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   PPPhhhÇÇÇnnn   mmmëëë   ®®®ÇÇÇuuu   

1. TÝnh cÊp thiÕt cña  ®Ò tµi 

 KÓ tõ n¨m 1986, nÒn kinh tÕ ViÖt Nam ®� chuyÓn m×nh m¹nh mÏ tõ c¬ chÕ 

bao cÊp hµnh chÝnh mÖnh lÖnh sang nÒn kinh tÕ hµng hãa nhiÒu thµnh phÇn, ho¹t 

®éng theo c¬ chÕ thÞ tr−êng, theo ®Þnh h−íng x� héi chñ nghÜa, cã sù qu¶n l ý cña 

Nhµ n−íc. Tõ mét nÒn kinh tÕ yÕu kÐm, võa tho¸t khái chiÕn tranh, søc m¹nh néi 

sinh thÊp, l¹m ph¸t cao vµ liªn tôc, c¸c thµnh phÇn kinh tÕ ®−îc gi¶i phãng, ph¸t 

triÓn n¨ng ®éng, ®−a ®Êt n−íc ta tõng b−íc ra khái khã kh¨n, ®êi sèng cña ng−êi 

d©n dÇn dÇn ®−îc n©ng cao. 

 Trong sù ph¸t triÓn chung cña toµn nÒn kinh tÕ, lÜnh vùc tµi chÝnh-ng©n hµng-

b¶o hiÓm nãi chung vµ ngµnh b¶o hiÓm nh©n thä (BHNT) nãi riªng ®� cã nh÷ng 

®ãng gãp ®¸ng kÓ. NÕu lÊy mèc n¨m 1996, khi thµnh lËp C«ng ty B¶o ViÖt Nh©n 

Thä, toµn ngµnh BHNT ®� huy ®éng ®−îc vµ ®Çu t− trë l¹i nÒn kinh tÕ  hµng chôc 

ngh×n tû ®ång. Ngoµi ra, víi tÝnh chÊt −u viÖt riªng cã, BHNT ®� gãp phÇn æn 

®Þnh kinh tÕ-x� héi th«ng qua c«ng t¸c båi th−êng vµ chi tr¶ tiÒn b¶o hiÓm, gi¶i 

quyÕt c«ng ¨n viÖc lµm cho hµng tr¨m ngµn lao ®éng. 

 Tuy nhiªn, tõ n¨m 2005 trë l¹i ®©y, toµn ngµnh BHNT b−íc vµo mét giai 

®o¹n c¹nh tranh ®Çy khã kh¨n. NÕu giai ®o¹n 2000-2004, ®−îc ®¸nh gi¸ lµ giai 

®o¹n t¨ng tr−ëng m¹nh cña ngµnh víi tèc ®é trung b×nh kho¶ng 40%-50%, xÕp 

thø 2 trong lÜnh vùc dÞch vô sau ngµnh b−u chÝnh-viÔn th«ng th× sang n¨m 2005, 

tèc ®é t¨ng tr−ëng toµn ngµnh BHNT chØ ®¹t 4% n¨m 2005. 

Nguyªn nh©n cña t×nh h×nh nµy lµ do sù thay ®æi c¬ cÊu c¹nh tranh cña thÞ tr−êng 

tr−íc viÔn c¶nh ViÖt Nam ngµy cµng héi nhËp s©u vµo nÒn kinh tÕ quèc tÕ. Bªn 

c¹nh ®ã, c¸c yÕu tè l¹m ph¸t gia t¨ng, sù biÕn ®éng cña gi¸ vµng, ®« la, sù c¹nh 

tranh tõ c¸c dÞch vô tµi chÝnh kh¸c nh− ng©n hµng, chøng kho¸n ®ang ®Æt ra 

nh÷ng th¸ch thøc to lín c¸c doanh nghiÖp BHNT. 

 Trong c¸c doanh nghiÖp BHNT, c«ng ty BHNT Prudential ViÖt Nam (sau 

®©y gäi t¾t lµ c«ng ty Prudential) ®ang lµ doanh nghiÖp dÉn ®Çu thÞ tr−êng víi 
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thÞ phÇn doanh thu phÝ b¶o hiÓm míi lµ 45.07% n¨m 2005. Th¸ch thøc lµ rÊt 

lín ®èi víi Prudential ®Ó tiÕp tôc duy tr× vÞ trÝ hµng ®Çu t¹i thÞ tr−êng ViÖt 

Nam.  

 MÆc dï BHNT lµ mét ngµnh kinh doanh míi mÎ t¹i ViÖt Nam. C¸c nghiªn 

cøu vÒ ngµnh vµ ho¹t ®éng cña c¸c doanh nghiÖp cßn h¹n chÕ. Tuy nhiªn, víi 

®iÒu kiÖn lµ c¸n bé thuéc Bé phËn Ph¸t triÓn Kinh doanh cña c«ng ty Prudential, 

sinh viªn m¹nh d¹n chän ®Ò tµi X©y dùng c¸c biÖn ph¸p duy tr× vµ ph¸t triÓn 

thÞ tr−êng cho c«ng ty BHNT Prudential ViÖt Nam lµm ®Ò tµi tèt nghiÖp. Sinh 

viªn mong mái cã thÓ ®ãng gãp mét phÇn nhá bÐ hç trî cho sù ph¸t triÓn bÒn 

v÷ng cña c«ng ty, ®ång thêi, gãp phÇn vµo sù ph¸t triÓn chung cña toµn ngµnh 

BHNT vµ kinh tÕ ®Êt n−íc. 

2. Môc ®Ých nghiªn cøu ®Ò tµi 

 Môc ®Ých nghiªn cøu cña ®Ò tµi lµ ph©n tÝch vµ ®¸nh gi¸ thùc tr¹ng x©y dùng 

vµ ph¸t triÓn thÞ tr−êng trong giai ®o¹n 1999-2005 cña c«ng ty Prudential. Trªn 

c¬ së ®ã luËn v¨n ®Ò ra nh÷ng biÖn ph¸p thÝch hîp nh»m duy tr× vµ ph¸t triÓn thÞ 

tr−êng h¬n n÷a cho c«ng ty trong thêi gian tíi. 

3. §èi t−îng vµ ph¹m vi nghiªn cøu 

 §©y lµ ®Ò tµi thuéc nhãm ngµnh Khoa häc X� héi, nghiªn cøu c¸c ho¹t ®éng 

x©y dùng vµ ph¸t triÓn thÞ tr−êng t¹i mét c«ng ty BHNT cã yÕu tè n−íc ngoµi 

ho¹t ®éng t¹i ViÖt Nam. Do ®ã, ®èi t−îng vµ ph¹m vi nghiªn cøu cña ®Ò tµi lµ 

®Þnh h−íng vµ x©y dùng c¸c  ho¹t ®éng duy tr× vµ ph¸t triÓn thÞ tr−êng cho c«ng 

ty Prudential trong thêi gian tíi. 

4. Ph−¬ng ph¸p nghiªn cøu  

 Trong qu¸ tr×nh nghiªn cøu, luËn v¨n sö dông c¸c ph−¬ng ph¸p nghiªn cøu c¬ 

b¶n nh− ph−¬ng ph¸p ®iÒu tra chän mÉu c¸c ®èi t−îng liªn quan, ph©n tÝch d÷ 

liÖu, tæng hîp thèng kª vµ so s¸nh. Trong qu¸ tr×nh nghiªn cøu, c¸c ph−¬ng ph¸p 

nµy ®−îc sö dông mét c¸ch linh ho¹t, hoÆc kÕt hîp hoÆc riªng lÎ ®Ó gi¶i quyÕt 

c¸c vÊn ®Ò mét c¸ch tèt nhÊt. 

5. Néi dung cña ®Ò tµi  
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 LuËn v¨n ®−îc chia thµnh 3 ch−¬ng nh− sau: 

Ch−¬ng 1: C¬ së lý thuyÕt cña ®Ò tµi. 

Ch−¬ng 2: Ph©n tÝch thùc tr¹ng kinh doanh cña c«ng ty Prudential ViÖt 

Nam trong thêi gian qua. 

Ch−¬ng 3: X©y dùng c¸c biÖn ph¸p duy tr× vµ ph¸t triÓn thÞ tr−êng. 
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Ch−¬ng 1 - C¬ së l Ý thuyÕt cña ®Ò tµi 
 

1.1.  Tæng quan vÒ marketing trong kinh doanh  

1.1.1. Marketing vµ vai trß cña marketing  

 Marketing lµ mét tõ tiÕng Anh ®−îc chÊp nhËn vµ sö dông kh¸ phæ biÕn trªn 

toµn thÕ giíi. ThuËt ng÷ nµy ®� ®−îc sö dông lÇn ®Çu tiªn vµo n¨m 1902 t¹i 

tr−êng §¹i häc Michigan ë Mü. Ngµy nay, marketing ®� ®−îc gi¶ng d¹y vµ øng 

dông trong s¶n xuÊt kinh doanh mét c¸ch hiÖu qu¶ t¹i hÇu kh¾p c¸c quèc gia trªn 

toµn thÕ giíi. 

 TiÕn sÜ Phillip Kotler thuéc tr−êng §¹i häc Northwestern, mét trong nh÷ng 

chuyªn gia hµng ®Çu vÒ marketing ®� ®−a ra ®Þnh nghÜa tæng qu¸t vÒ marketing 

nh− sau: “Marketing lµ qu¸ tr×nh ho¹t ®éng mang tÝnh x� héi cña c¸ nh©n vµ tæ 

chøc nh»m tháa m�n nh÷ng nhu cÇu vµ mong muèn cña hä th«ng qua trao ®æi 

nh÷ng s¶n phÈm vµ dÞch vô” [19,9] 

 Muèn thµnh c«ng trong kinh doanh, muèn duy tr× vµ ph¸t triÓn thÞ tr−êng, c¸c 

doanh nghiÖp vµ c¸c nhµ kinh doanh cÇn hiÓu biÕt cÆn kÏ vÒ thÞ tr−êng, vÒ nh÷ng 

nhu cÇu vµ mong muèn cña kh¸ch hµng, vÒ nghÖ thuËt øng xö trong kinh doanh. 

Doanh  nghiÖp cÇn nhanh chãng thay ®æi mét c¸ch c¬ b¶n nh÷ng suy nghÜ vÒ 

c«ng viÖc kinh doanh vµ chiÕn l−îc marketing. 

 Ngµy nay, c¸c doanh nghiÖp ph¶i ho¹t ®éng trong mét m«i tr−êng c¹nh tranh 

quyÕt liÖt vµ cã nh÷ng biÕn ®æi nhanh chãng vÒ khoa häc-c«ng nghÖ, nh÷ng ®¹o 

luËt míi, nh÷ng chÝnh s¸ch qu¶n lý th−¬ng m¹i míi vµ sù trung thµnh cña kh¸ch 

hµng ngµy cµng gi¶m sót. Marketing lµ mét bé m«n khoa häc nghiªn cøu vÒ c¸c 

ho¹t ®éng kinh doanh cã liªn quan ®Õn dßng chuyÓn vËn cña hµng hãa vµ dÞch vô 

tõ n¬i s¶n xuÊt ®Õn ng−êi tiªu thô, nh»m t×m ra c¸c biÖn ph¸p h÷u hiÖu nhÊt ®Ó 

b¶o vÖ, duy tr× vµ ph¸t triÓn thÞ tr−êng. [2,67] 

1.1.2. C¸c nguyªn lý cña marketing  

 - Coi träng kh©u tiªu thô s¶n phÈm vµ dÞch vô hoÆc −u tiªn dµnh cho nã vÞ  
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trÝ cao nhÊt trong chiÕn l−îc cña doanh nghiÖp. §©y lµ xuÊt ph¸t ®iÓm nhËn thøc 

cña doanh nghiÖp. Lý do rÊt hiÓn nhiªn: muèn tån t¹i vµ ph¸t triÓn, doanh nghiÖp 

ph¶i tiªu thô ®−îc s¶n phÈm vµ dÞch vô do doanh nghiÖp cung cÊp. 

 - Doanh nghiÖp chØ s¶n xuÊt vµ kinh doanh nh÷ng s¶n phÈm vµ dÞch vô mµ thÞ 

tr−êng cã nhu cÇu mµ kh«ng s¶n xuÊt vµ kinh doanh nh÷ng s¶n phÈm vµ dÞch vô 

theo kh¶ n¨ng cung cÊp cña doanh nghiÖp; hay nãi c¸ch kh¸c, s¶n xuÊt kinh 

doanh ph¶i ®¸p øng ®−îc nhu cÇu vµ mong muèn cña kh¸ch hµng, ®¸nh tróng 

t©m lý kh¸ch hµng. Trong marketing, “kh¸ch hµng lµ Th−îng ®Õ”. Doanh nghiÖp 

cÇn tu©n thñ hai nguyªn t¾c “1-Trong mäi tr−êng hîp kh¸ch hµng lu«n lu«n 

®óng; 2-NÕu kh¸ch hµng sai, xem l¹i ®iÒu 1”. Ch©n lý thËt dÔ hiÓu “Måi c©u cÇn 

phï hîp víi khÈu vÞ cña c¸ chø kh«ng ph¶i phï hîp víi khÈu vÞ ng−êi ®i c©u”. 

 - Muèn biÕt thÞ tr−êng cÇn c¸i g×, doanh nghiÖp cÇn ph¶i tæ chøc ®iÒu tra, 

nghiªn cøu tû mû vµ ph¶i cã nh÷ng ph¶n øng linh ho¹t trong viÖc ®¸p øng nhu 

cÇu kh¸ch hµng. 

 - Ho¹t ®éng marketing ®i liÒn víi tæ chøc vµ qu¶n lý, ®ßi hái c¸c doanh 

nghiÖp ph¶i ®−a nhanh tiÕn bé khoa häc c«ng nghÖ vµo s¶n xuÊt kinh doanh. 

[2,73] 

1.1.3. ThÞ tr−êng vµ ph©n lo¹i thÞ tr−êng  

 Theo quan ®iÓm marketing, thÞ tr−êng lµ tËp hîp c¸c c¸ nh©n vµ tæ chøc hiÖn 

®ang cã søc mua vµ cã nhu cÇu ®ßi hái cÇn ®−îc tho¶ m�n. Nh− vËy, thÞ tr−êng 

cña doanh nghiÖp chÝnh lµ c¸c kh¸ch hµng cã nhu cÇu vµ kh¶ n¨ng thµnh to¸n 

cña doanh nghiÖp.  

 Cã nhiÒu c¸ch thøc ph©n lo¹i thÞ tr−êng: 

 + ThÞ tr−êng ®−îc chia theo ph¹m vi nghiªn cøu: 

 - ThÞ tr−êng toµn bé: toµn bé c¸c c¸ nh©n vµ tæ chøc trong mét khu vùc ®Þa lý. 

 - ThÞ tr−êng tiÒm n¨ng: toµn bé c¸c c¸ nh©n vµ tæ chøc quan t©m ®Õn mua mét 

lo¹i s¶n phÈm nh− cña doanh nghiÖp 

 - ThÞ tr−êng môc tiªu: toµn bé c¸c c¸ nh©n vµ tæ chøc mµ doanh nghiÖp muèn 

tËp trung c¸c nç lùc marketing vµo ®ã. 
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 - ThÞ tr−êng th©m nhËp ®−îc: toµn bé c¸ nh©n vµ tæ chøc ®� mua s¶n phÈm 

cña doanh nghiÖp. 

 + ThÞ tr−êng ph©n chia theo nh©n khÈu vµ môc ®Ých mua s¾m: 

 - ThÞ tr−êng ng−êi tiªu dïng: c¸c c¸ nh©n vµ hé gia ®×nh mua s¾m ®Ó tiªu 

dïng c¸ nh©n, kh«ng ph¶i kiÕm lêi. 

 - ThÞ tr−êng nhµ trung gian (ng−êi b¸n l¹i): mua s¶n phÈm ®Ó b¸n l¹i 

 - ThÞ tr−êng nhµ s¶n xuÊt (nhµ c«ng nghiÖp): tËp hîp c¸c nhµ s¶n xuÊt mua 

s¶n phÈm, dÞch vô ®Ó dïng trong qu¸ tr×nh s¶n xuÊt ra s¶n phÈm, dÞch vô kh¸c. 

 - ThÞ tr−êng c¸c tæ chøc phi lîi nhuËn: c¸c tæ chøc chÝnh trÞ-x� héi, t«n gi¸o, 

c¸c tæ chøc phi chÝnh phñ (NGOs), quü tõ thiÖn. 

 + ThÞ tr−êng trong n−íc, thÞ tr−êng quèc tÕ: cã c¸c d¹ng thÞ tr−êng trªn 

 ThÞ tr−êng theo nhu cÇu (thÞ tr−êng ¨n kiªng), thÞ tr−êng theo s¶n phÈm (thÞ 

tr−êng thÐp, thÞ tr−êng xi m¨ng), thÞ tr−êng theo ®Þa lý (thÞ tr−êng miÒn B¾c, 

miÒn Nam), thÞ tr−êng ng−êi b¸n, thÞ tr−êng ng−êi mua… 

1.1.4. C¸c chØ tiªu duy tr× vµ ph¸t triÓn thÞ tr−êng 

 §èi víi mét doanh nghiÖp, thÞ tr−êng cßn quan träng h¬n tiÒn b¹c, cã ®−îc thÞ 

tr−êng th× tiÒn b¹c sÏ thµnh vèn liÕng vµ ph¶i th«ng qua kinh doanh míi cã thÓ 

t¨ng thªm gi¸ trÞ. NÕu kh«ng cã thÞ tr−êng, tiÒn b¹c chØ lµ søc mua; nghÜa lµ cung 

cÊp thÞ tr−êng cho kÎ kh¸c. 

 ThÞ tr−êng lµ kh«ng gian tån t¹i cña mét doanh nghiÖp. Cã thÞ tr−êng ph¶i lµ 

môc tiªu tèi cao cña doanh nghiÖp nh»m duy tr× vµ ph¸t triÓn doanh nghiÖp bÒn 

v÷ng. NÕu kiÕm ®−îc tiÒn b¹c mµ mÊt ®i c¶ mét thÞ tr−êng réng lín th× trong 

t−¬ng lai doanh nghiÖp sÏ kiÕm tiÒn ë ®©u? C¨n cø vµo quan ®iÓm vÒ thÞ tr−êng 

nh− trªn, khi tiÒn b¹c vµ thÞ tr−êng ph¸t sinh xung ®ét, doanh nghiÖp ph¶i biÕt 

n¾m b¾t c¬ héi ®Ó duy tr× vµ ph¸t triÓn thÞ tr−êng cña doanh nghiÖp mét c¸ch l©u 

dµi.  

 Trong qu¸ tr×nh ho¹t ®éng s¶n xuÊt kinh doanh, doanh nghiÖp lu«n ®øng 

tr−íc nguy c¬ c¹nh tranh m¹nh mÏ tõ c¸c ®èi thñ. Duy tr× thÞ tr−êng lµ viÖc 

doanh nghiÖp b¶o vÖ thµnh c«ng kh¸ch hµng hiÖn cã cña doanh nghiÖp trong bèi 
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c¶nh c¹nh tranh khèc liÖt. Duy tr× niÒm tin vµ sù trung thµnh cña kh¸ch hµng hiÖn 

cã lµ môc tiªu c¬ b¶n cña mçi doanh nghiÖp. Bªn c¹nh ®ã, doanh nghiÖp cÇn ph¸t 

triÓn h¬n n÷a thÞ tr−êng th«ng qua më réng ph¹m vi ho¹t ®éng, gia t¨ng c¬ së 

kh¸ch hµng cña m×nh. §©y lµ hai nhiÖm vô quan träng ®èi víi mçi doanh nghiÖp 

®Ó cã thÓ tån t¹i vµ ph¸t triÓn trong m«i tr−êng c¹nh tranh ngµy cµng khèc liÖt. 

 Doanh nghiÖp cã thÓ sö dông c¸c chØ tiªu khi ®o l−êng kh¶ n¨ng duy tr× vµ 

ph¸t triÓn thÞ tr−êng lµ (1) thÞ phÇn vµ (2) møc ®é nhËn biÕt th−¬ng hiÖu. 

a/ ThÞ phÇn 

 §èi víi c«ng t¸c kinh doanh, thÞ tr−êng chÝnh lµ kh¸ch hµng, ®Ó mÊt kh¸ch 

hµng chÝnh lµ ®Ó mÊt thÞ tr−êng, n©ng cao tû lÖ chiÕm lÜnh trªn thÞ tr−êng hay 

n©ng cao thÞ phÇn (market share) chÝnh lµ n©ng cao tû lÖ chiÕm lÜnh lßng ng−êi. 

ThÞ phÇn thÓ hiÖn søc m¹nh t−¬ng ®èi cña doanh nghiÖp trªn thÞ tr−êng. ThÞ phÇn 

cã thÓ ®o b»ng doanh sè b»ng tiÒn hoÆc doanh sè b»ng sè l−îng s¶n phÈm tiªu 

thô. Cã 2 lo¹i thÞ phÇn: thÞ phÇn tuyÖt ®èi vµ thÞ phÇn t−¬ng ®èi 

- ThÞ phÇn tuyÖt ®èi: chia thµnh thÞ phÇn tuyÖt ®èi chung vµ thÞ phÇn phôc vô 

+ ThÞ phÇn tuyÖt ®èi chung: ®o b»ng doanh sè cña doanh nghiÖp chia cho tæng 

doanh sè cña ngµnh 

+ ThÞ phÇn phôc vô: ®o b»ng tû sè gi÷a doanh sè doanh nghiÖp trªn thÞ tr−êng 

®−îc doanh nghiÖp phôc vô (thÞ tr−êng môc tiªu cña doanh nghiÖp) vµ tæng 

doanh sè cña ngµnh trªn thÞ tr−êng phôc vô ®ã. 

- ThÞ phÇn t−¬ng ®èi: søc m¹nh t−¬ng ®èi cña doanh nghiÖp so víi ®èi thñ c¹nh 

tranh dÉn ®Çu; ®−îc ®o b»ng tû sè gi÷a doanh sè cña doanh nghiÖp vµ doanh sè 

cña ®èi thñ c¹nh tranh lín nhÊt trong ngµnh. 

b/ Møc ®é nhËn biÕt th−¬ng hiÖu 

 Bªn c¹nh thÞ phÇn, møc ®é nhËn biÕt th−¬ng hiÖu (brand awareness) ®ãng vai 

trß quan träng ®èi víi sù ph¸t triÓn cña doanh nghiÖp. Møc ®é nhËn biÕt th−¬ng 

hiÖu cho biÕt vÞ trÝ cña doanh nghiÖp nh− thÕ nµo trong t©m trÝ ng−êi tiªu dïng. 

Møc ®é nhËn biÕt cµng cao, h×nh ¶nh cña doanh nghiÖp cµng ®Ëm nÐt. Møc ®é 
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nhËn biÕt th−¬ng hiÖu gåm 2 lo¹i: Møc ®é nhËn biÕt cã gîi ý (aided) vµ møc ®é 

nhËn biÕt kh«ng gîi ý (unaided). 

- Møc ®é nhËn biÕt cã gîi ý: ®o b»ng tû lÖ cña sè ng−êi nhËn biÕt ®−îc 

th−¬ng hiÖu cña doanh nghiÖp mµ cã gîi ý víi tæng sè ng−êi tham gia ®iÒu 

tra. 

- Møc ®é nhËn biÕt kh«ng gîi ý: ®o b»ng tû lÖ sè ng−êi nhËn biÕt ®−îc 

th−¬ng hiÖu cña doanh nghiÖp víi tæng sè ng−êi tham gia ®iÒu tra 

 Trong kinh doanh hiÖn ®¹i, c¹nh tranh chÝnh lµ cuéc chiÕn giµnh vÞ trÝ trong 

t©m trÝ ng−êi tiªu dïng. Do møc ®é ph¸t triÓn nhanh chãng cña c«ng nghÖ, vßng 

®êi s¶n phÈm rót ng¾n, c¸c ph−¬ng tiÖn truyÒn th«ng bïng næ, viÖc duy tr× sù 

trung thµnh cña kh¸ch hµng lµ mét th¸ch thøc to lín ®èi víi mçi doanh nghiÖp. 

NÕu kh«ng dµnh ®−îc vÞ trÝ nhÊt ®Þnh trong t©m trÝ kh¸ch hµng tiÒm n¨ng, doanh 

nghiÖp khã cã thÓ tån t¹i vµ c¹nh tranh mét c¸ch thµnh c«ng trªn thÞ tr−êng.  

1.2. Qu¶n trÞ Marketing  

 Qu¶n trÞ marketing lµ qu¸ tr×nh ph©n tÝch, x©y dùng, triÓn khai thùc hiÖn kÕ 

ho¹ch vµ kiÓm tra, ®¸nh gi¸ c¸c ch−¬ng tr×nh hµnh ®éng marketing ®� ®Ò ra 

nh»m ®¹t ®−îc c¸c môc tiªu x¸c ®Þnh cña doanh nghiÖp. 

 T−¬ng tù ho¹t ®éng qu¶n trÞ nãi chung, qu¶n trÞ marketing lµ qu¸ tr×nh liªn 

tôc; trong ®ã, kÕt qu¶ hay ®Çu ra cña qu¸ tr×nh nµy lµ ®Çu vµo cña qu¸ tr×nh tiÕp 

theo. Ch¼ng h¹n, trong qu¸ tr×nh x©y dùng kÕ ho¹ch, viÖc x¸c ®Þnh c¸c môc tiªu 

vµ thiÕt lËp c¸c h−íng dÉn ¸p dông vµ kiÓm so¸t c¸c ho¹t ®éng marketing ®−îc 

x¸c lËp ®Çu tiªn, lµm c¬ së cho viÖc tæ chøc c¬ cÊu cÇn thiÕt 

®Ó thùc hiÖn kÕ ho¹ch ®Ò ra. 

 Qu¸ tr×nh qu¶n trÞ marketing gåm ba giai ®o¹n chñ yÕu: 

- X©y dùng kÕ ho¹ch marketing: bao gåm c¸c c«ng viÖc ph©n tÝch m«i tr−êng 

ho¹t ®éng marketing, x¸c ®Þnh c¸c môc tiªu, x©y dùng chiÕn l−îc marketing vµ 

c¸c ch−¬ng tr×nh hµnh ®éng cô thÓ ®Ó ®¹t ®−îc c¸c môc tiªu x¸c ®Þnh. 

 X©y dùng chiÕn l−îc marketing bao gåm hai néi dung chñ yÕu: (1) lùa chän 

thÞ tr−êng môc tiªu, (2) thiÕt kÕ marketing hç hîp (marketing mix). 
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- TriÓn khai thùc hiÖn bao gåm viÖc tæ chøc vµ bè trÝ nh©n sù trong bé phËn 

marketing, h−íng ho¹t ®éng cña tæ chøc theo kÕ ho¹ch ®� ®Ò ra. 

- KiÓm tra, ®¸nh gi¸ qu¸ tr×nh thùc hiÖn kÕ ho¹ch marketing ®Ó cã nh÷ng quyÕt 

®Þnh qu¶n lý vµ lµm c¬ së x©y dùng kÕ ho¹ch t−¬ng lai.[2, 76-77] 

1.2.1. Ph©n tÝch m«i tr−êng marketing  

 M«i tr−êng marketing bao gåm c¸c ®¹i l−îng cã thÓ ¶nh h−ëng ®Õn kh¶ n¨ng 

duy tr× vµ ph¸t triÓn c¸c giao dÞch vµ c¸c quan hÖ thµnh c«ng víi c¸c kh¸ch hµng 

môc tiªu cña doanh nghiÖp. Môc tiªu cña ph©n tÝch lµ ph¸n ®o¸n m«i tr−êng ®Ó 

x¸c ®Þnh c¸c c¬ héi vµ ®e däa, trªn c¬ së ®ã cã c¸c quyÕt ®Þnh marketing phï 

hîp. Cã thÓ rót ra mét sè vÊn ®Ò chÝnh sau: 

+ Khi doanh nghiÖp ®¸p øng ®−îc c¸c nhu cÇu cña m«i tr−êng, chiÕn l−îc cña 

doanh nghiÖp sÏ ph¸t huy hiÖu qu¶ cao h¬n. 

+ Nh÷ng nguyªn nh©n chÝnh cña gia t¨ng hay suy tho¸i cña c¸c doanh nghiÖp 

th−êng lµ c¸c nh©n tè tõ m«i tr−êng h¬n lµ  thuéc vÒ néi bé. 

+ Mét doanh nghiÖp cµng phô thuéc vµo m«i tr−êng cµng ph¶i tËp trung ph©n 

tÝch vµ ph¸n ®o¸n m«i tr−êng ®ã.  

+ Mét m«i tr−êng hay thay ®æi vµ kh«ng ch¾c ch¾n cµng ®ßi hái ®−îc ph©n tÝch 

vµ ph¸n ®o¸n tèt. 

+ Nhµ marketing kh«n ngoan vµ cã hiÖu qu¶ lµ ph¶i biÕt m×nh (ph©n tÝch néi bé) 

vµ biÕt ng−êi (ph©n tÝch m«i tr−êng).  

1.2.1.1. Ph©n tÝch m«i tr−êng vÜ m« 

a/ M«i tr−êng chÝnh trÞ, ph¸p lý 

 C¸c nh©n tè nµy t¸c ®éng ®Õn doanh nghiÖp theo c¸c h−íng kh¸c nhau. 

Chóng cã thÓ t¹o ra c¬ héi, trë ng¹i, thËm chÝ lµ rñi ro thùc sù cho doanh nghiÖp. 

 C¸c nh©n tè cña m«i tr−êng chÝnh trÞ, ph¸p lý th−êng bao gåm: 

- Sù æn ®Þnh vÒ chÝnh trÞ, sù nhÊt qu¸n vÒ quan ®iÓm chÝnh s¸ch lu«n lu«n lµ sù 

hÊp dÉn c¸c nhµ ®Çu t−. Mét hÖ thèng luËt ph¸p ®−îc x©y dùng vµ hoµn thiÖn sÏ 

lµ c¬ së ®Ó tiÕn hµnh kinh doanh æn ®Þnh. 
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- QuyÕt ®Þnh vÒ c¸c lo¹i thuÕ vµ c¸c lo¹i lÖ phÝ cã thÓ võa t¹o ra c¬ héi còng l¹i 

võa lµ nh÷ng th¸ch thøc ®Ó ph¸t triÓn s¶n xuÊt kinh doanh. 

- LuËt lao ®éng, quy chÕ tuyÓn dông, ®Ò b¹t, chÕ ®é h−u trÝ, trî cÊp thÊt nghiÖp 

còng lµ ®iÒu mµ c¸c doanh nghiÖp ph¶i ph©n tÝch t¸c ®éng. 

b. M«i tr−êng kinh tÕ  

 M«i tr−êng kinh tÕ cña doanh nghiÖp ®−îc x¸c ®Þnh th«ng qua tiÒm lùc cña 

nÒn kinh tÕ quèc gia. C¸c nh©n tè quan träng nhÊt ®Ó ®¸nh gi¸ tiÒm lùc nµy bao 

gåm: chu kú kinh tÕ vµ tèc ®é t¨ng tr−ëng cña nÒn kinh tÕ, l�i suÊt vµ xu h−íng 

cña l�i suÊt, tû gi¸ hèi ®o¸i vµ tû lÖ l¹m ph¸t, møc ®é tiªu dïng, møc ®é thÊt 

nghiÖp, hÖ thèng thuÕ vµ møc thuÕ, c¸c kho¶n nî. §©y lµ nh÷ng yÕu tè rÊt quan 

träng, t¸c ®éng m¹nh h¬n so víi mét sè yÕu tè vÜ m« kh¸c tíi ho¹t ®éng ph¸t 

triÓn s¶n xuÊt kinh doanh hiÖu qu¶ vµ bÒn v÷ng. 

c/ M«i tr−êng c«ng nghÖ  

 §©y lµ lo¹i nh©n tè rÊt n¨ng ®éng, chøa ®ùng nhiÒu c¬ héi vµ ®e do¹ ®èi víi 

c¸c doanh nghiÖp, cã ¶nh h−ëng lín vµ trùc tiÕp cho chiÕn l−îc marketing cña 

c¸c doanh nghiÖp. Trªn thÕ giíi ®� chøng kiÕn sù biÕn ®æi c«ng nghÖ lµm chao 

®¶o, thËm chÝ mÊt ®i nhiÒu lÜnh vùc s¶n xuÊt kinh doanh, nh−ng ®ång thêi còng 

lµm xuÊt hiÖn nhiÒu lÜnh vùc míi, hoµn thiÖn h¬n. 

 Do vËy, nhµ marketing ph¶i th−êng xuyªn quan t©m tíi sù thay ®æi còng nh− 

®Çu t− cho tiÕn bé c«ng nghÖ. Do t¸c ®éng hai mÆt cña yÕu tè khoa häc- kü thuËt, 

nhµ marketing cÇn cã hÖ thèng th«ng tin nh¹y bÐn ®Ó tËn dông ®−îc c¬ héi vµ 

ng¨n chÆn nguy c¬ kÞp thêi. §Æc biÖt, nhµ marketing cÇn quan t©m ®óng møc 

viÖc tËn dông c«ng nghÖ th«ng tin míi ®Ó t¹o ra lîi thÕ trong c¹nh 

tranh trªn thÞ tr−êng. 

d/ M«i tr−êng v¨n ho¸ - x! héi 

 ë tÇm chiÕn l−îc trung vµ dµi h¹n m«i tr−êng v¨n hãa - x� héi lµ mét trong 

nh÷ng nh©n tè thay ®æi lín nhÊt. Nh÷ng lèi sèng tù thay ®æi nhanh chãng theo 

h−íng du nhËp nh÷ng lèi sèng míi lu«n lµ c¬ héi vµ còng lµ th¸ch thøc cho 

doanh nghiÖp. Doanh nghiÖp còng ph¶i nghiªn cøu th¸i ®é tiªu dïng, sù thay ®æi 
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cña th¸p tuæi, tû lÖ kÕt h«n vµ sinh ®Î, vÞ trÝ vai trß cña ng−êi phô n÷ t¹i n¬i lµm 

viÖc vµ gia ®×nh. Sù xuÊt hiÖn cña hiÖp héi nh÷ng ng−êi tiªu dïng lµ mét th¸ch 

thøc ®ßi hái c¸c doanh nghiÖp ph¶i quan t©m, ®Æc biÖt lµ ph¶i ®¶m b¶o chÊt 

l−îng s¶n phÈm, dÞch vô theo cam kÕt v× lîi Ých ng−êi tiªu dïng. Tr×nh ®é d©n trÝ 

ngµy cµng cao ®�, ®ang vµ sÏ lµ mét th¸ch thøc ®èi víi c¸c nhµ kinh doanh. V¨n 

ho¸ truyÒn thèng vµ v¨n ho¸ tiÕp nhËn qua c¸c h×nh thøc giao l−u h×nh thµnh nÒn 

t¶ng v¨n ho¸ cña mçi quèc gia, cã tÝnh hÖ thèng, cã gi¸ trÞ theo c¸c møc ®é kh¸c 

nhau, cã tÝnh lÞch sö, cã mÆt tÝch cùc, cã mÆt tiªu cùc... ¶nh h−ëng ®Õn t− duy vµ 

hµnh ®éng cña con ng−êi trong c¸c ho¹t ®éng thuéc c¸c lÜnh vùc ®êi sèng kinh tÕ 

x� héi cña mçi quèc gia. 

e/ M«i tr−êng nh©n khÈu 

 Sù thay ®æi d©n c− dÉn ®Õn sù thay ®æi s©u s¾c vµ quan träng c¸c qu¸ tr×nh 

kinh tÕ - x� héi trªn ph¹m vi toµn thÕ giíi. Nh÷ng qu¸ tr×nh nµy lµm thay ®æi m«i 

tr−êng kinh tÕ vµ ¶nh h−ëng ®Õn chiÕn l−îc kinh doanh cña doanh nghiÖp. Nhµ 

marketing cÇn ph¶i quan t©m ®Õn m«i tr−êng d©n sè ë c¸c mÆt: tæng d©n sè x� 

héi, mËt ®é d©n sè, tû lÖ gia t¨ng d©n sè, kÕt cÊu vµ xu h−íng thay ®æi kÕt cÊu 

d©n sè vÒ tuæi t¸c, giíi tÝnh, nghÒ nghiÖp, møc thu nhËp, tuæi thä trung b×nh, sù 

chuyÓn dÞch d©n c− tõ n«ng th«n lªn thµnh thÞ. 

g/ M«i tr−êng tù nhiªn. 

