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1
MO PAU

1. Tinh cip thiét ciia dé tai

Nén kinh t& Viét Nam ngay cang phat trién, nén cic doanh
nghiép khong chi chii tim dén viéc dau tu co s& ha tang, nang cao
chat luong san pham dich vu ma con quan tim dén cong tac ban hang,
xdy dung cac mdi quan hé véi khach hang.

Khach hang 1a yéu t6 song con ciia doanh nghiép, khong c6
khach hang s& khong c6 doanh nghiép nao ton tai. Lam thé nao dé
dem dén cho khach hang sy hai long tét nhét ludn 13 vin dé ciia mdi
doanh nghiép. Nghién ctru vé khach hang 1a viéc quan trong va
thuong xuyén dé c6 thé dap tmg nhanh va day du nhu cau cua khach
hang.

Quan tri quan hé khach hang l1a chién luoc thu hat va duy tri su
phat trién cua khach hang, bang cach tip trung ngudn luc ciia doanh
nghiép vao viéc cung cip san pham, dich vu chim séc khach hang.

Hién nay, khi kinh t& ngay cang phét trién, nhu cu can c6
bao hiém cua nguoi dan ngay cang cao. Do d6 sirc canh tranh cuia céc
cong ty bao hiém 1a rat 16n, chua ké dén cac cong ty nudc ngoai lién
tuc 6 at tin cong vao thi trudng Viét Nam. Céc cong ty bao hiém ludn
tim cach 16i cudn khach hang vé voi cong ty cua minh. Cong ty Bao
Viét Pa Néng ciing 13 cong ty bao hiém c6 uy tin trén thi trudng Viét
Nam. Céng ty ciing di xiy dung cac chién lugc va khong ngimg dua
ra cac giai phap dé xay dung va phat trién cong ty thong qua mdi quan
hé khach hang.. Viéc xay dung hé thong quan tri quan hé khach hang
nham tao ra va duy tri mdi quan hé cia khach hang hién c6 ciing nhu
khach hang tiém ning, thong qua d6 dam bao thoa man tét nhu cu va
ludn lam gia tang gia tri khach hang.

Xuét phat tir thuc t& khach quan trén nén tic gia chon dé tai «
Quan tri quan hé khach hang tai céng ty Bao Viét Pa Ning” dé lam luan
van t6t nghiép ctia minh. Luan vin s& tap trung di sau vao nghién ciru,
danh gia va dé xuat giai phap nham quan tri quan hé khach hang tai cong
ty Bao Viét Da Nang.



2. Muc tiéu nghién ciru

Luén van ¢6 myc tiéu nghién ctru 1a 1am 1o co sé li luan, thyc
tién vé quén tri quan hé khach hang. Pé dat muc tiéu, luan van thuc
hién:

- Lam 13 co s& li luan vé khach hang va quan tri quan hé
khéch hang.

- Panh gia thyc trang hoat dong quan hé khach hang tai cong
ty Bao Viét Pa Nang.

- Pé xuit cac giai phap nhiam hoan thién hoat dong Quan tri
quan hé khach hang tai cong ty Bao Viét Pa Nang.

3. Pdi twong va pham vi nghién ciru

- Péi tuong nghién ctru : tip trung nghién ciru vé Quan tri
quan hé khach hang tai cong ty Bao Viét Pa Nang

- Pham vi nghién cuu :

+ V& noi dung: dé tai cdp nhat mot sb6 noi dung chu yéu,
nhitng bién phap co tinh kha thi va hiéu qua nhim hiéu va hoan thién
CRM tai cong ty Bao Viét Da Nang.

+ Vé khong gian: ndi dung nghién ctru trong cong ty Bao Viét
Da Ning

+ V@ thoi gian: luan van tap trung nghién ciru hoat dong
CRM tai cong ty Bao Viét Pa Nang tir nam 2010 — 2013,

4. Phuong phap nghién ciru

Luén van dugc nghién clru dya trén quan diém duy vat lich su
va duy vat bién ching. Pong thoi st dung cac phuwong phap khao sat,
thdng ké, phan tich, so sanh, tong hop ... dé nghién ctru luan vin.

5. Y nghia khoa hoc va thuec tién dé tai

He¢ thong hoa lai nhitng quan niém véquan triquan hé khach
hang tir d6 nghién ciru, thiét ké hé thong quan triquan hé khach hang.

Panh gia hoat dong quan tri quan hé khach hang tai cong ty Bao
Viét Ba Néng dé tir do thiét ké hé thong quan tri quan hé khach hang

6. Céu triic luin vin

Chuong 1: Co sé li luan vé quan tri quan hé khach hang.
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Chuong 2: Thuc trang cong tac quan tri quan hé khach hang
tai cong ty Bao Viét Pa Nang.

Chuong 3: Gidi phap hoan thién hoat dong quan tri quan hé
khach hang tai cong ty Bao Viét Da Nang.

7. Tong quan tai li¢u nghién ciru

- Quan tri marketing cta Philip Kotler, tai liéu giup hiéu ro
duoc su quan trong cua khach hang va tao gia tri cho khach hang,

- Quan li quan hé khach hang , Th.S Nguyén Vin Dung, Nha
xuit ban giao thong van tai, nim 2010 va Qudn li quan hé khdch
hang, Th.S Nguyén Quang Hung,Nha xuét ban buu dién, nim 2007.

- Céc bai bao vé CRM: 11 bude ldp ké hoach CRM hiéu qua
cia tac gia Nguyén Ngoc An, tap chi CRM. Va Qudan Ii quan hé
khdch hang truyén thong va hién dai cia tac gia Lé Trang Hoang Anh
tai trang bao tu vin CRM

- Luén vin thac si kinh t& “ Quan tri quan hé khdch hang tai
tong cong ty bao hiém BIDV” ciia Pao Thi Viét Thuy hoc vién Pai
hoc Pa Ning thuc hién nam 2013, do PGS.TS Nguyén Truong Son
huéng dan.

