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LO1 MO PAU
1.Ly do chon @@ tai

Trong bdi canh hién dai cta x4 hoi ngay nay, khi kinh té ngay cang phat trién nhu
ciu can c6 bao hiém ctia ngudi dan cang cao. Cac cong ty bao hiém khong ngimg phat
trién va d6i méi nham thu hat va 16i kéo khach hang vé cong ty ctia minh vi hién nay c6
rat nhiéu cong ty bao hiém hoat dong manh m¢.

Dinh huéng kinh doanh ctia doanh nghiép 1a 1y khach hang 1am yéu t6 quan trong,
khong c6 khach hang s& khong c6 doanh nghiép nao t6n tai. Lam thé nao dé dem dén
cho khach hang sy hai long va sy trai nghiém san pham mot cach tot nhat ludn 13 van dé
ctia mdi doanh nghiép. Nghién ctru vé khach hang 13 viéc cp thiét va dic biét quan
trong can thudng xuyén cap nhat dé co6 thé dap tmg nhanh va day di nhu cau cua khac
hang.

Quén tri quan hé khach hang (CRM) khong chi don thuan 13 cong cu hd tro kinh
doanh, ma con 13 chién luoc quan trong gitp doanh nghiép hiéu rd nhu cau khach hang,
nang cao chat lugng phuc vu, ting cudng long trung thanh va thuc ddy doanh sb.

Doanh nghiép phai ludn cai tién va d6i mdi nang cao chéat luong dich vu va chét
lwong san pham cta minh dé c6 thé nhin ra dugc sy mong mudn cua khach hang. Di
cung v&i d6 1 su canh tranh méanh liét giira cac cong ty bao hiém khac trén thi truong.

Trong thot gian hoat dong va lam vi¢c tai Cong ty TNHH MTV bai 1y Bao hiém
Phong Gia Viét thong qua sy tim hiéu ctia ban than trong qua trinh thuc tap tai Cong ty,
nhan thiy cong ty dang han ché vé quan tri quan hé khach hang va chua dugc phat huy
hiéu qua dé khach hang c6 thé cam nhan dugc su quan tam cham soc tan tinh cia cong
ty. Vi thé em di lya chon mot dé tai nghién ctru : “ Mot s6 giai phap hoan thién cong tac
quan tri quan hé khach hang tai Cong ty TNHH MTV Dai 1y Bao hiém Phong Gia Viét
” v&i mong mudn gitp khach hang c6 mot cai nhin khach quan hon, tin twong hon, trung
thanh hon. Tt d6 nhimg giai phap cu thé dugc dé xuit va thuc hién dé co thé nang cao
hon nita chat luong san pham va duy tri dugc hoat dong phat trién nguén khach hang
cua cong ty.

2. Muc tiéu dé tai nghién ciéu

- Hé thong nhiing co s 1y luan co ban vé khach hang , quan tri quan hé khéach hang

tai cong ty TNHH MTV Dai Iy Bao hiém Phong Gia Viét



- Tim hiéu va phan tich thyuc trang hoat dong ctia cong ty TNHH MT V Dai Iy Bao
hiém Phong Gia Viét

- Nghién ctru va dua ra phan tich vu diém, nhugce diém vé hoat déng quan tri quan
hé khach hang ctia Cong ty TNHH MTV Pai ly Bao hiém Phong Gia Viét.

- Phan tich va giai phap thuc trang hoat dong quan tri quan hé khach hang tir 46 dé
xuat mot sd giai phap va kién nghi nham gop phan nang cao hiéu qua hoat dong cia
cong ty TNHH MTV Dai Iy Bao hiém Phong Gia Viét.

3. Péi twong va pham vi nghién ciru

- Péi tugng : Tap trung nghién ctru Iy ludn vé quan tri khach hang va céac gia tri
ctia khach hang cho cong ty TNHH MTV Dai Iy Bao hiém Phong Gia Viét

- Pham vi nghién ctru :

* Dia diém : 344 Nguyén Phudc Lan, phuong Hoa Xuan, quan Cam L&, thanh phé
Pa Nang

e Thoi gian : Thoi gian nghién ctru tong hop bao cdo trong thoi gian thuc tap tir
ngay 16/12/2024 dén 6/5/ 2025
4. Phwong phap nghién ciu

Phuong phap thong ké : Phan tich cic thong tin theo nhitng d& muyc c6 su lién két
v6i nhau.

Phuong phap phan tich : Str dung hé théng ( CRM ) tai cong ty, nham phan tich
nhing anh huéng dén qua trinh hoat dong quén tri quan hé khach hang.

Phuong phéap phan tich tong hop : Can cir trén cac thong tin dit liéu duoc cung cap
tir cong ty, trén sach, internet,... Tir d6 tién hanh phan tich, tong hop dugc 1am rd van dé
nghién ctru.

5. Bo cuc dé tai

Luan van g6m 3 phﬁn : phﬁn mé dau, két luan va nodi dung dé tai dugc trinh bay
trong cac chuong sau :

Chuong 1 : Co s6 1y luan vé hoat dong quan tri quan hé khach hang

Chuong 2 : Thuc trang cong tdc quan tri quan h¢ khach hang tai cong ty TNHH
MTYV Dai ly Bao hiém Phong Gia Viét

Chuong 3 : Kién nghi va giai phap nang cao hiéu qua hoat dong quan tri quan hé

khach hang tai cong ty TNHH MTV Pai Iy Bao hiém Phong Gia Viét
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LGOI CAM ON

Pé hoan thanh tot bai nghién ctru cia minh, em xin gui 161 cam on sau sic dén cac
thay ¢6, cac chi tai don vi thyc tdp Cong ty TNHH MTV Dai Iy Bao hiém Phong Gia
Viét, di ho tro va giap do em.

Trude hét, em xin bay t6 long biét on sdu sic dén cac quy thiy c6 khoa Kinh Té-
Truong Pai Hoc Kién Tric Pa Ning 10i cam on trin trong nhat. Pa gitp d& em hoan
thién kién thtrc ctia ban than qua bén nim hoc tap tai truong, trao cho em nhimng diéu
tinh tuy nhat ma thay co co, dé gitp em mo rong dugc kién thirc ban than.

Dic biét, dé hoan thanh tét dugc dé tai nghién ctru nay, em xin gti dén co Phan Thi
Thu Ha nguoi di d& dan, giup d& tan tinh cho em. Trong qua trinh lam khod ludn em
gap rat nhiéu khé khan, nhd ¢6 kién thirc sau rong cua co, su truyén dat tan tam, dinh
huéng rd rang, da gitp em hoan thién tot dwoc dé tai ndy. Em xin giri dén ¢6 101 cam on
chan thanh nhat.

Cubi cung em xin gui lo1 cdm on dén cac anh chi tai don vi thuc tap tai don vi Khué
Trung ctia cong ty TNHH TMV Dai ly Bao hiém Phong Gia Viét da tao diéu kién va hd
trg tan tinh giap do em. Pac biét em xin giri 161 cdm on dén anh HO Van Thuén dang la
Truong Phong Kinh Doanh tai cong ty va anh Van Hiru Buc dang 1a Quan 1y tai cong
ty, da gitp d& em rat nhiéu vé nhimng s6 liéu thong tin bao mat cta cong ty va hudng
dan tan tinh cho em. Trao cho em co hdi viéc lam kiém thém thu thap cling nhu mo rong

tam nhin va huéng di trong tuong lai.

Em xin chan thanh cam on !

DPa Nang, Ngay 10 thang 05 nam 2025

Sinh vién thuc hién

Phan Quang Vi



DANH MUC HINH ANH

HIND 2.1 0G0 CONQG LY w.cvveeieciiee et 19
Hinh 2.2 So do cdu triic ciia Cong ty TNHH MTV Bdo hiém Phong Gia Viét. . 22
Hinh 2.3 Hinh énh dén s6 Viét Nam nim 2024 ..., 33
Hinh. 2.4 CAC BUOT AAO 1O ......vveoevveeeviesisesees s 48
Hinh 2.5. Hinh anh ma s6 dai Y GQUoC CAP. ....ovvevveererseerseesseseeneses s 49
Hinh 2.6 Hinh anh dao t@o @i CONG 1). .....ccovviiiiiiiiiiiiee e 49
Hinh 2.7. Trang chu dang nhdp cua Phong Gia Vit ........ccccocveviiiiiiiiiiiiciinnnn, 51
Hinh 2.8 Buéi chao san pham tai nha khdch RARG .........c.cooveveeeeceeeeeseeeeceeennens 52
Hinh 2.9 Hinh anh trang thu thdp thong tin khdch hang.................ccccococevinnene. 55



DANH MUC BANG BIEU
Bang 2.1. Cdc san pham cia Céng Ty TNHH MTV Bdo hiém Phong Gia Viét 22

Bang 2.2 DOi thil CARA tFANH ..........cooeeoeeeceeeesoeeseeeeeseeees e e e 28
Bdng 2.3 Thong ké s6 lwong mot s6 mdy moc thiét bi ..........covoeeeeeverorererernins 35
Bang 2.4 Nguon nhan liec phan logi theo idi tinh............oovvvcveeveovererersennes 36
Bdéng 2.5 Nguén nhan lwc phan theo 0 tUGI ...........coovoveveeeeeereeesceeeeeseeeseeeernons 37
Bdng 2.6 Nguon nhdn lirc phdn 10ai theo trinh @f...........oovveeveeveoeceeereeeeeens 38
Bang 2.7 Nguon nhan liec phan theo bé phan chuyén mon ..............c.cccoeeveeven., 39
Bang 2.8 Bang cén déi ké todn ciia céng ty TNHH MTV Bdo hiém Phong Gia Viét
2022 — 2024 ...t nnees 40
Bdng 2.9. Két qud hoat déng kinh doanh ciia céng ty tir ndm 2022- 2024 ........ 43
Bang 2.10 M6 ta cong viéc cua nhitng nhdn vién lam viéc voi khach hang...... 48
Bang 2.11 Danh sdch khdach hang tham gia bdo hiém trong I thang................. 57
Bang 2.12 Hoat dong tuwong tac giita khach hang voi cOng ty ........cccccevveviunnnn, 59
Bang 2.13. Bang ca nhan hod khach hang ..............ccccoocvviiiiiiiiiiieciiic e, 62

XI



DANH MUC VIET TAT

STT Tir viét tat Viét day da
1 TNHH Trach nhi€ém hiru han
2 MTV MGt thanh vién
3 CRM Quan tri quan hé khach hang
4 Al Tri tué nhan tao
5 GS-TS Gigo su — Tién si
6 GAD Ban giam ddc
7 oM Quan 1y van phong
8 SM Quan ly sale
9 CS Cham soc khach hang
10 BO Hb tro dai ly
11 ATD B6 phan hudn luyén
12 AD B6 phan phat trién kinh doanh
13 BM Giam dé6c ban kinh doanh
14 UM Truong phong kinh doanh
15 PUM Pho phong kinh doanh
16 AG Tu vén vién

Xii




CHUONG 1
CO SO LY LUAN VE HOAT PONG QUAN TRI QUAN HE KHACH HANG
1.1 KHACH HANG, PHAN LOAI KHACH HANG VA GIA TRI KHACH HANG

1.1.1 Khéi niém vé khach hang

GS-TS Tén That Nguyén Thiém dugc xem 1a ngudi dua khai niém "thuong hiéu"
vao Viét Nam mot cach bai ban va chuyén nghiép, GS-TS Ton That Nguyén Thiém nhan
manh tAm quan trong cta viéc hiéu rd khach hang trong viéc xdy dung va phat trién
thuong hiéu.

Ong cho rang: "Khach hang khéng chi 1a nguoi mua san phdm, ma con 13 ngudi
ddng sang tao gid tri va hinh anh thuong hiéu ciing doanh nghiép."[1]

TS. Ngo Thi Bao Huong "Khach hang 13 d6i twong ma doanh nghiép can xay dyng
va duy tri mdi quan hé 1au dai, théng qua viéc hiéu rd nhu ciu va mong mudn cua ho dé
cung cip san pham va dich vu phu hop."[2]

TS. VO Thi Quy "Khéch hang la trung tdm cua moi hoat dong kinh doanh, viéc
thau hiéu va dap ing nhu cau ciia ho 14 chia khoa dé doanh nghiép ton tai va phat trién."

GS.TS Nguyén Béach Khoa trong cubn sich Marketing Thuong Mai (2003)
khach hang 12 ngudi mua va tiém ning c6 nhu cau vé san pham hang héa ma cong ty
kinh doanh trong mdi quan hé véi doi thi canh tranh.””[3]

Tir day c6 thé dua ra nhitng nhan dinh vé khach hang nhu sau :

Trong nén kinh té thi truong khach hang c6 vi tri rat quan trong, khach hang la
Thuong Pé. Khach hang 13 “tai san lam ting thém gia tri”. D6 13 tai san quan trong nhat
mic du gid tri ciia ho khong cé ghi trong s sach cong ty. Vi vay cac doanh nghiép phai
xem khach hang nhu 12 ngudn vén can duge quan 1y va phat huy nhu bat ky nguén von
nao khac. Khach hang ctia mot to chirc 1a mot tip hop nhiing ca nhan, nhom nguoi,
doanh nghiép..., ¢ nhu ciu sir dung san pham ctia va mong mudn duoc thoa min nhu
cau do.

Khéach hang trung thanh 1a mot tai san vo gia cta bat ky doanh nghiép nio. Tuy
nhién khach hang ngdy cang trd nén “khé tinh” hon, nhu ciu ngdy cang cao va c6 tinh
chuyén biét bat budc bat ky doanh nghiép nao déu phai c¢6 nhitng san pham, dich vu phu
hop, dap tmg duoc nhitng nhu cau nham gia ting gia tri danh cho khach hang, duy tri

duoc long trung thanh cua khach hang, tir d6 dat duwoc muc ti€u 1gi nhuan.



Canh tranh ngay nay khong dimg lai ¢ gia ca va chat luong phuc vu béi no rat dé
dang bi sao chép baoi ddi thu, canh tranh dang hudng dén sy thoa mén toan dién nhu cau
khach hang, huéng hoat dong kinh doanh dén nhu ciu khach hang.

Qua d6 ta thé thay co rat nhiéu khai niém vé khach hang 13 nguoi quan trong nhat
dbi voi chiing ta. Khach hang khong phu thudc vao chiing ta ma ching ta phy thudc vao
ho. Khach hang khong phai 1a ngudi ngoai cudc ma chinh 1a mot phan trong viéc kinh
doanh ctia ching ta.

1.1.2 Phan loai khach hang :

Qua trinh chia nhom khach hang dua trén céc tiéu chi nhat dinh nham gitp cong
ty hiéu rd hon vé nhu cau, so thich va hanh vi cta khach hang.

Viéc phan loai khach hang giup cong ty co thé xac dinh va phuc vu khach hang
mot cach hiéu qua hon, dong thoi tdi wu hoa cac chién lugce tiép thi va ban hang.

a. Phén logi khdch hang theo cip dé

¢ Khach hang noi bo :

Nhan vién chinh la “khach hang” ctia cong ty, va cac nhan vién cling chinh 1 khach
hang ctia nhau. Cong ty, phai dap img duoc nhu cau ctia nhan vién, c¢6 nhitng chinh sach
nham phat huy long trung thanh ctia nhan vién.

Bén canh d9, gitta cac nhan vién ciing can ¢ sy quan tim, gitp d& 14n nhau trong
cong viée, v6i khai niém vé khach hang dugc hiéu theo mot nghia rong, cong ty co thé
tao ra mot dich vu hoan hdo hon bdi chi khi nao cong ty c¢6 sy quan tdm t6i nhan vién,
xay dung dugc long trung thanh ctia nhan vién.

Pong thoi, cac nhan vién trong doanh nghiép c6 kha ning lam viéc véi nhau, quan
tam dap tmg nhu cu va lam hai 1ong ddng nghiép thi ho méi c6 duoc tinh than lam viéc
t6t, méi c6 thé tiép can va quang ba cac khach hang bén ngoai ciia cong ty mot cach hiéu
qua.

¢ Khach hang bén ngoai :

Déi voi doanh nghiép, khach hang bén ngoai 1a nhimg ngudi hodc to chirc khong
thudc vao co cau ndi bd cta doanh nghiép la ngudi mua san phém hodc str dung dich vu
ma doanh nghiép cung cip. Khach hang bén ngoai dai dién cho thi truong muyc tiéu cia
doanh nghiép va cé vai trd quan trong trong viéc xac dinh sy thanh cong va bén vimg
cua doanh nghiép.

b. Phén loai theo tinh chét khdch hang



+ Khach hang tiém ning: La nhitng ngudi ¢ thé tré thanh khach hang méi trong
tuong lai nhung chua tham gia hodc thyc hién giao dich st dung san phém/dich vu Nao
cua cong ty.

+ Khach hang hién tai: La nhitng nguoi hodc to chirc di giao dich hodc st dung
san pham/dich vu cua cdng ty va dang trong mdi quan hé kinh doanh mua ban véi cong
ty.

* Khach hang trung thanh: La nhitg khach hang quay lai mua hang nhiéu 1an, tao
ra mot mdi quan hé 1au dai véi cong ty.

C. Phdn logi khach hang theo gid tri

+ Khach hang cao cdp : 12 nhom khach hang c6 kha ning chi tra cao, ho quan tim
dén nhirng san pham va chét luong dich vu tt nhét cua cong ty.

+ Khach hang tAm trung : day 1a nhém khach hang tim kiém nhitng san pham vira
v6i tai tién ban than ho ma van co thé dap g day du cac nhu cau ma khach hang dang
can thiét.

+ Khach hang chi tiéu tiét kiém : nhom khach hang han ché vé chi phi, véi mic
gia thap wu tién vé tiét kiém céac chi phi khong can thiét khi sir dung san pham bén cong
ty.

1.1.3 Gié tri ctia khach hang :

Gia tri khach hang (Customer Value) chinh 1a su hai long cua khach hang khi trai
nghiém, bang viéc trai nghiém san pham cta cong ty.

Khach hang 1a ngudn sdng cua cong ty, khdng cd khach hang thi cong ty khéng
thé hoat dong va dung viing trong qua trinh hoat dong. Khach hang déng vai tro trung
tam va mang lai nhiéu gia tri thiét yéu cho su phat trién bén vimg cua doanh nghiép.
Trude hét, ho 1a ngudn tao ra doanh thu va loi nhuén, gitip doanh nghiép duy tri hoat
dong va phat trién.

Khéch hang khi cam thay chi phi cho san pham/dich vu vuot qua gia tri nhan duoc,
dé dang cam thay tiéc nudi vé quyét dinh mua saim ctia minh. Néu khach hang cam nhan
duoc gia tri cao hon nhiing gi mong doi, khong chi san sang quay lai ma con tré thanh
ngudi ung ho thuong hiéu, gitip doanh nghiép phat trién bén viing.

Mot doanh nghiép cé thé s¢ hitu cong nghé hién dai hodc san pham xuét sic, nhung
néu khong mang lai gia tri vuot trdi cho khach hang, s& dé dang bi thay thé boi cac d6i

thu canh tranh.



Vi véy, xdy dung va duy tri mbi quan hé chit ch& véi khach hang 1a yéu té then
chbt dé doanh nghiép phat trién bén viing trong moi trudng canh tranh ngay cang gay
git.

1.2 TONG QUAN VE QUAN TRI QUAN HE KHACH HANG
1.2.1 Khéi niém vé quan tri quan hé khach hang (CRM)
1.2.1.1 Khéi niém vé CRM

CRM ( Customer Relationship Management ) — Quan tri quan hé khach hang. Pay
1a chién lugc clia cac cong ty trong viéc phat trién quan hé gin b6 véi khach hang qua
nghién ctru, tim hiéu k¥ ludng nhu cu va thoi quen ctia khach hang.[5]

CRM xuét hién vao dau thap nién 1970, khi cac don vi kinh doanh thé hién nhiéu
su chuyén bién trong quan niém tir “dinh huéng san pham” sang “dinh huéng khach
hang”.

Theo Parvatiyar va Sheth (2000), “Quan tri quan hé khach hang 1a chién luoc kinh
doanh huéng vao viéc tim kiém, chon lya va duy tri quan hé véi nhitng khach hang c6
gi4 tri nhét”.[4]

CRM 1a mot giai phap cong nghé: Pay 1a quan diém tuwong d6i phd bién trong nhan
thirc ctia cac nha quan tri doanh nghiép va cac nha cung cip giai phap cong nghé. Theo
quan diém nay, CRM 1a nhitng phan mém sir dung céc kha ning cia cong nghé nham
hd trg quan 1y cic mbi quan hé khach hang.

Nhitng khai niém vé quan tri quan hé khach hang (Customer Relationship
Managerment - CRM) di timg rat xa la voi cac doanh nghiép, céc té chuc ciing nhu voi
céc khach hang trudc thap ki 90, nhung khai niém nay da trd nén pho bién vao giita thap
ki 90 cua thé ki 20.

Céc nha phan tich thi truong van con tranh luan rat gay gat vé dinh nghia chinh
x4c ctia no, tuy nhién tit ca déu thira nhan rang trong mot vai nim nay, cac cong ty s&
con rét hang ti d6 la vao cac giai phap phan mém quan 1y quan hé khach hang CRM va
nhimg dich vu thiét ké tro giup cac doanh nghiép quan tri quan hé khach hang ngay cang
c¢6 hiéu qua hon thong qua nhitng kénh tryc tiép hodc gian tiép ma khach hang lira chon
su dung.

Tém lai, CRM hién nay khong chi 14 cong cu hd trg quan Iy mdi quan hé khach
hang, ma con 1a mot chién luge toan dién gitp doanh nghiép duy tri va phat trién moi

quan hé bén virng véi khach hang, t6i wvu héa quy trinh 13m viéc va ting trudng bén



virng. Viéc 4p dung CRM mdt cach hi€u qua s€ gitip doanh nghiép tao ra gia tri lau dai,
khong chi cho khach hang ma con cho chinh ban than doanh nghiép.

1.2.1.2 Muc dich cia CRM trong quan tri méi quan hé khach hang

Khach hang chinh Ia doi tuong c6t 161, duge dat [am trong tam cho cac chinh sach
ctia doanh nghiép boi san pham lam ra chinh 1a dé phuc vu khach hang. Thiét 1ap mbi
quan hé véi khach hang c6 y nghia dic biét quan trong dbi voi viéc thanh cong cia
doanh nghi¢p. Viéc ap dung cong nghé vao quan 1y cham séc khach hang s€ mang lai
hiéu qua tot nhit cho doanh nghiép.

CRM duoc str dung nhu sy két hop giita nhan luc va cong nghé dé hiéu, danh gia
duoc thoi quen cua khach hang va gia tri cia tirng nhom khéch hang.

Chinh vi vay, muc dich cia CRM la dé hd tro cac doanh nghiép nang cao chit
luong quan 1y va cham soc khach hang, bén canh dé ciing giip quan 1y nhan vién, hoat
dong cong ty mdt cach tdt nhat. Véi su tro giap cua hé th6ng CRM mdt céach hi¢u qua,
cac doanh nghiép co thé :

* Xac dinh, tiép can va thu hut khach hang tiém nang.

e Tao dung long tin véi khach hang méi thong qua cac dich vu tu van chuyén
nghiép.

* Cung cap dich vu chiam séc khach hang tot hon, giai dap thiac méc nhanh chong.

e C4 nhan hoa trai nghiém khach hang dé ting sy gin két véi thwong hiéu.

* Quan ly dit liéu khach hang hiéu qua, gitp doanh nghiép dua ra quyét dinh chinh
X&c.

* Tu dong hoa quy trinh cham s6c khach hang, gidam bt chi phi nhan sy.

* Xay dung thuong hiéu manh, dugc khach hang tin tuéng lau dai.

