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PHAN MO DAU
1. Tinh cép thiét ciia dé tai

Trong bdi canh nén kinh té toan ciu c6 nhiéu bién dong, thi trudng bao hiém nhan tho
tai Viét Nam néi chung va tai Hai Phong néi riéng dang ching kién sur canh tranh ngay cang
gay git. Nhiéu doanh nghiép trong va ngoai nudc khong ngimg mé rong quy mo, cai tién san
pham, da dang hoa dich vu ciing nhu day manh céc chién dich truyén thong nham chiém linh
thi phan. Trong moi truong do, cac doanh nghiép bao hiém truyén thong, néu khong nhanh
chong ddi méi va ning cao ning luc tiép thi, s& d6i mit voi nguy co tut hau, gidam strc canh

tranh, thAm chi mét thi phan ngay trén chinh dia ban hoat dong c6t 15i cia minh.

Bao Viét Nhan Tho Hai Phong 13 mot trong nhitng chi nhanh trong diém cua Tong
cong ty Bao Viét Nhan Tho — don vi ¢6 bé day lich sir va uy tin hang dau trong linh vuc
béo hiém nhan tho tai Viét Nam. Tuy nhién, trong qua trinh van hanh thyuc té, hoat dong
marketing ctia chi nhanh van chu yéu dua vao cac phuong phép truyén théng, mang tinh
chat don 1¢, chua duoc hé thong hoa bai ban va thiéu sy phdi hop hiéu qua gitta cac phong
ban lién quan. Viéc ing dung cong nghé, phan tich dir li¢u khach hang hay tan dung céac
kénh truyén thong s6 van con han ché. Diéu nay khong chi 1am giam hiéu qua cua cac chién
dich tiép thi, ma con anh huong truc tiép dén kha niang tiép can — giit chdn — va phat trién

khach hang trong béi canh thi trudng thay doi nhanh chong.

Mat khac, dac thu cua nganh bao hiém nhan tho 13 san phém v0 hinh, chu ky mua
hang dai, can su tin tudng va tu van ca nhan hoéa cao. Picu nay doi hoi hoat dong marketing
khong chi ding lai & quang ba hinh anh thuong hiéu, ma can huéng dén viéc hiéu rd hanh
vi — tim 1y — nhu cdu khach hang, tir d6 thiét ké cac chién dich phut hop véi tirng nhom d6i
tuong muc ti€u. V4i vai tro 1a mot trong nhitng tru ¢dt tang trudng doanh thu, marketing
néu khong duoc dau tu dung mirc va ding cach s& khong thé tao ra sy khac biét canh tranh

cho doanh nghiép.

Bén canh do, viéc hoan thi¢n hoat dong marketing con la co so dé nang cao nang
lyc quan tri kinh doanh toan dién tai chi nhanh. Mot h¢ théng marketing hi¢u qua khong
chi hd trg ting doanh thu ma con gitip tdi vu chi phi ban hang, nang cao hiéu suit doi ngi
tur van vién va gop phﬁn dinh vi thuong hi¢u manh mé hon trong tdm tri khach hang dia

phuong. Pac biét, trong thoi dai dir liéu s6 va tri tué nhan tao phat trién manh mé, nhirng
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doanh nghiép biét cach tan dung dit liéu khach hang dé ra quyét dinh tiép thi chinh xac s&

co loi thé vuot troi so voi doi tha.

Chinh vi vdy em chon dé tai: “Hoan thién hoat dong marketing ciia cong ty Bao
Viét Nhan Tho Hai Phong” duoc lwa chon nghién ciru nham tim ra cac huéng di chién
lwgc — bai ban — phit hop véi thuc tién, déng gop thiét thuc cho qua trinh ndng cao ning

Iirc canh tranh va phat trién dai han cta doanh nghiép trong twong lai.

2. Muc dich nghién ciru
Phan tich thuc trang hoat dong Marketing cong ty Bao Viét Nhan Tho Hai Phong
Pénh gia hiéu qua trién khai cac chinh sach 7P

Dé xuét cac giai phap hoan thién Marketing pht hop v6i dinh hudng phat trién cia
cong ty.

3. Cau hoi nghién ciru

Cac hoat dong marketing hién tai cuia cong ty c6 dang ho tro hiéu qua cho muc tiéu
kinh doanh khong?

Nhiing yéu t6 nao dang gidi han hiéu qua marketing tai don vi?

Can thay doi — cai tién — toi wu nhiing khia canh ndo d€ nang cao ning lyc marketing

phu hop véi thi truong Hai Phong?
4. P6i twong va pham vi nghién ctru
4.1. P6i twong nghién ctru

Céc hoat dong Marketing dang duoc trién khai tai Marketing cong ty Bao Viét Nhan
Tho Hai Phong

4.2. Pham vi nghién ciru

Vé ndi dung: Tap trung vao 4 yéu td trong md hinh Marketing

V& khong gian: Nghién ctru tai thi truong Viét Nam, T4p trung tai thi truong Hai
Phong.

V& thoi gian: Dit liéu duoc khao sat va phan tich trong giai doan tir nim 2022 dén

2024.



5. Phuong phap nghién ctru
5.1. Phuong phap thu thap dir liéu

Thu thap dir liéu so cap thong qua khéo sat, phong vén truc tiép doi ngii kinh doanh,

phong Marketing va khach hang.

Thu thap dir liéu thir cp tir bdo céo ndi bo, bao chi, website cong ty va cic ngudn

cong khai.
5.2. Phuong phap phén tich dir liéu
Phan tich dinh tinh: thong qua tong hop, d6i chiéu, so sanh véi Iy thuyét Marketing.

Phan tich dinh luong: sir dung thong ké mo ta, bang biéu, biéu d6 dé danh gia murc

d6 hiéu qua cta timg yéu t6 trong Marketing.
6. Noi dung ciia khéa luan

Chuong 1: Co so 1y luan vé marketing trong doanh nghiép

Chuong 2: Phan tich thyc trang hoat dong marketing cua cong ty Bao Viét Nhan
Tho Hai Phong

Chuong 3: DPé xuat mot s6 bién phap hoan thién hoat dong marketing tai cong ty

Bao Viét Nhan Tho Hai Phong



CHUONG 1 CO SO LY LUAN MARKETING TRONG DOANH NGHIEP
1.1. Khai quat Marketing trong doanh nghiép
1.1.1. Khai niém Marketing

Marketing 1a mot thuét ngit, do d6 Marketing khong cé tén goi twong ddng trong
tiéng Viét. Mot sd sach gido trinh Marketing Viét Nam cho rang Marketing 1a "tiép thi",
tuy nhién, d6 khong phai 1a tén goi twong ddng chinh xac vi "tiép thi" khong bao ham hét

dugc y nghia cia Marketing.

C6 nhiéu cach dinh nghia Marketing khac nhau. Marketing 14 qua trinh to chirc luc
lugng ban hang nham ban duoc nhimg hang héa do doanh nghiép san xuét ra. Marketing
1a qua trinh quang cdo va ban hang. Marketing 1a qua trinh tim hiéu va thoa man nhu cau
cta thi truong. Hay Marketing 13 1am thi trudong, nghién ciru thi truong dé thoa man né.
Chung ta ciing c6 thé hiéu rang Marketing 1a cac co ché kinh té va x4 hoi ma céc to chirc
va ca nhéan sir dung nham thoa man nhu cau va mong mudn ctia minh thong qua quy trinh

trao d6i san pham trén thi trudng.

Theo Philip Kotler thi “Marketing Mix 13 tap hop céc bién s ma cong ty co thé
kiém soat va quan tri dugc. No dugc st dung dé cb ging gy duoc phan tng mong mudn

tur thi truong muc tiéu”. (Philip Kotler, 2007, trang 48)

Mot nha tiép thi noi tiéng, E. Jerome McCarthy, dé nghi phan loai theo 4P nim
1960. Khai niém 4P dugc hiéu 13 tip hop cac cong cu tiép thi bao gdm : san pham (Product),
gia ca (Price), phan phdi (Place), xtic tién (Promotion) di duoc sir dung rong rii va giai

thich trong sach gido khoa vé marketing va trong cac 16p hoc.

Trén nén tang d6, McCarthy (1960) chuan hoa marketing mix thanh 4P gom: San
pham (Product), Gia (Price), Phan phbi (Place), Xuc tién (Promotion). Cau trac 4P gifip
quy nap va van hanh cac quyét dinh marketing & cdp cong cu—chién thuat: doanh nghiép
thiét ké lgi ich ¢t 16i va thudc tinh chio ban (San pham), xac 1ap murc gia va diéu kién gia
(Gi4), to chirc kénh tiép can va phan phdi (Phin phdi), va trién khai truyén théng — khuyén
mai (Xuc tién) (McCarthy, 1960). Theo quan diém quan tri hién dai, 4P 13 “bo cong cu” dé
doanh nghiép theo dudi muc tiéu marketing trén thi truong muc tiéu mot cach nhat quan

voi dinh vi da Iva chon (Kotler & Keller, 2016).
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Mo rong cho linh vuc dich vu: 7P. Nham phan anh dic thu dich vy, Booms & Bitner
(1981) d& xuit mé rong 4P thanh 7P bang cach bd sung ba cdu phan: Con ngudi (People),
Quy trinh (Process), Bang chtng hitu hinh/vat 1y (Physical evidence). M6 hinh 7P nhan
manh rﬁng chét luong cdm nhan va trai nghiém dich vu phu thudc ndi bat vao con nguoi
phuc vu, quy trinh cung rng va cac dAu hiéu hitu hinh “vat thé hoa” dich vu. Céc gido trinh
hién dai vé marketing dich vu tiép tuc van dung 7P nhu khung thao tac khi thiét ké, truyén

thong va cung tng dich vu (Lovelock & Wirtz, 2016; Zeithaml, Bitner & Gremler, 2018).

O phuong dién van hanh, marketing mix dugc st dung dé dich hoa chién lugc (dinh
vi, muc ti€u) thanh chuong trinh hanh dong cu thé: mdi “P” ddm nhiém mot tap quyét dinh,
d6ng thoi phai bd trg va khong mau thudn véi cac “P” con lai (Kotler & Keller, 2016).
Tinh “phdi hop” (integration) 13 dic trung cdt 15i: thay ddi trong mot thanh phan (vi du
diéu chinh gi4) doi hoi diéu chinh tuwong Gmg & cac thanh phan khac (vi du dinh vi truyén
thong, mirc dich vy, chinh sach kénh) dé bao toan thong diép va gia tri chuyén giao. Nhur
vay, marketing mix vira 13 khung cdu triic ciia chuong trinh marketing, vira 1a co ché diéu

phéi gitta cac quyét dinh tac nghiép nham dat hiéu qua tong thé.

Nhin chung, marketing mix 1a khai niém van hanh hoa tu duy marketing thanh mot
to hop cong cu co thé kiém soat, duoc chuén hoa & dang 4P va dugc mo rong thanh 7P cho
bbi canh dich vuy; vai trd cua nd 1a bao dam cac quyét dinh vé san pham, gia, phan phdi,
xuc tién (va, trong dich vu, con ngudi, quy trinh, bang ching hiru hinh/vat 1y) duoc thiét

Ké, phéi hop va thuc thi mot cach nhét quan voi muc tiéu va dinh vi cia doanh nghiép.
1.1.2. Pic diém ciia Marketing trong doanh nghiép

Marketing trong doanh nghiép hién dai khong con don thuan 1a hoat dong ban hang
hay quang cdo san pham, ma di tré thanh mot chirc ning chién luge c6 vai tro then chot
trong viéc dinh hudng va thuc ddy ting truong bén vimg. Theo quan diém hién dai,
Marketing mang nhiéu dic diém ndi bat phan anh sy thay dbi trong cach doanh nghiép tiép

can thi truong va khach hang.

Marketing hién dai 1a mot hé thong tu duy xoay quanh khach hang. Philip Kotler —
cha d¢ cua Marketing hién dai — dinh nghia Marketing 1a “ngh¢ thuat va khoa hoc kham
pha, sang tao va cung cép gia tri nham thoa man nhu cau cua thi truong myc tiéu dé mang
lai lgi nhuan” (Kotler & Keller, 2016). Diéu nay cho thay, moi hoat dong Marketing can
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bat dau tir viéc hiéu khach hang, xac dinh nhu ciu thyc sy, va tim cach phuc vu ho tot hon
d6i thi canh tranh. Tu duy "liy khach hang lam trung tdim" tr& thanh kim chi nam trong

nén kinh té dinh hudng thi truong.

Marketing khong con 1a cong vi¢e riéng 1€ cia mdt bo phan ma phai duogc tich hop
vao toan bo hoat dong cua doanh nghiép. Peter Drucker (1954) timg nhén manh:
“Marketing co ban dén mirc n6 khong thé dugc xem 13 mot chirc ning riéng biét... ma 1a
toan bo doanh nghiép duoc nhin tir goc do ciia khach hang.” Nhu vay, Marketing can gin
véi san xuét, tai chinh, nhan sy, hiu mai... dé tao ra trai nghi¢m khach hang nhét quan va
tich cuc. Mot chién lugc Marketing hiéu qua phai huy dong duge sy phdi hop da chiéu

trong ndi by doanh nghiép.

Marketing dong vai tro tao dung gia tri dai han chir khong chi dung lai ¢ viéc thiic
day doanh sb trong ngin han. David Aaker (1996) cho rang viéc xdy dung thuong hiéu
manh 14 nén tang cho sy khac biét hoa va long trung thanh ctia khach hang. Doanh nghiép
cAn tap trung vao viéc phat trién tai san thuong hiéu, duy tri mdi quan hé dai han voi khach

hang va khong ngung cai thién gid tri cdm nhéan ctia san pham hoac dich vy.

Marketing 1a mot hé théng mé, c6 kha ning thich nghi véi méi trudng thay doi
nhanh chéong. Thi truong hién dai bién dong lién tuc do tac dong cua cong nghé¢, xu hudng
tiéu dung va ap luc canh tranh. Kotler & Keller (2016) khang dinh Marketing can khong
chi ddm nhén chirc ning truyén thong ma con dan dit d6i méi, thich tmg linh hoat véi bién
dong thi trudng. Doanh nghiép can mot hé thdng Marketing dil nang luc dé diéu chinh kip

thoi chién lugc, kénh phan phdi, théng diép truyén thong va ciu tric san pham.

Marketing hién dai mang tinh chién luoc 16 rang, dua trén phan tich dit liéu va
nghién ctru thi trudng. Michael Porter (1980) cho rang “ban chit cuia chién Iuoc 14 Iyra chon
diéu khong nén lam”, nghia 1a doanh nghiép can xac dinh rd phan khic myc tiéu, khac biét
hoéa gia tri va toi wu hoa ngudn lyc cho nhitng nhém khach hang cu thé. Marketing vi thé

khong thé van hanh theo cam tinh ma phai dya trén co s¢ nghién ctru va dinh vi chién lugc.

Marketing trong doanh nghiép hién dai 1a mot chirc niang chién lugc hudng khach
hang, lién két toan dién trong to chtrc, thich tmg véi thay ddi va tao dung gia tri dai han.
Viéc thau hiéu va 4p dung dung cac dic diém nay sé& giup doanh nghiép nang cao ning luc
canh tranh va phat trién bén viing trong bdi canh thi trudng ngay cang bién dong.
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1.1.3. Vai tro ciia Marketing trong doanh nghiép

Marketing giit vai tro cdt 161 trong hoat dong san xuét kinh doanh, khong chi 1a cong
cu thuc déy tiéu thy san pham ma con 14 cau nbi gitta doanh nghiép va thi truong. Trong
moi trudng canh tranh ngay cang khc liét, Marketing giup doanh nghiép dinh vi thuong

hiéu, tao dung gia tri khac biét va duy tri mbi quan hé bén vitng v6i khach hang.

Marketing 1 nén tang dé doanh nghiép nghién ctru, thiu hiéu va dap tng nhu cau
thi trudng mot cach hé théng. Thong qua cac hoat dong nhu khao sat thi trudng, phan tich
hanh vi tiéu dung, xac dinh phan khuc khach hang va dinh vi san phdm, Marketing cung
cap dir liéu dau vao quan trong cho viéc ra quyét dinh & cap do chién luoc va tac nghiép.
Khi doanh nghiép hiéu rd khach hang, ho c6 thé thiét ké san pham — dich vu sat voi nhu

cau, tir d6 gia tang kha ning canh tranh va ty 1¢ thanh cong trén thi truong.

Marketing gop phan dinh hudng chién lugc phat trién ciia doanh nghiép. Khong chi
dimng lai ¢ truyén thong hay ban hang, Marketing hién dai tham gia truc tiép vao viéc hoach
dinh chién luoc kinh doanh, phat trién san phém, lga chon kénh phéan phéi va xac 1ap chinh
sach gia. Nho d6, doanh nghiép co thé xay dung mot chién luge dong bd, phu hop véi xu
hudng thi truong va nang luc ndi tai. Theo Kotler & Keller (2016), Marketing ngay nay

khong chi 1a mot chirc ning, ma 1a triét Iy quan trj toan dién xoay quanh khach hang.

Marketing 13 cong cu duy tri va phat trién mdi quan hé voi khach hang trong dai
han. Khong chi tip trung vao viéc ban hang mét 1an, Marketing huéng dén viéc tao dung
10ng trung thanh va su gan bé thuong hiéu thong qua trai nghiém khach hang, dich vy hau
mai va truyén thong thuong hi¢u co chién luge. Khi khach hang cam nhan dugc gia tri va
sy quan tadm tir doanh nghiép, ho s€ trd thanh kénh lan toa tich cuc, dong gop vao tang

truong bén virng.

Marketing con hd tro toi wu hoa hiéu qua hoat dong ndi bd. Dt 1i€u thi truong va
phan hoi khach hang duoc thu thap qua cac chién dich Marketing giup doanh nghiép danh
gia hiéu qua san pham, phat hién sém sai léch va diéu chinh quy trinh san xuit — cung Gmg
kip thoi. Marketing, do d6, khong chi tic dong dén thi truong bén ngoai ma con hd trg cai

tién van hanh bén trong.



Marketing gitp doanh nghi€p nang cao gia tri thuong hi¢u va hinh anh trén thi
treong. Thuong hiéu manh 13 tai san v6 hinh c6 gia trj chién lugc trong dai han. Théng qua
cac hoat dong truyén thong, dinh vi, PR va xay dung hinh anh doanh nghi¢p, Marketing

g6p phan cung co uy tin va niém tin ctia khach hang, nha dau tu va cac bén lién quan.

Marketing dong vai tro dinh hudng, két ndi, thic day va duy tri sy phat trién cta
doanh nghiép trén thi trudng. Doanh nghiép nao nim bét duogc vai trd ciia Marketing mot
céch toan dién va trién khai déng bo trong toan bg hé théng van hanh s& co loi thé 1én trong

viéc canh tranh, mé& rong thi phan va phat trién bén virng.
1.2. Noi dung hoat dgng Marketing trong doanh nghiép
1.2.1. Thi truong muc tiéu cia doanh nghi€p

1.2.1.1. Hoat dong nghién curu thi truong

Theo gido trinh Marketing Research cia Naresh K. Malhotra, Daniel Nunan va
David F. Birks (2020), nghién ctru thi truong dugc dinh nghia 1a qué trinh thu thap, phan
tich va dién giai c6 hé théng cac dir liéu lién quan dén khach hang, d6i thu va thi truong,
nham phuc vu cho viéc ra quyét dinh marketing hiéu qua. Pay 12 mot budc nén tang gitp
doanh nghiép khong chi hiéu thi truong dang thay d6i ra sao, ma con xac dinh duoc dau 1a

co hoi va thach thirc trong viée tiép can khach hang muc tiéu.

Déi voi cac doanh nghiép trong linh vuc dién tir tiéu dung — noi ma cong nghé, hanh
vi tiéu dung va san pham thay d6i nhanh chong — nghién ctru thi trudng khong thé chi dimg
& muc do ludng nhu cau. Thay vao d6, doanh nghiép can khao sat sdu hon vé xu hudng
ddi mai san phém, dac diém hanh vi mua sim, mirc d6 trung thanh thuong hi€u, vai tro cua
kénh phan phdi va cac yéu té anh huong dén quyét dinh mua hang (vi du: tinh nang, gia

ca, dich vu hau mai...).

Viéc t chtre nghién ctru thi truong bai ban s& gitp doanh nghiép tra 101 duoc nhitng
cau hoi cdt 16i nhu: “Khach hang 1a ai?”, “Ho thuc sy can diéu gi?”, “Thi truong dang van
hanh theo xu hudng nao?”, tir d6 lam co s¢ dir licu dé thuc hién phan khuc thi truong va

xac dinh thi truong myc ti€éu mot cach khoa hoc va hiéu qua.



1.2.1.2. Phan khuc thi truong va thi truong muc tiéu

Phén khiic thi trudng 1 mot trong nhitng ndi dung cdt 151 trong chién lwgc marketing
hién dai. Theo Handbook of Market Segmentation cia Art Weinstein (4n ban 1an thir 3,
Taylor & Francis), ddy 1a qua trinh chia nho thi trudng tong thé thanh cac nhom khach
hang khac biét — mdi nhém c6 dic diém tuong déng vé nhu ciu, hanh vi mua hang, dic

diém nhan khau hoc, dia 1y hoac 161 Séng.

Muc tiéu cua viéc phan khic 13 gitip doanh nghiép hiéu sau sic timg nhom khach
hang cu thé, tir d6 xay dung chién luoc tiép can hiéu qua hon. Thay vi trién khai marketing
mot cach dai tra va dan trai, doanh nghiép c6 thé tity chinh san pham, chinh sach gia, kénh

phan phéi va hoat dong truyén thong phu hop véi dic diém riéng cia timg nhom.

Sau khi hoan thanh budc phan khuc, doanh nghiép sé tién hanh liwa chon nhitng phan
khiic tiém nang nhat dé tap trung khai thac. D6 chinh 1a thi trwong muc tiéu — nhom khach
hang ma doanh nghiép cam két phuc vu va dau tu 1au dai. Viéc lua chon dang thi trudong
muc tiéu giup doanh nghiép khéng chi sir dung tdi vu ngudn lyc ma con gia ting kha ning

canh tranh nho vao su phi hop gitra nang luc doanh nghiép va nhu cau khach hang.
1.2.1.3. Xac dinh thi truong muc tiéu

Xéc dinh thi truong muc tiéu 1a maot quyét dinh chién lugc c6 anh hudng sau rong
dén toan bd hoat dong marketing ctia doanh nghiép. Nhém khach hang duoc chon 1am thi
truong muc tiéu sé 13 trung tim dé doanh nghiép xay dung san pham, thiét l1ap chinh sach

gia, lya chon kénh phan phdi va trién khai cac chuong trinh truyén thong phi hop.

Viéc xac dinh thi truong muc ti€u thuong dua trén cac ti€u chi nhu: mirc do hép dan
ctia phan khic (quy md, toc do tang truéng, kha nang sinh 15i), mirc do canh tranh trong
phan khiic, kha ning tiép can nhém khach hang d6, va quan trong nhét 1a sy phu hop véi

nang luc cbt 16i ctia doanh nghiép.

Chéng han, trong nganh dién tur ti€u dung, mdt doanh nghi¢p noi dia cod thé lya chon
phan khuc khach hang trung cap — nhitng ngudi ¢é thu nhap 6n dinh, quan tdim dén chat
luong san pham, c6 thoi quen mua sam trye tuyén va mong mudn dich vu hau mai tot. Day
1a phan khtic vira c6 quy md 16n, vira phtt hop v6i niang luc vé gia thanh, san xuat va phan

phéi ctia nhiéu doanh nghiép trong nudc.



Mot khi thi truong muc tiéu da dugc xac dinh rd rang, doanh nghiép can trién khai
ddng bo toan bo chién luoc Marketing Mix xoay quanh nhom khach hang nay. Diéu nay
khong chi giup t61 wu hoa chi phi ma con tao ra sy khac biét canh tranh 10 rét, déng thoi
ciing cb mbi quan hé bén viing v6i khach hang.

1.2.2. Cac cong cu marketing trong doanh nghiép
1.2.2.1. Chinh sdch san phdm
Khdi niém san pham

Theo Philip Kotler (1997, tr.523), “san pham 1a tat ca nhiing gi c6 thé thoa man
duoc nhu cau hay mong muén va duge chao ban trén thi truong vo1 muc dich thu hat sy
cht ¥, mua, sit dung hay tiéu dung. D6 c6 thé 1 nhitng vat thé hitu hinh, dich vu, con
nguoi, dia diém, to chirc hodc ¥ tudng”. Nhu vy, san pham khong chi dimg lai & hang héa

vat chat ma con bao gom cé céc yéu to vo hinh mang lai 11 ich cho nguoi ti€u dung.

Trong kinh doanh hién dai, chinh sach san pham la nén tang trung tdm cua chién
lugc marketing, phan 4nh dinh hudng thi truong va nang luc canh tranh cua doanh nghiép.
Chinh sach nay thé hién thong qua cac quyét dinh vé nghién ciru, thiét ké, cai tién, d6i méi
va tung san phém ra thi truong. Muc tiéu cua doanh nghiép khi hoach dinh chinh sach san
pham 13 dam bao su phu hop gitta dic tinh san pham va nhu cau, thi hiéu cta khach hang
trong ting giai doan san xuat — kinh doanh. Mdi doanh nghiép khi xay dung chién lugc
san pham déu phai tra 10i rd rang ba cau hoi cdt 16i: doanh nghiép san xuét cai gi, cho ai

va cho thi trudng nao.
Cdc cdp do cau thanh cua san pham

Theo cach tiép can cua Kotler & Armstrong (2018), mot san phém c6 thé dugc xem
xét & ba cap do cau thanh, gdm hang héa trén y twong, hang hoa hién thyc va hang héa bo
sung. O cip d6 dau tién — hang hoa trén ¥ tudng, san pham duoc hiéu 1a loi ich ¢t 161 ma
khach hang mong doi khi sir dung. Py 14 gia tri co ban nhat ma doanh nghiép mang lai,
tra 16i cho cau hoi “khach hang that sy mua gi”. Chang han, khi khach hang mua mot chiée
may lanh, diéu ho tim kiém khong phai 14 thiét bi co hoc, ma 1a sy thoai mai, dé chiu va

tién nghi trong khong gian séng.
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Cép do thur hai la san phém hang hoa hién thyc, tirc 1a hinh thic vat chit hodc phi
vét chét thé hién su tOn tai cia san phém trén thi truong. N6 bao gém cac yéu t6 nhu thiét
ké, dic tinh, chat lugng, nhan hi¢u va bao bi. DPay la can ctr quan trong dé nguoi tiéu dung
nhan biét, so sanh va lwa chon san pham. Cap do ndy phan anh truc tiép hinh anh thuong

hi¢u va mirc do hién dién cia doanh nghiép trén thi truong.

Cép d6 thir ba 1 san pham hang hoa bo sung, gdm cac yéu td gia ting nhu lip dit,
bao hanh, dich vy sau ban hang hay chinh sach tin dung. Nhiing thianh phan nay gitip hoan
thién gia tri san phdm va tao ra loi thé canh tranh bén vitng. Trong nhiéu nganh hang, dich
vu hau mai va cham soc khach hang trg thanh yéu t6 quyét dinh trong viéc duy tri long

trung thanh va uy tin thuong hiéu (Zeithaml, Bitner & Gremler, 2018).
Pdc diém va hinh dang san pham

Dé hoach dinh chién luoc Marketing Mix hiéu qud, nha quan tri can nam rd dic
diém va ban chat hang héa ma doanh nghiép dang kinh doanh. Mdi loai san pham déu c6

hinh dang, dic tinh va gia tri sir dung khac nhau, dan dén chién luoc marketing khac nhau.

Trong linh vuc bao ho lao dong, san pham c6 dic diém riéng biét so v6i hang tiéu
dung thong thuong. Céac san pham nay dat wu tién vao yéu té an toan va do bén hon 1a yéu
t6 tham my. Quén 4o bao ho, chéng han, thuong dugc may béng chit liéu day, bén, thoang
mat dé bao vé ngudi lao dong, trong khi quan 4o thoi trang hudng téi tinh tham my va kiéu
dang. Do d6, nha quan trj marketing can dua trén chirc ning str dung va yéu cau an toan
cua san phém dé lua chon chién lugc phu hop, nhan manh gia tri cot 16i thay vi hinh thtrc.
Nhdn hiéu san pham

Theo Piéu 785 B6 luat Dan sy Viét Nam (2015), nhan hiéu hang hoa 14 d4u hiéu
dung dé phan biét hang hoa, dich vu cing loai cia cac co so san xuét, kinh doanh khac
nhau. Nhén hiéu ¢6 thé 1a tir ngtr, hinh anh hoac su két hop gitra céac yéu t6 do, duoc thé
hién bang mot hay nhiéu mau sac. Tir goc d6 marketing, Kotler & Keller (2016) cho rang
nhan hiéu la tén goi, biéu tuong hoac hinh anh dugc st dung dé x4ac dinh san phérn cua
mot doanh nghiép va phan biét nd voi san pham ciia d6i thu canh tranh.