- Luén van thac si kinh t& “ Quan tri quan hé khdch hang tai
ngdn hang Néng nghiép va Phdt trién Nong thén Viét Nam — chi
nhénh Binh Dinh” cia Banh Thi Hong Phuong hoc vién Dai hoc Pa
Ning thuc hién nim 2012, do GS.TS Truong Ba Thanh huéng dan.

Céc trang web vé cong ty Bao Viét :

http://www.baoviet.com.vn/insurance/,

http.//baovietinsurance.com.vn/bvcms/index.do.

Céc trang web giup tim hiéu v& cong ty va cac kién thic vé
bao hiém.

CHUONG 1
CO SO Li LUAN VE QUAN TRI QUAN HE KHACH HANG

1.1. KHAI QUAT VE KHACH HANG

1.1.1. Khai niém khach hang

C6 rat nhiéu khai niém vé khach hang. Duéi day 1a khai niém
khach hang thong dung :


http://www.baoviet.com.vn/insurance/
http://baovietinsurance.com.vn/bvcms/index.do
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- Khéch hang cta mot to chirc 1a mot tap hop nhiing c4 nhan,
nhoém ngudi, doanh nghiép ... ¢6 nhu cau sir dung san pham ctia cong
ty va mong mudn dugc thoa man nhu cau d6 ciia minh.

Khach hang 1a nhiing nguoi ching ta phuc vu du ho co6 tra
tién cho dich vu cua chung ta hay khong, du ho 1 ngudi ngoai cong ty
hay cing mot doanh nghiép.Khach hang vo cung quan trong dbi véi
doanh nghiép, ho khong chi 13 ngudi mua san phdm hay dich vy ma
ho con 1a nhitng nguoi trong doanh nghiép

1.1.2. Phan loai khach hang

- Dya vao hanh vi mua ma nguoi ta chia lam 2 loai khach
hang : khach hang t6 chirc va khach hang ca nhan

+ Khach hang t6 chtc 13 nhitng doanh nghiép, cong ty, to
chtre tin dung. .., 1a nhitng ngudi mua hang dé str dung cho cac hoat
dong cua to chirc. Ho thuong co hanh vi mua phirc tap va chuyén
nghiép.

+ Khéch hang c4 nhan: 12 mot hay nhom nguoi da dang hodc
s€ st dung dich vu cho muc dich ca nhan. Viéc quyét dinh mua hang
ctia ca nhan thuong don gian hon t6 chirc va cha dong hon.

- Dua vao kha nang mua hang nguoi ta phan khach hang
thanh hai loai: khach hang hién c6 va khach hang tiém ning.

+ Khéch hang hién c6 1a nhiing ngudi dang quan hé mua ban
v6i doanh nghiép. Pay 1a ngudn khach hang rit can thiét va co thé
gi6i thiéu nhiéu khach hang tiém ning khi ho cam thiy hai long.

+ Khéach hang tiém ning 1a nguoi thuc sy rat can san pham,
mudn s6 hitu nd va c6 kha nang tai chinh & quyét dinh mua hang nhung
chua mua hang.

1.1.3. Gia tri cia khach hang

Dé do luong gia tri cho khach hang, nguoi ta st dung cong

thuec:
Gia tri Loi ich cam nhén dugc tru chi phi uéc tinh phai
cam bo ra

nhén duoc Chi phi co hoi gom tat ca nhitng gi phai bo ra
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Tuy nhién, trén thuc té ddi v6i khach hang, ngudi ta ciing
thuong xem xét cac yéu td lam nén gia tri danh cho khach hang nhu:
gia ca, chét luong, dac diém cua san phém dich vu, su tién loi khi
dung, su tin tuéng vao cong ty, sy tu van va hd tro cia cong ty danh
cho khach hang dé can nhic loi ich ma minh c6 thé nhan dugce, theo
cong thtc:

< Su tin
Gié tri bac tudng vao
4t Gié ca didm Sy tién ong

danh z ) S cong ty, tu

= chat + san +  logikhi + P
cho lwon him din van, ho trg

KH ne dfi’ch o £ danh cho
’ ’ KH

Nhu véy, dé c6 thé d& dang hon trong viéc dap ing cac mong
mudn cua khach hang, cong ty can phai thuc hién dong bo rat nhiéu
cac hoat dong
1.2. TONG QUAN VE QUAN TRI QUAN HE KHACH HANG

1.2.1. Khai niém quan tri quan hé khach hang

Tuy c6 nhiéu dinh nghia khic nhau nhung theo quan diém
ctia ludn van, tiép can & goc do tac nghiép thi c6 thé hiéu: CRM la qua
trinh chon lya nhitng khach hang ma doanh nghiép co thé phuc vu mét
cach sinh loi nhét va thiét 1ap nhiing tuong tac riéng biét giita doanh
nghiép véi tung khach hang (Kumar va Reinartz, 2006). [3], [6]

1.2.2. Lgi ich cia CRM

- P6i voi khach hang

- B6i voi doanh nghiép

- P6i voi nha quan li

- Péi v6i nhan vién

1.2.3. Chirc nang cia CRM

- Chuc nang giao dich

- Chtrc nang phan tich

- Chirc nang lap ké hoach

- Chuc nang khai bao va quan ly

- Chtrc nang quan 1y viéc lién lac
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- Chure nang luu trir va cap nhép

- Chtrc nang hd tro cac du an

- Chuc nang thao luan

- Chtre nang quan 1y hop dong

- Chtrc nang quan tri

1.2.4. Pac trung ciia CRM

CRM cho phép nhan dang, thu hit va lam trung thanh nhiing
khéch hang tot nhat nham dat doanh sd va lgi nhun cao hon.

CRM phat trién va hoan thién cac mbi quan hé voi cac khach hang
qua viéc gia tang hoat dong kinh doanh véi tirng khach hang hién tai ctia
doanh nghiép. CRM dura doanh nghiép dén gan cac khach hang hon.