1.2.1.3 Vai tro cia CRM trong quan tri quan hé khach hang

a. Vai tro ciia CRM dbi véi khdch hang

Hoat dong quan tri quan hé khach hang no6i chung va phdn mém quan 1y ban hang
CRM noi riéng dong vai trd vo ciing quan trong khi san sang chim séc khach hang véi
nhirng dich vu tdt nhat duoc dua ra dua trén sé thich cling nhu mong muén cua khach
hang. Gop phan thic ddy mdi quan hé lau dai gitra khach hang va doanh nghiép, giup

khach hang hiéu rd hon vé doanh nghiép.



CRM gifip ting cudng su gin két giita doanh nghiép va khach hang thong qua cac
chuong trinh khuyén mai, wu dai, va chuong trinh khach hang than thiét. Khong chi thuc
day doanh thu ma con 1am ting sy trung thanh cua khach hang.

CRM g6p phan thuc day va cai thién trai nghiém, ting sy hai long va ting sy trung
thanh cua khach hang ddi v6i doanh nghiép.

b. Vai tro ciia CRM déi véi doanh nghiép

Quan tri quan hé khach hang (CRM) dong mdt vai tro quan trong trong viéc thlc
day thanh cong cta doanh nghiép bang cach cai thién tuong tac voi khach hang, toi vu
hoa quy trinh va tang doanh thu.

* Quan Iy CRM giup duy tri mdi quan hé véi khach hang bang cach cung cép dich
vu tot hon va dua ra cac chuwong trinh uu dii véi timg nhém ddi twong. Pong thoi, CRM
cling gitip doanh nghiép x4y dung niém tin va hinh anh chuyén nghiép trong mat khach
hang.

« CRM gitp t6i wu hoa chi phi doanh nghiép bang cach tip trung vao cac chién
dich tiép thi ca nhan, phan bo ngan sach hop 1y.

« CRM gitp xdy dung quy trinh lam viéc c6 hé thong, ty dong hoa ap dung cac
budc 1ap di lap lai gitip nhan vién hoan thanh cong viéc t6t hon.

=> CRM gilip doanh nghiép thu thap va phan tich dir liéu khach hang tir nhiéu
kénh khac nhau nhu website, email, cudc goi, mang xa hdi, va lich sr mua sam. Nhiing
dir liéu nay giup doanh nghiép hiéu rd nhu cau, so thich va hanh vi cia khach hang tir
do :

e Tbi wu dugc chi phi da dung dé tim kiém khach hang tiém niang

* Duy tri dugc lugng khach hang trung thanh cho doanh nghiép.

e Dé dang thuyét phuc duoc khach hang méi do da co danh gia tot tir khach hang

e Doanh nghiép tré nén chuyén nghiép hon véi hé théng lam viéc hoan chinh,
logic, chuyén nghiép.

* D& dang dua ra cac chién luoc ban hang dé t6i vu doanh thu

e Téi vu thoi gian va nang suét lam viéc ctia nhan sy

C. Vai tro ciia CRM d6i véi quan Iy

Nha quan tri dé dang thu thap va theo ddi thong tin khach hang, dong thoi hiéu
duoc théi quen, hanh vi dé dua ra quyét dinh hop 1y.



Nha quan tri c6 thé thay d6i chinh sach, chit lvgng dich vy, dwa ra cac vu dii phu
hop vdi timg nhom khach hang cu thé va xdy dung chién luoc tiép thi chinh x4c giup
tang trai nghiém mua sam, t6i vu héa ngudn lyc.

CRM cung cip mot nén tang day di dé quan 1y co thé twong tac v6i khach hang
dé dang theo ddi tién trinh ban hang, xac dinh khach hang tiém niang. Nhu vy cho phép
cac nha quan 1y nhanh chong giai quyét cac thic mac va khiéu nai cta khach hang gidp
quan li hiéu rd hon vé nhu cau ciia khach hang tao mot mdi quan hé bén viing hon.

d. Vai tro ciia CRM déi véi nhan vién

Quan Iy khach hang gitip nhan vién hoan thanh cong viéc hiéu qua bao gém tu van
san pham phu hop v6i nhu cau, thue hién don hang nhanh chong va hd tro van dé khiéu
nai khach hang kip thoi.

Nhén vién c6 thé ndm rd s6 thich cua timg khach hang. Tir d6, nhan vién c6 thé dé
dang dua ra giai phdp ban hang phu hop va xay dung quy trinh cham séc c4 nhan hoa
dbi voi timg ddi trong ngudi mua khac nhau.

Quy trinh quan tri quan hé khach hang c6 nhiéu cong cu ho tro tu dong hoa nhiéu
tac vu nhu 1én ké hoach cudc goi, giri email tu dong va theo di tién d6 don hang, giup
gidm thoi gian va cong suc thuc hién ctia nhan vién.

= CRM gilp ti wu thoi gian va ning suat lam viéc ctia nhan vién , cho phép nhan
vién c6 thé nim bét kip thoi day du thong tin khach hang va nhd vao d6 ¢6 thé quan tim
chiam soc khach hang mot cach hiéu qua nhét.

1.2.1.4 Lgi ich cia CRM quan tri quan h¢ khach hang

Déi véi khdach hang

Gop phan gin két mbi quan hé 1au dai giita doanh nghiép va khach hang, nhd co
quan tri m6i quan hé khach hang, cac doanh nghiép s& hiéu & hon vé tim tu, nguyén
vong cua khach hang. Pong thoi khach hang s& cam nhan duoc su quan tim, chim soc
tir doanh nghiép, tir d6 khach hang s& gin bo hon.

Doi véi doanh nghiép

Nho quéan tri mbi quan hé khach hang, doanh nghiép sé& ling nghe duogc cac y kién
phan hoi tir khach hang ciia minh, tir d6 s& dé dang nam duoc tinh hinh kinh doanh va
phat trién ctia minh trong qué kht, hién tai cling nhu tuong lai.

Gitp doanh nghiép quang ba san pham , thwong hiéu mot cach nhanh chéng, kip

thoi, chinh x4c va it ton kém chi phi nhat, giam chi phi dé tim kiém khéach hang, tir d6



thong tin lién lac, chi phi ban hang, gia ting long trung thanh cua khach hang dbi vai
doanh nghiép.

Doi véi nha qudn tri

Quan tri mdi quan hé khach hang gitip nha quan tri c6 thé thong ké, phan tich, danh
gi4 tinh hinh kinh doanh ctia doanh nghiép tir qua kh, hién tai dén twong lai.

Phat hi¢én nhitng kho khan, vudng méc trong qua trinh hoat dong, tr 46 dua ra dugc
nhimg giai phap thich hop dé giai quyét cac tinh hudng cu thé trong hoat dong kinh
doanh cua minh.

Déi véi nhén vién

Quan tri mbi quan hé khach hang gitip nhan vién nim rd duoc cac thong tin vé
khéach hang, tir d6 c6 gidi phap ho trg khach hang mot cach nhanh chong, kip thoi, chinh
xéc, tao duoc uy tin dbi véi khach hang. Tur d6, giup ning cao hiéu qua lam viéc cua
nhan vién, gop phan tich cuc vao viéc nang cao loi ich vé kinh té cling nhu tinh than cho
nhan vién.

1.2.2 Trién khai hé théng CRM trong quan tri quan hé khach hang

1.2.2.1 Muc tiéu caa hé thong quan tri quan hé khach hang

Muc tiéu cot 18i ciia hé thong CRM 1a xay dung, duy tri va phat trién mbi quan hé
1au dai, bén virng v6i khach hang, tir d6 ting doanh thu, ning cao su hai 1ong va tdi wu
hoéa hiéu qua hoat dong kinh doanh.

Hé thong CRM gitip doanh nghiép hiéu rd khach hang hon thong qua viéc luu trit,
phan tich va quan 1y dit liéu khach hang mot cach toan dién, nham cung cép trai nghiém
c4 nhan hoa, cham séc hiéu qua va phuc vu dung nhu cau.

Mot doanh nghiép khong thé phat trién manh mé néu khong tap trung vao khach
hang cta chinh doanh nghiép minh, Sy canh tranh trén thi truong dién ra hét stirc gay git.
Cac doanh nghiép phai khong ngimg d6i méi, nng cao gia tri san pham dich vu so véi
dbi thii, theo sat khach hang dé c6 thé nam bat nhanh nhiing tin hiéu tir thi trudng, hudng
dén khach hang. Vi thé ma CRM chinh 1a mét coéng cu hitu ich giup cac doanh nghiép
dat duoc muc tiéu dé ra.

Doanh nghiép mg dung truyén tai thong tin san pham, dich vy, khuyén mai, cham
soc khach hang t6i timg c4 nhan khach hang theo ding nhu cau cia ting ngudi.

No61 mét cach téng quat, muyc tiéu cia doanh nghi¢p khi trién khai chién lugc CRM

hiéu qua, doanh nghiép c6 thé cung cip cho khach hang cac dich vu tot hon, nang cao



hi€u qua cua trung tdm ho tro khach hang, tro gitp nhan vién, don gian hoa tién trinh
ban hang, gitip phat hién cac khach hang mdi, gia tdng 1ong trung thanh ctua khach hang
hién c6, gia tang vi thé canh tranh va dat muc tiéu sau cung la tang doanh thu, lgi nhuan
thu dugc tir khach hang.

= Muyc tiéu chinh cta hé théng quan tri quan hé khach hang CRM 1a phan tich
thong tin s6 liéu khach hang, nam bat dugc xu hudng nhu ciu cua khach hang giup
khach hang c6 mot trai nghiém tdt nhat.

1.2.2.2 Céc hé théng cdu thanh trong CRM

¢ Cong nghé

Trong thoi dai ngay nay, cong nghé di tré thanh mot trg thu dic lyc trong quan 1y
trén moi phuong dién. CRM doi hoi sy tich hop cua tat ca cac khau tir dich vu trude ban
hang dén dich vu sau ban hang, van hanh tor mot co s¢ dit liéu chung, sir dung tat ca céc
hinh thure thu thap dir li¢u, 161 néi qua cac cude dién thoai, dir li€u s6 va cac kénh truyén
thong khac nhu dién thoai di dong, internet.

Hé théng CRM dong vai trd 1a xuong sdng cho cac doanh nghiép, gilp doanh
nghiép van hanh va phat trién, ngoai ra cac cong ty can chon phan mém CRM phu hop
v6i ngan sach va nhu cau ctia minh.

Diéu quan trong 1a phai két ni CRM véi cac hé thong hién co6 nhu phan mém ké
todn, trang web thuong mai di¢n tr hoac kénh truyén thong xa hoi dé dit liéu nhu cap
nhat don hang tir trang web 1én CRM duoc luu chuyén.

Cong nghé phan tich dit liéu cling mang lai nhiing loi thé 16n: Cac doanh nghiép
c6 thé du doan khach hang nio c6 kha ning gia han hop dong dua trén lich sir twrong tac
cua ho.

Dong thoi, cac doanh nghiép phai tap trung vao viéc bao vé thong tin khach hang
bang cac quy tac dir liéu chit ché hon hién nay va chon cac giai phap cong nghé co thé
mo rong quy md dé dap ing nhu cau ting trudng trong tuong lai.

¢ Con nguoi

Khi n6i dén con ngudi, cic cong ty can dau tu vao doi ngii nhan vién ciia minh tir
bd phan ban hang va tiép thi dén bo phan dich vu khach hang, vi ho 1a nhiing nguoi su
dung hé thdng va tro chuyén véi khach hang.

Pao tao chuyén sau 1a chia khéa giup nhan vién khong chi lam chii phan mém

CRM ma con nam bat dugc gia tri cua viéc su dung dir liéu dé di€u chinh cac dich vu.



Ngoai ra, cac cong ty nén phan cong vai tro rd rang, chang han nhu ai nhap dir
lidu va ai xem béo cdo, dong thoi xdy dung van hoa coi khach hang 13 wu tién hang dau
dé nhan vién coi CRM 1a cong cu trg giup chir khong phai 12 ganh ning.

+ Quy trinh

Khi néi dén quy trinh, cic cong ty can thiét lap cac bude rd rang phi hop véi nganh
va muc tiéu kinh doanh ctia doanh nghiép. Mot doanh nghiép c6 thé chuan hoa cach tiép
can cta minh tir viéc gip g& khach hang tiém nang tai cac hoi cho thuong mai, theo ddi
nhu cau thong qua cac cudc goi, cho dén viéc chdt cac hop dong 16n.

Quan 1y dit lidu ciing 1a chia khéa cac doanh nghiép nén dam béo rang ho thu thap
tat ca thong tin khach hang, cap nhat thong tin va don dep thong tin dé tranh trung lip
hodc sai sot.

Ngoai ra, viéc tu dong hoa cac tac vu nhu gui email chao mung t&i1 khach hang
m&i hodc nhic nhd ho gia han hop dong co thé tiét kiém thoi gian cho céc cong ty cd
nhiéu khach hang, do luong thanh cong thong qua nhimng thir nhu ty 18 giit chan khach
hang hoac doanh thu tir khach hang hién tai 1a cach dé cac doanh nghiép tiép tuc cai
thién. Duod1 day 1a mdt quy trinh véi cac budce sau :

Bwéc 1: Tiép cin khach hang tiém ning

Budc dau tién trong quy trinh CRM lién quan dén viéc tao ra sy chi y cta khach
hang théng qua cac nd lyc tiép thi cu thé. Tao mdi quan hé véi khach hang phu thudce
vao viéc két nbi voi ngudi tiéu dung bang cac chién dich tiép thi k§ thuat sb hodc truyén
théng.

Khi doanh nghiép thiét 1ap hinh dnh thuong hiéu r6 rang, doanh nghiép c6 nhiéu
kha ning tao mdi quan hé voi khach hang tiém nang hon. Thiét 1ap danh sach lién hé
cho phép doanh nghiép thém ngudi tiéu ding vao mang ctia minh dé lién lac trong tuwrong
lai c6 thé dan dén budc tiép theo trong quy trinh CRM.

Budc 2: Phan loai khach hang

Sau khi thu thap thong tin khach hang, doanh nghiép can phan loai khach hang
thanh cac nhém khach hang khac nhau dya trén cac ti€u chi nhu : gidi tinh, sé thich, do
tudi, tin suat mua hang, gia tri don hang va cac yéu t6 khac.

Buwéc 3: Tao mdi quan hé véi khach hang

Doanh nghiép can thiét 1ap cac kénh tuong tac khac nhau dé tao mdi quan hé véi

khach hang, bao gé)m email, dién thoai, tin nhén, mang xa hoi va cac kénh khéc.
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Budéc 4: Xay dung chién lwgce quan 1y khach hang

Sau khi thiét 1ap mdi quan hé v6i khach hang, doanh nghiép can xay dung chién
luge quan 1y khach hang dé gitp ting tinh tuong tac va do tin cdy ctia khach hang.

Chién lugc ndy bao gdm viéc cung cap cac giai phap va dich vu phu hop véi ting
khach hang dé tao ra trai nghiém tét hon cho khach hang.

Budc 5: Quy trinh cham soc khach hang trudc, trong va sau khi mua hang

Theo quy chudn d3 xay dung, nhan vién s& thyc hién quy trinh cham soc khach
hang trudc, trong va sau khi mua hang:

Trude khi ban hang: Nhan vién co6 thé gui thong tin vé san phdm va chuong trinh
khuyén mai dén cac khach hang tiém ning.

Trong qué trinh ban hang: Nhan vién s& dua ra nhitng san pham pht hop nhat dya
trén yéu cau ctia khach hang.

Sau khi ban hang: Nhan vién cung cap dich vu cham soc khach hang t6t nhét, bao
gdm ting qua va tu van dé thiét 1ap mbi quan hé bén virng va thu hat khach hang quay
lai mua hang trong tuong lai.

Budc 6: Danh gia va cdi thién

Cubi cung, doanh nghiép can danh gia va cai thién quy trinh CRM ctia minh dé
tang tinh hi¢u qua va dé tin cdy ctua quy trinh ndy. Vi¢c danh gia va cai thi¢n s€ gitp
doanh nghiép ning cao chat lugng san pham, dich vu.[7]

1.2.2.3 M6 hinh IDIC.

M&i doanh nghiép khac nhau déu c6 dé xuit mo hinh khac nhau dé tao tinh sang
tao va d6i méi theo nhiéu yéu to ctia doanh nghiép.

M® hinh IDIC (Customer Relationship Management — CRM) la mét phuong phap
tiép can duoc thiét ké dé giup cac doanh nghiép toi uu hoa va phat trién méi quan hé véi
khach hang.

Nhin chung, m6 hinh IDIC dugc chia thanh 2 hoat dong 16n do la: Phan tich va
Tac nghi€p. Trong do, 4 thanh td dau tién doanh nghiép co thé thuc hién dé xay dung,
giir chan va duy tri méi quan hé 1au dai véi timg khach hang. Bon thanh té cia mo hinh
IDIC trong CRM bao gom : Idebtily (nhan dién khach hang muc tiéu), Differentiate
(khac biét khach hang), Interact (tuong tac véi khach hang), Customize (ca biét hoa
khach hang).
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a. Nhdn dién khach hang

Theo mé hinh IDIC, budc dau tién 1a xac dinh cac khach hang tiém nang. Mdi
doanh nghiép can phai xac dinh ai 1a khach hang thue sy ctia minh va can c6 hiéu biét
sdu sac vé khach hang cuia ho. Viéc nay gitip doanh nghiép phat trién méi quan hé véi
khach hang hiéu qua bang cach sip xép ho thanh cic nhém theo nhu ciu, mong mudn
va hanh vi mua hang dé phat trién nhing chién luoc phi hop véi timg nhom.

Loi ich: Xac dinh khach hang khong chi gitip doanh nghiép phan biét rd cac phan
khuce thi truong, ma con tao diéu kién cho viéc phat trién céc chién lugc tiép can phu
hop hon véi timg nhom khach hang cu thé. Piéu nay gitp cai thién hiéu qua trong céac
chién dich tiép thi va ting ty 1 chuyén doi.

b. Phan biét khach hang

Phan biét khach hang theo gia tri:

Phan loai khach hang theo gia tri 1a cong vi¢c doi hoi nhiéu thach thtc. Gia tri
khach hang & day duoc hiéu 13 mot tai san mang vé cho doanh nghiép trong twong lai.
Ma tuong lai thi khong thé chic chin dugc nén can t6i viée du doan dua trén nhitng
hanh dong quéa khir ciia nguoi dung. Dé phén loai duoc gia tri khach hang, hién nay cac
doanh nghi¢p thuong stir dung moé hinh gid tri hién tai thuc vé, gia tri tiém an va gia tri
khach hang lau dai.

Phan biét khdch hang theo nhu cau:
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Mbi khach hang khac nhau déu c6 mot nhu cau st dung céc san phém khac nhau.
Viéc nhin nhan dugc quan diém hanh vi cta khach hang chinh la chia khoa dé mang tdi
moi thanh cong cho bat ky chién dich ban hang nao. Chic chin mot diéu 13 cac san pham
ctia doanh nghiép s& khong thé 1am hai long 100% tap khach hang ctia minh. Vi vy ma
viéc phan nhém theo nhu cau thuc su 1a van dé can duoc quan tam.

* Loi ich: Phan biét khach hang giup doanh nghiép t6i wu hda nguén luc, tap trung
vao nhitng khach hang mang lai loi nhudn cao nhét. Pong thoi, doanh nghiép c6 thé phét
trién céac chién luge chdm soc phi hop cho timg nhom khach hang, tir khach hang trung
thanh dén khach hang moi.

C. Twong tdac voi khdach hang

Nhiém vu ctia doanh nghiép 14 tiép can va giao tiép voi khach hang ¢ nhiéu kénh
khac nhau va cung cip cho khach hang nhitng thong tin dugc ca nhan hoa theo ting
nhom ddi twong da dugc phéan loai. Hay cho khach hang thiy rang ban hiéu ré nhu cau
va mong mudn cia ho, dy chinh 1 chia khoa mau chdt dé gia ting ty 1¢ mua hang.

Tuong tac v6i khach hang c6 thé bang cach truc tiép hodc gian tiép. Hiéu qua cua
céch 1am nay trong mé hinh IDIC 1a gitp doanh nghiép hiéu hon vé nhém dbi tugng
cling nhu ca nhan khach hang ctia minh.

Tuong tac v6i khach hang 1a bude dau cia giai doan tac nghiép. Pay 13 hoat dong
ma doanh nghiép phai lién tuc tiép nhan phan hdi va cai tién dé mang lai trai nghiém t6t
nhat cho nhimg “Thuong dé” cta minh. Céng doan tuwong tac dugc thuc thi cang hiéu
qua thi doanh nghiép cang co hiéu biét sdu hon vé khach hang ctia minh.

d. Ca nhan hoa khach hang

Budc cudi cung trong md hinh IDIC trong CRM déng vai tro tity chinh céch tiép
can cua doanh nghiép dya trén nhiing gi doanh nghiép di kham pha vé khach hang cua
minh.

Sau khi twong tac v6i khach hang, tai budc cudi cia md hinh IDIC doanh nghiép
s& ndm duoc nhu cau ciing nhu gia tri ma ho c6 thé mang lai cho minh. Théng qua do,
mot kich ban ca biét hoa cho khéach hang s€ dugc thyc thi. Doanh nghiép tir d6 s€ cung
cap san pham, dich vu clia minh theo cich ma ngudi ding mong mubn va dé tiép nhan
nhat dua theo phén tich da c6 san.

Doanh nghiép tir 46 s& cung cap san pham, dich vu ctia minh theo cach ma ngudi

dung mong muon va dé ti€p nhan nhat dua theo phan tich da c6 san. Giai doan nay vura

13



gitip doanh nghiép vira ban duoc hang lai vira khién nguoi ding c6 an tuong tot, gin két
hon véi thuong hiéu ctia doanh nghiép.[8]

1.2.2.4 Panh gia hoat dong quan tri quan hé khach hang

Muc tiéu cua danh gia nay la phan tich va danh gia hiéu qua hoat dong CRM trong
doanh nghiép, tir d6 dwa ra nhitng dé& xuét cai tién nhim t6i wu hoéa quy trinh quan tri
quan hé khach hang, nang cao sy hai long va trung thanh cua khach hang, va tang truéng
doanh thu.

Hoat dong quén tri quan hé khach hang (CRM) ngay cang khang dinh vai trd quan
trong trong viéc nang cao hiéu qua kinh doanh va t6i vu hoa trai nghiém khach hang.
Viéc trién khai hé thong CRM moét cach dong bd va hiéu qua giup doanh nghiép thu
thap, luu trr va phan tich dir liéu khach hang mot cach c¢6 hé théng, tir d6 dua ra cac
chién lugc tiép can va cham séc khach hang chinh xac, ca nhan héa hon.

Khong co chién luoc va mo hinh CRM nao c6 thé ap dung chung cho cac doanh
nghiép vi mdi doanh nghiép déu c6 nhing san pham va dich vu khiach nhau. Vi thé, hoat
dong danh gia quan tri moi quan hé¢ khéach hang cua doanh nghiép phai “ diéu chinh thuc
hién t6t cho cac cong viée va cac giai doan cua quy trinh CRM ”.

Tir d6 danh gia hoat dong quan tri khach hang thong qua cac yéu tb sau :

¢ Danh gia su dung CRM trong doanh nghiép

* Trong s tt ca cac cong ty st dung giai phap CRM di dong, 65% dang dat duoc
muc ti€éu ban hang cuia ho.

* 91% trong sd tat ca cac cong ty c6 hon 10 nhéan vién sir dung mot sd loai hé théng
CRM.

* 72% chti doanh nghiép nhé duoc Capterra khao sat tin rang phan mém CRM rat
hiéu qué hodc hiéu qua vira phai dé dat duoc muyc tiéu kinh doanh.

* 87% doanh nghiép st dung giai phap CRM duya trén dam may.

