tro quan trong trong viéc xdy dung mdi quan hé bén vimg véi
khach hang. Khi doanh nghiép hiéu va dép tng ding nhu cau cua khach hang, ho s& cam
thay gan bo va quay lai sir dung san pham, dich vu nhiéu 1an. Mdi quan hé nay khong chi
gitip duy tri khach hang hién tai ma con tao diéu kién thuan loi dé khuyén khich ho giéi

thiéu doanh nghi¢p cho nguoi khac.

Ngoai ra, c4 biét hoa con gitp ting doanh thu va lgi nhuan. Khi khiach hang cam thay
san pham hoic dich vu phil hop v6i nhu cau riéng cua ho, ho sin sang chi tiéu nhiéu hon,
tir d6 gop phan vao viée gia ting doanh thu cho doanh nghiép. Viéc cung cip cac wu dai va

khuyén mai riéng biét ciing tao dong luc cho khach hang chi tiéu nhiéu hon.

Ca biét hoa giup doanh nghiép c6 kha nang canh tranh cao hon. Khi doanh nghiép c6
thé cung cép cac san phém, dich vu dac biét phu hop véi tirng nhém khach hang, ho s€ tao
ra sy khac biét 1 rét so v6i dbi thi, thu hut khach hang tiém ning va duy tri mdi quan hé
v6i khach hang hién tai. Nho d6, doanh nghiép c6 thé duy tri va phat trién vi thé canh tranh

trén thi truong.

Ca biét hoa khach hang 1a mot chién luge quan trong giup doanh nghiép xay dung
mdi quan hé chit ch& va 1au dai v6i khach hang. Bang cach hiéu va dap ung nhu ciu riéng
biét ctia khach hang, doanh nghiép c6 thé tang sy hai long, xay dung long trung thanh va
t6i wu hoa hiéu qua kinh doanh. Trong bdi canh thi trudng ngdy cang canh tranh, ca biét

hoa khong chi 1a mot 1gi thé ma con 1a mot yéu td can thiét dé ton tai va phat trién.
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1.5. Danh gia hoat dong quan tri quan hé khach hang

Cung voi nhan thirc diing dan vé vai tro ctia khach hang d6i v6i su ton tai va phat trién
ctiia doanh nghiép, hoat dong chim soc khach hang rit duoc coi trong. Véi su phat trién
manh mé cua thuong mai dién tur, tng dung sb, Internet vao cac hoat dong kinh doanh, thi
khong phai chi 13 thai do lich su va than thién khi tiép xuc véi khach hang cua cac nhan
vién c6 lién hé giao tiép truc tiép v6i khach hang. Chiam séc khach hang 1a lam nhirng viée
can thiét dé phuc vu cac khach hang hién tai, theo caich ma ho mong mudn duoc phuc vu,
tor d6 1am cho ho hai Iong va nho vdy ma doanh nghiép gitt duwgc khach hang trung thanh

cua minh.

Trong thyc té hién nay, cac khach hang c6 xu huéng danh gia giao dich va hai 1ong

voi giao dich thong qua cdc nhom yéu to co ban:

- Str dung céc tng dung khoa hoc k¥ thuat cong nghé, tmg dung s, Internet vao hoat
dong san xuét kinh doanh cua doanh nghiép.

- Cac yéu td san phém, dich vu: su da dang, gia ca, chét luong, cac dich vu gia tang,
bod sung loi ich,...

- Céc yéu to thun tién: phuong thitrc ban hang, phan phdi, phuong thirc thanh toan,
thot gian phuc vu,....

- Cac yéu t6 con nguoi: nang luc, trinh d, k¥ nang, thai do va hanh vi ctia nhan

vién,.....

Cac nhom yéu tb nay chinh la yéu td tru cOt tao nén su hai long cua khach hang. Hoat
dong quan tr1 quan hé khach hang dugc danh gia cao va dugc coi la thanh cong khi khach
hang hai 10ng véi gi tri san pham, chat luong san pham dich vu cta doanh nghiép. Ty 1¢
khiéu nai vé chat lugng cling nhu san phém dich vu khach hang it hodac khong c6, s6 khach
hang trung thanh véi doanh nghiép dat hang thuong xuyén lién tuc tai doanh nghiép thoa
mén voi gia tri (san pham va dich vu) cta doanh nghiép cung tng cho khach hang dong

thoi doanh nghiép thu bé duoc gia tri muc tiéu dat ra.
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e Thu nhén nhirng théng tin c6 lién quan dén khach hang

Viéc trién khai CRM phu thudc rat nhiéu vao co sé dit liéu khach hang ciing nhu viée
phan tich s6 liéu va xay dung mbi quan hé khach hang. Tuy nhién, CRM gip phai mét thach
thirc 16n nhu cc hé thong xir 1y thong tin khac 1a mau thuan giita mong mudn dap ting nhu
cau khach hang va lugng thong tin can thu thap xir 1y. Viéc thu thap thong tin khong chi
dirng lai & viéc lay nhitng thong tin ban dau, co ban vé khach hang ma can phai dugc cap
nhap thudng xuyén nhitng thong tin vé khach hang. Viéc thu thap va cip nhap thém thong
tin c4 nhan cua khach hang thong qua nhirng lan giao dich tiép theo véi khach hang, qua
nhiing ¥ kién phan hoi hay khiéu nai vé san pham hay dich vu kém theo,... cho phép doanh
nghiép c6 duoc mot birc tranh tong thé vé khach hang, tir d6 gitip cac nha lanh dao c6 thé
dua ra nhirg quyét dinh, nhitng cai thién pht hop nham dap vng tot hon nhu cau khac biét

cua tirng khach hang.
¢ Kiém so4t va danh gia hé thong CRM

Pé kiém soat duoc hoat dong CRM cua doanh nghiép, viéc dau tién 1a phai danh gia
dugc md hinh CRM. Song song véi qua trinh danh gia doanh nghiép phai tién hanh kiém
soat hoat dong CRM

*Danh gia: Khac véi cac ti€u chi danh gid thong thuong thuong can cur trén cac chi
s6 vé tai chinh, véi CRM, phuong thirc danh gia hiéu qua can phai liy khach hang lam

trung tam

Hinh 1.2: M6 hinh danh gia CRM
DANH GIA BEN TRONG

Nang tue tao ra san phdm, Nang lpc cung cap san pham,
dichvu . dich vu.. khach hang

Kha nang "héu" khach hang <

(Nguon: www.crmyvietnam.com)
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Theo mo hinh vi¢c danh gia CRM duogc thuc hién voi cac cac hoat dong bén trong
doanh nghié€p va céac hoat dong c6 lién quan t61 khach hang.

Mot sb tiéu chi danh gia thuong duogc st dung nhu sau:

- Banh gia bén trong: Gia tri dat dugc tir khach hang; Ty I¢ hoan thanh muc ti€u dé
ra; Khoang thoi gian tir thu nhén, xtr Iy thong tin dén khi ra quyét dinh thuc hién; Ty 16 trao
61, str dung thong tin vé khach hang d6i v6i cac bd phan c6 lién quan; Ty 16 thu nhan khach
hang; Ty 1¢ ban hang cho cing mot ddi twong; Kha nang tiép nhan thong tin khach hang

- Panh gia bén ngoai: Ty 1é chuyén tir quan tim t&i mua; Mirc do tin cdy cua khach
hang: thuong hiéu, san pham, dich vy; Ty 1¢ thay doi cac thanh phan ciia san pham theo
yéu cau khach hang; Ty 1é khong hai 1ong cua khach hang da sir dung san pham (theo téng
san pham).

*Kiém soat CRM: 1a mot trong cac co ché kiém soat ndi bo nham quan 1y va diéu
hanh hoat dong CRM cua doanh nghié€p. Muc dich ctua kiém soat CRM nham:

- Quan 1y hoat dong CRM cua doanh nghi€p mot cach hi¢u qua.

- Pam bao chic chan cac quyét dinh va ché do quan 1y mdi quan hé véi khach hang
da duoc doanh nghiép thuc hién ding thé thirc va gidm sat mirc do hiéu qua ciing nhu tinh
hop 1y cta cac ché do do.

- Phat hién kip thoi nhitng vuéng mac trong tién trinh CRM dé hoach dinh va thuc
hién cac bién phap d6i pho.

- Ngan chan, phat hién céc sai pham trong hoat dong CRM cua doanh nghiép.

- Pam bao viéc ghi chép chinh xac va diing thé thirc cac giao dich phat sinh ctia doanh
nghiép voi khach hang.

- Pam bao thong tin khach hang ciing nhu két qua phan tich khong bi lam dung hoic
st dung sai muc dich.

Thong qua viéc quan sat, ddi chiéu, tinh toan va ghi chép cac giao dich phat sinh, hé
thng kiém soat cung cap thong tin cho cac cip quan 1y ra quyét dinh va c6 tac dung diéu
chinh hoat dong CRM cuia doanh nghiép.

Kiém soat CRM la kiém soat quan ly; viéc kiém soat cac hoat dong CRM cua doanh

nghiép duogc tién hanh béi cac nhan vién doc 1ap véi nguoi thye hién hoat dong CRM. Kiém
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soat nay dién ra thuong xuyén va 1a hoat dong quan trong trong co ché kiém soat ndi bo
cua doanh nghiép.

Viéc xay dung va thuc hién dugc mot co ché kiém soat phu hop s€ cho phép cac doanh
nghiép thuong mai xay dung dugc mot hé théng CRM hiéu qua.

Céc tiéu chi kiém sodt:

- S6 luong nhan vién nhin nhan ding vé chién luge va muc tiéu CRM

- S6 luong sai sot trong viée thu thap va nhap thong tin vao co so dit liéu

- Tinh chinh x4c céc sb liéu trong viéc phan tich co s¢ dir li¢u

- Mirc d6 hai 1ong cua khach hang trong viéc str dung cac san pham dich vu

- Mirc d6 hai long cta khach hang d6i voi thai do phong cach ctia nhin vién phuc vu

va muc d§ nhanh chéng chinh xac khi sir dung cong ngh¢ cua khach hang.
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CHUONG 2

THUC TRANG CONG TAC QUAN TRI QUAN HE KHACH HANG TAI CONG
TY TNHH MTV PAI LY BAO HIEM PHONG GIA VIET

2.1. Téong quan vé Céng ty TNHH MTYV Pai Ly Bao Hiém Phong Gia Viét

2.1.1. Giéi thiéu chung vé Céng ty

Tén: Cong ty TNHH MTV Dai Ly Bao Hiém Phong Gia Viét

Dia chi: 344 Nguyén Phudc Lan, Hoa Xuan, Cam L&, Pa Ning

Nguoi dai dién phap luat: Lé Thi Hué

Mai s6 thué: 0401753145

bién thoai: 0236 36 73 999

Website: https://www.prudential.com.vn/vi/

Ma s6 thué: 0401753145

Str ménh

St ménh cua cong ty 1a gitip moi nguoi dat duoc nhimg diéu tot dep trong cudce
song. Mang dén giai phap cham soc strc khoe toan dién, bao vé tai chinh va giup moi
nguoi 1én ké hoach tiét kiém cho cac muc tiéu cua cudc doi.

Tam nhin

La lya chon sb 1 vé bao hiém nhan tho cho moi gia dinh Vi¢t. Cam két ludn wu tién
dat khach hang 1am trong tim ctia doanh nghiép, nhdn manh sy don gian, dé cao tinh sang
tao va két ndi nhan vin trong moi hoat dong hudng dén khach hang.

Gia tri cot 16i

S tin tuwong: Ludn gitr 101 hita va cam két kinh doanh dung dén.

Tap trung vao khdch hang: Cung cap nhitng san phdm va dich vu chat luong ding
v6i nhu cau ctia khach hang.

Tén trong lan nhau: Nhan vién toan dién va hop tac 1an nhau, nhiing c4 nhan trong
cong ty ludn co trinh do, tai nang, c6 thé phat trién va cdng hién hét minh.

Chién thcfng: Pam mé trong viéc trd thanh nha lanh dao bé'mg cach dat duoc muc

ti€u va thinh vuong.
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Nhirng gié tri nay 1a nén tang gitip Cong ty TNHH MTV Dai Ly Bao Hiém Phong
Gia Viét phat trién va cung cip cac giai phap strc khoe va tai chinh don gian va dé tiép
can.

2.1.2. Qua trinh hinh thanh va phat trién ciia Cong ty

Puoc thanh 13p ngay 05.06.2016 tai dia chi 192 Cach Mang thang 8, Khué Trung,
Cam L¢, Pa Ning. Bén 17.05.2021 chuyén vé 344 Nguyén Phuéc Lan, Hoa Xuin, CAm
Lé, Pa Nang.

Puoc thanh 1ap bdi chi GAD Lé Thi Hué, véi 3 truong phong Kinh doanh dAu tién,
hién tai da phat trién 1én thanh 6 Ban, 22 trudng phong kinh doanh va 16 ph6 phong kinh
doanh.

Trong nam 2022 va 2023 lién tyc gat hai Top dau doanh s khu vyc Bac mién Trung
va Top dau van phong vé s luong tuyén dung va hoat dong hiéu qua.

Phong Gia Viét nam 2024 da dat duogc nhiéu thanh tich 4n tuong: Hoan thanh chi tiéu
cao nhét quy 1 ctia BO phan Phat trién Kinh doanh mién Trung 2

2.1.3. Pic diém sian pham ciia Cong ty

Linh vue va san pham kinh doanh

Linh vuc kinh doanh: Béo hiém va dich vu tai chinh

Nganh nghé chinh: Pai 1y bao hiém nhan tho

San phﬁm chu dao va cac vu diém ndi bat cua san phém:

- Pru — Chu dong cudc séng

- Pru - Pu Tu Linh Hoat

- Pru - An Tam Tron Do1

- Pru - Hanh Trang Vui V¢

- Pru - An Vui

- Pru - Vui Séng

- Pru - Hanh Trang Truédng Thanh

- Pru - Tuong Lai Tuoi Sang

- Pru - Easy 365

- Pru - Thiét Thyuc

- Pru - Bao Vé T6i Uu
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- Pru — Bao vé tbi da ( vira dugc bo tai chinh phé duyét san phém nam 2025)

2.14. Chirc ning va nhiém vu

Chirc nang

Déi véi nganh dich vy, trudc tién cong ty xay dung mot doi ngii nhan vién nhiét huyét,
trach nhiém, ning lyc, ning nd trong cong viéc cing véi nhimng chién luge ban hang dap
mg nhu cau khach hang. Nang cao chét luong phuc vu, dem lai sy tin nhiém cua cong ty
cho khach hang, déng tho1 nang cao vi thé, kh:flng dinh vi tri trong linh vuc bao hiém, tai
chinh. Cung cép cac san phdm chét luong, dich vu t6t nhat dén khach hang, chu dau tu.
Quan tam, chiam séc khach hang biét duoc diém manh, diém yéu cta san pham hay nhiing
van dé con gip tir d6 khiac phuc mang dén sy uy tin, trach nhiém cua cong ty.

Nhiém vu

- Xay dung hoan thién hé théng quan ly, dam bao dugc cac hoat dong kinh doanh thyc
hién ding theo muc dich cta cong ty

- Pao tao, nang cao chat lugng nhan sy trong vi¢c xur 1y cac tinh huéng xay ra, tang
cudng cham séc cac dich vu tot nhat cho khach hang

- Thyc hién dung cac ché do uu dai dbi voi nhan vién, dam bao tinh cong bang hop 1y
trong thot gian lam viéc

- Nghiém chinh chap hanh thyc hién cac nghia vu ddi vi Nha nudc

- Pé xuét cac chién luoc ké hoach dé ra trong nam, hoan thanh céc chi ti€u so véi ké

hoach di dé ra.
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2.1.5. Co ciu to chirc va chirc ning ciia cic phong ban

So dod td chire

&
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=
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: So' d6 to chire Cong ty TNHH MTYV Pai Ly Biao Hiém Phong Gia Viét

VAN PHONG TONG PAI LY PRUDENTIAL KHUE TRUNG

BM - GIAM BGC BAN
ATD AD KINH DOANH

LE SY TAN LE NGOC QUANG 56 Lrgng < 5

-“J|‘-' a0 = S S
e T 14 i) = -
3] ]
SM UM - TRUGNG PHONG PUM - PHO PHONG
Quan Ly Sale s n KINH DOANH KINH DOANH
56 luong: 12

56 lugng: 21

Van phong Téng Hai Ly

b) Chirc nang va nhiém vu cia cac phong ban

Ban giam doc (GAD):

Chiu trach nhiém toan bd hoat dong kinh doanh ciing nhu két qua cac hoat dong cua

Cong ty TNHH MTV Dai Ly Bao Hiém Phong Gia Viét voi phap luat Viét Nam.

Giam dbc co quyén quyét dinh tt ca cac van dé lién quan dén hoat dong hang ngay

cua cong ty, td chirc kiém tra viéc thuc hién ké hoach kinh doanh va ké hoach dau tu cua

cong ty, ban hanh cac quy ché quan 1y ndi bg, bé nhi€ém, mién nhi¢m cach chuc cac chire

quan 1y trong cong ty, kién nghi cac phwong an st dung loi nhuén hodc xt 1y cac khoan 15

trong cong ty.
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Ban giam ddc hién tai cia Cong ty TNHH MTV Pai Ly Bao Hiém Phong Gia Viét 1a
Ba Lé Thi Hug.

Quain ly van phong (OM)

Chiu trach nhiém quan 1y va diéu hanh cac hoat dong hang ngdy cta van phong, dam
bao moi quy trinh dién ra sudn sé va hiéu qua. Vai trd cia OM bao gdm nhiéu nhiém vu
quan trong, tir vi¢c quan ly tai chinh dén vat tu va trang thiét bi can thiét cho hoat dong cua
doanh nghiép. Ho ciing 14 ngudi dam bao rang vin phong ludn duge duy tri trong trang thai

t6t nhat, tao ra mot moi truong 1am viéc thuan loi cho nhan vién.
Quan ly sale (SM)

DPong vai tro hd trg doi ngii kinh doanh ctia cong ty. Ho chiu trach nhiém xay dung ké
hoach va chién lugc ban hang, d@)ng thoi hd tro nhan vién dat duoce cadc muc tiéu doanh sd
dé ra. Bé dat dugc diéu nay, SM phai tuyén dung, dao tao va phét trién k¥ niang cho doi

ngil, giup ho nang cao hiéu qua 1am viéc va kha nang tiép can khach hang.
Cham soc khach hang (CS)

B6 phan chiam soc khach hang dong vai tro 1a cau ndi gitta cong ty va khach hang. CS
thuong xuyén 1am viéc tai dai Iy. Nhiém vu chinh cia b phan nay 1a lang nghe, giai dap
thac mac va hd trg khach hang trong qua trinh sir dung san pham hoic dich vu ctia cong ty.
Ngoai viéc hd trg truc tiép, bd phan nay con dong gbp vao viée thu thap y kién phan hoi tir

khach hang, gitip cong ty cai thién san pham, dich vu va nang cao trai nghiém khach hang.
HO tro dai ly (BO)

La bd phan dam nhiém vai trd hd trg va cung cap cac dich vu hau can cho dai 1y, gitp
ho hoat dong hiéu qua va chuyén nghiép hon. Cong viéc ctia bd phin nay bao gdm nhiéu
nhiém vy khac nhau nhu xir Iy ho so nhan vién, cung cap thong tin san pham, giai quyét
cac van dé lién quan dén hop ddng va chinh sach. Nhan vién BO thuong xuyén lam viée
v6i dai 1y dé dam bao rang cac nhan vién di ndm rd cic quy trinh va quy dinh cta cong ty,

dong thoi hd trg ho trong viée giai dap thac mic va xir 1y cac tinh hudng phit sinh.
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B6 phin huin luyén (ATD)

bay la by phan chiu trach nhiém trién khai céc chuong trinh dao tao, nham nang cao
kién thtrc chuyén mén, k¥ ning mém, ciing nhu kha ning quan 1y va lanh dao. Ngoai ra,
ATD ciing giam sat va danh gia hiéu qua cta cac khoa huan luyén, tir d6 dua ra cic cai tién
phu hop.

Bo phan phat trién kinh doanh (AD)

AD c6 trach nhiém chu yéu trong viéc thuc ddy kinh doanh va mo rong thi trudng cho
cong ty. Ngoai ra, AD ciing tham gia vao viéc phat trién chién luoc tiép thi va san pham

bao hiém, nham ting cuong nhan thirc vé bao hiém va diy manh doanh thu.
Giam doc ban kinh doanh (BM)

Giam ddc ban kinh doanh déng vai trd quan trong trong viéc diéu hanh va phat trién
cac hoat dong kinh doanh. C6 trach nhiém xay dung chién luoc phat trién thi truong, md
rong mang ludi khach hang, va ddm bao dat dugc cac chi ti€u doanh thu dé ra. Bén canh
d6, giam ddc con quan 1y va dao tao d6i ngil nhan vién kinh doanh, giup ho nang cao k¥
nang tu van va ban hang, nham cung cdp cic san pham bao hiém phu hop v6i nhu ciu caa
khach hang. Bén canh do, giam ddc ban kinh doanh phai lién tuc theo doi, phan tich thi
trudng, cap nhat cac xu huéng méi dé kip thoi diéu chinh cac chién luoc kinh doanh, dam

bao cong ty ludn duy tri duoc 1oi thé canh tranh.