1.2.5. TAm quan trong ciia CRM

- Kha nang dap tmg: CRM dap ung véi nhimng thay d6i ma
cic doanh nghiép dang d6i mat co lién quan dén khach hang, thi
truong, cong nghé luu trir dir li€u, chirc nang marketing.

- Kha ning nhan biét: CRM cho phép nhan biét cac khach
hang c6 1ong trung thanh cao ciing nhu hiéu chinh cac san pham dé
tao 10ng trung thanh.

- Kha nang tang gia tri cho khach hang: CRM cho phép lam
cho khach hang c6 gia tri hon qua viéc khach hang mua nhiéu hon,
thudng xuyén hon, nhiéu loai sian pham hon.

1.2.6. N§i dung ciia CRM

a. Nhdn dién khdach hang

al. Co so dir liéu khdach hang

Co s¢ dir liéu 1a noi luu trlt dir liéu cho phép tham khao
nhing s6 liéu can tim mot cach nhanh chong, cho phép rit ra nhiing
tap hop con tir nhimng s liéu d6 thuong xuyén. Co s& dit liéu thuong
duogc luu trit trong may tinh.

Loi ich cta co sé dir liéu

a2. Phan loai co so dir liéu

e Dya trén thong tin chia trong co s¢ dit liéu

- Co s¢ dir liéu khach hang: Co so dit liéu khach hang 1a di
lidu vé khach hang con giao dich va khach hang khong con giao dich.
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Pbi voi khach hang con giao dich, dir liéu thudng gom :
Thong tin co ban (théng tin ci nhan), dic diém nhan khau, hanh
vi, thai d9, yéu tb tac dong dén quyét dinh giao dich .

Dbi voi khach hang khong con giao dich ngoai nhiing thong
tin co ban, dic diém nhan khau, dir liéu can thu thap gém : hanh vi,
thoi gian giao dich, cach thirc trude day doanh nghiép dat dugc khach
hang, li do khach hang théi giao dich véi doanh nghiép.

- Co s dit lidu khach hang tiém ning

Khach hang tiém ning c6 hd so tuong tu khach hang hién tai.
San pham da duoc phan biét ciia doanh nghiép phai dap tng nhu ciu
cu thé ctia khach hang tiém ning.

- Co s6 dir liéu cum : cum duoc xac dinh dya trén cac nhom
nghién ctru nhan khau, nhom c6 cdu tric, 161 sdng giéng nhau.

- Co s6 dir lidu ning cip : co s dir lidu nang cép duoc sir
dung dé bd sung thong tin vé khach hang va khach hang tiém ning.
Viéc nang cap c6 thé bao gdm dit liéu vé nhan khau va tam i, lich sir
giao dich, sy thay ddi dia chi, méc thu nhap, yéu t6 ca nhan, chung
loai san phim méi mua gan nhat...

e Dua trén ban chit hoat dong marketing

- Co s& dur liéu tinh

- Co s¢ dir liéu dong

e Dua trén cong nghé co s¢ dir liéu

- Co s¢ dir li¢u thu bac

- Co s¢ dir liéu dao nguoc

- Co s¢ dir liéu c6 quan hé

a3. Ra soat lai dir liéu khach hang

- Pé danh gia chinh xac hon da c6 bao nhiéu thong tin nhan
dién, doanh nghiép nén:

+ Kiém ké tit ca dir liéu dién tir vé khach hang da co.

+ Tim thong tin khach hang duéi dang ho so.

- Pé khach hang ty hién dién

b. Phén logi khdach hang

bli. Phdn loai khach hang theo gia tri
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Nhiing khach hang khéac nhau thi c6 gia tri khac nhau, thuong
duoc phéan lam cac nhom:

- Nhirng khach hang gia tri nhat (MVCs)

- Nhimg khach hang c6 kha ning ting truéng cao nhét
(MGCs)

- Nhiing khach hang c6 gia tri am (BZs)

- Khach hang can dich chuyén (Migrators)

b2. Phdn logi khdch hang theo nhu cau

Hiéu duoc nhu cau khach hang 1a didu quan trong. Khach
hang kiém soat hanh vi cia ho va nhitng hanh vi d6 s& thay d6i néu
chién lugce doanh nghiép theo kip nhu cau khach hang. Theo cic nha
phan tich, nhu ciu khach hang c6 nhiéu kich ¢& va sic thai. Pbi véi
ngudi tidu ding, c6 nhitng niém tin manh mé thién vé tam 1y, giai
doan sdng, tim trang, mong mudn... V4i khach hang doanh nghiép,
c6 nhitng giai doan kinh doanh khac nhau, bao cao tai chinh, nhiing
kiéu ra quyét dinh, hay nhimg kiéu t6 chirc khac nhau. ..

c. Twong tic vdi khdach hang

Tuong tac voi khach hang s& gitip doanh nghi€p quan hé véi
khach hang cang mat thiét, thi khach hang s& cang mé rong doi thoai
vi ho biét doanh nghiép s& ling nge.

Céc cong cu twong tac véi khach hang

- SFA (Sales force automation)

- Phan mém quan tri chién dich

- Cdc cong cu ca biét hoa: Xac lap hd so khach hang dua vao
cac thong

- Dich vu khdch hang va cdc gidi phdp hé tro: Gitp doanh
nghiép

- Diing email dé tuwong tdc véi khdch hang: Email dugc thiét
ké dé moi

d. Ca biét hoa khdch hang

Muc dich cuta ca bi¢t hoa 1a dem lai cho khach hang cam giac
dac biét dugc tran trong.

Dbi voi khach hang quen thudc viée ca biét s& khong qua kho
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khan khi di c6 hanh vi mua sdm sit dung dich vu ctua khéach hang.
Nhung v6i khach hang méi can nam bét tinh ¥ thai do, tim hiéu nhu cau
va phuc vu chu d4o nhat.

1.2.7. Sw cén thiét cia CRM trong kinh doanh bao hiém

CRM gitip cho doanh nghiép cung cip dich vu bao hiém tt
hon cho khéach hang.