* 65% cong ty bat dau sir dung CRM trong vong 5 nam ké tir khi mo cira.

e Cac doanh nghiép dau tu trung binh 15 d6 la cho mdi nguoi ding mdi thang cho
cac giai phap CRM cuia ho. Dbi véi mot doanh nghiép c6 100 nguoi dung, con s do
trung binh 1a 1.500 d6 la mdi thang.

* 74% ngudi ra quyét dinh bao céo rang hé théng CRM cung cap kha nang truy

cap dir liéu khach hang duoc cai thién.

14



* Ning sudt cia nhom ban hang ting 26,4% khi cac cong ty thém tinh ning truy
cap di dong va phuong tién truyén thong xa hoi vao cac cong cu CRM cia ho.

* 70% nhan vién ban hang tin rang str dung hé théng CRM gitp ho chdt dugc nhiéu
giao dich hon.[6]

V& hiéu qua cong viée, cac nhan vién cho biét viéc sir dung CRM d giup tiét kiém
thoi gian tim kiém thong tin khach hang, giup coéng viéc trd nén nhanh chéng va chinh
xéac hon.. Pic biét, thoi gian xtr Iy yéu cau cua khach hang di giam t&i 20% so voi trude
khi ap dung CRM, cho théy cong cu nay thuc sy gitp nang cao hi¢u qua cong viéc va
cai thién trai nghiém khach hang.

¢ Danh gia tir phia khach hang

Vé phia khach hang, hé théng CRM tao ra trai nghi¢m 1ién mach, nhét quan va ca
nhan hoa & moi diém cham trong hanh trinh mua hang. Ngay tir giai doan dau khi khach
hang méi tiép can thuong hiéu CRM gitip doanh nghiép ghi nhan va phan tich cac thong
tin nhu sé thich, hanh vi truy cép, kénh tiép can ua thich,... dé dua ra thong di€p phu
hop véi timg d6i tuong.

Trong qué trinh twong tac va giao dich, hé théng CRM dam bao rang moi thong
tin lién quan dén khach hang (nhu lich sir mua hang, cac yéu cau da giri, hay phan hdi
trude d6) ludn sin sang va dong bo gitra cac bo phan. Nho vay, khach hang khong phai
13p lai thong tin nhiéu lan khi chuyén tir bd phan ban hang sang cham séc khach hang,
tao cam giac dugc ton trong va phuc vu chuyén nghiép.

Sau ban hang, CRM tiép tuc phat huy hiéu qua khi hd tro doanh nghiép duy tri lién
lac, glri thong bao bao hanh, khuyén mii ca nhan héa, hay khao sat mirc d6 hai long
dung thoi diém. Viéc nay gitp ting kha ning quay lai mua hang, thuc day sy trung thanh
cua khach hang va gidm ty 1¢ o1 bo
1.2.3 Nhan t6 anh hwéng dén CRM

1.2.3.1 Yéu té bén trong

Vin hoa doanh nghiép

Khéng chi don gian 1a mot hé théng nhu moi ngudi van nghi, CRM con ¢6 thé lam
duoc nhiéu hon thé dé giup cho doanh nghiép phét trién manh. Tuy nhién, dé c6 duoc
diéu nay 1a khong hé don gian va dé dang mot chiit nao ca.

D6i voi nhiéu ngudi ma néi thi viée ho mang nhiing théng tin ctia minh chia sé

cho ngudi khac 1a mot diéu khong hé dé dang. Vay nén, ngudi lanh dao phai 1am nhu

15



thé nao dé moi ngudi cam thay day chinh 13 co hdi cho ban than dé ho dé dang chia sé
hon. Pé 1am duogc diéu nay thi doanh nghiép can phai c6 mot nguoi lanh dao khéo léo.

Doanh nghiép phai lam nhu thé nao dé nhimg gi ma ngudi khac chia sé tr thanh
loi ich ctia chung va phai thay dugc n6 thuc té chir khong phai qua 101 néi. Hiéu qua
kinh doanh 14 mét trong nhiing diéu c6 thé chtirng minh tt nhit. Cac doanh nghiép nén
dé nhén vién ctia minh nhan thdy dugc nhitng diéu ho di 1am 14 gép mot phan cong sirc
cho cong ty cua minh.

Yéu to con ngwoi trong doanh nghiép

Con nguoi ludn gitr vai tro then chot trong moi hoat dong cua td churc, dac biét 1a
trong qua trinh trién khai va van hanh hé thong quan tri quan hé khach hang (CRM). Bé
hé théng CRM dat dugc hiéu qua nhu ky vong, nha Ianh dao doanh nghi¢p can dic biét
chu trong dén yéu t6 con nguoi, bao gém ca viéc nhan thuc, thai do va nang luc ctia do1
ngil nhan vién trong t6 chirc

Trong vai tro 13 nguoi dimg déu doanh nghiép, viéc quan 1y toan bo doi ngii nhan
vién 1a mot thach thirc 16n. Tuy nhién, dé c6 thé khai thac t6i da hiéu qua ciia hé thong
CRM, trudc hét can gitip nhan vién nhan thirc 16 rang vé nhiém vu va trach nhiém cia
minh trong qua trinh st dung hé thong.

Khong nhiing thé, doanh nghiép phai cho ho hiéu dugc hét nhiing vai tro ma hé
thdng CRM mang dén. Tir 46, mdi nguoi s& c6 nhin nhan dung dén va c¢é ¥ thirc tiép thu
thém nhiéu thong tin hay nhiéu ki ning dé phat trién phdm mém nay theo dung hudng
ma cong ty mong mudn.

Lwa chgon cong nghé

Dé c6 duoc su phat trién ciia hé thong CRM thi doanh nghiép & moi linh vyc phai
cht y nhiéu dén viéc sir dung cong cu nao 1a hop 1y nhat.

Cang tién gan hon véi ky nguyén s, tiéu chi dat ra di véi cac doanh nghiép lai
cang tré nén khét khe hon. Khong chi phai cung cp cac san pham, dich vu phu hop véi
nhu cau cia thoi dai ma con phai nhanh chan thay d6i dé bat kip véi xu thé mai.

Sau qua trinh d6, doanh nghiép can can nhic that ki hodc c6 thé nghién ctru dé dua
ra sy lya chon t6t nhat cho chinh ban than minh. P4 goi 12 phan mém thi ¢6 lién quan
mat thiét dén cong nghé ma coéng nghé 1a mot khai niém rat rong. Tuy vao timg phan
mém thi s& c6 nhitng cong nghé khac nhu nhung doanh nghiép nén biét chon cong nghé

nao dé mang dén su thanh cong.
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1.2.3.2 Yéu to bén ngoai

Kinh té

Trong bdi canh kinh doanh hién dai, doanh nghiép st dung hé thong CRM can
quan tAm dén nhiéu yéu t6 tac dong tir moi trudng bén ngoai, trong d6 yéu t6 kinh té va
yéu t6 ddi thu canh tranh déng vai tro quan trong trong viéc dinh hudng chién lwgce chim
soc khach hang. Trudc tién, vé mat kinh té, su tang trudng hay suy thodi cua nén kinh
té c6 anh hudng truc tiép dén hanh vi tiéu ding ctia khach hang.

Khi nén kinh té phat trién, thu nhap ngudi tiéu dung ting, nhu ciu sir dung san
phém va dich vu cling cao hon, tao diéu kién thuén loi dé doanh nghi¢p md rong thi
truong va nang cap hé thong CRM nham cai thién trai nghiém khach hang.

Bén canh do, lam phat va lai suat tang cao co thé anh huong dén chi phi van hanh
doanh nghiép, khién doanh nghiép phai cAn nhic dau tr vao cac cong nghé CRM thong
minh dé t6i wu chi phi va nang cao hiéu qua.

Linh vwce kinh doanh

Mbi doanh nghiép hoat dong trong nhiing nganh nghé khac nhau nén dic diém cua
khach hang, cach twong tac va chu ky mua hang ciing khong giéng nhau. Chinh vi thé,
hé thong CRM can duoc thiét ké sao cho phi hop véi dic thu riéng cua timg linh vuc
kinh doanh.

Chang han, trong linh vuc bao hiém noi ma mdi quan hé giira doanh nghiép va
khach hang thudng kéo dai nhiéu nim thi CRM khong chi don thuan 1a mot cong cu
quan 1y dir liéu, ma con phai giip doanh nghi€p theo doi lich sir trong tdc véi khach
hang, ho tro tu van phu hop va dam bao dich vu chim soc khach hang duoc dién ra lién
tuc, tir trude khi ky hop déng cho dén sau ban hang.

Ngoai ra, cac san pham bao hiém thuong cé tinh c4 nhan héa cao, vi vay hé thong
CRM can c6 kha nang phan tich nhu cau cta timg khach hang, tir d6 dé xuat nhimng san
pham hodc goéi bao hiém phu hop nhat. Mot hé thdng CRM duoc thiét ké dung véi dic
tht nganh bao hiém sé& giup doanh nghiép dé dang chiam séc khach hang hon, ting mtrc
d6 hai long, va quan trong nhat 1 giit chan khach hang 1au dai.

Doi thii canh tranh

Trong bdi canh thi trudng tai Viét Nam ngdy cang phat trién va hoi nhap sau rong,

yéu t6 doi thi canh tranh try thanh mot trong nhing tic nhan ngoai sinh quan trong, tac
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dong truc tiép dén hiu qua ctia hé thong quan tri quan hé khach hang (CRM) tai cac
doanh nghiép.

Céc doanh nghi¢p bao hiém hién nay khong con co thé dua vao su khac biét cua
san pham 1am lgi thé canh tranh bén viing. Cac doanh nghiép bao hiém hién nay khong
con c6 thé dua vao su khac biét cta san phém 1am loi thé canh tranh bén viing.

Khi ddi tha st dung cac cong ngh¢ hién dai nhu tri tué nhan tao Al dir li¢u lon
Big Data, hodac CRM tich hop tu dong hoa cham so6c khach hang, thi nhitng doanh nghiép
con van hanh thu cong hodc chua cdp nhat cong nghé s€ nhanh chong bi tut hau. Piéu
nay budc cac doanh nghiép phai khong ngimg cai tién hé thong CRM nham phan tich
sdu dir liéu khach hang, du doan nhu cau va tao ra cac chién dich marketing phu hop dé

tang tinh canh tranh trén thi truong.
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CHUONG 2
THU'C TRANG CONG TAC QUAN TRI QUAN HE KHACH HANG TAI CONG
TY TNHH MTV PAI LY BAO HIEM PHONG GIA VIET
2.1 TONG QUAN VE CONG TY TNHH MTV PAI LY BAO HIEM PHONG GIA
VIET
2.1.1 Giéi thiéu chung vé cong ty.

Hinh 2.1 Logo cong ty

CONG TY TNHH MTV PAI LY BAO HIEM PHONG GIA VIET

- Tén goi day dii: Cong ty TNHH MTV Dai 1y bao hiém Phong Gia Viét
- Tén quéc té: PHONG GIA VIET INSURANCE COMPANY LIMITED
- Tén viét tait: PHONG GIA VIET CO.,LTD

- Tru s& chinh: 344 Nguyén Phudc Lan, Hoa Xuén, Cam L&, Pa Ning

- S6 dién thoai: 02362.673999

- Ma s6 thué: 0401753145

- Dia chi: 344 Nguyén Phudc Lan, Phuong Hoa Xuan, Quéan Cam L¢, Thanh phé ba
Ning, Viét Nam

- Pai dién phap luat: Lé Thi Hué

- Hinh thtrc phép nhan: Cong ty TNHH MTV

- Quan 1y boi: Chi cuc thué khu vuee Cam Lé - Hoa Vang

- Loai hinh doanh nghiép: Cong ty TNHH ngoai nha nudc
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- Hinh thure phép 1y: Cong ty TNHH mdt thanh vién.
- Slogan: “Ling nghe - Thau hiéu — Hanh dong”
2.1.2 Qua trinh hinh thanh va phat trién cia cong ty

Vin phong cong ty TNHH MTV Bai ly Bao hiém Phong Gia Viét chinh thirc duoc
thanh 1ap vao ngay 05 thang 6 nam 2016, danh ddu mot bude phat trién méi trong hanh
trinh mé rong mang ludi phuc vu khach hang v6i muc tiéu cung cap cac bao hiém chat
lugng cho khach hang.

Ban dau, van phong dugc dat tai dia chi 192 Cach Mang Thang 8, mot trong nhitng
tuyén dudng soi dong va phat trién nhat tai thanh phd Pa Ning. Vi sit ménh mang dén
nhirng giai phap tai chinh toan dién va dich vu cham séc¢ khach hang tan tam, van phong
nhanh chong tré thanh diém dén tin cay cua nhiéu khach hang tai khu vuc.

Sau mot thoi gian hoat dong va dé dap ung nhu cdu mo rong ciing nhu phuc vu
khach hang tét hon, van phong di chuyén dén dia chi mai tai s6 344 Nguyén Phude Lan,
Hoa Xuan, Pa Nang. Vi tri moi khong chi thudn tién hon ma con thé hién su dau tu lau
dai va cam két phat trién ctia cong ty tai dia phuong.

2.1.3 Tam nhin, sit ménh va gia tri cot 16i

a. TAm nhin

Cung cap dich vu bao hiém t6t nhat dé quan 1y rui ro trong cudc sdng, mang dén
su binh an va ning cao chét luong cudc sdng cua khach hang.

Mang lai sy tin tudng, an toan cho cac hd gia dinh Vi¢t Nam.

b. S&r ménh

Cong ty Bao hiém Phong Gia Viét sé& try thanh ngudi ban dong hanh va ngudi bao
v¢ dang tin.

Str ménh cia Phong Gia Viét 1a tao ra cac san phrflm va dich vu tai chinh, bao hiém
dang tin cay, nham gitp khach hang dat duoc an tam tai chinh va thuc hién cac muc tiéu
dai han ctia Cong Ty Phong Gia Viét cam két.

c. Gia tri cot 16i

Chung t6i tin rang cach ching t6i kinh doanh quan trong khéng kém nhiing gi
ching t6i lam. Gia tri cot 16i 12 kim chi nam, gitp chiing t6i mang lai su thinh vuong
tai chinh va an tdm cho khach hang. Véi tam nhin trd thanh thuong hi¢u dich vu tai
chinh da quéc gia dang tin cdy, Phong Gia Viét luon din dau nho tai niang xuat sac va

cac giai phap sang tao phu hop véi moi giai doan cua cude song.
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Pang tin cay: Ching toi giit 101 hita va cam két kinh doanh theo dung cach.

Tap trung vao khach hang: Chiing t6i cung cip cac san pham va dich vu chét luong

dap tmg nhu cau cua khach hang.

Tén trong 14n nhau: Chung t6i hoa nhap va hop tac, va nhiing ca nhan c6 nhiéu

xuat than va tai nang khac nhau déu c6 thé déng gop va phat trién.

Chién thing bang sy chinh tryc: Chiing toi dam mé trd thanh don vi dan dau nganh

béng cach dat duoc két qua vuot troi cho khach hang, ) dong va cong déng.

2.1.4 Linh vuc / san pham kinh doanh :

Linh vuce kinh doanh :

Linh vuc kinh doanh: Béo hiém nhan tho va dau tu tai chinh.

Nghiép vu: kinh doanh bao hiém nhan tho (bao gdm bao hiém tron doi, bao hiém

tir ky, bado hiém hon hop, bao hiém lién két dau tu, bao hi€ém huu tri, bao hi€m strc khoe

doc 1ap va bao hiém strc khoe bd trg cho bao hiém nhan tho) va kinh doanh tai bao hiém.

Sdn pham kinh doanh :

SAN PHAM

MO TA

San pham lién két chung
PRU- Chu dong cudc

song

Két hop giita bao hiém nhan tho va dau tu.
KH muc tiéu: Nhitng nguoi ¢6 nhu cau tiét kiém va
dau tu, nguoi cé gia dinh va thu nhap on dinh, do tudi

tu 23- 45

San pham lién két chung

PRU- Béo vé tdi uu

Cung cip bao vé tai chinh toan dién cho khach hang,
ngoai ra KH con dugc linh hoat dong phi theo hang
nam.

KH muc ti€u: Nhitng nguoi da cé gia dinh va c6 nhu
cau bao vé tai chinh va thu nhap 6n dinh, d6 tudi tir

30- 45

San pham bao hiém lién két
chung PRU- Hanh trang

truong thanh

Cung cip bao vé tai chinh va tich Iy tai san thong qua
dau tu.

KH muc tiéu: Cac sinh vién mdi ra trudng va nhiing
ngudi méi bat dau di lam, nhitg ngudi chuan bi cho

cac giai doan 16n trong doi, doi tudi tir 23-35

PRU — Tuong lai tuoi sang

Tich Ity tai chinh cho tuong lai va bao vé tai chinh va

dau tu
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KH muyc tiéu: Cha me c6 con nhd, nguodi dang co6 ké

hoach dai han va thu nhap 6n dinh, do tudi tir 28-35

PRU — Cudc song binh an

Béo vé tai chinh cho khach hang va gia dinh trude cac
rti ro trong cudc sdng.

KH muyc tiéu: Nguoi co gia dinh va y thirc an toan vé
tai chinh, nguoi c6 nhu cau dau tu an toan, d6 tudi tir

30- 55

San pham lién két don vi PRU
—Pau tu linh hoat

Bao vé tai chinh két hop v6i kha nang dau tu sinh lgi
nhuan
KH muc tiéu: Nguoi c6 thu nhép on dinh d6 tudi tir

30- 45 tudi, cac khach hang mudn t6i wu hoa dau tu

PRU — An vui (Cham soc stic
khoe)

Béo v¢ toan dién veé stic khoe cho khéach hang va gia
dinh
KH muc tiéu: Nhirng KH c6 gia dinh, nhitng nguoi ¢6

.

y

thirc cham soc stc khoe, ngudi c6 nhu cau chi tra chi

phiy té, do tudi 30-55

(Nguén: Bo phén hé tro dai Iy)

Bang 2.1. Céc san pham ciia Cong Ty TNHH MTV Bdo hiém Phong Gia Viét

2.1.5 Co ciu to chirc va chire niing ctia cac phong ban

2.1.5.1 So dd t6 chirc

Hinh 2.2 So do cdu triic ciia Céng ty TNHH MTV Bdo hiém Phong Gia Viét.
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KH 249

CSKH
Vian phong Tong Dai Ly

ﬂ\fguo”‘n: B phdan hé tro dai )

2.1.5.2 Chirc nang nhiém vu cia cac phong ban

Cong ty TNHH MTV Pai 1y Bao hiém Phong Gia Viét c6 co cdu bd may t6 chirc
nhan sy bao gom: Pimg dau hé théng 1a Tong giam doc Pai Iy (GAD) Lé Thi Hugé

¢ Chiu trach nhi€ém dinh huéng chién luge va giam sat toan bg hoat dong cia van
phong.

* Pam bao céc chi tiéu kinh doanh dit ra va quan 1y ngudn nhén sy duoc thyc hién
mot cach hi¢u qua nhét c6 thé.

* Phy trach giam sat tong thé, két ndi cac phong ban dé hoat dong dong bo va phat
trién chién lugc dai han cho cong ty.

- Qudn Iy viin phong: s6 lwong 1

* Chiu trach nhiém diéu hanh cac hoat dong nodi bd cia vin phong. HS tro va gitp

dd cac nguon nhu nhén sy tai chinh, co s¢ vat chat cua cong ty.
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* bam bao moi truong 1am viéc mot cach hi€u qua, quan 1y cac giéy t0, hoat dong
van hanh hang ngay.

e Thyc hién nhiém vu t6 chirc thuc hién théng ké, ké hoach, quan 1y tai chinh ké
todn, quan tri trat ty tai san cua cong ty. Lap ké hoach cho dau tu va td chuc sy kién

- Qudn Iy sale: sé lwong 1

* Quan ly d6i ngii TVV. Pam bao vé mit doanh sb dat muc tiéu dé ra theo quy.

*Lap ké hoach trién khai chién lugc ban hang, dao tao, hd trg TVV phat trién ky
nang ban hang.

- Cham séc khdch hang: sé lwong 4

* Nhiém vu tiép nhan va xu Iy cac yéu cau, thic mic cua khach hang. Giai quyét
cac khiéu nai, cung cap thong tin vé cac san pham va chinh sach san pham.

- Ho tro dgi ly: so lwong 1

* HO tro giai quyét cac van dé vé hanh chinh va van hanh. Giai quyét cac gidy to,
nghiép

vu bao hiém va xtr 1y ra hop dong bao hiém cho khach hang.

* bam bdo cac quy trinh nd1 bd cua dai ly dugc thuc hién ding chuan, hd tro phong
ban trong viéc cung cp tai liéu va thong tin trong viéc khuyén mii va chuong trinh
memo ngan han.

- Hudn luyén, dinh hwéng kinh doanh: sé lwong 2

*Dao tao doi ngti nhan vién ban hang va tu van bao hiém cho nhan su. Céap nhat
kién thirc vé san phém, chinh sach bao hiém va yéu cau vé luat kinh doanh bao hiém.

*Xay dung d6i ngil nhan sy chuyén nghiép va c6 kha nang canh tranh véi cac doi
thu khéc trén thi truong.

Dinh hudng va phat trién chién lugc, cac chuong trinh thiuc ddy TVV va chién
lrge ban hang phu hop véi thi truong. Giam sat hd tro truc tiép cac chién dich kinh
doanh.

- Gidm déc ban kinh doanh: s6 lwong 5

* Lap ké hoach cho viéc kinh doanh va trién khai cac chién lugc phat trién thi
truong. Panh gid, gidm sat hiéu qua kinh doanh cta ting nhém phong ban.

* Diéu phéi cac nguén luc dé co thé dat duoc muc tiéu kinh doanh. La cau ni phat
trién gitta d6i ngil ban hang va ban lanh dao.

- Trwéng phong kinh doanh: sé lwong 12
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* Quan Iy truc tiép doi ngii kinh doanh bao gdm PUM va AG.

* Dao tao va phat trién d6i nhom dé dat duoc muc tiéu dua ra. Sép Xép 1én ké hoach
cho viéc tuyén dung nhan vién cua nhém. Lén lich cung nhan sy va AD td chirc cac budi
hoc va dao tao cho nhan vién maoi.

* Phan b6 chi tiéu kinh doanh cho PUM trong hoat dong ban hang.

- Phé phong kinh doanh: sé luong 21

*HJ trg quan 1y cing UM trong viéc diéu hanh doi nhom va quan Iy AG.

* Giam sat, thong tin, hd trg cac AG mdi trong qué trinh tu van va ban hang. Huéng
dan cach ghi 4m, yéu ciu hd so bao hiém, ky két hop dong.

* Dam bao cac hoat dong ctia phong ban dién ra méot cach trdi chay. Thuc day hd
tro dat muc ti€u kinh doanh cua UM dua ra.

- Tw vén vién: so lwong 249

e Tu véan va ban san pham ciia bao hiém nhan tho cho khach hang. Thyc hién viéc
chiam soc hd trg va duy tri quan hé khach hang.

* La dai dién truc tiép cua cong ty trong viéc tiép can va phuc vu khach hang. BPam
bao khach hang duoc cung cap ddy du thong tin va hiéu rd vé san pham, thong tin day
du va minh bach.

2.2 PHAN TiICH CAC YEU TO MOI TRUONG TAC PONG PEN HOAT PONG
KINH DOANH CUA DOANH NGHIEP
2.2.1 Méi trwong vi mo

a. cong ty

Cong ty ludn kiém soat ngudn ngan sach va cac chinh sach phat trién ctia minh dé
c6 thé dap tmg va phat trién san pham.

Nguon nhan lyc ciia cong ty duge dao tao chuyén nghiép va lién tuc cap nhat nhiéu
kién thirc khong chi lién quan dén san pham ma con lién quan dén cach mg xir, phuc
vu, tur vin san pham véi khach hang.