Chtre ning co ban cia nhin hiéu 14 xac dinh xuat x{r san pham va khang dinh cam

két gi tri ciia doanh nghiép ddi v6i khach hang. O cap d6 cao hon, nhin hi¢u khong chi 1a
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cong cu nhan dién, ma con 1a cam két nhat quan vé chat luong, uy tin va trai nghiém ma
doanh nghiép mang dén thi trudng. Do d6, quan tri thuong hiéu trd thanh bd phan khong

thé tach roi trong chinh sach san pham téng thé ctua doanh nghiép.
Bao bi sdan pham

Bao bi 1a mot bg phéan hiru hinh quan trong ctia san phém, dong vai tro vira bao ve,
vira quang ba hang héa. Theo Kotler & Keller (2016), bao bi 1a vat li¢u bao boc hoac chira
dung san phém, nham bao vé hang hoéa, thuan tién cho van chuyén, Iuu kho va thuc déy
qua trinh ban hang. Ngoai chirc ning bao vé, bao bi con 1a cong cu truyén thong thi gic,

phan &nh ban sdc thuong hi¢u va dinh vi thi trudng.

Thiét ké bao bi can tinh dén dic diém cuia khach hang muc tiéu (vin hoa, théi quen
tiéu dung, thu nhap), dic diém cia san pham (d6 bén, tinh dé v&, tinh tuoi séng), va ning
luc ctia doanh nghiép vé thiét ké ciing nhu tai chinh. Mot bao bi thanh cong khong chi 1am
ndi bat hinh anh thuong hiéu ma con kich thich hanh vi mua sam ctia nguoi tiéu dung, dic
biét trong cac nganh hang c6 mirc 6 canh tranh cao nhu thyc phdm, my phdm va hang tiéu

dung nhanh.
Dich vu hé tro tiéu dung (dich vu khach hang)

Dich vu khach hang 1a phan khong thé tach roi cta san pham, duoc xem nhu gia tri
b tro gitip hoan thién trai nghiém tiéu dung. Theo Zeithaml, Bitner & Gremler (2018),
dich vy khach hang bao gém toan bo hoat dong hd tro trude, trong va sau khi mua, nham
dam bao khach hang nhan dugc gia tri ky vong. Cac yéu t cau thanh dich vu khach hang
gém danh muc dich vu (van chuyén, lép rap, bao hanh, tin dung...), muc chét luong, chi
phi va hinh thirc cung ting.

Doanh nghiép can xac dinh rd muac do chat lugng dich vu so véi ddi thu, lua chon
hinh thirc cung cdp phu hop (tu t6 chirc hodc thong qua trung gian), ddng thoi xay dung
chinh séach chi phi dich vu hop 1y dé tao loi thé canh tranh. Trong moi truong canh tranh
cao, dich vu khach hang khong chi tao gia tri gia ting ma con la cong cu xay dung long

trung thanh va duy tri mdi quan hé bén viing véi ngudi tiéu duing.

Cdc quyét dinh va chién luoc san pham
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Chinh sach san phdm ctia doanh nghiép duoc cu thé hoa thong qua cac quyét dinh vé
chung loai, dac tinh, nhan hi¢u, bao bi va dich vu khach hang. Viéc xac dinh chung loai san
pham gitup doanh nghiép dinh huéng pham vi kinh doanh va mé rong do bao phii thi trudng.
Chiéu rong danh muc thé hién sb lugng nganh hang, trong khi chiéu sau phan anh sé dong
san pham trong timg nhom. Mtc d6 lién quan giita cic dong san pham gitip doanh nghiép

dat duoc hiéu qua cong hudng trong tiéu dung va san xuit (Kotler & Armstrong, 2018).

Cac dac tinh san phém thuong dugc cai tién vé chat luong, mAau ma, tinh nang va
d6 bén dé phu hop véi nhu ciu thay ddi ctia nguoi tiéu dung. Viéc déi méi lién tuc gitp
san pham duy tri stc canh tranh, mé rong phan khuc va gia ting gié tri thwong hiéu.

Bén canh do, doanh nghi€p con phai lya chon chién luvoc san phém phu hop véi
ting giai doan cua chu ky song. O giai doan gidi thiéu, chién lugc tap trung vao xdy dung
nhan biét va thir nghiém san pham; trong giai doan ting truéng, doanh nghiép da dang héa
san phém dé mo rong thi phﬁn; khi budc vao giai doan bao hoa, can thuc hién chién luoc
thich tmg hodc cai tién dé duy tri strc hut; con khi suy thodi, c6 thé ap dung chién lugc tai

dinh vi hodc loai bé san phém kém hiéu qua (Kotler & Keller, 2016).

Ngoai ra, cac doanh nghiép con c6 thé 4p dung chién lugc da dang héa san pham,
chién lugc thich ung thi truong hoac chién luoc bit chude tuy thudc vao muc ti€u canh
tranh. Viéc lua chon chién luoc cu thé phai dua trén phan tich nhu cau khach hang, dich

vu ctia ddi thu canh tranh va nang luc ndi tai cua doanh nghiép.
1.2.2.2. Chinh sach gid ca

Gi4 ca 1a mot trong nhitng yéu t6 quan trong nhét ctia Marketing Mix, c6 anh hudng
tryc tiép dén doanh thu, loi nhuan va hinh anh thuong hiéu cua doanh nghiép. Theo quan
diém cua Philip Kotler & Keller (2016), gia ca duoc hiéu 1a “khoan tién ma ngudi tiéu
dung phai tra dé nhan duoc quyén sé hitu hodic quyén sir dung mot san pham hay dich vu”.
Duéi goc dd ngudi mua, gia 1a chi phi phai bo ra dé doi lay gia tri tiéu dung; con ddi véi
ngudi ban, gia 13 ngudn thu nhap thu duoc tir viée tiéu thu san pham. Xét trén binh dién
kinh té hoc, giacala biéu hién bﬁng tién cua gia tri hang hoa, 1a dai lugng bién dong quanh
gia tri thyc, phan anh sy twong tac giita cung, cau va cam nhan gia tri cua khach hang

(Monroe, 2003).
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Chinh sach gia ctia doanh nghiép 1a hé théng cac quyét dinh lién quan dén viéc xac
dinh, diéu chinh va quan 1y gia ban san phim nham dat dwogc muc tiéu kinh doanh va
marketing. Trong m6i treong canh tranh hién nay, viéc dinh gia khong chi can ctr vao chi
phi san xuat, ma con phai xem xét cac yéu t6 nhu gia tri cam nhan ctia khach hang, vi thé
thuong hi€u, myc ti€u lgi nhuén, cling nhu phan trng cua dbi thu canh tranh. Nagle &
Miiller (2017) cho ring, “dinh gi4 khong phai 1a hanh dong tinh toan chi phi rdi cong thém
loi nhuan, ma 14 mét chién luoc quan tri gia tri, doi hoi sy can béng gifta nhan thic cua

khach hang va muc ti€u loi ich cia doanh nghiép”.

Trong qué trinh hoach dinh, cac doanh nghiép thudng ap dung nhiéu chién luoc gia
khac nhau tuy theo dic diém san pham, thi trudng va giai doan phat trién. Vi san pham
m&i, hai chién luoc co ban thudng duge sir dung 1a chién luge hdt vang (price skimming)
va chién luoc tham nhap thi truong (market penetration pricing). Chién lugc hdt vang ap
dung khi doanh nghiép tung ra san pham c6 tinh doc dao, it canh tranh truc tiép va co thé
dinh gia cao dé thu hoi von nhanh, trong khi chién lugc thAm nhéap nham thiét lap vi thé thi

truong thong qua muc gia thap, mo rong thi phan trong thoi gian ngan.

Ddi voi danh muc san phém da dang, doanh nghiép c6 thé ap dung chién luoc dinh
gia danh muc hang hoéa, tirc 13 xac 1ap mdi quan hé gia hop 1y giita cac san pham trong
cung mot dong, gitra san phém chinh va san phém phu, hodc gitra cac goi dich vu kém theo.
Mot s6 trudng hop, doanh nghiép trién khai chién luoc dinh gia hai phan (two-part pricing),
thudng duoc sir dung trong linh vyuc dich vu, gdm phan phi ¢6 dinh (phi thanh vién, phi

duy tri) va phan phi bién déi (tinh theo muc sir dung thuc té).

Ngoai ra, trong thuc tién, cic doanh nghiép con van dung cac chinh sach diéu chinh
gi4 linh hoat nhu dinh gi4 theo khu vuc dia ly, chiét gia va bét gia, gia khuyén mai va gia
phan bi¢t. Pinh gid theo dia ly dugc ap dung dé phan anh su khéc bi¢t vé chi phi van chuyén,
thué, hoac diéu kién cung tmg gitra cac khu vuc. Chinh sach chiét khau nham khuyén khich
khach hang mua hang véi s6 luong 16n hodc thanh toan sém. Dinh gia khuyén mai 13 hinh
thirc diéu chinh tam thoi, duoc trién khai trong thoi gian nhat dinh nham thiic day tiéu thy,
hd trg cho cac chuong trinh xuc tién ban. Dic biét, gia phan biét (price discrimination) 1a

chién lugc ma cung mot loai san pham nhung dugc ban véi cac mirc gid khac nhau cho cac
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nhom khach hang hoic khu vyc thi truong khac nhau, khong phai do chi phi san xuat chénh

léch ma xuit phat tir sy khac biét trong cam nhéan gié tri va kha nang chi tra.

Nhu vay, chinh sach gia khong chi 1 cong cu tai chinh, ma con 12 don bay chién
lugc thé hién nang lyc dinh vi, kha nang thich tng va su am hiéu thi truong cua doanh
nghi¢p. Mot chinh sach gia hi¢u qua gitp doanh nghi¢p vura dat muc ti€u lgi nhuan, vira

cting cb hinh anh thuong hiéu va duy tri strc canh tranh bén viing trén thi truong.
1.2.2.3. Chinh sdch phdn phoi

Phén phdi 1a mot trong bdn tru ¢t co ban ciia Marketing Mix, dong vai trd cau ndi
giita san xuét va tidu ding, dam bao san pham dugc chuyén dén tay ngudi tiéu dung dung
thot gian, dia diém va diéu kién thuan loi nhit. Theo Tran Minh Pao (2003), “kénh phan
phéi 1 tap hop cac doanh nghiép va ca nhan, doc 1ap hoidc phu thudc 1an nhau, tham gia
vao qué trinh dwa hang hoa tir ngudi san xuat dén ngudi tiéu dung cudi cing”. Trong do,
cac trung gian phan phoi nhu dai 1y, nha ban budn, nha ban 1¢ va nha phan phdi thuc hién

cac chirc nang chuyén biét nham t6i wu hoa qua trinh luu thong hang hoa.

Hé thong trung gian gitp giam bot mbi quan hé giao dich truc tiép gilta nha san xuat
va nguoi tiéu dung, tir d6 tiét kiém chi phi, thoi gian va tang hiéu qua ctia chudi cung tng.
Céc trung gian co trinh d¢ chuyén mon, kinh nghiém thi truong va mang ludi khach hang
gitip doanh nghiép mé rong d6 phu, duy tri su 6n dinh cung cau, dong thoi 1am cho hoat

dong kinh doanh tré nén trat tu va hi¢u qua hon.

Kénh phan phdi thuc hién nhiéu chirc ning khac nhau, bao gébm nghién ctru thi
truong, xuc tién ban hang, thuong luong, phan phéi vat chét, thiét 12p quan h¢, tai trg va
chia sé rui ro. Thong qua viéc thu thap thong tin tir thi truong, cac trung gian cung cap dir
liéu quan trong gitip doanh nghiép diéu chinh chinh sach san pham va gi4 ca. Trong khi
d6, hoat dong xuc tién va thuong luong giita cac thanh vién kénh dam bao qua trinh ban
hang dién ra sudn s¢, con phan phdi vat chat bao gdm céc cong viéc nhu van chuyén, luu
kho va bao quan hang hoa. Cic trung gian ciing gdp phan tai tro tai chinh hodc h trg thanh
toan, qua d6 chia sé rii ro voi nha san xuét.

Céu trac kénh phan phéi cé thé duoc chia thanh hai loai: kénh truc tiép va kénh gian

tiép. Kénh truc tiép 1a hinh thirc ma doanh nghiép ban hang thang cho nguoi tiéu ding
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thong qua hé thdng cira hang, website hodc san thwong mai dién tr. Kénh gian tiép bao
g6m mot hodc nhiéu trung gian nhu nha phan phéi, dai 1y hodc ban budn, ban 1é. Theo Tran
Minh Pao (2003), trong hang héa tiéu dung ca nhan, mo hinh kénh gian tiép thuong chiém
vu thé vi gitp doanh nghiép mé rong thi trudng, tin dung ning lyc ban hang va dich vu

cua céc doi tac trung gian.

Hoat dong trong kénh phan phdi dién ra thong qua nhiéu dong chay nhu dong hang
hoa, dong quyén sé hitu, dong thanh toan, dong xtic tién va dong thong tin. Dong hang héa
phan anh qua trinh van chuyén vét Iy ctia san pham tir nha san xuit dén nguoi tiéu dung.
Dong quyén sé hiru thé hién viéc chuyén giao quyén sé hitu qua cic giao dich mua ban.
Dong thanh toan la luéng tién nguoc chiéu hang hoa, con dong xtc tién thé hién cac hoat
dong truyén thong hd trg ban hang. Dong thong tin dong vai tro then chot, phan dnh nhu

cau, phan hoi va xu hudng thi trudng giup doanh nghiép diéu chinh chinh sach kip thoi.

Viéc lua chon kénh phan phéi phu thudc vao nhiéu yéu t6 nhu muc tiéu thi truong,
dic diém hang hoa, théi quen tiéu dung, ning luc cla cac trung gian va diéu kién kinh té
vi md. Hang hoa c6 gia tri cao, dé hong hodc cong kénh thuong yéu cau kénh ngan dé kiém
soat chat lwong va chi phi. Nguoc lai, hang héa tiéu ding ph thong co thé trién khai kénh
dai dé mo rong d6 phu. Nha quan tri cling phai cAn nhic mutc d6 kiém soat kénh, boi ciu

tric kénh cang dai thi quyén kiém soét ctia doanh nghiép cang giam.

Trong quan tri kénh phan phdi, doanh nghiép can thuc hién cac budc tuyén chon,
khuyén khich va dénh gia cac thanh vién kénh. Viéc tuyén chon dung dbi tac phan phoi
quyét dinh hiéu qua cua toan bd chudi cung tmg. Cac chinh sach khuyén khich nhu hoa
hong, chiét khau hodc hd trg xuc tién gitip duy tri sy hop tac chit ché. Cudi cing, viéc danh
gia hoat dong cuia cic trung gian thong qua cac chi tiéu doanh s6, kha nang phéi hop va
mirc d6 trung thanh vai thuong hiéu giup doanh nghiép duy tri hé thong phan phdi 6n dinh
va hi¢u qua lau dai.

Nhu vay, chinh sach phan phdi khong chi dam bao dong chay hang hoa dugc thong
sudt ma con 1 cong cu chién luge tao loi thé canh tranh bén viing, gitip doanh nghiép kiém
soat thi truong, md rong quy mod va nang cao nang lyc phuc vu khach hang trong toan bo

chuoi gia tri.
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1.2.2.4. Chinh sdch xiic tién hén hop

Trong hé thdng Marketing Mix, xtc tién hdn hop (Promotion Mix) déng vai tro 1a
cau ndi truyén thong gitta doanh nghiép va thi trudng, nham truyén tai thong tin, thuyét
phuc va tic dong dén hanh vi ctia khach hang muc tiéu. Theo Kotler & Keller (2016), xtic
tién hdn hop 13 “tap hop cac cong cu duoc sir dung dé truyén thong tin vé san pham, dich
vu va hinh anh doanh nghiép téi ngudi tiéu dung, véi muc dich tao nén su hiéu biét, yéu
thich va hanh dong mua hang”. Nhu vay, xac tién khong chi 1a hoat dong gidi thi€u san
pham, ma con 1 qua trinh xay dung mdi quan hé va tao dung gia tri cam xtc giita thuong
hi¢u va khach hang.

Hé thdng xtc tién hdn hop bao gdm nim cong cu chit yéu: quang cdo, khuyén mai,
quan hé cong chiing (PR), ban hang ca nhan va marketing truc tiép. Mdi cong cu mang mot
vai trd va co ché tac dong riéng, nhung khi dugc phdi hop dong bo s& tao nén hiéu tmg

téng hop manh mé¢ trong viéc dinh vi thuwong hi¢u va kich thich tiéu thu.

Quang cdo (advertising) 1a hinh thirc truyén théng phi ca nhan, co tra phi, duoc thuc
hién thong qua cac phuong tién dai ching nhu truyén hinh, bao chi, internet, radio, pano,
ap phich hay bao bi san pham. Theo Belch & Belch (2020), quang céo 1a “phuong tién
chién lugc dé xay dung va duy tri hinh anh thwong hiéu, dong thoi tao ra loi thé canh tranh
1au dai trén thi truong”. Quang céo cé tinh dai ching, thuyét phuc va dau tu dai han, gop
phan hinh thanh nhan thic, thai d va su trung thanh thuong hiéu ctia khach hang. Trong
bbi canh truyén thong k§ thuat s6 phat trién, quang céo truc tuyén (digital advertising) ngay
cang dong vai tro trung tam, voi kha ndng ca nhan hoa ndi dung va do luong hi¢u qua theo

thoi gian thuc.

Khuyén mai (sales promotion) 1a cong cu marketing mang tinh ngan han, nham kich
thich tiéu thu va ho tro ban hang thong qua viéc tao thém gia tri tam thoi cho khach hang.
Theo Shimp & Andrews (2019), khuyén mai la “mot phén cua chién lugc marketing nham
khuyén khich hanh vi mua hang ngay lap ttrc théng qua nhiing loi ich bd sung ngoai gia tri
cot 161 ctia san pham”. Céc hinh thire khuyén mai c6 thé bao gdm hang mau mién phi, giam
gi4, tang qua, tich diém, phiéu bdc tham tring thudng hodc chiét khau thuwong mai cho cac

trung gian phan phdi. Mic dii mang tinh ngan han, khuyén mai cé tic dung déng ké trong

17



viéc gia tang doanh s0, thu hut khach hang méi va cing c6 quan h¢ véi dai 1y, song néu

lam dung c6 thé lam gidm gia tri cdm nhan va tinh bén viing cua thuong hiéu.

Quan hé cong chung (Public Relations — PR) 1a cong cu truyén thong gian tiép,
huéng dén viéc xdy dung hinh anh tich cuc va uy tin lau dai cho doanh nghiép. Theo Fill
(2013), PR 1a “hoat dong quan 1y truyén thong giita to chirc va cac nhom cong ching co
anh huong dén sy thanh cong cia to chire d6”. Céc hoat dong PR c6 thé bao gom tb chirc
su kién, hop bdo, tai trg cong déng, trién lam, xuét ban an phém doanh nghiép hodc xay
dung céc chuong trinh trach nhi€ém xa hoi (CSR). Thong qua PR, doanh nghiép khong chi
duy tri moi quan hé v6i khach hang, nha cung cap va chinh quyén, ma con tao ra thién cam

va niém tin, gop phan giam thiéu tic dong tiéu cuc khi xay ra khing hoang truyén thong.

Ban hang c4 nhan (Personal Selling) 14 hinh thuc giao tiép tryc tiép gilta ngudi ban
va ngudi mua, nham tu van, thuyét phuc va dam phéan giao dich. Theo Kotler & Keller
(2016), day 1a cong cu xuc tién c6 tinh chon loc cao, cho phép doanh nghiép xay dung mdi
quan hé ca nhan hoa véi khach hang, dic biét hiéu qua trong cac linh vire san pham phirc
tap hodc c6 gid tri cao. Ban hang ca nhan giup nguoi ban nam bat nhu cau, diéu chinh thong
diép phu hop va xur Iy phan ddi ngay 1ap tirc. Tuy nhién, do chi phi cao va phu thudc vao
k¥ ning c4 nhan cua nhan vién ban hang, cong cu nay doi hoi dau tu 16n vé dao tao, quan

1y va dong vién lyc lugng ban hang.

Cubi cuing, marketing tryc tiép (Direct Marketing) 14 hinh thirc truyén thong tuong
tac, trong d6 doanh nghiép sir dung mot hodc nhiéu phuong tién truyén thong (thu tin, dién
thoai, email, mang xd hoi, website...) dé lién hé truc tiép v6i khach hang muc tiéu va
khuyén khich phan hoi ngay 1ap tirc. Theo Belch & Belch (2020), marketing truc tiép két
hop wu diém cua quang céo, khuyén mai va ban hang ca nhan, gitp doanh nghiép do luong
hiéu qua cu thé va xay dung co s& dit liéu khach hang (CRM) dé phuc vu cho cac chién
lugc chiam soc va ban chéo sau nay. Trong thoi dai k¥ thuat sb, hinh thirc nay phat trién
manh me€ nho cong ngh¢ tu dong hoa va phan tich dir 1iéu 16n (Big Data), tao diéu kién cho
viéc ca nhan héa ndi dung tiép thi & quy mo 1on.

Qua trinh xtc tién hdn hop con duoc xem xét dudi goc do truyén thong marketing, bao
g0m ngudi giri, thong diép, phuong tién truyén thong, ngudi nhan, phan hdi va nhidu thong
tin. Nguoi guri 1a doanh nghiép hodc ca nhan chiu trach nhiém thiét ké va truyén tai thong diép.
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Qué trinh mé hoéa (encoding) thé hién viéc chuyén héa y tuong thanh tin hiéu truyén théng phu
hop. Ngudi nhan 1a khach hang hodc céng chiing muc tiéu, tiép nhin va giai ma thong diép
dua trén trai nghiém, niém tin va thai do ca nhan. Phan tng dap lai thé hién qua mirc d6 nhan
biét, ghi nhd, yéu thich hodc hanh vi mua hang. Cudi cing, phan hdi 1a qua trinh nguoc, cung
cap thong tin dé doanh nghiép danh gia hiéu qua chién dich, trong khi nhiéu (noise) 14 cac yéu

t6 gy sai léch hodc can trd thong diép dén ding ngudi, ding cach.

Nhu vay, chinh sach xtc tién hdn hop 1a t6 hop cac cong cu truyén thong chién luoc,
khong chi gitp doanh nghiép quang ba san pham ma con xdy dung hinh anh thuong hiéu,
cting co 1ong tin va gan két 1au dai v6i khach hang. Trong bdi canh canh tranh toan cau va
truyén thong da kénh phat trién manh, mot hé théng xtic tién hon hop dugc hoach dinh
khoa hoc, nhit quan va sang tao sé& trd thanh don bay quan trong gitp doanh nghiép tao

khac biét, mé rong thi truong va phat trién bén ving.
1.2.2.5. Con nguoi

Trong mé hinh Marketing Mix mé& rong 7P, “Con ngudi” (People) dugc xem la yéu
t6 trung tim trong toan bd qua trinh tao ra va chuyén giao gia tri cho khach hang. Theo
Kotler & Keller (2016), con ngudi 1a “moi ca nhan tryc tiép hodc gian tiép tham gia vao
qua trinh cung cap dich vy, anh huéng dén nhan thic cta khach hang vé chat luong va su
hai long”. Yéu té ndy bao gom toan bd luc luong nhan su cta doanh nghiép, khach hang

va cac doi tac lién quan trong chudi gia tri.

Con nguoi 1a ngudn lyc quyét dinh loi thé canh tranh bén viing ctia doanh nghiép.
Zeithaml, Bitner & Gremler (2018) cho rang khach hang khong chi quan tim dén san pham
ma con quan tim dén nguoi phuc vy ho. Nhan vién 1a hinh anh dai dién cho thuong hiéu,

1a cau noi gitip khach hang cdm nhén dugc cam két va gia tri cua doanh nghiép.

Nhén vién ban hang giit vai trd truc tiép trong qua trinh tiép can, tu van va thuyét
phuc khach hang. K§ ning giao tiép, trinh d6 chuyén mon va thai d6 phuc vu ctia ho anh
hudng manh dén quyét dinh mua hang va cam xuc ciia khach hang vé thuong hiéu. Nhan
vién cham séc khach hang chiu trach nhiém duy tri mi quan hé sau ban, giai dap thac mac,
xtr 1y khiéu nai va ghi nhan phan hdi ctia khach hang. Theo Lovelock & Wirtz (2016), dich
vu khach hang 1a yéu t6 cot 161 duy tri vong doi quan hé giita thuong hiéu va nguoi tiéu
dung, quyét dinh ty 1é giit chan va tai mua.
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B6 phan marketing va quan ly gitr vai trd hoach dinh va diéu phéi hoat dong, dam
bao moi quyét dinh va quy trinh déu huéng dén trai nghiém khach hang. Mot méi trudng
lam viéc chuyén nghiép, duoc dinh huéng boi van hoa dich vu ndi bo 14 nén tang dé doanh

nghiép van hanh thdng nhit va phuc vu hiéu qua hon (Grénroos, 2007).

Khach hang ciing 1a mot phan cua yéu té con ngudi. Ho khong chi tiéu ding ma con
tham gia vao qua trinh dong sang tao gia tri thong qua phan hdi, gop ¥ va chia sé trai
nghiém. Pbi tac nhu nha cung cp, dai Iy phan phdi hay don vi dich vu hd trg dong gop
vao chét luong dau ra, tién d6 va hiéu qua van hanh. Johnston & Clark (2008) khang dinh,
viéc quan tri tot cac mdi quan hé con nguoi trong toan bd chudi gia tri giup duy tri su hai

1ong ctia khach hang va tinh 6n dinh cia hé thong dich vu.

Yéu t6 con nguoi anh hudng truc tiép dén chat lugng san pham, dich vu va trai
nghi¢m khach hang. Mot doi ngli nhan sy tan tam, c6 nang luc va dugc trao quyén 1a nén
tang gitip doanh nghiép tao ra gia tri khac biét, cang cb hinh anh thuwong hiéu va nang cao

kha nang canh tranh trén thi truong.
1.2.2.6. Quy trinh

Trong md hinh 7P Marketing, “Quy trinh” (Process) thé hién cach thirc t6 chirc va
trién khai hoat dong nham dua san phém, dich vu dén tay khach hang mot cach hi¢u qua,
nhat quan va co thé kiém soat. Lovelock & Wirtz (2016) dinh nghia quy trinh 1a “chudi cac
budc ma doanh nghiép thiét ké dé dam bao mdi khach hang déu nhan duoc gia tri mong

doi, v6i chét luong dich vu 6n dinh qua thoi gian”.

Quy trinh duoc thiét ké khoa hoc gitip t6i wu hoa trai nghiém khach hang, giam chi
phi van hanh va nang cao hiéu suét phuc vu. Moi hoat dong trong hanh trinh khach hang —
tir nhan biét, dit hang, thanh todn, giao nhan, bao hanh dén chim soc sau ban — déu 1a

nhirng diém cham quan trong, phan anh tinh chuyén nghiép va cam két ctia doanh nghiép.

Theo Kotler & Keller (2016), mdt quy trinh hi¢u qua phai dap ung ba ti€u chi co
ban: toc d, do chinh xac va tinh nhét quan. Quy trinh dat hang va thanh toan can than
thién, bao mat, dé sir dung. Quy trinh giao hang phai dam bao dung thoi gian va chat lugng
cam két. Quy trinh bao hanh va xt 1y khiéu nai can dugc thiét ké minh bach, dé tiép can

va thé hién rd trach nhiém ciia doanh nghiép d6i véi khach hang.
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Zeithaml, Bitner & Gremler (2018) cho rang quy trinh dich vy khong chi 1a mot
chudi hoat dong k¥ thuat ma con la phﬁn hiru hinh hoéa cia dich vu v6 hinh. Khéch hang
trai nghiém dich vu thong qua quy trinh, do d6 viéc chuan hoa va dong bo hoa 1a diéu kién
can dé duy tri su tin cdy va chit lvong 6n dinh. Tuy nhién, quy trinh ciing can c6 tinh linh

hoat dé dap ung nhu ciu ca nhan hoa cia timg nhém khéach hang.