Khoéng chi gitp doanh nghiép trong tao dung, duy tri va phat
trién quan hé v6i khach hang, CRM con 1a cong cu hd tro déc luc giup
nhan vién trong doanh nghiép giam thiéu nhimng cing thang trong viéc
sap xép, quan 1y duoc hd so thong tin khach hang.

CRM gifip cho cac nha quén tri hay cip trén co thé quan 1y va
kiém soat duoc hoat dong cia cac nhan vién ce”ip dudi cua minh, dua
vao do danh gia hi€u qua hoat dong cua tung nhan vién ban hang va
cac dai ly.

KET LUAN CHUONG 1

CHUONG 2
THU'C TRANG CONG TAC QUAN TRI QUAN HE
KHACH HANG TAI CONG TY BAO VIET PA NANG

2.1. GIOI THIEU VE BAO HIEM
2.2. PAC PIEM HINH THANH VA PHAT TRIEN CONG TY BAO
VIET

2.2.1. Gi6i thi€u cong ty

Cong ty Bao Viét Pa Nang la Cong ty thanh vién ciia Tong
cong ty Bao hiém Bao Viét, tru s& chinh tai: 35 Hai Ba Trung, Hoan
Kiém, Ha Noi

Tén cong ty : Cong ty Bao Viét Pa Ning

Tru so : 97 Tran Pht, Quan Hai Chau, TP. Pa Ning

Tel. (0511) 3812322 / 3823208

Fax: (0511) 3821 601

Email: danang@baoviet.com.vn


mailto:danang@baoviet.com.vn
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2.2.2. Sy hinh thanh va phit trién

Téng Cong ty Bao hiém Bao Viét (Bio hiém Bao Viét -
Baoviet Insurance) 12 doanh nghi€p hach todn doc 1ap, thanh vién
cia Tap doan Tai chinh - Bao hiém Bao Viét.Nam 1964 cong ty
Bao hiém Viét Nam dugc thanh 1ap theo Quyét dinh 179/CP cua
Chinh phu ngay 17/12/1964.

Cong ty Bao Viét Pa Ning 1a don vi truc thudc ciia Tong
cong ty Béao hiém Viét Nam c6 nhiém vu té chtc hoat dong kinh
doanh bao hiém trén dia ban Pa N?mg, trién khai cac nghiép vu bao
hiém ma Tdng cong ty Bao hiém Viét Nam dang trién khai.

2.2.3. Vi thé ciia Tap doan Bao Viét trong nganh Tai
chinh- Bio hiém

Véthuong hiéu

Vé mang lui

Vé tiém lyc tai chinh

Vé kinh nghiém thi truong

Vé co so khach hang

2.2.4. Linh vuc hoat dong

- Khach hang ca nhan

+ Bao hiém 6 o

+ Bao hiém stc khoe

+ Bao hiém du lich quéc té

+ B4o hiém nha tu nhan

+ B4o hiém xe may

+ Céc san pham khac ...

- Khach hang doanh nghiép

+ Bao hiém hang héa

+ Bao hiém ki thuat

+ Bao hiém tai san

+ Bao hiém riii ro hdn hop

+ Béo hiém trach nhiém

+ Bao hiém ngudi lao dong
+ Bao hiém tau thuy
+ Bao hiém vé tinh
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+ Bao hiém dau khi
+ Bao hiém hang khong
+ Bao hiém xe co gidi

2.2.5. Co ciu c¢6 dong va ti 1¢ sé hiru hi¢n hanh

a. Théng tin cé phin
Tinh dén ngay 30.06.2013:
- Vén diéu 18 cuia Cong ty : 6.804.714.340.000 dong
-S4 luong cb phiéu niém yét: 680.471.434 ¢o phiéu
- Loai c6 phiéu: Phé thong
- Khéi lugng cd phiéu dang luu hanh: 680.471.434 c6 phiéu
- C6 phiéu quy : 0 c¢6 phiéu
- Ménh gia: 10.000 dong/1 c¢b phiéu
b. Co ciu co dong
Bang 1.1: Co ciu c6 dong ciia Bio Viét

Co céu cd dong SO; lu;(.r ne S(; lu’q;ng Ty 1€
c0 dong c0 phan

Co dong sang lap 3 627.173.291 92,17%
- B6 Tai chinh 1 482.509.800 70,91%
- Sumitomo Life 1 122.509.091 18,00%
- SCIC 1 22.154.400 3,26%

Co dong khic 7.405 53.298.143 7,83%

TONG CONG 7.408 |  680.471.434 100%

(Nguon co cdu c6 dong theo danh sach chot ngay 04/06/2013 thuc

hién quyén nhdn cé tire nam tai chinh 2012)

2.2.6. Két qua hoat dong kinh doanh
Bang 1.2 : Két qua kinh doanh nim 2011-2013
( avt: triéu dong)

Nam 2011 Niam 2012 | Nam 2013
Tong doanh thu 6.660.622 7.321.468 6.646.000
Tong chi phi 6.054.340 6.627.467 4.651.000
Loi nhuén trudce thue 606.282 694.001 398,000
Loi nhuén sau thué 460.488 526.097 297,000

(Nguon: Béo cdo tdi chinh hop nhat nam 2012 Céng ty bdo hiém Bdo Viét)
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2.3. THU'C TRANG QUAN TRI QUAN HE KHACH HANG TAI
CONG TY BAO VIET PA NANG

2.3.1. Nhan dién khach hang

a. Co so dir liéu khdach hang

Khi Iuu trit thong tin khach hang, cc thong tin can co:

- Tén khach hang: dugc viét bang chit in hoa va tuan thi quy
dinh vé viét tit.

- Piachi

- Ma s6 thué ( khach hang doanh nghiép)

- CMND

- Ngay sinh, ngay thanh 1ap cong ty

- S6 dién thoai

- Céac thong tin vé hop dong bao hiém : loai hinh bao hiém,
phi bao hiém, thoi han bdo hiém, thoi han thanh toan, dai li...

b. Ra sodt dir liéu

Toan bg thong tin thu dugc trong hé théng s€ duoc cac can by
cip nhat théng qua khdu kiém duyét, xac nhin thong tin dung hay
chua.