Trudéng phong kinh doanh (UM)

Co vai tro quan ly va diéu hanh toan bd hoat dong kinh doanh ctia mot phong ban
trong cong ty. UM c6 trach nhiém xay dung va trién khai cac chién lugc kinh doanh nham
dat duoc muc tiéu doanh s6 da dé ra. Bén canh dé, ho ciing phai dan dat, dio tao va phat
trién doi ngii nhan vién dudi quyén va dua ra cac giai phap sang tao dé mo rong thi phan

va tang trudng doanh thu.
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Pho phong kinh doanh (PUM)

La ngudi hd tro Trudng phong kinh doanh trong viéc quan 1y va diéu hanh hoat dong
kinh doanh cua phong hoac b phan. Ho c6 nhiém vu dam bao céc ké hoach va chién luoc
kinh doanh dugc thuc hién mdt cach hiéu qua, déng thoi hd tro giam sat va hudng dan d6i
ngi nhan vién kinh doanh nham dat dugc cic muc tiéu doanh sb dé ra. PUM dong vai tro
quan trong trong viéc hd tro xdy dung va trién khai cac chuong trinh ban hang, theo di sat
sao hi¢u qua cong viéc cua tung thanh vién trong nhom, cling nhu dua ra cac bién phap

diéu chinh kip thoi néu can thiét.
Tw vén vién (AG)

Tu vén vién 1a ngudi truc tiép tiép xtc voi khach hang, dong vai tro quan trong trong
viéc cung cap thong tin va giai phap pht hop vdi nhu cau ciia ho. Cong viée ciia tu van vién
khong chi dung lai & viéc gidi thi¢u san phém, dich vu ma con bao g6m viéc léng nghe,
phan tich va hiéu rd nhitng yéu cau, mong mudn ctia khach hang dé dua ra nhiing 16i khuyén
va dé xuét hiéu qua nhat. Nho d6, ho gitip khach hang c6 duoc lya chon dung ddn va tdi uu
hoa trai nghi€ém st dung san phém hoac dich vu ctia doanh nghiép. Déi voi cac chinh sach
clia cong ty, moi nhan vién déu ¢ tiém ning dong gop vao viée tao ra doanh thu, bat ké vi
tri hay bd phan ho dang 1am viéc. Piéu ndy phan anh sy quan trong ctia viéc khuyén khich
va ho trg nhan vién phat huy t6i da nang lyc cua minh dé dat duoc muc tiéu kinh doanh

chung.

2.2, Phéan tich méi trwong hoat dong kinh doanh cia Cong ty TNHH MTV
Pai Ly Biao Hiém Phong Gia Viét
2.2.1. Maoéi treong vi mo

a. Khach hang

Cong ty TNHH MTV Pai Ly Bao Hiém Phong Gia Viét sau khi di vao hoat dong
05/06/2016, cong ty dd dinh hudng phuc vu cho tit ca tang 16p trong xa hoi c¢6 thu nhap
6n dinh, c6 nhu cau mua bao hiém dé dam bao cudc song trong twong lai. Chinh viéc dinh
huéng rong mo ndy da 1am tang thém sy tiép can khach hang cia Cong ty TNHH MTV
Pai Ly Bao Hiém Phong Gia Viét. Khach hang dugc chia 1am 2 nhém chinh:
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Khach hang ca nhan va khach hang doanh nghiép.
Khach hang ca nhan

- P$ tuoi: Tir 18 tudi trd 1én trong d6 khach hang tir 25 — 55 tudi chiém 70% tép
khach hang.

- Nghé nghiép: Moi nganh nghé déu c6 thé mua bao hiém. Trir mot s6 nganh nghé
dac thu nhu: van dong vién leo nui, tho lan bién, cong nhan hdm mo, dién vién v3 thuat,
cong nhan nd min,... c6 muc d6 nguy hiém cao thi rat kho dé duoc chap nhan mua bao
hiém.

- Gid tri hop dong:

Déi v6i san pham ngan han nhu: thé cham séc sirc khoé va san pham sd. S6 tién doi
v6i thé cham soc stc khoé hay san pham sé déu tuy thudc vao do tudi ciia khach hang s&
c6 muc gia riéng cho ting d6 tudi do.

e Ddi véi thé chiam soc co ban (a4p dung quyén loi diéu tri ndi tra): do tudi tir 6 tudi-
69 tudi c6 muc phi dong giao dong tir 1.164.000VND dén 6.102.000VND/ nam.

e Ddi voi the cham soc nang cao (ap dung quyén lgi diéu tri ndi tra): do tudi tir 0
tudi- 69 tudi c6 mirc phi dong giao dong tir 4.796.000VND dén 11.191.000VND/ nim.

e D6i v6i thé cham soc toan dién (a4p dung quyén loi diéu tri ndi tra): d6 tudi tir 0
tudi- 69 tudi c6 mirc phi dong giao dong tir 8.386.000VND dén 19.493.000VND/ nim

¢ Ddi vé6i thé cham soc toan dién (ap dung quyén loi diéu tri ndi tra, ngoai tri va cham
soc nha khoa): do tudi tir 0 tudi- 69 tudi c6 mirc phi dong giao dong tir 15.697.000VND
dén 21.770.000VND/ nim

e D6i voi thé chim soc hoan hao: do tudi tir 0 tudi- 69 tudi cd murc gia giao dong tir
23.071.000VND dén 58.665.000VND/ nam

DPbi v6i san pham dai han nhu: PRU-Bao Vé Téi Pa, PRU-Cha Pong Cudc
Sbng,...va nhitng san pham ban kém v&i san pham dai han.

Vé6i nhitng san phidm dai han thi c6 mirc phi dong giao dong tir 8.000.000VND dén
20.000.000VND 1a chi yéu

- San pham thwong mua: phan 16n khach hang s& wu tién mua bao hiém bao vé stic

khoe nhiéu hon.
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- Thoi gian ho muén thanh todn: Phan 16n vao ky déng phi dau tién ho s& dong
nguyén nam, dén ky thir 3,4 phan bo nita nim déng phi mot 1an 1 nhiéu nhat.

- Su trung thanh ctia nhém khach hang nay dya vao viéc khach hang c6 muén tiép
tuc d4o han theo bao hiém hay khong.

Khi ban cho khach hang ca nhan hop dong bao hiém chi can Tén, S6 dién thoai, Can
cudc cong dan, ké khai sire khoe thi ho di ¢ thé ban duoc hop dong bao hiém diéu nay
thuan lgi hon so véi Doanh nghiép rt nhiéu.

Vi khach hang c4 nhan kho ban hon phai thuyét phuc nhiéu ca nhan mai ¢ thé ban
dugc 1 hop dong bao hiém, phai cham séc nhiéu ca nhan khac nhau.

Khach hang doanh nghiép

- Linh viee hoat dong: Nhiéu linh vuc, ngoai trir nganh nghé: du luon, vé sinh toa nha
cao tang, diéu dudng phong xa tri,...

- Quy mé: Doanh nghiép nho thuong mua san pham Bao hiém x4 hoi va doanh nghiép
tam trung trd 1én mua cac san pham nhén tho.

- San phdm thwong mua cia Phong Gia Viét: thé cham soc stc khoé

- Yéu cau dich vu doi véi cdc san pham: Cac doanh nghiép s& mua cho nhén vién cia
ho Béo hiém bao vé strc khoe, dé tranh rui ro, dau, 6m, bénh tit. Doanh nghiép mudn nhan
vién cua ho dugc hudéng dich vu cao cép hon.

- M§t s6 khdch hang doanh nghiép ciia Phong Gia Viét: Cong ty TNHH TMDV va

Xay dung Kién Anh Thinh, Cong ty TNHH Cong nghé Toan Tan Loc, Cong ty TNHH
Tu van thiét ké Kién tric va Xay dung Nice World, Cong ty C6 phan Thuong mai

Medipharm Viét Nam mién Trung, ...

- Su trung thanh s& cao hon khach hang c4 nhdn, khong bi rang budc vé thoi gian
dong phi, tuy nhién viéc mua hoic tiép tuc bao hiém cta Doanh nghiép phu thudc vio
ngudi lao dong nghi viéc hodc d6i cong ty.

Khi ban cho Doanh nghiép thi nhiéu wu diém hon vi so véi thuyét phuc nhiéu ngudi
thi by gid chi can thuyét phuc mot ngudi 1 da c6 thé ban duoc nhiéu hop ddéng bao hiém

mot Itc, bén canh d6 con duoc gidi thiéu cho khach hang c6 thé ban dugc sé luong nhiéu.
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Nho nhing diéu nay ma Phong Gia Viét c6 thé gia ting s6 luong hop dong va mé rong thi
phan hon.

Dbi voi khach hang Doanh nghiép, Doanh nghiép va nguoi lao dong phu thudc 1an
nhau nén khé kiém soat duoc viéc ngudi lao dong ting hay giam anh huéng dén viéc Dai
Iy ban duoc hop dong hay khong. Khi ban Hop ddng cho Doanh nghiép can thu tuc phap
1y , hd so va nhitng tht phat sinh sau khi ban rat ric réi phyu thuéc vao chi Doanh nghiép
vi do chu Doanh nghiép 1am chi ctia cac hop dong, diéu d6 gay kho khin cho Pai 1y rat
nhiéu.

b. Nha cung cip

Nha cung cip: Phong Gia Viét 1a Prudential Viét Nam

Nhitng san pham nha cung cép cho Cong ty TNHH MTV Pai Ly Bao Hiém Phong
Gia Viét:

- Pru — Chi1 dong cudc sdng - Pru - Hanh Trang Truédng Thanh
- Pru - Pau Tu Linh Hoat - Pru - Tuong Lai Tuoi Sang

- Pru - An Tam Tron Doi - Pru - Easy 365

- Pru - Hanh Trang Vui V¢ - Pru - Thiét Thuc

- Pru - An Vui - Pru - Bdo V¢ T6i Uu

- Pru - Vui Séng

- Pru — Bao vé tbi da ( vira dugc bo tai chinh phé duy¢t san phém nam 2025)

- Thé bao hiém

- Va cac san phdm ban kém véi san pham chinh cta cong ty dang phan phdi cho
Prudential Viét Nam.

- Quy mo6 thwong hiéu va tai chinh ctia Prudential

Mang ludi: 350 van phong, 176.000 tu van vién, hop tac v6i 6 ngan hang va hé thong
bao lanh vién phi tai 128 bénh vién/ phong kham trén ca nudc.

Khach hang: Phyc vu khoang 1,5 triéu nguoi dan Viét Nam véi cac san phérn
Protection, Accumulation va Investment..

Két qua van hanh toan cau 2024: New business profit 3,078 triéu USD (ting 11%),
Operating free surplus 2,642 tri¢u USD va EEV equity 44,2 ty USD.
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- Chinh sach ban hang

Chinh sach hoa hong va thwéng cho dai Iy:

Hoa héng cii (ILP): Pbi véi san pham bao hiém lién két dau tu (ILP), hoa hong nim
dau tir 25-30%, nam tht hai 10%, ndm 3—4 13 5% va tir nam th 5 tr& di 14 0%.

Gidi han hoa héng theo Théng tw 67/2023: Tdi da 30% phi nim dau, 20% nam thir
hai, 10% cac nam tiép theo cho hop dong trén 1 ndm; 20% mtc dinh ky cho hop dong dudi
1 ndm; nhém san pham lién két chung 30%-20%—10% twong tng.

Thudng va hé tro- Ngoai hoa hdng, Prudential con trién khai cic chuong trinh thuéng
theo doanh sd, bonus du lich, gala thudng nién dé giir chan va gia ting dong luc cho doi
ngti dai ly.

U'u dii khi ban hang

Churong trinh khuyén mai: Thudng xuyén ra mat khuyén mai dang ky moi nhu “Bao
vé du ddy — Gan két yéu thuong”, qua tang, voucher du lich... giup khiach hang nhan thém
gi4 tri khi tham gia hop dong méi.

PRURewards — Déi diém nhdn qua: Khach hang tich lily diém thuong qua thanh toan
phi va tham gia twong tac, c6 thé d6i qua ting cong nghé, du lich, bao dudng 6 6. ..

Nha cung cip di mang lai nhiéu thuan loi cho Phong Gia Viét s& c6 nhiéu chiét khau
tir Prudential va dai 1y c6 thé chiét khau cho khach hang, gitip ciing c6 thi trudng va thu hat
khach hang giup mé rong thi phan cia cong ty.

c. Poi thii canh tranh

Nhan dién cac dbi thu canh tranh véi Cong ty TNHH MTV Pai Ly Bao Hiém Phong

Gia Viét. Gom c6 mot s6 cong ty dai Iy bao hiém dién hinh nhu:
Pai Ly Bao Viét Nhan Tho Nguyén Thanh Son

Cong Ty Bao Hiém Vién Pong Chi nhdnh Da Ning
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Bang 2.1: D6i thii canh tranh ciia cong ty

Don vi

Pai Iy Bao Hiém
Phong Gia Viét

Dai ly Bao Viét
Nhéan Tho Nguyén
Thanh Son

(Bao hiém Bao Viét)

Cong ty Biao Hiém
Vién Pong_Chi
nhanh Pa Ning
(Bao hiém Vién

Pong)

- Bao hiém nhan tho:
Pam bao quyén loi
cho nguoi tham gia
va nguoi thu hudng
trong truong hop tu
vong.

- Bao hiém strc khoe:
Bédo vé khach hang
trudc cac chi phi y té
do bénh tat hoac tai
nan.

- Bao hiém tai nan:

Dam bao boi thuong

cho cac ton thuong

do tai nan giao thong,
tai nan nghé nghiép,
tai nan gia dinh.

- Bao hiém 6 t6: Bao

vé khach hang trudc

rii ro tai nan giao
thong lién quan dén

xe 0 t0.

- Bdo hiém nhén tho:
Pam bao quyén loi
cho nguoi tham gia va
nguoi  thu hudng
trong truong hop tu
vong.

- Bao hiém suc khoe:
Bédo vé khach hang
trude cac chi phiy té
do bénh tat hoac tai
nan.

- Bao hiém ung thu:
Dic biét ho tro chi phi
diéu tri ung thu.

- Bédo hiém 0 td, xe

may: Bao v¢ khach

hang trude rai ro tai

nan giao thong.

- Bao hiém c4 nhan: Pa
dang cac san phim
bao hiém nhan tho,
bao hiém stc khoe,
bao hiém tai nan va
bao hiém 6 to.

- Bao hiém  doanh

nghiép: Bao vé doanh

nghi¢p trudc céac rui
ro kinh doanh va tai
chinh.

- Bao hiém cong nghé:
San pham bao hiém

cong ngh¢ 4.0, tuong

thich trén nén tang

Android va i0S, voi

phuong cham "Cham

1 phit — Séng an

tam".

- Dich vu boi thudng

nhanh chong: Cam két

mang dén dich vu bdi
thuong nhanh chong,

kip thoi va chinh xéc
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thong qua hotline
1900 9249 phuc vu

24/7.

Dich vu cham
soc khach

hang

- Tu vin san pham:
Cung cip thong tin
chi tiét vé cac san
pham bao hiém va
huéng dan khach
hang Iya chon san
pham phu hop.

Tiép nhan khai bao

tai nan: HO tro khach
hang khai bao tai nan
cau  boi

va yéu

thuong bao hiém.

Huéng dan thu tuc
boi
khach hang thyc hi¢n

thuong:  Giap
cac thu tuc can thiét
dé nhan dugc boi
thuong tir cong ty bao

hiém.

Ho trg dich vu gia tri
gia ting: Chi din dia
chi cac gara lién két,
bénh vién/phong
kham ndm trong hé

thong bao lanh vién

Tu vdn san pham:
Cung cip thong tin chi
tiét vé cac san pham
bao hiém va huéng
dan khach hang lua
chon san pham phu
hop v6i nhu cau va tai
chinh cé nhan.

Hb tro yéu cau boi
thuong: Hudéng dan
va hd tro khach hang
thuc hién cac thu tuc
yéu cau boi thuong
nhanh chong va chinh
xac.

Giai dap thic mac:
Giai dép tat ca cac cau
hoi, thic mic lién
quan dén hop dong
bao hiém va quyén loi
ctua khach hang.

Dich vu bao lanh vién
phi: Cung cép dich vu
bao lanh vién phi tai
cac bénh vién, phong

kham lién két, gitp

Tu vdn san pham:
Cung cip thong tin chi
tiét vé cic san pham
bao hiém va hudng
dan khach hang lua
chon san phim phu
hop.

Tiép nhan khai béo tai
nan: HO tro khach
hang khai bdo tai nan
va yéu cau boi thuong
bao hiém.

Hudng din thu tuc boi
thuong: Gitp khach
hang thuc hién céc thu
tuc can thiét dé nhan
duoc bdi thuong tir
cong ty bao hiém.

Ho tro dich vu gia tri
gia ting: Chi dan dia
chi cac gara lién két,
bénh vién/phong
kham niam trong hé
théng bao lanh vién
phi, va cac dich vu

curu ho xe 0 to.
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phi, va cac dich vu
cuu ho xe 0 to.
- buong day
24/7: Cung cép dich

nong

vu ho tro khach hang
24/7 qua duong day
néng dé giai quyét
cac van dé& phat sinh
nhanh chéng va hi¢u

qua.

gidm ganh nang tai
chinh khi diéu tri.

- Puong day nong 24/7:
Ho tro khach hang
moi lic, moi noi qua
duong day nong, dam
bao su an tam va tién

loi.

- Buong day nong 24/7:
Cung cap dich vu hd
trg khach hang 24/7
qua duong day noéng
dé giai quyét cac van
dé phat sinh nhanh

chong va hiéu qua.

Tudi doi hoat

dong cong ty

- Cong ty da hoat dong
gan 9 nam trén thi
truong da dat duogc
nhiéu thanh tich va
danh hiéu lén trong

nganh.

- Cong ty da hoat dong
6 nam trong linh vuc

béo hiém nhan tho

- Cong ty da hoat dong
duoc khoang 22 nam
trén thi truong bao

hiém Pa Ning

Loi thé cia Pai Ly Bao Hiém Phong Gia Viét c¢6 loi thé hon vi chi phan phéi cho

nhitng san pham cta mdi Prudential Viét Nam dan dén c6 thé chuyén nghiép hon trong

viéc gidi thi€u v€ san pham va wu dai, cling nhu c6 thé cham soc khach hang dugc tot hon.

Vé kho khan, déi véi Dai 1y Bao Viét Nhan tho c6 uy tin 16n tai Viét Nam va sy tin

tuong tir khach hang din dén sy thach thirc cho Phong Gia Viét. Pdi véi Pai Iy TCA c6

nhicéu san pham nhiéu su lya chon cho khach hang, con Phong Gia Viét chi c6 san pham

cua Prudential Viét Nam it sy lua chon hon.
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2.2.2. Moi trwong vi mo

a. Kinh té

Téc dp ting truong GDP:

Téc d6 taing GDP nam 2024 dat 7,09%, nang quy md GDP nén kinh té 1én mtrc 11.512
ngan ti dong, twong dwong khoang 476 ty USD, GDP binh quan dau ngudoi dat 4.700
USD/nguoi, tang 377 USD so véi nam 2023.

Ti 1€ lam phat: Lam phat co ban ting 2,69% binh quan 10 thang nam 2024

Chi s6 gia tiéu dung (CPI) thang 10/2024 ting 0,33% so v6i thang trude. So véi thang
12/2023, CPI thang Mudi tang 2,52% va so voi cung ky ndm trude tang 2,89%. Binh quan
muoi thang nam 2024, CPI tang 3,78% so véi cung ky nam trudc; lam phat co ban tang

2,69%.

Mirc lwong trung binh nguoi dan Viét Nam

Thu nhap binh quan thang cta lao dong nam gip 1,34 1an thu nhap binh quéin thang
ctia lao dong nir (8,7 triéu dong so véi 6,5 tridu dong). Thu nhap binh quan thang cta lao
dong ¢ khu vuc thanh thi gép 1,39 1an khu vuc nong thon (9,3 triéu déng so vOi 6,7 triéu
dong).

Con véi lao dong lam cong hudng luong, thu nhap binh quan thang ctua ho dat 8,7

triéu dong, ting 9,2%, twong tmg ting 732 nghin ddng so voi nam 2023.

Lao dong nam c¢6 muc thu nhap binh quan cao hon muc thu nhap binh quan cua lao
dong nir 1a 1,12 lan (9,1 tri¢u déng so voi1 8,1 tricu déng). Lao dong lam vi¢c trong khu
vuc thanh thi ¢c6 muc thu nhap binh quan 1a 9,7 triéu déng, gép 1,24 1an muc thu nhap binh

quan cta lao dong ¢ khu vuc ndng thén (7,8 triéu dong).

Tinh chung ndm 2024, ca nudc c6 khoang 1,06 triéu ngudi that nghiép trong do tudi
lao dong, giam 90 nghin ngudi so voi nam trude. Ty 18 thit nghiép trong d6 tudi lao dong

nam 2024 14 2,24%, giam 0,04 diém phan trim so v6i nam trude.
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Thuan loi d6i véi Phong Gia Viét khi Kinh té Viét Nam tiép tuc ting truong on dinh:
Niam 2024, Viét Nam du kién tiép tuc dat mire ting trudng kinh té kha quan nho chinh sach
dau tu cong, thiic day tiéu dung va xuat khau. Piéu ndy tao co hoi mé rong nhu cau bao
hiém tir cac doanh nghiép va ca nhan khi ngudi dan c6 thu nhap cao hon, ¥ thirc vé bao

hiém cling dugc nang cao tao dugc thuan lgi cho cong ty mé rong thi ph?m.

Thi trudng bao hiém Viét Nam dang trén da ting truéng nhanh, dic biét 1a trong linh
vue bao hiém nhén tho va phi nhan tho. Nhu cau cua nguoi dan vé bao hiém sirc khoe, tai
san, va xe co gi6i dang gia ting nhd cac chinh sach hd trg ciia Chinh phu trong viée khuyén
khich sir dung bao hiém.

Nam 2024, Chinh phu Viét Nam tiép tuc dua ra cac chinh sach ho tro nhom doanh
nghiép vira va nho, nhom khach hang tiém ning cta cong ty. Cac doanh nghiép nho thuong
¢ nhu cau sir dung dich vy bao hiém tai san, trach nhiém, va nhan su:

HS tro tai chinh: Chinh pha d3 ban hanh cac goi hd tro tai chinh, bao gdm giam
thué, phi va 1é phi, ciing nhu vu dai tin dung cho doanh nghiép nho va vira.

Tiép can dit dai: Cac khu cong nghiép phai danh it nhit 30% quy dit cho doanh
nghiép nho va vira, giup ho c6 mit bang san xuét on dinh.