Cong ty khong ngimg cai tién dich vu va da dang hoa céac thiét ké hinh anh san
pham dé thu hat khach hang. Viéc két hop cac chuong trinh khuyén maii cia cong ty
16ng ghép vio san pham dé thu hit va canh tranh véi cac doi thi khac.

Tao ra cac bo san pham riéng khi két hop san pham phu dinh kém véi san pham

chinh mang day du cong ning dé duy tri sy quan tim ctia khach hang.
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Pam bao mdi san pham dugc két hop mang nhiéu loi ich nhat cho khach hang véi
gia ré, mang nhiéu quyén loi cho khach hang. Thuc hién kiém so4t tu van vién nghiém
ngit dé dam bao viéc TVV trién khai dung vé san pham, khong gian dbi, lira khach hang
va tang bdc qua da loi ich cua san pham dé dam bao vé mit loi ich va giam thiéu rai ro
cho hop ddng khong bi khach hang huy don hang.

Lu6n ludn dam bao su hai long ctiia khach hang khi st dung san pham va dich vu
bén cong ty.

b. Khach hang

Hai nhom khach hang chinh ma c6ng ty dang tap trung hudng tdi la khach hang ca
nhan va khach hang doanh nghiép. M&i nhom khong chi khac nhau vé muc tiéu st dung
dich vu bao hiém ma con yéu cau céac chién lugc tiép can va cham soc riéng biét.

Khach hang cua cong ty da dang & nhiéu d6 tudi khac nhau v6i mirc thu nhap va
nhu cau khac nhau nhung tap trung chinh van 1a huéng t6i ddi tuong khach hang ca
nhan trudng hanh c6 thu nhip 6n dinh nhu 1 nhan vién vian phong, cong nhan, k¥ su...
Nhitng ngudi tiéu ding trong khu viuc Da Ning va cic tinh 1an cin nhur Quang Nam,
Thira Thién Hué, Quang Ngii...

Hanh vi mua sam cia khdch hang cd nhan

* Khéch hang tuy nhan théy dugc su can thiét ctia bao hiém nhan tho do céc rai ro
tiém 4n nhu bénh tét, tai nan, hodc mong mudn dam bao tai chinh cho gia dinh.

* Tac dong tir moi trudong va bén ngoai nhu céc sy kién xa hoi (dai dich, thién tai)
hoic 161 khuyén tir ngudi than, ban bé ¢6 thé thiic diy nhan thic vé bao hiém ctia khach
hang.

- Nhu cau va xu hudng:

 Nhu cau bao vé strc khoe va tiét kiém tai chinh dai han.

 Uu tién cac san pham bao hiém nhan tho mirc phi thdp nhung c6 gia tri tich ly.

e Thich tng dung cong nghé, sir dung cac giai phap sé héa nhu ing dung Pulse.

* Tap trung vao bao v¢ gia dinh, ké hoach tai chinh cho con cai va tiét kiém huu
tri.

e Quan tdm dén bao hiém strc khoe toan dién va cic san pham dau tu sinh 15i 6n
dinh.

e Can cac san pham bao hiém stc khoe dai han hodc géi cham soc cudi doi.

* Quan tdm dén sy an tm va dam bao tai chinh cho gia dinh.
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Khach hang doanh nghiép ciing 1a mot phan khuc quan trong ma cong ty mubn
huéng dén va mé rong quy mo kinh doanh dé c6 thé kinh doanh duoc nhiéu san pham
va toi vu hoa chi phi trong viéc kinh doanh va ban san phdm. Giam thiéu cac van dé vé
riii ro quy trinh xir 1y hop dong.

Hanh vi mua sam ciia doanh nghiép

 Doanh nghiép can cac giai phap bao hiém va quan 1y tai chinh dé bao vé nhan
vién va cong nhén, tdi wu cac phic loi va quan 1y dugc dén bu khi rai ro tai nan nghé
nghiép néu c6 sy kién bao hiém xay ra tai cong ty.

- Nhu cdu va xu hudng:

* Bao vé nhan su bang cach cung cip cac chuong trinh bao hiém dé bao vé stc
khoe va tinh mang cho nhan vién.

* Ting cudng phuc loi dé cai thién su hai 10ng va gin bé ctia nhan vién véi doanh
nghiép.

e Tich lily va dau tu tai chinh dai han nhdm t6i wu héa ngudn von doanh nghiép.

 Pam bao ngudn tai chinh 6n dinh dé d6i pho véi cac rui ro kinh doanh.

* Dép tmg cac yéu cau phap 1y vé bao hiém bit budc cho ngudi lao dong theo luat
lao dong.

c. Poi thii canh tranh

Bao hiém nhén tho Prudential cta cong ty dang kinh doanh phai déi mat véi su
canh tranh manh mé tir ca cac cong ty dai 1y bao hiém khéc va cac t6 chirc tai chinh, san
phém thay thé. Tuy nhién, vdi thuong hiéu toan cau, danh muc san phém da dang va su
dau tu vao cong nghé thi san pham bao hiém nhan tho cé lgi thé canh tranh déng ké

trong viéc thu hut va duy tri long tin cia khach hang.

Tén Thong tin doanh nghiép Dia chi

Chubb  life | Chubb Life 1a khdi kinh | -Dia chi: 52 B. Nguyén Vin Linh,
Viét Nam - | doanh Bao hiém Nhan tho | Nam Duong, Hai Chau, Pa Ning
Chi nhanh Pa | (BHNT) toan cdu cua Tap | 550000

Ning doan Chubb. Tai Chau A, | Website :

Chubb Life da thanh 1ap cac | https://www.chubb.com/vn-vn/
don vi thanh vién véi 100% | - sdt : 02363797999

vbén s hitu tai Hong Kong | - Ma s6 thué : 0303845969-002
SAR, Indonesia, Han Quéc,
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Myanmar, Pai Loan, Thai
Lan, Viét Nam va mot cong ty
lién doanh BHNT tai Trung

Qudc.

Béo Minh Pa | Tong cong ty c6 phan Bao | - Dia chi : 214 B. Nguyén Vin Linh,
Ning Minh dugc thanh 1ap vao | Vinh Trung, Thanh Khé, Pa Ning
ngay 28/11/1994 véi von diéu | 550000
1& tinh t6i thoi diem hién tai 1a | - website :
1.100 ty dong. Mang ludi | http://facebook.com/hung.baominh.3
hoat dong cua Bao Minh rong | - sdt : 0913453389
khap trén toan nude. Bao gom | - Ma sb thué : 0300446973-003
62 cong ty thanh vién, 550
phong giao dich, 3.699 dai ly
chuyén nghiép.
Bio  Hiém | Cong ty bao hiém Bao Viét | - Pia chi : 97 Tran Phu, Hai Chau 1,

Bao Viét ba
Ning

Da Ning, mot phan cua tip
doan Bdo Viét — mot trong
nhing tén tudi ndi bat trong
linh vuc bdo hiém tai Viét
Nam, d3 tir 1au khing dinh vi
thé va uy tin ciia minh trong
thi trudng bao hiém. Véi muc
tiéu cung cap cac giai phap
bao hiém da dang va chat
luong, Cong ty Bao Vi¢t Da
Ning da xay dung mot danh
tiéng manh mé& va dang tin
cdy trong cong dong nguoi
tiéu dung tai Da Néng va toan

khu vyc Mién Trung.

Hai Chau, Pa Nang 550000, Viét
Nam

- Website : http://baovietdanang.vn/
- sdt : 0888333710

- Mi sb thué : 0201794881

Bdng 2.2 Poi thii canh tranh
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Nhdn xét :

Chubb life Viét Nam — Chi nhdnh Pa Nang :

e Piém manh:

Cong ty ludn tap trung vao cac san pham chinh 12 bao hiém lién két dau tu nham
dap tmg tot dugce nhu cau ting trudng vé san cua khach hang.

Do tin cay cua cong ty duoc danh gia cao voi chat lugng qudc vé, phit hop véi moi
khach hang tir khach hang trung va cao cap.

Cong ty ¢6 co cdu tuy chinh cac san phdm linh hoat phi hop cho moi nhu cdu ma
khach hang can dap tng.

* Diém yéu:

Vi la thuong hiéu 16n, it nham t6i duoc cac khach hang tam trung hodc nhom khach
hang tré tudi.

Vé mang ludi phan bd con han hep, cac chi nhanh tai Viét Nam va dac bi¢t 1a ¢
céc khu vuc mién Trung con han ché.

Bdo Minh Da Ndng :

* Piém manbh:

Cong ty bao hiém phi nhan tho hoat dong chi1 yéu trong nudc v6i nhiéu san pham
linh hoat va giéa ca canh tranh phu hop.

Quy md hoat dong rong rai tai Viét Nam, dap tng tdt cac dich vu dén v6i nhom
khach hang c4 nhan va nhom khach hang doanh nghiép.

* Diém yéu:

Cong ty khong cung cip cic san pham bao hiém nhan tho, con rat nhiéu han ché
vé khach hang.

Dich vu cham s6c khach hang chua dugc hoan thién va nhan dugc danh khong tbt
tir cac cong ty qudc té.

Bdo Hiém Bdo Viét Pa Ndng :

e Diém manh:

Cong ty hoat dong manh mé¢, c6 thuong hi€u 16n manh va tao dugc nhiéu sy tin
cay cua khach hang Viét Nam.

Cung cp nhiéu loai bao hiém phi nhan tho, dic biét 1 vé loai hinh bao hiém xe

co gidi, bao vé tai san va bao vé suc khoé.

29



Mirc gia cong ty dua ra cho cac san pham phu hop véi moi khach hang, dic biét
12 nhom khach hang pho thong.

* Diém yéu:

Chua c6 chién lugc s6 hoa manh mé&, chua ap dung duogc nhiéu cong nghé nhu (AI)
dé ho tro cong viée nhu cac ddi thi qudc té.

Pham vi san pham cong ty hoat dong chinh bén phi nhan tho, chua dap ung duoc
nhu ciu cua khach hang quan tim dén bao hiém nhan tho

2.2.2 Moi troomg vi mo

a. Méi truomg kinh té

Tai Viét Nam, tang truong kinh té cao, lam phat van dugc kiém soét :

Nam 2022, kinh t& Viét Nam dat murc tang truong 8,02%, day la muc cao nhat
trong 10 nim qua, do tinh tir mirc nén ting truong thap 2,6% nam 2021 va hoat dong
kinh té gan nhu tr6 lai binh thuong sau dich Covid-19. Hau hét cac nganh déu ghi nhan
phuc hoi va tang truong tich cuc. Tuy nhién, nganh dich vu 1a linh vuc c6 su hoi phuc
manh mé€ sau dich Covid-19.

Tinh chung nim 2022, tong muc ban 1é hang héa va doanh thu dich vu tiéu dung
tang 19,8% so v&i muc giam 3,8% ciia nam trude. Vé thwong mai, tong kim ngach xuét
nhap khau hang héa dat mic cao méi 1a 730,2 ty D6 la My cho ca nam 2022, ting
khoang 9,1% so v&i nam 2021.

Viét Nam ghi nhan xuat siéu 12,4 ty D6 la My nam 2022, nam thi 7 lién tiép xuat
siéu. Dong von déu tu truc tiép nudce ngoai (FDI) vao Viét Nam tiép tuc kha quan. Vén
FDI thuc hién tai nam 2022 udc dat gﬁn 22,4 ty bo la My, tang 13,5% so vd1 nam trudc,
cao nhét trong 5 nim qua. Nho d6, so v6i mirc mét gia ciia cac dong tién khac khi D6 la
M¥ manh 1én, Pong Viét Nam bi mét gia twong d6i it hon, duéi mirc 4,0% cho ca nim
2022. Viét Nam cting ghi nhan lam phat tdng Ién trong nam 2022, nhung lam phat binh
quan cd nam tam 3,15%, van & muc thép hon mtrc muc tiéu 4,0% va thép hon so vdi1 cac
nude khac. Tuy nhién, cing xu hudng that chat tién té cta thé gidi, Viét Nam ciing ting
1ai suat diéu hanh 2 lan, ting thém 2,0% trong nim 2022.

e Kinh té Viét Nam nd luc phuc hdi manh ma trong ntra cudi 2023 :

Niam 2023, kinh t& Viét Nam d3 cho thay ddu hiéu phuc hoi, dic biét nganh san
xuét cho xuat khau. Tang truéng GDP d3 cai thién tir mire 3,2% Quy 1 1én 5,33% Quy
3, va 6,72% Quy 4. Ca nam 2023, Viét Nam udc dat tdng trudng kinh té 5,05%. San
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xudt cong nghiép giam trong Quy 1 nam 2023, nhung ciing d3 phuc hoi theo hoat dong
xuat khau trong cac quy sau ciia ndm. Chi sd san xuét toan nganh cong nghiép (IIP) ting
1€n 5,76% vao thang 12, tir muc 2,8% vao thang 6 va -1,6% vao thang 3. So voi ndm
2022, xuit khau cua Viét Nam giam 12,0% trong nira dau nam nhung da dan phuc hoi
tir cudi Quy 2, va chi con giam 4,32% cho ca nam 2023. Diém t6t 13 do nhap khau giam
manh hon nhiéu so v&i xuat khau, Viét Nam ghi nhan thang du thuong mai ky luc 28 ty
USD cho ca nam 2023.

* Viét Nam nd luc phuc hdi manh mé& trong ntra cudi 2024 :

Nén kinh té Viét Nam da chtrng minh duoc kha nang phuc hoi kha tdt, mic du ¢o
nhirng ct sc 16n. Vi dién bién kinh t& manh mé trong nira ddu nam 2024, ting truong
kinh té rat c6 thé s& dat trén 6% cho ca nim nho sy phuc hoi ctia xuit khau va san xuét
trong nudc. Theo IMF, Viét Nam van 1a mot trong nhitng qudc gia c6 tée do ting trudng
cao nhat trong nam 2024,

Cu thé, ting truong dugc cai thién va bat ngd ting 1én 1an luot 6,9% trong quy
212024 va 7,4% trong quy 3/2024 so v6i cung ky nam 2023. Sy phuc hoi di bat dau mo
rong ra cac linh vuc khac, khong chi & nganh dién tir tiéu dung, mac du tiéu dung trong
nude van chua qua tich cuc tuy di c6 nhiing cai thién gia ting.

=> Két luan :

Kinh té Viét Nam di cho théy su phuc hdi manh mé& va 6n dinh trong giai doan tir
nam 2022 dén 2024. Du phai d6i mat v6i nhiéu thach thire tir dai dich Covid-19 va bodi
canh kinh té toan cau bién dong, Viét Nam van duy tri duoc toc do ting trudng cao,
kiém soat tot lam phét va cai thién dang ké cac chi s6 kinh té vi mo.

* Nam 2022, Viét Nam dat muc tang trudng ky luc 8,02%, nho su hdi phuc toan
dién cua cac nganh kinh té, dac biét 1a dich vu va thuong mai.

 Niam 2023, du ting trudng chdm hon do tic dong bén ngoai, nén kinh té van gitr
virng da hdi phuc véi GDP tiang 5,05%, thiang du thuong mai ky luc 28 ty USD va lam
phat & murc thap 3,25%.

* Nam 2024, du béo ting truéng kinh té vuot 6%, nho su phuc hdi cua san xuét
va xuét khau, cung v6i cac chinh sach hd tro hiéu qua tir Nha nude.

=> Viét Nam tiép tuc khang dinh vi thé 1a mot trong nhirng nén kinh té ting truéng
nhanh nhat khu vyc, déng thoi cho thdy kha ning thich Gng va strc bén trude cac ci soc

kinh té toan cau.
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b. Méi trueomg nhan khau hoc

- Tinh dén ngay 31 thang 12 nam 2024 trong tong dan s6 ca nudc, dan sé nam 13
50.346.030 ngudi, chiém 49,8%; dan sd nit 1a 50.766.626 nguoi, chiém 50,2%; dan s6
thanh thi 12 38.599.637 ngudi, chiém 38,2%; dan s6 nong thon 13 62.513.019 ngudi,
chiém 61,8%. Ty 1é ting dan s binh quan nam khu vuc thanh thi giai doan 2019-2024
1a 3,06%/nam, gap 1,5 lan ty 1¢ ting dan sé binh quan nim khu vyc thanh thi cia ca
nudc giai doan 2014-2019 (2,02%).

- Ca nudc co 28.146.939 hd dan cu, tang gén 1,3 triéu hd so véi nam 2019, tang
3,9 triéu ho so v6i naim 2014 va gip khoang 1,25 1an so véi 15 nam trude (nim 2009).

- Mat d6 dan sb cua Viét Nam 1a 305 ngudi/km2, ting 15 ngudi/km2so voi nim
2019. Viét Nam 1a quéc gia c6 mat d6 dan sé dtng thir ba trong khu vire Pong Nam A,
sau Xinh-ga-po (8.539 nguoi/km2) va Phi-li-pin (386 nguoi/km2).

- Pa Néng 1a thanh phd nam & mién Trung ctia Viét Nam, phia Bac giap tinh Thira
Thién Hué, Tay va Nam giap tinh Quang Nam, Pong giap Bién Dong. Pay 1a thanh phd
trung tdm va 1on nhat khu vye mién Trung — Tay Nguyén. Bén canh d6, Pa Ning con la
trung diém cua 4 di san van hoa thé gioi ndi tiéng 1a ¢b d6 Hué, Phé c6 Hoi An, Thanh
dia My Son va Rumng quéc gia Phong Nha — Ké Bang.

e Theo Cuc Thong ké Pa Nang, dan so trung binh toan thanh phd nim 2024 uéc
dat 1.188.374 triéu nguoi, ting 2,47% so v6i nam 2023. Pa Ning tiép tuc 1a dia phuong
duy tri ty 1& dan s6 khu vuc thanh thi cao nhat nudc v6i 87,8%, twong tng véi 1,12 triéu
nguoi, tang 2,67% so voi ndm 2023 (tuwong tng véi tang 30,8 nghin nguoi). Trong do

khu vire Quang Nam 12 1.519.380 ngudi va Thira Thién Hué 1.160.220 ngudi.
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Nhém dan s6
(©on vi: NguBi)

. Tit 4 tridu trd 1én

. 3 triéu dén dudi 4 tridu

T [ wisnsac | ssomars |

3 MignTrung |  26.029.877
Tong cong. 96.208.887

Nguon : BANKER VN

Hinh 2.3 Hinh anh dén s6 Viét Nam nam 2024

Don vi : Nguoi
Khu Vue Dén S6
Pa Ning 1.188.374
Quang Nam 1.519.380
Thira Thién Hué 1.160.220

Pa Nang 12 mot thanh phé c6 mat do dan sb tuong ddi cao, do 1a mot trung tam

kinh té, van hoa va du lich ciia mién Trung Viét Nam. Mat do dan s6 dugc tinh bﬁng

cach chia tong s6 dan s6 cua mot khu vuc cho di¢n tich cua khu vuc do.

Dit liéu vé mat d6 dan s6 cu thé caa Pa Nang c6 thé thay ddi theo tung khu vuc

trong thanh phd. Tuy nhién, uéc lugng mat do dan sé trung binh ctia Pa Ning vao cudi

nam 2021 dao dong khoang tir 2,500 dén 3,000 nguoi/km? Diéu niy c6 nghia 1a mdi

kilomet vudng ciia Pa Ning ¢ khoang 2,500 dén 3,000 nguoi sinh sdng.

Luu y rang con s6 nay chi 1a udc lugng va co thé thay doi dua trén cac yéu to nhu

pham vi va phuong phap tinh toan mat do dan s6. Pé c6 con s6 chinh xac va cap nhat

nhat vé mat d6 dan sd cua Pa Ning, c6 thé tham khao cac nguodn thong ké chinh thirc

tr cac co quan chinh pht hoac cac t6 churc nghién ctru.
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- Mat d6 dan s ciia Pa Ning trong 10 nam qua:

2012: 757,6 nguoi/km2

2013: 772 ngudi/km?2

2014: 784 nguoi/km2

2019: 740 nguodi/km?2 (Thanh thi: 988.569 nguoi, nong thon: 145.741 nguodi)

2022: 883 nguoi/km?2

Luc lugng lao dong

Pa Ning co ty 1¢ lao dong di qua dao tao nghé cao nhit ca nudc. C6 nhiéu thay
dbi dang ké trong con sb lao dong co trinh d6 chuyén mon. Cu thé véi nim 2016, lao
dong c6 tay nghé cao chiém 8,21%, trung hoc phd thong 6,1%, cao dang 27,4%, gido
duc khéc 58,29%. Vé yéu td nang suét lao dong, hién nay Da Néng chi cao hon gén 1,5
14n so voi ning suit lao dong binh quan cta ca nudce. Cu thé 13 126 triéu ddng/nim so
vo1 84,5 tri€u déng/ném.

= Két luan :

Pa Ning : Dan s6 thudc nhom trung binh dat 1.188 triéu ngudi, gia ting dang ké
tr 2,47% so voi nam 2023, voi mat do 87,8% dan séng séng tai khu vuc thanh thi. Pay
cling duoc xem lam nhém khach hang tim niang do c6 mat do dan sb twong t6i va kha
nang tai chinh phii hop véi cac goi san pham bao hiém nhan tho.

Quang Nam va Thira Thién Hué : M4t d6 dan s6 1a 1,519 triéu ngudi va 1,160 triéu
nguoi, 2 tinh thanh dang trong giai doan phat trién manh mé va do thi hoa nhanh, tao ra
mot thi truong 16n voi nhidu khach hang tiém nang.

=> Pa Ning, Quang Nam, va Thira Thién Hué 13 cac khu vuc diy tiém ning dé
Cong ty Bao hiém Phong Gia Viét thim nhap thi truong. Pic biét, Pa Ning véi toe do
d6 thi hoa cao, thu nhap binh quan dau nguoi ting va su tap trung dan cu thanh thi, 1a
mot diém khoi dau 1y tuong dé xay dung thuong hiéu va mo rong ra toan mién Trung
va ca nudc.

C. Moéi trwong van hod — xa hji

Nguoi dan ngay cang hiéu 13 vai tro cua bao hiém nhén tho trong viéc bao vé tai
chinh, strc khée va tich iy dai han. Pac biét, sau nhitng anh huong tir dai dich Covid-
19, ngudi dan cha trong hon dén céc bién phap dam bao an toan tai chinh c& nhan va gia
dinh.
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Theo xu huéng phat trién kinh té, ting 16p trung luu tai Viét Nam tiép tuc ting
truédng manh, véi nhu cAu cao ve cac san phém bao hiém nhén tho dé dam bao cudc séng
chét luong va 6n dinh cho tuong lai.

Viét Nam van 1a mot xa hdi coi trong gid tri gia dinh, v6i y thirc manh mé vé trach
nhiém chiam soc ngudi than. Diéu ndy thuc day nhu ciu mua bao hiém nhan tho nhu mot
hinh thirc bao vé gia dinh trudc rui ro.

2.3 CAC NGUON LUC CUA DOANH NGHIEP ANH HUONG PEN HOAT
PONG KINH DOANH

2.3.1 Co so vit chat
Mt bang :
Tén doanh nghiép : Cong Ty TNHH MTV Pai Ly Bao hiém Phong Gia Viét
Dia chi : 344 Nguyén Phuéc Lan, Hoa Xuan, Cam Lé, Pa Néng

Maéy méc thiét b :

STT Tén loai S6 luong
1 May tinh 30
2 Tivi LG 3
3 May in 3
4 Diéu hoa 12
5 Tua lanh 2
6 Ban ghé 70
7 May chiéu 4
8 Bép dién 1
9 Lo vi song 2
10 May loc nudce 3

(Nguon: Qudn 1y van phong)

Badng 2.3 Thong ké s6 lirong mét s6 mdy moc thiét bi

Nhén xét :
Cong ty TNHH MTV Pai Iy Bao hiém Phong Gia Viét dugc dat tru so tai 344
Nguyén Phudc Lan, tao diéu kién thuan loi cho viéc tiép can khach hang va quang céo

dich vu cong ty.