 M«i tr−êng tù nhiªn lu«n lu«n lµ yÕu tè ®Æc biÖt quan träng kh«ng chØ ®èi víi 

®êi sèng cña con ng−êi, mµ cßn lµ yÕu tè ®Çu vµo hÕt søc quan träng cña c¸c 

ngµnh kinh tÕ. M«i tr−êng tù nhiªn bao gåm: vÞ trÝ ®Þa lý, khÝ hËu, ®Êt ®ai, s«ng 

biÓn, tµi nguyªn kho¸ng s¶n, rõng, m«i tr−êng sinh th¸i,… NhËn biÕt ®−îc c¸c 

nh©n tè ngo¹i c¶nh tù nhiªn ®ã sÏ gióp cho doanh nghiÖp h−íng nh÷ng ho¹t ®éng 

nh»m khai th¸c tèt nhÊt c¸c lîi thÕ cña vÞ trÝ ®Þa lý, cã chiÕn l−îc hµnh ®éng 

®óng trong viÖc nghiªn cøu ph¸t triÓn c«ng nghÖ chÕ t¹o s¶n phÈm, dÞch vô phï 

hîp.  

1.2.1.2. Ph©n tÝch m«i tr−êng vi m« 
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 5 lùc l−îng cña m«i tr−êng vi m« bao gåm: (1) ®èi thñ c¹nh tranh, (2) kh¸ch 

hµng, (3) nhµ cung cÊp, (4) nhµ trung gian, (5) c«ng chóng 

a/ §èi thñ c¹nh tranh 

 C¸c ®èi thñ c¹nh tranh hiÖn t¹i t¹o ra cÊu tróc c¹nh tranh bªn trong cña 

ngµnh, lµ ¸p lùc th−êng xuyªn ®e däa trùc tiÕp c¸c doanh nghiÖp. C¹nh tranh 

gi÷a c¸c doanh nghiÖp trong mét ngµnh kinh doanh th−êng bao gåm c¸c néi 

dung chñ yÕu nh−: c¬ cÊu c¹nh tranh ngµnh, thùc tr¹ng cÇu cña ngµnh vµ c¸c 

hµng rµo lèi ra. C¬ cÊu c¹nh tranh cña ngµnh dùa vµo sè liÖu vµ kh¶ n¨ng ph©n 

phèi s¶n phÈm cña doanh nghiÖp trong ngµnh. T×nh tr¹ng cÇu cña mét ngµnh lµ 

mét yÕu tè kh¸c quyÕt ®Þnh vÒ c−êng ®é c¹nh tranh trong néi bé ngµnh. Th«ng 

th−êng, cÇu t¨ng t¹o cho doanh nghiÖp mét c¬ héi lín ®Ó më réng ho¹t ®éng; 

ng−îc l¹i, cÇu gi¶m dÉn ®Õn c¹nh tranh khèc liÖt ®Ó c¸c doanh nghiÖp gi÷ ®−îc 

thÞ phÇn ®� chiÕm lÜnh. Hµng rµo lèi ra lµ mèi ®e do¹ c¹nh tranh nghiªm träng 

khi cÇu cña ngµnh gi¶m m¹nh. Hµng rµo lèi ra lµ kinh tÕ, lµ chiÕn l−îc vµ lµ quan 

hÖ t×nh c¶m gi÷ doanh nghiÖp trô l¹i. NÕu hµng rµo lèi ra cao, c¸c doanh nghiÖp 

cã thÓ bÞ kho¸ chÆt trong mét ngµnh s¶n xuÊt kh«ng −a thÝch. 

 C¸c ®èi thñ c¹nh tranh tiÒm Èn lµ c¸c doanh nghiÖp hiÖn t¹i ch−a c¹nh 

tranh trong cïng mét ngµnh kinh doanh, nh−ng cã kh¶ n¨ng c¹nh tranh nÕu hä 

lùa chän vµ gia nhËp ngµnh. §©y lµ ®e däa cho c¸c doanh nghiÖp hiÖn t¹i. Møc 

®é thuËn lîi vµ khã kh¨n cho viÖc nhËp ngµnh cña c¸c ®èi thñ c¹nh tranh tiÒm Èn 

phô thuéc phÇn lín vµo hµng rµo lèi vµo ngµnh.  

 

 

 

H×nh 1.1 Néi dung ph©n tÝch ®èi thñ c¹nh tranh 

NhËn 
d¹ng ®èi 
thñ c¹nh 
tranh 

NhËn 
d¹ng 
chiÕn 

l−îc cña 
®èi thñ  

NhËn 
d¹ng c¸c 
môc tiªu 
cña ®èi 
thñ  

§¸nh gi¸ 
®iÓm 
m¹nh, 
yÕu cña 
®èi thñ 

−íc 
®o¸n 
ph¶n 

øng cña 
®èi thñ 
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 C¹nh tranh cña c¸c s¶n phÈm thay thÕ lµ ¶nh h−ëng tiªu cùc cña c¸c ho¹t 

®éng ph¸t triÓn kinh doanh cña c¸c doanh nghiÖp kinh doanh c¸c s¶n phÈm thay 

thÕ. Ch¼ng h¹n, c¸c ch−¬ng tr×nh huy ®éng vèn m¹nh mÏ cña c¸c ng©n hµng 

th−¬ng m¹i sÏ ph©n t¸n sù quan t©m cña ng−êi tiªu dïng ®èi víi søc hÊp dÉn cña 

s¶n phÈm BHNT, vèn cã chung yÕu tè tiÕt kiÖm tµi chÝnh. 

b/ QuyÒn lùc cña nhµ cung cÊp. 

 Doanh nghiÖp ho¹t ®éng cÇn c¸c yÕu tè ®Çu vµo do c¸c nhµ cung cÊp b¸n. 

Mçi thêi kú lîi thÕ trong mua b¸n thuéc vÒ ai c¨n cø vµo sè l−îng ng−êi tham gia 

mua b¸n trªn thÞ tr−êng nµy; nãi c¸ch kh¸c c¨n cø vµo quan hÖ cung cÇu c¸c yÕu 

tè ®Çu vµo trªn thÞ tr−êng. Ngoµi yÕu tè sè l−îng doanh nghiÖp tham gia mua 

b¸n, tuú theo yÕu tè ®Çu vµo cô thÓ, nhµ marketing nghiªn cøu c¸c ®Æc ®iÓm liªn 

quan kh¸c. Ch¼ng h¹n, mua m¸y mãc thiÕt bÞ cÇn xem xÐt chÊt l−îng, thÕ hÖ 

c«ng nghÖ, gi¸ c¶, ®iÒu kiÖn cung cÊp... Thu nhËp th«ng tin vÒ yÕu tè ®Çu vµo cô 

thÓ ®Ó nhµ marketing lùa chän nguån cung cÊp phï hîp, h¹n chÕ rñi ro trong ®Çu 

t− hoÆc sö dông dÞch vô cung cÊp ch¼ng h¹n nh− dÞch vô qu¶ng c¸o. B¶n th©n 

nhµ marketing muèn chän nhµ cung cÊp ®¸ng tin cËy th× ph¶i x©y dùng uy tÝn 

trªn th−¬ng tr−êng th«ng qua c¸c ph−¬ng ¸n ®Çu t− cã hiÖu qu¶, chÝnh s¸ch ®�i 

ngé tho¶ ®¸ng...  

c/ Kh¸ch hµng.  

 Kh¸ch hµng lµ ®èi t−îng ®−îc c¸c doanh nghiÖp quan t©m phôc vô vµ khai  

th¸c, lµ yÕu tè quyÕt ®Þnh sù sèng cßn cña doanh nghiÖp, kh¸ch hµng chÝnh lµ h¬i 

thë cña doanh nghiÖp. Ng−êi mua cã thÓ ®−îc xem nh− lµ mét sù ®e däa c¹nh 

tranh khi hä buéc doanh nghiÖp gi¶m gi¸ hoÆc cã nhu cÇu chÊt l−îng cao vµ dÞch 

vô tèt h¬n. Ng−îc l¹i, khi vÞ trÝ cña ng−êi mua thÊp sÏ mang ®Õn cho doanh 

nghiÖp mét c¬ héi ®Ó t¨ng gi¸ kiÕm ®−îc lîi nhuËn nhiÒu h¬n. Doanh nghiÖp cÇn 

tiÕn hµnh ph©n tÝch kh¸ch hµng trªn c¬ së biÕn ®éng nhu cÇu, x¸c ®Þnh nh÷ng 

nhu cÇu míi ch−a ®−îc phôc vô, ph©n ®o¹n c¸c thÞ tr−êng kh¸ch hµng tiÒm 

n¨ng...tõ ®ã, x¸c ®Þnh c¸c c¬ héi vµ th¸ch thøc ¶nh h−ëng tíi ho¹t ®éng kinh 

doanh cña doanh nghiÖp. 
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d/ Nhµ trung gian. 

 Nhµ trung gian lµ nh÷ng c¸ nh©n hoÆc tæ chøc hç trî cho doanh nghiÖp trong 

viÖc chuyÓn vËn s¶n phÈm, dÞch vô cña doanh nghiÖp tíi kh¸ch hµng. Nhµ trung 

gian ®ãng vai trß quan träng trong sù phæ biÕn s¶n phÈm, dÞch vô cña doanh 

nghiÖp trªn thÞ tr−êng. Ch¼ng h¹n, c¸c nh÷ng ng−êi m«i giíi th−¬ng m¹i gióp 

®¶m b¶o cho kh¸ch hµng nh÷ng ®iÒu kiÖn thuËn lîi vÒ ®Þa ®iÓm, thêi gian vµ thñ 

tôc mua hµng víi chi phÝ hîp lý h¬n so víi tr−êng hîp doanh nghiÖp s¶n xuÊt tù 

thùc hiÖn; hay c¸c tæ chøc vËn t¶i hç trî c«ng t¸c vËn chuyÓn s¶n phÈm tõ n¬i 

s¶n xuÊt ®Õn n¬i cã nhu cÇu. Do ®ã, c¸c nhµ marketing cÇn ph©n tÝch nhµ trung 

gian vÒ søc m¹nh cña hä ®èi víi doanh nghiÖp, vÒ gi¸ c¶, chÊt l−îng hoµn thµnh 

c«ng viÖc; tõ ®ã, x¸c ®Þnh tÇm ¶nh h−ëng tÝch cùc vµ tiªu cùc tíi ho¹t ®éng kinh 

doanh cña doanh nghiÖp 

e/ C«ng chóng. 

 C«ng chóng lµ mét nhãm ng−êi cã quan t©m hay ¶nh h−ëng thùc tÕ hay tiÒm 

Èn ®Õn kh¶ n¨ng doanh nghiÖp ®¹t ®−îc nh÷ng môc tiªu cña doanh nghiÖp.[2, 

133]. 

 C«ng chóng cã vai trß quan träng ®èi víi sù ph¸t triÓn bÒn v÷ng cña doanh 

nghiÖp. Sù quan t©m, ñng hé hay chèng ®èi cña c«ng chóng cã ý nghÜa quan 

träng víi c¸c ho¹t ®éng cña doanh nghiÖp. Ch¼ng h¹n, céng ®ång d©n c−  vµ c¸c 

tæ chøc ®Þa ph−¬ng xung quanh doanh nghiÖp cã thÓ t¹o ®iÒu kiÖn ñng hé cho 

c¸c ho¹t ®éng cña doanh nghiÖp khi doanh nghiÖp g©y dùng ®−îc mèi quan hÖ 

tèt ®Ñp vµ dµnh ®−îc sù quan t©m thiÖn chÝ cña hä. Giíi tµi chÝnh quan t©m ®Õn 

doanh nghiÖp cã ¶nh h−áng tíi kh¶ n¨ng ®¶m b¶o nguån vèn cña doanh nghiªp. 

Nh©n viªn cña doanh nghiÖp chÝnh lµ c«ng chóng néi bé; do vËy, x©y dùng h×nh 

¶nh doanh nghiÖp tèt ®Ñp, lµm niÒm tù hµo cho nh©n viªn sÏ cã t¸c dông cæ vò vµ 

t¹o t¸c ®éng lan to¶ ra c¸c nhãm c«ng chóng kh¸c. 

 Do ®ã, nhµ marketing cÇn quan t©m x©y dùng quan hÖ tèt ®Ñp víi c«ng chóng 

nh»m tËn dông sù ñng hé cña hä. NiÒm tin vµ th¸i ®é thiÖn chÝ cña c«ng chóng 

®èi víi doanh nghiÖp vµ c¸c ho¹t ®éng kinh doanh cña doanh nghiÖp sÏ lµ nguån 
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lùc quan träng ®Ó x©y dùng h×nh ¶nh doanh nghiÖp tèt ®Ñp, gãp phÇn x©y dùng 

vµ ph¸t triÓn doanh nghiÖp bÒn v÷ng. 

 

H×nh 1.2. M«i tr−êng ho¹t ®éng marketing cña doanh nghiÖp. 

1.2.2. Ph©n tÝch marketing hçn hîp cña doanh nghiÖp 

 ViÖc ph©n tÝch ho¹t ®éng marketing cña doanh nghiÖp cã t¸c dông thÈm tra 

nh÷ng ®iÓm m¹nh, ®iÓm yÕu cña doanh nghiÖp vÒ c¸c ho¹t ®éng marketing hçn 

hîp trong mèi t−¬ng quan víi ®èi thñ c¹nh tranh, c¸c c¬ héi vµ th¸ch thøc ph¸t 

xuÊt tõ thÞ tr−êng. X¸c ®Þnh c¸c ®iÓm m¹nh vµ ®iÓm yÕu cña doanh nghiÖp lµ c¬ 

së cho viÖc x¸c ®Þnh c¸c môc tiªu marketing phï hîp nh»m ph¸t huy ®iÓm m¹nh 

vµ h¹n chÕ ®iÓm yÕu cña doanh nghiÖp trong viÖc duy tr× vµ ph¸t triÓn thÞ tr−êng. 

Ch¼ng h¹n, mét doanh nghiÖp BHNT cã thÓ cã c¸c ®iÓm m¹nh vÒ c¸c thÞ tr−êng 

s½n cã, c¬ së kh¸ch hµng, thñ tôc vµ quy tr×nh hµnh chÝnh néi bé nh− thÈm ®Þnh, 

phôc vô kh¸ch hµng, uy tÝn th−¬ng hiÖu, kinh nghiÖm marketing vµ sù am hiÓu 

thÞ tr−êng. Nh÷ng ®iÓm yÕu cã thÓ lµ tû lÖ duy tr× lùc l−îng ®¹i lý, c¸c s¶n phÈm 

lçi thêi, hÖ thèng th«ng tin m¸y tÝnh thiÕu hiÖn ®¹i, chÊt l−îng dÞch vô kh¸ch 

hµng kÐm. 

1.2.3. ThiÕt lËp c¸c môc tiªu marketing 

 Môc tiªu marketing lµ kÕt qu¶ doanh nghiÖp kú väng ®¹t ®−îc trong ng¾n h¹n 

hoÆc dµi h¹n. Tiªu chØ cho c¸c môc tiªu marketing cÇn cô thÓ (specific), l−îng 

ChÝnh trÞ, ph¸p lý §iÒu kiÖn tù nhiªn 

C«ng 
nghÖ Kinh tÕ 

V¨n ho¸ 
X· héi 

Nh©n  
khÈu 

Nhµ cung cÊp Kh¸ch hµng 

Nhµ trung gian C«ng 
chóng 

 

§èi thñ 
c¹nh tranh  

Doanh nghiÖp 

VÜ m« 

Vi m« 
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hãa (measurable), kh¶ thi (achievable), thùc tÕ (realistic) vµ x¸c ®Þnh thêi gian 

thùc hiÖn (timeable). Môc tiªu marketing ®−îc x¸c ®Þnh trªn c¬ së cña môc tiªu 

chiÕn l−îc toµn doanh nghiÖp (corporate objectives). Trong khi c¸c môc tiªu 

chiÕn l−îc doanh nghiÖp bao trïm c¸c vÊn ®Ò nh− lîi nhuËn, t¨ng tr−ëng, doanh 

sè vµ thÞ phÇn vµ thùc hiÖn trong mét thêi kú dµi h¹n, c¸c môc tiªu marketing m« 

t¶ c¸c ph¶n øng marketing ®¸p l¹i c¸c nhu cÇu cña c¸c thÞ tr−êng môc tiªu th«ng 

qua c¸c thµnh phÇn cô thÓ cña marketing hçn hîp. C¸c môc tiªu marketing sÏ cô 

thÓ hãa vµ chi tiÕt hãa môc tiªu chiÕn l−îc cña doanh nghiÖp, ch¼ng h¹n, nÕu 

môc tiªu chiÕn l−îc cña doanh nghiÖp lµ t¨ng doanh thu toµn c«ng ty lªn 15% 

trong n¨m tiÕp theo th× môc tiªu marketing cã thÓ lµ t¨ng doanh thu lªn 30% cña 

mét dßng s¶n phÈm cô thÓ. Doanh nghiÖp BHNT cã thÓ tËp trung vµo mét sè yÕu 

tè sau ®Ó x¸c ®Þnh môc tiªu marketing: 

- Hîp ®ång míi trong kú 

- Tæng doanh thu phÝ hîp ®ång míi 

- Tæng doanh thu phÝ 

- Tû lÖ duy tr× hîp ®ång 

- Sè l−îng ®¹i lý tuyÓn dông míi   

- ThÞ phÇn theo doanh thu hîp ®ång míi 

- Sè l−îng ®¹i lý ho¹t ®éng (cã hîp ®ång míi trong kú) 

- Thu nhËp cña ®¹i lý  

- Sè hîp ®ång míi cña s¶n phÈm míi t¹i c¸c thÞ tr−êng môc tiªu chñ yÕu 

[29,111] 

1.2.4. X©y dùng c¸c chiÕn l−îc vµ kÕ ho¹ch hµnh ®éng marketing hçn hîp 

 Trong khi c¸c chiÕn l−îc toµn c«ng ty h−íng tíi sù t¨ng tr−ëng kinh doanh 

cña toµn doanh nghiÖp, c¸c chiÕn l−îc marketing th−êng tËp trung vµo c¸c ph¶n 

øng cô thÓ nh»m ®¹t c¸c môc tiªu marketing t¹i mét thÞ tr−êng cô thÓ. Nhµ 

marketing cã thÓ sö dông c¸c chiÕn l−îc (1) chiÕn l−îc marketing kh«ng ph©n 

biÖt, (2) chiÕn l−îc marketing ph©n biÖt, (3) chiÕn l−îc marketing tËp trung. [21, 

257-267] 
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1.2.4.1.  Marketing kh«ng ph©n biÖt (undifferentiated marketing) 

 ChiÕn l−îc marketing kh«ng ph©n biÖt lµ chiÕn l−îc nh»m môc tiªu dÉn ®Çu 

víi chi phÝ thÊp, qua ®ã c¹nh tranh hiÖu qu¶ víi c¸c ®èi thñ. Doanh nghiÖp sÏ 

kh«ng quan t©m ®Õn sù kh¸c nhau gi÷a c¸c ph©n khóc thÞ tr−êng. Thay vµo ®ã, 

nhµ marketing chØ cÇn ®−a ra mét kiÓu hçn hîp marketing dïng chung cho mäi 

kh¸ch hµng víi nhu cÇu t−¬ng ®èi ®ång nhÊt. Víi chiÕn l−îc nµy, doanh nghiÖp 

sÏ ¸p dông c¸c biÖn ph¸p ph©n phèi ®¹i chóng vµ qu¶ng c¸o trªn quy m« ®¹i trµ, 

ghi kh¾c h×nh ¶nh th−¬ng hiÖu cña doanh nghiÖp cµng l©u cµng tèt trong t©m trÝ 

kh¸ch hµng hiÖn h÷u vµ tiÒm n¨ng.  

+ ¦u ®iÓm: 

 Lîi thÕ næi bËt cña chiÕn l−îc tiÕp thÞ nµy lµ t¸c dông gi¶m chi phÝ trªn tõng 

®¬n vÞ s¶n phÈm. §©y lµ ph−¬ng thøc marketing ®¹i trµ chó träng ®Õn tiªu chuÈn 

hãa s¶n phÈm theo tuyÕn s¶n phÈm hÑp, gióp doanh nghiÖp 4 lîi thÕ sau: 

- TuyÕn s¶n phÈm hÑp gióp gi¶m thiÓu c¸c chi phÝ s¶n xuÊt, l−u tr÷ vµ ph©n phèi. 

- C¸c ch−¬ng tr×nh qu¶ng c¸o kh«ng ph©n biÖt gióp h¹ thÊp chi phÝ qu¶ng c¸o 

trªn tõng s¶n phÈm 

- Kh«ng cÇn nghiªn cøu vµ ho¹ch ®Þnh ph©n khóc gióp gi¶m chi phÝ nghiªn 

cøu vµ qu¶n trÞ s¶n phÈm. 

- Gi¶m chÝ phÝ gióp doanh nghiÖp h¹ gi¸ thµnh s¶n phÈm, dÞch vô trªn thÞ tr−êng 

c¹nh tranh ®Ó x©m nhËp vµ th©m nhËp nhanh c¸c ph©n khóc thÞ tr−êng nh¹y c¶m 

víi gi¸ trÞ tr−êng 

+ Th¸ch thøc vµ h¹n chÕ 

- Khi thÞ tr−êng ë giai ®o¹n b�o hßa sÏ kh«ng dÔ ¸p dông c¸ch tiÕp thÞ nµy 

- ViÖc thiÕt kÕ vµ chÕ t¹o s¶n phÈm hoÆc nh�n hiÖu cho “tÊt c¶ mäi ng−êi” lµ 

kh«ng dÔ dµng 

- NÕu qu¸ chó träng tíi gi¶m chi phÝ sÏ ¶nh h−ëng tíi chÊt l−îng  

- Khi cã nhiÒu doanh nghiÖp cïng ¸p dông c¸ch tiÕp thÞ nµy th× møc ®é c¹nh 

tranh sÏ gay g¾t ë nh÷ng ph©n khóc cã quy m« lín nhÊt 

- Kh«ng linh ho¹t trong viÖc ¸p dông c¸c h−íng c¹nh tranh kh¸c 
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- Ph¶n øng chËm khi hoµn c¶nh thay ®æi nhanh chãng 

1.2.4.2. Marketing ph©n biÖt (differentiated marketing) 

 ChiÕn l−îc nµy cho phÐp doanh nghiÖp ho¹t ®éng trong nhiÒu ph©n khóc thÞ 

tr−êng kh¸c nhau vµ thiÕt kÕ nh÷ng ch−¬ng tr×nh marketing hçn hîp kh¸c nhau 

cho tõng ph©n khóc. §iÓn h×nh cña tiÕp thÞ ph©n biÖt lµ t¹o ra doanh thu nhiÒu 

h¬n ®¸ng kÓ so víi tiÕp thÞ kh«ng ph©n biÖt do qu¸ tr×nh cung cÊp dßng s¶n phÈm 

®a d¹ng h¬n. Tuy nhiªn chÝnh ®iÒu nµy còng sÏ tÊt yÕu gia t¨ng chi phÝ kinh 

doanh. Cô thÓ lµ: 

- Chi phÝ c¶i tiÕn hoÆc ®æi míi s¶n phÈm nh»m ®¸p øng c¸c yªu cÇu kh¸c nhau 

cña c¸c ph©n khóc thÞ tr−êng, kÐo theo c¸c chi phÝ nghiªn cøu vµ ph¸t triÓn, thiÕt 

kÕ vµ ph¸t triÓn s¶n phÈm. 

- Chi phÝ qu¶n lý sÏ gia t¨ng do nh÷ng kÕ ho¹ch marketing riªng biÖt cho tõng 

ph©n khóc thÞ tr−êng riªng biÖt; trong ®ã, cã sù gia t¨ng cña chi phÝ nghiªn cøu 

marketing, dù b¸o vµ ph©n tÝch kÕt qu¶ kinh doanh, c¸c ho¹t ®éng xóc tiÕn b¸n, 

qu¶n trÞ kªnh ph©n phèi. 

- Do nhiÒu ch−¬ng tr×nh hµnh ®éng marketing hçn hîp kh¸c nhau cho nhiÒu 

ph©n khóc kh¸c nhau lµm t¨ng chi phÝ truyÒn th«ng ®¹i chóng vµ ho¹ch ®Þnh xóc 

tiÕn b¸n. 

§Ó t¨ng lîi nhuËn vµ kh¶ n¨ng sinh lîi khi ¸p dông chiÕn l−îc nµy, doanh nghiÖp 

cã thÓ h¹n chÕ c¸c yÕu tè t¨ng chi phÝ th«ng qua c¸c biÖn ph¸p sau: 

- Kh«ng qu¸ ph©n khóc khiÕn thÞ tr−êng bÞ chia nhá vµ manh món 

- Nªn më réng c¬ së kh¸ch hµng (customer base) ®Ó t¨ng thÞ tr−êng nÒn (market 

base). XÐt vÒ mÆt tiÕp thÞ thÞ tr−êng nÒn chÝnh lµ thÞ tr−êng tèi thiÓu mµ doanh 

nghiÖp cã thÓ x©m nhËp víi chi phÝ thÊp nhÊt. §Æc biÖt trong thÞ tr−êng b�o hßa, 

viÖc gia t¨ng chi phÝ tiÕp thÞ th−êng kh«ng ¶nh h−ëng ®¸ng kÓ ®Õn nhu cÇu. 

- Më réng thÞ tr−êng môc tiªu cña s¶n phÈm hiÖn t¹i trong tr−êng hîp thuËn lîi, 

ch¼ng h¹n, s¶n phÈm dÇu géi trÎ em cã thÓ sö dông cho ng−êi lín. 

1.2.4.3. Marketing tËp trung (concentration marketing) 

 ChiÕn l−îc marketing tËp trung cã bèn d¹ng sau ®©y: 
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a/ TËp trung mét ph©n khóc (single-segment concentration) 

 Víi c¸c doanh nghiÖp cã nguån lùc h¹n chÕ, chiÕn l−îc tËp trung vµo mét 

ph©n khóc cã hiÖu qu¶ cao. Doanh nghiÖp chän lùa mét khóc ®o¹n thÞ tr−êng vµ 

tËp trung c¸c nç lùc marketing hçn hîp vµo khóc ®o¹n nµy. C¸ch nµy gióp gi¶m 

chi phÝ ®iÒu hµnh do tiÕn tr×nh chuyªn m«n hãa cao trong kinh doanh, ph©n phèi 

vµ xóc tiÕn b¸n. NÕu ®¹t vÞ trÝ hµng ®Çu trong ph©n khóc, doanh nghiÖp sÏ cã chØ 

sè ROI (Return on Investment) cao. 

 Th¸ch thøc cña chiÕn l−îc nµy lµ doanh nghiÖp sÏ gÆp khã kh¨n khi kh¸ch 

hµng thay ®æi thÞ hiÕu qu¸ nhanh theo trµo l−u hoÆc khi mét ®èi thñ c¹nh tranh 

tung ra mét chiÕn l−îc m¹nh ®Ó x©m lÊn thÞ phÇn. 

b/ ChiÕn l−îc chuyªn m«n hãa tïy chän (selective specialization) 

 Doanh nghiÖp cã thÓ gi¶m thiÓu rñi ro cña chiÕn l−îc ®¬n ph©n khóc b»ng 

viÖc ¸p dông chiÕn l−îc chuyªn m«n hãa tïy chän. Khi ¸p dông chiÕn l−îc nµy, 

doanh nghiÖp chän mét sè ph©n khóc kh¸c nhau cã sù hÊp dÉn vµ phï hîp víi kh¶ 

n¨ng nguån lùc vµ môc tiªu doanh nghiÖp. ChiÕn l−îc nµy cã lîi Ých ph©n t¸n rñi 

ro: nÕu mét ph©n khóc trë nªn kÐm hÊp dÉn h¬n, c¸c ph©n khóc cßn l¹i vÉn tiÕp 

tôc sinh lîi cho c«ng ty. 

c/ Chuyªn m«n hãa s¶n phÈm (production specialization) 

 Khi ¸p dông chiÕn l−îc nµy, doanh nghiÖp nghiªn cøu, x©y dùng vµ triÓn khai 

mét s¶n phÈm chuyªn m«n hãa nh−ng kinh doanh trªn nhiÒu ph©n khóc thÞ 

tr−êng kh¸c nhau. Ch¼ng h¹n, s¶n phÈm b¶o hiÓm nh©n thä h−u trÝ cã thÓ b¸n 

cho tÊt c¶ c¸c ®é tuæi vµ nghÒ nghiÖp kh¸c nhau. 
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H×nh 1.3. C¸c d¹ng tiÕp thÞ tËp trung [21, 266] 

d/ Chuyªn m«n hãa thÞ tr−êng (market specialization) 

 Víi d¹ng thøc nµy doanh nghiÖp tËp trung phôc vô nhiÒu nhu cÇu cña cïng  

mét nhãm ng−êi tiªu dïng riªng biÖt. Trªn c¬ së nhu cÇu cña thÞ tr−êng ®Ó thiÕt 

kÕ hçn hîp marketing phï hîp. Ch¼ng h¹n, doanh nghiÖp b¶o hiÓm nh©n thä 

thiÕt kÕ c¸c s¶n phÈm ®Ó phôc vô riªng kh¸ch hµng nhãm lµ c¸c doanh nghiÖp 

mua b¶o hiÓm cho nh©n viªn. Rñi ro cña chiÕn l−îc nµy lµ kh¸ch hµng thay ®æi 

thÞ hiÕu hoÆc ng©n s¸ch, ¶nh h−ëng ®Õn nhu cÇu. 

1.2.4.4. X©y dùng c¸c kÕ ho¹ch hµnh ®éng 

 Sau khi ®� thiÕt lËp c¸c chiÕn l−îc marketing, nhµ marketing cÇn x©y dùng c¸c 

ho¹t ®éng cô thÓ thùc hiÖn chiÕn l−îc c¹nh tranh ®� x¸c ®Þnh. C«ng t¸c nµy ®ßi 

hái viÖc lËp c¸c kÕ ho¹ch hµnh ®éng chi tiÕt: 

- C¸c ho¹t ®éng marketing nµo sÏ ®−îc triÓn khai 

- Thêi gian, ®Þa ®iÓm vµ ph−¬ng thøc thùc hiÖn c¸c ho¹t ®éng nµy 

- Ph©n bè nh©n sù vµ ng−êi chÞu tr¸ch  nhiÖm 

- Chi phÝ dù tÝnh cho c¸c ho¹t ®éng  

- C¬ chÕ gi¸m s¸t vµ ®¸nh gi¸ kÕt qu¶ ®¹t ®−îc 

P1 

TËp trung vµo mét 
ph©n khóc duy nhÊt 

Chuyªn m«n hãa tïy 
chän/Bao gép nhiÒu 

ph© nkhóc 

Chuyªn m«n hãa thÞ 
tr−êng 

Chuyªn m«n hãa 
s¶n phÈm 

M1 M2 M3 M1 M2 M3 

M1 M2 M3 M1 M2 M3 

P2 

P3 

P1 

P2 

P3 

P1 

P2 

P3 

P1 

P2 

P3 

Ghi Chó: 
M: ThÞ tr−êng 
P: S¶n phÈm 
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 ViÖc lËp kÕ ho¹ch hµnh ®éng bao gåm thêi h¹n vµ lÞch biÓu thùc hiÖn x¸c 

®Þnh. §iÒu nµy cho phÐp c¸c nhµ marketing qu¶n lý thêi gian vµ nguån lùc cÇn 

thiÕt ®Ó thùc hiÖn kÕ ho¹ch marketing. 

 C¸c ch−¬ng tr×nh hµnh ®éng tËp trung vµo vai trß cña mçi thµnh phÇn 

marketing hçn hîp trong kÕ ho¹ch marketing. Ch¼ng h¹n, doanh nghiÖp ®Æt  môc 

tiªu marketing lµ gia t¨ng doanh thu lªn 30% trong n¨m tµi chÝnh tiÕp theo. NÕu 

qu¶ng c¸o ®−îc sö dông nh− mét phÇn cña chiÕn l−îc marketing ®Ó ®¹t môc tiªu 

nµy, nhµ marketing cÇn triÓn khai kÕ ho¹ch qu¶ng c¸o chi tiÕt vÒ néi dung, kªnh 

qu¶ng c¸o, lÞch biÓu vµ thêi gian qu¶ng c¸o, chi phÝ vµ ®¸nh gi¸ hiÖu qu¶. 

1.2.5. ThiÕt lËp ng©n s¸ch 

 B−íc tiÕp theo trong qu¸ tr×nh lËp kÕ ho¹ch lµ x©y dùng vµ ph©n bæ ng©n s¸ch 

cho c¸c ho¹t ®éng marketing trong mét giai ®o¹n x¸c ®Þnh. Cã hai h−íng tiÕp 

cËn trong c«ng t¸c x©y dùng ng©n s¸ch. Mét lµ, c¸c nhµ marketing tÝnh to¸n vµ 

®Ò xuÊt lªn cÊp qu¶n lý cao cÊp ng©n s¸ch cÇn thiÕt ®Ó thùc hiÖn c¸c ho¹t ®éng 

marketing theo kÕ ho¹ch. C¸ch thø hai lµ cÊp qu¶n lý cao cÊp x¸c ®Þnh tæng ng©n 

s¸ch cho tõng ho¹t ®éng cña c¸c phßng ban trong doanh nghiÖp. Dùa trªn ng©n 

s¸ch cho tr−íc, c¸c nhµ marketing ph©n chia cho c¸c ho¹t ®éng marketing. 

[29,118] 

1.2.6. Tæ chøc triÓn khai thùc hiÖn c¸c ho¹t ®éng marketing 

 Tæ chøc ho¹t ®éng chÝnh lµ thµnh lËp c¬ chÕ phï hîp cho viÖc hoµn thµnh 

nhiÖm vô, ®¹t ®−îc c¸c môc tiªu trong tõng thêi kú th«ng qua viÖc thùc hiÖn c¸c 

gi¶i ph¸p, c¸c chÝnh s¸ch, c¸c biÖn ph¸p cô thÓ. C«ng viÖc cña c¸c thµnh viªn 

trong tæ chøc cã thÓ ®¹t ®−îc hiÖu qu¶ cao khi nhµ qu¶n trÞ c¸c cÊp x©y dùng vµ 

duy tr× c¬ cÊu tæ chøc cã hiÖu qu¶.  

- Tæ chøc bé m¸y marketing thµnh c¸c bé phËn [29,125-127] 

 Trong thùc tÕ, kh«ng cã c¸ch ph©n chia nµo tèi −u, nhµ marketing cÇn nghiªn 

cøu hoµn c¶nh cô thÓ ®Ó vËn dông c¸c c¸ch kÕt hîp víi nhau. 