Chinh sich bao hiém: Doanh nghiép nho c6 nhu cau sir dung dich vu bao hiém tai
san, trach nhiém va nhan su. Chinh phu di khuyén khich céc t6 chirc tai chinh cung cép
cac g6i bao hiém phu hop v6i quy md va nhu cau ciia doanh nghiép.

HS trg d6i méi sang tao: Cac doanh nghiép nhé duoc wu tién tiép can quy bao lanh
tin dung, vay uu dai va hd tro 14i suét cho cac du 4n xanh, tudn hoan.

Chuyén d6i s6: Chinh phu thuc diy doanh nghiép nho tham gia vao mé hinh chudi
cung Ung gia tri, giup ho tiép c4n thi trudng va nang cao ning lyc canh tranh.

- Vi méi trudng kinh té nhu trén thi d3 tao ra rao can kho khin cho doanh nghiép

rat 16n. Chang han nhu ty 1¢ lam phat ting.
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Mic du ting truong kinh té tich cuc, lam phat van 1a thach thirc 16n. Gia ca ting cao
khién khach hang wu tién chi tiéu cho cac nhu cau thiét yéu hon, dan dén giam nhu cau ddi

voi1 san pham bao hiém khong bat bude.

- Canh tranh gay gat trong nganh bao hiém:
Céc cong ty bao hiém 16n véi tiém luc tai chinh manh va thuong hiéu 1au doi tiép tuc
chiém thi phan 1én. Diéu nay dit cong ty vao thé canh tranh khéc liét, nhat 1a khi khach

hang c6 xu hudng chon céac thuong hi¢u da uy tin.

Cong ty Phong Gia Viét d3 tan dung nhirng thuan loi cua ting trudng kinh té va sy
phat trién thi truong bao hiém dé phat trién thém thi phan va tiém kiém thém khach hang
tiém nang, dong thoi vuot qua nhitng kho khin do canh tranh va dua ra nhiéu chién luoc
dé truyén thong quang ba vé san pham Béo hiém nhan tho dé kich thich nhu ciu mua cia
nguoi dan.

b. Chinh tri phap luat

An ninh Quéc Gia: Tinh hinh an ninh qubc gia ciia Viét Nam nam 2024 c6 thé duoc
phan tich dya trén cic khia canh khac nhau nhu an ninh qudc phong, an ninh chinh tri, an
ninh kinh té, va an ninh xa hoi. Duéi day 1a mot s diém chinh:

An ninh quéc phong: Viét Nam tiép tuc duy tri sy 6n dinh va bao vé bién gidi, dong
thoi nang cao kha ning phong thu va sin sang d6i pho véi cac méi de doa tir bén ngoai.

An ninh chinh tri: Viét Nam duy tri méi quan hé ddi tac voi nhiéu qubc gia va to
chtrc quc té, ddng thdi ddy manh cong tac phong ngira va d6i pho véi cac hoat dong chong
pha hoai ctia cac d6i th.

An ninh kinh té: Viét Nam tiép tuc ddy manh phat trién kinh té, ting cudng an ninh
kinh té thong qua cac bién phap kiém soat va giam sat, dong thoi dbi pho voi cac toi
pham kinh té.

An ninh xa hoi: Viét Nam tiép tuc thuc hién cac bién phap bao v€ an ninh xa hdi,

dam bdo sy an toan va 6n dinh cho ngudi dan, dong thoi nang cao chat lugng cude song.
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An sinh xa hoi:

Tinh hinh an sinh x4 hoi Viét Nam nim 2024 van dang gip nhiéu thach thirc va can

su cai thi¢n. Mot s0 van dé chinh bao gom:

Chat luong dich vu y té: Mic du da c6 nhiéu cai tién, nhung chat luong dich vu y té

van con bat cap, dac biét & cac vung nong thon va cac khu vuc xa xo1.

Chinh sach x3 hoi: Cac chinh sach xa hoi hién hanh van chua dap tng day du nhu

cau cua nguoi dan, dac biét l1a nhirng nguoi ¢6 hoan canh kho khan.

Phat trién kinh té: Tang truong kinh té van chua dong déu, gdy ra su chénh léch 16n

gifra cac ving mién va cdc nhém nguoi khac nhau.
Thuan lgi

- Chinh phu di ban hanh nhiéu quy dinh cu thé, rd rang trong Luat Kinh doanh bao
hiém, gitp cac doanh nghiép bao hiém nhu Phong Gia Vi¢t hoat dong minh bach va canh
tranh lanh manh. Ngoai ra, cac chinh sach khuyén khich dau tu vao linh vuc ndy cling mé
ra co hoi phat trién 16n.

- Nho su tuyén truyén manh mé tr chinh phu, nhan thirc cia nguoi dan vé bao hiém
ngdy cang cao. Diéu nay gitp thi trudng bao hiém phat trién bén vimng, dong thoi tao diéu
kién thuén loi cho Phong Gia Viét tiép can khach hang dé dang hon.

- Chinh phu day manh sé hoa, xay dung ha tang cong nghé thong tin, tao thuan lgi
cho cac doanh nghiép bao hiém ap dung cong nghé méi. Phong Gia Viét ciing hudng loi
tir xu hudng nay, gitp cai tién quy trinh kinh doanh va ning cao trai nghiém khach hang.

Kho khin trong kinh doanh ciia bao hiém Phong Gia Viét

- Thi truong bao hiém Viét Nam ngdy cang soéi dong, voi su tham gia clia nhiéu tap
doan bao hiém quéc té. Voi nguén lyc tai chinh manh mé, cac ddi thu nay dat ra ap luc lon
d6i voi doanh nghiép noi dia nhu Phong Gia Viét.

- Mic du nhan thire vé bao hiém da duge cai thién, nhiéu ngudi dan van e dé tham
gia bao hiém vi tdm 1y "con khoe manh thi chua can". Pidu nay khién viéc mé rong thi

truong & cac khu vuc nong thon hay vung sau, vung xa tréd nén kho khan.
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- Du chinh phu khuyén khich s hoa, chi phi dau tu vao céng nghé van 1a mot bai
toan 16n d6i voi Phong Gia Viét. Ngoai ra, viéc trién khai cong nghé chwa dong bo ciing
anh huong dén chat luong dich vu.

Két ludn

Phong Gia Viét c6 nhiéu loi thé nho chinh sach hd trg ctia chinh phu, tir phap 1y, cong
nghé dén nang cao nhén thirc cong dong. Tuy nhién, dé phat trién bén viing, doanh nghiép
can tim cach vuot qua nhiing kho6 khan trong canh tranh, nguén nhan luc va su bién dong
cta thi trudng. D6 chinh 1a thach thirc nhung ciing 13 co hoi dé Phong Gia Viét khiang dinh

vi thé trong linh vyc bao hiém Viét Nam.

Vé luét phap:

Pua Thong tu s6 67/2023/TT-BTC hudng dan chi tiét Luat kinh doanh bao hiém 2023
duoc 59,1% doanh nghi€p va chuyén gia cia Vietnam Report danh gia 1a mdt trong nhirng
co hdi quan trong thuc day thi truong bao hiém phat trién hon trong nam 2024. So véi

Thong tu trude thi Thong tu s6 67/2023 ¢6 mot sé diém méi nhur:

- Cho phép cic doanh nghiép bao hiém duoc phép thuc hién toan bd quy trinh cung
cap dich vu, san pham bao hiém trén moi trudng mang Internet d6i voi mot hodc mot sb
san pham bao hiém c6 thoi han 01 nam tré xudng.

- Trudc d6, Luat Kinh doanh bao hiém nam 2022 va cic van ban hudng dan déu dat
ra gidi han vé d6 tudi duge mua bao hiém nhan tho. Tuy nhién, dén Thong tu 67/2023 diéu
nay duoc quy dinh 13, ¢4 nhan phai tir da 18 tudi trd 1én mdi duge mua bao hiém nhan tho,
bao hiém strc khoe.

- Néu nhu trude day doanh nghiép bao hiém duoc 4n dinh thdi gian cho thi nay can
phai tuan tht quy dinh tai khoan 2 Diéu 12 Thong tu 67/2023: thoi gian chd dugce tinh tir
ngay bit dau thoi han bao hiém hoic ngay khoi phuc hiéu luc hop dong gan nhat; Khong
ap dung thoi gian chd ddi voi truong hop tai nan; Céc truong hop khong vuot qua 90 ngay;
Trudng hop trién khai san pham c6 thoi gian chd ngoai thoi gian quy dinh, doanh nghiép
bao hiém phai giai trinh rd lai tai lidu giai trinh phuwong phap, co sé tinh phi san pham bao

hiém.
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- Tang ty 18 hoa hong 1én 10% dbi v&i nghiép vu bao hiém sinh ky, 20% ddi v6i hop
d6ng bao hiém c6 thoi han tir 01 ndm tré xudéng va 01 nam tai lai hang nam.

Piém nodi bat trong Thong tu sé 67/2023 14 quy dinh chi tiét vé hoat dong kinh doanh
bao hiém, quyén loi va nghia vu cta cac bén tham gia bao hiém, gitp cho hoat déng kinh
doanh bao hiém trd nén minh bach, hiéu qua va an toan hon. Thong tu nay con thac day
viéc 4p dung cong nghé trong hoat dong kinh doanh bao hiém, nhu viéc cung cip san pham
bao hiém trén internet, trién khai cac dich vu s6 hoa, gitp rat nga‘in thot gian dua san phém
ra thi truong.

Véi Thong tu 67/2023 Prudential Khué Trung c6 thé canh tranh hiéu qua hon véi cac
cong ty bao hiém khac bang cach cung cip san pham va dich vu phi hop véi nhu cau cia

thi truong hon.

Thuan lgi

Tang ty 1¢ hoa hong cho dai Iy bao hiém nhan tho: Diéu nay gitip dai Iy nhu Phong
Gia Viét c6 thu nhap tdt hon, tao dong luc nang cao hi¢u qua kinh doanh.

Quy dinh 13 rang vé cung cp san pham bao hiém trén mdi truong mang:

Théng tu bd sung quy dinh vé viéc cung cap dich vu, san pham bao hiém trén méi
truong mang, bao gém hinh thtrc cung cép, thong bao, dich vu k¥ thuat, bdo méat va luu triv
dir ligu.

Diéu nay tao diéu kién cho Phong Gia Viét mo rong kénh phéan phdi truc tuyén, tiép
can khach hang dé dang va hiéu qua hon.

Ting cudng bao vé quyén loi khach hang va nang cao chit luong tu van:

Thong tu yéu cau dai 1y bao hiém phai tur van chinh xac, ddy di vé san pham, khong
duogc tu ¥ tao hodc thay doi tai lidu gidi thiéu san pham.

Pong thoi, khi cung cap san phiam bao hiém lién két dau tu, dai Iy phai ghi Am noi
dung tu van dé dam bao minh bach va bao vé quyén loi khach hang.

Quy dinh nay giup nang cao chét lugng dich vy, tao niém tin véi khach hang.
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Han ché tinh trang ép khach hang mua bio hiém kém khoan vay:

Théng tu quy dinh t6 chtrc tin dung, chi nhanh ngin hang khong duoc tu van, gi6i
thiéu, chio ban, thu xép viéc giao két hop ddng bao hiém lién két dau tu cho khach hang

trong vong 60 ngay trudc va sau ngay giai ngan khoan vay.

Diéu nay gitip tao moi trudng kinh doanh lanh manh, canh tranh c6ng bang cho cac

dai 1y bao hiém nhu Phong Gia Viét.

Nhitng quy dinh méi trong Thong tu 67/2023/TT-BTC khong chi hd tro cac dai 1y
bao hiém nhu Phong Gia Viét nang cao chat luong dich vu, ting thu nhap ma con gdp phan
xay dung thi truong bao hiém minh bach, bao vé quyén loi khach hang va thuc day su phat

trién bén viing cia nganh bao hiém Viét Nam.
Kho khan

Déi voi dai 1y bao hiém nhu Phong Gia Viét, thong tu nay mang lai mot s6 thach thirc

nhét dinh:

Yéu ciu tu van chinh xac va day da: Theo Piéu 53.1 cia Thong tu, dai 1y bao hiém
phai cung cip thong tin day du, chinh xac cho bén mua bao hiém bang cac tai liéu do doanh
nghiép bao hiém cung cap. Pai 1y khong duoc tu tao hodc thay ddi ndi dung tai liéu gisi
thiéu san pham. Diéu nay doi hoi Phong Gia Viét phai dam bao doi ngil nhan vién duoc
dao tao k¥ ludng, nam virng thong tin san pham va tudn thi nghiém ngit quy trinh tu van.

Ghi am tu van san pham bao hiém lién két dau tu: Thong tu yéu ciu dai 1y bao hiém
phai ghi lai noi dung giao tiép lién quan dén tu van san pham bao hiém lién két dau tu tai
thoi diém bén mua ky két hop dong. Noi dung ghi 4m phai bao gém thong tin vé dai 1y,
bén mua va ndi dung tu van. Viéc nay doi hoi Phong Gia Viét phai dau tu vao hé thong k§
thuat dé thyc hién ghi 4m va luu trir di liéu, dong thoi dam bao tuan thi cac quy dinh vé

bao mat thong tin.

Han ché trong viéc ban bao hiém qua ngan hang: Quy dinh ndy nhdm han ché tinh
trang ép khach hang mua bao hiém kém khoan vay, nhung ciing c6 thé anh hudng dén

doanh sb ban hang cua cac dai 1y bao hiém hop tac voi ngan hang.
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Tang cudng kiém tra doc 1ap: Doanh nghiép bao hiém nhan tho phai kiém tra doc lap
viéc tu vén cia dai 1y vé san pham bao hiém dé danh gia xem bén mua c6 t nguyén mua
san pham va san pham d6 c6 phu hop véi nhu cau tai chinh cta ho hay khong. Piéu nay
doi hoi Phong Gia Viét phai nang cao chit lwong tu van va dam bao tinh minh bach trong

quy trinh ban hang.

Nhitng quy dinh méi trong Thong tu 67/2023/TT-BTC dit ra yéu cau cao hon vé chat
lugng dich vu va tinh minh bach trong hoat dong cua cic dai 1y bao hiém nhu Phong Gia
Viét. Dé thich nghi, Phong Gia Viét cin dau tu vao dio tao nhan vién, nang cip hé thong
k¥ thuat va tuan thu chit ché cac quy dinh phap luat nham dam bao quyén lgi cho khach

hang va duy tri uy tin trén thi truong.

c. Cong nghé

Tinh trang cong nghé chung ctiia nganh:

Nganh bao hiém nhan tho hién dang trai qua qua trinh chuyén dbi s6 manh mé, véi
viéc ap dung cac cong nghé tién tién nham nang cao trai nghiém khach hang va t6i wu hoa
quy trinh hoat dong.

Hoat dong kinh doanh bao hiém, hé thdng thong tin 14 rat quan trong trong viéc danh
gia rui ro, dinh phi bao hiém, quan 1y bdi thudng, quan 1y doanh nghiép, quan 1y thong tin
khach hang,... nén cac doanh nghiép bao hiém dau tu vao hé thong cong nghé thong tin 1a
diéu can thiét. Su bung nd va but pha téc d6 nhanh chong ciia hoat dong chuyén sb nhiing
nim qua, khoang 95,5% doanh nghiép bao hiém thuc hién ting cudng dau tu cong nghé sb
trogn nam 2024. Trong d6, c6 68,2% doanh nghiép ting cao dang ké muc do dau tu vao
chuyén d6i sd.

Duéi day 1a mot s xu hudng cong nghé ndi bat trong nganh:

Tri tu¢ nhan tao (Al) va dir liéu 16m (BIG DATA):

Phén tich nhu cau khach hang: Al va Big Data duogc st dung dé thu thap va phan tich
dir liéu, giup du doan san pham va dich vu phu hop véi timg khach hang duya trén lich sir
va thong tin c4 nhan.

Chatbot tu van: Nhiéu cong ty trién khai chatbot hoat dong 24/7, hd tro tu van va giai

dap thic mic ctia khach hang mot cach nhanh chéng va hiéu qua.
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Giao dich trwc tuyén va Ung dung di dong:

Mua bao hiém tryc tuyén: Khach hang c6 thé tham gia bao hiém théng qua cic nén
tang truc tuyén, voi quy trinh don gian va thoi gian xir Iy nhanh choéng.

Giai quyét quyén loi bao hiém truc tuyén: Mot s doanh nghiép trién khai dich vu
giai quyét quyen lgi bao hiém tryc tuyén trong vong 24 gid, giap khach hang nhan duoc
quyén lgi mot cach nhanh chong va thuan tién.

S6 hoa quy trinh va luu trir dién tir:

Quan 1y hop dong dién ti: Cac hop ddng bao hiém duoc sd hoa va luu trit trén hé
thong, cho phép khach hang truy cap va quan 1y thong tin ca nhan mot cach dé dang.

Tham dinh va boi thudng tu dong: Viée ap dung Al trong tham dinh va bdi thuong
gitip rat ngan thoi gian xir 1y va tang do chinh xac, mang lai sy hai 1ong cho khach hang

Ung dung cong nghé méi:

bién toan ddm may va IoT: Viéc sir dung dién toan dam may va Internet van vat (IoT)
gitip cai thién kha ning két ndi va quan 1y dit liéu, hd tro doanh nghiép trong viéc cung cip
dich vu tdt hon.

Nhitng cong ngh¢ nay mo ra nhiéu co hoi cho dé Phong Gia Viét cai thién dich vu va
mo rong quy mo.

Tinh trang cong nghé tai Cong ty:

Phong Gia Vi¢t véi mong mudn phuc vu khach hang mdgt cach tot nhat, ludn ludn
khong nging cap nhat va ung dung cong nghé méi vao cac san pham, dich vu. Pam bao
mang su thuén ti¢n va hai long nhét cho khach hang.

PruBot — ChatBot tuw van bao hiém 24/7

La ung dung cong nghé tri tué nhan tao tu van bao hiém hang dau tai Viét Nam, co
nhiém vu két ndi, trong tac va giai dap thac mic cua khach hang 24/7. PruBot ndm trong
chién lugc “lay khach hang lam trung tdm” véi nd lyc nng cao gan két khach hang bang
cach tao cho khach hang co hoi chu dong tiép can vO1 cac san phérn va dich vu cua
Prudential mot cach dé dang.

PruBot dugc thiét 1ap dua trén cac tinh hudng cu thé nén cau tra 101 luén dam bao

tinh nhat quan va nhanh chéng. Ngoai tur van bao hiém, khuyén mai, tmg dung nay con hd
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trg dat hen voi chuyén vién bao hiém hay ghi nhan ¥ kién khach hang gui vé trung tam xir
1y dit li€u chung.

PruBot — ChatBot giup doanh nghiép ¢ thé cham séc khach hang moi lac moi noi
cling nhu khach hang c6 thé trai nghiém tim hiéu va tu van ma khéng can doi dén gid 1am

viéc dé€ dén van phong.

Hinh 2.2: PruBot — ChatBot tw vin bio hiém

PRUBot - Ban dong hanh 24/7
Sé@n sang tra 16i moi cau hoi vé bao hiém nhan tho

@ enmmm—
| |
aill Carrier = 2:36 PM 100% -
Prudential Chatbot
Typically replles Instanti

< Home Manage

@

Chao ban, minh la PRUBot
-5 robot hé trd tryc tuyén 24/7

Chat ngay véi PRUBot tai:

https://m.me/prudential.pva
Sy,
>0
I

N

PRUOnline — Quin Iy hop dong bao hiém moi lic moi noi

La cong thong tin tryc tuyén danh cho khach hang s& hitu hgp dong bao hiém cia
Prudential. Moi thao tac déu duoc thuc hién trén dién thoai hodc may tinh, khach hang c6
thé str dung cong thong tin ndy moi lac moi noi. C6 thé kiém tra hop dong bao hiém, xem
cac quyén loi va thanh toan phi ma khong can dén vin phong.

PRUOnline ngoai viéc gitp khach hang cé thé kiém tra hop dong, giri yéu cau thanh
toan thi con giam lwong cong viéc cho nhan vién bang cach ty dong hoa nhiéu quy trinh
quan 1y va xtr 1y yéu cau cua khach hang. Bén canh d6 con gitp doanh nghiép tiép can

duoc nhiéu khach hang tiém niang hon thong qua kénh tryc tuyén va mé rong thi truong
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Hinh 2.3: PRUOnline — Quén Iy hop ddng béo hiém

=N,
\

~ - _— /
QUAN LY !
HOP DONG BAO HIEM SO
DE DANG TREN PRUONLINE

AN

g

1 XEM THONG TIN
gd HOP DONG
GUI YEU CAU GIAI QUYET

I :9 QUYEN LOI BAO HIEM

... | NANG CAp
¥ . GIAO DIEN
-

[J App Store | P> Google play

Bang nhap PRUOnNIline
trén ung dung hodc website dé kham pha ngay

PRUMall — Cira hang thwong mai dién tir ciia Prudential

Cung cép cac san phﬁm bao hiém nhan tho truc tuyén cua Prudential, gitip ban c6
thém mot su lua chon khi mua bao hiém online. San phém bao hiém truc tuyén huodng dén
d6i twong 1a cac khach hang tré, c6 thé mua bao hiém dé dang véi cac quyén loi linh hoat
theo nhu cau. Ngoai ban cac loai bao hiém nhu PRU- NANG PONG , PRU- EASY365,
PRU- JOY,... Prumall con c6 chuong trinh bao hiém dong gia. Khach hang con co thé
thanh toan phi bao hiém hang thang vé1 muc gia siéu ré nhu 2.000, 5.000, 10.000, 50.000
dong va khich hoat hgp dong bao hiém nhanh chong ma khong can tham dinh sirc khoe.

Co thé théy, trong nganh bao hiém da tdi wu hoa cac san phém, dich vu, quy trinh
theo hudng s6 hoa hiéu qua, gitp viéc két ndi véi khach hang tro nén dé dang hon ciing
nhu xtr Iy cac thu tuc, yéu cdu ngdy mot nhanh chong.