Hb so khach hang thong thudng duogc thanh lap tir giai doan
trudc hoac trong khi ban, hd so duoc thanh lap mdt cach quy cu,
thong nhat theo timg giai doan. Cac ho so phat sinh dugc tap hop va
Iuru trit cac phong nghiép vu lién quan. Ngoai luu trit hd so bang céc
chung tir tai cac phong ban thi Bao Viét con co chuong trinh phdn
mém hé thong qudn Ii hop dong— phan mém nay quan 1y hé thong
hop dong bao hiém phi nhan tho ctia Bao Viét, phan mém nay mang
lai cong cu hd tro hitu hiéu dé thuc hién mé hinh quan 1i hé thng dir
lidu tap trung, cung cap cac cong cu hd trg cho hoat dong kinh doanh,
dich vu hd tro khach hang, cip don bao hiém truc tuyén ...

2.3.2. Phan loai khach hang

a. Phan logi khdch hang theo nhu cau

- Poi véi cd nhan

+ Nhu ciu an toan tinh mang.

+ Nhu ciu béao vé tai san
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+ Nhu ciu bao hiém két hop tich lity ¢6 thoi han

+ Nhu cau bao hiém két hop tiét kiém gido duc dau tu cho
tuong lai cia con tré

+ Nhu ciu bao hiém két hop dau tu v6i 1di sudt cam két t6i
thiéu trong thoi han trung va dai han

+ Nhu cau tich lity cho cudc séng khi nghi huu

+ Nhu ciu bao hiém thuan tay

- Déi v6i 16 chirc

+ Nhu cdu mua béo hiém cho nhan vién, cac thanh vién cua to
chirc: Bao hiém lao dong, bao hiém thét nghiép, bao hiém tai nan....

+ Nhu ciu bao dam tai san cta to chirc: Bao hiém tai san, bao
hiém ki thuat, bao hiém xe co gidi...

+ Nhu ciu bao hiém hang héa xuat nhap khau

b. Phén logi khdch hang theo quan hé

- Nhitng khdch hang giao dich lan dau

- Nhom khach hang mua lap lai

- Nhom khach hang trung thanh

c. Phan logi khdch hang theo gid tri

- Nhém khdch hang phé théng

- Nhom khach hang co gia tri cao

- Nhém khdch hang tiém ning

2.3.3. Tuong tac khach hang

- Trung tAm tuong tac v6i khach hang (hoat dong ké tir thang
11/2011)

- Chirc ning chat tryc tuyén 24/7

- Tuong tac qua email

- Goi dién hoi tham khach hang

2.3.4. Ca biét hoa khach hang

Bao Viét dang cé biét hoa khach hang thong qua viéc cham
soc dac biét nhu

+ Tang thiép, qua chiic mung sinh nhat.
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+ Ngay tét duong lich, tét nguyén déan ting cic 4n pham nim
méi nhu lich, bao i xi, buu thiép

+ Nhan dip thanh lap doanh nghiép ting cac buu thiép, nhin
tin chic mung

+ Nhan dip tai tuc hop dong ting hoa, buu thiép chic mimg. ..
2.4. MOT SO TON TAI TRONG CONG TAC QUAN TRI QUAN
HE KHACH HANG TAI CONG TY BAO VIET VA NGUYEN
NHAN DAN BEN TON TAI PO

2.4.1. Nhirng ton tai

- Co s¢ dir liéu khach hang chwa dugc diy du, cac thong tin
ctia khach hang con tho so, con thiéu cac théng tin can thiét cho viéc
hoat dong kinh doanh.

- Qua trinh phan loai khach hang con gap kho khan trong viéc
tao ra nhitng khéc biét cho tirng nhém khéach hang.

- Kénh thoéng tin tuong tac voi khach hang chua dap tng duoc
day du yéu cau va nguyén vong ciing nhu giai quyét cac thic méc
khiéu nai ctia khach hang.

- Tac phong lam viéc cua nhan vién con chua chuyén nghiép,
chua nhanh nhen trong viéc giai quyét bdi thuong cho khach hang va
cham s6c¢ khach hang con chua nhiét tinh.

2.4.2. Nguyén nhan

Nhirng ton tai trén trong hoat déng quan tri quan hé khach
hang tai cong ty 1a do nhitng nguyén nhan sau:

- Kénh tuong tac chua c6 sy két hop dong bd nén viéc thu
thap thong tin khach hang con han ché.

- Nhan vién chua thdy duoc tim quan trong ciia CRM vi chua ¢
t6 chuc trao doi bai ban dé nhan vién hiéu va lam viéc chuyén nghiép
hon.

- Khach hang ¢6 nhu cau va mong mudn ngay cang phirc tap
nén kho c6 thé nim bét kip thoi va dép tng diy du nhu cau khach
hang.

KET LUAN CHUONG 2
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CHUONG 3
HOAN THIEN CONG TAC QUAN TRI QUAN HE
KHACH HANG TAI CONG TY BAO VIET PA NANG

3.1. NHUNG CAN CU XAY DUNG PE XUAT VE QUAN TRI
QUAN HE KHACH HANG TAI CONG TY BAO VIET PA
NANG

3.1.1. Muc tiéu va triét li kinh doanh

St ménh

Tam nhin

Gia tri cot 151

3.1.2. Panh gia co hdi va thach thue

a. Co hoi

b. Thach thirc

3.1.3. TAm quan trong ciia quén tri quan hé¢ khach hang doi
v6i Cong ty Bao Viét Pa Ning

Quan tri quan hé khach hang v6i phin mém ctia minh s& gitp céc
nhan vién quan Iy hd so khach hang ctia minh dugc tot hon.

Quan trj quan hé khach hang con gitip cac nhan vién c¢6 thé ghi lai
nhu mot cudn nhat ky cac giai doan cua qua trinh trién khai, hay giam dinh,
bdi thuong cho timg khach hang; cac giai doan trudc, trong hay sau khi da
cung cip dich vu bao hiém cho khéch hang khi no dang & budc trién khai
nghiép vu bao hiém.