 + Ph©n chia bé phËn theo chøc n¨ng. 
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 Bé phËn marketing cã thÓ ph©n thµnh (nhãm nghiªn cøu thÞ tr−êng, nhãm lËp 

kÕ ho¹ch marketing, nhãm qu¶ng c¸o, nhãm khuyÕn m�i...). Tuú theo lo¹i tæ 

chøc cô thÓ, c¸c bé phËn chøc n¨ng sÏ ®−îc x¸c ®Þnh th«ng qua nh÷ng tªn gäi 

phï hîp víi néi dung c«ng viÖc. 

 + Ph©n chia bé phËn theo khu vùc ®Þa lý. 

 Mçi khu vùc ®Þa lý ®−îc giao cho mét ng−êi qu¶n lý chung. Khu vùc ®Þa lý 

cã thÓ lµ c¸c vïng l�nh thæ trªn thÞ tr−êng néi ®Þa, ë c¸c quèc gia kh¸c trªn thÞ 

tr−êng n−íc ngoµi. Môc ®Ých cña viÖc ph©n chia bé phËn theo l�nh thæ lµ khuyÕn 

khÝch tÝnh chñ ®éng s¸ng t¹o cña nhµ marketing t¹i c¸c khu vùc, hiÓu biÕt khu 

vùc vµ qu¶n trÞ hiÖu qu¶ tõng khu vùc. 

 + Ph©n chia bé phËn theo s¶n phÈm. 

 Ph©n chia bé phËn theo s¶n phÈm lµ c¸ch ph©n chia ®−îc ¸p dông phæ biÕn ë 

c¸c doanh nghiÖp s¶n xuÊt, kinh doanh ®a ngµnh. Mçi ngµnh kinh doanh lµ mét 

bé phËn trong c¬ cÊu tæ chøc. Môc tiªu cña viÖc ph©n chia bé phËn theo s¶n 

phÈm lµ n©ng cao hiÖu qu¶ marketing theo ngµnh hµng kinh doanh. 

 + Ph©n chia bé phËn theo kh¸ch hµng 

 Ph©n chia bé phËn theo kh¸ch hµng ®−îc ¸p dông ë c¸c doanh nghiÖp phôc vô 

nhiÒu ®èi t−îng kh¸ch hµng kh¸c nhau nh−: ng−êi tiªu dïng, ng−êi mua hµng 

phôc vô s¶n xuÊt, ng−êi mua ®Ó b¸n... ViÖc ph©n chia bé phËn theo kh¸ch hµng 

thÓ hiÖn mèi quan t©m cña nhµ marketing ®èi víi ®èi t−îng mµ doanh nghiÖp 

phôc vô. Nhµ marketing ph©n c«ng phô tr¸ch bé phËn theo kh¸ch hµng cô thÓ sÏ 

cã ®iÖu kiÖn hiÓu biÕt nhu cÇu, mong muèn cña kh¸ch hµng ®Ó phôc vô tèt h¬n, 

cã hiÖu qu¶ h¬n. 

1.2.7. KiÓm tra ®¸nh gi¸ ho¹t ®éng marketing 

 Mét trong nh÷ng mèi quan t©m lín nhÊt cña c¸c nhµ qu¶n lý khi x©y dùng 

chiÕn l−îc marketing lµ lµm sao ®¶m b¶o thùc hiÖn thµnh c«ng c¸c môc tiªu 

chiÕn l−îc ®� ®Þnh. §iÒu nµy ®ßi hái ph¶i kiÓm tra th−êng xuyªn: kiÓm tra ®−îc 

thùc hiÖn tr−íc, trong vµ sau khi thùc hiÖn kÕ ho¹ch marketing. 
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C¸c giai ®o¹n cña qu¸ tr×nh kiÓm so¸t ®−îc thùc hiÖn qua bèn giai ®o¹n chñ yÕu 

sau:  

- ThiÕt lËp c¸c tiªu chuÈn, chØ tiªu. 

- X©y dùng c¸c th−íc ®o vµ hÖ thèng gi¸m s¸t. 

- So s¸nh thùc tÕ víi môc tiªu. 

- §¸nh gi¸ kÕt qu¶ vµ ®iÒu chØnh khi cÇn thiÕt. 

 Môc tiªu cña viÖc kiÓm tra, kiÓm so¸t lµ ®¸nh gi¸ tÝnh hîp lý vµ ®o l−êng hiÖu 

qu¶ thùc hiÖn cña c¸c lo¹i kÕ ho¹ch. NÕu nhµ marketing ph¸t hiÖn ra c¸c bÊt hîp 

lý, c¸c sai lÖch so víi môc tiªu th× c¸c biÖn ph¸p ®iÒu chØnh phï hîp cÇn ®−îc 

tiÕn hµnh. ViÖc kiÓm tra cÇn thùc hiÖn th−êng xuyªn, ®Þnh kú hoÆc ®ét xuÊt tuú 

theo néi dung hoÆc ho¹t ®éng cÇn kiÓm tra. KiÓm tra cÇn ®−îc thùc hiÖn ë c¸c 

cÊp, c¸c bé phËn trong tæ chøc. C¸c c«ng cô kiÓm tra, kiÓm so¸t gåm cã: ph©n 

tÝch doanh sè, ph©n tÝch kh¶ n¨ng sinh lîi 

 - Ph©n tÝch doanh sè: nhµ marketing so s¸nh doanh sè ®¹t ®−îc thùc tÕ víi 

mét trong c¸c sè ®èi chiÕu (1) Doanh sè kÕ ho¹ch, (2) Doanh sè cña kú n¨m 

tr−íc, (3) Chi phÝ thùc tÕ ph¸t sinh, (4) Doanh sè cña ®èi thñ (nÕu s½n cã), (5) 

T¨ng tr−ëng doanh sè toµn ngµnh. 

 - Ph©n tÝch kh¶ n¨ng sinh lîi: Tõ kÕt qu¶ doanh sè, doanh nghiÖp kiÓm 

chøng kh¶ n¨ng sinh lîi cña c¸c ho¹t ®éng marketing. Trªn c¬ së ®ã tiÕn hµnh 

®iÒu chØnh, duy tr×, më réng, gi¶m bít hay chÊm døt c¸c ho¹t ®éng marketing. 

 Nh÷ng h×nh thøc c¬ b¶n cÇn thùc hiÖn lµ: 

 + KiÓm tra c¸c kÕ ho¹ch: sau khi x©y dùng c¸c lo¹i kÕ ho¹ch theo thø bËc 

trong tæ chøc, nhµ marketing cã tr¸ch nhiÖm tiÕn hµnh kiÓm tra ®Ó x¸c ®Þnh tÝnh 

hîp lý, tÝnh kh¶ thi cña c¸c kÕ ho¹ch tr−íc khi thùc hiÖn. 

 + KiÓm tra t¸c nghiÖp: ®©y lµ h×nh thøc kiÓm tra qu¸ tr×nh thùc hiÖn c¸c kÕ 

ho¹ch ë tÊt c¶ c¸c bé phËn, c¸c kh©u c«ng viÖc mét c¸ch th−êng xuyªn, ®Þnh kú 

hoÆc ®ét xuÊt theo néi dung c«ng viÖc. 

 Hai h×nh thøc kiÓm tra trªn do ng−êi trong néi bé tæ chøc tiÕn hµnh. 
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 + KiÓm tra mang tÝnh chiÕn l−îc (thanh tra): H×nh thøc nµy thùc hiÖn ®Þnh kú 

hoÆc ®ét xuÊt theo yªu cÇu cña nhµ qu¶n trÞ cÊp cao (Héi ®ång qu¶n trÞ, Tæng 

gi¸m ®èc...) nh»m kiÓm tra toµn diÖn ho¹t ®éng marketing  

 §Ó ®¶m b¶o tÝnh khoa häc vµ kh¸ch quan, viÖc kiÓm tra nµy cã thÓ do tæ chøc 

chuyªn m«n ë bªn ngoµi thùc hiÖn theo hîp ®ång víi doanh nghiÖp (vÝ dô nh− c¬ 

quan kiÓm to¸n) 

 X©y dùng hÖ thèng b¸o c¸o cÇn: 

+ Cung cÊp cho c¸c nhµ qu¶n trÞ c¸c th«ng tin chi tiÕt vµ tãm t¾t khi cÇn thiÕt. 

+ Cung cÊp th«ng tin ®Çy ®ñ, kÞp thêi vµ chÝnh x¸c. 

+ Linh ho¹t ®Ó ®iÒu chØnh theo sù thay ®æi cña nhu cÇu th«ng tin.  

+ HiÖu qu¶ vÒ chi phÝ. 

+ Râ rµng, dÔ hiÓu víi c¶ ng−êi ®¸nh gi¸ vµ ng−êi bÞ ®¸nh gi¸. 

 HÖ thèng b¸o c¸o cã thÓ phi chÝnh thøc (informal), ch¼ng h¹n nh− c¸c cuéc 

häp cña nh©n viªn marketing, nh©n viªn kinh doanh vµ c¸c nh©n viªn phßng ban 

kh¸c. §«i khi, c¸c cuéc gÆp gì kh¸ch hµng víi bé phËn marketing cã hiÖu qu¶ 

cao. C¸c cuéc häp b¸o c¸o chÝnh thøc ®−îc lªn lÞch biÓu râ rµng vµ néi dung cô 

thÓ. [29, 130-132] 

1.3. Marketing trong dÞch vô 

1.3.1. Kh¸i niÖm dÞch vô  

 DÞch vô ®−îc hiÓu lµ rÊt nhiÒu c¸c lo¹i h×nh ho¹t ®éng vµ nghiÖp vô th−¬ng 

m¹i kh¸c nhau. DÞch vô lµ mäi biÖn ph¸p hay lîi Ých mµ mét bªn cã thÓ cung cÊp 

cho bªn kia vµ chñ yÕu lµ v« h×nh vµ kh«ng dÉn ®Õn sù chiÕm ®o¹t hay së h÷u 

mét c¸i g× ®ã. ViÖc thùc hiÖn dÞch vô cã thÓ cã hay kh«ng liªn quan ®Õn hµng 

hãa d−íi d¹ng vËt chÊt [19, 478] 

 XÐt theo vai trß trong kinh doanh, dÞch vô lµ thùc hiÖn nh÷ng g× mµ doanh 

nghiÖp ®� cam kÕt nh»m thiÕt lËp, cñng cè vµ më réng nh÷ng quan hÖ ®èi t¸c l©u 

dµi víi kh¸ch hµng. Vµ dÞch vô chØ ®¹t chÊt l−îng khi kh¸ch hµng c¶m nhËn râ 

rµng lµ viÖc thùc hiÖn c¸c cam kÕt dÞch vô cña doanh nghiÖp mang l¹i cho kh¸ch 
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hµng gi¸ trÞ gia t¨ng nhiÒu h¬n c¸c doanh nghiÖp kh¸c ho¹t ®éng trong cïng mét 

ngµnh. [23, 141] 

 DÞch vô cã ®Æc ®iÓm sau: 

- TÝnh v« h×nh: C¸c dÞch vô ®Òu v« h×nh, kh«ng nh×n thÊy ®−îc, kh«ng nÕm ®−îc, 

kh«ng ngöi thÊy. NhiÖm vô cña nh÷ng ng−êi cung cÊp dÞch vô lµ h÷u h×nh hãa 

dÞch vô ®èi víi kh¸ch hµng. 

- TÝnh kh«ng t¸ch rêi ®−îc: ViÖc cung cÊp vµ tiªu dïng dÞch vô diÔn ra ®ång 

thêi. 

- TÝnh kh«ng æn ®Þnh vÒ chÊt l−îng: C¸c dÞch vô rÊt kh«ng æn ®Þnh, bëi v× nã phô 

thuéc vµo t©m sinh lý cña c¶ ng−êi cung cÊp dÞch vô vµ kh¸ch hµng, phô thuéc 

vµo thêi gian vµ kh«ng gian thùc hiÖn dÞch vô ®ã. 

- TÝnh kh«ng l−u tr÷ ®−îc: Do viÖc s¶n xuÊt vµ tiªu dïng diÔn ra ®ång thêi nªn 

dÞch vô kh«ng thÓ l−u tr÷ ®−îc. Trong tr−êng hîp nhu cÇu dÞch vô gia t¨ng hoÆc 

gi¶m thÊt th−êng, doanh nghiÖp sÏ khã kh¨n trong kh©u cung cÊp dÞch vô, nhiÒu 

khi kh«ng ®¸p øng nhu cÇu. [29, 209-211] 

 Th¸ch thøc ®èi víi nhµ kinh doanh dÞch vô xoay quanh viÖc thÊu hiÓu nhu cÇu 

vµ mong ®îi cña kh¸ch hµng vÒ dÞch vô, tiªu chuÈn vµ h÷u h×nh hãa dÞch vô cung 

cÊp, gi¶i quyÕt v« sè c¸c vÊn ®Ò vÒ con ng−êi vµ cung cÊp dÞch vô, vµ quan träng 

h¬n c¶ lµ thùc hiÖn vµ duy tr× “cam kÕt dÞch vô” (Keep promises) 

 Nh÷ng c©u hái ®Æt ra trong kinh doanh dÞch vô cã thÓ lµ: 

- Lµm thÕ nµo ®Ó thiÕt kÕ vµ thö nghiÖm dÞch vô cung cÊp, x¸c ®Þnh vµ c¶i thiÖn 

chÊt l−îng dÞch vô trong khi dÞch vô lµ v« h×nh vµ khã tiªu chuÈn hãa? 

- Lµm thÕ nµo ®Ó ®¸p øng mét c¸ch hiÖu qu¶ nhu cÇu dÞch vô biÕn ®éng khi mµ 

n¨ng lùc ®¸p øng cña doanh nghiÖp cè ®Þnh vµ b¶n th©n dÞch vô lµ kh«ng l−u tr÷ 

®−îc? 

- Doanh nghiÖp ph¶i lµm g× ®Ó ®éng viªn, khÝch lÖ vµ lùa chän nh©n viªn cung 

cÊp dÞch vô trong khi chÊt l−îng dÞch vô cung cÊp phô thuéc vµo t©m lý vµ tr¹ng 

th¸i cña nh©n viªn? 
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- Lµm thÕ nµo cã thÓ c©n b»ng gi÷a tiªu chuÈn hãa vµ c¸ nh©n hãa dÞch vô cung 

cÊp ®Ó tèi ®a  hiÖu suÊt doanh nghiÖp vµ tháa m�n nhu cÇu kh¸ch hµng? 

- Doanh nghiÖp lµm thÕ nµo ®Ó ®¶m b¶o chÊt l−îng dÞch vô nhÊt qu¸n khi mµ 

nh©n viªn vµ kh¸ch hµng ®Òu ®ãng vai trß quan träng trong cung cÊp dÞch vô? 

[31, 15] 

1.3.2. C¸c thµnh phÇn cña ho¹t ®éng dÞch vô  

 Ho¹t ®éng cung cÊp dÞch vô bao gåm ba thµnh phÇn chñ yÕu tham gia. C¸c 

thµnh phÇn nµy bao gåm (1) doanh nghiÖp cung øng dÞch vô, (2) nh©n viªn hoÆc 

ng−êi trùc tiÕp cung cÊp dÞch vô vµ (3) kh¸ch hµng. [31, 16-17] 

 - Marketing bªn ngoµi (External marketing) 

 Th«ng qua c¸c ho¹t ®éng marketing bªn ngoµi, doanh nghiÖp ®−a ra nh÷ng 

cam kÕt vÒ dÞch vô vµ chÊt l−îng dÞch vô, ®¸p øng nhu cÇu vµ sù mong ®îi cña 

kh¸ch hµng. Trong lÜnh vùc dÞch vô, bªn c¹nh c¸c ho¹t ®éng marketing truyÒn 

thèng nh− qu¶ng c¸o, b¸n hµng, khuyÕn m¹i, ®Þnh gi¸, doanh nghiÖp cÇn chó ý 

sö dông c¸c yÕu tè kh¸c ®Ó truyÒn th«ng nh÷ng cam kÕt dÞch vô cña m×nh tíi 

kh¸ch hµng tiÒm n¨ng. §ã lµ h×nh thøc vµ tÝnh chuyªn nghiÖp cña nh©n viªn cung 

cÊp dÞch vô, thiÕt kÕ vµ trang trÝ cña c¬ së cung cÊp dÞch vô vµ b¶n th©n qu¸ tr×nh 

cung cÊp dÞch vô. 

  - Marketing néi bé (Internal marketing): 

 Marketing néi bé lµ c¸c ho¹t ®éng doanh nghiÖp thùc hiÖn bªn trong tæ chøc 

nh»m t¹o ®iÒu kiÖn cho nh©n viªn trong viÖc thùc hiÖn nh÷ng cam kÕt dÞch vô.  

§Ó ng−êi nh©n viªn cung cÊp dÞch vô theo ®óng cam kÕt víi kh¸ch hµng, doanh 

nghiÖp cÇn tæ chøc ®µo t¹o n©ng cao kü n¨ng, kiÕn thøc cña nh©n viªn, cung cÊp 

c¸c c«ng cô vµ ®iÒu kiÖn lµm viÖc tèt, ®éng viªn nh©n viªn trong c«ng viÖc. 

Marketing néi bé xoay quanh nhËn ®Þnh r»ng sù tháa m�n cña nh©n viªn cã quan 

hÖ mËt thiÕt víi sù tháa m�n cña kh¸ch hµng. 
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 H×nh 1.4. Tam gi¸c quan hÖ trong marketing dÞch vô [31,16] 

 - Marketing t−¬ng t¸c (Interactive marketing): 

 Marketing t−¬ng t¸c lµ c¸c ho¹t ®éng duy tr× hay thùc hiÖn cam kÕt dÞch vô 

do nh©n viªn cung cÊp cho kh¸ch hµng. Nh÷ng cam kÕt dÞch vô phÇn lín ®−îc 

thùc hiÖn hay ph¸ vì bëi nh©n viªn cung cÊp dÞch vô cña doanh nghiÖp ngay t¹i 

thêi ®iÓm kh¸ch hµng tiÕp xóc hoÆc t−¬ng t¸c víi ng−êi nh©n viªn hoÆc tæ chøc. 

Trong mét sè tr−êng hîp, c«ng nghÖ ®ãng vai trß quan träng trong viÖc thùc hiÖn 

nh÷ng cam kÕt dÞch vô, ch¼ng h¹n, viÖc truy cËp vµo trang web cña doanh nghiÖp 

khã kh¨n hoÆc th«ng tin nghÌo nµn hay ®−êng d©y ®iÖn tho¹i cña doanh nghiÖp 

lu«n bËn rén. Marketing t−¬ng t¸c xuÊt hiÖn  ngay trong kho¶nh kh¾c tiÕp xóc 

(Moment of Truth) gi÷a kh¸ch hµng víi doanh nghiÖp vµ dÞch vô cung cÊp. §Æc 

biÖt, ®é tin cËy cña nh÷ng cam kÕt dÞch vô cña doanh  nghiÖp lu«n ®−îc kiÓm tra, 

®¸nh gi¸ mçi khi kh¸ch hµng t−¬ng t¸c hoÆc sù dông dÞch vô doanh nghiÖp.  

1.3.3. Marketing hçn hîp trong dÞch vô (c¸c biÖn ph¸p duy tr× vµ ph¸t triÓn 

thÞ tr−êng)   

1.3.3.1. S¶n phÈm (Product)  

T¹o ®iÒu kiÖn thùc hiÖn 
“Cam kÕt dÞch vô” 

C«ng bè 
 “Cam kÕt dÞch vô” 

C«ng nghÖ 

C«ng ty 

Kh¸ch hµng Nh©n viªn  

Marketing 
Bªn ngoµi 

Marketing 
Néi bé 

Marketing 
T−¬ng t¸c 

Thùc hiÖn 
 “Cam kÕt dÞch vô” 
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 S¶n phÈm mét c¸ch chung nhÊt lµ tÊt c¶ nh÷ng g× mµ doanh nghiÖp cã thÓ ®−a 

ra thÞ tr−êng ®Ó t¹o ra sù chó ý, mua s¾m, sö dông hay tiªu thô nh»m tháa m�n 

mét nhu cÇu hay mong muèn. 

 Nh÷ng néi dung nghiªn cøu vÒ chÝnh s¸ch s¶n phÈm bao gåm: chñng lo¹i, 

kiÓu d¸ng, tÝnh n¨ng, t¸c dông cña s¶n phÈm, c¸c chØ tiªu chÊt l−îng, nh�n hiÖu 

s¶n phÈm, bao b× s¶n phÈm, chu kú sèng s¶n phÈm, s¶n phÈm míi. 

Chu kú sèng cña s¶n phÈm (product life cycle) lµ kh¸i niÖm ®−îc sö dông ®Ó m« 

t¶ c¸c giai ®o¹n ph¸t triÓn cña s¶n phÈm, tõ khi ra ®êi, ph¸t triÓn, tr−ëng thµnh vµ 

suy tho¸i. 

 - Giai ®o¹n 1: Ra dêi (Introduction). Giíi thiÖu s¶n phÈm míi ra thÞ tr−êng. 

Møc tiªu thô t¨ng chËm. Chi phÝ kinh doanh lín, lîi nhuËn th−êng cã gi¸ trÞ ©m.  

 - Giai ®o¹n 2: Ph¸t triÓn (Growth). S¶n phÈm ®−îc thÞ tr−êng chÊp nhËn 

nhanh chãng, møc tiªu thô t¨ng nhanh, lîi nhuËn trªn ®¬n vÞ gia t¨ng, ®ång thêi 

møc ®é c¹nh tranh b¾t ®Çu t¨ng. 

 - Giai ®o¹n 3: Tr−ëng thµnh (Maturity). Sè l−îng tiªu thô ®¹t tèi ®a, lîi 

nhuËn còng ®¹t tèi ®a vµ b¾t ®Çu gi¶m. NhÞp ®é tiªu thô chËm dÇn vµ b¾t ®Çu 

gi¶m do phÇn lín kh¸ch hµng tiÒm Èn ®� mua hµng. Doanh nghiÖp b¾t ®Çu ph¶i 

t¨ng chi phÝ marketing ®Ó b¶o vÖ s¶n phÈm tr−íc sù tÊn c«ng cña c¸c ®èi thñ 

c¹nh tranh. Sù tháa m�n cña kh¸ch hµng lµ môc tiªu marketing träng yÕu cña 

doanh nghiÖp. Th«ng th−êng, ®©y lµ giai ®o¹n dµi nhÊt trong chu kú sèng cña s¶n 

phÈm. 

 - Giai ®o¹n 4: Suy tho¸i (Decline). Møc tiªu thô gi¶m nhanh, lîi nhuËn gi¶m 

vµ s¶n xuÊt kinh doanh bÞ lç. Doanh nghiÖp cÇn ho¹ch ®Þnh chiÕn l−îc s¶n xuÊt 

kinh doanh sao cho s¶n phÈm suy tho¸i nh−ng doanh nghiÖp l¹i ph¸t triÓn. Doanh 

nghiÖp kh«ng suy tho¸i theo sù suy tho¸i cña s¶n phÈm. Doanh nghiÖp cÇn c¶i 

tiÕn, ®æi míi s¶n phÈm, t¹o ra c¸c s¶n phÈm míi ®Ó ®¸p øng c¸c nhu cÇu ®ßi hái 

cao h¬n tõ phÝa thÞ tr−êng. [2,94-96] 
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H×nh 1.5. Chu kú sèng cña s¶n phÈm [2,97] 

1.3.3.2. Gi¸ c¶ (Price)  

 Gi¸ c¶ lµ mét trong nh÷ng ®Æc tr−ng c¬ b¶n cña s¶n phÈm, dÞch vô mµ ng−êi 

tiªu dïng nhËn thÊy mét c¸ch trùc tiÕp nhÊt. Nã thÓ hiÖn ba ®Æc tr−ng: (1) vÒ mÆt 

kinh tÕ; cÇn ph¶i tr¶ bao nhiªu tiÒn ®Ó cã ®−îc s¶n phÈm, dÞch vô ®ã; (2) vÒ mÆt 

t©m lý x� héi: thÓ hiÖn nh÷ng gi¸ trÞ thu ®−îc khi tiªu dïng s¶n phÈm, dÞch vô; 

(3) gi¸ c¶ thÓ hiÖn chÊt l−îng gi¶ ®Þnh cña s¶n phÈm, dÞch vô cung cÊp [2,109] 

 Gi¸ c¶ lµ mét yÕu tè nh¹y c¶m trong ho¹t ®éng kinh doanh nãi chung vµ ho¹t 

®éng th−¬ng m¹i (mua-b¸n) nãi riªng, bëi v× gi¸ c¶ liªn quan ®Õn lîi Ých cã tÝnh 

m©u thuÉn gi÷a ng−êi mua vµ ng−êi b¸n. §èi víi ng−êi b¸n, gi¸ c¶ ph¶n ¶nh 

kho¶n thu nhËp kú väng do nh−êng quyÒn së h÷u/sö dông s¶n phÈm, dÞch vô cho 

ng−êi mua. Gi¸ c¶ cµng cao, nguêi b¸n cµng cã lîi. Ng−êi b¸n ®−îc quyÒn tr¶ 

gi¸. §èi víi ng−êi mua, gi¸ c¶ ph¶n ¶nh chi phÝ b»ng tiÒn ph¶i tr¶ ®Ó cã quyÒn 

së h÷u/sö dông s¶n phÈm, dÞch vô. Gi¸ c¶ cµng thÊp, ng−êi mua cµng cã lîi. 

Ng−êi mua cã quyÒn tr¶ (chÊp nhËn) gi¸.  

 Sù vËn ®éng ng−îc chiÒu vÒ lîi Ých gi÷a ng−êi b¸n vµ ng−êi mua tõ mét s¶n 

phÈm nµo ®ã ®−îc gi¶i quyÕt th«ng qua møc gi¸. Møc gi¸ lµ sù c©n b»ng gi÷a 

l−îng tiÒn ph¶i tr¶ vµ “c¸i g× ®ã” nhËn ®−îc t−¬ng øng [9, 154] 

Trong lÜnh vùc dÞch vô, gi¸ c¶ lµ mét yÕu tè quan träng vµ rÊt phøc t¹p, bëi v×, 

chi phÝ ®¬n vÞ s¶n phÈm rÊt khã x¸c ®Þnh ®Ó tÝnh gi¸. Trong lÜnh vùc dÞch vô, cã 

thÓ sö dông 3 ph−¬ng ph¸p chÝnh trong sè nhiÒu ph−¬ng ph¸p ®Ó x¸c ®Þnh gi¸. 

§ã lµ (1) ph−¬ng ph¸p ®Þnh gi¸ dùa trªn chi phÝ, (2) ph−¬ng ph¸p ®Þnh gi¸ dùa 

Ra ®êi Ph¸t triÓn Tr−ëng thµnh Suy tho¸i 

C¸c giai ®o¹n chu kú sèng  

Doanh 

thu 
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trªn gi¸ cña ®èi thñ c¹nh tranh, (3) ph−¬ng ph¸p ®Þnh gi¸ theo nhu cÇu thÞ tr−êng 

[31, 437-440] 

 + §Þnh gi¸ dùa trªn chi phÝ (cost based pricing) 

 Gi¸ c¶ x¸c ®Þnh tõ chi phÝ kinh doanh theo c«ng thøc sau: 

 Gi¸ = Chi phÝ trùc tiÕp + Chi phÝ cè ®Þnh + Tû lÖ lîi nhuËn kú väng 

Trong ®ã:  

Chi phÝ trùc tiÕp (direct cost) liªn quan ®Õn c¸c chi phÝ nguyªn vËt liÖu vµ lao 

®éng trùc tiÕp cÊu thµnh nªn s¶n phÈm, dÞch vô. 

Chi phÝ cè ®Þnh (overhead cost) trªn ®¬n vÞ s¶n phÈm, dÞch vô.  

Tû lÖ lîi nhuËn kú väng lµ tû lÖ phÇn tr¨m trªn tæng chi phÝ. 

 * Nh÷ng th¸ch thøc cña viÖc ®Þnh gi¸ theo chi phÝ 

 - Chi phÝ tÝnh theo ®¬n vÞ s¶n phÈm, dÞch vô rÊt khã x¸c ®Þnh chÝnh x¸c so víi 

s¶n phÈm h÷u h×nh. Ch¼ng h¹n c¸c luËt s− kh«ng thÓ tÝnh chi phÝ theo kÕt qu¶ 

(out put unit) cña cuéc t− vÊn mµ theo sè giê t− vÊn (in put unit).  

 - Chi phÝ lao ®éng, chiÕm phÇn lín trong dÞch vô so víi nguyªn vËt liÖu trong 

s¶n xuÊt hµng hãa h÷u h×nh, rÊt khã x¸c ®Þnh chÝnh x¸c. 

 - Gi¸ c¶ cã thÓ kh«ng c©n b»ng víi gi¸ trÞ thùc tÕ mµ kh¸ch hµng nhËn ®−îc 

khi tiªu dïng dÞch vô. 

 + §Þnh gi¸ dùa trªn gi¸ c¹nh tranh (competition based pricing) 

 Gi¸ c¶ s¶n phÈm cña doang nghiÖp ®−a ra c¨n cø vµo gi¸ cña thÞ tr−êng hiÖn 

hµnh. Tuy nhiªn, doanh nghiÖp cã thÓ ®−a ra møc gi¸ cao h¬n gi¸ thÞ tr−êng nÕu 

chÊt l−îng, uy tÝn cña s¶n phÈm cña doanh nghiÖp cao h¬n c¸c doanh nghiÖp 

kh¸c, ng−îc l¹i cã thÓ ®−a ra møc gi¸ thÊp h¬n. 

 Ph−¬ng ph¸p nµy rÊt phï hîp trong 2 t×nh huèng: (1) khi dÞch vô cã tÝnh tiªu 

chuÈn gi÷a c¸c doanh nghiÖp, ch¼ng h¹n trong ngµnh giÆt lµ, vµ (2) khi møc ®é 

c¹nh tranh cao trong ngµnh chØ cã mét sè c¸c doanh nghiÖp cã quy m« lín ho¹t 

®éng, ch¼ng h¹n ngµnh hµng kh«ng hoÆc cho thuª xe « t«. 

 * Nh÷ng th¸ch thøc trong viÖc ®Þnh gi¸ theo gi¸ cña ®èi thñ c¹nh tranh: 
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 - C¸c doanh nghiÖp c¹nh tranh nhá tÝnh chi phÝ tèi thiÓu vµ tÝnh lîi nhuËn 

thÊp ®Ó c¹nh tranh giµnh thÞ phÇn. 

 - TÝnh kh«ng ®ång nhÊt vÒ chÊt l−îng cña dÞch vô lµm giíi h¹n kh¶ n¨ng so 

s¸nh vÒ chi phÝ gi÷a c¸c doanh nghiÖp. 

 - Gi¸ c¶ cã thÓ kh«ng ph¶n ¶nh ®óng gi¸ trÞ c¶m nhËn cña kh¸ch hµng khi tiªu 

dïng dÞch vô. 

 + §Þnh gi¸ theo nhu cÇu thÞ tr−êng (demand based pricing) 

 Doanh nghiÖp tiÕn hµnh ®Þnh gi¸ s¶n phÈm trªn c¬ së gi¸ trÞ c¶m nhËn cña 

kh¸ch hµng (perceived value). Víi ph−¬ng ph¸p nµy, nhËn thøc cña kh¸ch hµng 

vÒ gi¸ trÞ mµ s¶n phÈm mang l¹i cã ý nghÜa quan träng. ViÖc nghiªn cøu thÞ 

tr−êng lµ cÇn thiÕt ®Ó x¸c ®Þnh nhËn thøc vÒ gi¸ trÞ lµm c¨n cø ®Þnh gi¸. Nh÷ng 

yÕu tè cã thÓ tÝnh ®Õn lµm t¨ng gi¸ trÞ cña s¶n phÈm nh− tuæi thä, ®é tin cËy, dÞch 

vô bæ sung, chÊt l−îng... 

 * Th¸ch thøc trong viÖc ®Þnh gi¸ theo nhu cÇu thÞ tr−êng. 

 - Nh÷ng chi phÝ vµ lîi Ých phi tiÒn (non-moneytary) cÇn ®−îc ph¶n ¶nh vµo 

gi¸ trÞ c¶m nhËn cña kh¸ch hµng. Ch¼ng h¹n, kh¸ch hµng cã thÓ s½n sµng chi tr¶ 

cao h¬n cho gi¸ trÞ cña sù tiÖn nghi, tho¶i m¸i, nhanh chãng,.. Tuy nhiªn, c¸c yÕu 

tè nµy rÊt khã ®Ó x¸c ®Þnh gi¸ trÞ trªn c¬ së c¶m nhËn cña kh¸ch hµng. 

 - Kh¸ch hµng cã thÓ khã tiÕp cËn hoÆc kh«ng s½n cã th«ng tin vÒ chi phÝ 

dÞch vô cña doanh nghiÖp, do vËy gi¸ c¶ cã thÓ kh«ng ph¶i lµ yÕu tè chñ yÕu 

trong quyÕt ®Þnh mua cña kh¸ch hµng. 

1.3.3.3. Ph©n phèi (Place)  

 Ph©n phèi bao gåm c¸c ho¹t ®éng nh»m ®−a s¶n phÈm tõ n¬i s¶n xuÊt ®Õn tay 

ng−êi tiªu dïng cã nhu cÇu, ®¶m b¶o vÒ chÊt l−îng, thêi gian, sè l−îng, chñng 

lo¹i.. mµ ng−êi tiªu dïng mong muèn. 

 Trong lÜnh vùc dÞch vô, kªnh ph©n phèi cã ®Æc ®iÓm riªng. Do ®Æc tr−ng cña 

dÞch vô mang tÝnh v« h×nh, kh«ng dù tr÷ ®−îc nªn h×nh thøc ph©n phèi chñ yÕu lµ 

trùc tiÕp. Tuy nhiªn còng cã thÓ sö dông ®¹i lý lµm kh©u trung gian trong mét sè 

lÜnh vùc, ngµnh nghÒ. 
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B¶ng 1.1. C¸c yÕu tè ¶nh h−ëng tíi viÖc lùa chän kªnh ph©n phèi [2,125] 

YÕu tè M« t¶ 

§Æc ®iÓm thÞ tr−êng 

• Lo¹i kh¸ch hµng c¸ nh©n hay tËp thÓ 

• Sè l−îng kh¸ch hµng tiÒm n¨ng 

• VÞ trÝ ®Þa lý cña kh¸ch hµng 

• Khèi l−îng mua, tÇn suÊt mua 

• C¸c thãi quen cña kh¸ch hµng 

§Æc tÝnh s¶n phÈm 

• TÝnh mïa vô 

• §Æc ®iÓm, tÝnh n¨ng kü thuËt ®ßi hái sù chuyªn s©u 

cña ng−êi ph©n phèi 

 

§Æc ®iÓm cña nhµ 

trung gian 

• TÝnh s½n cã vÒ trang thiÕt bÞ, c¬ së vÊt chÊt cho kinh 

doanh 

• ThiÖn chÝ chÊp nhËn s¶n phÈm cña nhµ ph©n phèi 

trung gian 

• ThÕ m¹nh vÒ ®Þa lý cña nhµ trung gian 

§Æc ®iÓm c¹nh tranh 

• C¹nh tranh gi÷a c¸c ®iÓm b¸n víi ®èi thñ 

• C¹nh tranh víi c¸c kªnh ph©n phèi cña c¸c ®èi thñ 

®ang sö dông 

§Æc ®iÓm cña 

doanh nghiÖp 

• Kh¶ n¨ng tµi chÝnh 

• Kinh nghiÖm tæ chøc c¸c kªnh ph©n phèi 

• ChÝnh s¸ch marketing mix hiÖn t¹i 

§Æc ®iÓm m«i tr−êng 

• §iÒu kiÖn kinh tÕ 

• Kh¶ n¨ng qu¶n lý 

• Quy ®Þnh vµ nh÷ng rµng buéc vÒ ph¸p lý 

• §iÒu kiÖn ®Þa lý, giao th«ng, vËn t¶i... 