PRUMall ra mit cho théy doanh nghi¢p dang no luc ap dung cong ngh¢ hi¢én dai dé
nang cao chat lugng dich vu va cham séc khach hang, gitip doanh nghiép gia ting doanh

thu, tap co hoi cho Prudential Khué Trung phat trién va gidi thiéu cac san phdm bao hiém

50



m&i, dap tng nhu cau da dang cta khach hang. Khach hang ciing c¢6 thé dé dang tra ciru
thong tin san phim bao hiém va mua sdm d& dang, quan 1y hop dong, thuc hién cac giao
dich mot cach tién loi va nhanh chong.

Thuén lgi:

Cong nghé di mang lai nhiéu loi ich cho cong ty, gitip nang cao chét luong dich vu
va trai nghiém khach hang. Dudi day 1a mot s6 loi ich chinh:

Téi gian hoéa quy trinh: Cong nghé gitip tdi gian hoa cac quy trinh nhu tu van, mua
bao hiém, chi tra quyén loi va giai quyét khiéu nai, gitp tiét kiém thoi gian va chi phi.

C4 nhan hoa san pham: Bao hiém duoc thiét ké theo nhu cau cu thé cua timg khach
hang, thay vi mot san pham c¢6 dinh danh cho moi nguoi.

Trai nghiém truc tuyén: Khach hang co thé thuc hién cac thao tac nhu tu van, mua
bao hiém va diéu chinh thong tin hop ddng tric tuyén, khong can dén truc tiép.

Phan tich nhu cau khach hang: Cong nghé tri tué nhan tao (Al) giup phan tich dit liéu
khach hang dé dua ra cac du doan vé san phém dich vu ma khach hang mudn mua.

Giam thoi gian chi tra: Cong nghé gitip tham dinh hd so chi tra nhanh chéng, giam
thoi gian chi tra bao hiém.

Tang cuong trai nghiém khach hang: Cong ngh¢ gitip nang cao trai nghiém khach
hang thong qua cac dich vy hd tro truc tuyén, chatbot va cac tién ich truc tuyén khéac

d. Vian hoa xa hoi

Nhén khau hoc

Quy mo6 dan so:

Tinh dén ngay 31 thang 12 nam 2024, dan s6 Viét Nam uc tinh 14 101.300.081 nguoi,
tang 624.789 ngudi so v4i dan s6 100.675.292 ngudi nam trude. Nam 2024, ty 1¢ gia ting
dan s ty nhién 1a duong vi s6 ngudi sinh nhiéu hon s6 nguoi chét dén 684.442 ngudi. Do
tinh trang di cu dan sb giam -59.645 ngudi. Ty 1¢ gi6i tinh trong tong dan s6 13 0,960 (960
nam trén 1.000 nit) thap hon ty 1& gi6i tinh toan cau. Ty 1¢ gidi tinh toan ciu trén thé gidi

nam 2024 khoang 1.011 nam trén 1.000 nir.
Dudi day 1a nhitng s6 liéu chinh vé dan s6 & Viét Nam trong nam 2024:

1.355.563 tré duoc sinh ra 671.121 nguoi chét
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Gia tang dan sb tu nhién: 684.442 ngudi

Di cu: -59.645 nguoi

49.461.399 nam gidi tinh dén ngay 01 thang 07 nim

2024 51.526.287 nit gidi tinh dén ngay 01 thang 07 nam 2024

Dén tri:

Hién tai, tinh hinh dan tri & Viét Nam vao nam 2024 van dang phai ddi mat véi nhiéu
thach thirc. Cac van dé nhu thiéu hut ngudn nhan lyc chat lwong, thiéu kinh nghiém quan
1y va thiéu su dau tu vao dio tao van 13 nhitng yéu t6 can trd phat trién. Ngoai ra, sy phan
biét ddi voi nhan vién Viét Nam cling 1a mot van dé dang lo ngai.

Co cau dd tudi:

Theo dir liéu cua Téng cuc Théng ké Viét Nam, co cau do tudi cua Viét Nam vao nam
2024 nhu sau:

Do tudi trung binh: khoang 29,5 tudi.

Do tudi nam: khoang 28,7 tudi.

Do tudi nir: khoang 30,3 tudi.

D6 tudi thanh thi: khoang 28,9 tudi.

Do tudi nong thon: khoang 30,1 tudi.

Co céu d6 tudi ndy cho thiy dan s Viét Nam van con rét tré, voi mot phan 16n ngudi
dan thudc d6 tudi lao dong.

Thi trwomg lao dong:

Nam 2024, lyc lugng lao dong tir 15 tudi tro 1én dat 53,0 triéu nguoi, tang khoang
575,4 nghin nguoi so véi nam 2023. Luc lugng lao dong ¢ khu vuc thanh thi dat gr:in 20,4
tri¢u nguoi, chiém 38,5% luc luong lao dong cua ca nudc; luc lugng lao dong nir dat gém

24,7 triéu nguoi, chiém 46,6%.

Ty 1€ tham gia lyc lugng lao dong chung ca ndm 2024 1a 68,9%, tuong duong voi

nam 2023. Ty 1€ tham gia luc lugng lao dong ctia nam gidi 1a 75,0%, cia nit gi61 1a 63,0%,
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trong khi d6 khu vuc thanh thi, ty 1¢ tham gia lyc luong lao dong 1a 66,5%, thép hon 4,0

diém phan trim so v&i khu vuc ndng thon (70,5%).

Ty 1¢ lao dong qua dao tao co bang, ching chi quy IV nam 2024 1a 28,6%, ting 0,1
diém phan trim so v6i quy trude va ting 1,0 diém phan trim so véi cung ky nam trude.

Diéu nay cho thay chit luong ngudn lao dong ngay cang duogc cai thién.

Tinh chung ndm 2024, lyc luong lao dong da qua dao tao c6 bang, ching chi wdc tinh
dat 28,3%, tang 1,1 diém phan trim so v&i nam trudc. S6 lao dong co viée 1am trong quy
IV nam 2024 tiép tuc ting so v6i quy trude va cung ky nam trude. Lao dong c6 viéc 1am
khu vuce dich vu va khu vuc cong nghi¢p va xay dung tang trong khi lao dong co6 viéc lam

khu vuc néng, 1am nghiép va thiy san giam.

Lao dong c6 viéc lam quy IV nam 2024 dat 52,1 tri€u nguoi, ting 414,9 nghin nguoi,
tuong ung tang 0,8% so vdi quy trude va tang 639,1 nghin nguoi, tuong ing tang 1,24%
so voi cung ky nam trude. Trong do, lao dong c¢6 viéc 1am khu vyc thanh thi 1a 20,1 triéu
ngudi (chiém 38,7%), ting 126,3 nghin ngudi so véi quy trude va ting 995,5 nghin ngudi
so voi cung ky nam trudce; lao dong co6 viéc lam khu vyc ndng thon 14 32,0 triéu nguoi,
tang 288,5 nghin nguoi so voi quy trude va giam 356,4 nghin nguoi so voi cung ky nam

trudc.

Tinh chung nam 2024, lao dong c6 viéc lam dat 51,9 tri¢u nguoi, tang 585,1 nghin
nguoi (twong tng ting 1,14%) so v6i nam 2023. S6 lao dong c6 viée 1am & khu vuc thanh
thi, & nam gidi va nit giéi déu ting trong khi d6 & khu vuc ndng thon giam. S6 lao dong co
viéc lam ¢ khu vuc thanh thi 1a 19,9 tri€u nguoi, tang 4,4% (tuong Uing tang 831,2 nghin
nguoi); khu vuc nong thén 1a 32 triéu nguoi, giam 0,8% (twong Gng giam 246,1 nghin
nguoi); lao dong nam dat 27,7 triéu nguoi, tang 1,5% (tuong ing tang 398,8 nghin nguoi);

nir dat 24,2 tri¢u nguoi, tang 0,8% (tuwong tng tang 186,3 nghin nguoi).

Ty 1€ thiéu viéc 1am trong d6 tudi quy IV nim 2024 giam so v&i quy trude va so vai
cung ky ndm truée. Nhu cau tuyén dung lao dong cua cac doanh nghiép ting 1én trong
nhitng thang cudi nam do c6 nhiéu su kién, 18 16n. Tinh hinh kinh té - x4 hdi cua nudc ta
trong quy IV ndm 2024 duy tri xu hudng tich cuc, dat dugc nhidu két qua quan trong. Nho

do, tinh hinh thiéu viéc lam ctia nguoi lao dong gidm so véi quy trude va cung ky nam
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trudc. Cu thé, sé nguoi thiéu viéc 1am trong do tudi lao dong quy IV nam 2024 khoang
764,6 nghin nguoi, giam 98,8 nghin nguoi so voi quy trude va gidm 142,0 nghin ngudi so
v6i cung ky ndm trudce. Ty 18 thiéu viée 1am trong d6 tudi lao dong quy nay 1a 1,65%, giam
0,22 diém phan trim so v6i quy trude va giam 0,32 diém phan trim so v6i cing ky nim
trude, trong d6 ty 18 thiéu viéc lam & khu vuc thanh thi 13 1,27%, thip hon so v&i khu vuc

nong thon (1,91%).

Tinh chung nim 2024, tinh trang thiéu viéc lam c6 xu hudng giam, s6 ngudi thiéu
viéc lam trong do tudi 1a 846,8 nghin nguoi, giam 74,4 nghin nguoi so véi nam trude. Ty
1¢ thiéu viéc 1am cua lao dong trong do tudi nam 2024 1 1,84%, giam 0,18 diém phan tram
so vo1 nam trudc. Ty 1€ thiéu viéc lam & khu vuc thanh thi thép hon khu vuc nong thon

(twong ung 1a 1,28% va 2,20%).

Ty 1é thit nghiép trong do tudi quy IV ndm 2024 thap hon so véi quy trudc va so véi
cung ky nam trude. S6 ngudi that nghiép trong do tudi lao dong quy IV nam 2024 khoang
1,05 triéu nguoti, giam 5,7 nghin nguoi so véi quy trude va giam 14,0 nghin nguoi so véi
cung ky nam trude. Ty 18 tht nghiép trong d6 tudi lao dong quy IV nam 2024 1a 2,22%,
giam 0,01 diém phan tram so véi quy trudc va giam 0,04 diém phan tram so véi cung ky
nam trude. Ty 18 thit nghiép trong d6 tudi lao dong cta khu vuc thanh thi tiép tuc duy tri
dudi mirc 3%10. S6 doanh nghiép gia nhap thi trudng tiép tuc cao hon sd doanh nghiép rut
lui khoi thi trudng, va tinh hinh xuit nhip khau va du lich tiép tuc khdi sic gop phan 1lam

giam ty 18 that nghiép ca nudc trong quy nay.

Tinh chung nim 2024, ca nudc c¢6 khoang 1,06 triéu ngudi thit nghiép trong do tudi
lao dong, giam 9,0 nghin ngudi so v4i nam trude. Ty 18 that nghiép trong do tudi lao dong
nam 2024 1a 2,24%, giam 0,04 diém phan trim so v4i ndm trudc. Nhu vay, tinh hinh that
nghiép nim nay & Viét Nam cai thién hon so v&i niim trudc, tuy nhién van dao dong quanh
murc 2,2% nhu thoi ky trude dich Covid-19 xuat hién.

Tai thoi diém quy I'V nam 2024, sb lao dong lam cong viéc tu san ty ti€u voi gﬁn 3,7
tri¢u nguoi, giam 204,9 nghin ngudi so voi quy trude va tang 206,7 nghin ngudi so voi
cung ky nam trude, trong s6 ndy co dén 87,0% lao dong ¢ khu vuc nong thon. Gan hai

phan ba sb ngudi san xudt san pham tu san ty tiéu quy IV nam 2024 13 nit gidi (chiém
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64,4%). Trong téng sb 3,7 triéu lao dong san XUAt tu san tu tiéu, cd gﬁn 2,2 triéu nguoi

trong d6 tudi tir 55 tudi trd 1én (chiém 59,2%).

Thuan lgi

Tang trudng dan sb va tang 16p trung luu

Viét Nam 1a mot qudc gia ¢ dan sd tré véi s6 luong 16n nguoi trong d6 tudi lao dong.
Pay 1a nhom khach hang tiém ning cho cic san pham bao hiém strc khoe, bao hiém nhan
tho va bao hiém tai san.

Tang 16p trung luu ngdy cang ting, kéo theo nhu ciu bao vé tai san, tich liy tai chinh
va dam béo tuong lai qua cac san pham bao hiém.

Sy gia ting nhan thirc vé bao hiém

Trinh d6 hoc van va nhan thtrc cta nguoi dan dugc cai thién, dac biét ¢ cac thanh phé

16n, gitp khach hang dé dang hi€u va chap nhén gia tri ciia cac san pham bao hiém.

Su quan tdm dén bao hiém strc khoe va bao hiém nhén tho ngiy cang gia ting do céc
yéu t6 nhu lo ngai vé chi phi y té va su 6n dinh tai chinh cho gia dinh.

Thi truong nong thon tiém ning

O cac khu vire nong thon, ngudi dan dang dan c6 xu hudng tim kiém cac san pham
bao hiém don gian, chi phi thip dé bao vé ban thin va gia dinh. Piéu ndy mé ra co hoi phat
trién cho Phong Gia Viét khi mé rong thi truong dén cac ving it canh tranh.

Khé khin

- Rao can v€ nhan thirc bao hiém cua nguoi dan:

Maic du nhu cau bdo hiém gia tdng, van con mdt bd phan nguodi dan chua c6 nhan
thirc day du vé tam quan trong cia bao hiém. Pac bi¢t, bdo hiém nhan tho thuong bi coi 1a

san pham xa xi tai cac khu vuc kinh t€ cham phat trién.
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Mikc thu nhép khéng dong déu

Mic du tang 16p trung luu gia ting, nhung thu nhip ctia mot bd phan 16n dan sb, dic
biét & cac ving noéng thon, van con han ché. Didu nay khién ho khé c6 kha ning tham gia
cac g6i bao hiém co chi phi cao.

Nhu cau bao hiém ctia nhom c6 thu nhap thép thuong bi xem nhe do ho vu tién cac

nhu cdu co ban nhu in 6, gido duc, va y té.

Théi quen va tam 1y ngai thay déi

M6t s6 nhom dan cu, dic biét 1a nguoi lon tudi hodc séng ¢ vung sau, vung xa, van
c¢6 tam 1y khong tin tudng bao hiém, hodc coi bao hiém 1a "khong can thiét" trir khi ¢6 su
b xay ra. Pidu ndy gay kho khan trong viéc tiép can va thuyét phuc ho.

Khdc biét vé nhu cdu giita cdc nhém tudi

Khach hang tré tudi (20-30) thudng c6 xu hudng quan tim dén cac san pham bao
hiém gia ré, linh hoat, trong khi khach hang trung nién (40-50) lai quan tam dén bao hiém
nhén tho, huu tri hodc bao hiém tai san.

Piéu nay doi hoi Phong Gia Viét phai thiét ké chién luoc kinh doanh phu hop véi
tig nhom tudi, khién chi phi tiép thi va van hanh gia ting.

Sw canh tranh o thanh phé lon

Tai cac thanh phé 16m, noi ¢6 dan sb dong va thu nhap cao, su canh tranh gitra cac
cong ty bao hiém rat khéc liét. Cac cong ty 1on véi thuong hiéu manh dé dang chiém linh
thi trudong, gdy kho khin cho dai Iy bao hiém nhu Phong Gia Viét trong viéc tim kiém
khach hang.

Nhin chung

Thuén loi: Dan s tré, tang 1p trung luu ting, nhan thirc tt hon va sy quan tim dén
bao hiém ngay cang cao la nhimg yéu t6 nhan khau hoc tich cuc gitip Phong Gia Viét mo

rong thi trudng va tang trudng doanh thu.
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Khé khan: Muc thu nhap khong déng déu, tam ly dé dat voi bao hiém, va su phan
hoa nhu cau theo d6 tudi 1a nhitng thach thirc ma cong ty can vuot qua dé khai thac t6i da

tiém nang tr yéu t6 nhan khau hoc.

Pé tan dung ti da loi thé va khic phuc kho khin, Phong Gia Viét can tap trung vao

céc chién lugc tiép can da dang nhu:

Phat trién cac goi bao hiém phu hop vdi timg nhom khach hang (gia ré cho thu nhap
thip, toan dién cho trung luu).

Pau tu vao viée gido duc thi truong, dac biét tai cac vung nong thon.

Tang cudng tiép thi k¥ thuat sé dé thu hiat khach hang tré tudi.

MGoéi trudong van hoa:

Moi trudng van hoa tai Viét Nam c6 nhitng dic diém anh huong truc tiép dén nganh
bao hiém:

Vin héa quan tam dén gia dinh

Nguoi Viét Nam c6 truyén thong dit gia dinh 1én hang dau. Diéu nay khién cac san
phém bao hiém lién quan dén stc khoe, nhan tho, va bao hiém cho nguoi than dé dang
dugc don nhan.

Bao hiém dugc xem 1a cong cu hitu ich dé bao vé tai chinh va su 6n dinh cho gia dinh
trong cac tinh hudng bat ngo.

Vin héa ieng xir dwa trén niém tin va uy tin

Nguoi Viét coi trong uy tin va mdi quan hé ca nhan. Vi vdy, mot cong ty dai 1y bao
hiém nhu Phong Gia Viét can x4y dung duoc 1ong tin voi khach hang théng qua chét lugng
dich vu va sy tan tdm cua ddi ngti nhan vién.

Céc hoat dong marketing truyén miéng (word of mouth) thudng mang lai hiéu qua

cao trong viéc phat trién khach hang.
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Tam Iy can trong va dé ddt

Nhiéu ngudi Viét van c6 tam 1y nghi ngd vé gia trj thuc sy cta bao hiém, nhat 13 khi
tirng c6 nhitng vu viée lira dao hodc gian 14n bao hiém trén thi truong. Didu nay doi hoi
céc cong ty bao hiém nhu Phong Gia Viét phai minh bach va rd rang trong quy trinh tu van
va boi thuong.

Sw khdc biét gifta cdc viing mién

O céc thanh phd 16n nhu Ha No6i, TP.HCM, ngudi dan dé chap nhan bao hiém hon
nhd mirc thu nhap cao va 16i sdng hién dai. Trong khi d6, tai cac ving nong thon, ngudi
dan van e ngai vi chua hiéu 5 vé loi ich ctia bao hiém, va muc thu nhap han ché cling la
trg ngai lon.

Thuan lgi

Tang cuwong nhan thirc vé bdo hiém nho van héa hién dai hda

Trong nhitng nim gan day, su giao thoa giita van hoa truyén thong va hién dai khién
ngudi Viét ngay cang chu trong dén viéc dau tu vao bao hiém, coi day 1a cach bao vé turong

lai cho ban than va gia dinh.

Khdch hang wu tién san phdm bdo hiém néi dia

Vin hoa tng ho san pham ndi dia dang dan phat trién, giup cac cong ty bao hiém Viét
Nam nhu Phong Gia Viét c6 1oi thé canh tranh trudc céc tap doan nudc ngoai.

Tang cwong s hd tro  tir cdc chinh sdach nha nudce

Nha nudc dang tich cuc ddy manh viéc khuyén khich ngudi dan tham gia bao hiém,
nhu bao hiém y té, bao hiém huu tri. Didu nay gitp ting co hoi tiép can khach hang méi
cho cac cong ty bao hiém trong nudec.

Khé khin

Tam Iy ngai rii ro va nghi ngo bdo hiém

Do anh hudng tir cac vu viée gian 1an bao hiém trong qua khi, nhiéu nguoi van con
tam 1y e dé khi tham gia bao hiém. Diéu nay khién cac dai Iy bao hiém nhu Phong Gia Viét
gap kho khan trong viéc xay dung long tin noi khach hang.
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Suw khac biét vé van hoa vung mién

O cac khu vuc nong thon hodc ving siu, ving xa, muc do ti€p can cia ngudi dan voi
cac san pham bao hiém con han ché. Pac biét, nhi€éu ngudi van coi bao hi€m la khong can
thiét néu khong co6 rui ro xay ra..

Thay doi thoi quen tiéu dung nho cong nghé so

Sy phat trién ctia cong nghé va cac nén tang bao hiém truc tuyén khién nguoi tiéu
dung ngay cang tim kiém thong tin qua internet. Néu Phong Gia Viét khong kip thich tng
v6i xu hudng nay, c6 thé mat loi thé canh tranh.

Két luén

Moi trudng vin hoa 1a mot yéu t6 hai mat, mang lai ca thudn loi 14n kho khin cho

Phong Gia Viét:

Thuin loi: Khach hang ngay cang quan tam dén bao vé gia dinh, xu huéng ung ho

san pham ndi dia, va sy ho trg tur chinh sach nha nudc.

Khé khiin: Tam 1y dé dat, su khac biét viing mién, canh tranh gay gat va thach thirc

trong viéc thich nghi voi cong nghé sd.

2.3. Phén tich cic yéu té ngudn lwe hoat dong kinh doanh tir nim 2022 dén
nim 2024 Cong ty TNHH MTYV Dai Ly Bao Hiém Phong Gia Viét
2.3.1. Co sé vat chat

Vi tri kinh doanh:

Vi tri kinh doanh cuia cong ty toa lac trén truc dudng Nguyén Phudc Lan
Dia chi: 344 Nguyén Phuéc Lan, Hoa Xuan, CAm Lé, Pa Ngmg

Tda nha: 03 tang

May méc thiét bi:

M4y moéc thiét bi 1a nhan t6 khong thé thiéu ctia mot cong ty. Viéc danh gia may moc
thiét bi ciia mot cong ty dai Iy bao hiém déng vai trd quan trong trong viéc dam bao hiéu

qua hoat dong va cung cap dich vu tot nhat cho khach hang. Danh sach may moc thiét b
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cua cong ty gom: may tinh, tivi LG, may in, di€u hoa, quat, camera, may chiéu, loa, may

anh co, may loc nudc.