Quan tri quan h¢ khach hang giip nhan vién danh gia, phan loai
khach hang ciia ho theo quan hé: tiém ning, méi, trung thanh. ..

Quan tri khéch hang gitip cac nha quén tri, cac cip trén cia Cong ty
¢6 thé quan 1y dugc hiéu qua 1am viéc ctia nhan vién dudi quyén.

Quan tri quan h¢ khach hang dugc coi nhu mét giai phap hitu
hiéu nhét cho Cong ty bao hiém Béo Viét Pa Nang, vi muc tiéu “Phuc
vu tott nhat khach hang dé phat trién” di sau vao moi tang 16p nhan
dan, trd thanh thuwong hiéu bao hiém hang dau trén thi truong bao
hiém Da Néng va ca nudc.
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3.1.4. Cac diéu kién anh huéng t6i CRM ciia Cong ty
Bio Viét Pa Ning

a. Moi truong vi mo

b. Méi truwong vi mé
3.2. HOAN THIEN QUAN TRI QUAN HE KHACH HANG TAI
CONG TY BAO VIET PA NANG

3.2.1. Hoan thién co s¢ dir liéu khach hang

- Hoan thién phuong phép thu thap thong tin khach hang:

Pa dang hoa cac hinh thirc thu thap thong tin khach hang,
ngoai hinh thire gip g& truc tiép khach hang giao dich tai cong ty thi
nén bd sung mot sd hinh thie thu thap thong tin khac nhu email,
internet, thu, dién thoai truc tiép... nhim thu hat nhiéu thong tin vé
khach hang tir nhidu ngudn khac nhau

- Hoan thién co s& dir li€u khach hang:

+ Pbi v6i khach hang hién dang giao dich tai cong ty

+ Dbi v6i khach hang khong con giao dich tai cong ty

+ Pbi v6i khach hang tiém nang (khach hang chua timg mua
san pham cong ty)

- Ngudn thu thap thong tin khach hang:

+ Cac budi hoi nghi khach hang

+ Sir dung cac hinh thtrc phiéu thim do nhan vién diéu tra thi
truong cua cong ty thu thap dé c6 thé theo ddi mirc do hai long cua
khach hang.

+ Ngudn thong tin tir nhan vién ciia cong ty

+ Ngoai ra con c6 cac ngudn thong tin khac nhu: sach, bao,
internet, nguoi than, ban be, trung tAm cham séc khach hang ...

- Luu trir va quan li co s¢ dir licu

+ Luu trit thong tin theo muc dich st dung

+ Luu trit theo khéach hang

- Cac yéu ciu xdy dung co s dit liéu

+ Tinh bao mat

+ C6 kha ning lién két cac thong tin tir cac dai li, chi nhanh
khac nhau.
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+ Céc thong tin dau vao cap nhat déu c6 co s, bang chimg va
dugc kiém soat & dam bao tinh ding dén.

+ M3 héa cac thong tin dé luu trit thuan tién.

3.2.2. Hoan thién phén loai khach hang

Dua vao sd liéu muc phi bao hiém cta khach hang dé 1am can
ctr tinh diém.

Bang 1.3: Piém tinh cho phi bao hiém ciia khach hang

Phi bio hiém Pi¢m
>=500 triéu dong 1

100 = < 500 tri¢u dong 0.75
50 =< 100 triéu dong 0.5
<50 triéu dong 0.25

(Nguon: tic gid dé xudt)
Can cu theo thoi gian giao dich ctia khach hang voi
cong ty dé tinh diém 10ng trung thanh cta khach hang.
Bang 1.4: Piém tinh 1ong trung thanh thoéng qua thoi gian
giao dich cta khach hang véi cong ty

Thoi gian giao dich Pié¢m
Duéi 1 nam 0.25
T 1 ndm dén 2 nam 0.5
Tur 2 ndm dén 5 nam 0.75
Tt 5 nam tré 1én 1

(Nguon: tic gid dé xudt)

Thong qua diém tinh phi bao hiém khach hang va long
trung thanh cta khach hang trong co s dit liéu khach hang ctia cong
ty. Cong ty c6 thé chia khach hang thanh 4 nhom:

- Khach hang loai A: C6 tong diém >1.75
- Khach hang loai B: C6 tong diém = 1.5
- Khach hang loai C: C6 tong diém < 1.5 va>=1.0
- Khach hang loai D: C6 tong diém < 1.0
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Bang 1.5: Pic diém ciia timg nhém khach hang

Pic diém va muc tiéu KH

bay l1a nhom khach hang c6é muc phi bao
hiém cao va 1ong trung thanh cao. Nhu vay
day la mot mbi quan hé can duogc bao vé.
Pay 1a nhom khach hang c6 yéu cau cao vé
cac dich vu gid tri gia ting. C6 thé coi day la
nhitng mbi quan hé can duoc bao vé va uu
4i nhat.

Pay 1a nhiing khach hang thudng c6 muc
phi bao hiém & muc kha nhung ¢ sy trung
thanh khé cao. C6 nhu cau vé cac dich vu
gia tri gia ting. C6 thé coi dy 1a nhitng mbi
quan hé can duoc giit gin va duy tri.

Pay la nhom khach hang c6 long trung
thanh & muc trung binh va muac phi bao
hiém & muc trung binh. Co6 thé coi day la
nhitng méi quan hé can dugc thic day

KH | Tong diém
A >1.75
B =15

< 15 va >
C =10

<1.0
D

bay 1a nhém khach hang vira cé long
trung thanh thap vira c6 muc phi bao hiém
thip, c6 thé coi ddy la nhitng mdi quan hé
can phai thay doi. C6 thé coi ddy 1a mdi
quan hé can khuyén khich thay doi.