 

1.3.3.4. Xóc tiÕn b¸n (Promotion) 
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 Xóc tiÕn b¸n hay cßn gäi lµ truyÒn th«ng marketing lµ c¸c ho¹t ®éng th«ng 

tin marketing tíi kh¸ch hµng tiÒm n¨ng cña doanh nghiÖp, bao gåm n¨m c«ng cô 

chñ yÕu lµ qu¶ng c¸o, marketing trùc tiÕp, khuyÕn m�i, quan hÖ c«ng chóng 

(PR), b¸n hµng trùc tiÕp. Tïy theo thùc tÕ kinh doanh, nhµ marketing sö dông c¸c 

c«ng cô phï hîp. 

 TruyÒn th«ng marketing lµ nh÷ng ho¹t ®éng truyÒn th«ng tõ phÝa ng−êi b¸n 

t¸c ®éng tíi kh¸ch hµng môc tiªu vµ c«ng chóng, sö dông con ng−êi hay c¸c 

ph−¬ng tiÖn truyÒn th«ng ®Ó ¶nh h−ëng ®Õn nhËn thøc, th¸i ®é vµ hµnh vi cña 

nh÷ng ®èi t−îng ®ã. 

 TruyÒn th«ng marketing tæng hîp (IMC) lµ nh÷ng ho¹t ®éng truyÒn th«ng 

mang tÝnh phèi hîp vµ g¾n bã chÆt chÏ víi nhau nh»m chuyÓn giao mét th«ng 

®iÖp râ rµng, nhÊt qu¸n vµ thuyÕt phôc vÒ mét tæ chøc vµ nh÷ng s¶n phÈm cña tæ 

chøc ®ã. 

 a/ ThiÕt kÕ mét ch−¬ng tr×nh truyÒn th«ng hiÖu qu¶: 

 Bao gåm 7 b−íc: 

- B−íc 1: X¸c ®Þnh kh¸n gi¶ môc tiªu 

- B−íc 2: X¸c ®Þnh môc tiªu truyÒn th«ng 

- B−íc 3; ThiÕt kÕ th«ng ®iÖp 

- B−íc 4: Lùa chän kªnh truyÒn th«ng 

- B−íc 5: X¸c ®Þnh ng©n s¸ch 

- B−íc 6: X¸c ®Þnh hçn hîp truyÒn th«ng marketing 

- B−íc 7: §o l−êng kÕt qu¶ truyÒn th«ng. 

 b/ C¸c thµnh phÇn cña hçn hîp truyÒn th«ng 

 + Qu¶ng c¸o. Qu¶ng c¸o lµ ho¹t ®éng truyÒn th«ng vÒ s¶n phÈm tíi kh¸ch 

hµng qua mét ph−¬ng tiÖn truyÒn th«ng kh«ng ph¶i lµ c¸ nh©n vµ ph¶i tr¶ tiÒn bëi 

mét c¸ nh©n hay tæ chøc x¸c ®Þnh. 

 Qu¶ng c¸o lµ ho¹t ®éng truyÒn th«ng ®¬n ph−¬ng cña c¸ nh©n hay doanh 

nghiÖp cã s¶n phÈm dÞch vô b¸n h−íng vµo mét ®Ých tøc lµ ng−êi tiªu dïng tiÒm 

n¨ng. 
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 Qu¶ng c¸o lµ ®Çu t− nh»m ®Èy m¹nh tiªu thô. Mét s¶n phÈm chÊt l−îng tèt, 

kh«ng ®−îc g¾n nh�n hiÖu næi tiÕng kh«ng ®−îc th«ng tin cho kh¸ch hµng biÕt 

th× vÉn tiªu thô chËm. Qu¶ng c¸o gãp phÇn quan träng ®Ó ®Èy m¹nh tiªu thô. 

 Tr×nh tù thiÕt kÕ qu¶ng c¸o: bao gåm 5M 

- X©y dùng môc tiªu qu¶ng c¸o (mission) 

- X©y dùng ng©n s¸ch qu¶ng c¸o (money) 

- ThiÕt kÕ th«ng ®iÖp qu¶ng c¸o (message) 

- Lùa chän ph−¬ng tiÖn truyÒn th«ng (media) 

- §o l−êng hiÖu qu¶ qu¶ng c¸o (measurement) 

 −u nh−îc ®iÓm cña qu¶ng c¸o; 

 + −u ®iÓm: 

- Kh¶ n¨ng bao phñ réng, t¹o møc ®é nhËn biÕt tèt 

- Kh¶ n¨ng t¹o h×nh ¶nh ®Ñp cho s¶n phÈm 

- TÝnh kinh tÕ cao (chi phÝ/1000 kh¸n gi¶ thÊp) 

 + Nh−îc ®iÓm 

- NhiÒu ng−êi ®−îc tiÕp xóc kh«ng ph¶i lµ kh¸ch hµng môc tiªu (do ph−¬ng tiÖn 

th«ng tin ®¹i chóng) 

- Chi phÝ cña mét lÇn qu¶ng c¸o cao va do ®ã, tæng chi phÝ qu¶ng c¸o lµ cao. 

- Kh¶ n¨ng thuyÕt phôc kh¸ch hµng mua thÊp h¬n cã víi b¸n hµng trùc tiÕp vµ 

khuyÕn m�i. 

 + Marketing trùc tiÕp. 

 Marketing trùc tiÕp lµ ho¹t ®éng truyÒn th«ng marketing mang tÝnh t−¬ng t¸c 

víi viÖc sö dông mét hay nhiÒu ph−¬ng tiÖn qu¶ng c¸o ®Ó t¹o ra nh÷ng ®¸p øng 

cã thÓ ®−îc hay nh÷ng giao dÞch ë bÊt kú ®Þa ®iÓm nµo. 

 Trong marketing trùc tiÕp, ng−êi ta sö dông th−, ®iÖn tho¹i vµ c¸c c«ng cô 

liªn l¹c kh¸c ®Ó th«ng tin mét c¸ch trùc tiÕp tíi kh¸ch hµng hoÆc yªu cÇu hä 

ph¶n øng ®¸p l¹i t¹i bÊt kú mét ®Þa ®iÓm nµo. Nh÷ng c«ng cô cña marketing trùc 

tiÕp bao gåm: marketing b»ng catal«, marketing b»ng th− trùc tiÕp, marketing 

qua ®iÖn tho¹i, th−¬ng m¹i ®iÖn tö, marketing trùc tiÕp tæng hîp 
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 + KhuyÕn m!i. 

 KhuyÕn m�i lµ ho¹t ®éng kÝch thÝch viÖc mua s¾m hay dïng thö cña kh¸ch 

hµng b»ng c¸ch dµnh cho kh¸ch hµng nh÷ng lîi Ých t¨ng thªm so víi tr−êng hîp 

kh¸ch hµng kh«ng tham gia vµo c¸c ho¹t ®éng ®ã. 

C¸c ch−¬ng tr×nh khuyÕn m�i th−êng ng¾n h¹n vµ cã tÝnh chÊt t¹m thêi ®−îc 

thiÕt kÕ cho môc ®Ých vµ thêi gian x¸c ®Þnh. 

 Cã c¸c h×nh thøc khuyÕn m�i c¬ b¶n sau: 

- PhiÕu mua hµng −u ®�i: Kh¸ch hµng cã phiÕu ®−îc h−ëng quyÒn −u ®�i gi¶m 

gi¸ khi mua mét s¶n phÈm nhÊt ®Þnh 

- Th−ëng hay tÆng quµ: Th−ëng tiÒn, hiÖn vËt hay mét chuyÕn du lÞch cho c¶ gia 

®×nh c¸c ®¹i lý ®¹t sè l−îng tiªu thô cao 

- Gi¶i th−ëng cho c¸c cuéc thi, quay xæ sè, bèc th¨m, trß ch¬i: thi t×m hiÓu vÒ s¶n 

phÈm, vÒ qu¶ng c¸o, bèc th¨m c¸c phiÕu b¸n hµng.. 

- PhÇn th−ëng cho kh¸ch hµng th−êng xuyªn: Th−ëng tiÒn, hiÖn vËt hoÆc mét 

chuyÕn ®i du lÞch cho nh÷ng kh¸ch hµng trung thµnh, th−êng xuyªn... 

 Ngoµi ra doanh nghiÖp cã thÓ ¸p dông c¸c c«ng cô kh¸c nh−: 

- Tham gia triÓn l�m th−¬ng m¹i 

- Tæ chøc c¸c cuéc héi th¶o vÒ tÝnh n¨ng t¸c dông, c¸ch sö dông s¶n phÈm... 

- Tham gia c¸c héi chî trong n−íc vµ quèc tÕ 

- Më c¸c cuéc thi b¸n hµng 

- Tham gia c¸c hiÖp héi kinh doanh. 

 −u nh−îc ®iÓm cña khuyÕn m<i [31, 129] 

 + −u ®iÓm: 

- RÊt hiÖu qu¶ ®Ó khuyÕn khÝch dïng thö vµ mua hµng 

- ThuËn lîi cho viÖc gia t¨ng kÕt qu¶ kinh doanh ng¾n h¹n 

 + Nh−îc ®iÓm 

- Ýt hiÖu qu¶ cho kÕt qu¶ kinh doanh dµi h¹n 

- KhuyÕn khÝch cho ho¹t ®éng h−íng vÒ s¶n phÈm h¬n lµ nhu cÇu kh¸ch hµng 

 + Quan hÖ c«ng chóng (PR). 
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 Doanh nghiÖp kh«ng chØ cã quan hÖ tèt víi kh¸ch hµng, nhµ cung øng vµ c¸c 

®¹i lý cña m×nh mµ cßn ph¶i cã quan hÖ víi ®«ng ®¶o c«ng chóng quan t©m. 

C«ng chóng lµ mét nhãm ng−êi cã quan t©m hay ¶nh h−ëng thùc tÕ hay tiÒm Èn 

®Õn kh¶ n¨ng doanh nghiÖp ®¹t ®−îc nh÷ng môc tiªu cña doanh nghiÖp. [2, 133] 

 Quan hÖ c«ng chóng lµ c¸c ho¹t ®éng nh»m ®Ò cao hay b¶o vÖ cho h×nh ¶nh 

cña mét tæ chøc hay s¶n phÈm cña nã trong quan hÖ víi c«ng chóng. 

 C¸c lo¹i c«ng viÖc cña bé phËn PR: 

- Quan hÖ víi b¸o giíi, t¹p chÝ, ®µi ph¸t thanh vµ truyÒn h×nh: t¸c ®éng ®Õn c¸c 

ph−¬ng tiÖn nµy ®Ó ®¨ng t¶i c¸c bµi viÕt, c¸c ch−¬ng tr×nh tuyªn truyÒn, giíi 

thiÖu s¶n phÈm vµ doanh nghiÖp theo h−íng tÝch cùc nhÊt. 

- Cæ ®éng s¶n phÈm: doanh nghiÖp më c¸c chiÕn dÞch tuyªn truyÒn vÒ s¶n phÈm, 

t¹o dùng h×nh ¶nh th−¬ng hiÖu qua c¸c ph−¬ng tiÖn th«ng tin ®¹i chóng. 

- TruyÒn th«ng vÒ doanh nghiÖp: n©ng cao hiÓu biÕt vÒ tæ chøc th«ng qua c¸c 

truyÒn th«ng ®èi néi vµ truyÒn th«ng ®èi ngo¹i. 

- VËn ®éng hµnh lang (lobby): lµm viÖc víi c¸c nhµ lËp ph¸p vµ c¸c quan chøc 

trong chÝnh phñ hoÆc trong ngµnh, ñng hé hay hñy bá mét ®¹o luËt hay mét quy 

®Þnh nµo ®ã. 

- T− vÊn: Tham m−u, ®Ò xuÊt víi l�nh ®¹o doanh nghiÖp nh÷ng kiÕn nghÞ vÒ c¸c 

vÊn ®Ò liªn quan ®Õn c«ng chóng vµ h×nh ¶nh cña doanh nghiÖp. 

 C¸c ho¹t ®éng cô thÓ: 

- XuÊt b¶n phÈm: in vµ ph©n ph¸t c¸c b¸o c¸o hµng n¨m, nh÷ng cuèn s¸ch nhá 

giíi thiÖu vÒ s¶n phÈm hay vÒ c«ng ty, nh÷ng t− liÖu nghe nh×n, b¶n tin cña c«ng 

ty, c¸c b¸o vµ t¹p chÝ 

- Giao tiÕp c¸ nh©n 1 ®èi 1 (vËn ®éng hµnh lang) 

- C¸c sù kiÖn: tæ chøc nh÷ng ho¹t ®éng nh©n nh÷ng sù kiÖn nh− tæ chøc nh÷ng 

héi nghÞ b¸o chÝ, héi th¶o chuyªn ®Ò, nh÷ng cuéc ®i ch¬i, triÓn l�m, thi vµ héi 

th¶o, lÔ kû niÖm, b¶o trî c¸c ho¹t ®éng thÓ thao vµ v¨n ho¸ ®Ó tiÕp cËn c«ng 

chóng môc tiªu. 
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- Tin tøc: viÕt bµi trªn c¸c b¸o, tËp chÝ ®−a tin trªn ®µi ph¸t thanh hay truyÒn 

h×nh. Mét khi doanh nghiÖp tranh thñ ®−îc b¸o chÝ th× cµng cã ®iÒu kiÖn giµnh 

®−îc nhiÒu vÞ trÝ tèt h¬n ®Ó tuyªn truyÒn cho doanh nghiÖp. 

- Bµi nãi chuyÖn: nãi chuyÖn trong c¸c héi nghÞ, héi th¶o. 

- Ho¹t ®éng c«ng Ých: ñng hé c¸c quü tõ thiÖn, x©y dùng nhµ t×nh nghÜa, lËp quü 

häc bæng cho sinh viªn.. 

+ Ph−¬ng tiÖn nhËn d¹ng: ®Æc ®iÓm nhËn d¹ng ®−îc thÓ hiÖn trªn logo cña c«gn 

ty trªn c¸c c«ng v¨n, tê r¬i, danh thiÕp, th− tÝn th−¬ng m¹i, biÓu hiÖn mµu s¾c ®Æc 

tr−ng cña s¶n phÈm ®−îc s¬n trªn ph−¬ng tiÖn vËn t¶i hay t¹i c¸c v¨n phßng, cöa 

hµng b¸n s¶n phÈm, trªn c¸c biÓn qu¶ng c¸o, nhËn d¹ng qua quÇn ¸o ®ång phôc. 

 + B¸n hµng trùc tiÕp.  

 B¸n hµng trùc tiÕp lµ ho¹t ®éng giíi thiÖu vµ b¸n s¶n phÈm b»ng c¸ch sö dông 

nh©n viªn cña ng−êi b¸n. Nh©n viªn b¸n hµng lµ cÇu nèi trùc tiÕp cña doanh 

nghiÖp víi kh¸ch hµng. Nh÷ng ng−êi b¸n hµng thay mÆt doanh nghiÖp trùc tiÕp 

tiÕp xóc kh¸ch hµng, Th«ng qua nh÷ng nh©n viªn b¸n hµng trùc tiÕp h×nh ¶nh cña 

doanh nghiÖp ®−îc x©y dùng trong qu¸ tr×nh ho¹t ®éng phôc vô kh¸ch hµng cña 

hä. Hä còng lµ kªnh th«ng tin kh¸ch hµng vµ thÞ tr−êng hiÖu qu¶. Do vËy, viÖc tæ 

chøc, tuyÓn chän, ®µo t¹o, qu¶n lý vµ ®éng viªn lùc l−îng b¸n hµng lµ mét c«ng 

viÖc ®ßi hái sù quan t©m tháa ®¸ng cña doanh nghiÖp [2,126-136] 

1.3.3.5. Con ng−êi (People)  

 YÕu tè con ng−êi trong dÞch vô bao gåm tÊt c¶ nh÷ng ng−êi tham gia vµo qu¸ 

tr×nh cung cÊp dÞch vô vµ cã vai trß t¸c ®éng ®Õn c¶m nhËn cña kh¸ch hµng. Cô 

thÓ lµ nh©n viªn, kh¸ch hµng vµ c¶ nh÷ng kh¸ch hµng kh¸c trong kh«ng gian diÔn 

ra dÞch vô. 

 Nh©n viªn trùc tiÕp cung cÊp dÞch vô cã vai trß quan träng ®èi víi c¶m nhËn 

cña kh¸ch hµng vÒ dÞch vô. H×nh thøc bªn ngoµi, th¸i ®é vµ hµnh vi c− xö cña hä 

®Òu t¸c ®éng trùc tiÕp tíi c¶m nhËn cña kh¸ch hµng. Do ®ã, ng−êi nh©n viªn 

phôc vô chÝnh lµ dÞch vô. 
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 Trong nhiÒu tr−êng hîp, kh¸ch hµng cã vai trß quan träng trong sù thµnh 

c«ng cña qu¸ tr×nh cung cÊp dÞch vô, do ®ã, t¸c ®éng trùc tiÕp tíi chÊt l−îng dÞch 

vô vµ c¶m nhËn cña hä. Ch¼ng h¹n, kh¸ch hµng cña mét doanh nghiÖp b¶o hiÓm 

cã thÓ t¸c ®éng tíi chÊt l−îng cña dÞch vô t− vÊn th«ng qua viÖc cung cÊp th«ng 

tin cÇn thiÕt vµ kÞp thêi. Ng−îc l¹i, viÖc cung cÊp th«ng thiÕu hoÆc kh«ng chÝnh 

x¸c cã thÓ g©y khã kh¨n cho c«ng t¸c thÈm ®Þnh vµ tr× ho�n viÖc ph¸t hµnh hîp 

®ång b¶o hiÓm. 

 Kh¸ch hµng kh«ng chØ ¶nh h−ëng ®Õn chÊt l−îng dÞch vô cña hä mµ cßn t¸c 

®éng ®Õn kh¸ch hµng kh¸c. C¶m nhËn vÒ dÞch vô cña kh¸ch hµng nµy cã thÓ chÞu 

t¸c ®éng tõ sù h−ëng øng, t¸n th−ëng hay ph¶n ®èi cña kh¸ch hµng kh¸c. 

H×nh 1.6. M« h×nh chiÕn l−îc nh©n lùc trong dÞch vô [31, 295] 

 

1.3.3.6. C¸c b»ng chøng vËt chÊt dÞch vô (Physical Evidence)  

 Do ®Æc tÝnh v« h×nh cña dÞch vô, kh¸ch hµng th−êng ®¸nh gi¸ b−íc ®Çu 

chÊt l−îng dÞch vô th«ng qua c¸c chøng cø vËt chÊt tr−íc khi quyÕt ®Þnh mua hay 

sö dông dÞch vô, sau ®ã thÈm ®Þnh vµ ®¸nh gi¸ chÊt l−îng dÞch vô trong vµ sau 

Cung cÊp 
®iÒu kiÖn 
phôc vô 

TriÓn khai 
c¸c quy tr×nh 
h−íng vµo 
dÞchvô 

 

DÞch vô h−íng 
vµo kh¸ch 

hµng 

TuyÓn dông ®óng 
ng−êi 

C¹nh tranh 
nh©n viªn tèt 

nhÊt 

X©y dùng h×nh 
¶nh ng−êi sö dông 

lao ®éng  

§µo t¹o kü n¨ng 

KhuyÕn khÝch 
lµm viÖc theo 

nhãm 
§o l−êng chÊt 
l−îng dÞch vô 
bªn trong 

§−a yÕu tè nh©n 
viªn vµo môc 
tiªu doanh 
nghiÖp 

Coi nh©n viªn 
lµ kh¸ch hµng 

néi bé 
 

§o l−êng vµ 
th¨ng th−ëng 

Duy tr× lùc 
l−îng lao ®éng 

tèt nhÊt 

Ph¸t triÓn lùc 
l−îng lao ®éng 
phôc vô chÊt 

l−îng 

Cung cÊp c«ng cô 
vµ hÖ thèng hç trî 

TuyÓn dông 
nh©n viªn cã 
n¨ng lùc  
phôc vô 

Trao quyÒn 
cho nh©n viªn 
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qu¸ tr×nh tiªu dïng. Doanh nghiÖp cÇn quan t©m kh©u thiÕt kÕ c¸c b»ng chøng 

vËt chÊt phôc vô nh»m t¹o niÒm tin cho kh¸ch hµng nh− lµ cam kÕt vÒ chÊt l−îng 

dÞch vô. 

 C¸c b»ng chøng vËt chÊt phôc vô bao gåm c¬ së vËt chÊt phôc vô vµ c¸c h×nh 

thøc kh¸c. C¬ së vËt chÊt phôc vô lµ m«i tr−êng hay bèi c¶nh (servicescape) diÔn 

ra sù t−¬ng t¸c gi÷a kh¸ch hµng vµ doanh nghiÖp th«ng qua sù cung cÊp dÞch vô. 

C¬ së vËt chÊt phôc vô cã t¸c dông lµm thuËn tiÖn h¬n viÖc thùc hiÖn hay truyÒn 

th«ng vÒ dÞch vô. C¸c b»ng chøng vËt chÊt phôc vô cßn cã thÓ lµ tê r¬i, danh 

thiÕp, mÉu b¸o c¸o, trang web cña doanh nghiÖp. 

B¶ng 1.3. Néi dung c¸c b»ng chøng vËt chÊt phôc vô chñ yÕu [31,253] 

C¬ së vËt chÊt phôc vô C¸c b»ng chøng vËt chÊt kh¸c 

• C¬ së vËt chÊt bªn ngoµi 

   ThiÕt kÕ bªn ngoµi 

   Trang trÝ 

   N¬i ®ç xe 

   Khu«n viªn 

   Khung c¶nh bªn ngoµi 

• C¬ së vËt chÊt bªn trong 

   ThiÕt kÕ bªn trong 

   Trang thiÕt bÞ lµm viÖc 

   Trang trÝ 

   Bè trÝ bªn trong 

   ChÊt l−îng kh«ng khÝ/nhiÖt ®é 

• Danh thiÕp 

• §å dïng v¨n phßng 

• GiÊy tê, th− tõ, hãa ®¬n 

• B¸o c¸o, mÉu biÓu 

• Trang phôc, h×nh thøc nh©n viªn 

• Tê r¬i qu¶ng c¸o 

• ThiÕt kÕ, néi dung trang web 

1.3.3.7. Quy tr×nh phôc vô (Process) 

 Quy tr×nh phôc vô lµ toµn bé c¸c thñ tôc, c¬ chÕ vµ hÖ thèng qua ®ã dÞch 

vô ®−îc cung cÊp tíi kh¸ch hµng sö dông. C¸c b−íc trong quy tr×nh phôc vô mµ 

kh¸ch hµng tr¶i qua hoÆc dßng t¸c nghiÖp cña dÞch vô sÏ cung cÊp c¬ së cho 
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kh¸ch hµng ®¸nh gi¸ dÞch vô. Trong mét sè lÜnh vùc phøc t¹p ®ßi hái kh¸ch hµng 

ph¶i tu©n theo mét lo¹t c¸c b−íc kh¸c nhau vµ phøc t¹p ®Ó hoµn tÊt quy tr×nh 

phôc vô. Sù phøc t¹p nµy lµ hÖ lôy cña ®Æc tÝnh kh«ng t¸ch rêi trong tiªu dïng 

dÞch vô. Tuy nhiªn, sù phøc t¹p nµy chÝnh lµ c¬ héi cho c¸c ®èi thñ c¹nh tranh 

khai th¸c bëi quy tr×nh kh«ng thuËn tiÖn sÏ g©y n¶n lßng kh¸ch hµng. §èi víi 

kh¸ch hµng, qu¸ tr×nh phôc vô lµ b»ng chøng vÒ viÖc kh¸ch hµng ®ang tham gia 

vµo qu¸ tr×nh phôc vô chuyªn m«n hãa vµ tiªu chuÈn hãa hay mét qu¸ tr×nh c¸ 

nh©n hãa. Doanh nghiÖp cÇn nghiªn cøu ®Ó x¸c ®Þnh chän lùa ®Æc tÝnh nµo cña 

qu¸ tr×nh phôc vô dùa trªn quan ®iÓm thÞ tr−êng, miÔn lµ kh¸ch  hµng tiªu dïng 

hµi lßng víi dÞch vô cung cÊp. 

 

 
 

H×nh 1.7. Quan hÖ cña ba thµnh phÇn marketing dÞch vô hçn hîp[31,423] 

1.3.4. Nh÷ng biÖn ph¸p n©ng cao hiÖu qu¶ thùc hiÖn cam kÕt dÞch vô 

 Nguyªn nh©n chñ yÕu dÉn ®Õn chÊt l−îng c¶m nhËn thÊp cña kh¸ch hµng ®èi 

víi dÞch vô cung cÊp lµ sù kh¸c biÖt gi÷a nh÷ng cam kÕt dÞch vô cña doanh 

 

Con ng−êi 

Quy tr×nh 

B»ng 
chøng vËt 

chÊt 

• Nh©n viªn phôc vô trùc tiÕp 
• Kh¸ch hµng 
• Kh¸ch hµng kh¸c 

 

• Dßng t¸c nghiÖp phôc vô 
• C¸c b−íc phôc vô 
• TÝnh c¸ nh©n hãa hay tiªu 
chuÈn hãa 
• C«ng nghÖ hay nh©n b¶n 

 

• TruyÒn th«ng h÷u h×nh 
• C¬ së vËt chÊt phôc vô 
• Sù ®¶m b¶o, b¶o hµnh 
• C«ng nghÖ 
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nghiÖp vµ dÞch vô thùc tÕ kh¸ch hµng nhËn ®−îc. Mong ®îi cña kh¸ch hµng vÒ 

chÊt l−îng dÞch vô ®−îc ®Þnh h×nh bëi nh÷ng yÕu tè mµ doanh nghiÖp cã thÓ vµ 

kh«ng thÓ kiÓm so¸t.  

 Kªnh th«ng tin truyÒn miÖng (Word-of-Month), nh÷ng tr¶i nghiÖm trong qu¸ 

khø cña kh¸ch hµng víi dÞch vô cña c¸c doanh nghiÖp kh¸c vµ nhu cÇu cña kh¸ch 

hµng lµ nh÷ng yÕu tè chñ yÕu t¸c ®éng vµ ¶nh h−ëng ®Õn mong ®îi cña kh¸ch 

hµng. Thùc tÕ nh÷ng yÕu tè nµy rÊt khã kiÓm so¸t ®èi víi doanh nghiÖp.  

 Tuy nhiªn, trong kinh doanh dÞch vô, doanh nghiÖp cã thÓ sö dông c¸c biÖn 

ph¸p cã kh¶ n¨ng kiÓm so¸t ®Ó t¸c ®éng lªn mong ®îi cña kh¸ch hµng. §ã cã thÓ 

lµ qu¶ng c¸o, b¸n hµng trùc tiÕp hoÆc c¸c c«ng cô truyÒn th«ng kh¸c. ViÖc phèi 

hîp vµ cung cÊp th«ng tin cã ®inh h−íng cña doanh nghiÖp ®Õn thÞ tr−êng lµ c«ng 

t¸c quan träng trong qu¸ tr×nh cung cÊp dÞch vô ®Õn kh¸ch hµng nh»m t¹o ra sù 

c¶m nhËn tõ phÝa hä vÒ chÊt l−îng dÞch vô cao cña doanh nghiÖp. 

1.3.4.1. Qu¶n trÞ nh÷ng cam kÕt dÞch vô (Service Promises) 

 C¸c biÖn ph¸p  qu¶n lý nh÷ng cam kÕt dÞch vô liªn quan ®Õn c«ng t¸c truyÒn 

th«ng nh÷ng cam kÕt nµy. Nhµ marketing cÇn quan t©m c¸c biÖn ph¸p sau: 

- Th«ng tin truyÒn th«ng c« ®äng vµ sinh ®éng: Do tÝnh v« h×nh cña dÞch vô, 

th«ng tin sö dông ®Ó truyÒn t¶i tíi thÞ tr−êng cÇn c« ®äng ®Ó t¹o ra Ên t−îng 

râ rµng hay m¹nh mÏ tõ phÝa kh¸ch hµng. Mét c¸ch h÷u hiÖu lµ sö dông th«ng 

tin c« ®äng ®Ó kÝch thÝch c¶m xóc vµ t×nh c¶m cña kh¸ch hµng. 

- H÷u h×nh ho¸ th«ng tin truyÒn t¶i: TÝnh v« h×nh cña dÞch vô g©y khã kh¨n cho 

viÖc truyÒn th«ng mét c¸ch râ rµng vÒ dÞch vô. Nh»m n©ng cao hiÖu qu¶ cña 

th«ng ®iÖp truyÒn t¶i, nhµ marketing cã thÓ sö dông c¸c yÕu tè h÷u h×nh liªn 

quan ®Õn dÞch vô cung cÊp, ch¼ng h¹n ng©n hµng cã thÓ sö dông thÎ tÝn dông 

hoÆc h×nh cét tiÒn trong qu¶ng c¸o. 

- G¾n h×nh ¶nh nh©n viªn phôc vô trong truyÒn th«ng: Nh©n viªn trùc tiÕp tiÕp 

xóc kh¸ch hµng cã thÓ ®−îc sö dông trong c¸c qu¶ng c¸o hoÆc truyÒn th«ng 

cña doanh nghiÖp. Nh÷ng h×nh ¶nh phôc vô cña nh©n viªn cã t¸c dông thuyÕt 
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phôc cao ®èi víi kh¸ch hµng. H¬n n÷a, gióp ®éng viªn c¸c nh©n viªn phôc vô 

vÒ vai trß quan träng cña hä trong c«ng viÖc. 

- Cam kÕt theo ®óng kh¶ n¨ng cung øng: NhiÒu doanh nghiÖp cã xu h−íng 

truyÒn th«ng qu¸ thùc tÕ dÞch vô cung cÊp víi hy väng n©ng cao chÊt l−îng 

dÞch vô vµ thu hót kh¸ch hµng. ChiÕn l−îc  nµy sÏ t¹o hËu qu¶ vÒ dµi h¹n khi 

thùc tÕ dÞch vô kh«ng t−¬ng ®ång víi nh÷ng cam kÕt ®−îc truyÒn th«ng. 

- KhuyÕn khÝch h×nh thøc “qu¶ng c¸o truyÒn miÖng” (Word of mouth): Kh¸ch 

hµng tr−íc khi ra quyÕt ®Þnh tiªu dïng dÞch vô cã xu h−íng tham kh¶o kinh 

nghiÖm hoÆc th«ng tin cña kh¸ch hµng kh¸c h¬n lµ t×m kiÕm tõ c¸c ph−¬ng 

tiÖn marketing truyÒn thèng. Nh»m khuyÕn khÝch h×nh thøc qu¶ng c¸o truyÒn 

miÖng, doanh nghiÖp cÇn n©ng cao tÝnh ®¸ng tin cËy cña th«ng ®iÖp. Ch¼ng 

h¹n, nh÷ng qu¶ng c¸o cã tÝnh chÊt vui nhén, ®éc ®¸o rÊt hiÖu qu¶ ®Ó trë thµnh 

chñ ®Ò bµn luËn cña kh¸ch hµng. C¸c ho¹t ®éng nh− quan hÖ c«ng chóng, tµi 

trî cho c¸c sù kiÖn còng gióp t¹o ra nh÷ng th«ng ®iÖp qu¶ng c¸o truyÒn 

miÖng 

- G¾n h×nh ¶nh cña c¸c kh¸ch hµng trong truyÒn th«ng: H×nh ¶nh cña c¸c 

kh¸ch hµng tho¶ m�n víi dÞch vô cña doanh nghiÖp lµ minh chøng thuyÕt 

phôc cho chÊt l−îng dÞch vô cung cÊp. §©y còng lµ biÖn ph¸p hiÖu qu¶, kÝch 

thÝch kh¸ch hµng trong qu¶ng c¸o truyÒn miÖng. 

- §−a ra nh÷ng ®¶m b¶o vÒ dÞch vô (Service Guarantees): Nh÷ng ®¶m b¶o vÒ 

dÞch vô gióp cñng cè niÒm tin cña kh¸ch hµng trong viÖc sö dông dÞch vô. 

Ch¼ng h¹n, doanh nghiÖp b¶o hiÓm cam kÕt chi tr¶ trong vßng 30 ngµy kÓ tõ 

khi nhËn ®Çy ®ñ giÊy tê yªu cÇu chi tr¶. [31, 408-413] 

1.3.4.1. C¶i tiÕn c«ng t¸c gi¸o dôc kh¸ch hµng (Customer Education) 

 Do nh÷ng ®Æc ®iÓm cña dÞch vô, kh¸ch hµng ®ãng vai trß quan träng trong 

viÖc n©ng cao chÊt l−îng dÞch vô. NÕu kh¸ch hµng kh«ng nhËn thøc hoÆc thùc hiÖn 

®Çy ®ñ vai trß cña hä nh− mét thµnh phÇn cña dÞch vô cung cÊp, chÊt l−îng dÞch vô 

sÏ bÞ ¶nh h−ëng. Do ®ã, doanh nghiÖp cÇn chó träng c«ng t¸c gi¸o dôc kh¸ch 
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hµng. Cã thÓ ¸p dông c¸c biÖn ph¸p : (1) Lµm râ quy tr×nh phôc vô, (2) H−íng dÉn 

kh¸ch hµng vÒ thêi gian cao ®iÓm (peak demand periods) 

- Lµm râ quy tr×nh phôc vô: C¸c b−íc cña quy tr×nh dÞch vô kh«ng râ rµng cã 

thÓ g©y t©m lý mÊt kiªn nhÉn cña kh¸ch hµng, ¶nh h−ëng tíi chÊt l−îng c¶m 

nhËn vÒ dÞch vô cña hä. Doanh nghiÖp cÇn th«ng tin hoÆc h−íng dÉn ®Çy ®ñ 

c¸c b−íc cÇn thiÕt cho kh¸ch hµng th«ng qua c¸c c«ng cô truyÒn th«ng 

marketing.  

- H−íng dÉn kh¸ch hµng thêi gian cao ®iÓm (peak demand periods): ViÖc chê 

®îi lu«n g©y ra sù thÊt väng cña kh¸ch hµng vÒ chÊt l−îng dÞch vô. Nh»m 

gi¶m thiÓu t¸c ®éng tiªu cùc nµy, doanh nghiÖp cã thÓ (1) th«ng b¸o tíi kh¸ch 

hµng nh÷ng thêi gian cao ®iÓm, (2) Ph©n c«ng nh©n viªn chuyªn tr¸ch quan 

t©m nh÷ng kh¸ch hµng ®ang chê ®îi. [31, 416-418] 
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KÕt LuËn Ch−¬ng 1 

 Muèn thµnh c«ng trong kinh doanh, c¸c doanh nghiÖp cÇn hiÓu biÕt cÆn kÏ vÒ 

thÞ tr−êng, vÒ nh÷ng nhu cÇu vµ mong muèn cña kh¸ch hµng, vÒ nghÖ thuËt øng 

xö trong kinh doanh. Marketing chÝnh lµ c«ng cô gióp cho c¸c doanh nghiÖp cã 

thÓ x©y dùng, duy tr× vµ ph¸t triÓn thµnh c«ng thÞ tr−êng. 

 Mét c«ng viÖc quan träng trong marketing lµ x©y dùng kÕ ho¹ch marketing, 

phèi hîp tæ chøc triÓn khai vµ kiÓm tra ®¸nh gi¸ qu¸ tr×nh thùc hiÖn trªn c¬ së 

c¸c môc tiªu ®� ®Ò ra. KÕ ho¹ch marketing ®−îc x©y dùng dùa trªn môc tiªu c¬ 

b¶n cña toµn doanh nghiÖp, dùa vµo c¸c ph©n tÝch m«i tr−êng kinh doanh ®Ó ®Ò 

ra c¸c môc tiªu marketing nh»m cô thÓ hãa c¸c hµnh ®éng vµ gi¶i ph¸p cô thÓ. 