Ung dung cong nghé s trong quy trinh gitip doanh nghiép ting téc d6 phan hoi,
kiém soat dir liéu va ning cao hiéu qua quan tri. Cac hé théng nhu ERP, CRM hay
workflow automation hd tro tu dong hoa va giam sat thoi gian thuc, gitp giam sai sot va
tang kha nang phan tmg nhanh véi thay doi. Johnston & Clark (2008) nhan manh rang quy
trinh 1a cong cu cu thé hoa chién lugc dich vu va thé hién nang luc van hanh thyc té cua

doanh nghiép.

Mot quy trinh rd rang, nhat quan va sd hoa khong chi nang cao trai nghiém khach
hang ma con tao ra loi thé canh tranh bén viing. Viéc xdy dung hé thong quy trinh lay
khach hang lam trung tdm giup doanh nghiép t6i wu hoa hiu qua, duy tri hinh anh chuyén

nghiép va phat trién 6n dinh trong méi trudng kinh doanh hién dai.
1.2.2.7. Co 56 vt chdt

Trong md hinh Marketing Mix mé rong 7P, “Co s& vat chat” (Physical Evidence)
12 yéu t6 phan anh nhiing bang chig hitu hinh giup khach hang cam nhan va danh gia chét
lugng san phflm, dich vu cua doanh nghi¢p. Theo Bitner (1992), co s¢ vat chat duoc hiéu
13 “moi trudng dich vy noi dién ra sy turong tac gitra khach hang va to chirc, clng véi cac
yéu t6 hitu hinh hd tro qua trinh cung Gng dich vu”. Trong bdi canh dich vu ¢6 tinh v6 hinh
cao, cac yéu td vat chat tré thanh dau hiéu gitip khach hang hinh dung, danh gia va hinh

thanh cam nhén vé chat lugng trude khi trai nghiém dich vu thuc té.

Lovelock & Wirtz (2016) cho rang co s& vét chat 1a mot phan khong thé tach roi
ctia “hé thong cung tmg dich vu” (service delivery system), noi ma méi truong vat 1y dong
vai tro truyén tai théng diép thuong hiéu va anh hudng dén hanh vi khach hang. Khong
gian, thiét ké, anh sang, 4m thanh, mui huong, cach bai tri khu vuc giao dich hay trung bay

déu tac dong truc tiép dén cam xtc, su thoai mai va mirc do tin tudng ctia khach hang.
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Khéng gian giao dich, cira hang, quiy 18 tan, khu vuc trung bay san phim va vin
phong 1am viéc thé hién rd nét phong cach, quy mé va dinh vi ciia doanh nghiép. Viéc thiét
ké khong gian chuyén nghiép, gon gang, than thién va dam bao tién nghi gitp khach hang
cam thiy d& chiu va an tim trong sudt qua trinh trai nghiém. Nhirng chi tiét nhu logo, bang
hiéu, ddng phuc nhan vién, bao bi, tai liéu quang cdo, phiéu bao hanh, hoa don ciing 1a
nhirng yéu t vat chat truyén tai hinh anh thuong hiéu mot cach truc quan, gitp khach hang

dé dang ghi nh¢ va nhan dién doanh nghiép.

Zeithaml, Bitner & Gremler (2018) nhin manh ring cic yéu té hitu hinh trong moi
truong dich vu khong chi mang chirc nang thim my ma con 13 “tin hiéu niém tin” (signals
of assurance). Khi khach hang khong thé danh gia chét luong thuc té cua dich vu trudce khi
mua, ho s& dua vao méi trudng vat 1y, trang thiét bi va phong cach phuc vu dé dua ra quyét
dinh. Vi vay, co s& vat chét tro thanh cong cu chién luogc trong viéc hinh thanh cam nhan

chat lugng, gia tang gia tri cadm xuc va cung cd niém tin thuong hi¢u.

Sy nhit quan gitta hinh anh thuong hiéu va yéu t6 vat chat ciing 1a thudc do quan
trong ciia tinh chuyén nghiép. Mot khong gian duoc thiét ké hai hoa voi ban sic thuong
hiéu s& gitip doanh nghiép tao 4n twong manh, thuc day hanh vi mua hang va nang cao trai
nghiém tong thé ctia khach hang. Lovelock & Wirtz (2016) cho ring méi truong vat Iy nén
dugc xem 13 “phuong tién truyén thong tham ling” — noi ma ting chi tiét nhé nhu dnh
sang, 4m nhac hay dong phuc déu thé hién cam két cua doanh nghiép vé chat luong va
phong cach phuc vu.

Co s& vat chat khong chi 1a phuong tién hd trg van hanh ma con 1a cong cu canh
tranh chién luoc. Viée dau tu vao khong gian, hinh anh, bao bi va cac yéu t hiru hinh khac
gitip doanh nghiép nang cao gi4 tri cam nhan, tang do tin cdy va cliing cb méi quan hé véi
khach hang. Mot hé théng co sG vat chat duoc thiét ké chuyén nghiép, déng bd va mang
dau an thuong hiéu rd rang s& gop phan khang dinh vi thé ctia doanh nghiép trén thi truong,
nang cao uy tin va gia ting loi thé canh tranh bén virng.

1.3 Cac yéu t6 anh hwéng téi Marketing mix trong doanh nghiép

1.3.1 Céc yéu t6 thudc méi trudng vi méd
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Yéu tb kinh té: Thu nhap, lam phat, 1ai sut, tbc do tang trudng kinh té anh huong

td1 strc mua va kha nang chi tiéu cua khach hang.

Yéu té chinh tri - phap luat: Quy dinh phap luat, chinh sach thué, quy dinh bao vé

ngudi tiéu dung, luat canh tranh gidi han hodc hd trg hoat dong Marketing-mix.

Yeéu to van hoa - xa hoi: Phong tuc tap quan, 161 song, gia tri van hoa tdc dong toi

nhu cdu, hanh vi tiéu dung va cach doanh nghiép truyén thong.

Yéu t6 cong nghé: Ung dung cong nghé méi tao co hoi d6i méi san pham, phuong

thire phan phéi, tiép thi s6 va cach thirc quan tri Marketing-mix.

Yéu t6 tu nhién: Tai nguyén, khi hau, thoi tiét anh huong dén san pham, bao bi, quy

trinh san xuat va cach thuc van chuyén.
1.3.2 Céc yéu to thudc moi truong vi méd

Khdch hang: 13 yéu t6 giai quyét dau ra cho doanh nghiép. Khach hang tac dong
dén doanh nghiép thong qua viéc doi hoi cac nha san xuat phai giam gia ban san pham,
nang cao chit lugng hang hod, chit lugng phuc vu... San pham ctia doanh nghiép c6 tiéu
thu dugc hay khong phu thudc rat nhiéu vao nhu ciu cua khach hang. Doanh nghiép mudn
tang cuong kha ning canh tranh thi hoat dong marketing phai hi¢u qud, phai 161 kéo va
thuyét phuc dugc khach hang, khong nhitng khach hang hién tai, khach hang tiém ning ma

con ca khach hang cua céc doi thu canh tranh.

Nha cung ikng: 13 ngudi cung cp cac yéu to dau vao cho qué trinh san xuét kinh
doanh ciia doanh nghiép. Néu cung ng dau vao t6t thi qua trinh san xuét kinh doanh s&
tao ra nhirng san phém 6 chat luong cao dat tiéu chuan, thoa mén nhu cau ctia khach hang.
D6 sé 1a tién dé t6t cho hoat dong marketing dién ra hidu qua. Nguoc lai néu ngudn cung
ung dau vao khong dam bao vé s lugng, chit luong, tinh lién tuc... s€ d&nh hudng rat 1on
dén dau ra va cac hoat dong khac cua doanh nghiép. Chinh vi vy ma viéc lwa chon nha
cung cap la rat quan trong. Viéc chon nhiéu nha cung cap hay mot nha cung cap duy nhét
1a tuy thudc vao muyc ti€u, kha nang, loai hinh kinh doanh cta doanh nghiép. Van dé can
thiét 1a phai dam bao ti uu nhat cho viéc cung tng dau vao, 1am giam chi phi dau vao va
han ché t6i da cac rii ro dé nang cao duoc kha niang canh tranh cho doanh nghiép.

Doi thii canh tranh: l1a yéu td tac dong truc tiép va manh mé& dén kha nang canh
tranh cua doanh nghi¢p. Céc dbi tha canh tranh, ké ca cac ddi thu tiém 4an ludn tim moi
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cach, dé ra moi phuong phap d6i pho va canh tranh véi doanh nghiép lam cho loi nhuan
ctia doanh nghiép giam xudng, kha ning canh tranh ctia doanh nghiép bi lung lay, bi tac
dong manh. Thong thuong ngudi ta c6 cam tudng rang viée phat hién cac dbi thu canh
tranh 1a vi¢éc don gian nhung thuc té cac ddi thu canh tranh hién tai va tiém an rong hon
nhiéu. Vi vy ma doanh nghiép phai luén tim cach phat hién ra cac d6i twong, phan tich k¥
dé danh gia chinh xac kha nang canh tranh thich hgp, chi dong trong canh tranh. Bic biét
1a kha ning cua cac ddi thi tiém an.

Sdn phdm thay thé: 13 mot trong nhiing luc luong tao nén strc ép canh tranh 16n déi
v6i cac doanh nghiép trong nganh. San pham thay thé ra doi 1a mot tat yéu nham dap ung
su bién dong cua nhu ciu thi truéng theo hudng ngay cang da dang, phong phi, cao cap
hon. Khi gid cia mot san pham ting qua cao khach hang s& chuyén sang sir dung san phim
thay thé. San pham thay thé thong thuéng 1am giam loi nhuan ctia doanh nghiép bai vi néu
khach hang mua san pham thay thé san pham ctia doanh nghiép thi mot phan loi nhuan cia
doanh nghiép sé& bi phan phdi cho nhitng san pham d6. San pham thay thé 13 méi de doa

truc tiép t61 kha ndng canh tranh va mtrc 191 nhuén ctia doanh nghiép.
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CHUONG 2. THUC TRANG HOAT PONG MARKETING CUA CONG TY
BAO VIET NHAN THQ HAI PHONG

2.1. Khai quat chung vé Coéng Ty Bio Viét Nhian Tho Hai Phong
2.1.1. Lich sir hinh thanh va phat trién ciia Cong Ty Béo Viét Nhan Tho Hai Phong

- Mai s6 thué: 0102641429-025

- Pija chi: Thué Sé 3A, thira 4, dwong Lé Hong Phong, Phudong Ngb Quyén, TP Hai
Phong, Viét Nam

- Tinh trang: Pang hoat dong

- Ngudi dai dién: Truong Vin Hiéu

- Dién thoai: 0965818292

- Ngay hoat dong: 2008-02-15

- Quan Iy boi: Hai Phong - Thué Thanh phd Hai Phong

- Loai hinh DN: Cdng ty trach nhiém httu han ngoai NN

Giai doan hinh thanh va nhitng buéc di diu tién

Niam 1965: Cong ty Bao hiém Viét Nam (tién than cta Tap doan Bao Viét ngay
nay) chinh thurc di vao hoat dong véi moét tru s& chinh tai Ha N6i va chi nhanh dau tién,
cling 14 chi nhanh duy nhat thoi diém d6, dat tai Hai Phong. Ban dau, hoat dong kinh doanh

cht yéu tap trung vao linh vic bao hiém hang hoa xuat nhap khau va tau bién.

Nam 1996: bay la mdt dau méc lich sir khi Bao Viét trd thanh doanh nghiép dau
tién tai Viét Nam duogc cAp phép va trién khai kinh doanh bao hiém nhén tho. Su kién nay
d3 md ra mot thi truong hoan toan méi va day tiém nang. Ciing trong nim nay, Bo Hop

d6ng bao hiém nhan tho dau tién di dugc phat hanh.
Giai doan phdt trién manh mé

Nam 2000: Bo Tai chinh quyét dinh thanh lap thém nhiéu cong ty bao hiém nhéan
tho & cac tinh, thanh phé. Diéu nay cho thdy su m& rong nhanh chéng ctia mang ludi Bao

Viét Nhan tho trén toan quéc, bao gém ca tai Hai Phong.

Nam 2004: Bao Viét Nhan tho chinh thirc chuyén ddi thanh mot don vi hach toan
doc lap truc thudc Tap doan Bao Viét. Pay 1a bude di quan trong nham tdng cuong su

chuyén mon héa va hiéu qua hoat dong trong linh vyc bao hiém nhan tho.
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Bdo Viét Nhin tho Hdai Phong ngay nay

Véi lich st 1au doi va vai tro 1a moét trong nhitng chi nhanh dau tién cua Bao Viét,
Cong ty Bao Viét Nhan tho Hai Phong da phat trién manh mé va trd thanh mot don vi quan
trong trong hé thdng. Cong ty da khang dinh vi thé ciia minh tai thi truong thanh phd Cang,
phuc vu nhu cau da dang ctia nguoi dan Hai Phong théng qua viéc cung cip cac san pham

bao hiém nhan tho, gop phan vao sy phat trién chung cia Tap doan Bao Viét.
2.1.2. Chire nang, nhiém vu ctia Cong Ty Bdo Viét Nhan Tho Hai Phong

Cong ty Bao Viét Nhan Tho Hai Phong 1a don vi thanh vién truc thuéc Tong Cong
ty Bao Viét Nhan Tho — tap doan bao hiém c6 lich st lau doi va uy tin hang dau tai Viét
Nam. V6i vi tri 1a dai dién trién khai hoat dong kinh doanh tai dia ban thanh phé Hai Phong,
cong ty vira giit vai tro trung gian két ndi giita khach hang v4i Tong Cong ty, vira 1a hat

nhan phét trién thi trurong bao hiém nhan tho khu vuc.
Chirc nang

Cong ty Bao Viét Nhan Tho Hai Phong thuc hién chirc nang kinh doanh bao hiém
nhan tho va cac san pham tai chinh, dich vu gié tri gia tang theo iy quyén tir Tong Cong
ty. Pay 1a hoat dong trong tam, tao nén gia tri cot 16i, dong thoi khang dinh thuong hiéu

Bao Viét trén dia ban.

Cong ty c6 chic ning t6 chirc, quan 1y va phat trién mang ludi phan phdi. Diéu nay
dugc thé hién thong qua viéc xay dung doi ngil tw van vién bao hiém, quan 1y dai 1y, ciing
nhu mo rong cac van phong, diém giao dich tai Hai Phong nham nang cao ning lyc phuc

vu va do bao phu thi truong.

Cong ty thuc hién chirc nang cham soc khach hang. Khong chi dung lai & viéc khai
thac hop dong méi, Cong ty Bao Viét Nhan Tho Hai Phong con dam nhan vai trd giai quyét
quyén loi bao hiém, hd tro, tu van va duy tri mdi quan hé lau dai v6i khach hang, qua d6

nang cao sy hai long va niém tin vao doanh nghiép.

Cong ty gilr vai tro quan tri va dao tao lyc lugng kinh doanh. Pay 1a chirc niang co
tinh chién lugc, boi chit lwong ddi ngil tu van vién chinh 13 yéu t6 quyét dinh dén ning luc
canh tranh va sy phat trién bén viing cua cong ty trong bdi canh thi truong bao hiém nhan
tho ngay cang khéc liét.
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Nhiém vu

T nhitng chirc nang noéi trén, Cong ty Bao Viét Nhan Tho Hai Phong dugc giao

nhirng nhiém vu cu thé nhu sau:

Trién khai ké hoach kinh doanh va hoan thanh chi tiéu doanh thu theo dinh huéng
chién lugc ciia Téng Cong ty. Diéu nay khong chi phan 4nh ning luc quan 1y diéu hanh tai
dia phuong ma con gép phan vao sy phat trién chung cta toan hé thong Bao Viét Nhan

Tho.

Thuc hién quan tri doanh thu — chi phi — cong no — dong tién trong pham vi hoat
dong. Cong ty co trach nhiém sir dung hiéu qua cac ngudn lyc tai chinh, dam bao can doi

gitra chi phi van hanh va lgi nhuan, tir d6 duy tri su 6n dinh va hiéu qua kinh doanh.

Quan 1y va mé rong hé théng phan phdi tai dia phuong. Cong ty can lién tuc tuyén
dung, dao tao va phat trién doi ngii tu van vién, dong thoi mo rong diém béan, vin phong

giao dich dé nang cao kha ning tiép can khach hang.

bam bao thuc hién dung quy trinh nghiép vu bao hiém nhan tho. Céc hoat dong nhu
khai thac hop dong, tham dinh, cip don, thu phi va chi tra quyén loi bao hiém phai dwoc

trién khai chinh x4c, minh bach, tuan thu quy dinh phap luat ciing nhu quy chuan noi bo.

Dao tao va huan luyén luc luong kinh doanh. Pay 1a nhi€ém vu mang tinh thudng
xuyén nhiam ning cao trinh d6 chuyén mén, k¥ ning tu van va dao dtc nghé nghiép cho

d6i ngil tu van vién, ddm bao chat luong dich vu mang tinh chuyén nghiép.

Thue hién nghia vu béo cdo, giam sat va tuan thi. Cong ty ¢ trach nhiém cung cip
s6 liéu, bao cao dinh ky, kiém soét riii ro trong hoat dong kinh doanh, déng thoi chap hanh
nghiém tic cac quy dinh phép luat va chi dao tir Tong Cong ty.

2.1.3. Co chu tb chire

Cong Ty Bao Viét Nhan Tho Hai Phong 1a mot hé théng ddi ngli nhan vién va lanh
dao chuyén nghiép hoéa,gém nhiéu thanh vién di c6 kinh nghiém lau nim trong cac cong
ty lom, dau nganh. M6 hinh van hanh hoat dong Cong Ty Béo Vi¢t Nhan Tho Hai Phong
dugc bd tri theo chiéu ngang, 1am gia ting sy thudn tién trong viéc van hanh ¢b may kinh

doanh va gia tang su phdi hgp thong nhét giita cac bo phan trong cong ty.
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BAN GIAM POC

Hé théng K thuét

Heé théng Kinh
doanh

Hé thong chirc

nang khac

Phong PR
Truyén thong

Phong Marketing

Phong K& toén —

Téng hop

Phong Web / SEO

Phong Kinh doanh

Phong Hanh chinh

— Nhan su

Phong Dy an

B6 phan Cham séc

Trong co ciu to chirc ciia Cong ty Bao Viét Nhan Tho Hai Phong, mdi phong ban

déu dam nhan mot vai trd quan trong, tao nén hé théng van hanh théng nhat nhim khai

So do 1.1: Sor dé t6 chire cong ty

(Nguon: Phong kinh doanh)

thac, phuc vu va phat trién thi truong bao hiém nhan tho tai dia phuong.

Phong Kinh doanh giir vai tro trung tim trong viéc tim kiém va khai thac khach
hang tiém ning, ddng thoi xay dung va phat trién doi ngii tu van vién. Phong c6 nhiém vu
tiép nhan yéu cau tir khach hang va tir Trung tim dich vu khach hang, qua d6 dé xuat nhirng

san pham, quyén loi pht hop va theo ddi qua trinh trién khai hop dong, dam bao khach

hang dugc phuc vu diing cam két.

Trung tdm Dich vu Khach hang 1 dau mdi tiép nhan va xt 1y cac yéu cau phat sinh

trong qué trinh tham gia bao hiém. Trung tim chiu trich nhiém giai dap thac mac, hd tro



chi trd quyén loi bao hiém, cling nhu cham soc va duy tri moi quan hé 1au dai voi khach
hang. Khong chi dung lai ¢ viéc xtr Iy nghi€p vu, trung tam con cd vai trd nghién ctru va

tu van cac giai phap bao hiém phu hop, gop phan nang cao trai nghiém cua khach hang.

Trong khi d6, Phong Dy 4n tip trung vao khai thac khach hang t6 chirc va cac hop
dong bao hiém tap thé. Phong c6 nhiém vu tim kiém, xay dung quan hé véi cac doanh
nghiép, dong thoi phdi hop véi cac ddi tac dé trién khai goi bao hiém theo du 4n. Hoat
dong ctia phong khong chi dimg lai & viée cung cap san pham ma con bao gdm ca xtr Iy hd

so nang luc, tham gia 4u thau va ky két : dng theo ding qu n ap luat.
ang luc, tham gia dau th ky két hop dong theo dung quy dinh phap 1

Mot b phan dac biét quan trong la Phong Bao hanh — Quyén loi Bao hiém, don vi
tryc tiép quan 1y cong tac giai quyét quyén loi cho khach hang. Phong to chtrc tiép nhan,
tham dinh va xt 1y ho so chi tra bao hiém, dong thoi hd trg khach hang trong nhiing tinh
huéng phat sinh. Viéc theo ddi tién trinh giai quyét quyén loi va kip thoi thong bao cho

khéach hang gitip ndng cao uy tin va tinh minh bach ctia doanh nghiép.

Phong K¥ thuat — Céng nghé thong tin dong vai trd nén tang trong viéc van hanh hé
théng phan mém nghiép vu, quan 1y co s dir liéu khach hang va dam bao an toan thong
tin. Pay ciing 1a noi trién khai cac tng dung hd tro tu van va cham séc khach hang, déng

thot dao tao nhan sy str dung cong cu ki thuat s6 dé nang cao hiéu qua kinh doanh.

Vé mit té chirc nhan su, Phong T chirc — Nhan su chiu trach nhiém tham muu cho
Ban Giam ddc vé chién luge ngu@)n nhan lyc. Phong dam nhan viéc tuyén dung, dao tao,
danh gia va phat trién lIyc lugng tu van vién ciing nhu nhéan vién kinh doanh. Ngoai ra, cac
hoat dong gin két nhan su, t6 chirc phong trao ndi bd hay chwong trinh thi dua khen thuéng

cling dugc thyc hién nham xay dyng vin héa doanh nghiép.

Mit khac, Phong Ké toan — Tai chinh giit vai trd kiém soat ngudn lyc tai chinh ctia
cong ty. Phong 1ap ching tir, hach toan, bao cao két qua kinh doanh, khai bao thué va quan
1y héa don theo quy dinh. Nhiing phan tich tai chinh tir phong ké toan 14 can cr quan trong
dé Ban Giam ddc dua ra quyét dinh quan tri, dong thoi dam béao tinh minh bach trong hoat
dong tai chinh.

Déi v6i hoat dong thi trudng, Phong Nghién ctru Thi truong — Marketing c6 trach

nhiém thu thap va phan tich thong tin vé khach hang, d6i thu canh tranh ciing nhu xu huéng
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phat trién ctia nganh bao hiém. Phong trién khai cac chwong trinh tiép thi, quang ba san
pham, quén tri website va truc tiép giao tiép véi khach hang qua kénh truc tuyén. Day la

bd phan quan trong trong viéc thu hut khach hang mai va duy tri sy hién di¢n thuong hicu.

Cung huéng toi muc tiéu xay dung hinh anh doanh nghiép, Phong PR — Truyén
thong phu trach quang ba thuong hi¢u Bao Viét Nhan Tho tai Hai Phong. Céac hoat dong
t6 chirc su kién, truyén thong bao chi, chuong trinh tri 4n khach hang déu nham cung cd

uy tin va vi thé ctia cong ty trén thi truong.

Cudi cung, trong ky nguyén sd, Phong Web/SEO — Truyén thong sé dam nhiém
viéc tdi wu hoa website, nang cao kha nang hién thi trén cong cu tim kiém va mé rong do
phu thuong hiéu trén moi trudng truc tuyén. Thong qua viéc phdi hop chit ché véi phong
Marketing va PR, phong nay gop phan nang cao hiéu qua truyén thong sb, giup cong ty
tiép can khach hang mot cach nhanh chong va chinh xéc.

Tong thé, c6 thé thdy mdi phong ban trong Cong ty Bao Viét Nhan Tho Hai Phong
vira c6 chirc nang riéng biét vira co mbi quan h¢ mat thiét v6i nhau, tao thanh mot hé théng
quan tri toan dién. Chinh sy phdi hop dong bo nay di giup cong ty khong chi duy tri hiéu
qua kinh doanh ma con nang cao uy tin thuong hiéu, ciing cb vi thé trén thi truong bao
hiém nhén tho tai Hai Phong.

2.1.4. Két qua hoat dong san xuat kinh doanh ciia Cong Ty Bao Viét Nhan Tho Hai Phong

Bang 2.1 Két qua hoat dong san xuit kinh doanh ciia Cong ty Bao Viét Nhan

Tho Hai Phong

Pon vi: Pong

CHI TIEU 2022 2023 2024

1. Doanh thu ban hang va cung | 90,130,135,795 | 116,682,135,793 | 155,740,135,791
cép dich vu
2. Cac khoan giam trir doanh 1,215,135,801 | 1,548,135,799 1,965,135,797
thu
3. Doanh thu thuan vé ban hang | 91,345,135,807 | 118,230,135,805 | 157,705,135,803

va cung cap dich vu
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4. Gia von hang ban

64,205,135,813

81,315,135,811

108,745,135,809

5. Lot nhuén gop vé ban hang

va cung cap dich vu

25,925,135,819

35,367,135,817

46,995,135,815

6. Doanh thu hoat dong tai
chinh

1,318,135,825

1,543,135,823

1,918,135,821

7. Chi phi tai chinh

2,135,135,831

2,502,135,829

3,322,135,827

7a. - Trong do: Chi phi 1ai vay

1,638,135,837

1,848,135,835

2,428,135,833

8. Chi phi ban hang

3,708,135,843

4,312,135,841

5,270,135,839

9. Chi phi quan 1y doanh nghiép

5,208,135,849

6,182,135,847

7,208,135,845

10. Loi nhuén thuan tir hoat
dong kinh doanh

16,192,135,855

23,904,135,853

32,106,135,851

11. Thu nhap khéc

1,475,135,861

1,678,135,859

2,095,135,857

12. Chi phi khac

703,135,867

808,135,865

906,135,863

13. Loi nhuan khac

772,135,873

870,135,871

1,189,135,869

14. Téng loi nhuén ké toan

trude thué

17,274,135,879

24,416,135,877

24,117,135,875

15. Chi phi thué thu nhap doanh
nghiép

3,454,135,885

4,883,135,883

4,823,135,881

16. Loi nhuén sau thué thu

nhép doanh nghiép

13,820,135,891

19,533,135,889

19,294,135,887

(Nguon: Phong Tai chinh Ké todn)

Doanh thu thuan vé ban hang va cung cap dich vu cia cong ty ting déu qua ting
nam, tir 91,3 ty ddng nam 2022, 1én 1182 ty dong nim 2023, va dat 157,7 ty dong nim
2024, twong Ung v6i muc ting trudng binh quan khoang 30% mdi nam. Pay 1a dau hiéu
tich cuc, cho thiy doanh nghiép dang mé rong quy mé ban hang, ting trudng tot vé thi

phan va kha nang khai thac thi truong.

Gia von hang ban cling tang theo ty I¢ thudn vdi doanh thu, tuy nhién tbc do tdng
cham hon. Nam 2022 gia von chiém khoang 70,3% doanh thu, dén nam 2024 giam xuéng
con 68,9%, ching t6 bién lgi nhuan gdp co cai thién nhe, phan anh cong ty da phan nao
kiém so4t tt chi phi dau vao hodc gia ting hiéu qua thurong mai.
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Loi nhuan gdp ting manh tir 25,9 ty nim 2022 1én 46,9 ty nim 2024, tic gan gap
d6i trong vong 2 nim, thé hién su phat trién vimg chéc trong hoat dong cbt 16i. Pay 1a co

s¢ quan trong dé tao 1gi nhuan sau thué 6n dinh.

Doanh thu hoat dong tai chinh duy tri & muc thip va 6n dinh, khong déng gop 16n
vao tong thu nhap. Trong khi d6, chi phi tai chinh, dic biét 13 chi phi 13i vay, ting dang ké
qua cac nam (tir 1,6 ty 1én 2,4 ty), phan 4nh 13 viéc doanh nghiép sir dung don bay tai chinh
nhiéu hon. Tuy nhién, muc ting vin nam trong kha nang kiém soat, khong lam anh hudng

nghiém trong dén loi nhun rong.