35



Do dic thi vé nganh nghé kinh doanh nén cac hoat dong chii yéu dién ra tai nha
khach va quéan ca phé nén céc trang thiét bi va may moc co ban sir dung trong viéc trao
ddi ctia nhan vién vé6i khach hang. Ngoai ra bd phan chim soc khach hang, hd trg dai ly
va nhn sy ¢ cong ty 1am viéc nén s& sir dung céc thiét bi nhu dién thoai ban, may tinh,
may in,ban ghé lam viéc, diéu hoa, tivi,...Co s& vat chit cta cong ty kha diy du, co thé
dap ung dugce nhu cdu 1am viéc cua nhan vién. Nhan vién linh hoat trong viéc di lai vi
vay da sb hién tai sir dung may tinh c4 nhan dé lam viéc, tat ca may tinh duogc két nbi
bang wifi.

Nho vay nén cong viéc thuc hién mot cach nhanh chong, chinh xac, dé dang trong
viée truyén thong tin giita cac phong ban dé trao doi va két ndi véi khach hang.

2.3.2 Nguén nhan luc

Tong hop thong ké theo thuc trang tai cong ty thi doi ngii nhan vién va ngudi lao
dong cua cong ty Phong Gia Viét tinh dén 1/4/2025.

PHAN LOAI THEO GIOI TINH

DVT : Nguoi
G161 tinh Nam 2022 Nam 2023 Nam 2024
S6lugng |Ty16% |So6luwong |Tylé | S6 lugng | Ty 18 %
(nguoi) (nguoi) % (nguoi)
Nam 56 20% 63 20% 83 23%
Nt 231 80% 248 80% 274 77%
Tong 287 100% 311 100% | 357 100%

(Nguon: Bo phdn hé tro dai Iy)

Bang 2.4 Nguon nhan lec phan loai theo gidi tinh
Nhdn xét :

Qua bang 2.3, ta thiy téng sb lao dong & cong ty TNHH MTV Dai 1y bao hiém
Phong Gia Viét tang dan qua cac nam. Do dic tinh nganh nghé 1a bao hiém can sy chiu
kho, kha niang thuyét phuc va c6 tinh kién nhin, chju dung nén ngudn luc cong ty da
phan 12 nit. Nam giéi thuong c6 xu hudng chon nhitng cong viéc ¢o tinh chat k¥ thuat,
cong nghé hon 13 chon nhitng cong viéc doi hoi su giao tiép va chim séc khach hang,
d6ng thoi nam gidi thi d& nan long.

Lao dong nir
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Qua bang s liéu ta théy ty 1¢ lao dong nir cao hon ty 1¢ lao dong nam. Cu thé nam
2022 s6 lwong lao dong nir 231 nguoi, chiém ty 16 80%, dén nam 2023 248 nguoi, chiém
ty 16 80%. Dén nam 2024 274 ngudi, chiém ty 1& 77%.

Lao dong nam

Nhin chung qua ba nam, sb lao dong nam chiém ty 18 it hon s6 lao dong nir, cho
thiy d6i ngii ciia cong ty TNHH MTV Dai 1y bao hiém Phong Gia Viét can nhitng nhan
vién ¢ sy ti mi, chu y dén chi tiét va kién nhin. Cu thé nam 2022 sb luong lao dong
nam 56 ngudi, chiém ty 18 20%, nam 2023 1a 63 ngudi, chiém ty 1 20%. Dén nam 2024
13 83 ngudi, chiém ty 16 23%.
PHAN LOAI THEO PO TUOI

DVT : Nguoi
Do tudi Nim 2022 Nim 2023 Nim 2024
S6lugng | Tylé | Sodluwong |Tylé | Séluong | Ty 1é
(nguoi) | % (nguoi) | % (nguoi) | %
Duéi 25 tudi 56 20% | 60 19% | 125 35%
Tir 25 tudi dén 45 220 77% | 239 7% | 221 62%
tudi
Trén 45 tudi 11 4% 12 4% 11 3%
Tong 287 100% | 311 100% | 357 100%
(Nguon: B6 phdn hé tro dai 1)
Bdng 2.5 Neguon nhdn lwc phdn theo do tuéi
Nhdn xét :

Qua bang 2.4 vé ngu@)n nhan lyc cho ta théy ttr nam 2022 dén 2024 déu co su tang,
giam rd rét, cho thiy van vé dé& ngudn nhan luc cia cong ty ludn duoc 6n dinh.

Vé nhom dudi 25 tudi c6 sy ting truong manh nhat. Cy thé vao nam 2022 1a 56
nguoi, chiém 20% tong sb, nim 2023 1a 60 nguoi, chiém 19% tong sd va ting trudng
manh mé 1én & ndm 2024 13 125 ngudi chiém 35% tong so.

Nguoc lai nhom tir 25 dén 45 tudi lai c6 xu hudng giam sau cac nim. Cu thé 1a
nam 2022 1 220 ngudi, chiém 77% tong sd, c6 mot it sy ting trudng vao nam 2023 1a
239, chiém 77% tong s6, nhung dén nam 2024 lai giam xudng tir 221 nguoi, chiém 62%

tong sO.
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Nhém trén 45 tu6i c6 sy on dinh hon hai nhom trén nhung van c6 dau hiéu giam.

Cu thé nam 2022 1a 11 ngudi, chiém 4% tong s, nam 2023 1 12 ngudi, chiém 4% tong

sO va nam 2024 13 11 nguoi, chiém 3% tong sd.

PHAN LOAI THEO TRINH PO
DVT : Nguoi
Trinh do Nam 2022 Nam 2023 Nam 2024
S6 luong | Ty 186 % | S6 luong | Ty 1& % | S6 luong | Ty 18 %
(nguoi) (nguoi) (nguoi)
THPT 22 8% 28 9% 77 22%
Cao dang, Dai| 228 79% 266 86% 255 71%
hoc
Khéc 37 13% 17 5% 25 7%
Téng 287 100% 311 100% | 357 100%
(Nguén: Bo phdn hé tro dai Iy)
Bang 2.6 Nguon nhan lic phan loai theo trinh d¢
Nhdn xét :

Nhin vao bang 2.5 phan loai vé trinh dd cho ta théiy su phan bo theo trinh d6 hoc

van c6 su thay doi 0 rét & cac ndm, dac bi€t & nhoém co trinh d6 THPT c6 sy tang tang

treong manh mé nhat.

Nhém trinh d6 THPT ¢6 sy ting truéng manh mé nhat. Cu thé nam 2022 1a 22

ngudi, chiém 8% tong s6, nam 2023 1a 28 ngudi, chiém 9% tong s6 va vao nam 2024

bung nd ting trudng ting 1én 77 nguoi, chiém 22% tong sd.

Trong khi nhém Cao Pang, Pai Hoc van chiém ty 1& cao nhat trong cac nhom. Cu

thé nam 2022 14 228 ngudi chiém 79% tong s, nam 2023 tang nhe 1én 266 nguoi, chiém

86% tong s6 va nam 2024 1a 255 ngudi, chiém 71 % tong sb.

Vé nhom trinh do khac co su bién dong hon. Cu thé nam 2022 1a 37 nguoi, chiém

13% tong s, nam 2023 13 17 nguoi, chiém 5% tong sb, co su giam manh. Nhung duoc

tang lai vao nam 2024 13 25 ngudi, chiém 7% tong so.
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PHAN LOAI THEO BO PHAN CHUYEN MON
DVT : Nguoi
B6 phéan Nam 2022 Nam 2023 Nam 2024

Sélugng | Ty1é | Sdluwong | Ty1é | S6luwong | Ty 18
(nguoi) | (%) | (nguoi) | (%) | (nguoi) | (%)

Ban giam doc 1 0,3 1 0,3 1 0,3
Giam dbc ban kinh 5 1,7 5 1,6 4 1,1
doanh
Trudng phong kinh 10 3,5 12 3,9 9 2,5
doanh
Pho phong kinh 19 6,6 21 6,8 16 4,5
doanh
Trg ly nhan sy 15 52 14 4,5 12 3,4
Tu van vién/ Nhan 229 79,8 249 80,1 307 86,0
vién kinh doanh
Quan ly van phong 1 0,3 1 0,3 1 0,3
ATD 1 0,3 1 0,3 1 0,3
AD 1 0,3 1 0,3 1 0,3
Quan ly sale 1 0,3 1 0,3 1 0,3
Cham soc khach hang 3 1,0 4 1,3 3 0,8
Ho tro dai ly 1 0,3 1 0,3 1 0,3
Tong cong 287 100,0 311 100,0 357 100,0

(Ngué‘n: Bo phdn hé tro dai )

Bang 2.7 Nguon nhdn liec phdn theo bo phdan chuyén mén
Nhan xét :

Qua bang 2.6 cho ta thay téng nhan sy trong cong ty duoc ting dan qua cic nam, tinh
chét cong viéc 12 an chia ty 16 hoa hong nén cac viée cac ngudn luc lao dong trong cong
ty ¢ thé thay doi theo cac nam. Cu thé vao nam 2022 tir 287 ngudi ting 1én 311 vao
nam 2023 va tang thém vao nam 2024 1a 357.

Nhom lanh dao cao ca”ip bao gém Ban giam déc, Giam ddc ban kinh doanh, Quan ly
van phong, ATD, AD va Quan 1y sale déu khong c6 su thay d6i dang ké ludn duy tri &

s6 lwong 1 ngudi qua trong sudt ba nam.
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Nhom quan 1y cap trung va nhan sy ho tro c6 su thay ddi nho. Cy thé Trudng phong
kinh doanh tang & nam 2022 1a 10 nguoi, nam 2023 1a 12 nguodi, nhung giam vao nam
2024 14 9 nguoi, cho thdy cong ty c6 sy diéu chinh vé cic bd phan dé tbi wu cong viée.
Phé phong kinh doanh c6 su diéu chinh, vao nam 2022 1a 19 ngudi, nam 2023 1a 21
nguoi va nam 2024 1a 16. Tro 1y nhan sy giam tir 15 ngudi vao nam 2022, 14 ngudi vao
nam 2023 va 12 nguoi vao nam 2024.

Nhém nhan vién kinh doanh va tu van vién chiém ty 1é 16n nhit trong coéng ty va co
murc tang manh mé. Cy thé nam 2022 1a 229 nguoi, nam 2023 1a 249 nguoi tang nhe va
nam 2024 1a 307 ngudi, ting truéng manh nhét trong hai nim trudc, cho thay cong ty
dang ddy manh viéc tuyén dung nhén sy.

Céc bo phan nhu Chiam soc khach hang va Ho tro dai 1y khong c6 bién dong gi nhiéu.
Cu thé bo phan Chim séc khach hang nim 2022 1 3 ngudi, nim 2023 13 4, ngudi va
nam 2024 1a 3 nguoi.

2.3.3 Nguon luc tai chinh va hoat déng kinh doanh
2.3.3.1 Phén tich tai chinh trong 3 nam 2022 - 2024

Bang 2.8 Bang cdn doi ké todn ciia cong ty TNHH MTV Bdo hiém Phong Gia Viét
2022 — 2024
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Chi tiéu

2022

2023

2024

Tang truong ( %)

Gia tri

%

Gi4 tri

%

Gi4 tri

%

2023/
2022

2024/
2023

A TAI
SAN
NGAN
HAN

521.334.287

64,20

439.222.243

57,91

583.008.245

64,07

(15,75)

32,737

B. TAI
SAN
DAI
HAN

290.667.143

35,80

319.222.244

42,09

327.012.086

35,93

9,82

2,440

TONG
CONG
TAI
SAN (
270 =
100 +
200)

812.001.430

100

758.444.487

100

910.020.331

100

(6.6)

19,985

NGUON VON

C.NQ
PHAI
TRA

485.858.292

59,83

419.650.564

55,33

512.780.656

56,35

(13,63)

22,192

I. No

ngan han

385.098.768

79,26

324.382.111

77,30

394.995.566

77,02

(15,76)

21,756

II. No

dai han

100.768.524

20,74

95.268.453

22,70

117.825.090

22,98

(5,46)

23,677

D- VON
CHU SO
HU'U

326.143.138

40,17

338.793.923

44,67

397.239.675

43,65

3,88

17,25

TONG
CONG
NGUON
VON

812.001.430

100

758.444.487

100

910.020.331

100

(6.6)

19,985

(Nguon: Bé phdn hé tro dai 1)
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Nhan xét

Qua bang 2.8 cho ta thiy trong gia doan 2022 dén 2024, tinh hinh tai chinh cia
doanh nghiép c6 su bién dong manh vé téng tai san. Tong tai san trong nam 2022 1a
821.001 triéu dong, giam xudng vao ndm 2023 1a 758.444 triéu dong, tuy nhién lai ting
manh vao nim 2024 13 910.020 triéu dong, cho thay cong ty di day manh viéc cai thién
doanh thu rat dang ké.

Vé co cdu tai san

Tai san ngan han luon chiém ty trong 16n. Cu thé ¢ nam 2022 1a 521.334 triéu
ddng, nam 2023 14 439.222 triéu déng, dén nim 2024 ting manh dat 583.008 triéu dong,
cho thdy cong ty da cai thién dang ké.

Tai san dai han tang cham hon. Cuy thé nam 2022 13 290.667 triéu déng, nam 2023
13 319.222 triéu dong va nam 2024 1a 327.012 triéu dong

Vé nguon von

No phai tra giam trong nim 2023 va ting trong nim 2024. Cu thé nim 2022 1a
485.858 triéu dong, nam 2023 14 419.650 tridu dong va ndm 2024 1a 512.780 triéu dong.

No ngén han chiém ty trong 16n trong téng ng cta cong ty. Cu thé nim 2022 1a
385.098 triéu dong, ndm 2023 1a 324.382 triéu déng va nim 2024 12 394.995 triéu dong.
No dai han ¢6 diu hiéu giam ¢ nam 2023 nhung tang manh & nam 2024. Cu thé nim
2022 1a 100.768 triéu déng, nam 2023 1a 95.268 triéu déng, nam 2024 1a 117.825 tri¢u
dong.

2.3.3.2 Phén tich tinh hinh hoat dgng kinh doanh trong 3 nam 2022 - 2024

Do tinh bao mat cia cong ty TNHH MTV Dai 1y bao hiém Phong Gia Viét cong
ty chi cung cip cac sb liéu bén dudi, moi thong tin vé sb liéu khac nam trong tinh bao

mat cta cong ty nén khong dugc cung cap.
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Chi tiéu Ma so 2022 2023 2024
1. Doanh thu ban hang va cung
cap dich vu 1 775.575.489 |2.499.613.563 | 1.986.867.554
2. Céc khoan giam trr doanh thu 2 - -
3. Doanh thu thuin vé ban hang va
cung cap dich vy (10 =01 - 02) 10 775.575.489 |2.499.613.563 | 1.986.867.554
4. Gia von hang ban 11 182.829.390 | 1.749.729.494 | 1.102.784.526
5. Loi nhuén gop vé ban hang va
cung cap dich vu (20 =10 - 11) 20 592.746.099 | 749.884.069 596.060.266
6. Doanh thu hoat dong tai chinh | 21 - -
7. Chi phi tai chinh 22
8. Chi phi ban hang 25 - -
9. Chi phi quan 1y doanh nghi¢p | 26 548.488.168 | 694.892.414 | 495.679.807
10. Loi nhuén thuan tir hoat dong
kinh doanh (30 = 20 + (21 -22) —
2526 30 44.257.931 54.991.655 100.380.459
11. Thu nhap khac 31 - -
12. Chi phi khac 32 34.453.087 42.340.870 39.089.457
13. Lgi nhuan khac (40 =31-32)| 40 (34.453.087) | (42.340.870) | (39.089.457)
14. Téng loi nhuan ké toan trudce
thué (50 = 30 + 40) 50 0.804.844 12.650.785 61.291.002
15. Chi phi thué TNDN hién hanh| 51 1.960.969 2.530.157 12.258.200
16. Loi1 nhuan sau thué thu nhap
doanh nghiép (60 =50 - 51) 60 7.843.875 10.120.628 49.032.802

(Nguon: Bo phédn qudn Iy vin phong)

Bang 2.9. Két qud hoat dong kinh doanh ciia c¢éng ty tir nam 2022- 2024

Nhén xét:

S6 liéu bao cao két qua kinh doanh giai doan 2022 - 2024, c6 thé thiy doanh

nghiép da co su ting truéng manh mé vé doanh thu trong nam 2023 nhung lai syt giam

dang ké vao nam 2024. Cu thé, doanh thu ban hang va cung cép dich vu ting tir 775,58
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ty dong 2022 1én 2.499,61 ty ddng ¢ nam 2023, nhung dén nim 2024 lai giam xudng
1.986,87 ty ddng, giam so voi nam trude. Sy bién dong ndy co thé dén tir nhitng thay
doi trong chién luge kinh doanh hoic diéu kién thi truong khong thuan loi.

Tuy nhién, doanh nghiép da kiém soat t6t chi phi, dic biét 1a gia von hang ban,
gitip loi nhuén gop duy tri 6n dinh & muc 749,88 ty dong & nim 2023 va 596,06 ty dong
& nam 2024, du thap hon nim trude nhung van cao hon nam 2022 14 592,75 ty dong.

Chi phi quan 1y doanh nghiép ciing c6 su thay d6i dang ké. Nam 2023, khoan chi
nay ting manh 1én 694,89 ty dong nhung di duoc kiém soat hiéu qua vao nam 2024,
giam xudng 495,68 ty dong. Nho do, loi nhuén thuan tir hoat dong kinh doanh ting
trudng tich cuc tir 44,26 ty ddng ¢ nim 2022 1én 54,99 ty dong & nam 2023 va dat 100,38
ty déng & nam 2024, tirc ting so v4i nam trudc.

Mot diém dang luu y 13 1oi nhuan khac lién tuc 4m qua cic ndm, véi mire 34,45 ty
ddng nam 2022, 42,34 ty ddng nam 2023 va 39,08 ty dong nam 2024.

Téng loi nhuén ké toan trude thué nho d6 van co su tdng truong, tir 9,80 ty déng
& nam 2022 1én 12,65 ty ddng & nam 2023 va ting manh 1én 61,29 ty ddng & nam 2024,
Sau khi trir thué thu nhdp doanh nghi¢p, 191 nhudn sau thué cling ghi nhan muc tang an
tugng tir 7,84 ty dong & nim 2022 1én 10,12 ty dong, nim 2023 va dat 49,03 ty dong &
nam 2024, tang so vdi nam trudc.

2.3.4 Co hi va thach thirc tir moi trwong kinh doanh

» Co hoi

Thi truong bao hiém nhan tho Viét Nam 13 mot thi truong tiém nang voi dan )
dong thtr 15 thé giéi nhung ti 1¢ tham gia va doanh thu nganh con kha thap so véi mit
bang chung khu virc ASEAN va toan cau. Ké tir 1an dau tién xuét hién vao nam 1996 thi
cho dén nay, voi cac kénh phan phéi da dang tur tu van vién, dai ly t chure, téng dai ly,
moi gidi, ngdn hang. .. thi thi phan va doanh thu nganh di c6 su ting truong manh mé
vuoc bac.

Theo s6 liéu tir Bo Tai chinh, tinh dén cubi ndm 2024, Viét Nam c6 19 cong ty bao
hiém nhan tho. Hon 90% thi trudng van do cac cong ty nudce ngoai chi phdi, véi nhitng
cai tén 16n nhu Prudential, Manulife, Dai-ichi Life, AIA, Chubb Life...

Theo théng ké ctia Hiép hoi Bao hiém Viét Nam, tinh dén cudi 2024, nganh bao
hiém nhan tho ghi nhan tong doanh thu hon 149.000 ti dong.
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» Thach thirc

La mdt cong viéc cd tinh nhan van cao va thu hit lugng 16n nhan sy cung khoi
nghiép nhung bén canh d6 n6 van con nhiéu thir thach, kho khin ma khong chi tai Viét
Nam ma céc tu van vién trén thé gidi déu gip phai.

Véi cac nganh nghé khac s& ludn yéu cau nguoi lao dong phai c6 nhitng ching
nhan vé trinh 46 dé quyét dinh murc thu nhap va vi tri cong viéc, nhung véi thi truong
Bao hiém khong qué yéu ciu vé trinh do cling nhu k¥ nang hay kinh nghiém di c6 trudc.
Vi khi nguoi lao dong bat dau lam viéc, cac doanh nghiép hay don vi s€ dao tao kién
thirc cho moi ngudi tir co ban dén nang cao va tir d6 giup cho tu van vién c6 mot nén
tang virng chac.

Trong thoi gian 1am viéc, tu van vién s& phai chii dong tim toi hoc hoi thém nhiéu
kién thirc méi cho ban than dé tir 46 trd thanh mot ngudi chuyén nghiép dé dang tao
dung duogc niém tin cho khach hang.

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

Nganh bao hiém dang ching kién sy canh tranh ngay cang khdc liét, trong d6
khach hang tr¢ thanh trung tdm cta moi chién luge phat trién bén viing. Cong ty TNHH
MTV Baéo hiém Phong Gia Viét, véi stt ménh ddng hanh va bao vé tai chinh cho khach
hang, d3 va dang nd lyc khong nglmg trong viéc nang cao chat luong dich vy, c4 nhan
hoa san pham va t6i uu hoa trai nghiém khach hang. Mét co s¢ dit liéu day du va lién
tuc 14 co s dé doanh nghiép phat trién, tim kiém co hoi kinh doanh méi hay ddi méi
phuong thire dich vu quan tdm chiam séc khach hang, nham mang lai hiéu qua t6t nhat.

Khach hang cua cong ty kha da dang, bao gdm ca nguoi tré méi di lam, cac gia
dinh dang xay dung ké hoach tai chinh dai han cho tuong lai, va ca nhitng khach hang
trung nién can su bao vé toan dién. Tuy nhién, mdi nhom khach hang lai c6 nhu cau,
mong mudn va ky vong khac nhau nén néu khong c6 cach quan 1y hiéu qua thi rat kho
dé duy tri sy hai long va sy trung thanh 1au dai.

Tu do, viéc danh gia thuc trang cong tac quan tri quan hé khach hang tai Cong ty
TNHH MTV Bao hiém Phong Gia Viét s& gitp nhan dién r& nhiing diém manh can phat
huy, nhitng han ché can cai thién, tir 46 1am co s x4y dung cac giai phap hiéu qua hon
trong viéc nang cao chat lugng phuc vy, ting cudng su hai 10ng va 1ong trung thanh cta
khéch hang.
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2.4.1 Céc yéu to cau thanh caa quan tri quan hé khach hang

2.4.1.1 Con nguoi

Céc bd phan nhan su trong cong ty déu c6 mdt vai tro va cong vi¢c khac nhau,

nhung tat ca nhan vién tai cong ty déu c6 muc dich chinh d6 1a tim kiém khach hang va

gidi thiéu san pham cua cong ty dén véi khach hang gitip khach hang trai nghiém dich

vu, san pham bén cong ty. Piéu quan trong hon 13 mang vé loi nhuan cho cong ty va

nhan vién s& ¢ thém thu nhap 6n dinh va c6 mirc hoa hong pht hop trong nhimng san

pham ma nhan vién ban cho khach hang.