Tæ chøc thùc hiÖn cÇn chó träng thµnh lËp c¬ chÕ phï hîp cho viÖc hoµn thµnh 

nhiÖm vô, ®¹t ®−îc c¸c môc tiªu trong tõng thêi kú th«ng qua viÖc thùc hiÖn c¸c 

gi¶i ph¸p, c¸c chÝnh s¸ch, c¸c biÖn ph¸p cô thÓ...cña con ng−êi. §ång thêi, viÖc 

kiÓm tra ®¸nh gi¸ vµ ®iÒu chØnh kÕ ho¹ch rÊt cÇn thiÕt trong bèi c¶nh biÕn ®éng 

cña m«i tr−êng kinh doanh, nh»m ®¹t nh÷ng môc tiªu marketing x¸c ®Þnh. 

 Trong lÜnh vùc dÞch vô, do ®Æc ®iÓm riªng cã cña dÞch vô, viÖc ¸p dông 

marketing kh«ng chØ xoay quanh viÖc thÊu hiÓu vµ ®¸p øng nhu cÇu vµ mong ®îi 

cña kh¸ch hµng mµ quan träng h¬n lµ thùc hiÖn vµ duy tr× “cam kÕt dÞch vô” 

th«ng qua viÖc nghiªn cøu vµ x©y dùng kÕ ho¹ch marketing hçn hîp phï hîp. 

Marketing hçn hîp trong dÞch vô bªn c¹nh bèn yÕu tè truyÒn thèng lµ s¶n phÈm, 

gi¸ c¶, ph©n phèi vµ xóc tiÕn b¸n cßn cã ba yÕu tè riªng cã lµ con ng−êi, qui tr×nh 

phôc vô vµ c¸c b»ng chøng vËt chÊt phôc vô. Ngoµi ra, c¸c doanh nghiÖp kinh 

doanh dÞch vô cÇn chó träng qu¶n lý nh÷ng cam kÕt dÞch vô c«ng bè th«ng qua 

c¸c biÖn ph¸p truyÒn th«ng marketing hiÖu qu¶ vµ gi¸o dôc kh¸ch hµng vÒ dÞch 

vô cung cÊp.  
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Ch−¬ng 2 - Ph©n tÝch thùc tr¹ng kinh 

doanh cña C«ng ty Prudential ViÖt Nam 

trong thêi gian qua 
 

2.1. S¬ l−îc vÒ c«ng ty Prudential ViÖt Nam 

2.1.1. LÞch sö h×nh thµnh vµ ph¸t triÓn 

a/ Giíi thiÖu vÒ TËp ®oµn Prudential Anh Quèc 

 §−îc thµnh lËp vµo n¨m 1848 t¹i Lu©n §«n, tËp ®oµn Prudential lµ mét trong 

nh÷ng tËp ®oµn Tµi chÝnh-BHNT lín nhÊt V−¬ng quèc Anh vµ còng lµ mét trong 

nh÷ng tËp ®oµn BHNT lín vµ l©u ®êi nhÊt trªn thÕ giíi. Qu¶n lý trªn 450 tû ®« la 

Mü vµ cã trªn 20 ngµn nh©n viªn, Prudential ph¸t triÓn v÷ng m¹nh ®¸p øng nhu 

cÇu cña h¬n 17 triÖu kh¸ch hµng trªn toµn thÕ giíi. HiÖn nay, Prudential cung cÊp 

c¸c dÞch vô BHNT, h−u trÝ, quü t−¬ng hç, ng©n hµng, qu¶n lý ®Çu t− vµ b¶o hiÓm 

phi nh©n thä.  

 T¹i Ch©u ¸, víi h¬n 80 n¨m kinh nghiÖm, Prudential hiÖn ®ang ho¹t ®éng 

thµnh c«ng t¹i 12 n−íc bao gåm: Malaysia, Singapore, Hång K«ng, Indonesia, 

Th¸i Lan, Philippines, Ên §é, Trung Quèc, §µi Loan, ViÖt Nam, NhËt B¶n vµ 

Hµn Quèc. Víi h¬n 3.000 nh©n viªn, h¬n 50 ngµn ®¹i lý vµ qu¶n lý xÊp xØ 20 tû 

USD, tËp ®oµn Prudential Ch©u ¸ (PCA) høa hÑn sÏ ph¸t triÓn vµ më réng ¶nh 

h−ëng m¹nh mÏ tíi c¸c n−íc cßn l¹i trong khu vùc.  

b/ S¬ l−îc vÒ c«ng ty Prudential ViÖt Nam 

 C«ng ty Prudential ViÖt Nam lµ mét c«ng ty 100% vèn n−íc ngoµi do TËp 

®oµn Tµi ChÝnh-BHNT Prudential Anh Quèc ®Çu t−, ho¹t ®éng d−íi sù qu¶n lý 

trùc tiÕp cña Prudential Ch©u ¸. Prudential cã mÆt t¹i thÞ tr−êng ViÖt Nam n¨m 

1995 th«ng qua viÖc më v¨n phßng ®¹i diÖn t¹i Hµ Néi; n¨m 1997, më tiÕp v¨n 

phßng ®¹i diÖn thø 2 t¹i Tp.HCM. Sau nhiÒu n¨m nghiªn cøu tiÒm n¨ng cña thÞ 

tr−êng ViÖt Nam, Prudential Anh Quèc quyÕt ®Þnh ®Çu t− 15 triÖu USD kinh 
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doanh BHNT t¹i ViÖt Nam; vµ th¸ng 10/1999, Bé KÕ ho¹ch vµ §Çu t− cÊp giÊy 

phÐp ®Çu t− cho phÐp thµnh lËp C«ng ty TNHH BHNT Prudential ViÖt Nam (sau 

®©y gäi t¾t lµ c«ng ty Prudential) 

 ThÞ tr−êng ViÖt Nam nh÷ng n¨m cuèi thËp niªn 90 thÕ kû tr−íc lµ mét thÞ 

tr−êng míi mÎ víi v« sè c¬ héi cho ph¸t triÓn vµ còng Èn chøa nhiÒu th¸ch thøc. 

BHNT ®èi víi ng−êi d©n lµ mét kh¸i niÖm míi mÎ, sè l−îng c«ng ty tham gia 

kinh doanh chØ cã 4 c«ng ty ë c¸c thµnh phÇn kinh tÕ kh¸c nhau. Do ®ã, c«ng ty 

Prudential ®Æt quyÕt t©m nhanh chãng chiÕm lÜnh thÞ tr−êng vµ trë thµnh th−¬ng 

hiÖu dÉn ®Çu ngµnh BHNT t¹i ViÖt Nam. 

 C«ng ty ®� liªn tôc t¨ng vèn ®Çu t− ®Ó gia t¨ng søc m¹nh kinh doanh, thùc 

hiÖn môc tiªu dÉn ®Çu thÞ tr−êng. Tõ con sè 15 triÖu ®« la ®Çu t− ban ®Çu, c«ng 

ty ®� t¨ng vèn lªn 40 triÖu USD n¨m 2001, n¨m 2002, t¨ng tiÕp lªn 61 triÖu USD. 

Vµ hiÖn nay, víi 75 triÖu ®« la, c«ng ty Prudential ®ang lµ doanh nghiÖp cã vèn 

®Çu t− n−íc ngoµi lín nhÊt trong lÜnh vùc b¶o hiÓm, tµi chÝnh vµ ng©n hµng t¹i 

ViÖt Nam.  

§¬n vÞ: triÖu USD 

 

H×nh 2.1 Vèn ®Çu t− cña c«ng ty Prudential qua c¸c n¨m 

Nguån: Phßng kÕ to¸n vµ tµi s¶n 

2.1.2. Tæ chøc nh©n sù cña c«ng ty 

15 15

40

61

75 75 75

0

20

40

60

80

100

1999 2000 2001 2002 2003 2004 2005



 

Lª Quèc ChÝnh    LuËn v¨n cao häc QTKD 2004 
 

48 

 Tæ chøc cña c«ng ty ®−îc x©y dùng hoµn thiÖn víi c¸c phßng ban chøc 

n¨ng ®Çy ®ñ theo h−íng tËp trung hãa. V¨n phßng chÝnh ®−îc ®Æt t¹i Tp. HCM, 

c¸c v¨n phßng chi nh¸nh t¹i Hµ Néi, §µ N½ng, CÇn Th¬, H¶i Phßng, Thanh Hãa, 

Vinh, Th¸i Nguyªn,  Bu«n Mª Thuét.   

 Ban ®iÒu hµnh cña c«ng ty gåm Tæng Gi¸m ®èc vµ 6 Phã Tæng gi¸m ®èc ®iÒu 

hµnh, hç trî Tæng Gi¸m ®èc trong c¸c ho¹t ®éng nghiÖp vô. 

 - Phã Tæng gi¸m ®èc kinh doanh b¶o hiÓm: chÞu tr¸ch nhiÖm ®iÒu hµnh Bé 

phËn ph¸t triÓn kinh doanh, Bé phËn nghiªn cøu vµ ph¸t triÓn s¶n phÈm, Bé phËn 

huÊn luyÖn vµ ph¸t triÓn ®¹i lý, Bé phËn th«ng tin kinh doanh vµ Bé phËn hç trî 

®¹i lý. 

 - Phã Tæng gi¸m ®èc ®èi ngo¹i: phô tr¸ch c¸c ho¹t ®éng cña Bé phËn quan hÖ 

®èi ngo¹i, Bé phËn th−¬ng hiÖu vµ truyÒn th«ng. 

 - Phã Tæng gi¸m ®èc giao dÞch b¶o hiÓm vµ c«ng nghÖ th«ng tin: phô tr¸ch 

®iÒu hµnh Bé phËn giao dÞch b¶o hiÓm, Bé phËn thÈm ®Þnh vµ chi tr¶, Bé phËn 

c«ng nghÖ th«ng tin, Bé phËn dÞch vô kh¸ch hµng, Bé phËn th«ng tin, d÷ liÖu. 

 - Phã Tæng gi¸m ®èc ph¸p chÕ ®¹i lý vµ ph¸p luËt: chÞu tr¸ch nhiÖm Bé phËn 

ph¸p chÕ ®¹i lý vµ t− vÊn luËt ph¸p cho c«ng ty. 

 - Phã Tæng gi¸m ®èc tµi chÝnh: phô tr¸ch Bé phËn kÕ to¸n vµ tµi s¶n, Bé phËn 

tÝnh phÝ b¶o hiÓm, Bé phËn b¸o c¸o tµi chÝnh. 

 - Phã Tæng gi¸m ®èc nh©n sù: chÞu tr¸ch nhiÖm ®iÒu hµnh Bé phËn hµnh 

chÝnh vµ nh©n sù. 

 S¬ ®å tæ chøc c«ng ty ®−îc tr×nh bµy ë h×nh 2.2. 

 Sau h¬n s¸u n¨m ph¸t triÓn, tÝnh ®Õn cuèi n¨m 2005, c«ng ty cã mét ®éi ngò 

nh©n viªn víi 1800 ng−êi. Trong ®ã, lùc l−îng ®éng trÎ chiÕm chñ yÕu víi 

93,4%. §éi ngò nh©n viªn cña c«ng ty cã tr×nh ®é ®¹i häc vµ trªn ®¹i häc chiÕm 

gÇn 70%.  

 C¬ cÊu lao ®éng cña c«ng ty ®−îc tr×nh bµy ë B¶ng 2.1 
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B¶ng 2.1. C¬ cÊu lao ®éng cña c«ng ty Prudential 

ChØ tiªu Sè l−îng nh©n viªn So víi tæng sè (%) 

Tæng sè lao ®éng 1.800  

Nam 785 43,6 

N÷ 1.015 56,4 

C¬ cÊu lao ®éng qua ®µo t¹o 

§¹i häc vµ trªn ®¹i häc 1.255 69,7 

Cao ®¼ng 345 19,2 

Trung häc chuyªn nghiÖp 200 11,1 

C¬ cÊu lao ®éng theo ®é tuæi 

D−íi 30 tuæi 694 38,6 

Tõ 30 ®Õn 45 tuæi 986 54,8 

Trªn 45 tuæi 120 6,6 

Nguån: Phßng Nh©n sù vµ Hµnh chÝnh 

2.2. Thùc tr¹ng kinh doanh cña c«ng ty 

2.2.1. Nh÷ng kÕt qu¶ kinh doanh cña c«ng ty 

 Nhê c¸c ®Þnh h−íng ®óng ®¾n vµ c¸c biÖn ph¸p kinh doanh phï hîp, c«ng ty 

Prudential ®� tËn dông ®−îc c¸c c¬ héi kinh doanh vµ th©m nhËp nhanh thÞ 

tr−êng vµ ph¸t triÓn m¹nh mÏ. Sau h¬n 6 n¨m ho¹t ®éng ph¸t triÓn kinh doanh, 

c«ng ty ®� nhanh chãng x©y dùng mét c¬ së kh¸ch hµng ®«ng ®¶o. NÕu tÝnh hÕt 

n¨m 1999, Prudential míi chØ cã 199 kh¸ch hµng th× ®Õn cuèi n¨m 2005, sè 

kh¸ch hµng cña c«ng ty ®� lªn tíi h¬n 2,2 triÖu. Víi c¬ së kh¸ch hµng nµy, c«ng 

ty cã ®iÒu kiÖn ph¸t triÓn thÞ tr−êng th«ng qua uy tÝn th−¬ng hiÖu s½n cã vµ cã c¬ 

héi ph¸t triÓn kinh doanh th«ng qua viÖc cung cÊp c¸c s¶n phÈm míi tíi kh¸ch 

hµng.  

 Tæng doanh thu bao gåm doanh thu tõ hîp ®ång míi vµ doanh thu phÝ tõ hîp 

®ång ®ang cã hiÖu lùc hµng n¨m liªn tôc t¨ng trong suèt giai ®o¹n 1999-2005. 

§Æc biÖt lµ giai ®o¹n 1999-2003, ®¹t tèc ®é t¨ng tr−ëng doanh thu cao. Së dÜ ®¹t 
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®−îc kÕt qu¶ tèt ®Ñp nµy lµ do ®iÒu kiÖn thÞ tr−êng Ýt c¹nh tranh, c«ng ty ®� tËp 

trung ®óng h−íng ph¸t triÓn nhanh vµ réng ë c¸c vïng n«ng th«n vµ  c¸c tØnh. 

  

H×nh 2.3: Sù t¨ng tr−ëng kh¸ch hµng giai ®o¹n 1999-2005 

 

§¬n vÞ: Tû ®ång 

  

H×nh 2.4: Doanh thu giai ®o¹n 2000-2005 

 Th«ng qua ho¹t ®éng qu¶n lý hiÖu qu¶, ®Õn cuèi n¨m 2004, Prudential ®� 

c«ng bè lîi nhuËn sau thuÕ cña c«ng ty lµ 61 tû ®ång vµ lîi nhuËn n¨m kinh 

doanh 2005 ®¹t 109 tû ®ång. §¹t kÕt qu¶ nµy lµ nhê c¸c ho¹t ®éng ®Çu t− vµ 
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qu¶n lý chi phÝ hiÖu qu¶ cña c«ng ty. §Æc biÖt, th«ng qua viÖc thÈm ®Þnh chÆt 

chÏ, c¸c vô trôc lîi b¶o hiÓm lu«n ®−îc khèng chÕ ë møc 5%, ®¶m b¶o cho viÖc 

chi tr¶ chÝnh x¸c, n©ng cao kh¶ n¨ng sinh lîi cña c«ng ty. 

B¶ng 2.2: Thùc tÕ chi tr¶ cña Prudential giai ®o¹n 2000-2005 

§¬n vÞ: Ngh×n ®ång 
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Hç trî viÖn phÝ vµ 
phÉu thuËt 

N¨m 

Sè 
tr−êng 
hîp 

Sè tiÒn chi 
tr¶ 

(Tû ®ång) 

Sè 
tr−êng 
hîp 

Sè tiÒn chi 
tr¶ 

(Tû ®ång) 

Sè 
tr−êng 
hîp 

Sè tiÒn 
chi tr¶ 
(Tû 

®ång) 

2000 
2001 

- - 211 14.550.000 - - 

2002 6 65.250 448 22.340.694 - - 

2003 8.229 51.174.750 933 41.636.904 198 205.700 

2004 35.088 174.000.300 1.716 67.765.959 1.975 2.238.400 

B¶o hiÓm quyÒn lîi 
®Þnh kú 

Tö vong- th−¬ng tËt 
toµn bé vÜnh viÔn-
bÖnh hiÓm nghÌo, Tõ 

Bá thu phÝ 

Hç trî viÖn phÝ vµ 
phÉu thuËt 

N¨m 
Sè 

tr−êng 
hîp 

Sè tiÒn chi 
tr¶ 

(Tû ®ång) 

Sè 
tr−êng 
hîp 

Sè tiÒn chi 
tr¶ 

(Tû ®ång) 

Sè 
tr−êng 
hîp 

Sè tiÒn 
chi tr¶ 
(Tû 

®ång) 

2005 59.240 241.771.050 2.104 79.465.323 2.632 2.595.800 

Tæng 
sè 

102.563 467.011.350 5.412 213.317.425 4.805 5.039.900 

Nguån: Bé phËn thÈm ®Þnh vµ chi tr¶ quyÒn lîi b¶o hiÓm 

 Thùc hiÖn cam kÕt trong kinh doanh, víi nhËn thøc, qu¸ tr×nh chi tr¶ quyÒn 

lîi b¶o hiÓm cho kh¸ch hµng lµ yÕu tè then chèt trong c«ng t¸c x©y dùng uy tÝn 

th−¬ng hiÖu. TÝnh ®Õn hÕt n¨m 2005, c«ng ty Prudential ®� chi tr¶ h¬n 467 tû cho 
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kh¸ch hµng tham gia s¶n phÈm cã quyÒn lîi tiÒn mÆt ®Þnh kú, 213 tû ®ång cho 

c¸c kh¸ch hµng nhËn quyÒn lîi b¶o hiÓm tö vong, th−¬ng tËt toµn bé vÜnh viÔn, 

bÖnh hiÓm nghÌo vµ tõ bá thu phÝ, vµ h¬n 5 tû ®ång cho s¶n phÈm hç trî viÖn phÝ 

vµ phÉu thuËt. 

 Thùc tÕ chi tr¶ quyÒn lîi cña kh¸ch hµng cña c«ng ty tr×nh bµy ë b¶ng 2.2 

VÒ thÞ phÇn tÝnh theo doanh thu phÝ cña c¸c hîp ®ång míi, tÝnh ®Õn cuèi n¨m 

2005, c«ng ty Prudential ®ang ®øng vÞ trÝ dÉn ®Çu thÞ tr−êng BHNT ViÖt Nam, 

víi thÞ phÇn doanh thu phÝ b¶o hiÓm míi lµ 45,07%. §©y lµ kÕt qu¶ kh¶ quan 

trong bèi c¶nh thÞ tr−êng BHNT ViÖt Nam ®øng tr−íc nh÷ng thay ®æi nhanh 

chãng. KÕt qu¶ nµy minh chøng cho h−íng ®i ®óng ®¾n cña c«ng ty trong suèt 

thêi gian qua.  

 

Nguån: Tæng hîp cña Bé phËn ph¸t triÓn kinh doanh 

H×nh 2.5. ThÞ phÇn doanh thu phÝ b¶o hiÓm míi  2005 

2.2.2. Thùc tr¹ng kinh doanh cña c«ng ty trong n¨m 2005 vµ 8 th¸ng ®Çu 

n¨m 2006 

 Bªn c¹nh nh÷ng kÕt qu¶ tèt ®Ñp ®¹t ®−îc vÒ uy tÝn th−¬ng hiÖu, doanh thu phÝ 

b¶o hiÓm, lîi nhuËn, c¬ së kh¸ch hµng, thÞ phÇn, kÓ tõ n¨m 2005 ®Õn th¸ng 8 

n¨m 2006, c«ng ty gÆp nhiÒu khã kh¨n trong ho¹t ®éng kinh doanh.  

 VÒ doanh thu. XÐt theo tæng doanh thu, bao gåm doanh thu cña hîp 

®ång ®ang cã vµ doanh thu hîp ®ång míi, kinh doanh cã xu h−íng t¨ng. Tuy 

nhiªn, trong c¬ cÊu tæng doanh thu, doanh thu hîp ®ång míi cã xu h−íng gi¶m. 

Cô thÓ lµ doanh thu hîp ®ång míi n¨m 2005 gi¶m xuèng cßn 599 tû VN§ so víi 

n¨m 2004 lµ 762 tû VN§. Vµ tÝnh hÕt th¸ng 8 n¨m 2006, doanh thu hîp ®ång 

míi ®¹t 345 tû VN§ 

28.42%

5.17%
12.76%8.58%

45.07%

Prudential B¶o ViÖt 

B¶o Minh 
CMG 

AIA Manulife 
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B¶ng 2.3. T×nh h×nh hñy hîp ®ång vµ t¸i tôc giai ®o¹n 2003-2006 

N¨m 2003 2004 2005 T8/2006 

Doanh thu hîp ®ång 
míi 

654 tû 
VN§ 

762 tû 
VN§ 

599 tû 
VN§ 

345 tû 
VN§ 

Sè hîp ®ång míi 241.875 300.896 217.313 111.865 

Sè hîp ®ång hñy 137.439 261.511 253.755 148.389 

Sè hîp ®ång t¸i tôc 94.857 100.724 91.763 55.,592 

Tû lÖ duy tr× hîp 
®ång n¨m thø 1 

86,18% 80,26% 76,30% 71,27% 

 Nguån: Bé phËn ph¸t triªn kinh doanh 

 Bªn c¹nh ®ã, doanh thu cña c¸c hîp ®ång hiÖu lùc cã xu h−íng gi¶m do sù gia 

t¨ng cña c¸c hîp ®ång hñy. Sè l−îng hîp ®ång nh×n chung ®Òu t¨ng tr−ëng qua 

c¸c n¨m, t¸c ®éng tÝch cùc tíi t¨ng tr−ëng doanh thu cña toµn c«ng ty, t¹o mét c¬ 

së kh¸ch hµng ngµy cµng m¹nh cho Prudential ViÖt Nam. NÕu trong n¨m 2003, 

lùc l−îng ®¹i lý ®� mang l¹i h¬n 241 ngh×n hîp ®ång míi, th× con sè nµy ®� t¨ng 

24,4% lªn h¬n 300 ngh×n hîp ®ång. Tuy nhiªn, sè l−îng hîp ®ång míi b¾t ®Çu 

gi¶m xuèng cßn h¬n 217 ngh×n hîp ®ång trong n¨m 2005; vµ tÝnh ®Õn hÕt th¸ng 8 

n¨m 2006, tæng sè hîp ®ång míi chØ ®¹t 111.865 hîp ®ång. 

 §¸ng quan ng¹i h¬n lµ sè l−îng hîp ®ång hñy cã xu h−íng t¨ng. Tuy 

Prudential rÊt cè g¾ng trong c«ng t¸c t¸i tôc hîp ®ång ®� hñy nh−ng sè l−îng 

ch−a ®ñ bï ®¾p l−îng hîp ®ång hñy, ®iÓn h×nh lµ tÝnh hÕt th¸ng 8 n¨m 2006, 

tæng sè hîp ®ång hñy g»n b»ng sè hîp ®ång t¸i tôc vµ hîp ®ång míi. §iÒu nµy 

dÉn ®Õn t×nh tr¹ng tØ lÖ duy tr× hîp ®ång n¨m thø 1 liªn tôc gi¶m tõ n¨m 2003, tõ 

86,18% xuèng cßn 71,27% tíi th¸ng 8 n¨m 2006. 

 KÕt qu¶ kinh doanh c¸c thÞ tr−êng thµnh phè lín. HiÖn nay, Prudential 

tÝnh to¸n kÕt qu¶ kinh doanh víi c¬ cÊu ®¹i lÝ ph©n bæ theo UM, BM, Khi ph©n 

tÝch kÕt qu¶ kinh doanh cña Prudential ë t¹i c¸c thÞ tr−êng thµnh phè lín bao 
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gåm Hµ Néi, H¶i Phßng, §µ N»ng, CÇn Th¬, Tp.HCM theo c¬ cÊu ph©n vïng ®¹i 

lÝ theo hé khÈu vµ n¬i ®¨ng kÝ c− tró cña UM, BM th× Prudental ®ang cã kÕt qu¶ 

kinh doanh kh¶ quan. Ch¼ng h¹n,  tÝnh ®Õn hÕt th¸ng 8 n¨m 2006, Prudetnial cã 

tæng sè h¬n 11 ngh×n ®¹i lÝ, ®em l¹i doanh sè lµ h¬n 125 tû, chiÕm 36,2% tæng 

doanh thu cña Prudential tÝnh tíi hÕt th¸ng 8 n¨m 2006. 

B¶ng 2.4. So s¸nh lùc l−îng ®¹i lÝ vµ doanh thu hîp ®ång míi 

cña Prudential ë 5 thµnh phè lín tÝnh tíi th¸ng 8 n¨m 2006 

5 thµnh phè lín 

Tiªu ChÝ toµn 
quèc Hµ 

néi 

h¶i 
phßn
g 

Tp.hcm 
®µ 

n½ng 
cÇn 
th¬ 

Tæng 
céng 

Tû 
träng 
(theo 
®¹i lý) 

Tû 
träng  
(Theo 
UM, 
BM) 

UM, BM 1.949 260 96 486 24 19 885 45,4% 45,4% 

®¹i lý 
míi 

12.822 412 400 1.408 152 112 2.484 22,0% 28,5% 

®¹i lý 
nghØ 
viÖc 

22.754 1.722 611 1.267 352 192 4.144 18,2% 24,5% 

Tæng sè 
®¹i lÝ 

28.089 1.549 1,431 4.004 508 301 7.793 27,7% 39,4% 

Sè H§ 
míi 

111.865 5.147 4,532 12.480 2.035 806 25.000 22,3% 38,0% 

Doanh 
thu phÝ 
míi (Tû 
®ång) 

345,3 20,1 13.2 59,4 5,4 2,6 100,7 29,2% 36,2% 

Nguån: Bé phËn ph¸t triÓn kinh doanh 

 Tuy nhiªn, nÕu ph©n tÝch kÕt qu¶ kinh doanh theo kÕt qu¶ cña tõng ®¹i lý 

thuéc c¸c ®Þa ph−¬ng sinh sèng, thùc tÕ cho thÊy m¹ng l−íi ®¹i lý cña Prudential 

®ang rÊt máng ë c¸c thµnh phè lín. NÕu tÝnh theo ®Þa chØ c− tró cña ®¹i lý, tÝnh 

®Õn hÕt th¸ng 8 n¨m 2006, Prudential cã 885 UM vµ BM ®ang sinh sèng t¹i 5 

thµnh phè trªn, chiÕm 45.4% nh−ng chØ tuyÓn ®−îc 22% sè ®¹i lý cña toµn c«ng 

ty, víi tæng sè ®¹i lý cña 5 thµnh phè chØ h¬n 7,7 ngh×n, chiÕm 27.7% tæng sè ®¹i 

lý. §©y lµ mét ®iÓm yÕu chÝ tö cña Prudential trong t−¬ng quan c¹nh tranh víi 
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c¸c ®èi thñ trªn thÞ tr−êng, ®Æc biÖt trong bèi c¶nh sÏ cã nhiÒu c«ng ty míi gia 

nhËp trong thêi gian tíi. 

 VÒ lùc l−îng ®¹i lý. Ph¸t triÓn sè l−îng ®¹i lý lµ môc tiªu lín cña c«ng ty 

nh»m thùc hiÖn chñ tr−¬ng chiÕn l−îc ph¸t triÓn nhanh, tËn dông kho¶ng trèng 

thÞ tr−êng ®Ó ph¸t triÓn. Tõ 198 ®¹i lý n¨m 1999, c«ng ty Prudential ®¹t h¬n 38 

ngh×n ®¹i lý n¨m 2005, trë thµnh c«ng ty cã sè l−îng ®¹i lý hïng hËu nhÊt ngµnh 

BHNT ViÖt Nam. 

B¶ng 2.5. Sè l−îng ®¹i lý, ®¹i lý tuyÓn míi vµ nghØ viÖc (1999-2005) 

S« L−îng §¹i Lý ThuÇn 
Cuèi N¨m 

N¨m 
§¹i Lý 

TuyÓn Míi 
§¹i Lý NghØ 

ViÖc 
Sè l−îng 

T¨ng 
tr−ëng 

1999 198 - 198 - 

2000 4.573 504 4.267 2.055% 

2001 6.810 1.543 9.534 123% 

2002 17.152 8.634 18.052 89% 

2003 24.144 15.321 26.875 49% 

2004 27.950 18.691 36.134 34% 

2005 22.724 20.837 38.021 5% 

T8/2006 12.822 22.754 28.089 -26% 

Tæng sè 116.373 88.284   
 

Nguån: Bé phËn ph¸t triÓn kinh doanh 

 Tuy nhiªn, sang n¨m 2005, c«ng t¸c tuyÓn dông ®¹i lý cã nhiÒu khã kh¨n. Sè 

l−îng ®¹i lý tuyÓn míi kh«ng ®¹t tèc ®é nh− giai ®o¹n tr−íc mµ chØ cßn 22.724 

®¹i lý, gi¶m 18,7% so víi n¨m 2004. Sè l−îng ®¹i lý tuyÓn míi tiÕp tôc gi¶m 

trong 8 th¸ng ®Çu n¨m 2006, chØ ®¹t gÇn 13 ngh×n, trong khi sè l−îng ®¹i lý nghØ 

viÖc lªn tíi gÇn 22 ngh×n, kÕt qu¶ lµ, tæng sè ®¹i lý chØ cßn  h¬n 28 ngh×n gi¶m 

gÇn 10 ngh×n so víi n¨m 2005. 

2.3. Ph©n tÝch m«i tr−êng kinh doanh  
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 Sau h¬n s¸u n¨m ho¹t ®éng t¹i thÞ tr−êng ViÖt Nam, hiÖn nay c«ng ty 

Prudential ®ang ®øng tr−íc nh÷ng biÕn ®éng to lín cña m«i tr−êng kinh doanh. 

ViÖc ph©n tÝch nh÷ng biÕn ®éng cña m«i tr−êng lµ cÇn thiÕt ®Ó x¸c ®Þnh h−íng ®i 

vµ c¸c biÖn ph¸p nh»m tËn dông c¸c c¬ héi, v−ît qua c¸c th¸ch thøc, n©ng cao 

hiÖu qu¶ kinh doanh cña c«ng ty trong thêi gian tíi.   

2.3.1. M«i tr−êng kinh tÕ 

 Tuy ph¶i ®èi mÆt víi kh«ng Ýt khã kh¨n vµ th¸ch thøc, trong n¨m 2005, ViÖt 

Nam ®� ®¹t ®−îc nhiÒu thµnh tùu kinh tÕ quan träng. Tèc ®é t¨ng tr−ëng GDP 

cña ViÖt Nam −íc ®¹t 8.43%, v−ît xa con sè 7.79% cña n¨m 2004. §©y lµ møc 

t¨ng tr−ëng cao nhÊt trong vßng 9 n¨m qua kÓ tõ n¨m 1997. KÕt qu¶ GDP ®−îc 

tr×nh bµy ë b¶ng 2.6 

B¶ng 2.6: T¨ng tr−ëng GDP vµ ®ãng gãp vµo t¨ng tr−ëng GDP theo ngµnh, 

giai ®o¹n 2001-2005 (%) 

N¨m 2001 2002 2003 2004 2005 2001-05 

T¨ng tr−ëng GDP 6,89 7,08 7,34 7,79 8,43 7,51 

N«ng-l©m-thñy s¶n 2,98 4,17 3,62 4,36 4,04 3,84 

C«ng nghiÖp, x©y dùng 10,39 9,48 10,48 10,22 10,65 10,24 

DÞch vô 6,10 6,54 6,45 7,26 8,48 6,97 
 

Nguån: [25,15] 

 Víi cam kÕt vµ quyÕt t©m cña ChÝnh phñ ViÖt Nam c¶i thiÖn h¬n n÷a m«i 

tr−êng ®Çu t−, thùc thi c¸c chÝnh s¸ch vÜ m« thËn träng (th«ng qua chÝnh s¸ch tiÒn 

tÖ, chÝnh s¸ch tû gi¸) vµ víi tÇm nh×n ViÖt Nam trë thµnh thµnh viªn cña WTO, c¸c 

dù b¸o vÒ triÓn väng cña nÒn kinh tÕ ViÖt Nam lµ rÊt kh¶ quan trong nh÷ng n¨m 

tiÕp theo, ®Æc biÖt lµ trong giai ®o¹n 2006-2010. Trong ®ã, møc t¨ng tr−ëng GDP 

n¨m 2006 kú väng ®¹t 7.51% vµ 7.48% giai ®o¹n 2006-2010. C¸c dù b¸o t¨ng 

tr−ëng kinh tÕ ViÖt Nam ®−îc tr×nh bµy ë b¶ng 2.7 vµ b¶ng 2.8. 

B¶ng 2.7. Gi¶ ®Þnh vµ kÕt qu¶ dù b¸o t¨ng tr−ëng GDP vµ l¹m ph¸t cña 

ViÖt Nam giai ®o¹n 2006-2010 
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KÞch b¶n c¬ 
b¶n 

KÞch b¶n l¹c 
quan 

KÞch b¶n Bi 
Quan N¨m 

2006 2007-10 2006 2007-10 2006 2007-10 

T¨ng tr−ëng 
GDP (%) 

7,51 7,48 7,74 8,13 7,38 7,28 

L¹m ph¸t (CPI) 

Trung b×nh 
6,68 6,24 6,69 6,18 6,69 6,27 

 

Nguån:[25,108] 

 Cïng víi sù ph¸t triÓn cña nÒn kinh tÕ, møc thu nhËp tÝnh theo ®Çu ng−êi cña 

ng−êi d©n ViÖt Nam cã xu h−íng gia t¨ng, t¹o ®iÒu kiÖn n©ng cao møc sèng 

trong ®¹i bé phËn d©n c−. Møc thu nhËp trung b×nh cña ng−êi lao ®éng lµm c«ng 

¨n l−¬ng gia t¨ng ®¸ng kÓ. TÝnh chung cho c¶ n−íc, thu nhËp trung b×nh th¸ng 

cña mét lao ®éng lµm c«ng ¨n l−¬ng n¨m 2005 lµ 973 ngh×n VN§, t¨ng 15,14% 

so víi n¨m 2004; ë khu vùc thµnh thÞ lµ 1.028 ngh×n VN§, t¨ng 14,34% so víi 

n¨m 2004; ë khu vùc n«ng th«n lµ 822 ngh×n VN§, t¨ng 18,87% so víi n¨m 

2004. 

 Nãi tãm l¹i triÓn väng kinh tÕ cña ViÖt Nam rÊt s¸ng sña, t¹o ®iÒu kiÖn tèt 

cho sù ph¸t triÓn cña toµn ngµnh BHNT trong nh÷ng n¨m tíi. 

2.3.2. M«i tr−êng chÝnh trÞ, luËt ph¸p. 

 N¨m 2005 lµ n¨m chøng kiÕn nh÷ng nç lùc ch−a tõng thÊy cña ViÖt Nam trong 

viÖc x©y dùng ph¸p luËt vµ hoµn thiÖn khung ph¸p lý vÒ kinh tÕ. Môc tiªu lµ ®¸p 

øng c¸c quy ®Þnh vµ th«ng lÖ quèc tÕ nh»m phï hîp víi bèi c¶nh ®Êt n−íc ®ang 

ngµy cµng héi nhËp s©u réng h¬n, nhÊt lµ chuÈn bÞ  cho viÖc gia nhËp WTO, dù 

kiÕn vµo th¸ng 11 n¨m 2007. Trong ®ã, næi bËt lµ c¸c bé luËt quan träng LuËt §Çu 

t− (chung), LuËt Doanh NghiÖp (thèng nhÊt), LuËt C¹nh Tranh. 