- May tinh (20 cai): S6 luong may tinh nhiéu cho thiy dai 1y c¢6 kha ning phuc vu
mot s6 lwong 16n khach hang va cham soc khach hang cing mot liic. Piéu nay gitp ting
cudng hiéu qua lam viéc va xir Iy nhanh céc yéu cau cta khach hang voi bao hiém.

- Tivi LG (01 c4i): Tivi c6 thé dung trong cac cudc hop dé trinh chiéu va hién thi théng
tin hodc quang céo tao méi trudong lam viéc chuyén nghiép va nang dong.

- Mdy in (03 cai): S6 lwong may in du dé in 4n céc tai liéu trong ngay nhat 1a d¢é in
hop ddng hodc cac gidy to quan trong.

- Piéu hoa (08 cai): Viéc trang bi nhicu diéu hoa gitp duy tri méi trudong lam viéc
thoai mai va tip trung cho nhan vién.

- Quat (08 cai): Quat c6 thé bo sung cho diéu hoa gitp luu thong khong khi tao méi
truong lam viéc mat mé hon vao nhiing ngay mua nong.

- Camera (07 cai): Hé théng camera gitip dam bao an ninh cho vin phong, bao vé tai
sdn va thong tin khach hang.

- May chiéu (01 cai): Pugc sir dung cho cac budi thuyét trinh hay cac budi huan luyén
dao tao dé truyén tai thong tin mot cach hiéu qua hon.

- Loa (02 cai): Loa dung cho cac budi su kién, hoic trong cac budi huin luyén dé
truyén tai thong tin 4m thanh t6t hon.

- May anh co (01cai): Dung dé chup hinh lai trong cac budi sy kién quan trong hodc
trong cac budi huan luyén cua cong ty.

- May loc nuoc (03 céi): May loc nudc ddm bdo cho nhan vién va khach hang luon
c6 nude sach dé uéng tao moi truong lam viéc lanh manh va an toan.

Hé thong may moc thiét bi cia Phong Gia Viét kha day di va toan dién, dam bao dap
g day du vé cong nghé, an ninh, tién nghi va truyén thong trong mdi trudng 1am viéc.
Viéc dau tu vao cac thiét bi nay khong chi mang lai hiéu qué cao trong cong viéc tao ra moi

treong 1am viée chuyén nghiép than thién d6i voi nhan vién va khach hang.
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2.3.2.  Ngudn nhin lwc

Bang 2.2: Ngudn nhén lye ciia Cong ty TNHH MTYV Pai Ly Bio Hiém Phong Gia Viét 2022 — 2024

Niim 2022 Niim 2023 Niim 2024 2023/2022 | 2024/2023
Chi tiéu So lwong | % S6 lwong % Sélwong | % | ()| % |+ ]| %

Téng sb LD 58 100 62 100 60 100 | 4 | 2500 | -2 | 25,00
Phén theo gigi tinh
Nam 1 18,97 13 20,97 14 2333 2 | 1250 | 1 | -12,50
Nit 47 81,03 49 79,03 46 76,67 | 2 | 12,50 | -3 | 37,50
Phan theo trinh do
THPT 4 6,90 6 9,68 13 21,67 2 | 12,50 | 7 | -87,50
CP va PH 46 79,31 53 85,48 43 71,67 | 7 | 43,75 | -10 | 125,00
Khac 7 12,07 3 4,84 4 6,67 | -4 | 2500 | 1 | -12,50
Phan theo d6 tuoi
Dudi 25 o 12 20,69 12 19,35 17 28,33 0] 0,00 5| 262,50
Tir 25 tudi dén 45 tuoi 41 70,69 48 77.42 42 7000| 7| 4375 | -6| 75,00
Trén 45 toi 6 10,34 2 3,23 1 1,67 -4] 2500 | -1] 12,50

(Nguon: Céng ty TNHH MTV Dgi Ly Bio Hiém Phong Gia Viét)
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Lao dong 1a mot yéu t6 dau vao quan trong nhat ddi véi bat ky doanh nghiép nao, né
c6 kha ning quyét dinh dén sy thanh bai ctiia doanh nghiép. Vi vay, dbi v6i bat ky doanh
nghiép ndo thi viéc tuyén dung, ddo tao, bo tri lao dong hop 1y 14 hét sirc can thiét. Cong ty
TNHH MTV Dai Ly Bao Hiém Phong Gia Viét cling nhu vdy. Nhan thiy duoc tim quan
trong d6 nén trong qua trinh  hoat dong kinh doanh ctia minh, cong ty rat chd trong dén

tuyén dung, dao tao béi dudng ddi ngii cdn bd nhan vién.

Nhin chung, luc luong lao dong clia cong ty co su thay d6i vé quy mo va két cau qua
tirng nam. Tong sb lao dong ting déu tir nam 2022 dén 2023 véi mirc ting 4 nhan vién
(trong duong 6.9%). Tuy nhién, dén nim 2024 c6 su giam nhe 2 nguoi , tir 62 xudng con
60 nhan vién. Mic du vay, xét tong thé trong 3 nam , quy mé lao dong van giir xu hudng

tang truong.

Dua trén tiéu chi phan loai theo trinh d0 hoc van, doi ngii lao dong co trinh do cao
déng va dai hoc ludn chiém ty 1€ cao nhét, 1an luot 14 79,31% nam 2022, 85,48% nam 2023
va 71,67% nam 2024. Tuy nam 2024 c6 su sut giam 13,81% so v6i ndm trudc, nhung tinh
tong thé trong 3 nam van giit vi thé cha dao. Didu nay cho thdy cong ty wu tién ngudn nhan
I o trinh o chuyén mén cao, dap ing yéu cau phat trién ngay cang manh mé. Pang chu
¥, lao dong c6 trinh Ao THPT ciling ting manh trong ndm 2024, tir 6 nhan vién (9,68%) 1én
13 ngudi (21,67%), ting 7 ngudi so v6i nim trude — didu ndy cho thiy cong ty bit dau mo

rong dién tuyén dung dé dép ung nhu cau van hanh da dang hon.

Vé co cdu do tudi, cong ty co luc luong lao dong tré , tap trung cha yéu ¢ do tudi tir
25 dén 45 tudi. Nam 2022, nhom tudi nay chiém 70,69% ting 1én 77,42% nam 2023, va
duy tri & mirc cao 70% trong nam 2024. Pay 1a nhom lao dong co sirc khoe, nhiét huyét,
va kha nang thich ung tot voi moi truong lam vi¢ce hién dai — 1a lyc luong chu lyc thuc déy
su phat trién bén viing cho cong ty. Pang chu ¥, sb lugng lao dong dudi 25 tudi cling c6 xu
hudng tang tr 12 nhan vién nam (20,69%) nam 2022 1én 17 nhan vién (28,33%) vao nam
2024 — phan anh xu huéng tré hoa doi ngii nhan su va chién luoc dao tao ngudn nhén luc
ké can trong dai han. Trong d6, nhém trén 45 tudi c6 xu hudng giam, tir 6 ngudi nam 2022
giam xudng chi con 1 ngudi nim 2024, cho thiy cong ty dang tré hoa doi ngii nhim dam

bao sy nang dong va d61 mai.
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Vé gidi tinh, doi ngli nir chiém uu thé trong subt giai doan 2022-2024. Cu thé, nit
chiém 81,03% nam 2022, giam nhe con 79,03% nam 2023 va tiép tuc giam xudng 76,67%
nam 2024. Tuy c6 xu hudng giam, nhung sé luong nhan vién nit vin chiém ty trong cao,
phan anh sy 6n dinh va vai tro quan trong cua lao dong ni trong co cAu nhan sy. Mt khac,
s6 luong nam ting nhe tir 11 nhan vién ndm 2022 1én 14 nhan vién nam 2024, thé hién xu

huéng diéu chinh dé can bang gidi tinh trong t6 chirc.

Qua d6 ta thay duoc, giai doan 2022-2024 chtng kién sy diéu chinh tich cuc vé mat
co cAu lao dong cua cong ty khong chi chi trong trong tuyén dung ma con quan tim dén
chat lugng nguén nhan lyc, cha trong dao tao doi ngli tré, co trinh d0 xay dung mdt luc
luong lao dong can d6i vé gidi tinh. Nhiing nd luc ndy sé& 13 nén tang viing chic dé cong ty

tiép tuc phat trién va khang dinh vi thé trén thi truong canh tranh ngay cang khdc liét.
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2.3.3.

Tinh hinh tai chinh

Bang 2.3: Bang can ddi ké toan 2022-2023 Cong ty TNHH MTYV Dai Ly Bio Hiém Phong Gia Viét

DPVT: VND
Nim 2022 Nim 2023 Nim 2024 2023/2022 2024/2023
Ty 1é Ty 1é Ty 1é Ty 18 Ty 18

Chi tiéu Gia tri (%) | Gia tri (%) | Gia tri (%) | Gia tri (+/-) | (%) Gia tri (%)
A. TAI SAN NGAN
HAN 521.334.287 | 64,20 | 439.222.243 | 57,91 | 543.334.132 | 59,71 | -82.112.044| 2928 | 104.111.889 | 14,89
B. TAI SAN DAI
HAN 290.667.143 | 35,80 | 319.222.244 | 42,09 | 366.686.199 | 40,29 | 28.555.101 | -10,18 | 47.463.955 6,79
TONG TAI SAN 812.001.430 | 100 | 758.444.487 | 100 | 910.020.331 100 | -53.556.943 | 19,10 | 151.575.844 | 21,67
NGUON VON
C.NO PHAI TRA 485.858.292 | 59.83 | 419.650.564 | 55,33 | 512.780.656 | 56,35 | -66.207.728 | 23.61 | 93.130.092 | 13,32
I. No ngin han 385.089.768 | 47,42 | 324.382.111 | 42,77 | 412.512.132 | 4533 | -60.707.657 | 21,65 | 88.130.021 | 12,60
I. No dai han 100.768.524 | 12,41 | 95.268.453 | 12,56 | 100.268.524 | 11,02 | -5.500.071 1,96 | 5.000.071 0,71
D. VON CHU SO
HOU ‘ 326.143.138 | 40,17 | 338.793.923 | 44,67 | 397.239.675 | 43,65 | 12.650.785| -4,51 |58.445.752 8,36
TONG NGUON
VON 812.001.430 | 100 | 758.444.487 | 100 | 910.020.331 100 | -53.556.943 | 19,10 | 151.575.844 | 21,67

(Nguén: Cong ty TNHH MTV Dai Ly Bio Hiém Phong Gia Viét)
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Khi phén tich bang can ddi ké toan ctia Phong Gia Viét giup chung ta c6 thé tong quat
vé tinh hinh tai chinh cta cong ty trong 3 nim 2022 dén 2024, nhu sau:

Tong tai san: Tang tir 758.444.487 VND (2023) 1én 910.020.331 VND (2024), tuong
g tang 151.575.844 VND (tiang 21,67%). Day la du hiéu tich cuc cho thiy quy mé hoat
dong ciia doanh nghiép dang duoc mo rong, cé thé do ting cuong dau tu hodc mé rong san
xuét kinh doanh

Tuy nhién, trong ndm 2023, tong tai san lai giam so véi nam 2022 (giam 53.556.943
VND, tuong Gmg giam 19,10%), cho thiy doanh nghiép da trai qua giai doan that chit tai
chinh hodc thanh 1y mdt s6 tai san kém hiéu qua trude do

Tai san ngz“'ln han chiém 59,71% téng tai san nam 2024, giam nhe so vdi1 64,20% ndm
2022 nhung ting so v&i mirc 57,91% nam 2023. Piéu nay cho thiy cong ty di can doi lai
dong tién lwu dong, ting cuong dau tu trd lai vao nhimg khoan muc ngin han (tién, hang
t6n kho, phai thu,...) sau giai doan thu hep. Viéc duy tri ty trong tai san ngan han & mitc gan
60% 1a phtt hop v&i mé hinh kinh doanh can nhiéu vén luu dong

Tai san dai han ting dan vé ty trong tir 35,80% (2022) 1én 40,29% (2024). Sy gia
tang nay thé hién chién luoc dau tu vao tai san cb dinh, cong cu,... nham nang cao ning luc
san xuat va loi ich chién luoc dai han

No phai tra chiém 56,35% tong ngudn vén nam 2024, giam nhe so voi ndm 2022
(59,83%) nhung ting so v6i 55,33% nam 2023. Diéu nay cho thiy ty 18 no vay cua doanh
nghiép c¢6 xu hudéng on dinh trong khoang 55 — 60 %, cho thdy muc d6 vay no twong ddi
kiém soét duoc nhung khong qua thip dé bo 15 don bay tai chinh

No ngin han ting manh tir 324.382.111 VNP (2023) 1én 412.512.132 VND (2024),
tuong tng ting 88.130.021 VNP (ting 27,20%), lam ty trong no ngan han trén tong ngudn
von tang tir 42,77% 1én 45,33%. Viéc nay cho thiy doanh nghiép dang huy déng von ngin
han (vay ngan hang, tin dung thuong mai,...) dé phuc vu nhu cau luu dong, nhung can luu
¥ tranh rai ro vé kha ning thanh toan néu dong tién vé cham

No dai han c6 bién dong khong dang ké, tir 95.268.453 VND (2023) 1én 100.268.524
VND, ting 5.000.071 VND (ting 5,25%). Su 6n dinh no dai han giup duy tri cin bing giira

dau tu tai san c0 dinh va ngudn von trung — dai han
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Voén chii sé hiru ting tir 338.793.923 VND (2023) 1én 397.239.675 VND (2024),
tuong Ung ting 58.445.752 VND (ting 17,26%). Ty trong v6n chi s¢ hitu trén tong ngudn
voOn cai thién tir 44,67% 1én 43,65% (tuy c6 giam nhe so véi ndm 2023, nhung so voi
40,17% nam 2022 13 da tién bo), cho thiy doanh nghiép dang dan ting cudng vén tu co

thong qua loi nhuan giit lai hodc ting vén gop.
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2.3.4.

Két qua kinh doanh

Bang 2.4: Bio cdo két qua kinh doanh ciia Cong ty TNHH MTV Pai Ly Bao Hiém Phong Gia Viét nim 2022 — 2024

DPVT: VND
Niam 2022 Niam 2023 Niam 2024 2023/2022 2024/2023
cr oo Ty 1€ cro s Ty 1€ cro s Ty 1€ N Ty 1€ oo Ty 1€
. . . +_ . +_ .
Chi tieu Gia tri (%) Gia tri (%) Gia tri (%) Gia tri (+/-) (%) Gia tri (+/-) (%)
Doanh thu ban
hang va cung cap | 775.575.489 | 100 | 2.499.613.563 | 100 |2.656.996.998 | 100 | 1.724.038.074 | 49,69 | 157.383.435 | 59,20
dich vu
S [ 182.829.390 | 23,57 | 1.749.729.494 | 70 | 1.125.350.000 | 42,35 | 1.566.900.104 | 45,16 | -624.379.494 | -234,86
Gi4 von hang ban
Chiphi quanly 540 105 168 | 70,72 | 694.892.414 | 27,80 | 1.492.884.129 | 56,19 | 146.404.246 | 422 | 797.991.715 | 300,17
doanh nghiép
Loi nhuan thuin
tir hoat dong kinh | 44.257.931 | 5,71 54.991.655 2,20 7.215.781 0,27 | 10.733.724 | 0,31 | -47.775.874 | -17,97
doanh
i, 34.453.087 | 4,44 | 42.340.870 1,69 | 39.089.457 | 1,47 7.887.783 0,23 | -3.251.413 -1,22
Chi phi khac
A , 34.453.087 | 4,44 | 42.340.870 1,69 | 39.089.457 | 1,47 7.887.783 0,23 | -3.251.413 -1,22
Loi nhuan khac
Toéng loi nhuan
ké toan trude 9.804.844 | 1,26 12.650.785 0,51 7.215.781 0,27 2.845.941 0,08 | -5.435.004 -2,04
thué
Loi nhuan sau
thué TNDN 9.804.844 | 1,26 12.650.785 0,51 7.215.781 0,27 2.845.941 0,08 | -5.435.004 -2,04

(Nguon: Cong ty TNHH MTV Dai Ly Bio Hiém Phong Gia Vi¢t)
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Dua vao bang bao cio két qua kinh doanh trén ctia Cong ty TNHH MTV Pai Ly Bao
Hiém Phong Gia Viét ta da c6 thé nhan thay:

Doanh thu lién tuc tdng truéng manh: tir 775.575.489 VND (2022), 2.499.613.563
VND (2023), 2.656.996.998 VND (2024). So v61 2022, doanh thu 2023 tang 1.724.038.074
VND (ting 49,69%) va nim 2024 tiép tuc ting thém 157.383.435 VND (59,20%). Piéu
nay cho théy doanh nghiép mo rong hoat dong, déy manh ban hang/ dich vy, dac biét dot
pha trong nam 2023

Gia von hang ban ciing ting manh nam 2023 (ting 1.566.900.104 VND, 45,16%),
nhung ndm 2024 lai giam sdu 624.379.494 VND (-35,7%). Ty 1é gi4 von hang ban/ doanh
thu giam tir 70% (2023) xudng 42,35% (2024), bao hiéu cai thién dang ké hiéu suat san
xuat hodc mua nguyén vit lidu voi gia tot hon

Chi phi quéan ly doanh nghiép tang tir 548.488.168 VND (2022) 1én 694.892.414
VND (2023) rdi 1.492.884.129 VND (2024). Ty 1¢ chi phi quan 1y/ doanh thu: 70,7% -
27,8% - 56,2%. Su bién dong nay cho thiy nim 2023 doanh nghiép da tiét giam rat quyét
liét chi phi quan 1y doanh nghiép, nhitng nam 2024 lai ¢6 budc ting dot bién co6 thé nguyén
nhan do dau tu marketing, nhan sy, chi phi khau hao,...

Loi nhuén thuin tir hoat dong kinh doanh dat cao nhat nam 2023 (54.991.655
VND), sau d6 giam manh xuéng 7.215.781 VND nim 2024.

Khoan lgi nhuin khac kha 6n dinh, nhung khong déang ké (dudi 2% doanh thu). Nam
2024 ghi nhan mic giam nho, phan anh c6 thé doanh nghiép khong c6 hoat dong tai chinh
phu trg dang ké.

Diéu nay ciing d6ng nghia rang loi nhuan trudc va sau thué gan nhu phy thudc hoan
toan vao hoat dong kinh doanh cot 161, tang tinh riii ro néu khong kiém soat duoc gia von
va chi phi quan ly

Loi nhuén ké toan trwéc thué va lgi nhuin sau thué thu nhiap doanh nghiép dat
dinh nam 2023 (12.650.785 VND), sau d6 giam con 7.215.781 VND nam 2024 (giam 43%)),

phéan anh hiéu suat st dung nguon luc tai chinh chua hiéu qua.
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24. Thure trang cong tc trién khai quan tri quan h¢ khach hang tai Cong
ty TNHH MTYV Dai Ly Bio Hiém Phong Gia Viét

Trong hoan canh canh tranh gay gat nhu hién nay, dé thu hat khach hang c6 gia tri la
mot yéu td quan trong anh hudéng dén sy séng con cia doanh nghiép. Bé dat duoc sy phat
trién bén virng va ngay cang vuon xa, ngoai viéc nang céo chat luong dich vy, cong ty can
c6 cac chién luoc khach hang hiéu qua dé co thé thu thap nhitng thong tin can thiét vé khach
hang, luu trir nhitng thong tin d6 mot cach co6 ich cho hoat dong ctia cong ty ¢ hién tai va
tuong lai. Trén c& s& ngudn dit liéu thu thap dugc, cong ty c6 thé xdy dung va phat trién
cac chién lugc Marketing hiéu qua nham duy tri va phét trién hon nita méi quan hé véi
khach hang. Mot co s dit liéu day du va lién tuc 1a co sé dé doanh nghiép phat trién, tim
kiém co hoi kinh doanh hay d6i phuong thirc phuc vu khach hang nham cung cap san pham,
dich vu ¢ chat luong dich vu cao hon va mang lai hi¢u qua tdt nht.

Hién tai, hoat dong quan hé khach hang tai Cong ty TNHH MTYV Dai Ly Bao Hiém
Phong Gia Viét chua c6 mdt mo hinh cy thé ma chi dua trén nhitng yéu cdu cong viée tir
truong bd phan tai cong ty dé nhan vién lam theo. Trong qua trinh thuc tap, toi nhan thay
rang, mic du chua c6 mo hinh quan tri quan hé khach hang cu thé nhing viéc quan tri quan
hé khach hang van dam bao thuc hién theo quy trinh hoat dong CRM 1a m6 hinh IDIC.

2.4.1. Muc tiéu quan tri quan hé khach hang cia doanh nghiép

Déi v6i doanh nghiép, hé thong cham soc khach hang t6t chac chin sé gan két quan
hé khach hang va dem lai nguon doanh thu dot pha Cong ty TNHH MTV Pai Ly Bao Hiém
Phong Gia Viét phai danh rat nhiéu thoi gian dé quan sat, trd chuyén véi khach hang va nd
Iuc thuc hién cong viée tot nhat trong kha ning cia minh bang nu cudi chan thanh. Pay
cling chinh 1a v khi t8i tAn nhat ma viéc thuc hién lai rat dé dang. Quan tri quan h¢ khach
hang, coi day la budc khoi dau quan trong quyét dinh dén dinh hudng va chat luong cta
quan tri quan h¢ khach hang. Hién nay, myc tiéu chinh ctia quan tri quan hé khéach hang tai
Cong ty TNHH MTV Dai Ly Bao Hiém Phong Gia Viét 14 thu hut va gitt dugc khach hang
bang cach cung tng nhitng gia tri t6i uvu dap Gng tdt nhat nhu ciu va mong mudn cta ho.

Céac muc tiéu cu thé dugc xac dinh bao gom:
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- Pon gian hod qua trinh cung ung san phém, dich vu va tiép thi.

- Thu hat va nuéi dudng khach hang tiém ning, cai thién sy hai 1ong ctuia khach hang.