Vi 1a cong ty Bao hiém nhan tho nén tit ca bd phan trong cong ty déu phai tiép xuc

lién tuc v6i khach hang tir giam déc, truong bo phan, trudng phong va tu van vién,...Nén

la cong ty lién tuc t6 chirc nhitng budi dao tao san pham, ngoai ra con co6 sy kién cham

soc khach hang thyc té gitip nhan vién trong cong ty c6 thé tu tin hon trong viéc giao

tiép dé giup khach hang dé& dang hiéu rd vé thong tin cua ting san pham va c6 mot trai

nghiém tot nhat tir céng ty mang lai.

kinh doanh (UM)

Phong ban Mo ta cong viée S6 luong
Ban gidm dbe Chiu trach nhiém toan bo hoat dong kinh doanh cua |1
(GAD): cong ty voi phéap luat tai Viét Nam.
Giam ddc c¢6 quyén quyét dinh tit ca cac van dé lién
quan dén hoat dong hang ngay cua cong ty, to chiic
kiém tra viéc thuc hién ké hoach kinh doanh va ké
hoach déu tu cua cong ty.
Lam viéc véi cac ddi tac, khach hang 16n.
Cham soc khach | - Nhiém vu chinh cia bo phan nay 13 lang nghe, gii | 2
hang (CS) dap thic méc va hd tro khach hang trong qua trinh
st dung san pham hodc dich vu cua cong ty.
Trudng phong - Quan Iy va diéu hanh toan bd hoat dong kinh 12

doanh cia mt phong trong cong ty.
- Ho trg dan dat tu van vién gap mat khach hang.
- Bén canh d6, ho ciing phai dan dat, dao tao va

phat trién do1 ngli nhan vién dudi quyén va dua ra
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cac giai phap sang tao dé mo rong thi phan va tang

trudng doanh thu.

Pho phong kinh - La nguoi hd trg Truong phong kinh doanh trong 21
doanh (PUM) viéc quan 1y va diéu hanh hoat dong kinh doanh cta
phong hodc bd phan.

- Dén dét tu van vién huéng dan ki hop dong véi
khach hang.

- Ho tro giam sat va hudng dan doi ngii nhan vién
kinh doanh nham dat duoc cac muc tiéu doanh sb

dé ra.

Tu van vién (AG) | - Tu van vién 1a nguoi truc tiép tiép xuc voi khach
hang, dong vai tro quan trong trong viéc cung cap

thong tin va giai phap phu hop véi nhu ciu cua ho.

B9 phéan huin - Bay 1a bg phan chiu trach nhiém trién khai cac 2
luyén (ATD) chuong trinh dao tao, nhim nang cao kién thirc
chuyén mén, k§ ning mém, ciing nhu kha ning

quan ly va lIanh dao cho cac tu van vién méi.

Bang 2.10 Mo ta cong viéc cua nhitng nhdn vién lam viéc voi khach hang
Céch thue 1am viée tai cong ty :

Vé tac phong : Trang phuc gon gang lich sy gdm : 40 so mi hoic polo, quan tdy au
db1 véi nam, nit ( chan vay ) tuyét d6i khong mang dép dén cong ty hodc di gip g& khach
hang.

Vé Thai dé : Niém né hoa dong voéi tit ca nhan vién trong cong ty ké ca cap trén
dé tao mot thoi quen lam viéc tai van phong van minh, day cling 1a mot cach rén luyén
gitip gap g& v4i khach hang c6 mot cach nhin tbt tir khach hang.

Vé hoc van : Cong ty khong yéu cau qua cao vé bang cap, nganh nghé bao hiém
c6 thé bat dau 1am véi moi d¢ tudi tir 21 dén 60 tudi.

Khi bit dau vao 1am viéc tai cong ty cac (mg vién phai bat dau cac dot phong vén,
dao tao sau c6 budi hoc vé san pham cua cong ty theo lich ctia cong ty dé dé ra nhu sau

* Hoc vé luét bao hiém

e Cac phép li vé bao hiém
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* Hoc vé san pham cua cong ty

« On thi tai cong ty va B0 tai chinh

Péi lai hoc tai dia diém: CEC 205 Tran Phu

KHOA PRU KHO1 NGHIEP - GA LCU

19/03 20/03 21/03 22/03 25/03
T4 s T6 T7 ™=
Sang B1 B3 BS B7
THI BO
TAI
CHINH
Chiéu B2 B4 B6 B8

Nguon : Phong nhan sur

Hinh. 2.4 Céc buéi déo tao
Trudc khi chinh thire 1am viéc tai cong ty, moi nhan vién déu phai dugc cap ma sb

dai 1y riéng dé co thé tham gia vao cac hoat dong tu van va kinh doanh bao hiém. Pay
la diéu kién bat buoc nham dam bao tinh minh bach, chuyén nghiép va tuan thu ding
quy dinh phap luit trong linh vuc bao hiém.

M3 s6 dai 1y do Bo Tai chinh cap va s& duoc gui truc tiép dén tmg vién thong qua
tin nhan SMS khi ho vuot qua ky thi va dap tmg diy du cac diéu kién can thiét dé hanh
nghé. Viéc s& hiru ma sb dai 1y khong chi thé hién tinh hop phap ma con 1 bude khang
dinh niang luc ban dau cta mdi c4 nhan khi gia nhip vao méi trudng 1am viée tai cong

ty.
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Pham Thi Thuy Dudng Normal v 60803109
Vin Hitu Blc 60803209
Nguyén Thi Ngoc Normal v 60803504
Ba Nguyén Ngoc Nhi Normal N7 60803631
Trinh Hoai Nam Normal 4 60803819
Vo Thi Hau Normal v 60803498
Truong Nguyét My Normal v 60803821
Nguyén Chf Hiép Normal v 60803816
Nguyén Lé Nhat Vy Normal ~ 60803807
D& Thi Thanh Hang Normal v 60803820
Nguyén Xuan Son Normal > 60803507
Van Thi Ngoc Lan Normal v 60803835
Phan Quang Vi Normal v 60803818
Nguy&n Thi Anh Dudng Normal v 60803806

Nguén : Phong nhan sw

Hinh 2.5. Hinh anh ma s6 dai ly dwoc cdp. 7
Trong thot gian do1 ma dai ly dugc cap thi cac ing vién s€ dugc di thang vao khau

dao tao chuyén mén duoc thyc hién boi “Bo phan huan luyén .

Duogc phu trach boi : Lé Sy Tan va Lé Ngoc Quang.

Nguon : Phong nhan sur

Hinh 2.6 Hinh anh dao tao tai cong ty.
2.4.1.2 Cong nghé :

Niam bét duge xu hudng nhu cau ngay nay cta ngudi tiéu dung cong ty di dau tu
hé thong 1a PRUDAILY CRM, day la hé thong danh riéng cho tat ca nhan vién tai cong
ty.

Tuy nhién cic kénh twong tac v&i khach hang con gigi han cha yéu tir zalo, hotline.

Cong ty van con han hep vé cac mang xa hoi.
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Tét ca nhan vién khi dugc cép ma dai ly déu c6 thé dang nhap su dung. H¢ thé)ng
duoc cong ty dau tu vao nham ho tro nhan vién vé cac chiic ning nhu : ¢6 thé hoc vé
san pham, tim kiém khach hang, quan li nim bét thong tin khach hang, chim séc khach
hang..., gitp nhan vién cong ty thuc hién giao dich thuan tién tiét kiém thoi gian va thao

tac lam viéc tdt hon.

Chay 6n dinh trén Chrome, FireFox, Safari

Quén mat khdu? Dang ky lam dal Iy

Két ndi v6i ching to

ane

Hinh 2.7. Trang chu dang nhdp cua Phong Gia Viét

Tai hé thong ctia cong ty truéng bd phan kinh doanh s& quan 1y cac tai khoan cua
tat ca nhan vién, nham giam sat viéc thuc hién cac yéu cau hoc san pham va cac diéu
khoan chiam soc khach hang. Truéng bd phan con cé thé quan 1y can thiép, ho trg nhan
vién trong qua trinh hoc va lam viéc v6i khach hang tai cong ty.

Hé thong co thé dang nhap va sir dung bang céc thiét bi nhu : Laptop, dién thoai
di dong, rat thuén tién cho nhan vién c6 thé truy cap mot luc, ho trg kip thoi cho khach
hang néu nhu ¢6 nhu cau can hd trg.

Cong ty con sir dung thém Zalo dé théng bao cac su kién hoc vé san pham, cac
voucher danh cho khach hang va gidp nhan vién nam bat thong tin nhanh hon trong cong
viéc, tao cam hung cho cong viéc nhiéu hon.

2.4.1.3 Quy trinh :

Quy trinh ban hang

B1. Tim kiém khach hang

Tu van vién di chao san pham tai nha khach hang, moi khach hang dén sy kién tai

khu vuce va tir d6 cong ty s& chao ban san phdm dén véi khach hang.
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Khach hang truy cdp vao website thuong mai dién tor Prudential
(e.prudential.com.vn)
va tién hanh diang ki / dang nhap tai khoan. Ngoai ra khach hang gip kho khin
trong qua trinh ding ki tai khoan, lién hé hotline hodc dén cta cong ty.
h\.\\\\\\&\\ n:\\»“ Naaae

e Lt
S L '

. NN wwwv

HOI THAO

KHACH HAN(

RUDENTIAL
Fidfun

B2. Thiét 1ap cudc hen

Khi khach hang thé hién sy quan tim dén san pham bao hiém, doi ngii tu van vién
s& nhanh chong chu dong lién hé dé sap xép thoi gian gip g& va trao doi truc tiép, nham
gitip khach hang hiéu rd hon vé quyén loi ciing nhu ndi dung cua san phim. Bén canh
d6, khach hang ciing c6 thé chu dong dén vin phong cong ty dé dugc hd tro tu van chi
tiét va day du hon.

Viéc tiép can hai chiéu nhu vay giup tao nén sy linh hoat trong qua trinh tuong tac,
ddng thoi thé hién su chuyén nghiép va tan tim cua cong ty trong viéc phuc vu khach
hang.

B3. Tiép xtc va trinh bay

Céc tu van vién s& gip g& khach hang va trao d6i rd hon vé cac san pham bén cong
ty cling nhu cac diéu khoan trong hop dong dé khai thac vé nhu cau va géi san pham ma
khach hang mudn hudng t6i.

Mbi san phém, moi goi bdo hiém s& ¢ cac mirc chi phi khéac nhau, phu thudc nhiéu

vao yéu to nhu: quyén lgi, pham vi bao v¢, dau tu,...
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Gilp khéach hang hiéu rd hon vé quyén loi, cac diéu khoan loai trir, quy trinh boi
thudng bao hiém va c6 tinh linh hoat. ..,dé trach cac trudng hop khong duoc bdi thuong
khi c6 rui ro xay ra.

Céc tu van vién s& dé xuat nhimg gbi bao hiém phu hop véi diéu kién va tai chinh
cua tung khach hang.

Tu vén rd cho khach hang goi bao hiém c6 thoi han tir 5 nim, 10 nim, 15 nam, 25
nam hay géi tron doi, tuy theo nhu cu va kha ning tai chinh cua khach hang.

Ling nghe timg ¥ kién nho cua khach hang, giai dap tat ca thac ma khach hang
khong hiéu vé san pham.

B4. Giai dap thic mic hoan tit thi tuc

Khi khach hang da chon dugc gbi bao hiém nhan tho phu hop, tu van vién sé trao
hop ddng cho khach hang: khi dugc chip nhin du cac diéu kién thi cong ty s& thuc hién
phat hanh hop dong.

Tu van vién s& cho khach hang thoi gian suy nghi tir 14 — 21 ngay, nghién ctru rd
vé hop ddng bao hiém va dua ra quyét dinh vé viéc c6 ki hop dong hay khong.

B5. Ban giao hop dong :

Khach hang thuc hién lan luot cac bude bén dudi:

« Khach hang vao muc “Théng tin hop dong”.

 Nhén vao muyc “Danh sach hop déng” — man hinh hién thi cac hop dong bao
hiém hién cé.

 Khach hang chon sé hop dong can thuc hién xac nhin da nhan ban giao hop
dong bao hiém ban gidy.

Sau khi hop ddng bao hiém duoc phat hanh thanh cong, cong ty sé tién hanh gii
ban hop dong gidy dén khach hang thong qua hinh thirc chuyén phat nhanh. Thoi gian
khach hang nhan duoc hop dong thuong dao dong trong khoang 7 dén 10 ngay 1am viéc,
tinh tr ngdy phat hanh hop dong.

V& d6i tac van chuyén, cong ty hién dang hop tac v6i cac don vi giao hang uy tin
nhu VNPost va Giao Hang Nhanh, ddm bao d¢ tin cay va tdc do giao hang dén tan dia
chi ma khach hang da dang ky trong hd so hop dong.

Trong sudt qua trinh ban giao, khach hang c6 thé chu dong theo ddi trang thai giao

hang théng qua cong thong tin khach hang.
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Céc trang thai phé bién thuong bao gém: “Pang gtri”, “Cho x&c nhan”, hoac “ba
nhan”.

B6. Phuc Vu Khach hang :

Vai tro cia tu van vién khong chi dimg lai ¢ viée ky két hop dong ma con 1a ngudi
ddng hanh, dam bao khach hang nhan duoc dich vu tot nhét trong sut thoi gian hop
déng ¢o hiéu luc.

Tu van vién s& giai thich chi tiét cac diéu khoan trong hop ddng, quyén loi bao
hiém, ciing nhu cc quy trinh lién quan néu khach hang ¢ cau hoi hoic chua rd.

Tu vén vién s& hd tro khach hang hiéu rd vé cach thirc va thoi han thanh toan phi
bao hiém, dong thoi nhic nhé khi dén han dé tranh gian doan hop dong.

Khi khach hang can chi tra bao hiém hodc yéu cau bdi thudng, tu van vién s& hudng
dan cach ndp hd so, cung cap thong tin can thiét va theo ddi tién trinh dé dam bao quyén
lgi dugc thyc hién nhanh chong.

Néu khach hang mudn thay dbi thong tin ca nhan, ning cap gbi bao hiém hoic bd
sung quyén loi, tu van vién s& hd tro xir 1y cac thu tuc lién quan.

2.4.2. Thuc trang quan tri quan h¢ khach hang cia doanh nghiép

2.4.2.1 Muc tiéu quan tri quan h¢ khach hang caa doanh nghiép
D61 véi doanh nghiép nganh bao hiém “ khach hang ” 1a ngudn 1¢i chinh ctia cong

ty. Xay dung hé théng quan tri quan hé khach hang gitp duy tri mdi quan hé chit ché
v6i khach hang va tao ra gié tri 1au dai cho khach hang. Cong ty Phong Gia Viét di to
chtre nhiéu sy kién nham hudng dén sy quan tam tuyét dbi ciia Cong ty voi khach hang,
tao long tin va nhiéu su wu dai dén khach hang hon.

Muc tiéu quan tri quan hé khach hang ma Phong Gia Viét huéng dén d6 1a “ Long
tin va Su ddng hanh , Tao dung 10ng tin va long trung thanh thong qua dich vu chim
soc khach hang chuyén nghiép, tu vin cho timg khach hang va dua cac giai phap tai
chinh phu hop va tin tinh dbi v6i nhu cau cta timg khach hang khi tim dén Phong Gia
Viét.

Céac muc tiéu chinh bao gdm:

e THi wu hod qué trinh tu van san pham.

* Néng cao chét luong 1am viéc.

* Phat trién cong ty va gia ting doanh thu.

* Cac thong tin khi tham gia hop ddng bao hiém ludn rd rang va minh bach.

* Tao moi1 quan h¢ than thién, niém nd doi voi khach hang maéi va khach hang ci.
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2.4.2.2 M6 hinh IDIC

Trong qué trinh phat trién va mé rong thi truong, dac biét 1a trong nganh bao hiém
nhan tho, viéc xay dung mdi quan hé 1au dai voi khach hang ludn duge cdng ty Phong
Gia Viét dat 1én hang dau. Pé lam duoc diéu nay mot cach hiéu qua va bai ban, cong ty
da lya chon tmg dung md hinh IDIC, mdt trong nhiing mé hinh quén tri quan h¢ khach
hang dugc danh gia cao trong quy trinh lam viéc hi¢n dai.

Viéc ap dung mo hinh nay khong chi gitp cong ty hiéu rd timg nhom khach hang,
ma con tao nén tang dé xay dung nhirng trai nghiém riéng biét, pht hop véi nhu ciu va
hanh vi cta tirng c4 nhan.

a. Nhan dién khach hang :

bPé xay dung dugc mdt chién luoc tiép can hiéu qud, viéc nhan dién khach hang
tiém niang dong vai tro dic biét quan trong. Thong tin ban dau cta khach hang thuong
duoc ghi nhan thong qua nhiéu kénh nhu: cudc goi dén tir cong ty, hodc twong tac truc
tiép voi tu van vién. Dir liéu nay bao gdm céc thong tin co ban nhu ho tén, sé dién thoai,
nhu cdu tai chinh, d¢ tudi, tinh trang hon nhan, nghé nghiép,...

Sau khi tiép nhan, tu van vién sé tién hanh lién hé dé xac nhan thong tin va dat lich
hen tu vén chi tiét. Béng tho1, toan bg thong tin khach hang dugc cap nhat va luu triv
trén hé théng PRUDAILY CRM, day la nén tang gitip cong ty quan 1y tap trung dit liéu
khach hang, ké ca nhimg khach hang chua tham gia hop dong.

3 quy trinh ma cong ty sir dung d@é thu thdp théng tin khéch hang :

* Goi dién cho khéach hang : Viéc nay s€ rat thudn tién cho tu van vién va dé dang
trao doi v6i khach hang.

Han ché : S& tén thém vé chi phi goi dién, tu van vién phai n6i chuyén 10 rang, tén
thoi gian ctia khach hang hon ma it thu thap dugc nhiéu thong tin cu thé.

e Truy cép website : Khach hang c6 thé ty truy cip vao website cuia cong ty va
tiém hiéu, tu khach hang co thé dién cac thong tin co ban nhu : tén, s6 dién thoai, email,
nhu ciu bao hiém,.. ., Ngoai ra con tiét kiém duoc nhiéu chi phi di lai, goi dién cuia tu
van vién.

Han ché : Khach hang ¢ thé dién thong tin khong chinh xac hoic bo do giira

chirng, tu van vién khong thé nam bat hét duoc thong tin cua khach hang.
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* Gap truc tiép khéach hang : Co thé hen khach hang qua cac mbi quan hé, su kién,
h¢i thao, tu van tai nha d€ tu van vién ¢ thé trao ddi cu thé hon va nim bét rd nhu cau
cua khach hang tur d6 ghi nhap thong tin cta khach hang vao CRM.

Han ché : Tén nhiéu thoi gian va cong stc hon, kho tiép can sb luong 16n khach

hang cung lic va phy thude 16n vao tu van vién & cach giao tiép va thuyét phuc khach
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Hinh 2.9 Hinh anh thu thdp thong tin khdach hang
A
Uu diém:

Mot trong nhiing loi ich 16n nhat cua viéc nhan dién khach hang 13 gitip cong ty
hiéu 6 khach hang ndo dang quan tim dén san pham, khach hang can gi va dang ¢ giai
doan nao trong hanh trinh mua hang. Tir d6, cong ty c6 thé chu dong dua ra giai phap
phu hop, rit ngan thoi gian tu van va ting kha nang chét hop dong.

Bén canh do, viéc cap nhat thong tin thuong xuyén trén hé théng PRUDAILY
CRM gitip cac bo phan nhu tu van vién, cham séc khach hang phdi hop hiéu qua hon.
Dit liéu duoc ddng b ciing gitip khach hang cam nhdn duge sy chuyén nghiép va tin
tam trong qua trinh phuc vu.

Nhitng han ché:

Tuy website cong ty hoan chinh va day du thong tin, nhung d6i vi nhom khach
hang 16n tudi thi khé c6 thé tim hiéu va ty truy cép duoc vao trang web hoic khach hang
cung cap khong du thong tin budc cac tur van vién phai goi dién va trao doi voi khach

hang.
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Luong khach hang kha it, thong tin cdp nhat 1én hé théng kha so sai chua c6 su
ddng bd hoan hao véi cac hé thong CRM khac hoic cac cong cu hd tro tiép thi bén ngoai,
d61 khi hé théng yéu cau ding nhép lai nhiéu 1an hodc gip 15i trong qué trinh xac thuc
tai khoan, gdy bat tién cho nguoi dung.

Dtr 1iéu khach hang chua dugc cd nhan hoa hoan toan, chua cé cong cu phan tich
sdu vé hanh vi va nhu cau khach hang. Mot s6 tu van vién phan anh rang viéc tra ciru
thong tin hop dong va cap nhat trang thai gip kho khin do hé thdng chua dong bo nhanh
chong véi dit liéu tong.

b. Phéan biét khach hang :

Hién tai, cong ty dang chia khach hang thanh hai nhoém chinh: khach hang doanh
nghiép va khach hang c4 nhan. Viéc phan biét nay khong chi giup cong ty dé dang theo
ddi va chim soc timg nhom mot cach hiéu qua hon, ma con tao nén tang dé xay dung
céc chién luoc phii hop véi nhu cau, théi quen va ky vong riéng cia mdi nhom.

Khach hang doanh nghiép thuong quan tdm dén giai phap tong thé, dai han, trong
khi khéach hang c4 nhan lai quan tam nhiéu hon dén trai nghiém dich vy, gid ca va sy
tién loi.

¢ Khach hang doanh nghiép

Muc dich : Cac doanh nghiép mudn han ché vé ton that hudng dén viéc bao vé tai
san, nhan sy va c¢b ging duy tri duoc tai chinh cong ty luén 6n dinh, han ché rui ro khi
X4y ra su co.

Nhu cau phd bién cua cac doanh nghiép:

DPoéi véi doanh nghiép nhé, vira

* Bao hiém sirc khoé cho nhan vién “ phuc lgi ctia cong ty ”

* Bao hiém nhan tho nhom “ dam bao tan toan tai chinh cho nhan vién ”

Poi véi doanh nghiép 1om, tip doan

* Bao hiém sirc khoé cho nhan vién “ phuc lgi ctia cong ty danh cho nhan vién ”

e Bao hiém trach nhiém doanh nghiép  giam rui ro vé phép 1y, tai chinh ”

* Bao hiém dau tu “gia ting loi nhuan tir quy tai chinh ctia doanh nghiép ”

. Quyét dinh khi mua bao hiém thuong do bo phan tai chinh, nhan su hoac céc
lanh dao cong ty dua ra, dya vao chinh sach phuc lgi va tai chinh phu hop cia doanh

nghiép.
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¢ Khach hang ca nhén

Muc dich : Khach hang khi mudn mua va st dung bao hiém nhdm mudn dam bao
an toan vé tai chinh cho c4 nhan khach hang va vé phia gia dinh trudc céc rui ro khi lao
dong.

Nhu cau pho bién cua cac khach hang:

D6i v6i do tuoi tir 18 dén 25

e Bao hiém PRU — Hanh trang trudng thanh “ Tich lily tai chinh an toan, bao vé
tai chinh trude rai ro, Chit dong trong 1ap ké hoach tuong lai ”

* Bdo hiém PRU — Chu dong cudc séng “ Déng thoi bao vé va dau tu, Linh hoat
trong dong phi va diéu chinh hop ddng, giam thiéu rui ro tai chinh khi gap bién cb .

DG6i véi dg tuéi tir 26 dén 40

* Bao hiém PRU — Pau tu linh hoat “ T4i wu hoa hiéu qua dau tu tai chinh, bao vé
tai chinh song song voi dau tu, xdy dung ké hoach tai chinh trung va dai han .

* Bao hiém PRU — Bao vé tdi da “ Chu dong xdy dung ké hoach tai chinh dai han,
ting cudng quyén loi bao hiém theo nhu cdu, linh hoat trong déng phi va lya chon thoi
gian bao v¢ ”.

D6i v6i do tudi tir 40 tro lén

e B4o hiém PRU — An tdm tron doi “ Bao vé tai chinh sudt doi, ké hoach tai chinh
mang tinh ké thira, linh hoat trong ké hoach tai chinh c4 nhan ”.