 VÒ ngµnh b¶o hiÓm, LuËt Kinh doanh B¶o hiÓm ®� ®−îc th«ng qua ngay 

09/12/2000 vµ c¸c v¨n b¶n liªn quan ®iÒu chØnh tæ chøc vµ ho¹t ®éng kinh doanh 

b¶o hiÓm, x¸c ®Þnh quyÒn vµ nghÜa vô cña c¸c tæ chøc vµ c¸ nh©n tham gia b¶o 

hiÓm, trong ®ã cã bªn mua b¶o hiÓm, ®¹i lý b¶o hiÓm.  

 ChÝnh phñ ViÖt Nam rÊt chó träng ph¸t triÓn lÜnh vùc b¶o hiÓm. Ngµy 

28/03/2003, ChiÕn l−îc ph¸t triÓn thÞ tr−êng b¶o hiÓm ViÖt Nam tõ n¨m 2003 
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®Õn n¨m 2010 ®� ®−îc phª duyÖt. Theo ®ã, ViÖt Nam phÊn ®Êu ®Õn n¨m 2010, tû 

träng doanh thu phÝ b¶o hiÓm toµn ngµnh so víi GDP lµ 4,2%, t¹o c«ng ¨n viÖc 

lµm cho 150 ngh×n ng−êi. §Ó ®¹t môc tiªu nµy, ChÝnh phñ cho phÐp c¸c doanh 

nghiÖp b¶o hiÓm ®−îc thµnh lËp quü ®Çu t−, quü tÝn th¸c vµ c«ng ty qu¶n lý quü 

theo quy ®Þnh cña ph¸p luËt. §ång thêi, ChÝnh phñ cã chÝnh s¸ch khuyÕn khÝch 

ng−êi d©n tham gia b¶o hiÓm nh©n thä, −u tiªn ph¸t triÓn c¸c s¶n phÈm b¶o hiÓm 

cã tÝnh chÊt ®Çu t− l©u dµi. [5, 96-93] 

 Nãi tãm l¹i, m«i tr−êng ®Çu t− vµ kinh doanh t¹i ViÖt Nam cã xu h−íng cëi 

më. ChÝnh phñ t¹o ®iÒu kiÖn tèt cho c¸c doanh nghiÖp trong ho¹t ®éng kinh 

doanh, ®Æc biÖt trong lÜnh vùc kinh doanh BHNT. 

2.3.3. M«i tr−êng c«ng nghÖ 

 Cuéc c¸ch m¹ng c«ng nghÖ th«ng tin diÔn ra nhanh chãng, t¹o sù thay ®æi 

m¹nh mÏ trong s¶n xuÊt vµ tiªu dïng. C¸ch m¹ng th«ng tin di ®éng c¹nh tranh 

khèc liÖt, gi¶m chi phÝ viÔn th«ng, ®ång thêi t¨ng sù tiÖn Ých trong ho¹t ®éng s¶n 

xuÊt kinh doanh vµ tiªu dïng. Internet ngµy cµng phæ biÕn. Sè ng−êi sö dông 

Internet gia t¨ng c¬ héi cho c¸c ho¹t ®éng qu¶ng b¸ h×nh ¶nh, t¨ng c−êng th«ng 

tin liªn l¹c trong kinh doanh.  

 Nãi tãm l¹i, triÓn väng ¸p dông c«ng nghÖ th«ng tin vµ Internet trong kinh 

doanh t¹i thÞ tr−êng ViÖt Nam rÊt thuËn lîi, ®Æc biÖt víi Prudential. Víi sè l−îng 

®¹i lý vµ nh©n viªn, hÖ thèng v¨n phßng chi nh¸nh réng kh¾p trªn toµn quèc, ¸p 

dông c«ng nghÖ th«ng tin gióp n©ng cao hiÖu qu¶ trong c«ng t¸c truyÒn th«ng vµ 

qu¶n lý. 

2.3.4. M«i tr−êng v¨n ho¸, x· héi 

 Trong suèt nh÷ng n¨m qua, cïng víi sù ph¸t triÓn cña nÒn kinh tÕ, møc thu 

nhËp tÝnh theo ®Çu ng−êi cña ng−êi d©n ViÖt Nam cã xu h−íng gia t¨ng, t¹o ®iÒu 

kiÖn n©ng cao møc sèng trong ®¹i bé phËn d©n c−. 

 Møc thu nhËp trung b×nh cña ng−êi lao ®éng lµm c«ng ¨n l−¬ng gia t¨ng ®¸ng 

kÓ. TÝnh trung cho c¶ n−íc, thu nhËp trung b×nh th¸ng cña mét lao ®éng lµm 

c«ng ¨n l−¬ng n¨m 2005 lµ 973 ngh×n VN§, t¨ng 15,14% so víi n¨m 2004; ë 
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khu vùc thµnh thÞ lµ 1.028 ngh×n VN§, t¨ng 14,34% so víi n¨m 2004; ë khu vùc 

n«ng th«n lµ 822 ngh×n VN§, t¨ng 18,87% so víi n¨m 2004. 

 Tû lÖ hé nghÌo ®Òu gi¶m rÊt ®¸ng kÓ ë tÊt c¶ c¸c vïng trong c¶ n−íc, víi tû lÖ 

gi¶m nghÌo biÕn thiªn trong kho¶ng 47-64% trong n¨m 2005. §Æc biÖt tû lÖ hé 

nghÌo ®� gi¶m m¹nh nhÊt ë vïng §«ng Nam Bé, tíi h¬n 80% trong giai ®o¹n 

2001-2005. 

 N¨m 2005, tr×nh ®é häc vÊn phæ th«ng tiÕp tôc ®−îc hoµn thiÖn theo h−íng 

tÝch cùc. Tû lÖ häc sinh tiÓu häc nhËp häc ®óng ®é tuæi (6tuæi) t¨ng ®¸ng kÓ, tõ 

kho¶ng 90% trong nh÷ng n¨m 1990 lªn 94,4% n¨m häc 2003-2004. Tû lÖ häc 

sinh trung häc c¬ së ®i häc ®óng ®é tuæi n¨m häc 2003-2004 ®¹t 76,86%. 

DÞch vô y tÕ, ch¨m sãc søc kháe cïng ngµy cµng ®−îc c¶i thiÖn, nhÊt lµ dÞch vô 

kh¸m ch÷a bÖnh ë cÊp c¬ së. §Õn nh÷ng n¨m ®Çu cña thiªn niªn kû míi, hÇu hÕt 

tuyÔn x� ®� cã tr¹m y tÕ; nhiÒu th«n, b¶n cã nh©n viªn y tÕ; kho¶ng 30% c¸c 

tr¹m x¸ x� ®� cã b¸c sü; kho¶ng 85% tr¹m x¸ x� cã y sü, n÷ hé sinh. Nhê ®ã, 

n¨m 2005, tÊt c¶ c¸c chØ tiªu vÒ søc kháe vµ chÊt l−îng cuéc sèng cña ng−êi d©n 

ViÖt Nam ®Òu c¶i thiÖn. [25, 47-48] 

 Víi truyÒn thèng cña mét nÒn v¨n hãa ngh×n n¨m, ng−êi d©n ViÖt Nam lu«n 

hÕt lßng ch¨m lo cho t−¬ng lai cña con c¸i. Do ®Æc ®iÓm ®Þa lý, lÞch sö vïng 

miÒn, ng−êi d©n phÝa B¾c rÊt quan t©m tiÕt kiÖm cho c¸c kÕ ho¹ch t−¬ng lai theo 

®óng truyÒn thèng “tÝch cèc phßng c¬, tÝch y phßng hµn”; ng−êi d©n miÒn Nam, 

tÝnh kÕ ho¹ch ch−a cao, ý thøc “¨n dÌ, hµ tiÖn” kh«ng phæ biÕn. 

 Nãi tãm l¹i, ®iÒu kiÖn kinh tÕ-x� héi cña ViÖt Nam cã nhiÒu thuËn lîi lín cho 

doanh nghiÖp cñng cè vµ ph¸t triÓn kinh doanh trong thêi gian tíi. Nh÷ng c¬ së 

nµy lµ tiÒn ®Ò cho c«ng ty tiÕp tôc ®Çu t− vµ hoµn thiÖn hÖ thèng kinh doanh cña 

m×nh, b¾t kÞp ®ßi hái trong t×nh h×nh míi. 

2.3.5. Ph©n tÝch kh¸ch hµng 

 KÓ tõ n¨m 1996 khi thµnh lËp C«ng ty B¶o ViÖt Nh©n Thä, nh×n l¹i h¬n 10 

n¨m ph¸t triÓn, thÞ tr−êng BHNT ViÖt Nam cho thÊy sù thay ®æi tÝch cùc vÒ nhËn 

thøc cña ng−êi d©n ®èi víi ý nghÜa vµ vai trß cña BHNT ®èi víi cuéc sèng c¸ 
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nh©n vµ gia ®×nh. Tuy hiÖn nay ch−a cã sè liÖu ®iÒu tra chÝnh thøc vÒ vÊn ®Ò nµy, 

nh−ng sau h¬n 6 n¨m, kÓ tõ khi c¸c c«ng ty BHNT n−íc ngoµi tham gia thÞ 

tr−êng tõ n¨m 1999, ®� cã hµng tr¨m ngh×n ®¹i lý cña c¸c c«ng ty triÓn khai c¸c 

ho¹t ®éng tuyªn truyÒn trªn kh¾p c¸c tØnh thµnh, trong ®ã næi bËt nhÊt lµ c«ng ty 

Prudential vµ B¶o ViÖt Nh©n Thä. Mét trong nh÷ng ho¹t ®éng tuyªn truyÒn næi 

bËt nhÊt cña Prudential lµ tæ chøc c¸c ho¹t ®éng thuyÕt tr×nh vÒ BHNT ë c¸c 

lµng, x�, ph−êng, tæ chøc kinh doanh trong suèt h¬n 6 n¨m qua. Ch−a kÓ c¸c 

ho¹t ®éng t− vÊn cña lùc l−îng ®¹i lý cña c¸c c«ng ty. Bªn c¹nh ®ã, ho¹t ®éng 

tuyªn truyÒn vÒ BHNT cña c¸c c¬ quan th«ng tÊn, mét phÇn do c¸c c«ng ty 

BHNT thùc hiÖn, ®� gãp phÇn n©ng cao nhËn thøc cña ng−êi d©n vÒ ý nghÜa vµ 

vai trß cña BHNT. 

 Bªn c¹nh yÕu tè tÝch cùc cña nhËn thøc cao h¬n cña ng−êi d©n lµ kÝch cÇu vÒ 

BHNT, cã thÓ nhËn ®Þnh r»ng, ®ßi hái cao h¬n vÒ chÊt l−îng c«ng t¸c t− vÊn, 

chÊt l−îng dÞch vô vµ quyÒn lîi s¶n phÈm ®� gia t¨ng theo. Trong khi hÇu hÕt c¸c 

c«ng ty thiÕu chó träng c«ng t¸c dÞch vô kh¸ch hµng v× dµnh nhiÒu nguèn lùc cho 

ph¸t triÓn kinh doanh.  

 Thªm vµo ®ã, hÇu hÕt c¸c s¶n phÈm vµ ho¹t ®éng t− vÊn ®Òu nhÊn m¹nh tíi 

yÕu tè tiÕt kiÖm cña BHNT.  Lý do nµy lµ mét trong nh÷ng lý do khiÕn tèc ®é 

t¨ng tr−ëng doanh thu phÝ b¶o hiÓm toµn ngµnh n¨m 2005 chØ t¨ng 4,05% so víi 

tèc ®é 40%-50% giai ®o¹n 1999-2003. 

2.3.6. Ph©n tÝch c¹nh tranh 

 Sau h¬n 6 n¨m më cöa thÞ tr−êng, tÝnh ®Õn cuèi n¨m 2005, t¹i thÞ tr−êng 

BHNT ViÖt Nam cã 8 c«ng ty BHNT thuéc c¸c thµnh phÇn kinh tÕ tham gia ho¹t 

®éng kinh doanh bao gåm 1 doanh nghiÖp nhµ n−íc, 1 c«ng ty liªn doanh vµ 6 

c«ng ty 100% vèn n−íc ngoµi.  
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B¶ng 2.8. Lùc l−îng ®¹i lý cña c¸c c«ng ty n¨m 2004-2005 

N¨m BVNT 
PRUDEN--
TIAL 

BM-CMG AIA Manulife 
Tæng 
céng 

2004 28.200 36.124 7.117 17.179 5.641 94.261 

2005 24.900 38.024 KCSL 20.000 4.000 86.924 

T¨ng 
Tr−ëng 
(%) 

-11,7% 5,26%  16,42% -29,09% -7,78% 

 

Nguån: Tæng hîp cña Phßng ph¸t triÓn kinh doanh 

B¶ng 2.9. C¬ cÊu  c¹nh tranh BHNT 2004-2005 

§¬n vÞ: Tû ®ång 

Doanh thu 
phÝ B¶o hiÓm 

gèc 

ThÞ PhÇn theo 
doanh thu phÝ 
b¶o hiÓm gèc Doanh 

nghiÖp 

N¨m 
thµnh 
lËp 

H×nh 
thøc 

Vèn 
§iÒu 
lÖ 

2004 
Uíc 
2005 

2004 
Uíc 
2005 

BVNT 2004 Nhµ n−íc 1.500 3.043 3.050 39,47% 38,01% 

Prudential 1999 100% Vèn 
níc ngoµi 1.200 3.104 3.296 40,25% 41,08% 

B¶o Minh - 
CMG 

1999 Liªn 
doanh 400 212 285 2,74% 3,55% 

Doanh thu 
phÝ B¶o hiÓm 

gèc 

ThÞ PhÇn theo 
doanh thu phÝ 
b¶o hiÓm gèc Doanh 

nghiÖp 

N¨m 
thµnh 
lËp 

H×nh 
thøc 

Vèn 
§iÒu 
lÖ 

2004 
Uíc 
2005 

2004 
Uíc 
2005 

Manulife 1999 
100% Vèn 

n−íc 
ngoµi 

160 889 872 11,53% 10,87% 

AIA 2000 
100% Vèn 

n−íc 
ngoµi 

400 463 520 6,01% 6,48% 

ACE 2005 
100% Vèn 

n−íc 
ngoµi 

320 KCSL KCSL KCSL KCSL 

Prevoir 2005 
100% Vèn 

n−íc 
ngoµi 

160 KCSL KCSL KCSL KCSL 

New York 
Life 

2005 
100% Vèn 

n−íc 
ngoµi 

160 KCSL KCSL KCSL KCSL 

 

Nguån: [5,20], [6,19] 
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 2.3.6.1. Nh÷ng ®èi thñ c¹nh tranh chñ yÕu. 

a/ B¶o ViÖt Nh©n Thä 

 B¶o ViÖt Nh©n Thä lµ mét c«ng ty nhµ n−íc, thuéc tËp ®oµn tµi chÝnh- b¶o 

hiÓm ViÖt Nam. §−îc thµnh lËp n¨m 1996, sau h¬n 10 n¨m ho¹t ®éng, víi lîi thÕ 

cña c«ng ty tham gia thÞ tr−êng sím, uy tÝn cña mét c«ng ty trong n−íc, tiÒm lùc 

vèn dåi dµo, B¶o Viªt Nh©n Thä ®� x©y dùng ®−îc mét hÖ thèng 61 c«ng ty 

thµnh viªn h¹ch to¸n phô thuéc, h¬n 3.100 nh©n viªn vµ 24.900 ®¹i lý.  

 N¨m 2005, tæng doanh thu kinh doanh n¨m 2005 ®¹t gÇn 3.850 tû ®ång, trong 

®ã doanh thu phÝ b¶o hiÓm lµ 3.050 tû, doanh thu tõ ho¹t ®éng ®Çu t− lµ 795 tû, 

t¨ng 10% so víi n¨m 2004. Lîi nhuËn tr−íc thuÕ ®¹t 105 tû.  

 T×nh h×nh doanh thu cña B¶o ViÖt Nh©n Thä ®−îc tr×nh bµy ë h×nh 2.6. 

 N¨m 2005, tæng sè tiÒn chi tr¶ (bao gåm chi tr¶ båi th−êng vµ chi tr¶ ®¸o h¹n 

kho¶ng 1.663 tû. §¸ng chó ý, c«ng t¸c chi tr¶ cña B¶o ViÖt rÊt nhanh chãng vµ 

®óng cam kÕt nªn ®ang giµnh ®−îc sù tÝn nhiÖm cña kh¸ch hµng.  

 T×nh h×nh chi tr¶ quyÒn lîi b¶o hiÓm cña B¶o ViÖt Nh©n Thä ®−îc tr×nh bµy 

t¹i h×nh 2.7. 

 

 

§¬n vÞ: Tû ®ång 
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 Nguån: [6, 61] 

H×nh 2.6. Doanh thu phÝ cña B¶o ViÖt Nh©n Thä qua c¸c n¨m 
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§¬n vÞ: Tû ®ång 
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Nguån: [6, 61] 

H×nh 2.7. Chi tr¶ quyÒn lîi b¶o hiÓm cña B¶o ViÖt Nh©n Thä 

 §iÓm m¹nh cña B¶o ViÖt Nh©n Thä cã tiÒm lùc vèn lín, ®−îc sù hËu thuÉn 

cña Nhµ N−íc, ®� x©y dùng ®−îc m¹ng l−íi kinh doanh réng trªn toµn quèc. 

Theo LuËt Kinh Doanh B¶o HiÓm, tÊt c¶ c¸c doanh nghiÖp b¶o hiÓm nh©n thä, 

tr−íc khi ®−a s¶n phÈm ra kinh doanh trªn thÞ tr−êng ®Òu cÇn ®−îc sù th«ng qua 

cña Bé Tµi ChÝnh; trong khi B¶o ViÖt Nh©n Thä lµ mét c«ng ty thuéc TËp §oµn 

Tµi ChÝnh B¶o ViÖt, trùc thuéc Bé Tµi ChÝnh. §©y lµ sù thuËn lîi rÊt lín cña B¶o 

ViÖt Nh©n Thä trong ho¹t ®éng kinh doanh. HiÖn nay, TËp ®oµn nµy ®ang chuÈn 

bÞ c«ng phÇn hãa theo lé tr×nh cña chÝnh phñ. §©y lµ thuËn lîi cho B¶o ViÖt n©ng 

cao søc m¹nh c¹nh tranh cña m×nh.  

 Tuy nhiªn, ®iÓm yÕu cña B¶o ViÖt Nh©n Thä lµ nghiÖp vô kinh doanh cßn 

yÕu, thiÕu chñ ®éng trong ph¸t triÓn s¶n phÈm míi, h¹n chÕ trong x©y dùng chiÕn 

l−îc. Xu h−íng cho thÊy thÞ phÇn cña c«ng ty B¶o ViÖt  suy gi¶m liªn tôc trong 

khi thÞ phÇn cña c¸c c«ng ty cã vèn n−íc ngoµi t¨ng. TÝnh ®Õn cuèi n¨m 2005, 

thÞ phÇn cña B¶o ViÖt gi¶m xuèng 38,01% so víi n¨m 2004 lµ 39.47%. C«ng ty 

cã ®−êng lèi ho¹t ®éng h−íng m¹nh vÒ n«ng th«n víi chÝnh s¸ch s¶n phÈm vµ 

ph©n phèi h−íng vÒ n«ng th«n. Do ®ã, B¶o ViÖt chÞu ¶nh h−ëng m¹nh cña l�i 

suÊt ng©n hµng t¨ng cao trong suèt n¨m 2005 vµ ®Çu n¨m 2006 vµ c¹nh tranh 

m¹nh cña Prudential ë c¸c tØnh.  
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 TÝnh ®Õn cuèi n¨m 2005, B¶o ViÖt Nh©n Thä cã 24.900 ®¹i lý, gi¶m 3.300 ®¹i 

lý so víi n¨m 2004 

b/ C¸c ®èi thñ c¹nh tranh cã yÕu tè ®Çu t− n−íc ngoµi. 

 TÝnh ®Õn cuèi n¨m 2004, toµn thÞ tr−êng cã 3 c«ng ty BHNT cã yÕu tè n−íc 

ngoµi ho¹t ®éng kinh doanh: AIA, Manulife, B¶o Minh - CMG. Do tiÒm lùc vèn 

h¹n chÕ, c¸c c«ng ty nµy ®Òu tËp trung kinh doanh t¹i c¸c thÞ tr−êng thµnh phè 

lín. TÝnh ®Õn cuèi n¨m 2005, tæng sè ®¹i lý cña 3 c«ng ty ®¹t kho¶ng 29.900 ®¹i 

lý; thÞ phÇn cña c¸c ®èi thñ nµy còng h¹n chÕ, tæng céng chiÕm kho¶ng 20,9%, 

t¨ng 3% so víi n¨m 2004. 

 Trong n¨m 2005, thÞ tr−êng ViÖt Nam chøng kiÕn sù nhËp cuéc cña 3 c«ng ty 

BHNT. Cuèi th¸ng 12 n¨m 2005, c«ng ty BHNT Prevoir cña Ph¸p chÝnh thøc 

kinh doanh. Tuy nhiªn, c«ng ty nµy kh«ng c¹nh tranh trùc tiÕp th«ng qua h×nh 

thøc hÖ thèng ®¹i lý. Prevoir tËn dông sù gia t¨ng vÒ nhËn thøc vÒ ý nghÜa cña 

BHNT t¹i thÞ tr−êng, tiÕn hµnh hîp t¸c kinh doanh th«ng qua hÖ thèng b−u côc 

réng kh¾p cña VNPT trªn toµn quèc. H×nh thøc nµy rÊt míi, lµ mét ng¸ch thÞ 

tr−êng cña Prevoir khai th¸c. Tuy nhiªn, t¹i ViÖt Nam, ho¹t ®éng nµy ch−a thÓ 

t¹o uy hiÕp lín ®Õn Prudential. 

 Th¸ng 6 n¨m 2005, thÞ tr−êng BHNT ViÖt Nam cßn chøng kiÕn sù nhËp cuéc 

cña 2 c«ng ty b¶o hiÓm lín cña Mü, ®−îc cÊp giÊy phÐp ®Çu t− trong chuyÕn 

th¨m Mü cña Thñ t−íng Phan V¨n Kh¶i. §©y lµ tÝn hiÖu míi cña mét lµn sãng 

®Çu t− míi vµo thÞ tr−êng ViÖt Nam, ®Æc biÖt trong lÜnh vùc tµi chÝnh b¶o hiÓm 

ng©n hµng. §¸ng chó ý lµ trong khi New York Life víi 10triÖu USD ®Çu t− dù 

kiÕn chÝnh thøc kinh doanh vµo n¨m 2007, th× ACE m¹nh d¹n ®Çu t− 20 triÖu 

USD, ®øng thø 3 vÒ vèn ®Çu t− trong sè 7 c«ng ty BHNT cã yÕu tè n−íc ngoµi, 

vµ ngµy 2/12 n¨m 2005, chÝnh thøc ho¹t ®éng, sau khi më v¨n phßng ®¹i diÖn tõ 

n¨m 1996. §éng th¸i nµy thÓ hiÖn râ quyÕt t©m cña ACE trong chiÕn l−îc ph¸t 

triÓn kinh doanh t¹i thÞ tr−êng ViÖt Nam.  

 Ngay sau khi chÝnh thøc ho¹t ®éng, ACE ®� më thªm v¨n phßng ®¹i diÖn t¹i 

Hµ Néi, dù kiÕn ®Õn hÕt th¸ng 6 n¨m 2006, sÏ më thªm chi nh¸nh vµ v¨n phßng 
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®¹i diÖn t¹i H¶i Phßng, §µ N½ng vµ CÇn Th¬. Cã thÓ nhËn ®Þnh r»ng ACE sÏ 

quyÕt t©m c¹nh tranh giµnh thÞ phÇn. 

 HiÖn nay, ACE ®� giíi thiÖu s¶n phÈm ®Çu tiªn ”KÕ ho¹ch tµi chÝnh toµn 

diÖn”. §©y lµ mét s¶n phÈm hçn hîp, cã tham gia chia l�i víi nhiÒu quyÒn lîi 

tiÒn mÆt ®Þnh kú. §iÓm ®Æc biÖt lµ s¶n phÈm cã thÓ t¹o sù linh ho¹t cho kh¸ch 

hµng trong viÖc ®ãng phÝ ®Ó duy tr× hîp ®ång. Vµ ®Ó s¶n phÈm thµnh c«ng, ACE 

®� tiÕn hµnh ho¹t ®éng PR rÊt m¹nh trªn nhiÒu t¹p chÝ vµ b¸o. 

 Tuy nhiªn, ®iÓm yÕu cña ACE còng nh− nh÷ng c«ng ty míi tham gia thÞ 

tr−êng trong thêi gian tíi lµ x©y dùng vµ ph¸t triÓn m¹ng l−íi kinh doanh. Lý do 

kh«ng chØ do chÝnh s¸ch cña nhµ n−íc mµ do tiÒm lùc cña c¸c c«ng ty ®Ó tù m×nh 

x©y dùng c¸c chi nh¸nh. Hä chØ cã thÓ dùa vµo sù hîp t¸c cña lùc l−îng ®¹i lý 

trong x©y dùng hÖ thèng kinh doanh. §iÒu ®ã sÏ lµ vËt c¶n khiÕn ACE khã lßng 

®−a s¶n phÈm réng kh¾p. Cã 2 kh¶ n¨ng x¶y ra, ACE buéc lßng ph¶i ph¸t triÓn 

nhanh lùc l−îng ®¹i lý cña m×nh ®Ó sö dông lµm nßng cèt ph¸t triÓn ra c¸c tØnh; 

ACE sÏ khã tuyÓn dông ®¹i lý trong thêi ®iÓm nµy khi kinh doanh b¶o hiÓm ®ang 

khã kh¨n, vµ buéc lßng ph¶i ¸p dông chÝnh s¸ch thu hót ®¹i lý vµ nh©n viªn cña 

c¸c c«ng ty c¹nh tranh, trong ®ã cã Prudential. Kh¶ n¨ng thø 2, ACE sÏ ph¸t 

triÓn chËm l¹i, tËp trung vµo c¸c thµnh phè lín tr−íc hÕt, sau ®ã chê c¬ héi ph¸t 

triÓn ra c¸c tØnh. Nh− lËp luËn ë trªn, ACE sÏ chän kh¶ n¨ng thø 2: tËp trung ph¸t 

triÓn t¹i c¸c thµnh phè lín vµ sau ®ã, tÝch tô ®iÒu kiÖn ®Ó ph¸t triÓn t¹i c¸c tØnh. 

§iÒu ®ã cã nghÜa lµ Prudential sÏ cã thêi gian ®Ó hoµn thiÖn ho¹t ®éng kinh 

doanh cña m×nh th«ng qua viÖc ph¸t triÓn søc m¹nh kinh doanh t¹i c¸c thµnh phè 

lín. 

2.3.6.2. C¹nh tranh tiÒm Èn.  

 NÒn kinh tÕ ViÖt Nam ®ang héi nhËp m¹nh mÏ vµo c¸c thÓ chÕ kinh tÕ quèc 

tÕ. Næi bËt nhÊt lµ quyÕt t©m gia nhËp WTO cña ChÝnh phñ ViÖt Nam, dù kiÕn 

®Õn th¸ng 11 n¨m 2006. Theo cam kÕt gia nhËp WTO, ViÖt Nam sÏ cho phÐp c¸c 

c«ng ty b¶o hiÓm n−íc ngoµi thµnh lËp c«ng ty 100% vèn n−íc ngoµi vµ sau 5 

n¨m kÓ tõ khi ViÖt Nam gia nhËp WTO, ®−îc phÐp cung cÊp dÞch vô b¶o hiÓm 
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phi nh©n thä. MÆc dï ®iÒu kho¶n nµy ¶nh h−ëng rÊt lín ®Õn kinh doanh cña c¸c 

doanh nghiÖp kinh doanh b¶o hiÓm phi nh©n thä vµ trong lÜnh vùc BHNT, c¸c 

c«ng ty cã thÓ thµnh lËp c«ng ty 100% vèn n−íc ngoµi tõ n¨m 1999, ®iÒu kho¶n 

nµy thÓ hiÖn sù cam kÕt vÒ mét m«i tr−êng ®Çu t− b×nh ®¼ng vµ lµnh m¹nh, hÊp 

dÉn c¸c tËp ®oµn n−íc ngoµi tham gia thÞ tr−ëng. H¬n n÷a, c¸c giíi h¹n ho¹t 

®éng cña c¸c c«ng ty b¶o hiÓm n−íc ngoµi sÏ lo¹i bá hoµn toµn sau khi ViÖt 

Nam trë thµnh thµnh viªn WTO sau 1 n¨m. 

 Tuy nhiªn, do ®Æc ®iÓm thÞ tr−êng, c¸c doanh nghiÖp míi gia nhËp thÞ tr−êng 

sÏ t¨ng cao nh−ng hä kh«ng thÓ më réng nhanh ho¹t ®éng kinh doanh cña m×nh 

vµ còng kh«ng thÓ m¹o hiÓm ®Çu tõ lín ®Ó më réng hÖ thèng. Sù lùa chän tèi −u 

lµ tËp trung kinh doanh tr−íc hÕt ë c¸c thµnh phè lín, cã tiÒm n¨ng cao lµm bµn 

®¹p tranh giµnh thÞ phÇn, tËp trung x©y dùng h×nh ¶nh th−¬ng hiÖu qua c¸c chÊt 

l−îng dÞch vô gia t¨ng. 

2.3.6.3. C¹nh tranh cña c¸c s¶n phÈm thay thÕ. 

 Kh¶ n¨ng ViÖt Nam gia nhËp WTO vµo th¸ng 11 n¨m 2006 ®� ®Æt ra tr−íc 

mÆt hÖ thèng tµi chÝnh mét th¸ch thøc lín, ®Æc biÖt trong lÜnh vùc ng©n hµng vµ 

chøng kho¸n. §Ó ®èi phã l¹i lµn sãng ®Çu t− vµo lÜnh vùc ng©n hµng cña c¸c tËp 

®oµn tµi chÝnh lín, c¸c ng©n hµng th−¬ng m¹i trong n−íc ®� ph¶n øng m¹nh mÏ 

tõ suèt n¨m 2005. HiÖn nay,ch−a cã nghiªn cøu chÝnh thøc tõ c¸c c¬ quan cã 

thÈm quyÒn vÒ ¶nh h−ëng cña c¸c ng©n hµng th−¬ng m¹i trong cuéc chiÕn giµnh 

thÞ phÇn ®èi víi xu h−íng t¨ng cao cña l�i suÊt trong suèt 2 n¨m qua. Tuy nhiªn, 

xÐt vÒ mÆt kinh doanh, tr−íc t×nh h×nh víi, c¸c ng©n hµng buéc lßng ph¶i t¨ng l�i 

suÊt ®Ó t¨ng dù tr÷ tiÒn göi, mÆc dï nhiÒu ng©n hµng, møc d− t¨ng cao lªn tíi 50-

60%. Bªn c¹nh ®ã, c¸c ng©n hµng th−¬ng m¹i ®Çu t− më réng hÖ thèng chi nh¸nh 

theo chiÕn l−îc b¸m s¸t kh¸ch hµng nh− mét lîi thÕ c¹nh tranh tr−íc c¸c tËp 

®oµn lín cña Mü vµ T©u ©u. 

 ViÖc t¨ng l�i suÊt cña c¸c ng©n hµng ®� t¸c ®éng lín ®Õn kÕt qu¶ kinh doanh 

BHNT. Ng©n hµng vµ BHNT ®Òu h−íng tíi mét thÞ tr−êng kh¸ch hµng th«ng qua 

yÕu tè tiÕt kiÖm. HiÖn nay, hÇu hÕt c¸c c«ng ty BHNT chØ tr¶ tèi ®a 4-6% l�i suÊt 
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cho c¸c kh¸ch hµng tham gia BHNT (møc nµy phô thuéc vµo thêi h¹n hîp ®ång, 

®é thêi h¹n ®ãng phÝ, sè tiÒn b¶o hiÓm..). HiÖn nay, víi møc l�i suÊt ng©n hµng 

phæ biÕn ë møc 8,56%/ n¨m (kú h¹n 12 th¸ng), t¨ng 15,8% so víi th¸ng 12 n¨m 

2004, c¸c doanh nghiÖp BHNT sÏ kh«ng cã lîi thÕ vÒ tiÕt kiÖm.  

2.4. Ph©n tÝch chÝnh s¸ch marketing hçn hîp cña c«ng ty. 

2.4.1. HÖ thèng s¶n phÈm vµ chÝnh s¸ch gi¸. 

 ThÞ tr−êng BHNT ViÖt Nam nh÷ng n¨m 1999-2000 lµ mét thÞ tr−êng 80 triÖu 

d©n ®Çy tiÒm n¨ng. Khi ®ã, míi chØ cã mét c«ng ty tham gia kinh doanh, ®ã lµ 

c«ng ty B¶o ViÖt Nh©n Thä - ®−îc thµnh lËp n¨m 1996. §©y lµ mét c«ng ty nhµ 

n−íc cã kinh nghiÖm h¹n chÕ vÒ kinh doanh BHNT. Do n¨ng lùc vµ kinh 

nghiÖm, c¸c s¶n phÈm BHNT c«ng ty cung cÊp cßn nghÌo nµn. Trong khi c¸c s¶n 

phÈm tµi chÝnh kh¸c, ngoµi c¸c ch−¬ng tr×nh tiÕt kiÖm cña hÖ thèng ng©n hµng, 

®Òu ch−a ph¸t triÓn. Trong khi ®ã, ng−êi d©n ViÖt Nam cã møc sèng cßn thÊp, 

nhu cÇu tËp trung chñ yÕu vµo viÖc tiÕt kiÖm cho c¸c nhu cÇu tµi chÝnh t−¬ng lai. 

Do dã, mÆc dï kh¸i niÖm BHNT cßn rÊt míi mÎ, nh−ng c¸c ®iÒu kiÖn trªn lµ rÊt 

thuËn lîi vÒ mÆt kinh doanh cho c«ng ty Prudential th©m nhËp vµ më réng thÞ 

tr−êng. 