- Gitr vitng mdi quan hé v6i khach hang cii, tim kiém khach hang mdi, tao duoc nhitng
161 quang c4o truyén miéng tt tir khach hang cii, gbp phan nang cao uy tin va vi thé caa
cong ty nén thi trudng nham tao nén cong cu canh tranh véi cac ddi tha canh tranh.

- Téi vu sy hai 1ong cho tirng nhom khach hang cua doanh nghiép.

2.4.2. Cac ciu thanh ciia quan tri quan h¢ khich hang

a. Con nguoi

MJi con nguoi trong cong ty thuc hién mdi nhiém vu khac nhau nhung tat ca déu
huéng dén viéc tim kiém khach hang va cung Gng san pham ctia minh dén ho. Tt ca nhan
vién tir quan 1y dén nhan vién 13 ngudi tryc tiép tiép xtc v6i khach hang tir chuyén vién
kinh doanh, chdm séc khach hang,... doi hoi ho phai hiéu biét su vé san pham, théng tin

clia tng san pham dé hd tro khach hang.

Vi vay trude khi bude vao moi truong lam viéc chinh thirc cua cong ty thi ho da dugc
trai qua céc budi dao tao co ban, giup hi€éu hon vé qua trinh vén hanh, van hdéa cong ty, cach

tim kiém khach hang va chdt hop dong cua cong ty.

Ve trinh d¢ hoc van: Phong Gia Vi¢t chu trong vao viéc tuyén dung nhan vién co
trinh 0 Cao dang va Dai hoc dé phu hop véi yéu cau cong viéc. Pao tao mot doi1 ngli nhan
vién ¢6 k¥ nang chuyén mon va kién thirc chuyén sau. Ludn nhanh nhen, dua ra cac giai

phap tbt nhat dé hd trg khach hang.

Vé tac phong va thai do: Nhanh nhen trong xtr 1y tinh hudng, thé hién thai do lich
su, than thién trong qua trinh twong tac védi khach hang. Vi du nhu khi gitip khach hang giai
dap nhitng thic mic hay giai quyét cac khiéu nai ciia khach hang thay vi buc doc thi c6 thé
tir tir kién nhan ma gidi thich cho khach hang. Di 1am hay di gip khach hang luén mang
theo diing trang phuc ctia cong ty yéu cau dé thé hién thai d6 chuyén nghiép. Kha ning giao
tiép tot voi khach hang, thai do lich sy trong giao tiép nhu mim cudi, khong tit may ngang,

n6i chuyén tho 16 véi khach hang.
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Hinh 2.4: Huén luyén, dao tao cho nhén vién

ui
i

)

b. Cong ngh¢

Thoi thoi dai cong nghé s, Phong Gia Vi¢t da nam bit duogc xu hudng chuyén ddi sd,
tich hop cac cong ngh¢ k¥ thuat s6 vao linh vuc quan ly va van hanh, tan dung cac cong
nghé dé hd tro van hanh.

Hién cong ty dang sir dung hé thong mang tén PRUforce. Py 14 hé thong mdi nhan
vién cong ty déu co thé truy cép vao duoc va co tai khoan riéng. Vi giao dién than thién,
dé dang str dung giup nhan vién lam viéc hiéu qua va ting cudng su hai 1ong ddi véi quy
trinh CRM.
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Hinh 2.5: Ung dung Tro 1y toan ning - PRUforce

PRU @:e

* e pulse

TRO LY

TOAN NANG

Gidp cong viéc cla
dé dang hon bao gid hét

Tai day hé thong s& tién hanh theo ddi qua trinh ban hang tir luc xac dinh khach hang
tiém nang, luu trir thong tin khach hang cia ting nhan vién kinh doanh tir lac trude ban,
trong ban va sau ban, moi thong tin vé tén tudi, sd tién bao hiém, loai san pham ma khach
hang d6 da mua. Moi memo hay cac chuwong trinh khuyén mai danh cho khach hang 14n thi
dua ctia nhan vién kinh doanh déu duoc luu trit va thong béo trén tng dung PRUfocre. Co
thé két nbi véi cac thiét bi di dong, mdy tinh bang, truy cap bat ky noi dau chi can co

Internet.

Ung dung PRUforce da tac dong manh mé dén hiéu suit kinh doanh va chién lugc
quan ly cua Prudential Viét Nam, dac biét trong viéc nang cao nang luc doi ngi tu van vién

va cai thién trai nghiém khach hang. Dudi day 1a nhitng anh hudng cy thé:
Nang cao hi¢u suat di ngii tw van vién

PRUforce dugc vi nhu "trg 1 toan ning", hd tro tur van vién tir giai doan dau gia nhap

dén khi dat cac danh hiéu cao nhu MDRT (Million Dollar Round Table).

Ung dung gitp t6i uu héa quy trinh ban hang, quan Iy khach hang va theo dbi hi¢u

suat ca nhan.
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Ty 18 tu van vién dat MDRT lap lai ting déu hang ndm, minh chimg cho hiéu qua dao

tao va hd trg tir PRUforce.
Cai thién trai nghiém khach hang

PRUforce tich hop cong cu phén tich dir liéu khach hang, gitp tu van vién ca nhan

hoéa dich vu, tir 46 nang cao chi s hai long (NPS).

Ung dung ciing hd trg két ndi da kénh (Zalo, PRUOnline), gitip 87% yéu cau boi

thuong duoc xir 1y tryc tuyén, rat ngan thoi gian phan hoi.
Thiic diy chuyén doi so

Ung dung tich hop Al dé t6i vu héa quy trinh tu van, nhu tinh phi bao hiém ty dong

va ghi 4m giong néi nham dam bao minh bach.
DPong gop vao van héa doanh nghiép

PRUforce thiic day van hoa hoc héi lién tuc, véi hang nghin gio dio tao k¥ ning sb

va quan ly khach hang cho tu van vién.

Ung dung ciing gop phan duy tri ty 18 75% MDRT tai dat danh hiéu, khang dinh chat

luong doi ngti.
Két lun

PRUforce khong chi 1a cong cu hd trg nghiép vu ma con 1a don bay chién luge gitp

Prudential:
- Téi wu hoa ning suat doi ngi.
- Nang cao trai nghiém khéach hang thong qua ca nhan hoa va cong nghé.
- Din dau thi trudng bao hiém nhan tho vé6i cac chi sb ting trudng an tuong.

Ngoai ra cong ty con con st dung thém céac ing dung khac nhu Zalo dé bdo céo két
qua cong viéc vé cac buoi dao tao hay cac chuong trinh hoi thao véi cap trén hoac dung de

lién hé trao ddi voi khach hang.
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web,

Hon nira Phong Gia Viét con tich hop da kénh twong tdc nhu email, dién thoai, trang

mang xa hoi, tin nhan,... tao ra trai nghi¢m li€én mach cho khach hang va tang hiéu

xuat lam viéc cho nhan vién.

tiém

c. Quy trinh

Quy trinh ban hang

Buwéc 1: Lap muc tiéu c4 nhan va danh sach khach hang tiém ning
Thiét ldp muc tiéu cd nhan

Xay dung danh sach khéch hang tiém néing

Buwéc 2: Tiép can khach hang

Nhan vién kinh doanh dé tiép can khach hang c6 thé lién hé va tiép can khach hang

ning bang cach D& nghi khach hang 1am bang khao sat bang cac phuong phap sau

- Phwong phdp tiép cdn khdo sdt qua dién thoai

Cac budc thuc hién

Budc 1: Chao hoi, néu muc dich goi

Budc 2: Huéng dan khach hang 1am khao sat/ giai dap thac mic
Budc 3: Poc két qua khao sat — Chuan bj phwong an tiép can
Buéc 4: Thiét 1ap cudc hen

- Phwong phdp tiép cdn khdo sat khi gap triee tiép

Cac budc thuc hién

Bué6c 1: Dan nhap, gidi thiéu bang khao sat

Budc 2: Hudng dan khach hang lam khao sat/ giai dap thac mac
Budc 3: Poc két qua khao sat — Chuan bj phuong 4an tra 10

Budc 4: Thiét 1ap cudc hen 14n sau.
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Budée 3: Tu van theo nhu cau khach hang

Thuc hanh chuyén siu k¥ ning tim hiéu nhu cau va phan tich kha nang tai chinh cia

khach hang.

Dan nhap thyc hién phan tich nhu cau tai chinh
— Tim hiéu théng tin khach hang
— Thuc hién phan tich nhu cau tai chinh
— Thdng nhét giai phap tham khao
—  Gi6i thiéu cac budc tu vén tiép
Budc 4: Trinh bay giai phap
Nhan vién kinh doanh s& trinh bay cho khach hang nhiing quyén lgi va loi ich ma

khach hang nhan duoc qua d6 gitip khach hang d& dang ra quyét dinh tham gia bao hiém.
Trinh bay giai phap theo bang minh hoa

Buéce 5: Chot hop dong va giai dap thac mac

2.4.3. M0 hinh IDIC

2.4.3.1. Nhan dién khach hang

<> Cac hoat dong nhan dién khach hang

Trong hoat dong nhan dién khach hang tai Cong ty TNHH MTV Pai Ly Bao Hiém
Phong Gia Viét da thyc hién nhu sau:

Xac dinh: Thong tin nhan dién khach hang dugc Phong Gia Viét xac dinh thong qua
cac thong tin vé& nhan khau hoc, cac dit liéu hanh vi va dir liéu thai do.

- Cac nhom thong tin khach hang: Ho tén, ngay sinh, dia chi, s6 dién thoai, gidi tinh,
nghé nghiép, thu nhap, cac gidy to ching thuc nhu cin cudc cong dan,...
- Nhom thong tin st dung: Ma khach hang, loai san phém bao hiém, lich st sir dung,

thoi quen ctia khach hang, tan suét sir dung,...
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- Céac thong tin vé thai d§ cia khach hang nhu: Muc d¢ hai long cua khéach hang vé
ché do cham s6c, mire d6 hai long vé dich vy, cac yéu cau, mong mudn cua khach hang vé

dich vu,...
Thu nhdp: Phong Gia Viét thu thap thong tin khach hang bang cach:

- Céc thong tin khach hang dugc thu thap qua cac Form mau khi khach hang ding ky
thong tin tai quiy giao dich, trén hé théng khi khach hang giao dich v6i cong ty.

- Thoéng qua hop ddng, cac cude gip truc tiép gitra nhan vién va khach hang.

- Thong qua viée tiép xtc truc tiép voi khach hang. Lay dugc cac thong tin thai do
qua tiép xtc truc tiép.

- Tai cac su kién: Phong Gia Viét thuong xuyén td chirc cac su kién tri an khach hang
hay gidi thiéu cac san pham méi. Tai cac su kién ndy, Phong Gia Viét c6 thé thu thap thong
tin c4 nhan ciia khach hang quan tim dén san pham va dich vy thong qua cac biéu mau khao

sat hodc phong vén truc tiép.

Lién két: Nhitng thong tin cta khach hang duoc cac nhan vién cia cong ty luu dir va
dugc dua vao nhitng dit liéu, nhimg thong tin ctia khach hang dugc dua 1én hé thong quan
tri khach hang, Phong Gia Viét con st dung phan mém PRUforce dé luu trir théng tin cia
khach hang. Cac thong tin vé tan suét st dung, lich st giao dich,... dugc cong ty nam rd
v6i ting ddi tuong khach hang. Thong qua PRUforce, phong kinh doanh va phong dich vu
chiam soc khach hang déu tiép nhan thong tin, luu trit lich s bao cdo va xir Iy quyén loi,
khiéu nai ctia khach hang. Piéu nay gitp cac nhan vién dé dang nhan ra khach hang thudng
xuyén giao dich vdi cong ty, cic nhan vién co thé tim kiém thong tin khach hang nhanh hon
thong qua nhitng dit liéu d3 phan tich hay di c6 san. Thong qua d6 nhan vién kinh doanh
c6 thé nhan ra khach hang ctia minh mot cach nhanh chéng va chiam séc dé dang hon va tir

d6 c6 thé dua ra nhirg chuong trinh vu déi cho nhdm khach hang gia tri cao hiéu qua hon.

Luu trit: Phong Gia Viét ¢6 hé thong luu trit dit liéu vo cing dam bao, cac thong tin
ctia khach hang luén duoc dua vao phan mém va dugc kiém tra thuong xuyén dé khong
x4y ra so sot va mat thong tin cua khach hang. Cac thong tin lién hé cua khach hang khi

dugc cong ty thu thap s€ duoc luu trir & 3 dang:
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- Nham dam bao an toan cho dit liéu khach hang va nhan vién, Phong Gia Viét da chu
dong xay dung chinh sach bao mat thong tin chat ché giup dir li¢u dugc bao v¢ mdt cach
an toan, hiéu qua nhat. Cong ty ap dung phan mém PRUforce dé quan 1y dit liéu. Mdi nhan
vién déu s& duoc cép tai khoan va mat khau riéng, co thé truy cap vao dir li¢u duoc
PRUforce bao mat riéng biét, PRUforce hé tro quan ly, phan tich dit li¢u, nang cao hi¢u

qua hoat dong.

Hinh 2.6: Hinh dnh thong tin khach hang dugc luu trir trén PRUforce
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<~ Danh sach khach hang

TONG KHACH HANG

Il|

iay: N/A
=]

H: 972.724.000 VND -

N/A
1

1.164.125.000 VND -

(Nguén: Ung dung PRUforce)
- Luu trit trén ho so, gidy to viét tay.

Cdp nhdt: Sau mdi lan giao dich v6i khach hang, thong tin cua khach hang s& duoc
cap nhat lai néu c6 su thay doi tir d6 ciing s& phong phti hon. Phong Gia Viét ludn thuong
xuyén kiém tra, cdp nhat thong tin khach hang mot cach ddy du nhat. Dé dam bao hd so

khach hang, tranh céc sai s6t khi sir dung cac thong tin dé giao dich.

Phan tich: Sau khi két thiic qué trinh thu thap thong tin, cac thong tin khach hang s&
duoc dua vao hé théng, sau do cac chuyén vién s€ phan tich cac dac diém vé thu nhap, do
tudi, nhém nganh nghé cua khach dé nim bat duoc nhu ciu mong mudn ciia khach hang,

tir 46 dé dang tur van cac san pham cuia cong ty hon.
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Tao sw san sang: Cac thong tin khi dugc cap nhat 1én hé théng sé truy xuét dé dang,
nhanh chong, khi duoc chia sé trén toan bo hé théng. cac thong tin cua khach hang ludn
duogc sin sang dé nhan vién cua cong ty ¢ thé tim kiém va cham soc khach hang tot nhat.
Céc thong tin cuia khach hang luén dugc luu trit trong dir li¢u ctia cong ty, cac nhan vién cé
thé str dung dit liéu d6 dé nhan biét khach hang nhanh hon. Trén website ctia cong ty ludn
c6 muc danh riéng cho khach hang giri cau hoi va thic méc (chat box) vé cac dich vu ma

cong ty cung cap, cac chuong trinh wu dai cho khach hang.

Pdm bdo: Thong tin cia khach hang dugc quan 1y bang phan mém quan tri quan hé
khach hang, luu trir trong kho dit liéu cta cong ty va ludn duoc bao mat, chi dung dé cung
cép cho cong viéc ndi bo.

<> Nhirng dir liéu nhian dang khach hang

D liéu vé hanh vi

- Lich str str dung dich vu (dich vu cham soc strc khoe, thoi gian sir dung thé,...)

- Hanh vi thanh toan (thot diém thanh toan, phuong thirc thanh todn, lich st thanh
toan, s tién thanh toan,...)

- Hanh vi tuong tac (goi dién thoai, nhén tin, st dung thé bao hiém,..)

- Hanh vi phan héi dich vu (vé chat luong san pham, khiéu nai, gop ¥, danh gia, yéu

cau ho trg,...)

Dir liéu vé thdi d3: Phan hoi cua khach hang vé chat luong uu dii, quyén loi, thai do
tu van ctia nhan vién, ... tin sudt gia han hop dong, mirc d6 tham gia cac chwong trinh hoi

thao,...

Dir liéu thudc vé nhdn khau hoc: Ho va tén, ngdy sinh, dia chi, s6 dién thoai, email,
d6 tudi, thu nhap, nghé nghiép, tinh trang hon nhan, sé thich, thoi quen, hanh vi st dung

san pham,..

Dir lidu vé gid tri hop dong: Thong tin vé phi bao hiém ma khach hang phai dong

hang nam.
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Qua nhitng dir liéu dé nhéan dang khach hang, Phong Gia Viét da théng ké lai céac ty 1¢

hoan thién vé dir li¢u cua khach hang nhu sau:

Béang 2.5: Bang ty 1€ hoan thién dir liéu ctia cong ty

Tiéu chi Ty 18 (%)
Thong tin lién hé (tén, dién thoai, email) 100%
Dit liéu nhan khau (tudi, nghé nghiép, thu nhap,...) 75%
bia chi cu tru 80%
Lich str mua bao hiém/ déng phi 90%
S& thich, hanh vi ca nhan 40%

(Nguon: Cong ty TNHH MTV Pai Ly Bio Hiém Phong Gia Viét)

Bang s liéu ndy cho ta thdy cong ty di thu thap rat tot thong tin ctua khach hang, dam
bao co s dé moi hoat dong cham séc va giao tiép véi khach hang. Tuy nhién, dit liéu nhan
khau va dija chi cu tra van con thiéu khoang 20 — 25%, gy kho khan cho viéc phan khuc
chuyén sau. Lich sir mua bao hiém/ dong phi dat murc kha cao, c6 thé gitp cong ty tinh toan
vong doi ciia khach hang va tinh xu hudng tai tuc tuong ddi chinh xac. Trong khi do6, thong
tin vé s& thich va hanh vi c4 nhan chi c6 40%, day 1a diém han ché 16n khién cong ty chua
thé c4 nhan hoa t6i uu trai nghiém khach hang. Nhin chung, can wu tién hoan thién dir liéu

nhan khau va hanh vi dé nang cao hiéu qua cac budc phan tich tiép theo.
2.4.3.2. Phan biét khach hang

Sau khi tién hanh nhéan dién khach hang, phan tich dit liéu khach hang thi cong ty da
chia khach hang thanh 2 nhém 14 : Khach hang ca nhan va khach hang t6 chirc. Tuy nhién,
khach hang ca nhan chiém dén 93% ma khach hang to chtic chi chiém 7%, nén chi tap trung

phéan tich sau vao phan khtc khach hang ca nhan.

Hién tai, cong ty da chia nhém khach hang ca nhan thanh nhom theo gia tri dong phi

bao hiém co ban hing nim cua khach hang, duwgc thé hién qua bang sau:

80



Béang 2.6: Mo ta cach phan loai khach hang tai Cong ty TNHH MTYV Dai Ly Bao

Hiém Phong Gia Viét

Phén loai | Khach Khach hang gia tri cao (VIP) Khach hang tiém
hang pho | Hang Hang Hang kim | nang
Cac thong vang bach kim | cwong
chinh sach
Gia tri dong | Phi/ ndm: | Phi/ndm: | Phi/ndm: | Phi/ ndm: Nhitng khach hang
phi hang tur 8 - 50 50-150 150 -350 | Trén 350 dugc gioi thiéu.
nam triéu tricu VND | tricu VND | tricu VND | Da c6 tuong tac véi
cong ty (co kha
ning ky két hop
dong)
Doanhsd | 30-40% | 60— 70% Chua dem lai
mang lai doanh s6 cho cong
ty
Tan suét duy | 40% 60% Chua c6 tan suat

tri

(Nguon: Cong ty TNHH MTV Pai Ly Bio Hiém Phong Gia Viét)

Trong qua trinh ban hang thi cong ty da chia ra thanh cac nhom khach hang khac nhau

nhu bang mo ta trén dé 6 thé tién cham soc va hd trg tot nhat, viéc chia khach hang tirng

nhom mot sec gitp dua ra tung chinh sach riéng cho tirng nhom khéach hang, thuan tién cho

nhan vién kinh doanh va nhan vién cham so6c khach hang ho trg, tao dung moéi quan h¢ hiéu

qua hon.

Thong thuong nhém khdch hang gia tri cao (VIP) 1a nhitng khach hang lau nam cta

cong ty, nhu cau mua san pham bao v¢ tai chinh va stc khde trudc ri ro.

- Thoi gian hgp dong tir 15 nam trd 1én.

- Gia tri mang lai cao, mdi hop dong c6 thé tir 50 dén 350 tri¢u dong

- Doanh s mang lai cho cong ty tir 60 — 70%. Nhom khach hang nay sé& do giam déc,

pho gidm dbc hodc nguoi phu trach khach hang d6 phu trach tao mbi quan hé, truc tiép lién
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lac, hen gdp trao doi cac di€u muc trong hop dong, cac vu dai va quyen loi dé gilr moi quan

hé 1au dai va to thién chi trong hop tac tao nén gia tri cho nhau.

Khdch hang phé théng: Nhém khach hang nay duoc cong ty dwa ra dé danh gia nhém
khach hang nay ¢6 nhu cau cao va gia tri mua thap. Nhiing hop dong ciia nhém khach hang

nay thuong:

- Tir 8 dén dudi 50 triéu cho cac loai san pham.
- Nhu cdu mua thip nén doanh s6 mang lai cho cong ty chi dat 30 — 40% doanh s.
- Nhitng nhén vién kinh doanh tryc tiép ky hop dong sé& truc tiép tao dung mdi quan

hé véi khach hang trong qua trinh cham soc khach hang.

Khdch hang tiém nang: Pay 1a nhom khach hang c6 kha ning s& mua hang cia cong
ty hodc c¢6 nhu cau vé san pham trudc d6 ma chua chdt hop dong. Ho da twong tac voi cong
ty, nhan vién kinh doanh bén cong ty s& luu thong tin vé lién lac va nhu cau cta khach hang
dé tién tu van qua s6 dién thoai, hen gap truc tiép dé tu van theo nhu cau ctia khach hang.
Nhom khach hang nay c6 khi chi mua mdt s6 san phﬁm ngén han tir 1 dén 2 triéu/nam, nén
chua dem lai lgi nhuén cy thé cho cong ty. Nhom khach hang nay cong ty sé& trao doi va
nham vao nhu cau va hanh vi dé xem ho c6 chdt hop dong hay khong, néu c6 thi s& tinh tdi

ap dung céc chinh sach vu déi phu hop, tiy theo dot dé tu van.