3.2.3. Hoan thién twong tac v6i khach hang

- Xay dung cac bao cao thuong nién vadi khach hang:

- Sir dung nhiéu kénh lién lac v6i khach hang

- Chién lugc tuong tac chi dong

- X4y dung hé thong cac kénh twong tac khach hang déng bo
3.2.4. Hoan thién ca biét h6a khach hang

Nhitng hinh thic can ap dung chung cho tit ca cac

nhom khach hang:

- Thudng theo ti 16 % doanh thu khi két thac hop dong
ma khong phat sinh ton that
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- Qua tang danh cho khach hang:

+ Tang qua, thiép, goi loi chuc mung vao cac ngay sinh
nhat, 1& thanh lap cong ty, ngay 1& phu nit (8/3, 20/10)...

+ Tét dwong lich, tét nguyén dan: ting 4n phdm nim
moi nhu bao li xi, thiép, lich...

+ Dip hdi nghi khach hang: cac qua ting c6 mang nhan
logo Bao Viét, cac qua tidng co sy tién dung nhu but, 1o dung
viét, dong ho, ly...

+ Nhan dip tai tuc hop déng nén giam phi bao hiém
(néu co thé).

+ Thuong xuyén dién thoai hoi thim khach hang dé
tang tinh thdn mat voi khach hang va tdn dung cic mdi quan hé
cta khach hang dé tim hiéu thém ngudn khach hang.

- Nén t6 chirc chuong trinh cong diém cho khach hang.

Ngoai ca biét hoa chung cho tit ca khach hang, can ca
biét hoa riéng cho tung nhém khach hang theo bang sau:

KH Ca biét hoa khach hang

- Gia tang gi4 tri cam nhan bang cach cung cip cac dich
vu mién phi, khac biét so véi cac loai khac:

+ Céc hinh thic chim soc khach hang can chuyén
nghiép va ki ludng. Pinh ki hang thang dugc nhan vién
chiam soc khach hang lién hé truc tiép dé tim hiéu nhu cau
va mic do hai long ddi voi khach hang véi dich vy bao
hiém do cong ty cung cap.

+ Goi m& vé chinh sach khach hang dé& doanh nghiép
biét dugc quyén loi chiam séc tir cong ty minh. Nhu vu tién
giam phi bao hiém cao nhat cho khach hang. Pugc thong
bao va hudng dan kip thoi nhimg thong tin vé thay doi phi
bao hiém, chinh sach marketing hodc c6 cac san pham bao
hiém m&i, dam bao khach hang nim duogc day du cac thong
tin vé céc loai hinh dich vu bao hiém ma cong ty dang va s&
cung cap.

+ Nhan dugc sy cham séc¢ nhiét tinh ctia nhan vién cham
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soc khach hang, giai quyét thoa dang cac yéu cau khi€u nai
va boi thuong mét cach nhanh chong, linh hoat va triét dé.

- Nhitng khach hang thudc nhém nay thuong 1a nhiing
cong ty 16n, ngoai nhitng chinh sach trén thi thuong xuyén
moi tham dy cac chuong trinh hdi nghi khach hang, tham
gia cac chuong trinh vin héa thé thao do cong ty tai trg, xin
y kién dong gop cuia khach hang nay vé chét luong dich vu
va chat luong phuc vu dé co duoc su ung ho cua ho.

- Nhan dugc chinh sach uu ti€n nhu giam phi bao hiém,
nhung thap hon khach hang nhom A.

- Cung cép thém céc dich vu, va tat ca déu duoc hd trg
mién phi. Puoc cac nhan vién chiam séc khach hang huéng
dan va tu van vé cac loai hinh dich vu bao hiém.

- Pé xuét cac t6 chirc tin dung, ngan hang cho vay nhom
khach hang c6 nhitng wu dai nhat dinh khi doanh nghiép
tham gia bao hiém Bao Viét.

- Khi khach hang kh6 khan vé tai chinh hodc nhimg van
dé khac can co su chia sé kip thoi véi td chuc, xem xét vai
ngan hang hay tin dung c6 thé gidn ki thu no, diéu nay co
thé giup khach hang biét on va tin tuong hon vao cong ty.

- Khi khach hang c¢6 chuyén budn nhu c6 chuyén xau xay
ra gay thiét hai vé nhan su cling nhu mat mat tai san, can
phai quan tam chia sé va gitip d& nhiing gi trong kha nang
c6 thé. Piéu nay sé gitp moi quan hé v6i khach hang khiang
khit hon.

- Khi boi thudng thiét hai cho khach hang c6 thé xem xét
mdt s6 wu dii (trong truong hop can thiét)

- Ciing nhan dugc su wu dii phi bao hiém nhung thap hon
khach hang nhom A va B.

- Moi khach hang dén tham dyu hoi nghi khach hang dé
gidi thidu thém cac loai hinh dich vu bao hiém m&i phu hop
v6i nhu cau khach hang, dung cac phiéu dong gop ¥ kién
ctia khach hang dé co thé tiép thu y kién cuia khach hang.
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- Cung cip dudng ddy nong 24/24 cho khach hang va
ludn c6 mat kip thoi tai hién truong khi khach hang thong
béo ton thit. Cac khiéu nai cua khach hang phai duoc giai
quyét kip thoi, tan tinh, triét dé, dung thoi gian quy dinh dé
tang thém uy tin voi khach hang.

- Ap dung cac chuong trinh kich thich khach hang da sir
dung dich vu bao hiém trong thoi gian dai va thanh toan phi
bao hiém ding han s€ dugc 4p dung chinh sach uu tién,
thich hgp nhung khéng vuot qua sy wu tién cua khach hang
nhém C. Néu ap dung cac chinh sach nhung khéng c6 cai
thién thi c6 thé trd thanh khach hang thong thuong va chi ap
dung giam phi bao hiém khi canh tranh.