 Trªn c¬ së nh÷ng thuËn lîi cña thÞ tr−êng nh÷ng n¨m ®Çu gia nhËp thÞ tr−êng, 

c«ng ty Prudential ¸p dông chiÕn l−îc marketing ph©n biÖt víi bèn thÞ tr−êng 

môc tiªu: thÞ tr−êng trÎ em, thÞ tr−êng thanh niªn, thÞ tr−êng nh÷ng ng−êi trô cét 

trong gia ®×nh vµ thÞ tr−êng h−u trÝ. C¸c s¶n phÈm cña c«ng ty ®−îc thiÕt kÕ theo 

h−íng nhËn m¹nh vµo viÖc ®¸p øng nhu cÇu cña bèn thÞ tr−êng nµy, trong ®ã chó 

träng ®¸p øng nhu cÇu tiÕt kiÖm, kÕt hîp ®−a yÕu tè b¶o vÖ cña s¶n phÈm BHNT 

®Ó tiÕp cËn kh¸ch hµng  

2.4.1.1. C¸c s¶n phÈm tham gia chia l·i 

 Nh»m ®¸p øng nhu cÇu tiÕt kiÖm kÕt hîp b¶o vÖ an toµn tµi chÝnh, c«ng ty cho 

ra ®êi mét dßng s¶n phÈm cã tham gia chia l�i. Víi dßng s¶n phÈm nµy, kh¸ch 

hµng cã thÓ tiÕt kiÖm th«ng qua c¸c ch−¬ng tr×nh BHNT. Khi tham gia c¸c s¶n 

phÈm nµy, c¸c kho¶n phÝ cña kh¸ch hµng sÏ ®−îc nhËn c¸c kho¶n l�i mµ c«ng ty 
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cam kÕt chi tr¶ hµng n¨m. Nhu vËy, ngoµi tÝnh chÊt b¶o vÖ, tøc lµ kh¸ch hµng cã 

thÓ nhËn ®−îc sè tiÒn b¶o hiÓm cam kÕt trªn hîp ®ång khi kh«ng may gÆp sù 

kiÖn b¶o hiÓm, kh¸ch hµng sÏ nhËn toµn bé sè tiÒn nµy cïng l�i suÊt tÝch lòy khi 

®¸o h¹n hîp ®ång. Do tÝnh chÊt ®Æc thï cña BHNT lµ c¸c kho¶n ®Çu t− dµi h¹n, 

c¸c møc l�i suÊt ®−îc c«ng bè vµo mçi ®Çu n¨m d−¬ng lÞch cña hîp ®ång. Trong 

suèt 6 n¨m qua, tõ n¨m 2000-2005, c«ng ty Prudential ®� c«ng bè cam kÕt chi tr¶ 

kho¶n l�i suÊt hµng n¨m lµ 2% tÝnh trªn sè tiÒn b¶o hiÓm cho c¸c hîp ®ång cã 

hiÖu lùc.  

 C¸c s¶n phÈm tham gia chia l�i ®¸p øng nh÷ng nhu cÇu tiÕt kiÖm kÕt hîp b¶o 

vÖ an toµn tµi chÝnh cña c¸c thÞ tr−êng môc tiªu cña c«ng ty. Víi nh÷ng kh¸ch 

hµng lµ Cha, MÑ cã mong muèn ®¶m b¶o con ®−êng häc vÊn cho con em, s¶n 

phÈm Phó Thµnh Tµi, Phó Khëi NghiÖp cã thÓ ®¸p øng tèt nhÊt nhu cÇu vµ mong 

muèn cña hä. B»ng nh÷ng quyÒn lîi hç trî tµi chÝnh theo ®Þnh kú vµ b¶o vÖ ë 

ph¹m vi réng, nh÷ng ng−êi mong muèn cã nh÷ng kho¶n tiÒn phô tréi khi vÒ h−u, 

®éc lËp vÒ tµi chÝnh cã thÓ chän tham gia s¶n phÈm Phó An Khang H−u TrÝ, Phó 

An Khang H−u TrÝ Toµn DiÖn. §Æc biÖt víi nh÷ng ng−êi trô cét hay thanh niªn, 

cã rÊt nhiÒu sù lùa chän ®Ó b¶o vÖ an toµn tµi chÝnh hay tiÕt kiÖm cho nh÷ng dù 

®Þnh trong t−¬ng lai.  

 Nãi mét c¸ch ng¾n ngän, c¸c s¶n phÈm BHNT cã tham gia chia l�i cña c«ng 

ty chÝnh lµ c¸c ch−¬ng tr×nh tiÕt kiÖm kÕt hîp b¶o hiÓm nh»m tËn dông c¬ héi 

nghÌo nµn cña c¸c ch−¬ng tr×nh tiÕt kiÖm ng©n hµng vµ c¸c s¶n phÈm tµi chÝnh 

kh¸c trªn thÞ tr−êng ViÖt Nam. 

2.4.1.2. C¸c s¶n phÈm kh«ng tham gia chia l·i 

 Nh»m t¹o sù linh ho¹t trong viÖc ®¸p øng c¸c nhu cÇu b¶o hiÓm cña kh¸ch 

hµng, cung cÊp tÝnh c¸ nh©n hãa trong dÞch vô BHNT, c«ng ty thiÕt kÕ vµ cho ra 

®êi song song víi c¸c s¶n phÈm chi l�i, dßng s¶n phÈm kh«ng chia l�i. §©y lµ 

h×nh thøc l©u ®êi nhÊt cña s¶n phÈm BHNT. Theo ®ã, kh¸ch hµng sÏ nép c¸c 

kho¶n phÝ b¶o hiÓm kh«ng ®æi trong suèt thêi h¹n cña hîp ®ång vµ chØ nhËn sè 

tiÒn b¶o hiÓm khi cã sù kiÖn b¶o hiÓm x¶y ra. §Õn khi ®¸o h¹n hîp ®ång, nÕu 
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kh«ng cã rñi ro nh− tháa thuËn, kh¸ch hµng kh«ng ®−îc hoµn phÝ. Trong khi c¸c 

s¶n phÈm tham gia chia l�i chØ chi tr¶ khi ng−êi ®−îc b¶o hiÓm tö vong, tµn tËt 

theo ®iÒu kho¶n vµ ®¸o h¹n hîp ®ång, c¸c s¶n phÈm kh«ng tham gia chia l�i gióp 

më réng ph¹m vi b¶o vÖ cña kh¸ch hµng trong c¸c tr−êng hîp n»m viÖn hoÆc 

phÉu thuËt, bï ®¾p cho phÇn thu nhËp bÞ gi¶m sót hay mÊt di hoµn toµn do ng−êi 

lao ®éng chÝnh trong gia ®×nh kh«ng may bÞ tµn tËt hoÆc tö vong. 

 Do tÝnh chÊt b¶o hiÓm thuÇn tóy cña dßng s¶n phÈm nµy, trªn c¬ së nhu cÇu 

tiÕt kiÖm cña kh¸ch hµng, c«ng ty chØ b¸n c¸c s¶n phÈm nµy kÌm theo c¸c s¶n 

phÈm cã chia l�i ®Ó ®¸p øng tèt nhÊt nhu cÇu kh¸ch hµng. 

KÕt luËn: hÖ thèng s¶n phÈm cña c«ng ty ®a d¹ng ®¸p øng nhiÒu nhu cÇu cña c¸c 

thÞ tr−êng môc tiªu. Tuy nhiªn, do ®Æc ®iÓm cña c¸c s¶n phÈm ®−îc thiÕt kÕ chñ 

yÕu ®¸p øng nhu cÇu tiÕt kiÖm tµi chÝnh, nªn trong t×nh h×nh míi, c¸c ng©n hµng 

t¨ng l�i suÊt, l¹m ph¸t cao ¶nh h−ëng rÊt m¹nh tíi kh¶ n¨ng ®¸p øng nhu cÇu 

kh¸ch hµng cña c¸c s¶n phÈm nµy.  

2.4.1.3. ChÝnh s¸ch gi¸ c¶ 

 Gi¸ c¶ ®ãng vÞ trÝ quan träng trong chÝnh s¸ch marketing hçn hîp cña c«ng ty. 

NhËn thøc râ nhu cÇu tiÕt kiÖm cña ng−êi d©n cã møc sèng cßn thÊp, c«ng ty ¸p 

dông chÝnh s¸ch gi¸ thÊp ®Ó th©m nhËp nhanh thÞ tr−êng. Ngoµi s¶n phÈm Phó 

Thµnh Tµi vµ Phó Khëi NghiÖp cã møc phÝ tèi thiÓu lµ 1,2 triÖu ®ång/n¨m, c¸c s¶n 

phÈm tham gia chia l�i cña c«ng ty cã møc phÝ tèi thiÓu lµ 1,5 triÖu ®ång/ n¨m. Møc 

phÝ tèi thiÓu cña c¸c s¶n phÈm kh«ng tham gia chia l�i còng chØ kho¶ng 200 ngh×n 

®Õn 400 ngh×n, phô thuéc vµo sè tiÒn b¶o hiÓm mong muèn vµ c¸c yÕu tè kh¸c nh− 

møc tuæi vµ nghÒ nghiÖp cña ng−êi ®−îc b¶o hiÓm.  

2.4.2. ChÝnh s¸ch ph©n phèi s¶n phÈm 

 Do ®Æc thï vµ tÝnh chÊt dÞch vô cña s¶n phÈm BHNT, c«ng ty chñ yÕu ph©n  

phèi s¶n phÈm th«ng qua hÖ thèng ®¹i lý t− vÊn. Bªn c¹nh ®ã,c«ng ty cßn hîp  

t¸c víi mét sè ng©n hµng trong ho¹t ®éng ph©n phèi s¶n phÈm (bancasurance) 

2.4.2.1. Kªnh ph©n phèi bancasurance 
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 Nh»m ph¸t triÓn thÞ tr−êng vµ qu¶ng b¸ h×nh ¶nh th−¬ng hiÖu, c«ng ty hîp t¸c 

víi Ng©n hµng Ngo¹i th−¬ng ViÖt Nam (VCB), Ng©n hµng ¸ Ch©u (ACB) vµ 

Ng©n hµng N«ng nghiÖp vµ Ph¸t triÓn N«ng th«n ViÖt Nam trong ho¹t ®éng ph©n 

phèi s¶n phÈm riªng biÖt dµnh cho c¸c kh¸ch hµng cña ng©n hµng vµ ho¹t ®éng 

dÞch vô kh¸ch hµng.  

 T¹i c¸c chi nh¸nh cña c¸c ng©n hµng nµy ®Òu cã c¸c quÇy dÞch vô t− vÊn c¸c 

s¶n phÈm BHNT. C¸c nh©n viªn cña c¸c ng©n hµng ®¶m tr¸ch c«ng t¸c t− vÊn 

BHNT sÏ ®−îc c«ng ty Prudential ®µo t¹o vÒ c¸c nghiÖp vô, kü n¨ng vµ kiÕn thøc 

vÒ BHNT. C¸c ng©n hµng hîp t¸c ph©n phèi s¶n phÈm ®−îc thiÕt kÕ riªng cho 

kh¸ch hµng cña ng©n hµng. §ã lµ s¶n phÈm Phó B¶o TÝn. §©y lµ s¶n phÈm b¶o 

hiÓm tÝn dông, thuÇn tóy mang tÝnh chÊt b¶o vÖ, cã sè tiÒn b¶o hiÓm chÝnh b»ng 

kho¶n vay ng©n hµng cña kh¸ch hµng vµ gi¶m dÇn t−¬ng øng víi c¸c kho¶n vay ®ã 

t¹i ng©n hµng nh»m ®¶m b¶o kh¶ n¨ng hoµn tr¶ kho¶n vay nµy. Trong tr−êng hîp 

kh¸ch hµng kh«ng may tö vong hay th−¬ng tËt toµn bé vÜnh viÔn, c«ng ty 

Prudential sÏ thay kh¸ch hµng hoµn tr¶ kho¶n vay cßn l¹i cho ng©n hµng. PhÝ ®ãng 

cña s¶n phÈm cã thÓ nép mét lÇn hoÆc trong vßng ba n¨m. 

 Ngoµi ra, c¸c ng©n hµng cßn ®ãng vai trß cung cÊp c¸c dÞch vô cho kh¸ch 

hµng cña Prudential. Kh¸ch hµng cña c«ng ty cã thÓ thùc hiÖn nghÜa vô ®ãng phÝ 

th«ng qua viÖc trùc tiÕp nép t¹i chi nh¸nh, v¨n phßng cña c¸c ng©n hµng trªn mµ 

kh«ng ph¶i chÞu bÊt kú kho¶n phÝ chuyÓn tiÒn nµo. Bªn c¹nh ®ã, kh¸ch hµng 

còng cã thÓ yªu cÇu c«ng ty Prudential chi tr¶ quyÒn lîi b¶o hiÓm qua hÖ thèng 

tµi kho¶n ng©n hµng mét c¸ch tiÖn lîi vµ nhanh chãng.  

 Tuy nhiªn vai trß ph©n phèi chñ yÕu cña VCB vµ ACB lµ thu thËp th«ng tin, 

giíi thiÖu ý nghÜa cña BHNT tíi kh¸ch hµng, sau ®ã, víi th«ng tin ®−îc cung 

cÊp, ®¹i lý cña Prudential sÏ tiÕp tôc phôc vô t− vÊn vµ ch¨m sãc kh¸ch hµng. 

ChÝnh v× thiÕu sù chuyªn tr¸ch trong dÞch vô kh¸ch hµng, doanh thu tõ kªnh tõ 

vÊn nµy ch−a ph¸t huy t¸c dông cao. Lý do kh¸c chñ yÕu lµ do nhËn thøc vµ nhu 

cÇu cña kh¸ch hµng cßn h¹n chÕ nªn h×nh thøc ph©n phèi qua kªnh 

Bancassurance ph¸t triÓn m¹nh trong thêi gian qua.  
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2.4.2.2. Kªnh ph©n phèi th«ng qua ®¹i lý t− vÊn 

 Nh− ®� tr×nh bµy ë trªn, do ®Æc thï vµ tÝnh chÊt dÞch vô cña s¶n phÈm BHNT, 

c«ng ty Prudential ®Æc biÖt chó träng vµo viÖc ph¸t triÓn mét hÖ thèng ®¹i lý t− 

vÊn m¹nh. §¹i lý t− vÊn cña c«ng ty lµ nh÷ng ng−êi ®¹i diÖn c«ng ty thùc hiÖn 

c¸c ho¹t ®éng tiÕp xóc, t− vÊn vµ phôc vô kh¸ch hµng trªn c¬ së hîp ®ång hîp 

t¸c kinh doanh. §¹i lý cã thu nhËp dùa trªn c¬ chÕ hoa hång ®¹i lý ®−îc tháa 

thuËn trªn hîp ®ång. ViÖc x©y dùng lùc l−îng ®¹i lý lµm viÖc theo c¬ chÕ hoa 

hång gióp c«ng ty t¨ng c−êng kÕt qu¶ kinh doanh th«ng qua viÖc më réng hÖ 

thèng ph©n phèi tiÕp cËn thÞ tr−êng mµ kh«ng ph¶i gia t¨ng chi phÝ qu¶n lý, 

nh÷ng chi phÝ rÊt lín nÕu x©y dùng hÖ thèng nh©n viªn b¸n hµng ®«ng ®¶o lµm 

viÖc h−ëng l−¬ng. 

a/ C¬ cÊu hÖ thèng ®¹i lý  

 + Tiªu chuÈn ®¹i lý cña c«ng ty 

 Víi môc tiªu ph¸t triÓn nhanh ®Ó chiÕm lÜnh thÞ tr−êng, bªn c¹nh viÖc x©y 

dùng vµ triÓn khai c¸c s¶n phÈm ®¸p øng nhu cÇu thÞ tr−êng, c«ng ty tËp trung 

ph¸t triÓn lùc l−îng ®¹i lý réng kh¾p. Trªn c¬ së ®ã, c«ng ty x©y dùng c¸c tiªu 

chuÈn ®¹i lý võa tÇm, ®ång thêi n©ng tÇm ®¹i lý th«ng qua c¸c ch−¬ng tr×nh ®µo 

t¹o. Mét ng−êi ®¹i lý cña c«ng ty cã yªu cÇu tèi thiÓu sau: 

+ Tèi thiÓu tèt nghiÖp PTTH hoÆc cã kinh nghiÖm c«ng t¸c 5 n¨m t¹i mét tæ chøc 

hoÆc doanh nghiÖp. 

+ Tuæi tõ 18-60. 

+ Liªm chÝnh, kh«ng cã tiÒn ¸n, tiÒn sù. 

-¦u tiªn nh÷ng øng viªn cã kinh nghi.Öm vÒ kinh doanh, b¸n hµng hoÆc cã mèi 

quan hÖ réng r�i. 

 + Quy tr×nh tuyÓn dông ®¹i lý. 

 øng viªn sau khi hoµn thµnh ®Çy ®ñ hå s¬ xin viÖc, ®−îc pháng vÊn vµ chÊp 

thuËn cña Phô tr¸ch kinh doanh khu vùc sÏ ph¶i tham dù ch−¬ng tr×nh héi th¶o 

giíi thiÖu vÒ c«ng ty, vÒ BHNT, vÒ quyÒn lîi vµ nghÜa vô cña ng−êi ®¹i lý. §Ó trë 

thµnh ®¹i lý chÝnh thøc, ®−îc cÊp m� sè ®¹i lý, øng viªn ph¶i hoµn thµnh mét 
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ch−¬ng tr×nh ®µo t¹o c¬ b¶n trong 6 ngµy vÒ BHNT, s¶n phÈm cña c«ng ty, kü 

n¨ng t− vÊn vµ phôc vô kh¸ch hµng, quy ®Þnh lµm viÖc.  

 Trong suèt thêi gian lµm ®¹i lý cña c«ng ty Prudential, ®Ó n©ng cao tr×nh ®é, 

ng−êi ®¹i lý sÏ cÇn tham gia vµ hoµn thµnh ®Çy ®ñ c¸c khãa huÊn luyÖn cña c«ng 

ty nh− mét tiªu chuÈn duy tr× hîp ®ång lµm viÖc. 

 

Nguån: Phßng ph¸t triÓn kinh doanh 

H×nh 2.8.  Quy tr×nh tuyÓn dông ®¹i lý 

 + C¬ cÊu lùc l−îng ®¹i lý. 

 Nh»m ph¸t triÓn nhanh lùc l−îng ®¹i lý, c«ng ty ¸p dông mé h×nh tÇng nÊc, 

chia thµnh c¸c khu vùc, do nh©n viªn bé phËn ph¸t triÓn kinh doanh qu¶n lý vµ 

hç trî. Nh÷ng ®¹i lý ho¹t ®éng tèt, ®¹t chØ tiªu quy ®Þnh sÏ ®−îc th¨ng cÊp lªn 

tr−ëng nhãm hoÆc cao h¬n n÷a lµ tr−ëng ban. Nh÷ng tr−ëng nhãm vµ tr−ëng ban 

ngoµi c«ng t¸c t− vÊn vµ h−ëng hoa hang trªn c¸c hîp ®ång c¸ nh©n, cßn cã 

quyÒn tuyÓn dông ®¹i lý ®Ó ph¸t triÓn nhãm, ban cña m×nh. Khi c¸c ®¹i lý nµy 

giao kÕt ®−îc c¸c hîp ®ång víi kh¸ch hµng, c«ng ty sÏ tr¶ hoa hång qu¶n lý cho 

c¸c tr−ëng ban, tr−ëng nhãm nµy.  

 Lùc l−îng ®¹i lý ®−îc biªn chÕ theo hé khÈu hoÆc n¬i ®¨ng ký c− tró cña c¸c 

tr−ëng nhãm trùc tiÕp cña hä. Víi c¬ cÊu nµy, c«ng ty Prudential cã thÓ t¹o ®iÒu 

kiÖn ph¸t triÓn m¹ng l−íi nhanh theo h−íng c¸c tr−ëng nhãm sÏ tuyÓn dông ®¹i 

lý theo kh¶ n¨ng qu¶n lý vµ ph¸t triÓn cña m×nh trªn kh¾p c¸c tØnh thµnh. Ch¼ng 

h¹n, mét tr−ëng nhãm t¹i Hµ Néi cã thÓ tuyÓn dông vµ  qu¶n lý mét sè l−îng ®¹i 

lý kh«ng giíi h¹n, doanh thu cña toµn bé ®¹i lý cña nhãm nµy kh«ng ph©n biÖt 

Tr−ëng nhãm, 
Tr−ëng ban 
tuyÓn chän  

Phô tr¸ch kinh 
doanh pháng 
vÊn,chÊp thuËn 

øng viªn tham 
dù BOP 

øng viªn tham 
dù huÊn luyÖn 

c¬ b¶n 

KÝ hîp ®ång ®¹i lÝ 
vµ cÊp m� sè ®¹i 

lÝ 



 

Lª Quèc ChÝnh    LuËn v¨n cao häc QTKD 2004 
 

74 

®¹i lý ®ang sinh sèng hoÆc cã hé khÈu t¹i ®Þa ph−¬ng nµo ®Òu tÝnh cho kÕt qu¶ 

kinh doanh cña khu vùc Hµ Néi. 

 + ChÝnh s¸ch hoa hång vµ ®éng viªn ®¹i lý 

 Lùc l−îng ®¹i lý lµm viÖc cho c«ng ty Prudential trªn c¬ së ñy quyÒn ®Ó 

thùc hiÖn c¸c nghiÖp vô t×m kiÕm, tiÕp xóc, t− vÊn vµ phôc vô kh¸ch hµng. Nh»m 

®éng viªn lùc l−îng ®¹i lý trong ho¹t ®éng kinh doanh, c«ng ty cã c¸c chÕ ®é 

th−ëng theo tû lÖ phÇn tr¨m hÊp dÉn. ViÖc ¸p dông th−ëng theo tØ lÖ phÇn tr¨m 

víi c¸c møc kh¸c nhau gióp kÝch thÝch ng−êi ®¹i lý lµm viÖc n¨ng ®éng vµ nhiÖt 

t×nh h¬n c¸c møc chi tr¶ cè ®Þnh. 

 - §èi víi hîp ®ång c¸ nh©n: 

 §¹i lý ký kÕt ®−îc hîp ®ång víi kh¸ch hµng sÏ cã hoa hång theo phÇn tr¨m 

cña tæng sè phÝ nép vµo trong suèt 4 n¨m ®Çu tiªn cña hîp ®ång theo tû lÖ 25%, 

7,5%, 7,5% vµ 5% tæng phÝ cña c¸c n¨m thø 1, thø 2, thø 3, thø 4. Sau thêi gian 

nµy, ®¹i lý sÏ nhËn kho¶n ch¨m sãc vµ phôc vô kh¸ch hµng lµ 2% phÝ ®ãng n¨m 

®ã nÕu hîp ®ång cßn hiÖu lùc vµ ®¹i lý ®¹t tØ lÖ duy tr× hîp ®ång lµ 80%. 

 Ngoµi ra, ®¹i lý cã c¬ héi gia t¨ng thu nhËp víi chÕ ®é phô cÊp kinh doanh 

hµng Quý. NÕu tæng doanh thu cña ®¹i lý trong Quý ®¹t møc nhÊt ®Þnh, ®¹i lý sÏ 

nhËn ®−îc kho¶n th−ëng theo phÇn tr¨m cña tæng hoa hång cña Quý ®ã.  

 - §èi víi c¸c vÞ trÝ qu¶n lý ®¹i lý 

 C¸c tr−ëng nhãm vµ tr−ëng ban cã tr¸ch nhiÖm ph¸t triÓn hÖ thèng ®¹i lý sÏ 

nhËn c¸c kho¶n th−ëng dùa vµo doanh thu cña c¸c  ®¹i lý cña nhãm hoÆc ban 

mang l¹i. C¸c kho¶n th−ëng nµy còng chi tr¶ theo phÇn tr¨m cña tæng doanh thu 

trong kú xÐt th−ëng, th−êng lµ hµng th¸ng vµ hµng quý. Do c¬ cÊu tÇng nÊc nªn 

chÝnh s¸ch th−ëng danh cho c¸c vÞ trÝ qu¶n lý ®¹i lý rÊt phøc t¹p. Tuy nhiªn, ®Ó 

ph¸t triÓn nhanh hÖ thèng, c«ng ty rÊt chó träng c«ng t¸c ph¸t triÓn ®¹i lý th«ng 

qua chÝnh s¸ch th−ëng. Ch¼ng h¹n c¸c tr−ëng nhãm tuyÓn dông sÏ nhËn ®−îc 

mét lÇn 2% cho c¸c hîp ®ång b¸n trong kú cña ®¹i lý do tr−ëng nhãm trùc tiÕp 

tuyÓn dông. C¸c tiÒn tr−ëng nhãm nhËn kho¶n th−ëng mét lÇn lµ 4% trªn ®¹i lý 

trùc tiÕp tuyÓn dông vµ 2% trªn doanh thu cña ®¹i lý gi¸n tiÕp tuyÓn dông. C¸c 
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tr−ëng ban chÝnh thøc sÏ ®−îc tÝnh lµ 4% trªn toµn bé doanh thu cña c¸c ®¹i lý 

trùc tiÕp, vµ 2% cho doanh thu cña c¸c nhãm con vµ c¸c ban con. 

 

Nguån: Phßng ph¸t triÓn kinh doanh  

H×nh 2.9. C¬ cÊu ph¸t triÓn ®¹i lý 

  - Nh»m ®éng viªn lùc l−îng ®¹i lý, c«ng ty dµnh c¸c kho¶n ng©n s¸ch lín 

cho c¸c ch−¬ng tr×nh khuyÕn khÝch b»ng tiÒn hoÆc tham quan n−íc ngoµi. C«ng 

ty thµnh lËp C©u l¹c bé c¸c ng«i sao (Star Club) hoÆc MDRT (Millions Dollar 

Round Table) hµng n¨m cho c¸c ®¹i lý xuÊt s¾c. Nh÷ng ®¹i lý ®¹t tiªu chuÈn thi 

®ua sÏ cã c¬ héi tham quan du lÞch n−íc ngoµi, ®ång thêi häc tËp kinh nghiÖm 

cña c¸c ®¹i lý thµnh c«ng quèc tÕ th«ng qua c¸c buæi héi th¶o kinh doanh. C«ng 

ty cã ch−¬ng tr×nh thi ®ua hµng Quý dµnh cho c¸c ®¹i lý ®¹t kÕt qu¶ doanh thu 

cao ®Ó nhËn thªm c¸c kho¶n th−ëng b»ng tiÒn mÆt, c¸c c¬ héi tham qua c¸c ®Þa 

®iÓm du lÞch trong n−íc hÊp dÉn. 

 KÕt luËn: C«ng ty ®� x©y dùng ®−îc mét hÖ thèng ®¹i lý ®«ng ®¶o vµ réng 

kh¾p trªn c¸c tØnh thµnh trong c¶ n−íc. Víi c¸c chÝnh s¸ch ph¸t triÓn nhanh vÒ sè 

l−îng, chÊt l−îng lùc l−îng ®¹i lý ®ang lµ mét vÊn ®Ò lín trong ho¹t ®éng t− vÊn 

vµ phôc vô kh¸ch hµng trong t×nh h×nh míi. §Æc biÖt khi c¹nh tranh ®ang diÔn ra 

Tr−ëng Ban 
(BM) 

Tr−ëng Nhãm 
(UM) 

TiÒn Tr−ëng 
Nhãm (PUM) 

Tr−ëng Nhãm 
TuyÓn Dông 

(RM) 

§¹i LÝ (AG) 

- 4 th¸ng lµ PUM, 100 triÖu doanh 
thu vµ 30 hîp ®ång (8 th¸ng), cã 8 
®¹i lÝ ho¹t ®éng, tû lÖ duy tr× hîp 
®ång >= 85% 

- Tèi thiÓu 12 th¸ng lµm viÖc, 100 
triÖu doanh thu vµ 30 hîp ®ång, tû 
lÖ duy tr× hîp ®ång >= 85% 

- 4 th¸ng lµ RM, 200 triÖu doanh 
thu vµ 60 hîp ®ång (16 th¸ng), cã 4 
®¹i lÝ ho¹t ®éng, tû lÖ duy tr× hîp 
®ång >= 85% 

- 36 th¸ng lµ UM, 4 tØ doanh thu 
(24 th¸ng), cã 4 UM vµ PUM trë 
lªn, tû lÖ duy tr× hîp ®ång          >= 
80% 
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ngµy cµng khèc liÖt, c¸c ®èi thñ c¹nh tranh ®ang tËp trung ph¸t triÓn kinh doanh 

t¹i c¸c thµnh phè lín, chuÈn bÞ më réng ph¹m vi ho¹t ®éng ra c¸c tØnh, sè l−îng 

®¹i lý vµ søc m¹nh kinh doanh cña c«ng ty t¹i c¸c thµnh phè lín cÇm ®−îc c¶i 

thiÖn mét c¸ch bÒn v÷ng. 

2.4.3. C¸c ho¹t ®éng x©y dùng vµ ph¸t triÓn th−¬ng hiÖu 

 Nh»m x©y dùng mét th−¬ng hiÖu th©n thiÖn víi c«ng chóng, c«ng ty 

Prudential tËp trung m¹nh vµo c¸c ho¹t ®éng qu¶ng b¸ th−¬ng hiÖu. C«ng ty lu«n 

coi mét trong nh÷ng nhiÖm vô träng t©m, bªn c¹nh viÖc ph¸t triÓn hÖ thèng s¶n 

phÈm phï hîp víi nhu cÇu nhÊn m¹nh vÒ tiÕt kiÖm kÕt hîp b¶o vÖ an toµn tµi 

chÝnh vµ ph¸t triÓn hÖ thèng kªnh ph©n phèi réng kh¾p vµ hiÖu qu¶. 

 Do ®Æc tr−ng cña dÞch vô BHNT h−íng ®Õn ý nghÜa nh©n v¨n lµ b¶o vÖ an 

toµn tµi chÝnh gia ®×nh, c¸c ho¹t ®éng PR ®−îc c«ng ty ®Æc biÖt coi träng. C«ng 

ty dµnh mét kho¶n ng©n s¸ch chñ yÕu cho c¸c ho¹t ®éng tµi trî trùc tiÕp cho c¸c 

thÞ tr−êng träng t©m. C«ng ty lµ nhµ ho¹t ®éng th−êng xuyªn vµ liªn tôc cña c¸c 

ho¹t ®éng tµi trî thÓ thao v¨n ho¸ nh−: ch−¬ng tr×nh v¨n hay ch÷ tèt, ch−¬ng 

tr×nh hç trî ®ång bµo lò lôt, x©y dùng nhµ t×nh nghÜa, tµi trî cho sinh viªn nghÌo 

v−ît khã. 

 Ngoµi ra, hµng n¨m, toµn thÓ Ban L�nh ®¹o, nh©n viªn vµ ®éi ngò ®¹i lý ®«ng 

®¶o th−êng xuyªn tham dù ch−¬ng tr×nh Pru-T×nh nguyÖn. §©y lµ ch−¬ng tr×nh ra 

qu©n ®ång lo¹t vµo th¸ng 11 hµng n¨m víi c¸c ho¹t ®éng phong trµo m¹nh mÏ 

nh− hiÕn m¸u nh©n ®¹o, th¨m vµ tÆng quµ c¸c gia ®×nh th−¬ng binh liÖt sÜ, ng−êi 

neo ®¬n t¹i c¸c ®Þa ph−¬ng, dän dÑp vÖ sinh ®−êng phè n¬i cã trô së hoÆc v¨n 

phßng chi nh¸nh cña c«ng ty.... 

 Nh»m hç trî ho¹t ®éng kinh doanh t¹i ViÖt Nam, n¨m 2003 tËp ®oµn 

Prudential Anh Quèc x©y dùng Quü Prudence nh»m qu¶ng b¸ th−¬ng hiÖu 

Prudential th«ng qua c¸c ho¹t ®éng tµi trî v¨n hãa, gi¸o dôc vµ thÓ thao. Ngµy 

10/10/2006, tËp ®oµn Prudential Anh Quèc ®� triÓn khai giai ®o¹n 2 Quü 

Prudence t¹i ViÖt Nam víi sè tiÒn tµi trî lªn tíi 22 tû ®ång, n©ng tæng sè tiÒn tµi 

trî cña Quü lªn 42 tû ®ång. 
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 C¸c ho¹t ®éng trªn ®Òu ®−îc c¸c ph−¬ng tiÖn th«ng tin ®¹i chóng ®¨ng t¶i. 

Th«ng qua c¸c ho¹t ®éng thiÕt thùc, th−¬ng hiÖu cña c«ng ty ngµy cµng ®−îc 

n©ng cao. Theo sè liÖu ®iÒu tra thÞ tr−êng n¨m 2005 cña Bé phËn Quan hÖ §èi 

ngo¹i, tû lÖ nhËn biÕt th−¬ng hiÖu cã gîi ý cña c«ng ty Prudential t¹i thÞ tr−êng 

ViÖt Nam lµ 73%.  

 Nh÷ng nç lùc n©ng cao hiÖu qu¶ ho¹t ®éng kinh doanh, n©ng cao chÊt l−îng 

phôc vô kh¸ch hµng vµ gãp phÇn ph¸t triÓn ®êi sèng kinh tÕ x� héi cña c«ng ty 

Prudential ®� ®−îc c¸c c¬ quan nhµ n−íc, kh¸ch hµng vµ ng−êi d©n ViÖt Nam ghi 

nhËn. Prudential Vietnam lµ doanh nghiÖp duy nhÊt trong c¸c doanh nghiÖp 

BHNT cã vèn ®Çu t− trùc tiÕp n−íc ngßai vinh dù nhËn gi¶i th−ëng Rång Vµng 

n¨m 2005. §©y lµ lÇn thø 4 liªn tiÕp vµ lÇn thø 3, c«ng ty Prudential lµ doanh 

nghiÖp BHNT duy nhÊt nhËn gi¶i th−ëng nµy cho danh hiÖu “dÞch vô ®−îc ng−êi 

tiªu dïng −a thÝch nhÊt” do ng−êi tiªu dïng b×nh chän th«ng qua ch−¬ng tr×nh 

th¨m dß cña Thêi b¸o Kinh tÕ ViÖt Nam vµ ®−îc thÈm ®Þnh bëi mét héi ®ång tõ 

Bé KH§T, Bé TM, Bé VH, Héi KH-KT ViÖt Nam. Còng trong n¨m 2005, t¹i 

diÔn ®µn “ViÖt Nam Foreign Invest 2005”, Prudential Vietnam còng vinh dù lµ 

c«ng ty cã vèn ®Çu t− n−íc ngoµi duy nhÊt ho¹t ®éng trong lÜnh vùc tµi chÝnh, 

b¶o hiÓm, ng©n hµng ®−îc Bé KH§T trao b»ng khen “V× thµnh tÝch ®ãng gãp 

cho ph¸t triÓn ®Çu t− n−íc ngoµi”.  

2.4.4. ChÝnh s¸ch ®µo t¹o vµ ph¸t triÓn con ng−êi 

 Do ®Æc thï cña ngµnh dÞch vô t− vÊn, yÕu tè cßn ng−êi lu«n ®−îc c«ng ty coi 

träng ph¸t triÓn. Nh»m x©y dùng mét chÊt l−îng dÞch vô hoµn h¶o, c«ng ty dµnh 

träng t©m vµo ®µo t¹o lùc l−îng nh©n viªn vµ hÖ thèng ®¹i lý theo h−íng chuyªn 

nghiÖp.  

 VÒ lùc l−îng nh©n viªn, c«ng t¸c huÊn luyÖn ®µo t¹o nh©n viªn ®−îc ®Æt lªn 

hµng ®Çu. BÊt kú mét nh©n viªn tr−íc khi chÝnh thøc ký hîp ®ång lµm viÖc chÝnh 

thøc víi c«ng ty ®Òu ®−îc ®µo t¹o vÒ lÞch sö x©y dùng vµ ph¸t triÓn cña c«ng ty 

Prudential, c¸c môc tiªu ph¸t triÓn vµ triÓn väng cña c«ng ty. Ngoµi ra, kiÕn thøc 

vÒ b¶o hiÓm nh©n thä vµ c¸c nghiÖp vô liªn quan ®Òu ®−îc huÊn luyÖn kü cµng 
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®Ó ng−êi nh©n viªn cã thÓ nhanh chãng tham gia vµo c«ng viÖc vµ lµm viÖc mét 

c¸ch chuyªn nghiÖp nhÊt. 

 Nh©n viªn cña c«ng ty, tïy theo cÊp bËc, cßn cã c¬ héi tham gia n©ng cao 

tr×nh ®é th«ng qua c¸c khãa häc vÒ qu¶n lý, phôc vô kh¸ch hµng, giao tiÕp,…§Æc 

biÖt, c«ng ty Prudential cßn x©y dùng mét “Tr−êng ®¹i häc néi bé” ¶o th«ng qua 

trang web http://tndis.pru-university.com/. Víi ch−¬ng tr×nh nµy, nh©n viªn cã 

thÓ tù häc vµ thi trùc tiÕp trªn m¹ng c¸c khãa häc liªn quan ®Õn c«ng t¸c cña 

m×nh. 