Chi phi ban hang va chi phi quan 1y doanh nghiép déu ting twong Ung vdi quy mod
doanh thu, nhung van nam trong bién d6 hop 1y. Chi phi ban hang ting tir 3,7 ty 1én 5,2 ty,
con chi phi quan 1y tr 5,2 ty 1én 7,2 ty trong 3 nam. Do dd, ty trong chi phi trén doanh thu

c6 xu hudng gidm nhe, cho thay hi¢u qua quan tri van hanh da dugc nang cao.

Loi nhuén thuan tir hoat dong kinh doanh tang tir 16,1 ty nam 2022 1én 32,1 ty nam
2024, tac gép doi, khéng dinh hi€u qua téng thé ctia cac hoat dong van hanh, marketing va

quan tri tai chinh.

Thu nhap va chi phi khac chiém ty trong nho, khong tac dong nhiéu dén tong thé,

nhung van goép phéan cai thién loi nhuan ké toan trudc thué.

Tuy nhién, diém can luu y 1a: Tong loi nhuan ké toan trude thué nam 2024 (24,1 ty)
lai thap hon nim 2023 (24,4 ty), du doanh thu va loi nhuan gop ting. Nguyén nhan chu
yéu dén tir viéc chi phi tai chinh, chi phi ban hang va quan ly cung lac ting manh trong
nam 2024. Do do, muc lgi nhuan rong sau thué nam 2024 (19,29 ty) da giam nhe so véi

nam 2023 (19,53 ty), can dugc xem 1a tin hiéu can theo doi.
2.2. Thuc trang hoat dong marketing ciia Cong Ty Bdo Viét Nhan Tho Hai Phong

2.2.1. Thuc trang vé hoat dong nghién ciru thj trudng ciia Cong Ty Béo Viét Nhan Tho Hai
Phong

Thi truong

Thi trudng bao hiém nhan tho tai Hai Phong nhitng ndm gan day c6 nhiéu tiém ning
tang truong. Hai Phong 13 thanh phd cang 16, trung tim kinh té trong diém phia Bic, c6

toc do cong nghiép héa va do thi hoa nhanh. Thu nhap binh quan dau nguoi ngdy cang
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duogc cai thién, tang 16p trung luu ngdy mot mé rong, kéo theo nhu cau vé bao vé tai chinh,
chim soc stre khoe va tich lily cho twong lai gia ting. Pic thu cia bao hiém nhan tho 13 san
pham dich vu tai chinh dai han, gan v6i su 6n dinh va kha nang chi tra ciia khach hang, vi
vay bdi canh kinh té phat trién chinh 13 nén tang thuén loi dé Cong ty Bao Viét Nhan Tho
Hai Phong mé rong hoat dong kinh doanh. Tuy nhién, thi trudng cling dang ching kién sy
canh tranh gay git khi nhiéu doanh nghiép bao hiém 16n trong va ngoai nudc cing tham

gia, tao nén ap luc dang ké d6i voi cac cong ty dia phuong.
Khach hang

Khach hang muc tiéu ciia cong ty chii yéu 1a cac ca nhan va ho gia dinh c6 thu nhap
trung binh kha tr& 1én, quan tdm dén viéc bao vé stc khoe va tich Ity tai chinh dai han.
Nhom khach hang nay thuong bao gdm can bd, cong nhan vién chirc, doanh nhan, ngudi
lao dong trong cac khu cong nghiép va ca nhitng ngudi c6 thu nhap 6n dinh tir hoat dong
kinh té ca thé. Bén canh d6, cong ty ciing hudng dén khach hang t6 chirc, nhu cac doanh
nghiép tai khu cong nghiép, co quan, don vi ¢6 nhu cdu mua bao hiém nhém dé cham lo
phuc loi cho nhan vién. Mot dac diém dang luu y 1a nhan thirc ciia mot b phan nguoi dan
vé bao hiém nhan tho van con han ché, dan dén su do du trong quyét dinh tham gia. Do d6,
viéc nang cao chét lugng tu van, truyén thong va cham soc khach hang co ¥ nghia then

chdt dé mo rong tép khach hang.
Doi thii canh tranh truc tiép

Cong ty Bao Viét Nhan Tho Hai Phong phai canh tranh truc tiép v6i nhiéu doanh
nghi¢p bao hiém nhan tho di c6 mait tai thi truong Viét Nam. Cac tap doan nudc ngoai nhu
Prudential, Manulife, Dai-ichi Life, AIA hay Hanwha Life déu di mo rong hoat dong dén
Hai Phong, voi thé manh vé tiém lyc tai chinh, cong nghé hién dai va chién lugc marketing
bai ban. Pay 1a nhirng ddi thu canh tranh truc tiép, thudong xuyén tao ap luc vé thi phan.
Bén canh d6, mot s6 doanh nghiép bao hiém ndi dia khac cling dang dan khfmg dinh vi thé,
khién su canh tranh trd nén ngay cang khéc liét. Trong bdi canh nay, loi thé thuong hi¢u
qudc gia, mang ludi phan phdi rong khap va sy am hiéu thi truong dia phuong la diém

manh giup Bdo Viét Nhan Tho Hai Phong gitr viing khach hang.

Déi thii canh tranh tiém ting
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Ngoai cac dbi thi hién hitu, cong ty con d6i dién v6i nguy co tir cac d6i thi canh
tranh tiém tang. Su phét trién cta céng nghé sb tao diéu kién dé nhiéu cong ty cong nghé
tai chinh (fintech, insurtech) tham gia vao linh vic bao hiém tryc tuyén, cung cap san pham
v6i chi phi thip va trai nghiém nhanh chong. Néu khéng thich tmg kip, cac doanh nghiép
truyén théng c6 thé mét dan loi thé canh tranh. Bén canh do, su hoi nhap quéc té sdu rong
khién kha nang xuét hién thém céac doanh nghiép bao hiém nhan tho nude ngoai tai Viét
Nam trong tuong lai la rat 16n, m& rong thém 4ap lyc canh tranh.

Qua phan tich c6 thé thdy, Cong ty Bao Viét Nhan Tho Hai Phong hoat dong trong
mot thi trudng nhiéu tiém ning nhung ciing khong it thach thirc. Khach hang ngay cang ¢
nhu cau da dang hon, do1 hoi dich vu chuyén nghi€p, minh bach va tién 1g1. Cac ddi thu canh
tranh truc tiép 13 nhitng tp doan bao hiém 16n voi vu thé manh mé, trong khi cac dbi thu
tiém tang tir cong nghé sé ciing dang dan hién dién. Pé nang cao vi thé, cong ty can khai
thac t6i da loi thé thuong hiéu, mang ludi dia phuong, dong thoi diy manh tng dung cong
nghé va nang cao chat luong dich vu dé dap tng ky vong ngay cang cao cia khach hang.
2.2.2. Thue trang cac cong cu marketing ciia Cong Ty Bao Viét Nhan Tho Hai Phong
2.2.2.1. Chinh sach vé Sin pham

a. Pa dang héa danh muc sian pham

Mot trong nhitng chinh sach trong tdm ctia cong ty 14 phét trién danh myc san pham

phong phti, nham dap Gmg nhu cau da dang ctia khach hang.

Bang 2.2 Danh muc san pham Céng Ty Béo Viét Nhan Tho Hai Phong

Nhém san phdm | Tén san pham tiéu biéu | Pic diém chinh

Bao hiém bao vé | - An Phat Tron Doi Béo v¢ tai chinh trudc rii ro tr vong,
- An Tam Hoc Van thuong tat toan bd vinh vién, bénh
- An Phuc Gia Dinh hiém nghéo.

Bao hiém tich lily | - An Phat Cat Tudng Tich lity von, dam bao ké hoach tai

— tiét kiém - An Khang Thinh chinh dai han, gin lién v&i quyén loi
Vuong bao hiém.
- An Tam Hoc Van Toan
Dién
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Bao hiém huu tri | - Huu Tri Bao Viét Tao nguén tai chinh on dinh khi nghi

- An Tam Huu Tri huu, hd tro cham soc tudi gia.
Bao hiém lién két | - An Phat Dau Tu Két hop bao vé va dau tu, linh hoat
dau tu - An Tam Pau Tu theo nhu ciu sinh 161 va khau vi rai
- An Phic Pau Tu ro.
San phdm b trg | - Bao hiém tai nan Gia ting quyén loi, mé rong pham vi

- Bao hiém bénh hiém | bao vé cho hop ddng chinh.
nghéo
- Bao hiém mién dong

phi khi rui ro

San pham - Bao hiém Nhan tho Danh cho t6 chirc, doanh nghiép
nhom/doanh Nhom cham lo phuc lgi nhan vién

nghiép - Bao hiém Strc khoe tap
thé

Nguon: Cong Ty Bdo Viét Nhin Tho Hai Phong

Danh muc san pham ma Céng ty Bao Viét Nhan Tho Hai Phong dang trién khai kha
da dang va toan di¢én, bao phu hau hét cic nhu cau tai chinh co ban cua khach hang. Tu
nhom san pham bao vé thuan tay, dén tich liy — tiét kiém, bao hiém huu tri, bao hiém lién
két dau tu va cac san pham bo trg, khach hang c6 thé lua chon giai phap phi hop véi ting
giai doan cudc sdng. Pay 1a diém manh gitp doanh nghiép ting kha ning canh tranh, vi
khach hang c6 thé tiép can mot goi dich vu “tron doi” tir bao vé, cham soc sirc khoe, tich
lity dén an nhan tuoi gia.

Danh muc ciing cho thiy su linh hoat trong chién luge san pham. Céc san pham bo
tro dugc thiét ké dé gia tang quyén lgi, m& rong pham vi bdo v¢, tao su tuy bién theo nhu
cau tirng khach hang. Bén canh do, viéc c6 cac godi bao hiém nhom danh cho doanh nghiép
khong chi gitip cong ty khai thac phan khuc khach hang to chirc, ma con gép phan mé rong

thuong hiéu trong cong dong.

Tuy nhién, diém han ché c6 thé thay 1a san pham bao hiém nhan tho néi chung
thudng co cau tric phirc tap, quyén loi dai han va can tu van chi tiét. Diéu nay doi héi luc
lwong tu van vién cua cong ty phai co k¥ ning cao, ddng thoi can Gng dung cong nghé sb
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dé minh bach va don gian héa thong tin san pham, gitip khach hang dé dang tiép can va ra
quyét dinh.

San ph'flm bao v¢ (nhu An Phat Tron Boi, An Tam Hoc Vin, An Phic Gia Dinh):
tap trung vao bao vé tai chinh trudc cac rui ro tir vong, thuong tat, bénh hiém nghéo.

San pham tich lity — tiét kiém (An Phat Cat Tuong, An Khang Thinh Vuong): gitup
khach hang c6 ké hoach tai chinh cho tuong lai, dong thoi duoc bao vé.

San phém huu tri (Huu Tri Bao Viét, An Tam Huu Tri): tao nguén tai chinh 6n dinh
cho tudi gia, ho tro chi phi sinh hoat va cham soc strc khoe.

San pham lién két dau tu (An Phat Pau Tu, An Phic Pau Tu): két hop bao vé va
sinh 161, pht hop v6i khach hang c6 kha nang chap nhan rii ro cao hon.

San pham bo trg: bao hiém tai nan, bénh hiém nghéo, mién dong phi... duoc thiét
ké dé gia tang quyén lgi va mo rong pham vi bao vé.

San pham nhom/doanh nghiép: bao hiém nhan tho nhom, bao hiém sitc khoe tap thé
phuc vu nhu cau phuc loi doanh nghiép.

Sy da dang nay gitip cong ty khong bi 18 thudc vao mot phan khiic duy nhéat, ma cé
thé phuc vu tir ¢4 nhan dén t0 chire, tr nhu cau bao vé co ban dén dau tu, tict kiém dai han.
b. Linh hoat va tiy bién san pham

Ngoai sy da dang, chinh sach san pham con hudng téi tinh linh hoat. Khach hang
c6 thé lya chon san pham chinh két hop voi nhiéu san pham bd tro khac nhau dé xiy dung
261 bao hiém pht hop véi nhu cau ¢4 nhan.

Vi du: mot khach hang tham gia bao hiém nhén tho tich Iiy cho con c¢6 thé mua
thém bao hiém tai nan hodc mién déng phi dé ting cuong quyén lgi. Chinh sach nay gitp
san pham mang tinh c4 nhan héa cao, phtt hop véi xu hudng hién nay khi khach hang ngay
cang quan tam dén trai nghiém va gia tri riéng biét.

c. Minh bach va tudn thu phap ly
Mot yéu cau then chét trong chinh sach san pham 14 tinh minh bach. Toan bo diéu

khodn, quyén loi, mirc phi va thoi han hop dong duoc quy dinh 16 rang trong tai liéu chinh
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thtrc, dugc co quan quan Iy Nha nude phé duyét. Chinh sach nay gitp khach hang yén tam

khi tham gia, tranh tranh chap vé sau, ddng thoi ning cao uy tin thuong hiéu.

Trong thyc té, bao hiém nhan tho 14 san pham tai chinh dai han, do d6 tinh minh
bach trong hop ddng chinh 1a yéu t6 quyét dinh niém tin ctia khach hang d6i v6i doanh
nghiép.

d. P6i méi va cdi tién san pham

Cong ty thuong xuyén ra soat va cai tién san pham dé dap tng sy thay doi cua thi
truong. Trude xu hudng gia ting bénh hiém ngheéo va nhu cau bao vé sitc khoe, nhiéu san
pham bo sung quyén loi chi tra y té da ra doi. Trudc nhu cau dau tu, cong ty phét trién cac

san pham lién két dau tu dé thu hat khach hang mudn vira bao vé vira sinh 10i.

Chinh sach d6i mai san pham thé hién su chi dong thich (g voi moi truong canh
tranh, ddng thoi gitr chan khach hang hién hiru bang viéc cung cap nhiing giai phap ngay

cang phu hgp hon.
e. Tinh canh tranh va phu hop thi truong

Céc san pham bao hiém dugc xay dung véi mirc phi hop 1y, tuong xtng véi quyén
loi chi tra. Pay 1a chinh sach quan trong dé canh tranh véi cac cong ty bao hiém nudc ngoai
vbn c6 thé manh vé tai chinh va marketing. Ngoai ra, cong ty con tip trung phat trién cac
san pham nhoém danh cho doanh nghiép, von it duoc khai thic manh & dia phuong, dé mo

rong thi phan trong phan khuc t6 chuc.

Chinh sach san pham ctia Cong ty Bao Viét Nhan Tho Hai Phong mang ba dic trung
ndi bat: da dang héa danh muc, linh hoat trong tuy bién va minh bach trong hop déng.
Pong thoi, cong ty ludn cha trong dén cai tién san pham va duy tri tinh canh tranh dé thich
g véi thi truong. Diém manh cta chinh sach nay 14 ¢6 thé bao quat nhu cau khach hang
& nhiéu phan khuc khac nhau, tao co s&¢ m¢ rong thi phﬁn. Tuy nhién, mgt han ché dang
Iru y 12 san pham bao hiém nhan tho vén c6 cau tric phirc tap, doi hoi tu van chi tiét, trong
khi nhén thirc cua mot bd phan khach hang con han ché. Do d6, chinh sach san phém chi
that sy phat huy hiéu qua khi duoc két hop véi chién luoc truyén thong va dao tao doi ngii

tu van vién chat lugng cao.
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2.2.2.2. Chinh sdch vé Gid

Trong linh vuc bao hiém nhan tho, gia san pham dugc thé hién thong qua mirc phi
bao hiém ma khach hang phai dong dinh ky dé duy tri quyén loi bao hiém. Pay 1a yéu to
tac dong truc tiép dén quyét dinh tham gia ctia khach hang, dng thoi ciing 13 cong cu canh

tranh quan trong gitra cac doanh nghiép trong nganh.

Chinh sach gia cua Cong ty Bao Viét Nhan Tho Hai Phong dugc xay dung theo dinh
huéng vira canh tranh, vira dam bao tinh minh bach va bén vimg, pht hop véi chién luge

chung cua Tong Cong ty.

Cu thé, cong ty ap dung chién lugc dinh gia canh tranh linh hoat, trong d6 mirc phi
bao hiém duoc xac dinh dua trén nhiéu yéu t6 nhu: do tudi, gidi tinh, tinh trang sitc khoe
ctia khach hang; thoi han hop dong; quyén loi bao hiém; cling nhu tham chiéu cac bang ty

1¢ tir vong, thong ké y té va mit bang phi chung trén thi trudng.

Muc ti€u cta chinh sach dinh gia 1a: ddm bao murc phi phu hop véi kha nang chi tra
ciia dai da so khach hang; can d6i gitra yéu t6 rii ro — quyén loi — tinh hap dan cua san

pham; dong thoi van giir vitng hiéu qua kinh doanh dai han.

Khac véi cac doanh nghiép nude ngoai co xu hudng thiét ké cac goi phi phan tang
phtrc tap, Bao Viét Nhan Tho lya chon co cAu phi don gian, on dinh va dé hiéu, gitp khach
hang d& tiép can va ra quyét dinh nhanh chong. Chinh diéu nay tao ra loi thé 16n trong viéc
chinh phuc nhém khéch hang phé thong tai Viét Nam, von con han ché vé hiéu biét chuyén

sau trong linh vyc tai chinh — bao hiém.

Bang 2.3 Gia tri goi BH, gia tri cac ky dong,

Tiéu chi Giai thich cu thé

Gia tri gbi bao  [La tong quyén loi bao hiém khach hang nhan dugc, bao gom: bao vé

hiém rui ro (to vong, bénh hiém nghéo, tai nan), tiét ki¢m, dau tu, huu tri...

Murc phi & ky  Murc phi dong phu thudc vao quyén loi chon Iyra. Khach hang c6 thé
dong chon: dong dinh ky theo thang, quy, nim hoic dong mot lan. Mbi ky
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dong déu c6 gia tri trong tng theo quyén loi, duge minh bach 13 rang

trong hop dong.

Ty I¢ gié tri/chi  [Cac san phém nhu An Phat Cat Tuong, An Khang Thinh Vuong dugc
phi (Value for  |{danh gia cao ¢ ty 1é quyén loi trén chi phi dong — mang lai hiéu qua

Money) tich Iy 0 rét.

Loi thé cho Vi chinh sach gia 6n dinh — minh bach, khach hang d& dang du toan
khach hang phé (chi phi va ra quyét dinh ma khong bi ap luc phic tap tir didu khoan an.
thong

Chién lwgc dinh gid canh tranh

Cong ty ap dung chién lugc dinh gia canh tranh linh hoat, trong d6 mirc phi bao
hiém dugc xac dinh dya trén nhiéu yéu t6: do tudi, gidi tinh, tinh trang strc khoe, thoi han
va quyén loi ctia hop dong. Bang cach tinh phi dua trén co sd khoa hoc (bang ty 18 tir vong,
thong ké y té) két hop tham chiéu mat bang thi trudng, cong ty dam bao rang phi bao hiém
vira hop 1y véi khach hang, vira tao ra sy can d6i trong kinh doanh. Khac véi cac doanh
nghiép nudc ngoai cd xu hudng dua ra cac goi phi phirc tap va phan ting nhiéu muec, chinh
sach dinh gia ctia Bao Viét Nhan Tho thién vé sy 6n dinh va dé hiéu, phu hop véi tam 1y
khach hang Viét Nam. Day 1a mot loi thé 16n trong viéc tiép can nhitng khach hang con it
hiéu biét vé bao hiém.

Biang 2.4 Bang gia mirc phi bio hiém nhan tho ciia Cong ty Bio Viét Nhan

Tho Hai Phong véi cac doi thii canh tranh nim 2024

(Pon vi: Nghin dong/thang)

Nhom
; Bao Viét i
san Tén san pham Prudential | Manulife Loi the gia
X Nhan Tho
pham
An Phét Tron Thap hon 5—
550 -1.200 | 600 —1.300 | 620 —1.350
boi 10%
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Bao ) 3 N
, An Tam Song On dinh, dé
hiém 450 - 950 480 —1.000 | 500 —1.050 ,
Khoe hiéu
bao vé
An Phat Cat Hop 1y, gia
Tich liy 700 —-1.500 | 750 -1.600 | 780 —-1.650 |
, Tuong tri/chi phi cao
— Tiet
) An Khang ,
kiém 650 — 1.400 | 700 — 1.450 | 720 — 1.500 | Canh tranh tot
Thinh Vuong
An Tam Huu Thap hon 5—
Huu tri 800 —1.600 | 850 —1.700 | 880 —1.750
Tri 7%
Lién két | An Phat Bau On dinh, phi
. 900 —1.800 | 950—-1.950 | 980—-2.000 | _
dau tu Tu de tiép can
Bao hiém bénh Thap hon 20—
San . 200 — 450 220 —480 230-500
, , | hifm ngheo 50k
pham bo i
Bao hi€ém tai Canh tranh
tro 100 — 300 110 -330 120 — 350
nan manh

(Nguon: Tong hop tir bdo cdo thi truong bdo hiém nhén tho, 2024)

Qua bang so sanh mirc phi bao hiém nhén tho gitra Bao Viét Nhan Tho Hai Phong va
hai d6i thu 16n 1a Prudential va Manulife c6 thé thay, chinh sach gia cta cong ty duoc duy
tri & mirc trung binh — canh tranh, thudng thap hon tir 5-10% & cac nhom san pham chi luc
nhu bao hiém bao vé, huu tri va san pham bd tro. Pay 14 loi thé dang ké trong viéc thu hut
nhom khach hang nhay cam vé gia, ddc biét 1a nhiing gia dinh ¢ thu nhap trung binh tai thi
truong Hai Phong. Bén canh d6, chinh sach phi cta cong ty c6 dic diém 6n dinh va dé hiéu,
khong phan tang qua phirc tap nhu cac doanh nghiép nudc ngoai, nhd d6 phu hop véi tam 1y
khach hang Viét Nam von con han ché vé hiéu biét chuyén sau trong linh virc bao hiém. Tuy
nhién, so véi Prudential va Manulife, cac g6i san phdm cta cong ty chwa gin lién voi nhidu
dich vu gia trj gia ting nhu tng dung s hoa hay cac goi cham soc sirc khoe cao cap, dan dén
nguy co bi danh gia thip hon & phan khiic khach hang cao cp. Nhin chung, loi thé canh
tranh vé gia gitip Bao Viét Nhan Tho Hai Phong mo rong thi phan & phan khic khach hang
dai chung, nhung dé cing c¢d vi thé bén vimng, cong ty can két hop chinh sach dinh gia voi

chién lugc gia ting gié tri dich vu va trai nghiém khach hang.
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Loi thé canh tranh vé gid

So vé6i cac ddi tha nhu Prudential, Manulife hay AIA, muc phi cua Bao Viét Nhin
Tho thudng & mic trung binh canh tranh. Tuy khong thap nhit, nhung cong ty lai tao ra
loi thé bang cach goi ghém nhiéu quyén loi trong cling mot san pham, mang lai ty 1¢ gia tri
nhan duoc/chi phi (Value for Money) cao hon. Vi du, mot sé san pham tich liiy cua Bao
Viét vira cung cdp quyén loi bao vé, vira cho phép khach hang huong 13i tir quy dau tu,
trong khi phi dong khong chénh 1éch nhiéu so véi ddi thu. Diéu nay gitp cong ty duy tri

su hap ddn ma khong can chay dua giam phi.
Chinh sach khuyén mai va wu dai

Cong ty Bao Viét Nhan Tho Hai Phong trién khai chinh sach gia chiét khau linh
hoat, khong chi nham thuc day phat trién mang luéi phan phéi va ting truong doanh sb,
ma con hudng dén muc tiéu xay dung mdi quan hé hop tac bén virng véi hé thong dai 1y,

d6i tac doanh nghiép, céc to chirc va cac du an nhém khach hang 16n.

Cu thé, voi san luong tir 100-300 hop dong méi mdi quy, cac dai Iy cAp 1 va vin
phong tong dai Iy duoc hudng mirc chiét khau hd tro tir 10-15% trén tong phi quy nim
(APE) tuy theo dong san pham. Pay 13 muc wu dai pho bién 4p dung cho cic goéi bao hiém
bao vé, tich lily va huu tri — von ¢6 stre tiéu thu cao theo mua hodc theo chu ky tai chinh
ctia khach hang. Bén canh dé, cac khach hang t6 chirc hodc hop dong nhom 16n nhu doanh
nghié¢p, truong hoc, bénh vién khi tham gia bao hiém cho nhan sy cling duoc ap dung muc
chiét khau tir 8-12%, di kém v&i cac chinh sach hd tro nhu: dao tao bao hiém, tu van ndi

b, truyén thong dong thuong hiéu va chuong trinh chim soc sau ban chuyén biét.

Déi voi dai Iy mdi hodc diém ban khai thac tai cac tinh thanh chua c6 thi phan, cong
ty ap dung chinh sach chiét khiu khéi dong tir 5-7% trong 3 thang dau, nham giam ap luc
dong tién, hd tro qué trinh 1am thi trudng va thiuc day mo rong tép khach hang ca nhan.

Triét 1y dinh gia cia Bao Viét Nhan Tho Hai Phong dugc dinh huéng theo phuong
cham: “Gia tri bdo v¢ thuc — Trai nghi€ém tu van chuin — Cam két dai han”. Cong ty khong
dit trong tim vao viéc giam phi dé canh tranh ngan han, ma tap trung vao téi wu hoa gia

tri bao vé 1au dai cho khach hang thong qua cac yéu té: hop dong minh bach, quyén loi 16
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rang va dé truy xuat; dich vu hau mai chuyén nghiép, quy trinh bdi thuong minh bach; cing

hé sinh thai tu vin va cong nghé quan 1y hop ddng ngay cang dugc sd hoa.

V& chién luoc chiét khau theo dong san pham, cic san pham bao hiém coéng nghé
cao hodc quyén loi ning cao nhu lién két dau tu, cac goi mé rong dic biét s& duge ap dung
mirc chiét khau thap hon (khoang 5-8%) dé dam bao su an toan clia quy rui ro, chi phi tai
bao hiém va cam két chi tra lau dai cho khach hang — twong tu nhu chinh sach bao hanh
cho san pham dién tr trong nganh hang tiéu dung. Nguoc lai, cdc san pham tiéu chuan hoic
c6 vong doi khai thac ngdn hon nhu bao hiém bénh hiém nghéo, bao hiém tai nan c4 nhan,
cac goi tich lily co ban s& c6 thé dugc ap dung muc chiét khau cao hon (tir 10-15%) nham

déy manh téc do phat trién doanh s6, m& rong do phu thi truong tai cac khu vuc tuyén

huyén — xa, noi nhu cau bao vé co ban dang tang nhanh.

Bang 2.5. Gia phi mot s6 g6i bao hiém chii lwc & mirc chiét khau ap dung

Ma san 3 3 Phi niém | Phi sau chiét
; Tén san pham Loai san pham i i
pham BH yet khau
BV-ANO1  |An Phat Tron Doi |Béo hiém tron doi 12.000.000 10.800.000
BV-AN0O2  |An Tam Séng Khoe |Bao hiém strc khoe 9.500.000 8.400.000
BV-TLO03 An Phat Cat Tuong | Tich liy — tiét kiém | 15.000.000 13.200.000
BV-HT04 |AnTam Huu Tri  |Béo hiém huu tri 16.500.000 14.800.000
BV-INVO5 |AnPhatDiu Tu  |Lién két dau tu 25.000.000 23.200.000
BV-BHO6  |Bao hiém tainan |Bd tro tai nan 3.000.000 2.550.000
Bao hiém bénh )
BV-BH07 § B6 trg bénh ning 4.500.000 3.900.000
hiém nghéo
BV- G6i bao hiém nhom . Theo quy '
Hop dong nhém Giam 8-12%
NHOMOS |DN md
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(Nguén: Phong Kinh doanh & Hé tro dai Iy — Bdo Viét Nhin Tho Hai Phong)

Trong giai doan trung han tir 3 dén 5 nim tdi, khi ha tAng quan 1y dai 1y, hé thong
tinh phi, quy trinh bdi thudng ciing nhu cac nén tang cong nghé sé nhw CRM va e-Policy
duoc trién khai dﬁy du va déng by, Cong ty Bao Viét Nhan Tho Hai Phong dat muc ti€u
thuc hién mot loat diéu chinh chién luoc nham toi wu hiéu qua van hanh va mo rong thi
truong. Cu thé, cong ty du kién giam nhe murc phi tir 5-8% ddi v6i mot s6 dong san pham
pho thong, két hop véi gia ting chinh sach chiét khau linh hoat theo hiéu suat khai thac va
dic diém tung khu vuyec thi truong. Bén canh do, cong tac tinh thuong, chiét khu va hd trg
phi cho dai 1y s& duoc tu dong hoa dua trén dit liéu quan tri thoi gian thuc, gop phan nang

cao do chinh x4c, minh bach va tiét kiém chi phi van hanh.