- Thuc hién cac cong tac quang cdo, tiép thi dé khach
D hang biét dén nhiéu hon. Khi c6 nhiing san pham méi can
phai giéi thidu va cung cp thong tin rd rang dé kich thich
khach hang mua bao hiém

- Péi v6i khach hang nay thudng mua theo ddy chuyén
(mua cho ca gia dinh, gi6i thiéu ban bé cing mua) nén can
c¢6 nhitng ché d6 khuyén mai giam gia cho hop dong tiép
theo hay can giai dap thic mic 24/24. Khi khach hang
thong bao ton that, can c6 mat kip thoi va bdi thuong ton
that thoa dang.

3.3. NHUNG GIAI PHAP HO TRQ

3.3.1. Cong nghé thong tin

- Can nang cap duong truyén dé tbe do xu 1i tét hon va khong
bi tic nghén

- Pau tu phan mén CRM chuyén nghiép

- Pua cac tng dung phan mém tién tién hién dai vao cic
chuong trinh quan li, thong ké. Thiét ké cac chuong trinh hoat dong
hiéu qua va co tinh bdo dam an toan dir liéu.

3.3.2. Nhan sy

- Cong ty can td chirc nhidu dot hon nita cac chuong trinh
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tuyén dung nhan vién vao cong ty. Tuyén dung co su chon loc sat sao.
Tuyén dung ngudi vao dung vi tri, diing phong ban.

- Sau d6 t6 chirc tip hun nang cao vé trinh do chuyén mén,
hiéu biét vé san pham, trao ddi k¥ ning giita cic nhan vién trong cong
ty.

- Cac nhan vién giao tiép voi khach hang can xay dung cac
tiéu chuén, yéu cau chung vé phong cach, thai d6 phuc vu

- Panh gia khen thuong kip thoi dé dong vién cac nhan vién
hoan thanh xuét sic cac nhiém vu

3.3.3. X4y dung van héa cong ty hwéong vao khach hang

- Phat trién tu duy kinh doanh méi, thuc day can bo nhan vién
san sang chia sé thong tin vé khach hang, tao dung tinh than cong tac
dé thay duoc loi ich ctia viéc thuc hién CRM

- Xac dinh phuong cham phuc vu khach hang, tao sy déng bo
trong viéc phuc vu khéach hang.

- Vian hoa huéng téi khach hang can duoc ham nong lién tuc
dé co thé lan toa dén y thic ctia mdi nhan vién trong cong ty

- Tao ca tinh trong dich vu cta cong ty thong qua nhiing
chuan muyc trong giao tiép, trang phuc, cach tiép can khach hang lich
su, chuyén nghiép, ludn giai quyét nhitng kho khin cho khach hang
bang nhitng phuong an cho khach hang lya chon.

3.3.4. Cac dai li bao hiém

- Lam tbt cong tac dao tao va tuyén chon dai li

- Trudce khi lam viéc chinh thic cac dai 1i méi vao nghé s€
duoc dao tao ban dau tr nhan biét cac loai san phérn dén cach tinh
bao hiém va dic biét 1a ki ning giao tiép, ki ning ban hang

- Xay dung va ban hanh quy ché quan li dai Ii chat ché hon,
theo ddi va danh gia dai i mot cach chinh xac dé co thé khen thuong
xtung dang.

- Tang cac ché do dai ngo dé tao dong luc cho dai li phat huy
hét kha ning va tich cuc trong cong tac, tranh tinh trang dai li bo sang
1am cho bao hiém khéc.
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3.4. PE XUAT, KIEN NGHI

3.4.1. Nang cao vai trd quan li ciia Nha nuéc ddi véi hoat
dong Kkinh doanh bio hiém

- Hién nay dé tranh tinh trang canh tranh khéng lanh manh
gilta cac cong ty bao hiém, Nha nudc can tiép tuc nghién ctru, hoan
thién Luat kinh doanh bao hiém, ra soat va hoan thién cac van ban vi
pham phap luat c¢6 lién quan dén hoat dong kinh doanh bao hiém.
Pong thoi ting cudng kiém tra, giam sat chit ché va ap dung cac bién
phap ché tai, xir phat nghiém minh d6i véi cac hanh vi vi pham, nham
tao ra moi truong kinh doanh lanh manh giita cac cong ty bao hiém.

3.4.2. Néng cao vai tro hi¢p hoi bio hiém Viét Nam

- Tang cudng kiém tra, giam sat dé phat hién cac don vi thanh
vién vi pham céc quy dinh cia phap luat

- Hinh thanh hé thng thong tin chung vé ton that giita cac
cong ty bao hiém

- Tang cudng su hop tac gilta cac cong ty bao hiém dé cung
nhau phat trién va khai thac thi truong
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KET LUAN

Quan tri quan h¢ khach hang khong nhiing mang lai 1¢i ich
cho cong ty ma con mang lai loi ich cho khach hang. Qua CRM méi
quan hé giita khach hang va doanh nghiép cang trd nén gan giii hon.
Do d6 doanh nghiép phai ndm bat thay d6i sao cho phu hop véi khach
hang dé doanh nghiép phat trién manh mé& va c6 thé canh tranh dugc
v6i cac ddi thi trong nganh.

Trong qua trinh 1am ludn vin, tac gia d tim hiéu va co cai
nhin téng quan vé CRM. Va di siu vao bén trong cong ty dé tim ra
cac giai phap dé hoan thién CRM. Téc gia di nghién ctru cac vain dé
sau:

- Khai quat, hé théng cic co so li luan vé quan tri quan hé
khéch hang.

- DPanh gia, phan tich thyc trang hoat dong quan tri quan hé
khach hang tai cong ty Bao Viét Da Nang.

- Van dung co so li luan va két hop voi thuc tai di dé& xuat
mot s6 gidi phap co ban dé hoan thién quan tri quan hé khach hang tia
cong ty.

Mic du di ¢b ging dé dat duoc két qua nghién ciru nhu trinh
bay, song do diéu kién thoi gian va kién thirc con han ché nén luan
van khong tranh khoi nhiing thiéu sét. Tac gia mong nhan duoc ¥ kién
dong gop cua cac nha khoa hoc va nhimg ngudi quan tim dé ludn vin
duogc hoan thién thém.
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