Qua nhiing phén tich vé& phan loai khach hang va gia tri ma khach hang mang lai thi
cong ty da thyc hién phan rd khach hang ma minh dang phuc vu dang & nhém nao va doanh
s6 ho da va dang dem lai cho cong ty 1a bao nhiéu. Pé tir 46 dua ra nhan dinh vé nhu cau
va gia tri ma ho mang lai dé dua ra phuong phap quan hé khach hang mot cach hiéu qua
nhat. Tuy nhién, viéc phan loai khach hang qué cu thé nhu vay dé giy ra lang quén voi
nhirng khach hang maéi néu nhu nhén vién phu trach chua du kinh nghiém va nhiét tinh véi

khéch hang.
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2.4.3.3. Twong tac véi khach hang

Hoat dong tuong tac v6i khach hang c6 thé giup cong ty tim kiém dugc khach hang

moi, nhan dién khach hang muc tiéu trudc khi ban san pham.

Sau khi ban dugc san pham sé giup gitt mdi quan hé v6i khach hang, gan giii véi
khach hang, chim soc, hd tro va gitip cho cong ty nhan lai nhitng phan hdi tich cuc hoic
tiéu cuc tir khach hang sau khi str dung quyén loi ctia bao hiém, thdu hiéu nhimng yéu cau
ma khach hang mong muén, cai tién san pham va dich vu cia minh théng qua nhitng phan

hdi tir khach hang.

Cong ty s& thuc hién tim kiém, 1y phan hoi va ¥ kién tir khach hang qua 2 hinh thirc
tryc tiép va gian tiép (qua dién thoai, email,...). T nhitng twong tac ndy thi cong ty qua

bao nhiéu ndm da hoan thién va hiéu biét sdu hon vé khiach hang ma minh cham soc.

a. Twong tac truec tiép
X Twong tac trwéc ban hang

P6i véi khach hang cii: Cong viée tuong tac trude khi ky hop dong va sé bat dau ky
hop dong méi, dbi véi nhém khach hang niy van dé tuong tac truc tiép c6 thé tiy thudc
vao diéu kién hién tai ctia cong ty nhu s& hen gip tai vin phong cong ty hodc dit lich hen
v6i khach hang khi khach hang ranh tai nha hodc quéan ca phé dé néi chuyén chao dén thém
viéc gia han hop dong, doi ngii nhan vién kinh doanh va lanh dao cta cong ty s& to chirc
mot budi sy kién dé tri 4n khach hang va c6 y muén hop tac dé cung mang lai loi ich cao
hon cho khéch hang,... Tac dung cta twong tac véi nhém khach hang nay 1a gitp duy tri
quan hé 14u dai, kiém duoc hop ddng tir nhitng giao dich sau khi hop dong cii dén han, tao
moi quan hé mat thiét v6i khach hang.

Poi v6i khach hang méi: Tuong tac truc tiép véi nhom khach hang méi chua ky hop
d6ng gitra nguoi mua va cong ty. Nhém khach hang nay duogc thuc hién twong tac ciing luc
v6i qua trinh tim kiém khach hang. Muc dich dé lam quen, tim hiéu sau hon vé khach hang,
gidi thiéu vé cong ty cling nhu cic san pham va cic quyén lgi ma minh cung cap. Tao quan

hé méi va thuyét phuc khach hang ky hop dong str dung san phdm ma minh dang cung cap.
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Hoat dong tuong tac tryc tiép trudc khi ban hang nay thuong s& doang nhan vién kinh
doanh c6 kinh nghiém va duoc dao tao chuyén sau vé bao hiém c6 kha ning thuyét phuc
cao hon.

> Twong tac sau ban hang

Qua trinh tuong tac nay nhan vién kinh doanh phu trach khach hang dé s& dén tham
hoéi va tu van cac san pham ctia minh, sau khi chdt hop dong va hoan thién cac thu tuc ky
két hop dong thi sau mot thoi gian nhan vién kinh doanh dén dé lay y kién tir khach hang
vé quyén loi va nhitng vu dai ma khach hang nhan duoc khi ky hop déng bao hiém nhéan
tho, thai d6 ctia nhan vién tu van, dich vu chim soc,... co dap ung dugc nhu cau, mong

mudn tir khach hang va nhan phan hoi tir khach hang.

Neéu khach hang hai long vé€ moi mat thi cdm on va hira hen vao nhitng sdn pham sau

s& t6t hon va s& mang dén sy hai long t6t nhat cho khach hang.

Con ¢6 khiéu nai tryc tiép thi s& tim ra nguyén nhan dén tir ddu dé tim ra cach giai
quyét 6n thoa nhitng khiéu nai ma khach hang dang gip phai. Van dé gap phai vé khiéu nai
vé dong phi hodc chua giai quyét quyén loi kip thoi cho khach hang thi cong ty s& hd trg
va giai quyét nhanh nhat c6 thé cho khach hang, truong hop khiéu nai khac dén tir nhan
vién thi giri 10i xin 16i va giri qua xin 161 hodc doi nhan vién khac dé phu trach néu khach
hang yéu cau. Kiém diém tryc tiép nhan vién cta minh dé tranh xay ra 13i twong ty voi
khach hang tiép theo. Tir d6 hiéu sau hon vé khach hang, iy kinh nghiém cho nhiing lan

tu van ké tiép, dem lai trai nghiém t6t nhat cho khach hang.

Thoi gian cung cap dich vu cham soc cho khach hang, nhan vién phy trach khach hang
d6 khong chi tap trung giai quyét khiéu nai, quyén loi hodc lay ¥ kién ma sé& truc tiép trao
ddi, tao quan h¢ than thiét, giao luu va di sdu vao nhu cAu va thai d6 cta khach hang, nham
gitt chan khach hang lau dai.

Déi voi tirg nhém khach hang khac nhau ciing s& c6 nhirng cach tuong tac, chim soc
va nhén vién khac nhau. Muc dich ciia viéc nay ding dé phéan biét rd giita khach hang pho
thong, khach hang gia tri cao (VIP) va khach hang tiém ning, dé cac chinh sach chim soc

va hd tro duoc tot hon:
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Khach hang phé théng: Nhém khach hang nay sé dugc tuong tac it hon nhung van
dam bao gitr dugc mdi quan hé tdt, to chire cac budi tri 4n khach hang cudi nim hodc dau

nam. Do phé giam ddc va trg 1y phu trach t6 chuc.

Khiach hang gia tri cao (VIP): Do giam dbc va nhan vién phy trach tao mdi quan hé,
cham soc. Gap go truc tiép, moi tham du sy kién, héi nghi 16m, t6 chire cac hoat dong lién
hoan dé ting mdi quan hé than thiét, ghé tham nha khach hang, hoi tham thudng xuyén. TO

chtrc gap mat cudi nim bao gdm 3 nhom trong khach hang VIP.

Khéch hang tiém ning: Vi chua tao nén doanh sé cho cong ty nhung ké hoach tao
dung quan hé v6i khach hang méi chinh 13 nhitng 1an gip g& tu van va tim hiéu bén ngoai,
néu nhu c6 dugc hop dong thi cong ty s& 1én chuwong trinh wu di danh cho nhom khach
hang nay. Cach ma cong ty thudng dung 13 hen gip mit tu van va sir dung cac chinh sach

uu dai danh cho khach hang méi hodc san pham mdéi ra mat nhu tang voucher.

Qua trinh tuong tac theo nhom khach hang cua cong ty kha don gian nhung cling sé&
tly bién theo ting truong hop. Vi 1 khdi nganh c6 quan hé phuc tap va cach giao luu, gip
g ciing kha linh dong chir khong han & mét vi tri hodc mot nguyén tac cd dinh, nén ban

lanh dao chi dua ra mot sé quy chuan chung con lai tiiy vao truong hop ma giai quyét sau.
b. Twong tac gian tiép

Cong ty tuong tac gian tiép véi khach hang bao gém twong tac qua Call center cua
cong ty, qua web, qua fanpage,. .. khach hang c6 thé lién hé trao doi, dong gop ¥ kién, phan
hdi vé cac dich vu cta ngan hang qua d6 ma khong can phai gip mit tryc tiép. Kénh twong
tac ndy gitp tiét kiém thoi gian va chi phi di lai.

- Call center: Hotline tu van dich vu (093 197 39 99) va hotline cham séc khach hang
(093 558 83 05), cac nhan vién sé& giai dap truc tiép nhiing thic mic hay yéu cau ctia khach
hang mét cach rd rang, 4n cin va chu ddo qua dién thoai. Bo phan chim soc khach hang
cha dong trong cong tac cham soc khach hang bang viéc lién lac voi khach hang ngay sau
khi khach hang da ky hop dong dén hét thoi gian cho dé sir dung dich vu ma san pham cung

cép hodc dat lich hen dé hd trg khach hang. Dich vu cham séc khach hang luon tic truc
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24/24 bén dién thoai dé giai dap cho khach ting cau hoi, hd trg thu phi, tiép nhan giai quyét
quyén loi kip thoi cho khach hang.

- Qua website: 13 mot trong nhitng kénh gi6i thiéu dich vu va tré thanh noi dé khach
hang c6 thé tham khao san phdm va nhirng wu dii cua cong ty. Khi khach hang truy cép vao
trang web, fanpage khi c¢6 thic mac va lién hé voi cong ty thi thong tin cua khach hang s&
duoc luu lai va dugc st dung cho viéc cham séc va tu van khach hang. Cac thong tin nay
s€ duoc bao mat hoan toan.

- Qua fanpage: Trén trang facebook chil yéu dang bai gi6i thiéu vé dich vu, cap nhat
cac chuong trinh va chinh sach vu dai dén khach hang. Vi trang facebook nay thi khach
hang c6 thé nhan xét, gop y hay thic mac va tra 1i trong thoi gian sém nhét c6 thé. Tuy
nhién, trang facebook ciia Phong Gia Viét chua dugc nhiéu khach hang biét dén, sé luong
bai viét ciing con it. Do d6, can phai quan tim xdy dung kénh tuong tac ndy, vi hién nay
khach hang déu stir dung mang xa hoi dé tim kiém thong tin.

Ca 2 bén tuwong tac cang nhiéu thi viéc ging két va tao ra gia tri cho nhau s& cang
nhiéu. Thoa min nhu cau tuwong tac, khiéu nai va giao dich bén mua va bén ban.

Khach hang phd théng: Khach hang nay do nhan vién kinh doanh phu trach twong
tac thong qua call center. Chinh 1a dé thiam hoi tinh trang stc khoe, thong bao déng phi thé
hién trach nhiém cta cong ty dbi véi khach hang.

Khach hang gia tri cao (VIP): Ddi véi khach hang nay khi trong tac hay chim soc
dugc uu tién hang dau trong moi kénh tuong tac gian tiép. Truong phong sé dién hoi tham
tinh trang cua khach hang, thong bao cac chuong trinh wu dai, dich vu méi, moi tham du
héi thao danh riéng cho khach hang VIP.

Khach hang tiém ning: Nhom khach hang nay do nhan vién kinh doanh tim kiém
thong tin va tu van qua dién thoai va di thi truong, gidi thidu vé nhimg san phim cung cap
c6 phu hop v6i khach hang hay khong. Nhom khach hang nay c¢6 kha néng trd thanh khach
hang co gi trj cao clia cong ty nén nhan vién s& xin két ban zalo dé tién tu vin néu khach
hang c6 thic mac va mudn mua san pham.

Qua cach tuwong tac gian tiép v6i khach hang ta c6 thé thdy duogc tuy cong ty co thuc
hién tuong tac gian tiép nhung chi loay hoay trong vong call center, qua website, hay két

ban zalo. Hoan toan khong c6 su twong tadc chu dong tir khach hang, chinh vi vay khach
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hang s& kho c6 thé dong gop va tuong tac v4i cong ty, vé phia trudng phong hay nhan vién
kinh doanh ciing khong thé nim bét duoc nhiéu tinh hinh tir khach hang, khiéu nai, ¥ kién
riéng. Van dé tuong tac gian tiép nay cé thé 1am cho doanh thu cong ty gip khé khan hoic
khong dé lai 4n tuong sdu sic trong mat khach hang tiém ning dén khach hang gia tri cao.
2.4.3.4. Cabiét héa khach hang

Sau khi phan biét va tuong tac vdi khach hang va tur 3 loai khach hang ma duoc chia
tir dau thi ¢ giai doan cudi cia mo hinh cong ty di hiéu rd duoc nhitng nhu cau va gia tri
riéng cua tirng khach hang, khach hang mang lai loi nhuén tir viéc mua san phdm nhu Pru
— Bao vé tbi da, Pru — Chu dong cudc séng, Pru — Hanh trang vui khoe, ... cong ty mang lai
san pham tot chat lwong va dich vu tot cho khach hang. Tir d6 s& 6 timg chinh sach riéng

cho tung nhom khach hang.

Bang 2.7: Bang phan biét chinh sach wu dii ddi v6i tirmg nhém khach hang
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Phin loai | Khach hang pho | Khach hang gia tri cao (VIP) Khich hang tiém
thong Hang vang Hang bach kim Hang kim cuwong ning
Cac
chinh sach
Gia trimua | Phi hop Phi hop déng/nam: 50 — | Phi hop dong/ndm: 150 | Phi hop dong/nim: Trén | Nhimg khach hang
déng/ném: tr 8- | 150 tricu VND —350 tricu VND 350 tritu VND dugc gidi thidu.

50 triéu ba cé tuong tac vébi
cong ty (c6 kha nang
ky két hop dong)

Doanh s6 30 —40% 60 — 70% Chua dem lai doanh
mang lai sd cho cong ty

Tan suat Trung binh Cao Mdi biét dén cong ty
mua qua marketing, hoi

thao hodc khach hang

duoc gioi thiéu.
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Phi uu dai 2 nhom khach hang nay phi vu dai nhu nhau - Tang voucher
- Débi v6i hop dong dong du trong vong 10 nam s& dugce ting 100% phi co ban 1 nim lan dau ky hop dong
- Pbi voi khach hang dong du tir ndm thir 11 dén ndm thr 15 s& duogc ting thém 75% phi | (thy  vao  dot  ¢d
co ban cuia goi bao hiém. chuong trinh  hay
khong)
Céc chinh - Qua tdng sinh - Cham séc dinh ky bdi tu van vién ca nhan. - Tham gia hdi thao/
sach khac nhat, dip dac biét. - Thu chic ming vao dip sinh nhat, 18 Tét. hoi nghi tai chinh.
- H tro nhanh - Moi tham gia sy kién khach hang than thiét. - C6 thé dugc nhan gbi
trong xur 1y yéu - Qua tang sinh nhat, dip dac biét. uu dai thir nghiém.
cau. - Hd trg nhanh trong xir 1y yéu cau. - Tang qua khuyén
- Tich liy diém khich ding ky thong
1 diém cho mdi 100.000 VNP phi dong thong thuong tin
0,5 diém cho mdi 100.000 VND phi dong tu dong tir gia tri hoan lai
- Doi diém va wu dai: E-voucher hang sang, qua ting cao cap, goi y té toan
dién
- Dich vu uu tién déc biét: Puong diy nong riéng, hd tro toan dién (VIP Kim
cuong)
Uu dai dac | - - Piém thuéng sinh nhdt | - Diém  thuéng  sinh | - Diém thudng sinh nhdt
biét va nam méi: 60 diém nhdt va nam moi:| va nam moi: 1.500

- Diém thdn thiét theo| 1.000 diém diém

nién han
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Niam 1 — 5: 20 diém/ nim

Nim 6 — 10: 40 diém/
nam

Niam 11 — 15: 60 diém/
nam

Tir ndm 16 tudi tro di: 80

diém/ nam

- Piém thdn thiét theo
nién han

1-5:

diem/ndm

6-10:

diem/ndm

11-15:
diém/ndm

Tu ndm 16 tré di: 500

diém/nam

Nam 200

Nam 300

Nam 400

- Quyén lpi cham séc
suec khoe

2 phiéu kham téng quat
hoac chuyén khoa

mdi nim (4p dung

cho ca Bén mua va

bao

Nguoi  dugc

hiém)

- Piém théan thiét theo

nién han

Nam 1-5: 300 diém/ndm

Nam 6—10: 400
diém/nim

Nam 11-15: 500
diém/nam

T ndm 16 tro di: 600
diém/nam

- Quyén loi cham séc sikc
khée cao cdp: 2 phiéu
kham téng quat hoic
chuyén khoa hang VIP

mol nam

(Nguoén: Cong ty TNHH MTV Dai Ly Bio Hiém Phong Gia Viét)
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Sau khi nghién ciru hanh vi va nhu cau cta khach hang, qua twong tic cia 3 nhom
khach hang duoc dua ra, cong ty s& dua trén 3 loai khach hang VIP, khach hang phd thong
va khach hang tiém ning do cong ty dé ra c6 thé dua ra chinh sach wu d3i chung, tao dung

mbi quan hé than thiét hon vé6i cac doanh nghiép.

Nhom khach hang VIP cua cong ty khi ky hop dong véi gia tri cao, mang lai gia tri

doanh thu cao cho cong ty s& duoc nhiéu wu dai dé gitr mbi quan hé va hop tac 1au dai.

- Tang qua vao dip 18, tét, ky niém ngay thanh lap cong ty

- Puoc moi dén cac dip 18 ky ni¢ém hodc cac sy kién ma cong ty td churc, gén day nhét
13 18 tri an khach hang sau tét va hoi thao ra mit san phim moi.

Nhom khach hang phd thong s& duoc hudng cac wu dii néu dat duoc cac diéu kién
sau cua cong ty:

- Tra phi day du, déu dan trong vong 10 nam, ting 100% phi bao hiém co ban 1 nam.

- T ndm th&r 11 dén nim thir 15 tra phi day du, dugc ting 75% phi bao hiém co ban
I nam.

Cubi cung 1a nhém khéch hang tiém ning, cong ty di xac nhan duoc nhu cau va hanh
vi mua hang nén s& dua ra nhimg chinh sach néu c6 mua san pham: Uu di cho nhiing
khach hang méi nhu ting voucher hodc ting qua dé lam hai 1ong khach hang trong nhiing
ngay dau tu vin dé dé thuyét phuc hon.

Noi dung va nhimng phan tich vé ca biét hoa khach hang vé cong ty TNHH MTV Dai
Ly Bao Hiém Phong Gia Viét di dua ra nhitng chinh sach dé 1am vira 1ong khach hang caa
minh, tao mdi quan hé va gy an tuong t6t cho timg nhom khach hiang ma minh ty phan
loai. Tiép nhan y kién tir nhitng khach hang da sir dung dé phuc vu cho viéc bd sung nhiing
thiéu sot trong qué trinh tu vin ban san pham.

Trai qua 4 yéu t6 trong mé hinh IDIC thi ¢6 thé thdy duoc tuy Cong ty TNHH MTV
Dai Ly Bao Hiém Phong Gia Viét van con nhiéu sai st trong qua trinh thyc hién. Nhung
x€t chung thi cong ty cling da hoan thanh céc quy trinh tir tim khach hang qua 2 hinh thtrc,
dé phan loai, twong tac dé hiéu hanh vi va nhu cau khach hang. Ttr d6 dua ra chinh sach va
quy tic chung cho cach tu van ban san phém cia minh, ho tro va tao dung mbi quan hé voi

khach hang mét cach hiéu qua nhét co thé.
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2.4.4. Danh gia thuc trang hoat dong IDIC

Sau khi tién hanh thuc hién hoat dong quan tri theo mo hinh IDIC thi cong ty da co
thé nhin nhan dién dwoc khach hang minh 13 ai, thé trong tac va chim séc timg nhoém khach
hang c6 thé ndm bét nhu cau va tu van k§ cang chuyén sau hon cho khach hang, diéu nay

duoc thé hién qua sé hop dong va doanh thu qua cic nim ciia Cong ty.

Biang 2.8: Bio cdo két qua s6 hwong hop dong va doanh thu ciia Cong ty TNHH
MTYV Dai Ly Biao Hiém Phong Gia Viét

Nim Nim 2022 Nim 2023 Nim 2024
S6 lwong HP 284 519 457
Doanh thu (VND) 5.252.460.990 12.373.404.800 10.354.898.050

(Nguon: Cong ty TNHH MTV Pai Ly Bio Hiém Phong Gia Viét)

Bang s6 luong vé hop dong va doanh thu ndy cho thiy 3 nim qua cong ty di cé su

tdng trudng va két qua cua viéc cham soc khach hang nhu sau:

C6 sy tang trudng ting cao tir nam 2022 dén 2023, s6 lwong hop dong tir 284 1én 519
va doanh thu ting hon gip d6i tir 5,2 ty 1én 12,37 ty VND. Vao nim 2024 c6 bi sut giam
nhung khong dang ké. Su ting truong nay két qua cua viée Cong ty di dua ra cac chinh
sach vu dii chim soc khach hang rét tot.

Ngoai ra, sau khi thuc hién quan tri khach hang da c6 nhimng kha quan nhu doanh sb
hop dong di ting qua cac nim va mirc d6 khiéu nai ctia khach hang vé cac van dé bao
hiém, nhan vién tu vn cho khach hang da dwoc cai thién giam dan qua cac nam dugc thé

hién qua bang so liéu sau:

Bang 2.9: S6 lwgng khiéu nai ciia khach hang tai cong ty

Nam Nam 2022 Nam 2023 Nam 2024
S6 lugng khiéu nai 13 7 4
(Nguon: Cong ty TNHH MTV Dai Ly Bio Hiém Phong Gia Viét)

92



Qua s6 lidu nay cho thay sé lugng khiéu nai da giam qua timg nim, cho thiy chét
lwong vé 1am hai 1ong khach hang cta cong ty da tét hon. Nhu vy, cic nhan vién cua cong
ty d3 tim hiéu vé nha cau va dap Gmg khach hang rat tét.