Véi cac thay doi trén, cong ty ky vong s& gia tang thi phan tai cac tinh/thanh ngoai
trung tam (thi trudng cap 2, cip 3), dong thoi duy tri toc d6 ting truong doanh thu binh
quan tir 15-18% mdi nam. Quan trong hon, chién lugc nay gitp t6i wu chi phi quan tri ma
van dam bao chat luong dich vu bao hiém va cam két quyén loi bén viing cho khach hang

trén toan hé thong.
2.2.2.3. Chinh sach vé Phan phoi

Mang ludi phan phdi ctia Cong ty Bao Viét Nhan Tho Hai Phong dugc phong kinh

doanh hoach dinh, dudi sy gidm sat cia Ban Giam Boc dugce thé hién bang so do sau:

Cong ty Bao Viét Nhan o
Tho Hai Phong — Nguoi tiéu dung

So do 2.1 Kénh phdn phoi thir nhdt (kénh cdp 0)

(Nguon: Phong kinh doanh)

Cong ty Bao Viét Nhan Dai 1y, tu van vién lién A s
Tho Hai Phong Két Nguoi tiéu dung

So do 2.2 Kénh phdn phoi thir 2 (kénh 1 cap )
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(Nguén: Phong kinh doanh)

Cong ty Bao Viét A . Sy A .
2 , Kénh hop tac qua Dai ly, tu van vién oA 1w
Nhagh"l;)l;l% Ha |—» ngén hang lién két 4 Nguoi tiéu dung

So do 2.3. So d6 kénh phan phoi thir 3 (kénh 2 cdp)
(Nguon: Phong kinh doanh)

Cong ty Bao Viét Nhan Tho Hai Phong xay dung hé théng phan phdi theo mé hinh
da kénh nham dap ing nhu cau da dang ciia khach hang. Hién nay, doanh nghiép trién khai

ba cap d6 phan phéi chu yéu:

Kénh cap 0 (tryc tiép): Cong ty ban san pham truc tiép cho khach hang thong qua
van phong tong dai 1y, chi nhanh va hé thdng tu van vién tryc thudc. Pay 1a kénh gitp cong
ty kiém soat chit ché chat luong dich vu, dong thoi duy tri mdi quan hé truc tiép voi khach

hang, mang lai ty suat loi nhuan cao.

Kénh cap 1 (dai 1y, tu van vién lién két): Vé6i loi thé mang luéi tu van vién rong
khip, cong ty md rong pham vi bao phi thi truong ma khong can dau tu qua nhiéu vao co
so ha tang. Tu van vién dong vai trd cau ndi tryc tiép vai khach hang, khong chi ban san

pham ma con thyuc hi¢n chirc nang tu van tai chinh, chdm s6c¢ sau ban hang.

Kénh cap 2 (hop tac to chitc, ngan hang — bancassurance): Thong qua viéc lién két
v6i cac ngan hang thuong mai, t6 chire tai chinh va doanh nghiép, cong ty cé thé tiép can
nhom khach hang tiém nang ¢ phan khic trung luu va cao cap. Pay 1a kénh giup mé rong

thi truong nhanh chong, nhét 14 tai cac khu vue chua c6 vin phong dai 1y truc thudc.

Hién tai, cong ty tap trung khai thac thi truong ndi dia v6i hon 90% doanh thu dén
tir khach hang trong khu vuc Hai Phong va céc tinh 1an can. Mang ludi phan phdi gom vian
phong chi nhanh, d6i ngii tu van vién, cac diém giao dich va hop tac bancassurance véi

nhiéu ngan hang 1én.

Heé thong phan phdi ciia Cong ty Bao Viét Nhan Tho Hai Phong dugc xay dung theo
huéng chuyén nghiép, dong bo va chat ché, dua trén nghién ciru k§ ludng vé nhu cau bao
v¢€ tai chinh va thoéi quen tiéu dung cta khach hang trén dia ban. Muc ti€u trong tam cta
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cong ty 1a dua cac san pham bao hiém nhén tho dén tay khach hang mot cach thuan tién
nhat, dam bao chét luong dich vy, sy minh bach trong hop dong va uy tin trong qué trinh
trién khai.

Dén hét nam 2024, cong ty da co ban hoan thién mang ludi phan phdi tai cac quén,
huyén cua thanh phé Hai Phong, déng tho1 mé rong pham vi hoat dong sang céac tinh, thanh
1an c4n nhur Quang Ninh, Thai Binh, Hai Duong va Nam Dinh — nhitng dia phuong c6 tiém

nang phat trién kinh t€ va nhu cau cao vé dich vu bao hi€ém nhéan tho.

Sy ting trudng tich cuc vé doanh thu trong nhitng nam gan day 1a minh ching rd
rang cho hiéu qua hoat dong phan phdi, khang dinh Bao Viét Nhan Tho Hai Phong da xay
dung duoc niém tin viing chéc trong 1ong khach hang. Cong ty khong chi dap ung tot nhu
cau bao vé va tich lily ctia ngudi ddn ma con gop phan nang cao uy tin, vi thé thuong hiéu

Béo Viét trén thi truong bao hiém nhén tho Viét Nam.

NAD /o Khach hang

Cong ty

bai ly, tu van

—| Khach hang
vién

Kénh hop tac

qua ngan
Dai li > Khéch hang
hang

45



Cong ty Bao Viét Nhan Tho Hai Phong xay dung hé thong phan phdi theo mé hinh da
kénh nham dap ng nhu cau da dang cta khach hang. Hién nay, doanh nghiép trién khai
ba cap d6 phan phdi chu yéu:

Kénh cap 0 (truc tiép): Cong ty ban san pham truc tiép cho khach hang thong qua
vian phong tong dai Iy, chi nhanh va hé thdng tu van vién tryc thudc. Dy 1a kénh gitp cong
ty kiém soat chit ché chat luong dich vy, dong thoi duy tri mdi quan hé truc tiép voi khach

hang, mang lai ty sut loi nhuén cao.

Kénh cép 1 (dai 1y, tu van vién lién két): Vé6i loi thé mang luéi tu van vién rong
khap, cong ty md rong pham vi bao phi thi truong ma khong can dau tu qua nhiéu vao co
so ha tang. Tu van vién dong vai trd cau ndi tryc tiép vai khach hang, khong chi ban san

pham ma con thyc hién chirc ndng tu van tai chinh, cham séc sau ban hang.

Kénh cap 2 (hop tac to chitc, ngan hang — bancassurance): Thong qua viéc lién két
v6i cac ngan hang thuong mai, t6 chire tai chinh va doanh nghiép, cong ty cé thé tiép can
nhom khach hang tiém niang & phan khuc trung luu va cao cp. Day 1a kénh gitip mo rong

thi truong nhanh choéng, nhét 13 tai cac khu vuc chua c6 van phong dai 1y truc thudc.

Bing 2.6 Doanh thu tiéu thu qua cdc cdp giai doan 2022-2024

(Pon vi: ty dong)

So sanh So sanh
Nam 2022 Nam 2023 Nam 2024
Khu 2023/2022 | 2024/2023
vue | Doanh Ti Doanh Ti Doanh Ti
Tile (%) | Tile (%)
thu | trong(%) | thu | trong(%) | thu | trong(%)
Kénh
truc 1,151 24.9 2,068 23.5 2,412 24.7 79,7 16,6
tiép
Kénh
, 1,535 33.2 3,103 353 3,215 32.9 102,2 3,6
cap 1
Kénh
, 1,937 42.0 3,630 41.2 4,141 42.5 87,3 14,1
cap 2
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doanh | 4,623 100 8,801 100 | 9,768 100 90,4 11,0

(Nguon: Phong kinh doanh)

Tir bang s liéu doanh thu tiéu thu qua cic kénh, c6 thé thdy tong doanh thu cua
Cong ty Bao Viét Nhan Tho Hai Phong tdng trudng manh trong giai doan 2022-2024. Cy
thé, tong doanh thu tir 4,623 ty dong ndm 2022 1én 8,801 ty dong nam 2023, ting 90,4%,
va tiép tuc tang 1én 9,768 ty ddng nim 2024, twong Gmg ting 11% so voi ndm trudc. Pidu
nay cho thay hiéu qua kinh doanh va kha niang mo rong thi trudng cia cong ty dang dugc
cai thién ro rét.

Xét theo ting kénh phan phdi:

Kénh truc tiép c6 muc ting trudong doanh thu manh mé 79,7% tir 2022 1én 2023, va
tiép tuc ting 16,6% lén nam 2024. Ti trong doanh thu cua kénh nay gitt 6n dinh ¢ mirc
khoang 24-25%, ching t6 vai tro quan trong cta kénh truc tiép trong viéc tiép can khach

hang va duy tri doanh thu 6n dinh.

Kénh cép 1 ting trudng vuot troi 102,2% tir 2022 1én 2023 nhung chi ting nhe 3,6%
tir 2023 1én 2024. Ti trong doanh thu giam tir 35,3% xudng con 32,9% nam 2024, cho thay
su bao hoa hodc canh tranh gia tang tai kénh nay, dé)ng thoi nhu cau tap trung vao kénh

tryc tiép va kénh cép 2 nhiéu hon.

Kénh cip 2 duy tri ting trudng 6n dinh, 87,3% tir 2022 1én 2023 va 14,1% tir 2023
1én 2024, véi ti trong doanh thu gitt mirc cao khoang 42%. Diéu nay ching t6 kénh cap 2
van 1a kénh chu lyc, chiém phan 16n doanh thu ctia c¢ong ty, ddng thoi co vai tro on dinh

trong viéc phat trién thi truong rong 16n.

Nhin chung, co cdu doanh thu qua cac kénh phan phéi twong dbi can dbi, véi kénh
cap 2 chiém ty trong 16n nhét, kénh truc tiép gitt vai trd quan trong trong viéc mé rong thi
truong méi, va kénh cap 1 tuy cé tang truong an tugng nhung dang c6 dau hiéu chiing lai.
Cong ty nén tiép tuc duy tri va phat trién dong bo cac kénh, dic biét cha trong cai thién
hiéu qua kénh tryc tiép va kénh cap 2, ddng thoi nghién ciru chinh sach kich thich kénh

cap 1 dé tang trudng bén vitng trong cac nam tiép theo.
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Chién lwoc qudn Iy va hé tro dai Iy

Nhim dam bao hiéu qua phan phdi va phat trién bén viing mang luéi kinh doanh,
Cong ty Bao Viét Nhan Tho Hai Phong trién khai hé théng quan 1y dai 1y va tu van vién

mot cach bai ban, c6 ké hoach rd rang va co ché giam sat — ho trg chat ché.

Hing nim, Ban Giam ddc phdi hop véi Phong Kinh doanh xay dung ké hoach khai
thac theo tirg khu vuc, nhom san pham va ning lyc trién khai cua timg tong dai ly. Trén
co s& d6, chi tiéu kinh doanh cy thé dugc phan bd dén ting tong dai 1y, truéng nhém kinh
doanh va ddi ngii tu van vién ca nhan. Nhitng chi tiéu ndy bao gdm: doanh sb khai thac
méi (APE), ty 1 duy tri hop dong sau 13 thang, ty 1& khach hang hai long, s6 hop dong
binh quan/TVV, v.v.

TAt ca cac chi tiéu déu duoc giam sat dinh ky thong qua h¢ théng bao cao ndi bj,
bang theo ddi KPI tuan — thang — quy, két hop dashboard phan tich tu dong tir phong kinh
doanh. Pic biét, chi sé duy tri hop ddng va chat luong tu van khach hang dugc xem 1 tiéu
chi trong tAm dé danh gia hiéu suat dai 1y, nham dam bao ting truong khong di kém véi

rui ro vé dao dire nghé nghi¢p hodc chét luong phuc vu.

Song song véi hoat dong giam sat, cong ty xay dung chuong trinh hd trg va tao

dong luc dai han cho ddi ngil dai 1y va tu van vién, bao gom:

- Chinh sach thudng doanh sé theo cap d6 (ca nhan — nhom — tong dai 1)

- Chuong trinh vinh danh tu van vién xuat sac theo thang/quy/nim

- Hoi nghi tri an khach hang — dai 1y, td chtre tai cac tinh thanh trong diém

- Qua tang dip 1, Tét, sinh nhat dai 1y, ngay nghé nghiép nham ting gin két

- Pao tao dinh ky k¥ ning ban hang, kién thirc san pham va cong nghé méi

Bén canh d6, cong ty dang tirmg budc tich hop nén tang sb hoa quan 1y dai Iy (CRM
— Agent Portal) nham h tro tu van vién tra ciru quyén lgi hop dong, theo doi tién do KPI
c4 nhan va cip nhat thong tin san phdm méi moi lic — moi noi. Pay 1a nén tang dé xay

dung doi ngii dai 1y chuyén nghiép, cha dong va co kha ning phat trién bén viing.
Chinh sdch chiét khiu va hé tro tai chinh

Trong linh vyc bao hiém nhan tho, thay vi “chiét khau gia”, cong ty 4p dung chinh
sach hoa hong va hd tro tai chinh cho tu van vién, dai Iy. Muc hoa héng duoc tinh theo
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doanh thu phi bao hiém khai thac méi va phi tai tuc, ¢6 su khac biét tiy theo loai san pham.
Ngoai ra, cong ty con hd tro tai chinh ban dau cho nhitng dai Iy méi nham khuyén khich
khoi nghiép, dong thoi t6 chirc cac chuong trinh ddo tao k¥ nang ban hang, cham soc khach
hang va quan 1y tai chinh c4 nhan. Day 1a yéu t6 quan trong dé giit chan dai 1y va dam bao

su phat trién bén viing cua mang ludi phan phoi.

C6 thé thiy, hé théng phan phdi cua Cong ty Bao Viét Nhan Tho Hai Phong dugc
t6 chirc da kénh, mang lai loi thé trong viéc mo rong thi truong va gia ting doanh thu. Tuy
nhién, dé nang cao hiéu qua va canh tranh 1au dai, céng ty can siét chit quy trinh tuyén
chon, mé rong dia ban phan phdi, dong thoi dau tu nhiéu hon vao dio tao va cong nghé
quan 1y kénh phan phéi. Day 1a diéu kién can thiét dé xay dung mang ludi dai 1y chuyén
nghiép, bén viing va du strc canh tranh trong bdi canh thi truong bao hiém nhén tho ngay

cang khéc liét.
2.2.2.4. Chinh sach vé Xiic tién
- Quéng cao

Cong ty thuc hién cac hoat dong quang céo thong qua cac hinh thirc in ra cac bang
gia gui tay, qua website, giri qua Fax, giri qua Buu dién dé dua ra nhiing thong tin vé san
pham ciia cong ty. Tir d6 kich thich nhu ciu ctia khach hang va dan dan thuyét phuc ho

v6i nhitng san pham chat lugng tot, mau ma dep, gia ca hop 1y va co tinh canh tranh cao.

Theo xu hudéng hién nay, khi muén tim hiéu vé mot loai san pham khach hang
thuong truy cdp internet dé biét thém vé cac san pham, cong ty cung cap ho sap sir dung.
Nho nhirng website ma cong ty c6 thé cung cap cho khach hang biét chinh xac nhat vé gia,

cling nhu hinh anh, thong tin san pham mot cach nhanh chong.

Cong ty Bao Viét Nhan Tho Hai Phong da nhan thuc duoc tam quan trong cua
Internet, nim bat day 13 xu hudng phat trién trong twong lai, do vy Cong ty Bao Viét Nhan
Tho Hai Phong s& 1am méi cic ndi dung va hinh thirc quang cao bang Website nham gay
su chtl y va thu hut cia khach hang, sé luong truy cip ngdy cang ting gbp phan ning cao

hiéu qua quang cdo cua Cong ty.

Bang 2.7 Bang chi phi quing cao cua cong ty qua 3 nam 2022-2024

Chi tiéu Don vi Nam 2022 Nam 2023 Nam 2024
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S4 lan thuc .
Lan 10 12 15
hién quang cao
Chi phi danh o
Tri€u dong 75 98 145
cho quang cao
Tang toc do
% 8,2 13 16,8
quang cao

(Nguon: Phong kinh doanh)

Quang co trén bao va tap chi ctia céng ty qua cac ndm déu co su ting 1én ca vé chi
phi, qua tirng ndm Cong ty thuc hién sé 1an quang céo nhiéu 1én, dy ciing chinh 1a bién
phap ting hidu qua quang céo bang tang sd lugng quang cio nham giup moi khach hang
déu c6 thong tin vé& quang cdo ctia Cong ty. Ta thdy nim 2024 13 nim Cong ty thyc hién sb
lan quang cao nhiéu nhét véi 15 luot va chi phi danh cho quang céo ciling nhiéu nhat véi

tong chi phi 1én dén 145 triéu dong.

Bang 2.8 S6 hrot truy cip ciia cong ty qua 3 nim 2022-2024

Chi tiéu Don vi Nam 2022 Nam 2023 Nam 2024

Tong s6 lugt truy
Luot 300,765 438,726 682,847

cap website

(Nguoén: Phong kinh doanh)
Cong ty di nhan thirc duoc tAm quan trong cia internet, nim bat day 1a xu huéng
phat trién trong twong lai, do vay Cong ty Phan phdi luén ludn lam méi cac ndi dung va
hinh thirc quang c4o bang Website nham gay su chi1 y va thu hit cia khach hang, s6 luong
truy cip ngdy cang ting gop phan ning cao hiéu qua quang céo cua Cong ty.
Chao hang ca nhan
Bén canh cac hoat dong quang cdo thuong hiéu trén truyén thong, chao hang ca
nhan 1a mot phuong thirc chiéu thi quan trong ddi véi Cong ty Bao Viét Nhan Tho Hai
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Phong. Pay 1a hinh thirc tiép can tryc tiép khach hang thong qua doi ngil tu van vién bao
hiém, nhdm giéi thiéu san pham, giai dap thic mic va thuyét phuc khach hang tham gia
hop ddng. Véi dic thu san pham tai chinh — bao hiém co tinh chat dai han va phirc tap,
chao hang c4 nhén giup cong ty khong chi ting khéi lwong khai thac hop dong mdi ma con

xay dung méi quan hé tin cdy v6i khach hang.

Dé hoat dong nay dat hiéu qua, cong ty ludn cha trong dio tao trr van vién vé kién thire
san pham, k¥ nang giao tiép va phan tich nhu ciu tai chinh ctia khach hang. Trudc khi tiép
xtc, moi tr van vién can nghién ctru k¥ hd so, tim hiéu hoan canh, thu nhdp va nhu cau cia
khach hang thong qua céc kénh thong tin khac nhau. Nho d6, qua trinh trao d6i trd nén thuan
loi, ting kha nang chdt hop dong va ning cao hinh anh chuyén nghiép ctia doanh nghiép.

Khuyén mai

Trong linh vuc bao hiém nhan tho, khuyén mai khong chi ding lai ¢ viéc giam phi
ma con duoc thé hién dudi nhicu hinh thic gia ting quyén loi va cham soc khach hang.
Cong ty Bao Viét Nhan Tho Hai Phong 4p dung cac chuwong trinh khuyén khich nham tri
an khach hang, gia ting trai nghiém dich vu va thuc day quyét dinh tham gia.

- Vao cac dip 18, Tét, cong ty tang qua tri n cho khach hang duy tri hop dong nhiéu
nam.

- Trong céc chién dich khai thac 16n, khach hang tham gia san phim méi c6 thé nhan
dugc qua ting khuyén khich nhu bao hiém sirc khoe bd sung, gbi kham sire khoe
mién phi hodc qua hién vat.

- V6i khach hang doanh nghiép, cong ty thudng to chirc chwong trinh vu dii tap thé,
tang lich Tét, gio qua hodc gbi tu van tai chinh mién phi cho can bd nhan vién.

- Dbi véi khach hang gia tri cao (VIP), cong ty ap dung chinh sach uu dai riéng nhu
dich vu chidm soc khach hang cao cép, ting goi kham strc khoe dinh ky tai bénh vién
doi tac.

Céc chuong trinh khuyén méi nay khong chi giup thu hut khach hang méi ma con

duy tri sy gan b6 ctia khach hang hién hitu, ting ty 1¢ tai tuc hop dong.

Quan hé cong chung
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Ngoai viéc gitr gin quan hé véi khach hang va d6i tac, Cong ty Bao Viét Nhan Tho
Hai Phong dic biét cha trong dén cac hoat dong quan hé coéng chung (PR) nhim nang cao

uy tin thuwong hiéu va déng gop cho cong dong.
Hing nim, cong ty tham gia nhiéu hoat déng xa hoi nhur:

- Tai tro hoc béng cho hoc sinh, sinh vién ngheo vugt kho.
- Pdng hanh cung cac chuong trinh hién mau nhan dao, ing hd ddng bao 1ii lut.
- Tb chirc cac hoat dong cong ddng gan voi tuyén truyén vé sirc khoe, tai chinh va
bdo hiém.
- Tham gia cac hoi cho, trién 1dm doanh nghiép nham quang b4 hinh anh va ting
cuong két ndi v6i khach hang.
Thong qua cac hoat dong PR két hop cing chwong trinh trach nhiém xa hoi (CSR),
Cong ty Bao Viét Nhan Tho Hai Phong da tirng budc tao dung dugce hinh anh thuong hi¢u
uy tin — tir t& — c6 trach nhiém, tir d6 gia ting sy gan bo, trung thanh tir khach hang hién
hiru, ddng thoi md rong sy tin twong tir khach hang méi. Pay chinh 12 nén tang quan trong
g6p phan vao su phat trién bén viing va dai han cia doanh nghiép trong méi trudng kinh

doanh ngay cang dé€ cao yéu to gia tri xa hoi.

Nhirng hoat dong nay khong chi gop phan ning cao gid tri thuong hiéu Bao Viét
Nhén Tho tai Hai Phong ma con tao dung niém tin lau dai d6i v6i khach hang, dong thoi

khang dinh trach nhiém x3 hoi ctia doanh nghiép bao hiém nhén tho hang dau Viét Nam.
2.2.2.5. Con nguoi

Cong ty Bao Viét Nhan Tho Hai Phong hi¢n dang s& hiru mgt ddi ngii nhan su dugc
td chirc theo huéng chuyén moén hoa theo chudi gia tri nganh bao hiém, phuc vu déng bo
céc khau tir tu van bao hiém — thim dinh — dich vu khach hang — khai thac thi truong dén
phat trién thuong hiéu va kénh phan phdi. Véi tong sb 126 nhén su, cong ty di phan bd
ngudn lyc theo dinh hudng ldy khach hang 1am trung tim, wu tién cac bd phan khai thac —
cham séc — dich vy, phan anh diung chién luoc phat trién bén viing va nang cao trai nghi¢m

khach hang trong nganh bao hiém nhan tho.
Bang 2.9 Co ciu nhén su va hiéu quéa hoat dong

cia Cong ty Bdao Viét Nhan Tho Hai Phong nam 2024
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B0 phan S6 lwong Ty((t;(.;ng Chi s6 hi¢u qua chinh
o

Tu van & khai thac hop dong 38 30,2 Ty 1& chdt hop dong: 58%
Tham dinh — Hop ddng — Quyén Thoi gian xir 1y ho so

i 26 20,6 . \
loi trung binh: 1.4 ngay
Cham soc & dich vu khach hang 22 17,5 Phan hoi trong 24h: 97%
Marketing & phat trién thuong Tang trudng khach hang

n 18 14,3 NN
hiéu tiém nang: 138%
Quan ly & van hanh 22 17,5 -

2 R Hai long khach hang toan
Tong cong 126 100 dién: 95%

Nguon: Phong Nhdn su— Bdo cdo tong hop nam 2024

Co ciu nhan su cho thdy Bao Viét Nhan Tho Hai Phong da phan bo dung trong tim
vao cac khau tiép xac truc tiép voi khach hang va dich vu sau ban — tong cong 86 ngudi
(68,3%) dang dam nhiém cac chirc ning khai thac, chim soc, tham dinh quyén loi va hd
so. Pay 14 ty 1& phu hop véi dac thi nganh bao hiém, noi ma niém tin — sy minh bach — va

dich vu hau hop doéng dong vai trd quyét dinh su gin bo 1au dai ctia khach hang.

Doi ngil tu van vién va khai thac hop dong (38 ngudi, chiém 30,2%) 1a lyc luong
chu luc phat trién doanh thu qua cac kénh dai 1y, telesales va hop tac ngan hang. Vi ty 16
chdt hop dong dat 58%, cao hon mtc trung binh nganh hién nay (dao dong 50-55%), bd
phan nay dang thé hién ning luc tu van va quy trinh dio tao bai ban.

Bo phan tham dinh va xir Iy quyén lgi bao hiém véi 26 nhan su dang duy tri hiéu
suat cao khi thoi gian xir Iy hd so trung binh chi con 1.4 ngay, phan anh mirc d6 chuyén
nghiép, quy trinh s6 hoa va quan tri hd so minh bach.

Doi cham soc khach hang (22 ngudi) dang giit viing tiéu chuan phan hoi trong 24h
1én t6i 97%, gop phan duy tri ty 1& hai 1ong khach hang toan dién dat 95% — 1a mt trong

nhirng chi ti€u canh tranh quan trong trong nganh.

Bang 2.10. Cac chi s6 danh gia hi¢u qua ngudn nhan lye giai doan 2022-2024

Chi tiéu Donvi |2022 |2023 |2024
Ty 18 khach hang hai long % 91 93 95
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Ty 1 phan hoi khach hang trong 24h % 92 95 97
Ty 1& khach hang tai tuc hop dong % 75 78 82
Sb gid dao tao binh quan/nhan vién/nim Gio 30 38 47
Ty 1€ nhan vién tham gia dao tao % 96 99 100

Nguon: Phong Nhdn sy — Bdo cdo ddo tao & chiam séc khdch hang

Dit liéu cho thdy, trong giai doan 2022-2024, Cong ty Bao Viét Nhan Tho Hai
Phong da lién tuc cai tién chat lugng nhan sy qua viéc nang cép hé théng ddo tao, s6 hoa

quy trinh phuc vu va dau tu cac cong cu quan tri quan hé khach hang (CRM).
Cu thé:

Ty 1¢ tai tuc hgp dong — mot chi s6 thé hién niém tin va 1ong trung thanh ciia khach

hang, da tang tr 75% lén 82%.

Ty I¢ tham gia dao tao dat 100%, véi thoi luong dao tao tang gﬁn 60% trong 3 nam,

cho thay su cam két bdi dudng doi ngii tir ban 1anh dao.

Noi dung dao tao da duoc chuan héa va hién dai hoa, két hop k¥ nang tu van — phap
1y hop déng — phan hoi tinh hudng — xir Iy quyén loi va dic biét 1a k¥ nang sir dung hé
thdng CRM va giao tiép khach hang da kénh.

Co céu nhén su va cac chi s6 hiéu qua nam 2024 cho thiy Cong ty Bao Viét Nhan
Tho Hai Phong dang x4y dung mot hé thong nhan su chuyén nghiép, 1y khach hang lam
trung tam, quan tri theo dir liéu va van hanh theo chuan dich vu nganh bao hiém. bay la
mot nén tang viing chic dé cong ty tiép tuc gia ting su tin nhiém, mé rong thi phan va cang
¢d vi thé trong nganh bao hiém nhan tho.
2.2.2.6. Quy trinh

Trong md hinh Marketing Mix, yéu t6 “Quy trinh” (Process) dong vai tro then chdt
trong viéc dam bao dich vu bao hiém nhan tho dugc trién khai chuyén nghiép — thong nhat
— hiéu qua dén khach hang, tir khau tu van, ky hop déng, thim dinh, dong phi, chim séc,
dén chi tra quyén loi bao hiém.

Véi dac thu hoat dong trong nganh dich vu tai chinh — bao hiém, Cong ty Bao Viét

Nhan Tho Hai Phong di thiét 1ap hé thong quy trinh khép kin, r6 rang va s6 hoa, nham dam
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bao hanh trinh khach hang dugc dong bo tir diu dén cudi. Myc tiéu xuyén sudt 1a ning cao

trai nghiém khach hang, rut ngin thoi gian xtr Iy va ting do tin cay trong mdi giao dich.