* Bao hiém bao vé stc khoé co ban “ Hd tro chi phiy té khi nam vién hodc diéu
tri, bao vé trude rui ro bat ngd trong cudc sdng, chit dong cham soc stc khoe ca nhan .

> Vi s6 liéu khach hang 1a bao mat nén cong ty chi cung cip mot sé thong tin nhat

dinh, dé khong vi pham qua trinh 1am viéc trén hop déng.

S6TT Ho va Tén Né&m sinh M3 sb hop dong
1 Nguyén Vin Hung 15/03/1995 PRU-DA2265
2 Lé Hoang Phuc 22/09/1993 PRU-DA2243
3 Pham Thanh Tung 05/11/2000 PRU-DA2355
4 T6 Hoang Do 12/05/1999 PRU-DA2466
5 D6 Thi Bich Ngoc 19/06/1997 PRU-DA2154
6 Hoang Manh Quan 30/04/1992 PRU-DA2265
7 Bui Xuén Thanh 17/10/1999 PRU-DA2256
8 Ly Thi Thu Trang 07/02/1991 PRU-DA2377

( Nguon : B6 quadn Ii sale)
Bang 2.11 Danh sach khdch hang tham gia bao hiém trong 1 thang
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c. Twong tac véi khach hang :

Nhiéu vi tri ¢6 thé tuong tac truc tiép va gian tiép véi khach hang dé tu van, chim
soc va hd tro cac dich vu bao hiém: bd phan nhan vién kinh doanh, tu vn vién bao hiém
va bo phan cham soc khach hang. Ngoai ra tit ca nhan vién cong ty déu c6 thé tuong tac
vo1 khéach hang.

Twong tdc triec tiép :

Tu vén vién sé lién hé v6i khach hang dé tu van giai dap tt ca thac mic ma khach
hang can, ngoai ra con c6 thé tu van cho khach hang nhiéu chuong trinh uu dii méi cia
cdng ty trong qua trinh cAp nhat tai website, zalo, ma khach hang khong thé tim hiéu.
Moi yéu cau, thic méc cta khach hang sé duogc tu vAn mot cach tan tinh va chu déo nhat.

Ngoai ra khach hang c6 thé dén cong ty dé dugc bén bo phan chim soc khach hang
tu van thém néu nhu ¢6 thic mic hodc mudn phan anh khiéu nai vé van dé chua duoc
lam rd.

Twong tdc gidn tiép :

Khach hang c6 thé lién hé voi tu van vién qua hotline tai trang cong ty dé duoc sy
ho trg tan tinh tir cic nhan vién trong bd phan cham séc khach hang, nhan vién sé giai
dap cac yéu cau ma khach hang dé ra, néu con thic mic va mubn nhan thém thong tin

khach hang c6 thé dén truc tiép cong ty.

Nhom khach Nhu cau twong tic | Kénh tuong tac Hoat dong tuong tac
hang
Khach hang Tim kiém loai hinh | Email, hop truc | T6 chirc budi gip g& hoic
doanh nghiép bao vé tai san, bao tiép, website, | hoi thao nho dé gidi thiéu
vé tinh mang cta | hoi thao chuyén | goi bao hiém phuc loi cho
nhan su, xay dung | dé. nhan vién.
phic loi doanh Chuan bj tai liéu phan tich
nghi¢p, giam chi chi phi—1¢i ich, bang minh
phiy té. hoa chi tiét cho timg nhém
Mitrc gid ca, bdo nhan sy.
c40 Ve cac su cb va Pam phéan va ky két hop
phuong 4&n giai ddéng bao hiém cho nhan
quyét vién hoac nhém lanh dao
cong ty.
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Gui bao cdo tinh hinh st
dung dich vu, hd trg khiéu
nai, giai quyét hd so boi

thuong.

Khach hang ca

nhan

Tim kiém loai hinh
san pham bao vé
sauc khoé, tinh
mang, dau tu lau
dai

Muc gia phu hop
v61 cac nhan khach

hang.

Zalo, dién thoai,
Facebook, gap
mat ca nhan
hoiac tai van

phong dai ly

Gap mat ca nhan, nhén tin
Zalo, goi dién dé tu van g6i
bao hiém phu hop véi
khéach hang.

Guri tin nhén nhic phi, hen
tai ky hop dong hodc tu
van thém san pham bao vé

— dAu tu.

Huéng dan dién form,
nhan hd so boi thuong qua
Zalo hodc dén tan nha hd

tro néu can.

Bang 2.12 Hoat dong twong tdc gitta khdach hang voi cong ty

Khach hang doanh nghiép

e D6i véi doanh nghiép vira va nho

Doanh nghiép vira va nho thuong ¢ d6i ngii nhan sy han ché, khong c6 phong ban
chuyén trach vé bao hiém, dong thoi ngan sach danh cho phuc loi nhan vién ciing con
nhiéu giéi han.

Trong qua trinh tu van, tu van vién cha dong lién hé dé gip g& truc tiép giam déc
hoic trudng bd phan nhan sy. Noi dung tu van tap trung vao cac goi san pham bao hiém
nhém c¢6 murc phi linh hoat, phtt hop véi quy mé nhan su nhé va nhu ciu bao vé co ban
cho nhan vién.

Sau khi hop dong duoc ky két, cong ty duy tri trong tac bang cach giri thdng tin
nhic nhd dinh ky, ban tin dién tir hang thang, dong thoi to chic cac budi chia sé kién
thirc tai chinh — bao hiém tai vin phong doanh nghiép néu c6 nhu cau.

e D6i véi doanh nghiép 1om, tdp dodan
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Véi cac doanh nghiép quy mé 16n, hoat dong da nganh hodc c6 vén dau tu nude
ngoai, quy trinh mua bao hiém thuong dugc thuc hién bai ban, c6 sy tham gia ciia nhiéu
phong ban nhu phap ché, tai chinh va nhan su.

Trong qua trinh 1am viéc, tu van vién thudng phdi hop cing truéng phong kinh
doanh dé trinh bay chi tiét vé san pham bao hiém nhan tho nhom, bao hiém sirc khoe
toan dién, bao hiém huu tri bd sung va cac quyén loi md rong khac.

Cong ty thudng phin cong mot nhan vién phu trach riéng dé hd tro xuyén subt
qua trinh hop tac, ddm bao viéc quan 1y hop dong va cham séc khach hang dugc thyc
hién nhanh chéng va hiéu qua. Ngoai ra, cong ty ciing to chirc cac budi dio tao vé quyén
loi bao hiém cho nhan vién cua doanh nghiép nhim ting tinh hiéu biét va gin két.

Khéch hang ca nhan

Hoat dong tuong tac véi khach hang ca nhan thuong mang tinh linh hoat, cad nhan
héa cao nhu nhén tin, goi dién, tu van 1:1 hodc chim soc vao céac dip 1, sinh nhat, ddo
han hop dong.

e Nhém khach hang tré (18 — 25 tuéi)

Pay 1a nhoém khach hang mai bat dau quan tdm dén tai chinh ¢ nhéan, ¢6 xu hudéng
tim hiéu thong tin qua cc nén tang sd va yéu cau trai nghiém dich vu nhanh, minh bach
va tién loi.

Trude khi ban hang: Cong ty su dung ciac kénh mang xa hdi nhu Facebook,
Website, dé truyén tai noi dung don gian, sinh dong. Cac bai viét, video ngan gidi thiéu
vé bao hiém duoc thiét ké bit mit, str dung ngdn ngit gan giii dé tao sy quan tAm ban
dau.

Trong khi tr van: Tu van vién chi dong lién hé qua Zalo hodc Messenger, cung
cép cac san pham bao hiém c6 mirc phi thap, ky han linh hoat.

Sau khi ban hang: Khach hang duoc cap nhat thong tin hop dong qua email, tin
nhén tr dong. Ngoai ra, cong ty con td chirc cac budi hudng din online vé k§ ning quan
1y tai chinh dé duy tri mdi lién két.

« Nhom khéch hang trung nién (26 — 40 tuéi)

Pay 1a nhom khach hang chiém ty trong 16n va on dinh nhét trong danh sach khach
hang cua cong ty. Thuong di 14p gia dinh, c¢6 thu nhap cb dinh va quan tAm nhiéu dén

cac san pham bao vé, tich Iy cho con cai, dau tu dai han.
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Trude khi ban hang: Cong ty tiép can thong qua cc kénh email ca nhan va tham
gia hoi thao chia sé tai chinh gia dinh do cong ty t6 chrc.

Trong khi tu van: Cac budi gip mit truc tiép hodc qua Zoom dugc st dung dé tu
van san pham chuyén sau hon. Tu van vién tap trung phan tich quyén loi bao vé tai chinh
va 16 trinh tich liy 1 rang, phu hop véi timg ké hoach cudc séng ctia khach hang.

Sau khi ban hang: Cong ty chu dong nhic lich déng phi, giri thu cam on va cham
soc dinh ky vao cac dip dic biét nhu ngdy sinh nhat, ngay ky niém hop dong bang hinh
thirc dién thoai hodc qua tang nhd.

o Nhém khdch hang 16m tudi (trén 40 tuéi):

Khach hang & d6 tudi ndy thuong wu tién yéu td an toan va su bao vé toan dién cho
ban than va gia dinh. It tiép can cong nghé nén can hinh thirc tu van rd rang, truc tiép va
mang tinh truyén thdng hon.

Trude khi ban hang: Cong ty thudng tiép can qua hinh thirc goi dién thoai tryc tiép
hodc to chirc hoi thao tai cac hdi nhom dia phuong. Vi¢c gio1 thiéu san phém duoc thuc
hién béi céc tu van vién c6 kinh nghiém, tao cdm gidc tin tudng.

Trong khi tur van: Céac budi gip g& truc tiép tai vin phong hodc tai nha duoc wu
tién. Tai liu dugc in 4n rd rang, trinh bay d& hiéu. Tu van vién can sit dung ngdn ngit
don gian, nhe nhang va kién nhan giai thich timg quyén loi.

Sau khi ban hang: Cong ty duy tri lién lac dinh ky thong qua dién thoai, guri thu
tay hodc gip mit dé tham hoi, hd tro khi khach hang c6 van dé phat sinh trong qué trinh
st dung dich vu.

d. Ca biét hoa khach hang

Nhu cau cta khach hang mdi ngudi mdi khac va vé nhu cau, muc gia ca déu khac
nhau vi thé cong ty tap trung cu thé vao timg khach hang, dé dam bao dugc sy hai long
tuyét ddi ctia khach hang. Tir d6 s& c6 su lién két chat ché giita cong ty voi khach hang

hon, dua cong ty ngdy cang phat trién.

Chinh sach ca nhan | Khach hang doanh nghiép Khéch hang ca nhéan
hoa khach hang

Chinh sach cham so6c | Cong ty s€ lam viéc voi quan | Tu van vién clia cong ty sé&

ly dbdi tic cho mdi doanh | lién hé véi timg khach hang
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nghiép, s€ dai dién lam ngudi
dtng ra ndm tinh hinh va phan
hoi tryc tiép cac van dé phat
sinh.

Duy tri lich gap mat dinh ki va
cap nhat cac thong tin can thiét
dé hd trg cic doanh nghiép
dang c6 khuat mat.

Gtri email héi tham cham soc
va giri 161 chiic dén doanh mdi

khi c6 hoat dong maoi.

quan tAm tham hoi, nhic thoi
gian gia han hoic nang cap
g6i bao hiém theo quyén loi
cua khach hang.

Gui 101 chiic mung vao cac
dip dic biét nhu sinh nhat, 1&
Tét, ngay ky hop dong.

Pé xuit san phdm bd sung
theo lich su tham gia bao
hiém hodc nhu ciu stc khoe
ma&i phat sinh.

Cap nhit quyén loi, nhic
lich déng phi, ddo han hop
ddng qua Zalo hodc goi dién

tryc tiép.

Uu dai

Thiét ké “gdi dic biét” riéng
theo chinh sach phuc loi — tu
vén riéng cho nhan su va cac
lanh dao.

Giam céac phi bao hiém cho
nhimg nam tiép theo, wu dai
tang lugt kham dinh ky.

Ting voucher bao hiém sinh
nhat doanh nghié¢p, dip Tét, L&
ky niém hop tac.

Cong ty s& c6 nhiéu wu dii
riéng cho mdi khach hang,
phai phu thudc vao do tudi,
nghé nghiép va thu nhap.

Gtri thu cam on khach hang
va tu van dé xuit nang cip
g6i quyén 16i bao hiém hoic
d6i goi dé c6 thé tham gia

nhiéu hoat dong hon.

Bang 2.13. Bang ca biét hod khach hang

Qua vi€c phan tich chinh sach ¢4 nhan hoa gitra khach hang doanh nghiép va khach
hang ca nhan, c6 thé thdy rang hai nhom ddi tuong nay cé nhimng dic diém rat khac
nhau, tir nhu cau, cach thirc cham soc cho dén chinh sach vu ddi ma cong ty ap dung.

Khach hang doanh nghiép: Thuong yéu cau cach lam viéc chuyén nghiép, rd rang

va ¢6 tinh t6 chirc. Can mot ngudi dai dién tir cong ty dé trao d6i thudng xuyén, cip
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nhat cic thong tin can thiét va giai quyét cac van dé nhanh chong. Uu dii ciing mang
tinh 1au dai va huéng t6i gi tri tap thé, nhu giam phi cho nim sau hay ting thém luot
kham strc khée dinh ky cho nhan vién.

Khéch hang c& nhan: Can sy quan tdm gan giii va tinh té hon, thich cam giac duogc
chim séc riéng, duoc ling nghe va dugc hd tro kip thoi. Cong ty tiép cin thong qua tu
van vién truc tiép, goi dién hodc nhan tin dé nhac lich dong phi, giri 16i chic vao dip dic
biét, va thudng xuyén dé xuét cac san pham phu hop v6i nhu ciu méi. Uu dai duoc ca
nhan hoa dya trén tudi tac, nghé nghiép hay thu nhap, dé tao cam giac “mdi ngudi la
mdt khach hang dac biét”.

2.4.3 C4c yéu to anh hwong dén quan tri quan hé khach hang

a. Yéu to bén trong

Veé lanh dao

Pé cong ty c6 thé hoat dong tot trong cong tic CRM lanh dao can phai nd luc rat
nhiéu. Lanh dao 13 nhitng ngudi biét ling nghe thiu hiéu quan tim nhiéu nhat dén qua
trinh lam viéc va hoat dong cua cong ty. La ngudi két ndi gin két giita cac ndi bo trong
cong ty, giup moi ngudi trong cong ty hoa hop va lam viéc c6 ning suit hon dua cong
ty vao budc tién phat trién.

Trong qua trinh hoat dong cong tac CRM néu cac nhan sy trong giai doan hoat
dong 1am viéc c6 su cb trong khau quan tri khach hang ngudi dtng ra xir Iy va giai quyét
van dé d6 1a “ Lanh dao ”. Hién tai giam doc cong ty Phong Gia Viét 1a nguoi quyét
dinh trong hoat dong CRM cua cong ty ¢ nhitng ndm tr¢ lai day.

Lanh dao luon truyén cam hung dong lyc lam viéc cho nhan vién cong ty, ludn
quan tdm dén khac hang. Trong nhiéu sy kién dién ra tai cong ty Phong Gia Viét c6
nhiéu budi dich than lanh dao d4 xudng budi hop mat néi chuyén tu van rd rang véi tat
ca tu van vién vé khau “ Chiam soc khach hang, khach hang 1a ngudn thu nhap tim nang
”, cling nhu rang gitip cac tu van vién hiéu rd vé quan tri khach hang hon va giup cong
ty hoan thi€n moi cong tac tur : [am viéc, giao tiép, ung xu,...voi khach hang déu phai
an can va chu dao, thi cong ty méi c6 thé hoan thién va phat trién di 1én.

Trinh dp lam vigc ciia tw vén vién

Tu van vién la nguoi lam viéce tryc tiép v6i khach hang va tham gia nhiéu vao hoat

dong quan tri quan hé khach hang hon. Vi 1a chuyén mén nganh bao hiém hién nay can
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céc ing vién sang gia nén cong ty di cé nhitng yéu cau tuyén chon nhén sy 6 trinh d6
chuyén mon hon.

Hién nay da sd cac tu van vién trong cong ty déu 1a cic ing vién co trinh do hoc
van tir Cao dang tro 1én nén viée trién khai cong tac CRM sé ciing tré nén thuan lgi hon
trude.

Tinh hinh c6ng ty hién nay c6 rat nhiéu ban tré quan tdm dén cong viéc bao hiém
day ciing 1a mot budce tién mai cho cong ty trong giai doan canh tranh nhiéu, cic tng
vién tré s& ham hoc hoi hon, trao ddi kién thitc nhanh hon,..tir d6 cong tac CRM ciia
cong ty s& dién ra thuan loi hon trudc.

b. Yéu t6 bén ngoai

Khéch hang

Khéach hang ngay cang yéu cau dich vu nhanh chong, tién loi va ca nhan héa, xu
huéng st dung bao hiém thay doi theo timg d6 tudi, thu nhap va phong cach song.

Cong ty can tim ra nhiéu phwong an dé c6 su thé hién 1a quan tdm dén khach hang,
hiéu duoc nhu cau mong cua khach hang nhu nao, ttr d6 mdi tiép can duoc nhiéu khach
hang hon.

Cong ty da va dang tich cuc xay dung nhitng goi bao hiém mai linh hoat hon, phu
hop véi nhidu yéu t6 co ban voi khach hang nhung van dap tmg day da cac nhu cau.

Hién nay cong ty dang tap trung hon vao nhom khach hang ca nhan. Méi quan hé
giita cac khach hang nay kha co ban, dé tiép can hon, cac quyét dinh str dung san pham
cong ty ciing d& dang hon, cac tu van vién dé tiép cén va xdy dung mdi quan hé voi
khéch hang hon.

Kinh té

Tinh hinh Kinh té khu vyc Khué Trung, cong ty Phong Gia Viét dang hoat dong.
C6 anh hudng rd rét dén hidu qua cta cong tac quan tri quan hé khach hang.

Nhitng ndm gin ddy, nho sy phuc hdi sau dai dich cung véi chinh sach phat trién
kinh té - x4 hoi ctia thanh phd Pa Ning, thu nhap va murc song ctia ngudi dan dia phuong
d3 dan duoc ning cao.

Tuy nhién, bén canh thuan loi, van ton tai mot sd thach thirc nhu: tim 1y e ngai khi
phai chi tra dai han, hodc anh hudng tir lam phat khién khach hang han ché chi tiéu. Do

do, dé duy tri va mé rong moéi quan hé véi khach hang. Cong ty can nam bat tot bién

64



dong kinh té dia phuong, linh hoat trong chinh sach chdm soc va tu van, dong thoi giir
dugc sy minh bach — uy tin — diéu ma khach hang ngay nay rat quan tam.

Péi thit canh tranh

Thi trudng bao hiém nhan tho tai Pa Niang ngay cang khdc 1iét do sy hién dién cua
nhiéu cong ty 10n, ca ndi dia va qudc té. Cac ddi thu khong chi canh tranh vé san phdm
ma con vé dich vu khach hang, cong nghé, va doi ngii tu van vién.

Céc dbi thu canh tranh déu c6 nhitng diém manh riéng vé san pham va chat lugng
dich vu, khach hang s& c6 nhiéu nhu cau lya chon hon, budc cong ty phai khong ngimg
déy manh vao viéc phat trién thém san phém va cai thién chat luong dich vu. biéu nay
c6 thé gay anh hudng dén loi nhudn va su phat trién cta cong ty.

2.4.4 Danh gia hoat dong quan tri quan hé khach hang
Thuc trang CRM tai cong ty

Cong ty da xay dung hé thong dir liéu khach hang kha da dang va cip nhat, giup
dé& dang phan loai khach hang theo nhém nhu cau va d tudi,

Tu vén vién dugc dao tao thudng xuyén dé cai thién ky ning giao tiép, gidi thiéu
san pham, ddng thoi tham gia vao cac sy kién thuc té nham gia ting trai nghiém va két
nbi véi khach hang

Hé théng CRM dang dugc stir dung chu yéu dua trén dit liéu ndi bd va cac nén tang
mang xa hoi (Zalo, website cong ty), tuy nhién chua tich hop Al hay tu dong hoa nang
cao

MGt s6 chi tiéu diing dé danh gid hoat dong CRM tai cong ty

Ty 1& chuyén doi tir khach hang tiém nang thanh khach hang ky hop dong.

Ty 1 duy tri hop dong, dic biét 1a viéc tai tuc bao hiém.

Mirc d6 hai 1ong ctia khach hang thong qua cac phan hoi tryc tiép va gian tiép (qua
hotline, tu van vién, form khao sat).

Téc do xtr Iy yéu cau bdi thudng va cip nhat thong tin hop dong.

Tuong tac dinh ky nhu giri 16i chuc, nhac lich dong phi, cap nhat chinh sach méi.
2.4.5 Banh gia tinh hinh quan tri quan hé khach hang

2.4.5.1 Uu diém
Thir nhat doi ngli nhan sy nang dong, chuyén nghiép trong cham soc khach hang

cong ty so hitu mét doi ngli tu van vién va nhan sy cham soc khach hang dugc dao tao

bai ban, am hiéu san pham va c6 kha nang giao ti€p t6t. Nhan vién thuong xuyén tham
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gia cac khoa huin luyén nang cao ky ning mém, k¥ ning tu van va cép nhat kién thirc
vé san pham bao hiém.

Thir hai mbi quan hé khach hang dugc duy tri bén viing

Phong Gia Viét dac biét chi trong vao vi¢c tao dung va duy tri mbi quan hé lau
dai voi khach hang. Doanh nghiép thudng xuyén t6 chirc cac hoat dong tri an, giri 10i
chuic vao céc dip 18, sinh nhat hay cac ngay ky niém hop dong. Cac hoat dong nay giup
ting mirc d gin két va tao dung su trung thanh tir phia khach hang.

Thir ba thong tin khach hang dwoc thu thap tir nhiéu ngudn khac nhau nhu tiép
xuc truc tiép, mang xa hoi, website va dugc luu trit co6 h¢ théng. Viéc quan 1y co so dir
liéu nay giup cong ty dé dang phan nhom khach hang, theo ddi lich st tuong tac, tir d6
dua ra chinh sach chiam soc phit hop voi timg nhom ddi tuong.

Thir tu sy chu dong trong giao tiép va tu vanc ong ty ¢ quy trinh tiép cén va tu
van khach hang bai ban, tir khau tiép nhan thong tin, xac dinh nhu cau dén viéc dé xuat
san pham pht hop. Ngoai ra, cic tu van vién thuong xuyén chi dong lién hé dé cap nhat
thong tin san pham méi, nhéc lich dong phi, hd tro giai quyét thic méc, tir d6 nang cao
trai nghiém khach hang.

2.4.5.2 Han ché
a. Cong nghé

Mic du doanh nghiép d3 trién khai hé thong nhép liéu thong tin khach hang truc
tuyén, tuy nhién cac dir liéu hién tai ciing v6i chirc ning truy xut thong tin van con han
ché, chua thuc sy dap ung duoc nhu cau khai thac siu va toan dién vé khach hang.

Bén canh do, viéc ing dung cac cong nghé¢ hi¢n dai nhu Chatbot va Tri tu¢ nhan
tao (AI) trong quy trinh lam viéc van chua dugc chi trong ding murc, dan dén viéc chua
t8i wu hoa duge khéi lugng cong viéc ma doi ngil tu vAn vién dang dam nhiém.

b. Nhan su

Quy trinh dao tao tu van vién kha phirc tap, nhiéu noi dung, tu vin vién mét kha
nhiéu thoi gian dé lam quen duoc véi cong viée.