Bén canh dé, cling giup cong ty ¢ thé xac dinh do ludng duogc ty 16 chuyén doi cua

cac nhom khéch hang va dat muyc tiéu tang trudng nhu sau:

Bang 2.10: Bang do lwong ty 1€ ciia cac nhém khach hang

Tiéu chi do lwong Muc tiéu

Ty 1é chuyén d6i nhém tiém ning -> khach hang Tang hon 20%

Ty 18 duy tri hop dong nhom VIP (Vang, bach kim va kim cuong) | Tang hon 90%

Ting gid tri trung binh mdi khach hang Tang 10%/ nam

Murc dd hai long cua khach hang DPat 8.5/10

(Nguon: Cong ty TNHH MTV Pai Ly Bio Hiém Phong Gia Viét)

Qua bang nay thé hién cho ta thiy cac chi tiéu déu rat cu thé, do ludng dugc va tap
trung vao ca giai doan “thu hiit” 1an “giit chAn” nhom khach hang c6 gia tri cao. Muc muc
tiéu cho nhom VIP rat tham vong, pht hop voi chién luoc wu tién chdm soc khach hang
quan trong. Chi tiéu ting gi4 tri trung binh va thang diém hai 1ong gitip dam bao ca khia
canh doanh thu 13n chat luong dich vu. Nhin chung, bang do ludng nay rd rang gitip ta co

thé theo ddi céc tién do hoan thanh cia ting giai doan ctia quan tri quan hé khach hang.

2.4.5. Danh gia két qua hoat dong quan tri quan hé khach hang tai Cong ty
TNHH MTYV Pai Ly Bio Hi¢ém Phong Gia Viét
a. Thanh tyu

Mot la, cong ty hién da thuc hién dugc viéc phan loai khach hang va c¢6 nhitng chinh
sach riéng biét dé wu dii va tao quan hé cho timg loai khach hang. Pong thoi cong ty ciing
dua ra cac tiéu chi dé danh gia rd rang ddi voi khach hang va tim duoc khach hang tiém

nang trong qua trinh ban hang.
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Hai la, cong ty da timg bude xay dung duoc ngudn dir liéu khach hang 16n va da dang
(thong tin c4 nhan: ho tén, dia chi, sé dién thoai, CCCD, email,...) thong qua nhiing lan
khach hang sir dung san phdm hodc tra ciru thong tin bao hiém, ... Tir nhitng dit lidu d6 gitp
cho doanh nghiép co6 thé d& dang khai thac cling nhu cai thién céac trai nghiém cho khach

hang ngay cang tot hon.

Ba la, céng ty c6 cac hoat dong chim soc trude va sau khi ban hang vé hd tro tu van
san pham va uu dai trude khi khach hang quyét dinh mua. Cong ty ciing di c6 cac chinh
sach chiét khiu , wu dai cho timg nhém khach hang, kém theo d6 1a phan loai nhirng khach
hang c¢6 nhu cdu va tinh cach khac nhau dé c6 thé ca biét theo tirng khach hang va ting qua

cac dip 18, tét,. ..

Bon la, ddi nhan vién ¢ nhiéu kinh nghi¢ém, dugc dao tao ky nang tdt, nhiét tinh trong
viéc nam bat tinh hinh mong muén vé san pham ciia khach hang ciing nhu giai quyét cac
van d¢ ctia khach hang kip thoi, chinh x4c gdp phan gitp cho cong ty tao long tin v6i khach
hang.

Nam la, cong ty ciling c¢6 thuc hién gan nhu giéng voi hoat dong quan tri quan hé
khach hang cta mé hinh IDIC gdém 4 yéu t6 1a: Nhan dién khach hang, phan biét khach
hang, twong tac khach hang, c4 biét hoa theo khach hang. Tuy nhién, khong thé n6i mé hinh
ma cong ty ap dung 1a thanh cong qua 16n nhung phan nao dé gitp cong ty di va dang di

dang véi quy trinh dit ra.
b. Han ché

Bén canh nhitng thanh tyu thi van con mot s6 han ché ton tai vé quan hé khach hang

van con gdp mot sO di€m va van dé chua duogc hoan thién nhu:
Mot la, viéc lién lac va trao doi véi khach hang chu yéu qua dién thoai, gdp mat truc

tiép nén giao dich con mat nhi€u thoi gian va chi phi cao.

Hai la, viéc thyc hién danh gia két qua quan 1y con theo chiéu hudng lay cong ty la
chinh chir chua cé sy danh gia nhiéu vé khach hang. Nguyén nhéan do viéc lay y kién cta
khach hang con mang tinh hinh thtrc. Diéu nay c6 thé dan dén viéc danh gia hiéu qua quan

1y khong chinh xéc.
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Ba la, cong viéc clia nhan vién kinh doanh tai cong ty hién nay kha nhiéu ho vira lam
vé tim kiém khach hang, tiép can khach hang, luu trit va hd tro khach hang. Chinh vi vay
viéc phu trach va luu trir dir liéu cho cong ty s& dién ra cham hon. Su khong dong nhat
trong céc dit 1iéu mot 1an s& lam cho khéi cong viéc va thoi gian clia nhan vién ton dong va

ap luc hon.

Bén la, cong ty da dung quy trinh theo mé hinh IDIC trong viéc quan tri mdi quan hé
khach hang trong qua trinh hoat dong cila cong ty. Nhu nhiing gi da nhéc t6i thi van chua
that sy hiéu qua t6i da va chua c6 mot quy trinh lién két cu thé nén su van hanh cua cac giai
doan van con chua théng nhét va con lan man. Céc hoat dong quan h¢ khach hang chi dya
theo nhitng yéu cau, cong viéc do giam ddc hodc trudng phong dé ra dé tao mdi quan hé
v61 khéach hang va gitt chan khach hang.

Nam la, cong ty van chua c6 bd phan chuyén trach thyc hién quan tri quan hé khach

hang. Hoat dong nay s€ do b phan chuyén vién hodc cac nhan vién kinh doanh thuc hién.
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CHUONG 3: GIAI PHAP NHAM HOAN THIEN HOAT PONG QUAN TRI QUAN
HE KHACH HANG TAI CONG TY TNHH MTV PAI LY BAO HIEM PHONG
GIA VIET

3.1.  Co sé dé xuit giai phap
3.1.1. Pinh hwéng phat trién ciia Cong ty TNHH MTV Pai Ly Bio Hiém
Phong Gia Viét

Trong 5 nam t6i Cong ty TNHH MTV Dai Ly Bao Hiém Phong Gia Viét dinh huéng
xay dung cong ty 16n manh hon, kinh doanh hiéu qua hon trén co sé st dung hop 1y céc
ngudn nhan lic, nang cao nang lyc 1anh dao, nang cip hon vé cong nghé va thau hiéu duoc

nhu cau cua khach hang.

Xay dyng d6i ngii lanh dao c6 ban linh va chuyén nghiép, dong thoi xay dung doi ngii
quan 1y, doi ngii tur van vién gioi, nhiét tinh va yéu nghé.

Xay dung cong ty trd thanh mot cong ty hién dai, nang cap chat lugng dich vu nham
chinh phuc thi trudng cao cdp hon, linh hoat trong khiu quan 1y, dam bao ting trudng doanh
thu, lgi nhuan, phat trién bén viing. Pam bao ting thu nhap cho cac nhan vién trong cong

ty dam bao murc song cho nhan vién ctia cong ty.

Tang trudng vé doanh thu va loi nhuan tiép tuc giit toc do ting trudng trong nhiing

nim qua it nhit 1a 20% mdi ndm, dam bao muc dich phat trién kinh té bén vimg.
3.1.2. Phwong hwéng hoan thién chat lwong dich vu ciia Cong ty

Tap trung nang cao chét lugng nhan lyc cua cong ty, nang cao kién thirc chuyén nghiép
trong dich vu quan 1y, hoan thién quy trinh lam vi¢c dé tdi vu hod hiéu suit va hiéu qua

trong quan 1y mang su tin twéng va hai long cao nhét cho khach hang.

Tiép tuc x4y dung va phat trién co s& vat chat cia cong ty v6i cac phan mém quéan 1y
tién tién va hién dai v6i chat lugng dich vu quéan 1y cao, dau tu cic trang thiét bi hién dai,

tin cdy, cung cép da dich vu va hoat dong c6 hi€u qua.

Xay dung van hoa to chirc tap trung vao khach hang phai dam bao dugc rang moi

thanh vién trong cong ty déu hiéu va cam két viéc dit khach hang vao trung tim ctia moi

96



hoat dong. Phat trién mot van hoé t6 chitc ma nhan vién déu ty hao vé viéc cung cap dich

vu xuat sac va lam hai long duoc moi khach hang.

V& thi trudng ddy manh hoat dong vé tiép thi nhim quang ba thwong hiéu cong ty trén
thi truong, hudng dén moi nguoi dan trén dia ban TP. Ba Naclng biét toi nhirng lo1 ich ma
bao hiém nhan tho mang lai cho cudc séng cua chinh cac khach hang. Pong thoi phat huy
moi nguén luc, déy manh céac hoat dong ddi voi cong déng dé cho moi nguoi biét nhiéu vé

cong ty hon.

Tao ra cic co ché thu thap phan hoi tir khach hang, bao gdm cac cudc khao sat, danh
gia truc tuyén, va cac hé théng phan hoi. Phan tich cac phan hoi nay dé hiéu rd hon vé mong

doi va nhu ciu caa khach hang va diéu chinh dich vu ctia cong ty cho twong tng.

Tap trung vao viéc xay dung mdi quan hé lau dai va tao ra sy trung thanh tir phia
khach hang. Cung cap dich vu sau ban hang xuét sic, tao ra cac chuong trinh khuyén mai

va uu dai dac biét cho khach hang hién tai dé gilr chan khach hang.

3.2, Mot s6 giai phap nhim hoan thién hoat déng quan tri quan hé khach
hang tai Cong ty TNHH MTYV Pai Ly Bio Hiém Phong Gia Viét
3.2.1. Chinh sach vé khach hang
a) Vé nhan dién khach hang

Hé théng CRM duya vao co s¢ dir li¢u khach hang lam nén tang. Phai tan dung duoc
hét cac tinh ning ma ung dung mang lai dé luu trit thong tin ctia khach hang. Néu thong tin
duogc tap hop va théng ké diy du s& tao diéu kién cho viéc hiéu va phan tich nhu cau va

phan tich tirng nhém khach hang.

Trong qua trinh tiép xtic véi khach hang, khi nhan thay ho c6 su thay d6i vé nhu cau,

s& thich can nhanh chong cap nhat, bo sung dé lam co s¢ dit liéu khach hang.

Bén canh viéc thu thap va phan tich dit liéu khach hang dang c6 hop dong, cong ty
cling phai chu ¥ dén nhitng khach hang da két thuc hop dong, luu lai thong tin khach hang

vi c0 thé s€ 1a khach hang tiém ndng dé co6 thé ban thém san pham khac.
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Tich cuc ndm bat thong tin tir nhiéu ngudn khac nhau, cap nhat nhitng thong tin cua
khach hang. Néu khach hang chua c6 nhu cau thi nhan vién can goi md nhu cau cho khach

hang.
b) Vé phian nhém khach hang

V& viéc phan nhom khach hang cta cong ty dang phan loai theo khach hang ca nhan
va khach hang t6 chir. Vi s6 lugng khach hang nhiéu thi doanh nghiép s& kho nam hét nhu

cau, mong muodn va cac dich vu cham séc doi tirng nhém khach hang.

Nghién ctru thi trudng va khao sat khach hang vé nhu cau mong mudn bao vé va tiét
kiém trong thi truong muc tiéu. Khao sat khach hang dé c6 thé xac dinh cac yéu to quan
trong nhu thu nhép, s& thich, mong mudn,... Viéc phan nhom khach hang co thé hiéu duogc

cac dac tinh cua khach hang dua trén cac dac diém sau:

Phan nhom khéach hang theo nguén hang: Khach hang c6 thé dén tir nhiéu nguon nhu
Google, Facebook, Tiktok, Zalo, Shoppe, App FRUForce, gidi thi€u tir ngudi quen hay tur
khach hang cii,... s& gitp cho nha quan 1y nim duoc kénh tiép xtic ma khach hang biét dén

thuong hi¢u cua cong ty. Hiéu dugc kénh nao Marketing hiéu qua, kénh nao kém hiéu qua.

Phan loai khach hang theo thu nhap: Khach hang c¢6 thu nhdp cao s€ quan tdm hon
dén bao vé va dau tu nhiéu hon, con v6i khach hang tim trung s& dé y dén nhiing san pham

ménh gia thip nhung bao vé cao két hop véi tiét kiém.

Bing cach phan nhém khach hang mot cach chi tiét va chinh xac, ban c6 thé tdi wu
hoa cac chién lugc Marketing va dua ra cac chién luoc tiép can khach hang dé dap tng nhu
cau cu thé ddi voi timg nhom khéach hang.

¢) Vé twong tic khach hang

Thiét ké mot trang website tao dugc an tuong va thu hut khach hang. Giao dién
website d& nhin, d& tim kiém va d& str dung. THi uu cac bai tu van ngin gon d& hiéu. Tich
hop cac tinh ning chat va binh lun. M6t sé vi du va dua ra giai phap thich hop cho tat ca

cac nhom khach hang. Ludn luén mong doi dugc 1€n h¢ véi khach hang, dung doi khach
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hang lién hé rdi méi tra 10 ma hay xem d6 14 1a trach nhiém hay tim kiém va lién lac trudc,
sau va trong qua trinh tu vin cho khach hang.

Khi twong tac hiy gitip khach hang nhan ra dwgc sy vuot trdi ciia san phadm bén minh
nhu chit lugng, loi ich ma san pham cta cong ty minh dem lai cho khach hang so véi d6i
tht canh tranh dé khach hang c6 thé lya chon minh ma khong phai cic noi khac. Chinh vi

nhirng thir nhd nhat nhu vay dé tao nén trai nghiém tot cho khach hang.

Hay d6i v6i nhirng khach hang 1an dau sir dung dich vu cong ty ho chi nhin thiy cac
thong tin, nhung thong tin kho khan ma khong co cac thong tin vé chinh sach chim soc, dai

ngd, bao mat thi khong dugc sy két néi ngay lap tirc vdi khach hang
d) Veé ca biét hoa khach hang

Thuong xuyén khao sat va cham séc nhom khach hang ma cong ty dang c6. Moi khach
hang c6 mdi dic tinh riéng vi vdy viéc phat trién hé théng quan tri khach hang theo chién
luoc ca nhan hoa mic du tén nhiéu thoi gian va cong suc hon dam bao do chinh xac, dem

lai su hai 1ong cao hon khi dap tng nhu ciu cua khach hang riéng biét.

Cung cdp mét quy trinh phan hoi, xir Iy van dé, khiéu nai cua khach hang mét cach
nhanh chéng va hiéu qua. Bang cach tao ra cac giai phap cac nhan va doc ddo, co thé thu

hut va gitr chan dugc khach hang cho cong ty.
3.2.2. Chinh sach nhan sy

Mot trong nhitng yéu t6 quan trong quyét dinh sy thanh cong cua quan 1y quan hé
khéach hang 1a sy tham gia ctia con nguoi. Trong quan tri quan hé khach hang, chinh sach
nhan sy dong vai trd quan trong dé dam bao rang nhéan vién cta cong ty c¢6 du ki nang va
nang lyc dé twong tac v6i khach hang mot cach hiéu qua va mang lai sy hai 1ong cho khach
hang. Cong ty TNHH MTV Pai Ly Bao Hiém Phong Gia Viét ¢6 thé ap dung thém mét sd

chinh sach nhu:
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Tuyén dung va dao tao:

Tuyén dung cac nhan vién c6 k¥ nang tuong tac khach hang tot va cung cap dao tao
lién tuc dé cai thién k¥ nang va kién thirc cia nhan vién vé sdn pham va dich vu cia cong

ty. Tuyén dung chon loc khong 30 at.

Trang bi day du cong cu lam viéc cho nhan vién. Phai dam bao dugc rang cac chinh
sach dao tao ludn cung cap cho nhan vién dé trang bi kién thirc va k¥ ndng can thi€t nhat

dinh d€ nhan vién lam viéc.

Thudng xuyén thanh loc va thay thé cac c4 nhan yéu kém, thiéu ning dong, khong

dap tmg duoc yéu cau cong viée dé ra.
Chinh sdach thieong va khuyén khich

Tao ra cac cudc thi dua dua trén hiéu suit c4 nhan hodc nhom va céc chuong trinh
khen thudng hang thang, hang quy, hing nim cho nhan vién ¢6 ty 1é chdm soc khach hang

t6t nhat.
Phu cép thém cac phi nhu tién xang xe, di lai, tién dién thoai cho nhan vién.

Khuyén khich nhéan vién tham gia day du cac khoa hoc dé c6 thé dap ing du nhu cau

cho cong viéc vé viéc tu van va giai quyét cac van dé cua khach hang.

Chinh sach da dang hoa: Pam bao ring tit ca nhan vién cua cong ty duoc ddi xur cong
bang va c6 co hoi phat trién nghé nghiép. Pa dang héa trong cong viéc va tuyén dung co
thé giup dam bao rang cong ty c6 doi ngii nhan vién da dang vé kinh nghiém, chuyén méon
va van hoa.

3.3. Kién nghi

Céc kién nghi dua ra trong luan van chil yéu dua trén két qua phan tich hoat dong kinh
doanh ctia Cong ty TNHH MTV Dai Ly Bao Hiém Phong Gia Viét néi chung va hoat dong
quan tri quan hé khach hang tir 46 dé xuét cac giai phap dua vao thyc tién. Tao ra mot ké
hoach chi tiét dé tang twong tac giao tiép v6i khach hang thong qua cac giai phap dua vao
thuc tién. Tao ra mot ké hoach chi tiét dé tang tuong tac va giao tiép v6i khéach hang thong

qua céac kénh tuong tac. Qua trinh nay c6 thé lién quan dén viéc st dung cac cong cu phan
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mém dé quan tri quan hé khach hang (CRM) dé thu thap dir liéu khach hang va gidm sat
cac cam két ctia doanh nghiép véi khach hang.

Pao tao va khuyén khich nhan vién kinh doanh va nhan vién chiam soc khach hang
clia cong ty vé cac k¥ ning giai quyét vin dé vé cac thic mic va k¥ ning giao tiép véi
khach hang. Nang cao nang lyc cua nhan vién s€ giup tang cuong do tin cdy va su hai long
cua khach hang.

Tao ra mot trai nghiém khach hang t6t bang cach cung cap cac uu dai, cham séc khach
hang t6t nhat, giai quyét moi vin dé vé quyén loi cho khach hang. Hd trg khach hang trong
cac van dé lién quan dén hop dong, thanh toan va chi tra.

Phat trién cac chuong trinh khuyén mai, tdng voucher va cac uu dai dac biét cho khach
hang lau dai. Piéu nay c6 thé bao gom ting kém goi bao hiém ngin han, vu dai cho viéc
gia han hop déng, hoac cac dich vu cham soéc sau khi ban.

Tang cudng hoat dong quang ba, tiép can khach hang va xay dung thuong hiéu. Sir
dung céac kénh truyén thong xa hoi, website hoic cic cong cu quang ba san pham va dich
vu ctia cong ty. Cung cap nhiéu phuong tién lién lac khac nhau nhu email, trang web va cac
mang xa hoi dé khach hang co thé dé dang lién hé va nhan dugc su hd tro nhanh chong.

Tao ra mot quy trinh don gian, minh bach va dé& hiéu. Chu ¥ dén céc thu tuc hop dong,
thanh toan va hd trg sau khi ban cho khach hang mot trai nghiém t6t nhat. Pua ra mot cac
chién lugc vé phan doan san pham voi ting khach hang.

Trién khai cac chinh sach nham tiép can, thu hut tao nén luc lugng khach hang trung
thanh cho cong ty.

Két lun

Quan tri quan hé khach hang 1a mot phuong thirc kinh doanh bao gém céc phuong
phap, k¥ thuat va kha niang giup cho cac doanh nghiép quan 1y cac mbi quan hé khach hang
hiéu qua hon. Muc tiéu co ban ctia quan tri quan hé khach hang 1a gitip cac to chirc kinh
doanh quan Iy khach hang ctia minh t6t hon théng qua s giéi thiéu vé cac hé théng, phuong
phap kinh doanh dang tin cdy. Quan tri quan hé khach hang khong chi 1a viéc cung cap san
pham va dich vu ma con 1 qua trinh xay dung va duy tri mdi quan hé t6t dep véi khach
hang. Diéu nay doi hoi sy cam két tir moi cép bac trong td chue, tir 1anh dao cho dén nhan

vién, dé dam bao rang moi hoat dong dugc tap trung vao viéc ddp trng nhu cau va mong
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doi ctia khach hang. Pé thyc hién tot cong tac quan tri quan hé khach hang khong chi don
gian 14 cai dit va tng dung t6t cic phan mém 13 xong ma can phai két hop nhiéu chinh sach
khac va phuong phap khac nhau bao gém viéc tiép can khach hang, dao tao nhan vién,
Marketing, quan 1y hé théng thong tin, tit ca cac nhan tb trong kinh doanh phai duoc diéu
chinh cho phu hgp véi ti€u chi dat khach hang & vi tri trung tam. Cung v61 nhitng giai phap
d3 dé xuat cung véi nd luc hoat dong cua cong ty, em hy vong cong ty s& tim duoc giai
phap ding dén va phu hop dé thuc hién tot cong tac quan tri quan hé khach hang, muyc tiéu
va dinh huéng kinh doanh ma cong ty da dé ra.

Mic du da rat cd gang nhung do trinh d6 cta ban than c6 han ché va trong khudn kho
thoi gian cho phép cho nén luan vin kho tranh khoi nhimng sai sét va khiém khuyét.

Cudi cung, em xin chan thanh cam on sy chi dan cua cac anh, chi cong tac tai CONG

TY TNHH MTV DAI LY BAO HIEM PHONG GIA VIET.
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