Tiép cian khach hang muc tiéu

O

Tw van va chot nhu cau

U

Huwéng din va thu thap hd so

O

Cép nhit 1én hé théng ePOS

So dé 2.5 Quy trinh khai thac — phdt hanh hop dong
Buéc 1: Tiép cdn khdch hang muc tiéu

Cong ty Bao Viét Nhan Tho Hai Phong trién khai hoat dong tiép can khach hang
thong qua nhiéu kénh phan phéi da dang nhu: doi ngii dai 1y bao hiém ca nhan, cong tac
vién, d6i tac ngan hang (bancassurance), tong dai cham séc khach hang, website chinh thirc
clia cong ty, ciing nhu cac nén ting mang xa hoi nhu Zalo OA va fanpage Facebook. Cac
cong cu hd tro nhu hé théng CRM, dir liéu khach hang tiém ning va cong cu phan tich
hanh vi gitp t6i wu hoa hiéu qua tiép cin, dam bao tiép can dung nhom khach hang muc
tiéu theo khu vuc, d6 tudi, nhu cau va mac thu nhap.

Buwéc 2: Tw vin va chot nhu cau

Sau khi két ndi, tu van vién tién hanh phan tich ning lyc tai chinh va nhu cau bao
vé cua khach hang. Dya trén dit liéu phan tich, khach hang dugc gidi thidu san pham phu
hop nhét v&i nhu cau: bao vé, tich Iy, gido duc hoac dau tu. Pai 1y ¢6 trach nhi€m trinh
bay rd rang, minh bach cac quyén loi bao hiém, cac diéu khoan loai trir, murc phi, ky phi
va thoi han hop ddng. Viée tu van dugc ghi nhin bang biéu mau chuan theo quy dinh cia

cong ty dé dam bao tinh minh bach va trach nhiém giai trinh vé sau.

Buwéc 3: Huwéng din va thu thip ho so
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Sau khi khach hang ddng thuan véi phuong an bao hiém, tu van vién s& hudng din
khach hang dién day du Gidy yéu ciu bao hiém (GIAYYCBH), cung cap ban sao gidy to
tiy than, tai lidu y t& (néu c6), clng cac gidy td lién quan khéc theo timg san pham cu thé.
Viéc xac thuc nhan than dugc thuc hién qua hai hinh thire: eKYC dbi v&i khach hang online
va ddi chiéu truc tiép ddi voi khach hang gap mat. HO so can duoc kiém tra tinh day du va

hop 16 trudce khi chuyén sang budc tiép theo.
Buwéc 4: Cip nhit lén hé thong ePOS

Ngay sau khi hoan thién hd so gidy to, dai 1y ¢ trach nhiém nhép toan b thong tin
1én hé thong ePOS — nén tang phat hanh hop dong bao hiém dién tir cia Bao Viét. Ho so
s& dugc upload dy du kém ban scan/chup 16 nét, dam béo tiéu chudn k¥ thuat caa hé thong.
Khach hang s€ thuc hién ky dién tir thong qua OTP, Smart Sign hodc céc giai phap xac
thuc s6 khac. Sau khi hoan tat, dai Iy giri yéu cau phat hanh vé phong nghiép vu, khoi dong
budc tham dinh va xét duyét hop dong theo quy trinh ndi bo.

Tham dinh hd so

A

Théng bAo khach hang bé sung néu cin

2
Phé duyét — Phat hanh hgp dong

2
Quan ly vong doi hop dong

So do 2.6 Tham dinh — Phdt hanh — Qudn Iy hop dong

Sau khi hd so yéu cau bao hiém duoc cap nhat 1én hé théng ePOS, bd phan Tham
dinh s& tién hanh kiém tra va danh gia toan b ndi dung hd so nham xac dinh muc do rui
ro va kha ning chap nhan bao hiém. Viéc tham dinh dugc hd trg boi hé thdng dir lidu
chuyén dung, bao gém két ndi v6i co so dir liéu e-Medical, blacklist bao hiém nganh, va
co so dit liéu nghé nghiép nham xac minh thong tin strc khoe, lich st tham gia bao hiém
va dic diém nghé nghiép ctia khach hang. Dua trén két qua phén tich, cong ty s& dua ra
mot trong ba quyét dinh: (1) phé duyét va phat hanh hop dong ngay; (2) yéu cau khach
hang bd sung hd so; hodc (3) tir chdi phat hanh néu hd so khong du diéu kién.
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Trong truong hop can bo sung gidy to hodc thong tin, khach hang s& nhan dugc
thong béo chi tiét qua tin nhin ZNS, email hoic théng bao trén tng dung BAOVIET Life.
Viéc phan hdi va bo sung dugc thuc hién hoan toan truc tuyén, dam béo thuén tién va tiét

kiém thoi gian cho khach hang.

Khi ho so duoc phé duyét, hop dong s& dugc phat hanh dudi dang ban mém (PDF),
tich hop ma hiéu luc hop ddéng, dam bao tinh phap 1y va dé tra ciru. Hé théng ty dong giri
hop dong cho khach hang thong qua email hodc SMS, ddng thoi dang tai truc tiép trén tmg
dung BAOVIET Life, cho phép khach hang truy cip va luu trit hop dong moi lic, moi noi.

Sau khi phat hanh, hé thong quan 1y vong doi hop dong s& theo ddi toan bo bién
dong cua hop dong trong sudt thoi gian hiéu luc: tir ky phi, thay d6i quyén loi, tai tuc, gia
han, dén cac yéu cau diéu chinh thong tin. Tét ca dit liéu duoc cap nhat theo thoi gian thuc
trén hé thong ePOS va dong bd véi CRM, giup cong ty quan Iy hop dong mot cach chi
dong, chinh xéc, dong thoi nang cao trai nghiém khach hang nho kha nang phan hdi nhanh

va theo do1 minh bach.

Nhic phi & chim séc dinh ky

U

Dinh ky khio sat mirc d¢ hai long

2

Tw van san pham bo sung

. J

So do 2.7 Cham séc khdch hang — Nhdc phi — T vén tdi tuc

Ngay sau khi hgp dong bao hiém dugc phat hanh va dua vao hiéu luc, cong ty trién
khai hé théng cham soc khach hang theo chu ky nhim dam bao khach hang ludn dugc dong
hanh, hd trg xuyén sudt trong sudt vong doi hop dong. Trude mdi ky dong phi, hé théng
s& ty dong giri tin nhan SMS va email nhic phi vao cic mdc thoi gian trudc 7 ngay, 3 ngay
va 1 ngay, giup khach hang chi dong chuan bi tai chinh va han ché rui ro hop dong mat

hiéu lyc do quén dong phi. Song song do, by phan cham séc khach hang sé thuc hién cudc
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goi dinh ky dé hoi thim viéc str dung san pham, giai dap thic mac vé hop dong va hd trg

tra ctru thong tin néu can thiét, tir d6 ting sy gin bo va hai long tir phia khach hang.

Bén canh cac hoat ddng nhic phi, cong ty ciing trién khai khao sat mtrc 6 hai 1ong
dinh ky theo ting giai doan: sau 1 thang — 6 thang — 12 thang ké tir ngdy phat hanh hop
d6ng. Khach hang s& nhan duoc phiéu khao sat online (giri qua ZNS, email hodc timg dung
BAOVIET Life) dé danh gia trai nghiém dich vu. Két qua khao sat duoc téng hop va phan
tich theo chi s6 NPS (Net Promoter Score) nham do ludng mirc d6 trung thanh va kha nang
gidi thiéu thuong hiéu tir khach hang cii sang khach hang méi. Cac phan hoi khong hai
1ong s& dugc ghi nhan va phan cong xur Iy nhanh boi bo phan cham séc dé dam bao khong

c6 khi€u nai ton dong.

Cudi cung, hé thong CRM ciia cong ty sé ty dong goi ¥ cac san pham bao hiém bo
sung dua trén hanh vi tai chinh, lich st dong phi va do tudi cua khach hang. Vi dy, khéach
hang dang s¢ hitu hop dong bao hiém tir ky c6 thé dugc tu van thém géi bao hiém sirc
khoe, bénh hiém nghéo hoidc giai phap dau tu tich lity dai han. Viéc tu van dugc thyuc hién
thong qua dai 1y phuy trach hodc cac chién dich CSKH tu dong, giup gia ting gia tri hop

dong, ting ty 18 tai tuc va nang cao vong doi khach hang vdi cong ty.

Tiép nhan yéu cau

O

Phan loai va phan cong

24
Tham dinh — Giai quyét quyén lgi

A

Chuyén khoan va thong bao két qua

So do 2.8 Tham dinh — Phdt hanh — Qudn Iy hop dong
Buwéc 1: Tiép nhin yéu cau

Khach hang c6 thé guri yéu cau chi tra quyén lgi bao hiém hozc phan anh khiéu nai
thong qua cac kénh nhu: tng dung BAOVIET Life, website chinh thuc, dai 1y bao hiém

tryc tiép hodc tong dai cham soc khach hang. Mdi ho so khi tiép nhan sé& dugc hé thong
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cAp ma sd tiép nhan riéng biét, gitp khach hang theo ddi tién d6 xir Iy minh bach theo thoi

gian thyec.
Buwérc 2: Phan logi va phdn cong

Ngay sau khi tiép nhan, b phan nghiép vu s& phan loai hd so dwa trén loai quyén
loi yéu cau: chi tra quyén loi tir vong, quyén loi y té (ndi tra/ngoai trtt), quyén loi déo han,
hoan phi, hodc cac quyén loi bo sung khac. Dra trén muc d6 phic tap cia ting loai hd so,
chuyén vién phu trach s& dugc phan cong xtr 1y cu thé theo SLA (Service Level
Agreement), dam bao mdi loai quyén loi déu duogc xir Iy dung thoi han va ding quy trinh

nghiép vu chuyén mon.
Buwéc 3: Tham dinh — Gidi quyét quyén lpi

Chuyén vién nghiép vu tién hanh kiém tra tinh hop 1 ctia toan bo ching tir trong ho
so: ho so'y té, bang ké chi phi, gidy to tuy than, gidy chimg tir (néu c6), xac nhan vién phi
hodc cac tai lidu bo sung lién quan. Trong mot sb trudng hop, c6 thé tién hanh xac minh
thuc té tai bénh vién hoac dja phuong dé dam béo tinh chinh xac va minh bach. Sau khi
hoan tat tham dinh, cong ty s& dua ra quyét dinh thanh toan hodc tir chdi, va trudng hop tir
chdi s& c6 van ban néu 13 1y do, giri diy du dén khach hang.

Buéc 4: Chuyén khodn va thong bdo két qui

Néu hd so hop 18 va duoc chap thuan chi tra, cong ty s& thuc hién chuyén khoan
tryc tiép vao tai khoan khach hang trong vong khong qua 2 ngay 1am viéc ké tir khi hd so
hoan chinh. Sau d6, hé théng s€ gui xac nhan két qua chi tra qua email hoac SMS, kém
theo phiéu chi, bang ké quyén loi va thu tri 4n khach hang. Py 1a budc cudi cing trong
qua trinh, thé hién su chuyén nghiép, nhanh chéng va chim séc khach hang sau ban theo

dung cam két ctia thuong hiéu Bao Viét Nhan Tho.
2.2.2.7. Co s6 vit chit

Trong mé hinh Marketing Mix, yéu t6 “Co s& vat chat” (Physical Evidence) giit vai
trd quan trong trong viéc tao dung niém tin, hinh anh chuyén nghiép va trai nghiém tich
cuc cho khach hang trong sudt qué trinh tiép xtc v6i doanh nghiép — dic biét trong linh
vuc bao hiém nhén tho, noi tinh minh bach va tin cay 1a yéu t6 then chét. Vi dinh hudng
“lay khach hang lam trung tdm”, Cong ty Bao Viét Nhan Tho Hai Phong di dau tu dong
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bd vao hé thdng vin phong giao dich, bién hiéu, tai liéu tu van, img dung sb va nhan dién
thuong hiéu, qua d6 gép phan nang cao chit lwvong phuc vu va mirc do hai long cta khach

hang trén toan khu vuec.
H¢ théng van phong giao dich & nhdn dién thwong hiéu

Hién nay, Bao Viét Nhan Tho Hai Phong dang van hanh 4 van phong giao dich tryuc
thudc dit tai cac khu vuc trung tim quin huyén trong diém, cung véi gan 100 diém tiép
xtc phan phdi qua mang luéi dai 1y, cong tac vién va ngan hang hop tac. Cac vin phong
giao dich duoc thiét ké theo chuan hé thdng cua Bao Viét Nhan Tho toan quéc: khong gian
1am viéc mé, c6 khu vuc tiép don khach hang riéng, khu tu van — tham dinh — cham soc
sau ban dugc bb tri khoa hoc, chuyén biét. Pong thoi, bién hiéu va bd nhan dién thuong
hiéu dugc gan tai tat ca cac diém giao dich chinh, gitip nang cao tinh chuyén nghiép va ghi

nhé thuong hidu.

Bang 2.11 Pénh gia co s& vat chit ciia Cong ty Bao Viét Nhian Tho Hai Phong

nam 2024
Yéu to co' sé | Mo ta hién trang Piém manh Han ché Mirc
vét chat danh
gia

Vin phong | 4 vin phong dién Giao thong Mot s6 khu vure 8/10
giao dich tich 80—150m2, vi thuan loi, nhan | huyén chua c6 diém

tri trung tam dién déng bo tiép can chinh thic
Khu vuc tiép | B6 tri riéng biét, ban | Tao cam giac Con han ché vé dién | 7/10
don & tu vin | tu van chuyén dung, | chuyén nghiép, | tich tai 1 sb vin

trang bi may tinh riéng tu phong nhd
Logo & bd Ap dung trén toan Nhét quan hé Mot vai diém hop tac | 8/10
nhan dién b bién hiéu, tai thong, 46 phtt | van chua cap nhat bo
thuong hi¢u liéu, déng phuc, cao nhan dién modi

email, app
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tro tu van di

dong

khoan ePOS, hop
ddng dién tir

moi lic — moi

noi

chua duogc trang bi

thiét bi day du

DPong phuc Thiét ké theo quy Tao sy chuyén | Chua c6 thiét ké khac | 7/10
nhan vién chuan ctia Tap doan | nghiép, d& nhan | biét theo chuong

— lich sy, phéan theo | dién trinh khuyén mai

chtrc nang
Website & Giao dién hién dai, | Trai nghiém Can nang toc do tai | 8/10
ung dung tich hop tra ctru hop | than thién, hd trén mobile tai gio
BAOVIET | dong — thanh todn — | trg 24/7 cao diém
Life chatbot
Tai liéu tu Catalogue, bang so Trinh bay dﬁy Tai mot s6 diém dai 7/10
van & sanh quyén loi, hop | du, dé hiéu 1y chua cap nhat ban
marketing d6ng mau, brochure moi nhat

dién tir
Bién hiéu tai | D4 trién khai tai Nhan dién tét, | Thiéu bién hop dén | 6/10
diém tu vin | 80% dai 1y hoat ting uy tin véi | ngoai troi tai cac
dai ly dong thuong xuyén | khach hang tuyén duong 16n
Thiétbihd | May tinh bang, tai | HO tro tw vin | Mot sd cong tac vien | 6/10

Bang trén phan anh téng thé mirc do dau tu va mirc do hoan thién co s& vat chat tai

Bao Viét Nhan Tho Hai Phong tinh dén nam 2024. Céng ty di duy tri duoc sy dong bo,

chuyén nghiép va than thién trong cach tiép can khach hang tai cic vin phong giao dich

cling nhu kénh dai 1y phan phéi.

Khong gian 1am viéc tai cac van phong duoc thiét ké dam bao quy chuan, giup tach

biét giita tiép don — tu van — xtr 1y nghiép vu, tao trai nghiém dich vu 16 rang va chuyén

nghiép cho khach hang. Tuy nhién, mot s khu vuc huyén va ving ven van chua c6 diém

tiép xtic chinh thirc, gay kho khan trong viéc mé rong pham vi phuc vu.

He tho”'ng nhan dién thuwong hiéu

Bé4o Viét Nhan Tho Hai Phong tuan thu chat ché bd quy chuan nhan dién thuong

hiéu cta Tap doan. Logo, mau sic chi dao (xanh bién — tring), phong chit, bang hiéu, dong

phuc va cac tai li€u in an déu dugc ap dung thong nhat trén tat ca cac kénh: tir tru so chinh,
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van phong giao dich, bién bang tai dai 1y, dén tai liéu email, brochure, tng dung di dong.
Nho d6, thuong hi¢u Bao Viét gitt dugc su nhét quén, d¢ nhan dién cao va tang do tin cay

d6i v6i khach hang tai khu vuc Hai Phong.
Co s6 ha tang cong nghé va chuyén doi sé

Nham dép tng yéu cau sd hoa trong nganh bao hiém, cong ty di dau tw manh vao
hé théng cong nghé: tir website chinh thirc dén tng dung BAOVIET Life — noi khach hang
c6 thé dé dang tra ctru hop dong, theo ddi ky phi, cap nhat quyén loi, giri yéu cau hd tro va

tuong tac qua chatbot 24/7.

Bén canh d6, doi ngil dai 1y va nhan vién nghiép vu st dung cac phan mém quan 1y
chuyén dung nhu:

CRM: quan 1y dit liéu khach hang, lich st giao dich, nhic phi.

ePOS: nhép liéu hop dong bao hiém dién tir, ky online.

Ticket hé thong: xur 1y khiéu nai, chi tra quyén loi, tracking tién d6 ho so.

Toan bd quy trinh tir tu van — ky hop ddng — tham dinh — chi tra — cham soc déu
dugc sd hoa dong bo, giup tiét kiém thoi gian xir 1y, minh bach thong tin, ting d6 hai 1ong
va tao loi thé canh tranh cho doanh nghiép.

Co so vat chat va nén tang cong nghé ctia Cong ty Bao Viét Nhan Tho Hai Phong
dang ngay cang hoan thién, bam sat dinh hudng dich vu "1y khach hang lam trung tam —
léy trai nghiém lam chuan dau ra". V&i sy ddu tu bai ban ca vé ha téng vat ly 14n sb hoa,
cong ty da va dang xdy dung duogc hinh anh thuong hi€u uy tin, minh bach, dang tin cay,
tao nén tang virng chic cho viéc méd rong thi phan va nang cao ning lyc canh tranh trong
giai doan téi.

2.3. Nhén t6 dnh huéng téi hoat ddng Marketing ciia Cong Ty Bio Viét Nhan Tho
Hai Phong
2.3.1. Moi trudng bén ngoai

Moi truong vi mo 1a tap hop cac yéu td kinh té, chinh tri — phap luat, van hoa — xa
hoi, cong nghé va ty nhién nam ngoai tim kiém soat cia doanh nghiép, nhung cé anh
huong sau rong dén chién lugc kinh doanh, dic biét trong vi¢c xay dung va trién khai chién
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luge Marketing Mix (4P). Bdi véi Bao Viét Nhan Tho Hai Phong — don vi thanh vién cia
Tap doan Bao Viét, hoat dong trong linh vuc bao hiém nhan tho — viéc thich ung kip thoi
va linh hoat véi cac yéu té vi mo l1a diéu kién quan trong gitip cong ty mé rong thi phan,

tang niém tin khach hang va duy tri phat trién bén viing tai thi trudong khu vue.

Vé yéu tb kinh té, nim 2024, nén kinh té Viét Nam tiép tuc phuc hoi v6i GDP ting
5,7% va thu nhap binh quan dau nguoi vugt 4.600 USD. Tang 16p trung luu tai cac do thi
16n nhu Hai Phong ngdy cang gia tang, din dén nhu cau bao vé tai chinh — cham séc sirc
khoe — tich liiy dai han ciing ting theo. Tuy nhién, mit bang 13i sudt vay tiéu dung va chi
phi sinh hoat van duy tri & mirc cao, khién nguoi tiéu ding c6 xu hudng uu tién cac san
pham bao hiém thiét yéu, bao vé rii ro thay vi tap trung vao san pham dau tu sinh 10i cao.
Trude bdi canh d6, Bao Viét Nhan Tho Hai Phong déy manh cac san phém bao hiém strc
khoe, bao hiém bénh hiém nghéo, két hop giai phap dong phi linh hoat — tra gop theo thang

— hd tro tai chinh cho khach hang c4 nhan.

V& yéu t6 chinh tri — phap luat, nganh bao hiém chiu sy quan 1y chit ché cua Bo Tai
chinh va Luat Kinh doanh bao hiém sira d6i (c6 hiéu lyc tir 01/01/2023). Cac quy dinh vé
minh bach thong tin san pham, quyén loi — nghia vu bao hiém, tiéu chuan hanh nghé dai
Iy... déu c6 tac dong truc tiép ti cach thirc trién khai marketing va phan phéi san pham.
Bao Viét Nhan Tho Hai Phong ludén tuan thu nghiém ngat phap luat, chi dong cap nhat
chinh sach mdi, to chirc dio tao ndi bd dinh ky, gitp doi ngil kinh doanh nam chic quy

dinh va tu van dung phap 1y — minh bach — trach nhiém.

Yéu t6 vin hoa — xa hoi dang dinh hinh lai hanh vi tiéu dung dich vu bao hiém.
Khach hang ngay cang c6 trinh do cao hon, chii dong tim hiéu qua internet trudc khi gip
tu van. Theo khdo sat ctia Deloitte 2024, c6 dén 68% ngudi mua bao hiém lan dau tai Viét
Nam d3 tim hiéu thong tin trude qua website, hoi nhom hodc mang xa hdi. biéu nay thac
day Bao Viét Nhan Tho Hai Phong ddy manh céc kénh truyén thong s, cai tién quy trinh
tu van online, bd sung nodi dung truyén thong gido duc tai chinh, cling nhu phat trién cac
kénh phan phéi méi nhu telesales, bancassurance, lién két doanh nghiép.

Yéu t6 cong nghé 1a mot don bay quan trong cho ting truéng nganh bao hiém. Bao
Viét Nhan Tho di ung dung CRM, ePOS, eKYC, chit ky dién tir... gitp rat ngan thoi gian
phat hanh hop dong, nang cao trai nghiém khach hang. Riéng tai Hai Phong, doi ngii tw vin
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da dugc trang bi dﬁy du thiét bi tu van dién tu, phﬁn mém ky hop d@)ng sb va cap nhat san
pham real-time. Ung dung BAOVIET Life trén dién thoai giup khach hang theo dai hop
d6ng, dong phi, nhan thong bao va dang ky quyén loi dé dang. Pay 1 1oi thé canh tranh vuot

troi so voi nhiéu doanh nghi¢p bao hiém truyén thong chua chuyén doi so triét de.

Yéu t6 tu nhién, du it anh hudng tryc tiép nhu nganh tiéu dung, van c6 tac dong dén
nhu ciu bao hiém. Su gia tdng cua bénh tat thoi tiét, 6 nhiém méi truong, dich bénh bat
thuong sau dai dich... khién nguoi dan quan tdm hon dén bao hiém strc khoe, bénh hiém
nghéo va chim séc y té dai han. Day 1a tién dé giup cong ty phat trién cac san pham chuyén
sau nhu bao hiém ung thu, noi tri — ngoai tra, va cac goéi hd trg vién phi linh hoat cho ca
nguoi 16n va tré nho.

2.3.2. Moi trwong bén trong

MOoi truong vi md bao gdm cac yéu tb gan gili va tac dong truc tiép, lién tuc tdi viéc
trién khai chién luoc Marketing Mix cua doanh nghiép. Vi dac thu hoat dong tai thi trudong
Hai Phong — noi ¢6 dan s6 tré, thu nhap kha va nhan thirc vé bao hiém ngiy cang cai thién
— Béo Viét Nhan Tho Hai Phong cin bam sat cac yéu to nhu: khach hang, dai ly, doi tha

canh tranh, san pham thay thé va cong chung.

Khach hang la trung tam cua moi hoat dong marketing. Hi¢n nay, cong ty dang phuc
vu hang chuc nghin hop dong bao hiém dang c6 hiéu luc, véi da dang nhom khach hang:
cé nhan, ho gia dinh, khach hang doanh nghiép. Khach hang ngiy cang c6 yéu cau cao hon
vé minh bach thong tin, thoi gian phat hanh nhanh, cham séc¢ hau mai tt va tinh linh hoat
khi dong phi. Diéu nay budc cong ty phai lién tuc cai tién quy trinh tu van — phat hanh —
cham soc, tich hop da kénh (online — offline), tang cudong hoat dong khao sat, danh gia su

hai 1ong va xay dung cac chuong trinh khach hang than thiét dé duy tri ty 1¢ tai tuc cao.

Vé luc luong dai Iy va doi ngii kinh doanh, cong ty hién c6 hang tram dai ly dang
hoat dong, dong gop hon 70% tong doanh thu khai thic méi mdi nam. Tuy nhién, murc do
gian b6 1au dai cua dai 1y van 1a thach thic 16n trong nganh. Cong ty da trién khai nhiéu
chuong trinh dao tao, nang cao k¥ nang tu van, ing dung cong nghé vao quan 1y hoat dong
ban hang, gitip doi ngii dai Iy chuyén nghiép hon, minh bach va hiéu qua trong viéc déng

hanh cung khéach hang.

64



Vé d6i thu canh tranh, thi truong bao hiém nhén tho hién c6 hon 18 cong ty dang
hoat dong tai Viét Nam, trong d6 co nhiéu thuong hiéu nudc ngoai nhu Manulife,
Prudential, ATA, FWD... Cac ddi thu canh tranh manh vé san phém dau tu — bao vé két
hop, kénh bancassurance hoac cong nghé s6 hoa. Bao Viét Nhan Tho Hai Phong can dinh
vi 18 1a thuong hiéu bao hiém Viét — hiéu nguoi Viét — vimng tai chinh — cam két chi tra,
ddng thoi dau tu hon vao chuwong trinh khuyén mai, chinh sach khach hang va cai tién san

pham dé gitr viing loi thé.

V& san pham thay thé, khach hang c6 thé Iyra chon gui tiét kiém, dau tu chimg khoan,
mua bao hiém sirc khoe ngan han hoic sir dung dich vu y té cong — tur dé thay thé bao hiém
nhan tho. Pay 1a thach thirc doi hoi cong ty phai 1am rd gia tri 1au dai ctia bao hiém: vira la
bao vé — vira 1a tich lily — vira 12 giai phép tai chinh c6 tinh ky luat, dé thay doi nhan thirc
“bao hiém 1a chi phi” thanh “bao hiém 13 tai san dai han”.

Cubi cing, nhém cong chiing bao gom: ¢b déng, co quan quan 1y, nhan vién ndi b,
truyén thong va cong dong dia phuong — c¢6 anh huong dang ké dén hoat dong marketing.
Hinh anh tai chinh 6n dinh, nang luc chi tra cao, truyén thong tich cuc va sy hién dién co
trach nhiém véi cong déng (CSR) 1 nhitng yéu t6 gitip Bao Viét Nhan Tho Hai Phong xay
dung niém tin thuong hi¢u bén viing, hd trg manh mé cho hoat dong truyén thong va phan

phéi san pham trong khu vuyc.

2.4. Panh gia chung hoat dong Marketing cia Cong Ty Bao Viét Nhian Tho Hai
Phong

2.4.1. Két qua dat dwoc

Trong bdi canh nganh bao hiém nhan tho tai Viét Nam dang chirng kién su canh tranh
ngdy cang gay gat cung voi xu hudng chuyén déi s manh mé, Cong ty Bao Viét Nhan Tho
Hai Phong d3 chu dong nang cao ning luc Marketing trén nhiéu phuong dién. Viéc ap dung
hiéu qua mo6 hinh Marketing Mix mé rong (7Ps) bao gdom: San pham, Gi4, Phan phdi, Xtic
tién, Con ngudi, Quy trinh va Co so vat chat da gitp cong ty ting cudng ning luc phuc vu,

mo rong t&p khach hang va cing c¢d vi thé canh tranh tai thi truong khu vuc.