Quy trinh tuyén dung kha 6 at, cong ty chi quan tim dén sb luong, khong chu trong
quan tAm dén chat lugng cia tu van vién.

Cong viée chinh ctia cac tu van vién 1a tim kiém khach hang, chim séc khach hang
cong ty chua c6 chinh sach ho trg nhu : tién xing di lai, cac chi phi phat sinh, ...

c. Cong ty
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Hién tai cong ty chi dang co danh gia hiéu suét tinh kinh doanh va KPI cta cac tu
van vién, chua chii trong vé khau quan tri quan hé khach hang.

Do pht song clia cong ty chua di manh dé thu hat thém khach hang, tén tudi cong
ty con kha hep so voi cac cong ty bao hiém khac tai Pa Nang.

2.4.5.3 Phét sinh hgn ché
Trong qua trinh trién khai va ap dung h¢ thong quan tri quan hé khach hang (CRM)

tai Cong ty TNHH MTYV Dai 1y Bao hiém Phong Gia Vi¢t, mdc du da dat dugc nhiing
két qua ban dau, nhung van con ton tai nhidu van dé anh huéng dén hiu qua va chat
lugng cua cong tac cham soc khach hang.

Mic du cong ty da ap dung hé théng CRM vao hoat déng quan tri quan hé khach
hang, tuy nhién chién lugce trién khai chua duge dau tu mot cach bai ban va toan dién.
Hé théng coOn ton tai nhiéu han ché nho, dan dén viée chua phat huy duoc hét tiém nang
cua CRM trong cong tac kinh doanh cling nhu chdm s6c khach hang.

Quy trinh tiép nhan, xir Iy phan hoi tir phia khach hang van con mang tinh hinh
thue, chua c6 su kiém soat chit chd. Nhan vién tiép nhan phan hdi d6i khi khong co6 du
k¥ nang giao tiép va xtr Iy van dé, dan dén khach hang khong cam nhan dugc su quan

tam kip thoi tr phia doanh nghiép.
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CHUONG 3

GIAl 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 SO DE XUAT CAC GIAI PHAP

3.1.1 PINH HUONG PHAT TRIEN CUA CONG TY TNHH MTV PAI LY BAO
HIEM PHONG GIA VIET

Pé xuét cong ty trong 3 niam ti Cong ty Phong Gia Viét dinh hudng phat trién
manh mé&, hoat dong kinh doanh phat trién hon. Tré thanh mot trong nhiing cong ty bao
hiém uy tin hang dau trong nudc.

Lu6n tién phong trong viéc cung cap giai phap bao hiém linh hoat, 1ay khach hang
lam trung tAm va dong hanh cing su phat trién bén vimng gitta khach hang va doanh
nghiép.

Di cing véi st ménh chinh cua cong ty 1a bao hiém “ an toan — tin cdy — kip thoi
» gitp khach hang ciia cong ty luén chii dong bao vé tai san va an tim phat trién tuong
lai.

X4y dung mot d6i ngii 1anh dao c6 ban linh va diéu hanh tét, déng thoi thic day
xay dung mot doi ngii quan 1y, nhan vién uvu ta, nhiét tinh va dac bi¢t quan tam dén sy
phat trién cua cong ty.

Pay manh doanh thu cong ty, phat trién thanh doanh nghiép bao hiém nhén tho
hang dau tai Pa Nang.

Doanh thu hién tai cong ty ¢ 3 nam hién tai 1a 2022 doanh thu dang 1a 775.575.489
triéu dong, 2023 1a 2.499.613.563 ty dong, 2024 1a 1.986.867.554 ty déng. Dua vio
doanh thu cong ty vin dang khong 6n, trong 3 nam ké tiép dinh hudng cong ty sé dat
doanh thu cao hon nira, cu thé dé xuit mdi nim doanh thu s& phai dat ¢ nam :

Nam 2025 1a 2 ty ddng, can bang lai tinh hinh hoat déng va tim kiém khach hang
moi.

Niam 2026 cong ty ddy manh 3 ty dong, phat trién thém cac loai hinh bao hiém cho
nhom khach hang cé nhan.

Nam 2027 dat 5 ty dong, mé rong thuong hiéu Phong Gia Viét ra khip khu vuc
mién Trung.

Pé phat trién tot cong ty di dua ra nhitng muc tiéu :
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* Dé xuat da dang hoa cac san phadm bao hiém phu hop véi timg phan khuac khach
hang, tir c4 nhan dén doanh nghiép.

* Thiic day phat trién tmg dung cong nghé Al dé ho trg trong qué trinh 1am viéc
va quan ly ban hang va cham s6c khach hang.

* Mé rong thém mang ludi hoat dong cua cong ty ra cac tinh/thanh lan can, huéng
dén nhirng khu vuc dang c6 mat do dan s6 cao.

* Thiét 1ap mbi quan hé hop tac tét voi cac ngan hang, doanh nghiép 16n, cac nén
tang cong nghé moi dé mo rong kénh phéan phdi va gia ting duge gia tri phuc vu.

* Tao ra gia tri cho khach hang, quan trong hon la phai gilt chan khach hang.

e Tang trudng vé doanh thu va loi thuan tiép tuc giit dugce tée do ting trudng trong
cac nam, dam bao dugc muc dich phat trién kinh té phat trién bén virng.

3.1.2 Phwong hwéng hoan thién quan tri quan hé khach tai cong ty

Tap trung vao nhu cau cta khach hang cung cap nhitng dich vy tot nhat, nim bat
1d duoc nhitg mong mudn, nhirg vin dé ma khach hang dang gip phai dé dap tng tot
nhat.

Nhén vién 13 cau ndi gitra doanh nghiép va khach hang, vi vy dam bao ring ho
duoc dao tao dé cung cip dich vu tot nhét c6 thé, dao tao nhan vién vé k§ ning giao tiép,
tu duy khach hang va giai quyét van dé.

Dao tao dinh ky cho nhdn vién vé k§ ning giao tiép, tu van va xir Iy tinh hudng
khach hang. Xay dung doi ngii chuyén vién giam dinh, boi thuong chuyén nghiép, dam
bao minh bach, kip thoi va chinh xac cho nhitng khach hang gap kho khan trong qué
trinh 1am hop dong tai cong ty.

Tiép tuc xay dung va phat trién co s& vat chat tai cong ty v6i cac phan mém quan
ly CRM, cac phan mém thong bao vé tién d6 cung cap dich vu ciing duge doanh nghiép
st dung.

X4y dyung vin hoa t6 chirc tap trung vao khach hang, dam bao tit ca nhan vién
trong cong ty déu hiéu va ludn biét cach chim soc khach hang. Khach hang sé tré thanh
ngudn khach trung thanh cta cong ty. Ngoai ra, cong ty c6 thé kiém so4t tinh hinh va
xdy dyng hinh anh uy tin tot hon.

Tap trung vao viéc tao dung mdi quan hé 1au dai va gy dung 10ng trung thanh tir
phia khéch hang. Cung cap nhiing san ph 4m chat lugng, tao ra nhiéu voucher vu dai tot

dé gitr chan khach hang.
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3.2 MOQT SO GIAI PHAP HOAN THIEN HOAT PONG QUAN TRI QUAN HE
KHACH HANG TAI CONG TY TNHH MTV PAI LY BAO HIEM PHONG GIA
VIET
3.2.1 Giai phap khic phuc han ché vé cong nghé

a. Nang cip hé thong nhép s liéu va quan 1y thong tin khach hang

Pé nang cao hiéu qua trong cong tac thu thap va quan Iy dir liéu khach hang, doanh
nghiép can tién hanh nang cép toan dién hé théng nhap li¢u hién tai. Cu thé, can thiét ké
lai giao dién nguoi dung theo hudng truc quan, dé thao tac, ddng thoi bd sung day du
céc truong thong tin can thiét nhu hanh vi tiéu dung, nhu ciu san pham, lich sir tuong
tac va phan hoi tir khach hang.

Viéc nay khong chi gitip tu van vién ndm bat nhanh chéng va chinh xac thong tin,
ma con tao tién dé cho cac hoat dong phan tich dit li€u va cd nhan héa dich vu sau nay.

Bén canh d6, viéc tich hop hé thong quan tri quan hé khach hang (CRM) vdi cac
nén tang luu trir ddm may 1 can thiét, nham gia tang tinh linh hoat trong truy cp va
quan 1y dir liéu & nhiéu cdp do, ciing nhu dam bao an toan cho thong tin khach hang
trong bdi canh cong nghé sb phat trién manh mé.

b. Ung dung Chatbot trong chim séc khach hang

Trong bdi canh chuyén doi sb dang dién ra manh mé, viéc ung dung Chatbot vao
hoat dong cham séc khach hang ngay cang trd nén can thiét nhim ning cao trai nghiém
nguoi ding va t6i wu hiéu qua van hanh.

Cu thé cong ty c6 thé st dung: ManyChat — Chatbot Tu Véan Cho Facebook &
Instagram.

Tinh ndng néi bit:

Ty dong tra 16i tin nhan Facebook & Instagram theo tir khoa hoic kich ban cé san.

Tao kich ban tu van san phim bao hiém theo hanh trinh khach hang: tir tim hiéu,
dit cau hoi, dé lai thong tin, két ndi tu van vién.

Thu thap dir liéu khéach hang: tén, s6 dién thoai, email... dé déng bo voi CRM.

Gui tin nhin hang loat nhu: nhéc tai tuc hop ddng, giGi thiéu san pham mai, moi
su kién.

Viéc tich hgp Chatbot trén website chinh thirc hodc cac nén tang mang xa hoi

khong chi giap doanh nghiép duy tri kha nang tuong tac voi khach hang 24/7 ma con
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g6p phan giai quyét nhanh chong cac thic mac phd bién lién quan dén diéu kién hop
déng, quyén lgi bao hiém, thoi han thanh toan va cac tha tuc lién quan.

Ngoai ra, Chatbot con c¢6 kha ning thu thap cac thong tin co ban ban dau va thuc
hién budc phan loai nhu cau cua khach hang mdt cach tu dong. Nho do, doi ngii tu van
vién c6 thé tiét kiém duoc thoi gian trong khiu sang loc, dong thoi tip trung hon vao
viéc cung cip dich vu mang tinh c4 nhan héa cao, pht hop véi dic diém va mong mubn
cu thé cta timg nhom khach hang.

c. Ung dung tri tué nhén tao (AI) vao hé thong quan tri quan hé khach hang
(CRM)

Viéc tng dung tri tué nhan tao (AI) vao hé théng CRM mang lai nhiéu tiém ning
trong viéc nang cao chat luong phan tich va ca nhan héa trai nghiém khach hang. Cu
thé, Al c6 kha ning phan tich siu hanh vi ngudi dung thong qua cc twong tac di ghi
nhan trude do, tir 46 dua ra nhitng goi ¥ san pham pht hop véi nhu ciu ca nhan cia ting
khéch hang.

Thong qua viéc phan tich cac yéu t6 nhu théi quen tiéu dung, thu nhap, do tudi, vi
tri dia 1y hay lich st tai chinh, hé thong c6 thé tu dong phat hién va phan loai cac dbi
tuong c6 kha niang cao tré thanh khach hang, tir d6 ho trg doi ngii kinh doanh tap trung
ngudn lyc mot cach hidu qua hon.

Cu thé cong ty co thé tng dung Chat GPT (Plus):

* Gia ca : Goi thuong free, goi nang cip (Plus) 20$/thang

¢ Chtrc nang :

Tim kiém moi thong tin can thiét, soan thao noi dung lam viéc, t6i uu hoa quy trinh
lam viéc cua tu van vién.

Phan tich phan hoi khach hang (néu két hop véi dit lisu CRM), trich xuét dir liéu
phan hoi khach hang tir biéu mau hozc khao sat

Tém tat v kién tich cuc / tiéu cuc, goi y hanh dong cai thién dich vu cham soc
khach hang.

Hb tro viét bao céo, phan tich, ké hoach kinh doanh dé tiét kiém thoi gian viét tai
liéu.

3.2.2 Giai phap vé chinh sach nhan sw
Mot trong nhitng yéu té quan trong nhat ctia doanh nghiép trong viéc quan tri quan

hé khach hang d6 1a nhirng nhan vién uvu ta. Mang lai rat nhiéu loi ich cho viée phat trién
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bén virng cta doanh nghiép, ciing nhu viéc quan tri khach hang chinh sach nhén sy can
dugc quan tdm nhiéu nhat va luén dong vai trd quan trong.

Nhim dam béo ring cac nhan vién trong cong ty ludn c6 day du ki ning va ning
luc dé twong tac, lam viéc véi khach hang mang lai sy hai long tuyét d6i. Cong ty Phong
Gia Viét co thé ap dung thém mot s6 chinh sach nhu sau :

e Tuyén dung

Tuyén dung c4c nhan sy co hiéu biét co ban vé bao hiém, mirc do tuong tac va lam
viéc voi khach hang on.

Thuong xuyén quan sat va thanh loc cac tu van vién khong ¢ chi cau tién trong
cong viée, han ché duoc thoi gian dio tao va mat thoi gian cua cong ty.

Tuyén dung c6 quy mé va khong tuyén ao at tranh tinh trang nhan lyc nhiéu ma
cong viéc khong hi¢u qua.

* Dao tao

Trude khi bt ddu vao cong viée, cong ty s& t chirc cac khod hoc dinh ky vé san
pham va céc luat bao hiém.

Trang bi ddy du cac cong cu 1am viéc cho tu van vién. Pam bao rang cac chinh
sach dao tao tu van vién déu day du cac k¥ ning mém/ cimg va luong kién thire day du.

Huéng din tu van vién vé ing dung CRM cua cong ty, vira c6 thé hoc san pham
va lam viéc, quan 1y thong tin cua khach hang.

Phén b6 cac Gmg vién vao cac bd phan lam viée s trudng, ho tro Cac tu van vién
m&i phat trién tot trong moi céng viée dugc giao.

e Chinh sich khen thwéng va khuyén khich

Cong ty s& danh gia murc do lam viéce cua tu van vién va sb luong hop dong da ky
két thanh cong. Vi du khi tu van 1am viéc va duoc duoc hop dong dau tién, cong ty s&
khen thudng nong (1 triéu dong ) va thém phan thuong theo yéu ciu cta cong ty.

Thudng tham nién cho cac nhan vién gan bo 1au dai voi cong ty cac vu ddi vui choi
hay voicher mua siam hodc thudng theo quy/6 thang/ nam, ddi vdi cac nhan vién 1am
viée tir 2 dén 3 nam.

Khen thuong khi cac tu van vién dé xuat cac y tuong lién quan dén cai thién trai
nghiém khach hang bang nhitng moén qua nhé, nham tao thém dong luc sang tao.

T6 chitc cac budi vinh danh nhan vién xuat sic cua thang, quy, nim, thay vi dya

vao thay sb cong ty co thé xem xét thém vé khau cham soc khach hang t6t, hd trg nhom
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hi¢u qud. Vi du tang giéy khen trudc nhan vién, dang tai cac hinh dnh vinh danh nhan
vién dat thanh tich tot 1én tin nhin ndi bd va website riéng cta cong ty.

Phu cdp thém tién xdng xe, tién dién thoai, chi phi ngoai khi gip g& khach hang.
3.2.3 Giai phap vé danh gia quan tri quan hé khach hang tai cong ty

3.2.3.1 Muc tiéu xay dwng hé théng danh gia CRM

“Quan 1y tbt dit liéu — Po ludong chinh xac — Cham soc khach hang chuyén nghiép
— Téi vu doanh thu — HJ trg ra quyét dinh nhanh”

Thir nhat, quan 1y day di thong tin khach hang. Tat ca dit liéu thong tin lién quan
dén khach hang bao gdm cac thong tin c4 nhan, lich st giao dich, lich sir chim soc s&
duoc luu trix déng b0 trén hé théng.

Thir hai, do ludng hiéu qua hoat dong tu van va cham soc khach hang. Tir hé thong
céc chi s KPI rd rang, cong ty sé theo ddi hiéu suat 1am viéc cta nhén vién, quan sat
cac diém yéu, diém manh trong quy trinh tuong tac véi khach hang dé co dé xuat giai
phap phu hop.

Thir ba, danh gid mtrc d6 hai long ctia khach hang nham ting ty 18 trung thanh cua

khach hang. Mdi khach hang s& c6 nhu cau khac nhau, cAn c4 nhan hoa timg nhom khach
hang dé nhan duoc sy cham soc cha dong, tan tam. Tur d6 xay dung dugc su grfln két 1au
dai, tao diéu kién thuan loi hon trong viéc phat trién khach hang mai1 thong qua gioi
thi¢u.
Th tu, téi vu héa doanh thu tir tap khach hang hién c6. Viéc cham soc tdt khach hang
hién hitu khong chi giup ting ty 1¢ tai tuc hop dong ma con mé rong co hoi ban chéo
san pham, gia tang gia tri vong doi cua timg khach hang, gop phan nang cao hiéu qua
kinh doanh chung cta cong ty.

3.2.3.2 Giai phéap cu the o ‘
Cong ty can to6 chic danh gid CRM, tan suat danh gia nén thyc hién 1 lan/ thang

va 1 1an/ quy dé kip thoi diéu chinh.

Xay dung Bé chi so do lwong hiéu suit CRM

e Ti 1¢ chuyén doi: S6 luong khach hang tiém nang = khach hang chinh thic.

* Ti 1¢ giir chan khach hang: Ti 18 khach hang tai tuc hop dong, tiép tuc mua thém
san phdm moi.

* Chi s6 hai long khach hang: Khao sat muc do hai 1ong sau mdi tuong tac.

e Tc d6 phan hoi: Thoi gian trung binh phan hdi yéu cau khach hang.
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* Gia tri vong doi khach hang: Téng gia tri doanh thu tir mot khéch hang trong
sudt qua trinh gan bo.

Tién hanh tham do ngin han tiv phia khdch hang.

Sau mdi 1an ky hop dong maéi thi quy trinh chiam soc lai dugc thuc hién va yéu cau
ho tro s& duoc giri thong qua viéc thuc hién khao sat ngén.

Khach hang cam thay hai long hay khong?

Cong ty danh gia chat lugng dich vu tir 1 dén 5?

Nhitng dé xuit dé cai thién tir phia khach hang la gi?

Cong ty c6 thé thuc hién don gian bang cach giri qua email hodc théng qua tin nhin
zalo, telegram...

Ddnh gid higu qud theo tirng nhdn vién tw vin

Pit KPI ca nhan: S6 lugng khach hang méi, % gitt chan khach hang cii, chi s6 hai
Iong khé&ch hang ca nhan cham soc.

Tb chirc hop danh gia dinh ky: 1 thang/lan, 1 quy/lan dé tong két timg ca nhan va
tim ra phuwong an hd tro nang cao ning lyc.

= Hé théng danh gia CRM s& hd trg Ban Giam ddc trong viéc ra quyét dinh nhanh
chong va chinh xac hon. Céc bao céo phén tich dinh ky s& cung cip cai nhin téng quan
vé tinh hinh van hanh thuc té, tir 46 dinh hudng chién luge chim soc khach hang, diéu
chinh nhéan sy hodc cac hoat dong kinh doanh phu hop véi timg giai doan phat trién.

3.3 Kién nghi
Céc kién nghi dugc dua ra trong luan van cha yéu dugc tinh hinh hoat dong ctia

cong ty TNHH TMV Béo hiém Phong Gia Viét va hoat dong quan tri quan hé khach
hang ctia Phong Gia Viét tir d6 dé xuat cac giai phap dé dua vao thuc tién nham hoan
thién va toi uu duge quy trinh quan tri quan hé khach hang cta cong ty.

Nhén sy 14 yéu td then chdt trong viée trién khai thanh cong hé théng CRM va cac
giai phap cham séc khach hang. Do d6 cong ty can dé cao dao tao nhan vién ban hang
va chdm soc khach hang cua cong ty vé cac k§ nang 1am viéc, giao tiép va xt 1y moi
thic mic ctia khach hang vé san pham cua cong ty.

Nang cao chit lwong nhan vién cling 1a mot budc gitp ting cudng duoc chit luong
cua cong ty, gitip cho khéach hang c6 thém dg tin cdy va su hai long.

Theo xu hudng hién dai hoa, cong ty nén dau tu manh hon vé cong nghé tri tué

nhan tao (AI) nhim nang cao chét lwong 1am viéc ciing nhu phan tich, nim bt rd hon
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vé nhu ciu cua khach hang. Nham dua ra cac goi ¥ cham soc khach hang phu hop theo
teng nhom khach hang khac nhau.

Hién tai cong ty chi dang str dung cic nén tang mang xa hoi nhu : Zalo, website
cong ty, dé tuong tac voi khach hang. Bén canh d6 cong ty c6 thé ddy manh hon nita ¢
nhirng nén tang nhu facebook, intagram, tik tok.

Ngoai ra dam bao khach hang dugc ho trg va cham séc xuyén sudt trong qua trinh
str dung san pham cua cong ty.

Déy manh cac chuong trinh vu dai dac biét cho khach hang lau nam, nham tang su
hai 10ng cho khach hang. Vi du giam gia goi bao hiém tiép theo, ho trg khach hang kham
dinh ky strc khoé.
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KET LUAN

Quan tri quan hé khach hang (CRM) dang ngay cang dong vai tro quan trong trong
hoat dong kinh doanh cua cac doanh nghiép v&i kha nang gitip cho cac doanh nghiép
quan 1y t6t cac chudi moi quan hé khach hang t6i vu hon. CRM mang lai nhiéu loi ich
cho doanh nghiép trong qua trinh xay dung, duy tri va phat trién mdi quan hé giira doanh
nghiép véi khach hang. Quan tri quan hé khach hang khong chi 14 cong cu ho trg cong
ty trong viéc ban hang ma con 1a gitp t6 chirc kinh doanh c6 mét chién lugc dai han va
ning cao dugc nang luc canh tranh giita cac ddi thi, giir chan dwoc nhitng khach hang
trung thanh. Dé thuc hién t6t cong tac quan tri quan hé khach hang khong don gian 1a
cai dat phan mém va phan bd cho nhan sy 12 xong ma can phai c6 nhiéu yéu td, chinh
sach dao tao ddi ngli nhan vién, quan ly hé th6ng va tao su ga‘in két gitra cac lanh dao va
nhan vién.

Qua qua trinh nghién ctru bai khoa luan tét nghiép dugc hoan thanh nham hoan
thién 1y ludn vé quan tri quan hé khach hang ciia Cong ty TNHH TVM Dai ly Bao hiém
Phong Gia Viét, tir d6 1y 1am co s& dé xuat nhiing giai phap hoan thién cong tac quan
tri khach hang tai céng ty. Cling voi nhitng giai phap da dé xuat, hy vong cong ty s& tim
ra dugc hudng di dung ding ma phu hop véi chién luoc CRM ciia cong ty va phat trién
manh mé.

Mic du di rat c¢b ging trong qué trinh nghién ciru va 1am bai nhung do trinh d6
clia ban than con nhiéu han ché va trong quy dinh vé thoi gian cho phép nén luan vin
khong kho tranh khoi nhimng sai s6t va noi dung khong duoc hoan thién tot nhat.

Vi vy, em rat mong duoc sy déng gop y kién dén tir cac quy thay co va cac anh
chi 1am viéc tai cong ty em dang thuc tip dé luan vin ctia em c6 thé hoan thién t6t hon
!

Cubi cung, em xin gui 101 cam on dén toan thé anh, chi tai cong ty da hd trg em rét
nhiéu trong qua trinh tiém kiém thong tin va sb liéu cong ty va su giup d& nhiét tinh dén
tir cac théy co, dic biét 1a sy hudng dan va dinh hudéng tan tinh ctia c6 Phan Thi Thu Ha

d3 gitp em hoan thién duogc bai khoa lun tt nghiép nay.
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