Trudc hét, vé san pham, gid va xtc tién, cong ty da xay dung danh muc san pham

phong phil, bao phi1 tir bao vé, tich lity, cham soc sirc khoe, dén huu tri va lién két dau tu.
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Mirc phi duge diéu chinh linh hoat va canh tranh hon trung binh thi truong tir 5-10%, gop
phan ting kha ning tiép cin cua khach hang & nhiéu phan khic khac nhau. Bén canh do,
hoat dong truyén thong va xic tién thuong mai dugc trién khai da kénh, két hop giita truyén
thng va ky thuat sd, ciing véi cac chuong trinh trach nhiém xa hoi (CSR), di timg budc

nang cao uy tin va hinh anh ctia doanh nghiép trong tam tri khach hang.

V& hé thong phan phdi, Bao Viét Nhan Tho Hai Phong di trién khai thanh céng mé
hinh da kénh, bao gém kénh dai 1y c4 nhan, cong tac vién, kénh hop tic ngan hang
(bancassurance), telesales va nén tang sé nhu website, tng dung BAOVIET Life. Nho do,
doanh thu khai thdc méi tang truéng manh mé trong nam 2023, dat muc tang 90,4% so voi
nam trude. Viée to chirc phan phdi linh hoat khong chi gitp cong ty tiép can khach hang

hi€u qua hon, ma con nang cao tinh chu dong trong mo rdng thi truong tai dia phuong.

Vé yéu t6 con nguoi, ddy duoc xem 13 mot trong nhirg diém manh noi bat ctia cong
ty. Véi téng s6 126 nhan su, trong do cé dén 68,3% truc tiép dam nhi€m céc vi tri lién quan
dén khai thac, thim dinh va cham soc khach hang, cong ty di t6 chirc ngudn luc theo dinh
huéng phuc vu. Ty 1& chét hop dong dat 58% — vuot murc trung binh nganh, trong khi thoi
gian xr Iy hd so trung binh chi 1,4 ngay. Bén canh d6, chinh sach dao tao bai ban giup toan
bd nhan sy déu duoc cap nhat kién thire, voi ty 1€ tham gia dao tao dat 100% va thoi luong
dao tao ting gan 60% trong ba nim qua. Piéu nay thé hién cam két ctia cong ty trong viéc

nang cao chat lugng dich vu va chuyén mon hoa nguon lyc.

Yéu t6 quy trinh duge xay dung khép kin va s6 héa hoan toan, bao gdm bén budc:
Khai thac — Tham dinh — Chim soc — Chi tra quyén loi. Cac bude nay duoc van hanh thong
qua céc hé thong ePOS, eKYC, CRM va ng dung BAOVIET Life, gitip rat ngin thoi gian
xir ly, tang tinh minh bach va nang cao trai nghiém khach hang trong suét vong doi hop
dong. Pay 1a diém khac biét quan trong so véi nhidu doanh nghiép bao hiém truyén thong
con van hanh theo mo hinh thu cong hodc ban ty dong.

V& co so vat chat, hé théng van phong giao dich cia cong ty duoc chuin hoa theo
nhan dién thuong hi¢u cua toan hé¢ théng Béo Viét, voi khong gian tu van riéng biét, khu
vuc tiép dén khach hang tién nghi va hé thong bién hiéu — déng phuc — tai liéu chuyén

nghiép. Bén canh d6, viéc dau tu vao nén tang cong nghé nhu website va Gmg dung
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BAOVIET Life giup khach hang chii dong tra ctru thong tin, dong phi va nhan ho trg 24/7,

nang cao muc dd hai long va sy gan bo véi thuong hidu.

Tong hop céc chi sb két qua cho thdy hiéu qua tich cuc trong hoat dong Marketing
ctia doanh nghiép. Cu thé, ty 1& khach hang hai long toan dién dat 95% vao nam 2024, ty
16 tai tuc hop dong tang tir 75% nam 2022 1én 82% vao nim 2024, va ty 1 phan hdi khach
hang trong 24 gid dat t6i 97%. Nhimng con s6 nay khong chi phan anh hiéu qua trong van

hanh ma con cho thay sy tin tuéng cta khach hang vao dich vu ctia cong ty.

Tir nhitng phan tich trén, c6 thé khing dinh ring, hoat dong Marketing ctua Cong ty
Béao Viét Nhan Tho Hai Phong da dat duoc su phat trién toan dién, dff)ng bo va gén chat
v6i dinh huéng “liy khach hang 1am trung tam”. Viéc két hop hai hoa giita nang luc ndi
tai, g dung cong nghé va dao tao con nguoi da giup cong ty khong chi mé rong thi phan
ma con khéng dinh duoc vi thé 1a mot trong nhirng don vi bao hiém nhan tho dan dau khu
vuc. Pay chinh 1a nén tang viing chic dé cong ty tiép tuc phat trién bén viing trong giai

doan ti, khi thi truong bao hiém tiép tuc ting trudng va canh tranh ngay cang khdc liét.
2.4.2. Han ché

Bén canh nhiing két qua tich cuc da dat duoc, hoat dong Marketing ctia Cong ty
Bdao Viét Nhan Tho Hai Phong van con ton tai mot sd han ché nhat dinh, anh huong dén
hiéu qua thuc thi chién luoc cling nhu kha nang canh tranh bén ving trong bbi canh nganh
bao hiém nhén tho dang thay ddi nhanh chéng vé cong nghé, hanh vi tiéu dung va cu tric
thi truong. Viéc nhan dién rd nhitng diém con yéu 1a tién dé quan trong dé doanh nghiép

hoan thién hé thong Marketing Mix mot cach dong bo va linh hoat hon trong thoi gian t6i.

Cong tac nghién ciru thi truong va truyén thong gido duc khach hang hién van con
nhiéu khoang tréng. Mot bo phan khong nho nguoi dan, dac biét tai khu vuc ngoai thanh,
ving ven hodc nhom khach hang méi, vin chua hiéu rd vé san pham bao hiém nhan tho —
von ¢6 céu trac dai han, nhiéu diéu khoan va tinh cht cam két tai chinh cao. Nhan thuc sai
1éch hodc mo ho khién khach hang do du trong viée ra quyét dinh, ddng thoi 1am giam hiéu
qué cta doi ngil tr van vién. Trong trach truyén thong, tw van va gidi thich san pham vi thé

de nang 1én vai luc luong kinh doanh, 1am tang ap luc va kéo dai chu ky khai thac hop déng.
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Vé khia canh san pham va chinh sach gia, tuy danh muc san phim ctia cong ty da
dang va duoc xay dung dua trén nhu cau thyc tién cua thi truong, nhung van con mot $6
van dé can khic phuc. Déc biét, phén 16n cac san phém hién tai van mang dac diém chung
ctia nganh bao hiém: céu trac hop déng phtc tap, can tu van chi tiét va kho tiép can nhanh
d6i v6i khach hang phd théng. Ngoai ra, cac goi san pham con thiéu sy gin két voi cac
dich vu gia trj gia ting nhu chim séc y té tich hop, hd tro kham chira bénh truc tuyén hay
két ndi véi hé sinh théi dich vu strc khoe.

V& chién lugc gia, cong ty van thién vé canh tranh bang mirc phi thip hon so véi
d6i thi, thay vi tp trung vao tao lap va truyén thong gia tri vuot troi ma san pham mang
lai. Piéu nay c6 thé din dén viéc khach hang danh gia thip san pham & phan khtc cao cap
hodac so sanh thién 1€ch voi cac dich vu tai chinh thay thé khac nhu tiét kiém ngan hang

hay dau tu ngin han.

Hé thong kénh phan phdi, dic biét 1 kénh cap 1 (dai Iy truyén théng), dang c6 dau
hi¢u chiing lai. Cu thé, tbc do tdng trudng doanh thu cua kénh nay da gidm manh ttr 102,2%
nam 2023 xudng chi con 3,6% nam 2024. Piéu nay phan 4nh thuc té raing kénh dai 1y dang
roi vao trang thai bao hoa, hodc chua duogc ap dung céac chinh sach kich hoat tang truong
phtt hop. Bén canh d6, cong tac kiém soat chat lugng kénh van con nhidu bat cap, nhét 1a
trong khau tuyén chon dai ly, danh gia hiéu qua va dong b hoa cong cu quan ly. Néu
khong cai tién kip thoi, hé thong phan phdi s& tro thanh diém nghén 16n anh huong dén toe

d6 phat trién thi phan.

V& mit xac tién thuong mai, cong ty van dang sir dung kha nhiéu hinh thirc quang
céo truyén thong nhu tai lidu in 4n, thu moi gidy, thong bao qua buu dién hodc fax. Mic
du da c6 su chuyén dich sang nén tang s nhu website, tng dung BAOVIET Life, tuy nhién
muc do sang tao va toc do6 trién khai cac chién dich Digital Marketing van con thua kém
nhiéu dbi tht manh vé cong nghé. Ngoai ra, chinh sach khuyén mai ciia cong ty cha yéu
thién vé hinh thirc qua tang hién vat hodc giam phi hop dong, thiéu cac yéu t6 twong tac sb
hoa, trai nghiém ca nhan hoéa hay chuwong trinh khach hang than thiét — von dang 1a xu
huong thu hut khach hang tré va khach hang trung luu tai cac do thi.

Yéu t6 con ngudi — du duoc dau tur ddo tao bai ban — van gip phai nhitng thach thirc
nhat dinh. Trong bdi canh san pham ngay cang chuyén siu, yéu cu tu van vién khong chi

68



nim virng kién thirc chuyén mon ma con phai cap nhat chinh séch, hiéu thi trudng va xu
1y linh hoat céc tinh hudng khach hang. Tuy nhién, trinh d6 va k¥ ning giira cac dai 1y van
chua that sy déng déu, tiém an nguy co tu van sai léch hoic khong phu hop véi nhu cau
thuc té. Hon nita, chinh sach dai ngd va gitt chan nhan sy chua du dot phé, kho canh tranh
Vi cac tap doan bao hiém nudc ngoai cd ngan sach hd tro va 19 trinh nghé nghiép hp dan
hon. Néu khéng c6 cac chuong trinh thu hiit nhan tai mang tinh dai han, cong ty s& gip kho

trong viéc xay dung luc lwong dai 1y tinh nhué va 6n dinh.

Phuong dién quy trinh, du cac bude van hanh d dugc s6 hoa théng qua ePOS, eKYC,
CRM va céc nén tang k¥ thuat s6, nhung van ton tai nhitng nguy co thiéu dong bo giita cac
kénh phan phdi. Su khac biét trong quy trinh xtr 1y gitta kénh dai 1y, kénh bancassurance va
céc kénh online c6 thé dan dén trai nghiém khong nhat quan cho khach hang. Thém vao do,
quy trinh xtr Iy ho so, giai quyét quyén loi bao hiém, hodc cip nhat thong tin hop dong — du
da dugc don gian hoa — van con phic tap doi véi khach hang lan dau tiép can bao hiém.
Trong cac chién dich khai thac 1én hoac gi0 cao diém, hé théng ePOS va CRM c¢6 thé roi

vao trang thai qua tai, anh huong dén téc do xir Iy va chat luong phuc vu.

Yéu t6 co sé vat chat — mic du nhin chung dugc danh gia 1a dong bo va hién dai —
nhung van ton tai nhitng thiéu sot vé do phu va trang bi cong nghé. Mot sb huyén ngoai
thanh hién chua c6 diém giao dich chinh thtrc, khién khach hang ¢ khu vuc nay gip kho
khén trong viéc tiép can dich vu truc tiép. Bién hiéu thuong hi€u ngoai troi cling chua dugc
trién khai dong déu, thiéu sy hién dién tai cac tuyén duong 16n — diéu nay anh huéng dén
hiéu qué nhan dién va pha thuong hi¢u. Mat khac, mot bo phén cdng tac vién chua dugc
trang bi day du thiét bi hd tro tu van nhu may tinh bang, chit ky s, phdn mém mo phong
san pham — gay anh huéng dén kha nang trién khai quy trinh dién tir tai thuc dia. Ung dung
BAOVIET Life — du ¢6 giao dién than thién va tich hop nhiéu chirc ning — van can cai
thién thém vé téc do tai va tinh 6n dinh trong gio cao diém, dam bao trai nghiém nguoi

dung muot ma hon.
2.4.3. Nguyén nhan

Céc han ché trong hoat dong Marketing ctia Cong ty Bao Viét Nhan Tho Hai Phong
cha yéu xuat phat tir dac diém dic thu ciia nganh bao hiém nhan tho. San pham c6 ciu tric
hop ddng phirc tap, thoi han dai, nhiéu diéu khoan chuyén mon khién viéc tiép can va
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thuyét phuc khach hang gip kho khan. Qua trinh tu van yéu cau kién thtrc sau va k¥ nang
cao, trong khi chét luong doi ngti tu van con chua déng déu, dic biét ¢ luc luong cong tac
vién va dai Iy méi. Piéu nay anh huong truc tiép dén hiéu qua tu van, sy hiéu ding san

pham va ty 1& chuyén doi hop ddng thanh cong.

Ap lyc canh tranh tir cac doanh nghiép bao hiém nudc ngoai 1a yéu td quan trong
lam giam strc canh tranh cta cong ty trong phan khuc trung — cao cip. Nhiéu déi thu da
tich hop san ph'flm bao hiém véi dich vu chiam soc stc khoe, kham bénh truc tuyén, ung
dung Al va chatbot tw dong, trong khi cac san pham hién tai ca cong ty van thién vé hinh
thire truyén théng, it gia tri gia ting di kém. Mirc phi hap dan tré thanh loi thé duy nhat

nhung khong tao dugce khac biét bén ving trén thi truong.

Nguén lyc dau tu cho cong nghé, truyén thong va nén tang s6 hoa con gidi han. Du
d3 ung dung ePOS, eKYC va nén tang BAOVIET Life, kha ning mo rong tich hop giira
cac kénh van thiéu tinh dong bo. Céc chién dich truyén thong van tap trung vao hinh thirc
truyén théng nhu in 4n, gui thu, telesales, khién viéc tiép can thé hé khach hang tré bi han
ché rd rét. Hanh vi tiéu ding chuyén dich sang nén tang s6 nhung téc do thich nghi trong

truyén thong ctia doanh nghiép chua theo kip.

Phan bd co s& vat chat tai cac diém giao dich con chua déu, nhit 13 & cac huyén
ngoai thanh. Viéc thiéu vian phong hoic diém tiép can chinh thirc gy khé khan cho khach
hang khu vuc xa trung tdm, anh hudng dén kha nang tu van va cham soc sau ban. Mot sd
cong tac vién chua dugc trang bi day du thiét bi sé hoa nhu may tinh bang, ky hop dong

dién tir, dan dén nang suat lam viéc thap va giam trai nghiém cua khach hang.

Chién lugc tang truéng nhanh khién nguén luc van hanh tap trung vao khai thac thi
truong, chua chu trong tuong xing vao dau tu nén tang. Cong tac nghién ciru thi truong,
sang tao san pham, cai tién quy trinh va phat trién ndi dung Marketing chua dugc wu tién
ding muc. Diéu nay khién cac chuong trinh khuyén mai chua thue sy ddi moi, ndi dung

quang cao thiéu sang tao va cong tac dao tao doi ngti tu van chua dat do sau can thiét.

Téng thé cac nguyén nhan xuét phat tir sy két hop giita yéu to nganh, ap luc canh
tranh, han ché trong nguén luc va mét can ddi chién lugc. Dé nang cao hi¢u qua Marketing
mot cach bén vitng, doanh nghiép can tai cau tric cac yéu td nén tang, tap trung dau tu vao
cong ngh¢, con nguodi va cai tién trai nghiém khach hang trén toan hé thong.
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CHUONG 3. GIAI PHAP HOAN THIEN HOAT PONG MARKETING CUA
CONG TY BAO VIET NHAN THQ HAI PHONG

3.1. Pinh hwéng phat trién ciia Cong Ty Bio Viét Nhian Tho Hai Phong
3.1.1. Quan diém dinh huéng ciia Cong ty Bao Viét Nhan Tho Hai Phong

Cong ty Bao Viét Nhan Tho Hai Phong xac dinh r6 vai tro 1a mot trong nhiing don
vi miii nhon trong h¢ théng Bao Viét Nhan Tho tai khu vuc duyén hai Bic Bo. Quan diém
phat trién dugc xac 1ap trén nén tang hai hoa gitra muc ti€u kinh doanh, trach nhiém xa hoi
va chuyén ddi s6 toan dién, nham kién tao mot hé sinh thai bao hiém nhan tho phuc vu tron

ddi cho ngudi dan thanh phd Hai Phong va khu vuc 14n can.

Hoat dong kinh doanh khong chi dung lai ¢ viéc khai thac doanh sb ngén han, ma
huéng dén xay dung niém tin lau dai cia khach hang thong qua viéc cung cip nhiing giai
phap bao hiém minh bach, gia tri thuc, 1dy con nguoi lam trung tdm va tinh bén vimng lam
kim chi nam. Trong béi canh hanh vi tiéu dung thay d6i nhanh, cong ty chu truong chuyén
dich mé hinh hoat dong tir “ban bao hiém” sang “dong hanh tai chinh — strc khoe — an sinh”

v6i khach hang trong sudt vong doi.

Phat trién hé thong phan phdi theo chiéu sdu, nang cao chét lugng tu van thay vi mo
rong 6 at. Mdi diém ban, mdi tu van vién phai 1a mot diém cham chuyén nghiép — déng tin
ciy — ¢ trach nhiém. Truyén théng va cong nghé phai tré thanh ning luc ¢t 161, gitp
doanh nghiép khong chi tiép can khach hang ma con hiéu va c4 nhan héa trai nghiém. Moi
chién luoc san phém, marketing, van hanh va nhan sy déu xoay quanh mot truc chinh:
khach hang 13 trung tdm — dif liéu 12 nén tang — hiéu qua 1a thudc do.

3.1.2. Muc tiéu phat trién ciia Cong ty Bio Viét Nhan Tho Hai Phong
Trong giai doan 2025-2030, Cong ty Bao Viét Nhan Tho Hai Phong dit ra hé thong

muc tiéu phét trién toan dién trén ba tryc chinh: ting trudng bén viing vé quy md — nang

cao chat lugng dich vu — chuyén ddi sd toan dién dé bat kip xu thé nganh.

Vé doanh thu, muc tiéu dén nim 2030 dat muc ting truéng binh quan tir 15—
18%/nam, v6i doanh thu phi bao hiém khai thac méi chiém ty trong ngay cang 16n trong

tong co cdu. Ty 18 duy tri hop dong sau 13 thang phai dat téi thiéu 85%, phan 4nh murc do
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hai 10ng va gin b6 ctia khach hang. Mdi nam, cong ty phai mo rong tdi thiéu 5-7 diém tiép
can mdi tai cac khu vuc quan, huyén chua co6 sy hién di¢n 1o nét.

V& hé théng phan phdi, xay dung lyc luong tu van vién cé trinh d6 chuyén mén,
dao dtrc nghé nghiép va ning lyc phuc vu khach hang ngay cang cao. Pén nam 2030, doi
ngil tw van vién dat chuan s& chiém it nhat 70% tong luc luong hoat dong. Hé thong quan
1y dai Iy phai sb hoa 100% véi dit liéu thoi gian thyc, cho phép giam sat, danh gia va dao

tao linh hoat theo ning luc tirng ca nhan.

V& san pham, dinh hudng phat trién cac gbi bao hiém tich hop da gid tri: bao vé —
tiét kiém — strc khoe — dau tu — huu tri. Mdi nhém khach hang déu c6 it nhat mot dong san
pham thiét ké riéng phu hop véi hanh vi tiéu dung va giai doan tai chinh ctia ho. Tat ca cac

san pham déu phai c6 kha nang minh hoa don gian, d¢ hiéu va dé tu van qua nén tang so.

Vé cong nghé, muc ti€u la hoan thién hé sinh thai s6 360 do, trong d6 ung dung
BAOVIET Life trd thanh trung tim twong tac chinh gitta khach hang — tu van vién — hé
théng quan tri noi bo. THi thiéu 90% hop dong khai thac méi phai dugc thuc hién qua
eKYC — ePOS — ePolicy, giam thiéu thao tac gidy to va rit ngan thoi gian xu 1y giao dich.

Toan bd muc tiéu trén phai duoc luong hoa theo timg nam, gin lién véi chi tiéu timg
phong ban, don vi, ddm bao c6 co ché giam sat — danh gia — diéu chinh phu hop véi bién
dong thi truong. Trén nén tang d6, cong ty hudng tdi vi thé 1a don vi dan dau thi trudng bao

hiém nhan tho tai Hai Phong vé uy tin, chét luong phuc vu va nang luc quan tri hi¢n dai.

3.2. Giai phap hoan thi€n cong tac marketing cho hoat dong Cong Ty Bio Viét Nhan
Tho Hai Phong

3.2.1. Co ciu lai danh muc san phiam theo hwéng dé hiéu — dé ban — dé trién khai

Trong bbi canh thi truong bao hiém dang c6 su canh tranh gay gat, viéc thay doi tu
duy thiét ké san pham khong chi 1a mot yéu cau ki thuat ma con 13 yéu t6 sdng con dé
doanh nghiép chiém linh niém tin cua khach hang. Dé hién thuc hoa muc tiéu m& rong thi
ph'ém, dac biét 1a tai cac khu vuc tinh thanh va thi truong dai chung, viéc co cAu lai danh
muc san pham theo hudng t6i gian va thiét thuc 1a mot bude di chién luge tat yéu.

Thuec té hién nay cho thay, mot trong nhitng rao can 16n nhét ngan cach khach hang
dén v6i bao hiém nhan tho chinh 1a sy phuc tap trong ciu tric san pham. Pa sd cic hop
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d6ng hién hanh thuong c6 thoi han qua dai, di kém véi nhiéu diéu khoan ki thuat ning tinh
chuyén mén, doi hoi sy tu van qué chi tiét méi co thé gitip khach hang hiéu va so sanh.
biéu nay vO hinh trung da tao ra ap lyc de ndng l1én doi ngii tu van vién, 1am kéo dai chu

ky ban hang va truc tiép 1am sut giam ty 1& chuyén d6i thuc té.

Bén canh d6, viéc cac san pham thiéu sy gan két véi cac tién ich y té - sirc khoe hitu
hinh khién khach hang kho cam nhan dwogc gid trj thiét thuc ngay 1ap tirc, tir d6 1am giam
dong luc tham gia 1au dai. Pac bi€t, khi hanh vi ti€éu dung dang chuyén dich manh me theo
huéng sé hoa va dé cao tinh tdi gian, nhimg mé hinh san phim rudm ra cii k§ di khong
con du stre hap dan d6i voi khach hang hién dai.

Trude thuc té d6, giai phap trong tim ma cong ty can khan truong trién khai 12 tai

co cau danh muc san pham dua trén ba ti€u chi cot 16i: D€ hi€u — Dé ban — D¢ trién khai.

Dau tién, tinh “D& hiéu” doi hoi moi quyén lgi chinh phai duoc dién dat bang ngon
ngir gian di, truc quan hoa thong qua hinh anh va cac vi du minh hoa séng dong thay vi
nhitng con s6 kho khan. Tiép theo, dé “Dé& ban”, san phém can duoc thiét ké ca nhan hoa
cho tirng nhom khach hang muc tiéu, tao diém nhan rd rang va linh hoat trong cac tity chon
dong phi cling nhu quyén loi cong thém. Cudi cung, tinh “D8 trién khai” dugc dam bao
thong qua viéc tich hop muot ma vao hé théng cong nghé, giup tu van vién thao tac nhanh

chéng trén cac nén tang ePOS, eKYC ma khong gip 16i hé thong hay nghiép vu.

Cu thé, danh myc san pham mdi nén dugc phan loai theo muc ti€u cudc song thay

vi loai hinh bao hiém truyén thong, bao gom bon nhom chu dao:
Béao vé nén tang: Tap trung vao cac rui ro co ban nhu tai nan, bénh hiém ngheo.

bong hanh an tdm: K&t hop bdo hiém stc khde voi cac tién ich kham chira bénh

truc tuyén.
Tich lity linh hoat: Danh cho muc tiéu tai chinh ngin va trung han.
Huu tri chu dong: Lap ké hoach an nhan cho tudi gia.

Dé giai phap di vao thuc tidn, mdi san pham s& duoc trang bi bd cong cu hd tro gdm
to roi tom tat mot trang va video mo phong tinh hudng thuc té. Pong thoi, cong ty can xay

dung quy trinh phdi hop chit ché giita cac phong ban tir Phat trién san pham, Phap ché dén
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Cong nghé thong tin dé dam bao sy dong bo trudc khi trién khai thi diém tai cac dia ban

trong diém.

Viéc trién khai dong bd giai phap co cau lai danh muc san pham s€ mang lai nhitng

loi ich da chiéu va bén viing.

Déi véi khach hang, ho s& nhan duoc nhitng gi4 tri minh bach, dé tiép can va cam
thiy dugc bao vé mét cach thiét thue thong qua hé sinh thai y té di kém. Diéu nay giup x6a
b6 tam 1y e dé ddi voi bao hiém va gia ting sy hai long. D6i v6i doi ngii kinh doanh, quy
trinh t6i gian va coéng cu hd tro hién dai gitp giam bt ap luc tu vén, rat ngin thoi gian

chdt hop dong va nang cao ning suat lao dong rd rét.

Vé phia doanh nghiép, giai phap nay khong chi gitp téi vu hoa hé thdng quan 1y,
giam thiéu sai s6t nghiép vu ma con 1a don bay dé khang dinh vi thé thuong hiéu lay khach
hang lam trung tdm. DAy chinh 13 nén tang virng chic dé cong ty thay doi dién mao san
pham, thich tng linh hoat véi ky vong cua thi trudng va tao ra budc dot pha vé doanh thu

trong ky nguyén sb.
3.2.2. Chuyén huéng chién hrgc gia tir canh tranh bang phi sang canh tranh bang gia tri

Trong mot thi truong tai chinh day bién dong, gia ca khong con 13 yéu t6 duy nhat
quyét dinh su Iyra chon ctia khach hang. Dé phat trién bén vimg va thoat khoi cai bay "gia
ré", viéc chuyén dich chién lugc dinh gia tir canh tranh bang phi sang canh tranh bang gia
tri 1a mot yéu cau cap thiét, giup doanh nghiép khing dinh dang cip va chiéu sau cua san

pham bao hiém nhan tho.

Chién lugc dinh gia hién nay ctia cong ty chi yéu dua trén nguyén tic duy tri murc
phi thap hon cac dbi thu 16n dé thu hiit nhom khach hang pho thong. Tuy nhién, cach tiép
can nay dang boc 16 nhiing han ché dang ké. Viéc duy tri phi thdp vo hinh trung lam giam
"gid tri cdm nhan" cla san phém, dic biét la dbi véi phan khuc khach hang trung va cao
cép — nhiing ngudi coi trong chét lugng dich vu va uy tin thuong hiéu hon 1a gia thanh.

Khi khach hang khéng nhin thiy duoc gia tri cbt 16i ddng sau murc phi, ho d& dang
danh dong bao hiém nhan tho véi cac kénh tai chinh ngan han nhu tiét kiém ngan hang hay
dau tu linh hoat. Sy so sanh khap khing nay dan dén viéc khach hang wu tién tinh thanh

khoan ma bé qua vai trd bao vé dai han cua bao hiém, gy kho khin cho doanh nghiép
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trong viéc mé rong thi phan & cac phan khuc cao hon, noi trai nghiém ca nhan héa va cam

két bén vitng méi 1 yéu td then chét.

Dé thay d6i cuc dién, cong ty can khan truong chuyén hudng sang mo hinh Canh
tranh dua trén gia tri. Giai phap nay tip trung vao viéc 1am cho khach hang hiéu va sin

sang chi tra mirc phi hop 1y dé doi 14y nhing loi ich vuot troi va rd rang.

No6i dung trong tam bat dau tir viée xac 1ap lai dinh vi san phém. Mbi dong bao hiém
phai gin lién véi mot gia tri sdng cu thé nhu: "An tAm tai chinh dai han", "Bao vé sirc khoe
toan dién" hay "Chim soc than - tim - tri". Di kém véi d6 1a chién lugc truyén thong dinh
lugng hoa: minh bach héa ty 1¢ "gia tri trén chi phi" dé khach hang thay rd mot dong phi

dong vao s€ mang lai bao nhiéu dong gia tri bao vé¢, tich liiy va dich vu hau mai.

Song song d6, chinh sach gia can dugc tai thiét ké linh hoat theo ting nhom d6i
tuong khach hang. Chang han, khach hang trung nién nhin vu d3i vé thoi han déng phi,
khach hang tré duoc tich hop dich vu stic khoe s, va khach hang cao cap duoc hudng dic
quyén bao lanh y té qudc té. Pé hién thyc hoa diéu nay, doi ngii tu van vién can duoc dao
tao lai vé tu duy "tu van theo gia tri" thay vi chi tap trung chét hop dong bang phi thip. Hé
théng cong cu minh hoa ciing phai dugc nang cap dé tich hop kha nang phan tich tai chinh
c4 nhan, giup khach hang c6 cai nhin minh bach va lya chon san phdm "dang tién" nhét

thay vi san pham ré nhét.

Viéc chuyén dich sang chién luoc gia tri mang lai nhitng 191 ich to 16n va toan dién

cho doanh nghiép.

Trude hét, giai phap ndy gitip ning cao gia tri thwong hiéu, dinh vi cong ty 13 nha
cung cap giai phap tai chinh cao cap va chuyén nghiép, tir 46 dé dang chinh phuc cac phan
khiic khach hang c6 thu nhap cao. Khach hang khi hiéu rd gia tri nhan dugc s& c6 xu huéng
gin bé lau dai, giam ty 1& hiy hop dong va ting murc d6 tin tudng vao cam két ciia doanh
nghiép.

Tht hai, chién lugc nay tao ra loi thé canh tranh bén viing trudc cac tap doan da
qudc gia va cac nén tang tai chinh sb. Thay vi bi cudn vao cudc dua ha gia gdy anh huéng
dén bién 1gi nhuén, doanh nghi¢p tap trung vao viéc tdi wu hoa ciu trac phi - quyén loi,

dam bao mdi san pham déu mang lai cdm nhan vuot troi cho ngudi tham gia. Cudi clng,
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su thay d6i nay con giup chuan hoa va chuyén nghiép hoa d6i ngii kinh doanh, chuyén doi
tir ngudi ban hang thuan tiy thanh nhitng chuyén gia tu van tai chinh thyc thu, gop phan

vao sy phat trién virng manh ciia toan cong ty.
3.2.3. Nang cip hé thong phan phéi theo huéng phan ting va chuyén mén hoéa

Hiéu suét hoat dong ctia kénh phan phdi — dic biét 1a kénh dai 1y truyén thong —
dang c6 xu hudng chitng lai, thé hién qua sy suy giam téc do tang trudng doanh thu va sy
thiéu 6n dinh trong chi s6 duy tri hgp dong. Nguyén nhan chu yéu dén tir viéc hé thong
phan phéi hién nay van con t6 chire theo kiéu tuyén tinh, chua dwgc phan ting rd rang theo
trinh do, nang luc hodc muc tiéu khach hang. Piéu nay din dén tinh trang “dan trai nguén
luc”, trong d6 cac dai Iy méi hodc cong tic vién khong du chuyén mon van tiép can san
pham phiic tap, gdy sai léch trong tu van; trong khi cac dai 1y 1au nam lai thiéu co hoi khai
thac phan khac khach hang cao cip do khong duoc chuyén biét hoa. Bén canh d6, cong tac
tuyén dung va dao tao chua c6 tiéu chuin héa theo tang, dan dén hiéu qua trién khai khong
dong déu, lam giam trai nghiém cua khach hang va tao ra 4p luc 16n trong kiém soat chét

luong hé thong.

Pé khic phuc, cong ty can xay dung lai toan bd mo hinh phan phdi theo hudng phan
tang va chuyén mon hoéa, gin két chit ch& v6i quy trinh danh gia — dao tao — dii ngd. Mo
hinh méi dé xuét chia hé théng phan phdi thanh ba ting: cong tac vién (ting 1), dai Iy ban
chuyén (tang 2) va tu van tai chinh chuyén nghiép (ting 3). Tang 1 phu hop véi nguoi méi
gia nhap, dugc giao khai thac cac san pham don gian nhu bao hiém tai nan, bénh hiém
ngheo, san pham tich lily ngan han; khong yéu cau cip mi lau dai. Tang 2 bao gdm céc dai
1y d3 ¢6 doanh s6 6n dinh, duoc dao tao kién thirc nén, c6 thé tu vin géi san pham két hop
tich lily va bao v¢. Téng 3 1a lyc lugng tinh nhu¢, chuyén phuc vu nhém khach hang cao
cép v&1 cac san phém dau tu, lién két don vi, bao hiém huu tri; duoc dao tao chuyén sau,

c6 chi tiéu cao va thu nhap twong xtng.

Dé trién khai thanh cong, cong ty can ban hanh chinh sach phén tang rd rang, thiét
1ap céc tiéu chi ning lyc va san lugng dau vao — dau ra cho mdi tang. Hé thong CRM can
dugc nang cap dé gin ma dai Iy v6i ting twong Gmg, ¢4 nhan héa quy trinh 1am viéc, hé
thdng bao céo va quyén truy cap dir liéu khach hang. Phong dao tao can xdy dung bo gido
trinh phii hop véi timg tang, to chirc danh gia nang lyc dinh ky, va chi cho phép dai 1y tham
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gia cac dong san pham cao cép khi dat du tiéu chuan k¥ ning va hiéu biét chuyén mén.
Viéc phén tang khong chi giup ning cao chit lwong tu van, ma con tao dong lyc phat trién
nghé nghiép va giit chan nhimng tu van vién c6 nang luc that sy — yéu té then chot dé mé

rong thi phﬁn mot cach bai ban va kiém soat duoc rui ro trong dai han.
3.2.4. Ting cudng truyén thong gido duc vé bao hiém nhén tho

Mot trong nhitng nguyén nhan siu xa khién hoat dong khai thac bao hiém nhén tho
chua dat hiéu qua nhu ky vong 13 do khach hang van chua dugc trang bi day du kién thic va
hiéu biét nén tang vé san pham bao hiém. Khac véi cac loai hinh tai chinh khac nhu gui tiét
kiém hodc dau tu ngén han, bao hiém nhan tho 13 mot san phém cb cAu trac phuc tap, thoi
han dai, va doi hoi sy cam két tai chinh 6n dinh trong nhiéu nim. Bén canh d6, dic thu cta
nganh 13 sir dung nhiéu thuat ngit chuyén mon va diéu khoan cam két phép 1y, khién khach
hang dé& cam thiy rdi rim, din dén hiéu sai, hiéu khong du hodc tham chi hoai nghi tinh minh
bach ctia san pham. Pay chinh 1 rdo can 16n khién nhiéu khach hang do dy hodc tri hoan ra

quyét dinh, kéo dai thoi gian tu vin va 1am giam hiéu suat chuyén d6i hop dong.

Giai phap trong tdm la cong ty can xdy dung mot chién lugc truyén thong gido duc
bai ban va bén viing, trong d6 muc tiéu khong phai 13 thiic day doanh s6 tirc thi ma nham
gitip khach hang hiéu dung — hiéu di — hiéu rd vé ban chat, loi ich va vai tro ctia bao hiém
nhan tho trong cudc séng tai chinh. Truyén thong can duoc thiét ké theo hudng “trudc ban”
(pre-sales), nghia 1a chu dong cung cip kién thirc nén tang vé cac quyén loi bao hiém, quy
trinh boi thuong, phuong thirc dong phi, co ché chia 14i, cach phan biét gitta bao hiém va
céc hinh thtc dau tu khac. Pinh dang truyén tai nén da dang: video ngén dang hoat hoa,
infographic don gian héa thut ngit hop dong, mini game twong tac kiém tra hiéu biét co
ban, livestream v6i chuyén gia tw van giai dap truc tiép... Noi dung can c4 nhan héa theo
tung nhom khach hang nhu ngudi maéi di lam, gia dinh tré, nguodi lao dong tu do, hodc

nhom khach hang thu nhap trung binh dang quan tam dén tich lity va bao vé sirc khoe.

Dé trién khai hiéu qua, céng ty can xay dung mot doi ngii truyén thong ndi bo hoic
hop tac v6i cac don vi truyén thong c6 chuyén mén trong linh vyre bao hiém — tai chinh ca
nhan. Nguén ngan sach cho truyén thong gido duc can duoc phan b6 theo ké hoach dai han,
do luong béng cac chi s6 nhu d6 nhan dién thuong hiéu, tan suét tiép can khach hang muc
tiéu, ty 1& khach hang c6 hiéu biét co ban sau khi tiép xuc ndi dung truyén thong. Ngoai ra,
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can phdi hop chit ché v6i doi ngil kinh doanh dé noi dung truyén thong trd thanh cong cu
hd tro tu van hiéu qua, chir khong thay thé vai trd ban hang. Muc tiéu cudi cung 1a xay
dung dugc mot thé hé khach hang c6 hiéu biét, c6 niém tin va chi dong tim hiéu bao hiém

— nén tang quan trong cho ting truéng bén viing ciia doanh nghiép trong tuwong lai.
3.2.5. Phat trién chinh sach dai ngd va giir chan tw van vién chit luong

Trong linh vuc bao hiém nhan tho, ddi ngii tw van vién khong chi dong vai tro 1a
ngudi ban hang, ma con 13 ngudi dai dién thuong hiéu, xay dung niém tin va duy tri méi
quan h¢ lau dai voi khach hang. Tuy nhién, thuc té tai Bao Viét Nhan Tho Hai Phong cho
thay ty 1& nghi viéc & luc lugng dai 1y va cong tac vién van & muc cao, nang luc tu van
chua déng déu gilra cac cép do, va su thiéu Véng mot 16 trinh phat trién nghé nghi¢p 10
rang dang 1a nhiing rao can 16n dbi v&i viée xay dung hé thong phan phdi 6n dinh va bén
vitng. Trong bdi canh cic doanh nghiép bao hiém nudc ngoai diy manh thu hat nhan sy
bang chinh sach luong thudng hap dan, moi truong 1am viéc chuyén nghiép va hd tro cong
nghé manh mé, néu khong c6 giai phap dot pha trong chinh sach dai ngd, cong ty s& dan

danh mat nhitng tu van vién chat lugng va kho tao dung do6i ngii nong cbt.

Giai phéap can thiét 1a phat trién mot chién lugc dai ngd va gitt chan tu van vién theo
hudng dai han va toan dién, két hop gitra yéu td thu nhap, phuc o1, dao tao va co hoi phat
trién nghé nghiép. Ngoai phan hoa hong theo doanh s6 — von 13 phan thu nhap co ban, can
bd sung cac khoan thudng hiéu suat theo quy, thuong duy tri hop dong, thuong tai tuc va
thudng theo ty 1¢ hai long cuia khach hang. Bén canh do, co thé thiét ké cac goi bao hiém
n6i bo danh riéng cho tu van vién va gia dinh nhu mét hinh thire gin két va chia sé rui ro.
Véi nhitng tu van vién gén b6 lau dai, nén c6 thém cac chuong trinh phuc 1¢1 dac biét nhu
quy huu tri, hé tro hoc phi con cai, du lich nudc ngoai hoac co hdi tham gia céac dién dan

chuyén nganh qudc té.

Lo trinh phat trién nghé nghiép can dugc cu thé hoa thanh cac cap bac rd rang: tu
van vién méi, tu van vién chinh thirc, truong nhém kinh doanh, truéng phong, va dbi tac
chién lugc. Mdi bac can di kém véi chi tiéu san luong, ning lyc tu van, k§ ning quan 1y
d6i nhom va quyén loi twong tng vé thu nhap, dao tao, quyén truy cap hé thong, ciing nhu

co hoi tham gia hoach dinh chinh sach kinh doanh.
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Pé thyuc hién hiéu qua, cong ty can ra soat lai toan bo hé théng KPI hién hanh, xay
dung khung ning lic cho tirng vi tri, phdi hop voi phong nhan sy dé thiét ké quy trinh danh
gia, b6 nhiém va nang bac dinh ky minh bach. B phan tai chinh can mé hinh hoa chi phi
d3i ngo theo tirng kich ban ting trudng, dam bao can bang giita ngan sach va kha ning gitr
chan nhan sy. Quan trong hon, chién lugce dai ngd khong nén chi dung lai ¢ viée chi tra,
ma can thé hién duoc triét Iy “dong hanh — phat trién — ghi nhan”, tir 46 xay dung mot luc

luong tu van vién gan bo, chuyén nghiép va co cam két 1au dai v6i thuong hiéu.
3.2.6. Cai tién quy trinh van hanh va thong nhit trai nghiém khach hang toan hé théng

Du Cong ty Bao Viét Nhan Tho Hai Phong da budc dau trién khai s6 hoa cac cong
cu van hanh nhu ePOS, eKYC, CRM, nhung trén thuc té, trai nghi¢m cua khéach hang van
bi phan manh déng ké gitta cic kénh phan phdi khac nhau. Mot khach hang ky hop dong
thong qua dai 1y truyén thong co thé s& nhan dugc su hd tro khac hoan toan so vai khi ho
giao dich qua ngan hang (bancassurance) hoic ding ky truc tuyén trén nén tang website
hay tng dung. Su khac biét khong chi nim ¢ giao dién va thoi gian xtr Iy, ma con xuat hién
trong quy trinh xac minh, hinh thitc phan hoi, cach tiép can cham soc sau ban, va téc do
giai quyét quyén loi bao hiém. Piéu nay khién khach hang cam thay thiéu nhat quan, lam
giam long tin vao thuong hiéu va anh huong nghiém trong dén ty 18 duy tri hop dong ciing

nhu kha ning gi6i thiéu lai san pham cho nguoi than, ban be.

Dé giai quyét triét dé, cong ty can trién khai giai phap chuan hoa va dong bod hoa
toan bd quy trinh phuc vu khach hang theo tu duy "Customer-Centric" — Iy trai nghiém
khach hang lam trung tam. Muc ti€u la xay dung mot h¢ sinh thai phuc vu déng nhat gitra
cac kénh, tir giai doan trude ban (tra ctru, tu van), trong ban (ky két, xac minh), dén sau
ban (cham soc, boi thudng, phan hoi). Tat ca cac kénh can sir dung mot bo quy trinh nghiép
vu thdng nhat, biéu mau déng bd va cam két thoi gian xir Iy r6 rang. Can thanh 1ap mot
trung tam diéu phdi dich vu khach hang (Customer Service Operation Center) c6 chirc ning
tiép nhan — phan phdi — giam sat toan bo yéu cau tir khach hang, sau d6 tu dong phan loai
va chuyén giao dén bd phan phi hop theo ning lyc xir 1y.

Mot bude quan trong khéac 13 cap nhat hé théng théng bao tinh trang giao dich theo
thoi gian thuc, qua cac kénh nhu ing dung BAOVIET Life, email hodc tin nhin SMS. Viéc
khach hang c6 thé theo ddi tién do xir 1y hop dong, tinh trang yéu cau bdi thudng, hoic
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trang thai tai tuc s& giup ting mirc d6 hai long va giam sb luong khiéu nai do thiéu thong
tin. Dong thoi, cac chi sb do luong trai nghiém khach hang nhu NPS (Net Promoter Score),
CES (Customer Effort Score) va CSAT (Customer Satisfaction) can dugc tich hop vao hé

thong danh gia ndi1 bd va cap nhat thuong xuyén dé€ lam can cir cai tién lién tuc.

Dé thyc hién giai phap ndy mot cach hidu qua, cong ty can to chie cac dot ra soat
ddng bo toan hé thdng quy trinh hién tai, danh gia nhitng diém khac biét giita cac kénh, 1én
ké hoach thong nhat biéu mau, thoi gian xir Iy va quy trinh nghiép vu. Cac phong ban lién
quan can dugc giao quyén va trach nhiém cu thé trong viéc diéu chinh, dao tao, thir nghiém
va phan hoi. Viéc cai tién quy trinh khong chi mang tinh k¥ thuat, ma con phai duoc din
dit boi van hoa dat khach hang 1am trung tAm trong toan bo hé thong van hanh. Pay chinh
1a nén tang dé xay dung niém tin bén viing, tang ty 1é tai tuc, va nang cao ning luc canh
tranh cho doanh nghiép trong bdi canh sé hoa dang thay d6i manh mé cach khach hang

tuong tac vdi dich vu bao hiém.
3.2.7. Nang cip ha ting va trang bi thiét bi s6 héa cho hé thong phan phéi toan tinh

Mot trong nhitng yéu t6 quan trong gdp phan nang cao chat luong phuc vu khach
hang nhung thuong bi xem nhe 1a ha tﬁng co s& vat chat va trang thiét bi hd tro tai cac diém
giao dich. Tinh trang phan bod khong d@)ng déu gitta cac khu vuc, dic biét tai cac huyén
ngoai thanh, dang tao ra khoang cach trong kha nang tiép can dich vu ciia nguoi dan. Viéc
thiéu vin phong dai dién, quﬁy giao dich hoac diém tiép can chinh thtc tai cac khu vuc xa
trung tdm khién khach hang gip nhiéu kho khin trong viéc tim hiéu thong tin, ky két hop
ddng hoic giai quyét quyén loi bao hiém. Piéu nay khong chi lam giam hiéu suit ban hang
ma con anh hudng tiéu cuc dén hinh anh thuwong hiéu va mic do tin ciy trong mat ngudi

dan dia phuong.

Bén canh d6, mot sb lugng khong nho cong tac vién va dai ly tuyén duéi hién van
chua dugc trang bi day du thiét bi cong nghé can thiét nhu may tinh bang, phan mém ky
hop dong dién tr, img dung minh hoa san phiam hoic hé thong hd tro cham séc khach hang.
Viéc thiéu cac cong cu nay khién qua trinh tu van tré nén thi cong, kém linh hoat, dong
thoi 1am giam nang sudt c4 nhan va trai nghiém sé hoa cua khach hang — vn dang ngay

cang duoc ky vong cao trong thoi dai cong nghé.
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Giai phéap dit ra 13 can trién khai chién lugc nang cip ha ting va sd hoa thiét bi theo
nguyén tic “bao phu theo tiém ning thi trudong”. Trudc tién, can ra soat va phan tich sb lidu
dan cu, thu nhap, toc do d6 thi héa va nhu cau bao hiém tai cac huyén — xi trong toan tinh,
tir d6 xéc dinh cac diém trong yéu can dau tu xay dung hodc mé rong diém giao dich v¢ tinh.
Nhitng noi chua di diéu kién mé van phong c6 thé thiét 1ap “diém giao dich luu dong” thong

qua xe tu van trang bi thiét bi d?ly du, hoat dong dinh ky theo lich trinh ¢d dinh.

Pbi voi cong tac vién va dai 1y, cong ty nén thiét 1ap chinh sach trang bi thiét bi
cong ngh¢ theo muc do hoat dong va két qua kinh doanh. Cac dai 1y mdi co thé duogc hd
trg cho thué may tinh bang kém phan mém cai san; dai 1y chinh thirc sé duoc cAp mién phi
thiét bj sau khi dat ngudng san luong tdi thiéu. Hé thong phan mém can dong bd voi CRM,
eKYC, ePOS, cho phép tu van — ky hop dong — kiém tra quyén loi ngay tai hién truong, ké
ca khi khong c6 két ndi internet 6n dinh.

Piéu kién trién khai giai phap nay doi hoi sy phdi hop giita phong cong nghé thong
tin, phong kinh doanh va bo phan ké hoach — tai chinh. Can thiét 1ap ngan sach dau tu theo
ting giai doan, wu tién khu vuc c6 tiém ning ting truong nhung hién chua c6 hién dién
thuong hiéu. Pong thoi, cAn c6 co ché bao tri, cap nhat va thu hoi thiét bi dinh ky dé dam
bao hiéu qua str dung va tranh lang phi. Viéc ddng déu hoa co so vat chit va thiét bi cong
nghé khong chi nang cao hiéu qua ban hang, ma con thé hién cam két dau tu dai han vao thi

truong dia phuong, tir d6 ting mirc do tin ciy va su gin két ctia khach hang véi thuong hiéu.
3.3 Kién nghi

Cin cir trén toan b hé théng phan tich han ché, nguyén nhéan va giai phép lién quan
dén hoat dong Marketing ctia Cong ty Bao Viét Nhan Tho Hai Phong, can hinh thanh mot
nhom kién nghi mang tinh dinh hudng chién lugc téng thé, két hop véi cac bude hanh dong
cu thé nham tai ciu trac toan dién hé théng marketing — tur tu duy dén t6 chirc thuc thi.
Muc tiéu cudi ciing 1 nang cao hiéu qua quan tri thi trudng, ting truéng bén viing vé doanh
thu va xay dung vi thé thuong hiéu manh trong bdi canh canh tranh ngay cang khdc liét

cua nganh bao hiém nhéan tho.

Hoat dong marketing can duoc tai dinh vi ding vai vai tro c6t 151 ctia mot chirc nang
chién luoc, khong thé tiép tuc chi 12 mot bo phan hd trg ban hang hoic truyén thong don
1¢. Phai dugc xem nhu trung tim két ndi gitra thi trudng — khach hang — san pham — véan
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hanh va ngudn luc ndi bo. Kién nghi ban lanh dao cong ty thiét 1ap lai co cdu t chirc bd
phan marketing theo hudng tich hop da chirc nang, c6 nang lyc nghién ctru thi truong, phan
tich dir liéu hanh vi khach hang, xay dung chién lugc noi dung, thiét ké trai nghiém khach

hang va phdi hop chit ch& v6i phong kinh doanh, san pham, céng nghé va nhan su.

Ngan sach dau tu cho cong nghé sé phuc vu marketing va trai nghiém khach hang
can duoc ting cuong rd rét, khong chi phuc vu truyén thong ma con ning cip toan dién
hanh trinh khach hang. Cac nén tang hién c6 nhu BAOVIET Life app, ePOS, CRM céan
duogc tich hop sau hon, lién thong dir liéu giira cac kénh va tng dung AI dé ca nhan hoa
n6i dung, dy bao nhu cau va quan 1y phan hoi khach hang theo thoi gian thyc. Can tién toi
viéc xay dung mot hé sinh thai cong ngh¢ phuc vu ca tu van vién va khach hang véi chuan

muc trai nghiém nhat quan.

Danh muc san phdm ciia céng ty can dugc ra soat toan dién va tai cdu trac theo
huéng “giai phap tai chinh tron g6i” thay vi cic san pham rdi rac theo loai hinh truyén
théng. Mdi san pham can gan v6i mot nhu cau cude sdng cu thé nhur bao vé rai ro co ban,
chdm séc strc khoe chu dong, tich Iy gido duc cho con, huu tri chi dong hay bao v¢ thu
nhap dai han. Hinh thirc trinh bay san pham can don gian, truc quan, dé tu van va dé tich
hop vao hanh trinh ban hang s6. Ngoai quyén loi tai chinh, mdi san pham nén di kém voi
cac dich vu gia tri gia ting cyu thé nhu kham stc khoe dinh ky, tu van dinh dudng, wu dai

bénh vién, hoac quyén truy cap ung dung cham séc cé nhan.

Chinh sach dai ngd va phat trién tu van vién can dugc thiét ké nhu mot hé sinh thai
nhan sy hoan chinh, bao gébm khung ning luc theo ting cip bac, chuwong trinh ddo tao da
tang, chinh sach thu nhap theo hiéu suat va 16 trinh nghé nghiép rd rang. Moi tu van vién
can c6 co hoi phat trién dai han véi cac cot mdc nang bac, cong nhan va ché d¢ dai ngo
tuong xtng. Can ap dung mé hinh quan tri hiéu suat hién dai nhu HNS (hiéu suét chuyén
can — hiéu qua — khdi lugng), tich hgp vao hé thong quan 1y dai 1y, dong thoi s6 hoa toan

bd quy trinh danh gia va ghi nhan thanh tich.

Cong ty can xay dung hé thong do luong trai nghiém khach hang toan dién, bao
g6m bo chi s6 NPS (mtc do sin sang gidi thiéu), CES (mtrc dd nd lyc khach hang), CSAT
(mirc d6 hai 1ong), thoi gian xir Iy hgp dong, thoi gian phan hoi khiéu nai, va ty 1¢ duy tri
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hop dong sau 13 thang. Hé thong chi s6 nay can dugc theo ddi dinh ky theo timg kénh phan

phdi va ting khu vyec, trd thanh mot phan trong hé thdng dashboard diéu hanh chién luoc.

Kién nghi tich hgp toan bd cac nhém hanh dong trén thanh mdt “Chuong trinh cai
t6 chién luge Marketing — giai doan 2025-2030” c¢6 muc ti€u, 10 trinh, chi tiéu do ludng va
co ché giam sat cu thé. Mdi hang muyc can c6 nguoi phu trach chiu trach nhiém dau — cudi,
dugc danh gid tién do hang quy va cap nhat vao bao cdo tong thé. Mo hinh nay sé& 1a cong
cu déng hanh dai han ctia ban 1anh dao trong viéc dua Marketing tré thanh mdt ndng luc

c6t 161 — khong thé thay thé — trong hé théng quan tri doanh nghiép hién dai.

84



TAI LIEU THAM KHAO
[1] Tran Minh Pao. (2022). Marketing cin ban. NXB Pai hoc Kinh t& Qudc dan.

[2] Pinh Tién Minh va cac cong su (2022), Marketing cdn bdn, Dai hoc kinh té thanh phd
Hb Chi Minh.

[3] Minh Trudng. (2020). Nghién ciru Marketing - mix. Nha xuat ban Thong tin va Truyén
thong.

[4] Lé Thé Gidi, Nguyén Xuan Lan (2022), Qudan tri Marketing, NXB Giao duc Viét Nam.
[5] Nguyén Thi Thanh Huyén (2021), Qudn tri Marketing, NXB Kinh té.

[6] Philip Kotler (2020), Marketing cin ban, NXB Thong ké.

[7] Philip Kotler & Gary Amstrong (2022), Nhitng Nguyén Ly tiép thi phan 1, NXB lao
dong xa hoi.

[8] Tran Vian Chanh (2019), Nhitng nguyén 1y tiép thi, NXB Théng Ké.

[9] Truong Pinh Chién (2019), Qudn tri Marketing, NXB Pai hoc Kinh Té Québc Dan.

[10]. TS.Nguyén Vin Hung (2019).Gido Trinh Marketing Céin Bdan, Thanh phé HO Chi
Minh”Nha xuét ban Kinh té

[11]. Theo Minh Trudng (2020).Nghién ciru Marketing - mix, Ha Noi: Nha xuat ban Thong
tin va Truyén thong

[12] Nguyén Bach Khoa (2020). Gido trinh Marketing thiwong mai, NXB Giao duc, Ha
Noi

[13] Nguyén Thi Nhu Liém(2020). Gido trinh ding cho chwong trinh cao hoc Quan tri
kinh doanh, Pai hoc Pa Nﬁng,

[14]. TS.Nguyén Vin Hung, “Gido Trinh Marketing Can Ban, Thanh phé Hb Chi
Minh”Nha xuit ban Kinh té, trang 23 — 25 3. TS. Nguyén Thi Hoang Yén (2019),

[14]. Nghién ctru Marketing - mix, Ha No6i: Nha xuat ban Thong tin va Truyén thong, trang
144 - 150 4. Theo Minh Truong, 2020.

85



86



PHU LUC

v

- NG TB&XH HUYEN PHON BAO TRO TRE EM TINH TT - HUE

©LE TRAO HOC BONGAS
CHO HOC SINH NGHEO VUOT KHO BOT /2019
DO TO CHUC ZHISHAN FOUNDATION TAIWAN TAI TR0, ..

i. e ,*.\
i Phong Dién, ngay 17 thang 01 "d«'!':; = ;g
5 A _ o BECRN

s 23 = >+

3 f?”,'\?f,&.-.‘ o
DON VI TAI TRQ y@” ol /
& M B voec0 ©  Radio
i) PTTEP DAI TIENG NOI NHAN DAN TRHCM

Chuong trinh Uom mam Tri thirc 2021 - Nourishing Knowledge Program 2021

TRAO HOC BONG VA T(LSACH THU VIEN
CAC TRUGNG TIEU b ®

o

. 2

87



CHUONG TRINH
NANG BUTGC EM TOX TRUGNG
TRAD TANG 100 XE DAP VA 50 SUAT HOC BANG

~ CHO HOC SINH Tax HUVEN XUAN LOC

an Léc, y 09 thang 9 nam 2023

e : 4
N 5
L ;
.;‘ . S ! ,‘ X . o I .‘

e

I AR LD S RS N N

Hinh 3.1: Hinh anh dai dién Cong ty Bao Viét Nhan Tho Hai Phong trao hoc béng

cho hoc sinh ngheéo vuot kho tai vung cao nam 2019

88