 §èi víi lùc l−îng ®¹i lý, nh÷ng ng−êi trùc tiÕp tiÕp xóc, phôc vô kh¸ch hµng, 

c«ng t¸c ®µo tµo, huÊn luyÖn lu«n ®−îc ®Æt lªn vÞ trÝ hµng ®Çu. Nh− ®� tr×nh bµy ë 

trªn, ®Ó chÝnh thøc trë thµnh ®¹i lý t− vÊn cña c«ng ty, øng viªn ph¶i tham gia vµ 

hoµn thµnh khãa häc “Pru-Khëi ®Çu sù nghiÖp”. Víi nh÷ng kiÕn thøc c¬ b¶n vÒ 

BHNT, vÒ c«ng ty, c¸c nghiÖp vô giao dÞch b¶o hiÓm, vÒ kü n¨ng t− vÊn vµ phôc 

vô kh¸ch hµng theo quy ®Þnh cña c«ng ty. §Ó ®¶m b¶o chÊt l−îng vµ sù chuyªn 

nghiÖp cña lùc l−îng ®¹i lý trong viÖc cung cÊp dÞch vô t− vÊn tíi kh¸ch hµng, ®¹i 

lý ph¶i tham gia c¸c khãa häc n©ng cao nh− “Pru-Tµi trÝ Kinh doanh” vµ “Pru-

Chuyªn nghiÖp”. Víi nh÷ng khãa häc nµy, ng−êi ®¹i lý cña c«ng ty, sau thêi gian 

lµm viÖc thùc tÕ, sÏ häc nh÷ng kiÕn thøc, kü n¨ng vµ ph−¬ng ph¸p phôc vô kh¸ch 

hµng mét c¸ch chuyªn nghiÖp nhÊt. 

 §èi víi nh÷ng ®¹i lý ®¹t chØ tiªu lªn c¸c vÞ trÝ qu¶n lý ®¹i lý, c«ng ty cã c¸c 

khãa ®µo t¹o vÒ kü n¨ng tuyÓn dông, qu¶n lý vµ ph¸t triÓn ®¹i lý nh− “Pru-TuyÓn 

chän”, “Pru-Søc m¹nh”, “M« h×nh Qu¶n lý chuyªn nghiÖp”.  

 Bªn c¹nh c¸c khãa häc b¾t buéc theo tõng vÞ trÝ, nh÷ng ng−êi ®¹i lý trong qu¸ 

tr×nh ho¹t ®éng cña m×nh, sÏ cã c¸c cuéc häp mÆt hµng tuÇn, hµng th¸ng víi bé 

phËn ph¸t triÓn kinh doanh ®Ó cËp nhÊt th«ng tin, hç trî kiÕn thøc vµ kü n¨ng 

thùc tÕ c«ng viÖc. C¸c cuéc häp mÆt nµy t¹o ®iÒu kiÖn g¾n kÕt ng−êi ®¹i lý, vèn 

lµm viÖc ®éc lËp trªn c¬ së hîp ®ång kinh doanh, víi c«ng ty. §©y còng lµ c«ng 

cô gi¸m s¸t vµ thóc ®Èy ng−êi ®¹i lý cña c«ng ty. 
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 Nh»m n©ng cao nhËn thøc cña ng−êi d©n vÒ vai trß vµ ý nghÜa cña BHNT, 

®ång thêi n©ng cao uy tÝn th−¬ng hiÖu ®èi víi thÞ tr−êng, c«ng ty phèi hîp hç trî 

lùc l−îng ®¹i lý tæ chøc c¸c ho¹t ®éng héi nghÞ kh¸ch hµng t¹i c¸c ®Þa ph−¬ng 

trong suèt thêi gian qua. Víi c¸c ch−¬ng tr×nh héi nghÞ kh¸ch hµng nµy, nh÷ng néi 

dung tr×nh bµy ®−îc thèng nhÊt trªn toµn quèc, bao gåm 3 phÇn: (1) tr×nh bµy vÒ 

tiÒm n¨ng, thÕ m¹nh cña c«ng ty, (2) ý nghÜa vµ vai trß cña BHNT ®èi víi ®êi sèng 

cña mçi c¸ nh©n vµ gia ®×nh, (3) c¸c s¶n phÈm cña c«ng ty so s¸nh víi h×nh thøc 

tiÕt kiÖm qua ng©n hµng. Th«ng qua c¸c ch−¬ng tr×nh nµy, nhËn thøc cña ng−êi 

d©n vÒ BHNT ®−îc n©ng cao, uy tÝn h×nh ¶nh th−¬ng hiÖu cña c«ng ty Prudential 

®−îc cñng cè, ®ång thêi gia t¨ng doanh thu trùc tiÕp qua viÖc ký kÕt hîp ®ång 

tham gia víi kh¸ch hµng ngay t¹i héi nghÞ. 

2.4.5. C¬ së vËt chÊt phôc vô  

 HiÖn nay c«ng ty cã mét hÖ thèng 27 v¨n phßng phôc vô. V¨n phßng phôc vô 

lµ c¸c c¬ së chi nh¸nh do c«ng ty ®Çu t− thµnh lËp cã nhiÖm vô thùc hiÖn c¸c 

nghiÖp vô b¶o hiÓm vµ phôc vô kh¸ch hµng. Ngoµi ra, c«ng ty cßn cã mét hÖ 

thèng gåm 53 v¨n phßng tæng ®¹i lý trªn toµn quèc. 

 V¨n phßng Tæng ®¹i lý lµ s¸ng kiÕn cña c«ng ty Prudential vÒ m« h×nh hîp 

t¸c kinh doanh gi÷a c«ng ty vµ c¸c tr−ëng ban. M« h×nh nµy nh»m ®¸p øng nhu 

cÇu ho¹t ®éng cña mét lùc l−îng ®¹i lý ph¸t triÓn nhanh trong bèi c¶nh h¹n chÕ 

cña luËt ph¸p. Theo nghÞ ®Þnh 42/2001/N§-CP, c¸c doanh nghiÖp BHNT cã vèn 

®Çu t− n−íc ngoµi chØ ®−îc më v¨n phßng chi nh¸nh kh«ng giíi h¹n sau n¨m 

n¨m ho¹t ®éng. Víi môc tiªu th©m nhËp nhanh thÞ tr−êng, ®Õn n¨m 2002, c«ng 

ty ®� ph¸t triÓn ®−îc gÇn 20 ngh×n ®¹i lý trªn kh¾p c¸c tØnh thµnh trong c¶ n−íc. 

§Ó phôc vô sè l−îng ®¹i lý vµ kh¸ch hµng tr¶i réng, c«ng ty cÇn x©y dùng mét hÖ 

thèng phôc vô kh¸ch hµng. Theo m« h×nh v¨n phßng tæng ®¹i lý, mét tr−ëng ban 

cña c«ng ty sÏ ®øng tªn thµnh lËp mét c«ng ty tr¸ch nhiÖm h÷u h¹n kinh doanh 

m«i giíi b¶o hiÓm. C«ng ty nµy ký hîp ®ång ph©n phèi vµ hîp t¸c kinh doanh víi 

c«ng ty Prudential ho¹t ®éng phôc vô kh¸ch hµng vµ ®¹i lý cña c«ng ty t¹i ®Þa 

ph−¬ng ®ã. Theo ®ã, cø mçi giao dÞch cña ®¹i lý vµ kh¸ch hµng t¹i v¨n phßng tæng 
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®¹i lý, tr−ëng ban nhËn kho¶n trî cÊp lµ 5.000 ®ång. §ång thêi, ®Ó thóc ®Èy ho¹t 

®éng kinh doanh, c¸c v¨n phßng tæng ®¹i lý còng ®−îc tham gia c¸c ch−¬ng tr×nh 

khuyÕn khÝch ®Ó nhËn c¸c kho¶n th−ëng theo tû lÖ phÇn tr¨m doanh thu phÝ thu 

®−îc t¹i mçi v¨n phßng.  

 Th«ng qua s¸ng kiÕn nµy, c«ng ty Prudential ®� kh¾c phôc ®−îc h¹n chÕ vÒ 

luËt ph¸p, më réng hÖ thèng phôc vô kh¸ch hµng vµ ®¹i lý cña m×nh mét c¸ch 

hiÖu qu¶. ChØ sau 5 n¨m hoat ®éng ®Õn nay c«ng ty ®� cã tæng sè 80 trung t©m 

phôc vô kh¸ch hµng vµ tæng ®¹i lý trªn toµn quèc. C¸c v¨n phßng nµy ®Òu ®−îc 

thiÕt kÕ theo tiªu chuÈn cña c«ng ty ®Ó ®¶m b¶o sù nhÊt qu¶n vÒ h×nh ¶nh th−¬ng 

hiÖu. C¸c v¨n phßng theo quy ®Þnh sÏ täa l¹c ë c¸c tßa nhµ v¨n phßng trung t©m 

hoÆc c¸c vÞ trÝ trung t©m cña c¸c ®¹i ph−¬ng. Yªu cÇu nµy thÓ hiÖn môc tiªu x©y 

dùng th−¬ng hiÖu m¹nh vµ uy tÝn vÒ søc m¹nh cña c«ng ty Prudential. MÆt ngoµi 

cña v¨n phßng lu«n cã h×nh ¶nh logo h×nh “mÆt n÷ thÇn Prudence” víi dßng ch÷ 

“Prudential” ®−îc lµm b»ng ®Ìn neon ®Ó cã thÓ th¾p s¸ng ngµy ®ªm. ThiÕt kÕ 

bªn trong cña v¨n phßng lu«n thèng nhÊt víi c¸c quÇy lÔ t©n vµ c¸c quÇy giao 

dÞch kh¸ch hµng trang trÝ biÓu t−îng cña c«ng ty, thiÕt kÕ gam mµu n©u sÉm Êm 

cóng vµ sang träng.  

 Sù chuyªn nghiÖp cña c«ng ty cßn thÓ hiÖn ë t¸c phßng chuyªn nghiÖp cña 

nh©n viªn vµ ®¹i lý. Theo quy ®Þnh, nh©n viªn vµ ®¹i lý cña c«ng ty Prudential 

®Òu ph¶i mÆc ®ång phôc. Trong ®ã, nam mÆc ¸o s¬ mi tr¾ng, th¾t caravat, quÇn 

sÉm mµu, giÇy ®en, tÊt sÉm mµu; mïa ®ång mÆc ¸o vest sÉm mµu, n÷ mÆc ¸o s¬ 

mi tr¾ng, quÇn hoÆc jupe sÉm mµu, giÇy ®en.  

 §Ó t¨ng c−êng giao tiÕp phôc vô kh¸ch hµng, ®ång thêi cung cÊp kiÕn thøc vÒ 

b¶o hiÓm nh©n thä vµ th«ng tin vÒ c«ng ty, Prudential thiÕt kÕ trang web 

www.prudential.com.vn. Trang web ®−îc thiÕt kÕ th©n thiÖn víi ng−êi sö dông, 

lu«n ®−îc cËp nhËt th«ng tin míi nhÊt ®Ó cung cÊp cho kh¸ch hµng. §Ó t¨ng 

c−êng giao tiÕp kh¸ch hµng, tªn ®Þa chØ trang web còng nh− tªn, logo, ®Þa chØ vµ 

®iÖn tho¹i giao dÞch cña c«ng ty ®−îc in trong tÊt c¶ c¸c v¨n b¶n giao dÞch víi 

kh¸ch hµng. 
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Nguån: Phßng ph¸t triÓn kinh doanh 

H×nh 2.10. HÖ thèng v¨n phßng phôc vô vµ GA 

 §èi víi lùc l−îng ®¹i lý, phôc vô tèt nhÊt sè l−îng ®¹i lý lªn tíi 30 ngh×n ng−êi, 

ho¹t ®éng trªn kh¾p toµn quèc lµ mét th¸ch thøc lín. Ngoµi viÖc ph¸t triÓn c¸c v¨n 

phßng vµ tæng ®¹i lý, c«ng ty cßn m¹nh d¹n ®Çu t− x©y dùng trang web Pruconnect 

(www.tvbh-prudential.com.vn) ®Ó phôc vô ®¹i lý. Víi trang web nµy, ng−êi ®¹i lý sÏ 

cã thÓ tiÕp cËn th«ng tin phôc vô kinh doanh mét c¸ch thuËn tiÖn nhÊt dï ®ang ë ®Þa 

ph−¬ng nµo. ChØ cÇn nhËp m� sè ®¹i lý vµ mËt khÈu tù t¹o cña m×nh, ng−êi ®¹i lý sÏ 

vµo hÖ thèng c¬ së d÷ liÖu cña c«ng ty ®Ó cËp nhËt th«ng tin, kiÓm tra kÕt qu¶ kinh 

doanh nh− sè hîp ®ång ®� ph¸t hµnh, sè phÝ ®� nép cña kh¸ch hµng cña ®¹i lý hoÆc 

cña c¸c ®¹i lý phôc tr¸ch (nÕu lµ tr−ëng nhãm, tr−ëng ban). §¹i lý cã thÓ kiÓm tra 

danh s¸ch kh¸ch hµng ®Ó phôc vô kÞp thêi nÕu kh¸ch hµng ®Õn thêi h¹n ®ãng phÝ, 

hoÆc tíi sinh nhËt chñ hîp ®ång. Ngoµi ra ®¹i lý cßn kiÓm tra t×nh h×nh chi tr¶ hoa 

hång cña c«ng ty ®Ó an t©m lµm viÖc. 

2.4.6. HÖ thèng quy tr×nh phôc vô kh¸ch hµng 

 Nh»m ®¶m b¶o sù nhanh chãng vµ chÊt l−îng trong ho¹t ®éng phôc vô  

kh¸ch hµng, c«ng ty ®� x©y dùng mét hÖ thèng c¸c quy tr×nh phôc vô kh¸ch hµng 

thèng nhÊt vµ nhanh gän. C¸c quy tr×nh chñ yÕu bao gåm viÖc ph¸t hµnh hîp 

®ång, phôc vô kh¸ch hµng vµ chi tr¶ quyÒn lîi b¶o hiÓm. 

 + Quy tr×nh ph¸t hµnh hîp ®ång: 

 Quy tr×nh nµy b¾t ®Çu tõ ng−êi ®¹i lý t− vÊn, trùc tiÕp tiÕp xóc vµ thùc hiÖn 

giao kÕt víi kh¸ch hµng. Kh¸ch hµng ®ãng vai trß quan träng trong quy tr×nh 
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phôc vô cña c«ng ty. Theo ®ã, kh¸ch hµng trªn c¬ së néi dung cña cuéc t− vÊn 

®ã, sÏ kª khai th«ng tin vµ ký tªn trªn “Hå s¬ yªu cÇu b¶o hiÓm”. §©y lµ c¬ së ®Ó 

c«ng ty Prudential xem xÐt, thÈm ®Þnh viÖc cã hay kh«ng ®ång ý b¶o hiÓm cho 

kh¸ch hµng. Bé hå s¬ yªu cÇu b¶o hiÓm cña kh¸ch hµng víi nh÷ng th«ng tin c¸ 

nh©n sÏ ®−îc ®¹i lý nép t¹i c¸c v¨n phßng phôc vô hoÆc tæng ®¹i lý, sau ®ã c¸c 

b¶n gèc ®−îc chuyÓn b»ng th− b¶o ®¶m tíi 2 trung t©m thÈm ®Þnh lµ v¨n phßng 

Hµ Néi vµ Tp. HCM. T¹i ®©y, c¸c th«ng tin nµy ®−îc nhËp vµo hÖ thèng phÇn 

mÒm m¸y tÝnh LifeAsia do bé phËn NB (new business) thùc hiÖn. Th«ng tin vµ 

yªu cÇu kh¸ch hµng sau ®ã ®−îc chuyÓn tíi bé phËn thÈm ®Þnh  lµ c¸c b¸c sÜ cña 

c«ng ty ®Ó thÈm ®Þnh theo quy ®Þnh. Trong tr−êng hîp kh¸ch hµng cã rñi ro vÒ 

søc kháe, yªu cÇu mêi  kh¸m ®−îc thùc hiÖn ®Ó x¸c ®Þnh møc phÝ phï hîp víi rñi 

ro cña kh¸ch hµng. Sau ®ã hîp ®ång sÏ ®−îc bé phËn NB ph¸t hµnh vµ chuyÓn tíi 

c¸c v¨n phßng phôc vô, t¹i ®ã ®¹i lý sÏ nhËn vµ bµn giao cho kh¸ch hµng trong 

vßng 3 ngµy.  

 Nh− vËy, cã thÓ nhËn thÊy, vai trß rÊt quan träng cña kh¸ch hµng trong viÖc 

cung cÊp th«ng tin cho c«ng ty. ViÖc hîp ®ång ph¸t hµnh trªn c¬ së th«ng tin 

kh¸ch hµng quyÕt ®Þnh rÊt nhiÒu chÊt l−îng kinh doanh. §Ó gi¶m thiÓu kh¶ n¨ng 

rñi ro kinh doanh do kh¸ch hµng kª khai kh«ng trung thùc, c«ng ty quy ®Þnh 

ng−êi ®¹i lý kh«ng ®−îc phÐp ®iÒn thay cho kh¸ch hµng. Ngoµi ra, ng−êi ®¹i lý 

cÇn nép kÌm phiÕu thÈm ®Þnh s¬ bé vÒ kh¸ch hµng nh− søc kháe, tµi chÝnh lµm 

c¬ së ®Ó c«ng ty thùc hiÖn viÖc thÈm ®Þnh.  

 §Ó cñng cè niÒm tin cña kh¸ch hµng do quy tr×nh ph¸t hµnh hîp ®ång phøc 

t¹p trªn, c«ng ty cung cÊp quyÒn lîi b¶o hiÓm t¹i n¹n lµ 100 triÖu ®ång, c¨n cø vµo 

ngµy kh¸ch hµng ký trªn hå s¬ yªu cÇu b¶o hiÓm vµ nép phÝ cho c«ng ty. Sau khi 

hîp ®ång ph¸t hµnh, kh¸ch hµng sÏ ®−îc b¶o hiÓm víi c¸c quyÒn lîi theo ch−¬ng 

tr×nh BHNT mµ hai bªn cam kÕt. 

 Do vËy, víi quy tr×nh chÆt chÏ vµ ®Þnh h−íng kh¸ch hµng nh− trªn, c«ng ty ®� 

võa ®¶m b¶o ®−îc chÊt l−îng phôc vô võa gi¶m thiÓu rñi ro kinh doanh do trôc lîi 

b¶o hiÓm cã thÓ ph¸t sinh tõ phÝa kh¸ch hµng. 



 

Lª Quèc ChÝnh    LuËn v¨n cao häc QTKD 2004 
 

83 

 + Quy tr×nh phôc vô kh¸ch hµng 

 Bªn c¹nh sù ch¨m sãc vµ phôc vô kh¸ch hµng cña ®¹i lý, bé phËn ch¨m sãc 

kh¸ch hµng (CC) cã nhiÖm vô ®¶m b¶o c¸c dÞch vô gia t¨ng cho kh¸ch hµng. Khi 

hîp ®ång chÝnh thøc ph¸t hµnh, bé phËn NB sÏ th«ng tin cho bé phËn CC th«ng 

qua m¹ng néi bé. Bé phËn CC c¨n cø trªn sè l−îng kh¸ch hµng nµy ®Ó tiÕn hµnh 

®Æt in c¸c thÎ Pru-¦u ®�i vµ Pru-¦u tiªn theo quy ®Þnh. C¸c thÎ −u ®�i vµ −u tiªn 

nµy sÏ ®−îc chuyÓn tíi c¸c ®¹i lý ®Ó giao cho kh¸ch hµng.  

 + Quy tr×nh chi tr¶ quyÒn lîi b¶o hiÓm 

 Do tÝnh chÊt quan träng cña c«ng t¸c chi tr¶ quyÒn lîi b¶o hiÓm trong viÖc ph¸t 

triÓn kinh doanh, ®ång thêi ®¶m b¶o chÊt l−îng dÞch vô, c«ng ty ®Æc biÖt chó träng 

x©y dùng hÖ thèng chi tr¶ nhanh gän vµ râ rµng. Trong quy tr×nh nµy, vai trß phôc 

vô cña ®¹i lý vµ tr¸ch nhiÖm cña kh¸ch hµng ®−îc nhÊn m¹nh. Khi cã sù kiÖn b¶o 

hiÓm nh− tö vong, hoÆc t¹i n¹n dÉn ®Õn tµn tËt, kh¸ch hµng cÇn th«ng b¸o tíi v¨n 

phßng phôc kh¸ch hµng hoÆc ®¹i lý. Ng−êi ®¹i lý sÏ ®¹i diÖn cho c«ng ty tíi tham 

hái kh¸ch hµng vµ h−íng dÉn kh¸ch hµng lµm thñ tôc chi tr¶ víi c«ng ty. Nh÷ng 

giÊy tê theo quy ®Þnh ®� ®−îc th«ng tin minh b¹ch trong ®iÒu kho¶n hîp ®ång giao 

kÕt víi kh¸ch hµng. Theo cam kÕt víi kh¸ch hµng trªn hîp ®ång, trong vßng 30 

ngµy kÓ tõ ngµy nhËn ®Çy ®ñ giÊy tê tõ phÝa kh¸ch hµng, c«ng ty cã tr¸ch nhiÖm 

chi tr¶ sè tiÒn b¶o hiÓm vµ kho¶n l�i tÝch lòy cho kh¸ch hµng.  

3.1 Tãm t¾t c¸c −u ®iÓm vµ nh−îc ®iÓm cña c«ng ty Prudential. 

3.1.1. C¸c −u ®iÓm cña c«ng ty 

 - C«ng ty Prudential tham gia thÞ tr−êng sím, cã vèn ®Çu t− lín nhÊt trong 

c¸c doanh nghiÖp cã yÕu tè n−íc ngoµi, cã kinh nghiÖm vµ uy tÝn kinh doanh l©u 

n¨m trªn thÞ tr−êng quèc tÕ, hiÖn nay ®� x©y dùng ®−îc mét c¬ së kh¸ch hµng 

h¬n 2,2 triÖu kh¸ch hµng; mét hÖ thèng c¬ së vÊt chÊt m¹nh, réng kh¾p trªn toµn 

quèc víi 80 trung t©m phôc vô kh¸ch  hµng vµ v¨n phßng chi nh¸nh; sö dông lùc 

l−îng lao ®éng cã chuyªn m«n, ®−îc ®µo t¹o hµng ng−êi; s¶n phÈm cña c«ng ty 

®a d¹ng, nhiÒu chñng lo¹i ®¸p øng c¸c nhu cÇu kh¸c nhau cña ng−êi tiªu dïng. 
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 - X©y dùng nhanh vµ hoµn thiÖn hÖ thèng ph©n phèi m¹nh víi gÇn 30 ngµn 

®¹i lý ho¹t ®éng trªn hÇu kh¾p c¸c tØnh thµnh trong c¶ n−íc, cung cÊp nhanh 

chãng vµ kÞp thêi dÞch vô t− vÊn BHNT tíi ng−êi tiªu dïng. 

 - Uy tÝn th−¬ng hiÖu m¹nh, ®−îc sù tÝn nhiÖm cña ®«ng ®¶o ng−êi tiªu dïng, 

liªn tôc nh©n ®−îc nh÷ng gi¶i th−ëng vµ sù b×nh chän cña ng−êi tiªu dïng vµ c¸c 

c¬ quan cã thÈm quyÒn cho th−¬ng hiÖu ®¸ng tin cËy. 

 - HÖ thèng hoa hång dµnh cho lùc l−îng ®¹i lý cao, c¸c ch−¬ng tr×nh khuyÕn 

khÝch ®¹i lý ®a d¹ng, phong phó, ®éng viªn tèt sù ho¹t ®éng cña lùc l−îng ®¹i lý. 

 - Tµi chÝnh æn ®Þnh, kinh doanh cã l�i tõ n¨m 2004, gãp phÇn æn ®Þnh ho¹t 

®éng kinh doanh vµ tiÕp tôc ph¸t triÓn. 

 - Lµ c«ng ty BHNT ®Çu tiªn thµnh lËp c«ng ty qu¶n lÝ quÜ ®Çu t−, sö dông hiÖu 

qu¶ nguån thu phÝ b¶o hiÓm, c¬ së tèt mang l¹i niÒm tin cho ng−êi tiªu dïng. 

 - C¬ cÊu tæ chøc ®Çy ®ñ c¸c phßng ban chøc n¨ng, cã ®éi ngò nh©n viªn cÊp 

cao kinh nghiÖm hç trî ban gi¸m ®èc trong c¸c lÜnh vùc. 

3.1.2. C¸c nh−îc ®iÓm cÇn kh¾c phôc cña c«ng ty 

 - C¬ cÊu c«ng ty thiÕu ph©n quyÒn, lùc l−îng nh©n sù tr¶i réng trªn toµn quèc 

nhiÒu v¨n phßng kh¸c nhau khiÕn hÖ thèng trë nªn quan liªu, phøc t¹p, tiªu tèn 

thêi gian vµ nguån lùc. 

  - C«ng t¸c thÈm ®Þnh vµ chi tr¶ quyÒn lîi b¶o hiÓm thiÕu s¸ng t¹o vµ linh 

ho¹t g©y xãi mßn chÊt l−îng phôc vô, gi¶m sót uy tÝn c«ng ty.  

 - Mét sè s¶n phÈm thiÕu râ rµng vÒ quyÒn lîi kh¸ch hµng dÉn tíi m©u thuÉn 

trong cam kÕt víi kh¸ch hµng 

 - Chñ yÕu ph¸t triÓn t¹i c¸c tØnh vµ miÒn n«ng th«n, m¹ng l−íi vµ kÕt qu¶ kinh 

doanh t¹i thÞ tr−êng c¸c thµnh phè lín thÊp. 

 - S¶n phÈm mang nÆng tÝnh tiÕt kiÖm h¬n lµ b¶o vÖ an toµn tµi chÝnh cho 

kh¸ch hµng. 

 - Ch−a thùc sù h−íng ra thÞ tr−êng, nhËn thøc vÒ c¹nh tranh cßn yÕu,. C«ng 

t¸c x©y dùng s¶n phÈm ch−a xem xÐt ®Õn c¸c ®èi thñ c¹nh tranh nªn nhiÒu s¶n 

phÈm míi ®−a ra thÞ tr−êng kh«ng hiÖu qu¶.  
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 - Lùc l−îng ®¹i lÝ tuy ®«ng vµ ®−îc ®µo t¹o nh−ng do ph¸t triÓn nhanh nªn 

chÊt l−îng cßn h¹n chÕ. C«ng t¸c t− vÊn nÆng vÒ quan hÖ, thiÕu tËp trung vµo nhu 

cÇu kh¸ch hµng, chÊt l−îng dÞch vô ch−a phï hîp giai ®o¹n ph¸t triÓn míi. Do 

®ã, doanh thu phÝ b¶o hiÓm míi cã xu h−íng gi¶m, sè l−îng hîp ®ång hñy t¨ng 

cao, tû lÖ ®¹i lÝ nghØ viÖc lín. 

 

 

kÕt luËn ch−¬ng 2 

 Sau h¬n 10 n¨m ph¸t triÓn, ngµnh BHNT ®ang ®èi mÆt víi nh÷ng c¬ héi vµ 

th¸ch thøc lín khi ViÖt Nam chÝnh thøc gia nhËp WTO. Sù c¹nh tranh trong 

ngµnh m¹nh mÏ vµ quyÕt liÖt h¬n, nhu cÇu vµ ®ßi hái cao cña kh¸ch hµng vÒ sù 

®a d¹ng s¶n phÈm, chÊt l−îng t− vÊn vµ dÞch vô, sù c¹nh tranh cña c¸c s¶n phÈm 

tµi chÝnh kh¸c nh− ng©n hµng, chøng kho¸n,.. l¹m ph¸t cao ®ang lµ th¸ch thøc 

kh«ng nhá víi c«ng ty Prudential. Tuy nhiªn, c¬ héi cho sù ph¸t triÓn rÊt réng 

më víi nhËn thøc gia t¨ng vÒ ý nghÜa vµ sù cÇn thiÕt tham gia BHNT cña ng−êi 

d©n, mét nÒn kinh tÕ t¨ng tr−ëng cao vµ æn ®Þnh, sù cam kÕt vµ hç trî cña chÝnh 

phñ ®èi víi sù ph¸t triÓn cña ngµnh ch¾c ch¾n sÏ n©ng cao møc cÇu cho toµn 

ngµnh.  

 HiÖn nay, Prudential sau h¬n 6 n¨m x©y dùng vµ ph¸t triÓn ®ang lµ c«ng ty 

dÉn ®Çu trong ngµnh víi h¬n 45.07% thÞ phÇn doanh thu hîp ®ång míi. C«ng ty 

®� x©y dùng ®−îc mét hÖ thèng 24 s¶n phÈm vµ h¬n 28 ngh×n ®¹i lÝ, 80 trung t©m 

phôc vô kh¸ch hµng.  

 Tuy nhiªn, nh÷ng thay ®æi m¹nh mÏ cña m«i tr−êng ®ßi hái Prudential ph¶i 

thay ®æi vÒ mÆt ®Þnh h−íng vµ chiÕn thuËt kinh doanh nh»m ®¶m b¶o sù thµnh 

c«ng bÒn v÷ng h¬n trong nh÷ng n¨m tiÕp theo. TËn dông Kh¾c phôc ®iÓm yÕu lµ 

yªu cÇu bøc thiÕt; trong ®ã, cã chÊt l−îng lùc l−îng ®¹i lÝ, tÝnh quan liªu vµ cøng 

nh¾c cña c¬ cÊu tæ chøc vµ c¬ cÊu ®¹i lÝ hiÖn nay, sù suy yÕu vÞ thÕ t¹i c¸c thÞ 
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tr−êng thµnh phè lín, sù bÊt cËp tr−íc ®ßi hái tõ nhu cÇu thÞ tr−êng cña c¸c s¶n 

phÈm,  

 Trong bèi c¶nh c¸c ®èi thñ c¹nh tranh míi ch−a ®ñ søc uy hiÕp ®Õn vÞ trÝ hµng 

®Çu cña m×nh, Prudential cÇn tËp trung gi¶i quyÕt thµnh c«ng nh÷ng h¹n chÕ vµ 

®iÓm yÕu, ph¸t huy m¹nh mÏ nh÷ng thÕ m¹nh ®Ó duy tr× vµ tiÕp tôc ph¸t triÓn thÞ 

tr−êng, gi÷ v÷ng vÞ trÝ hµng ®Çu trong ngµnh BHNT ViÖt Nam, ®ãng gãp thiÕt 

thùc vµo sù ph¸t triÓn chung cña tËp ®oµn tµi chÝnh-BHNT Prudential. 
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ch−¬ng 3 – x©y dùng c¸c biÖn ph¸p duy tr× 

vµ ph¸t triÓn thÞ tr−êng 
 

3.1. §Æt vÊn ®Ò cho viÖc x©y dùng c¸c biÖn ph¸p duy tr× vµ ph¸t triÓn thÞ 

tr−êng cho c«ng ty Prudential. 

 Nh− ®� ph©n tÝch vµ tr×nh bµy ë ch−¬ng 2, sau h¬n s¸u n¨m x©y dùng vµ ph¸t 

triÓn kinh doanh, c«ng ty Prudential ®� ®¹t ®−îc rÊt nhiÒu thµnh tùu næi bËt. 

C«ng ty ®ang dµnh vÞ trÝ hµng ®Çu t¹i thÞ tr−êng ViÖt Nam víi thÞ phÇn doanh thu 

phÝ b¶o hiÓm míi ®¹t 45.07% n¨m 2005. NÕu xÐt theo tiªu chÝ tæng doanh thu 

bao gåm doanh thu phÝ cña c¸c hîp ®ång cßn hiÖu lùc, thÞ phÇn cña c«ng ty 

Prudential còng dÉn ®Çu thÞ tr−êng víi 41.08%. Víi c¸c ho¹t ®éng kinh doanh 

hiÖu qu¶, tÝnh ®Õn n¨m 2004, c«ng ty ®� ®¹t lîi nhuËn 61 tû ®ång sau 5 n¨m kinh 

doanh t¹i thÞ tr−êng ViÖt Nam vµ ®Õn n¨m 2005, lîi nhuËn c«ng ty ®¹t gÇn 109 tû 

®ång. 

 Lý do c«ng ty ®¹t ®−îc nh÷ng thµnh tùu trªn lµ nhê chiÕn l−îc kinh doanh 

thÝch hîp trong bèi c¶nh thÞ tr−êng nhiÒu thuËn lîi trong nh÷ng n¨m ®Çu c«ng ty 

gia nhËp thÞ tr−êng, trong ®ã, b¶o hiÓm lµ kh¸i niÖm  míi mÎ ®èi víi kh¸ch hµng, 

møc ®é c¹nh tranh rÊt h¹n chÕ trong mét thÞ tr−êng h¬n 80 triÖu d©n. TËn dông 

c¬ héi ®ã, c«ng ty ®Çu t− vèn lín, cao nhÊt trong c¸c doanh nghiÖp BHNT cã yÕu 

tè n−íc ngoµi kinh doanh t¹i thÞ tr−êng, x©y dùng vµ triÓn khai mét hÖ thèng s¶n 

phÈm phong phó, ®¸p øng tèt nhÊt nhu cÇu tiÕt kiÖm vµ b¶o vÖ an toµn tµi chÝnh 

cña kh¸ch hµng, më réng hÖ thèng ph©n phèi th«ng qua lùc l−îng ®¹i lý réng 

kh¾p c¶ n−íc, tËp trung qu¶ng b¸ h×nh ¶nh th−¬ng hiÖu hiÖu qu¶ qua c¸c ho¹t 

®éng tµi trî vµ PR. 

 Tuy nhiªn, kÓ tõ n¨m 2005, kÕt qu¶ kinh doanh cña c«ng ty Prudential cã xu 

h−íng chËm l¹i. Doanh thu kh«ng t¨ng cao nh− thêi kú tr−íc, trong ®ã, doanh 

thu míi cã xu h−íng gi¶m. Sè hîp ®ång huû trong nh÷ng n¨m gÇn ®©y gia t¨ng, 



 

Lª Quèc ChÝnh    LuËn v¨n cao häc QTKD 2004 
 

88 

lùc l−îng ®¹i lý gi¶m sót, sè l−îng ®¹i lý ph¸t triÓn míi thÊp, ®Æc biÖt t¹i c¸c 

thµnh phè lín.  

 Trong khi ®ã, t×nh h×nh thÞ tr−êng BHNT ViÖt Nam ®ang ®øng tr−íc sù ®æi 

thay m¹nh mÏ tr−íc viÔn c¶nh ViÖt Nam gia nhËp Tæ chøc Th−¬ng m¹i ThÕ Giíi 

(WTO) vµo th¸ng 11 n¨m 2006. Theo ®ã, c¸c luång ®Çu t− n−íc ngoµi gia t¨ng 

nhanh chãng, ®Æc biÖt trong lÜnh vùc tµi chÝnh-b¶o hiÓm-ng©n hµng. Ch¾c ch¾n lµ 

møc ®é c¹nh tranh sÏ gia t¨ng c¶ c−êng ®é vµ tèc ®é.Bªn c¹nh ®ã, nhu cÇu kh¸ch 

hµng ngµy cµng gia t¨ng vÒ chÊt l−îng dÞch vô vµ c¸c s¶n phÈm míi ®Æt ra nh÷ng 

th¸ch thøc to lín cho c«ng ty Prudential trong viÖc duy tr× sù trung thµnh cña 

kh¸ch hµng víi th−¬ng hiÖu. 

 VÊn ®Ò ®Æt ra cho c«ng ty Prudential lµ duy tr× vµ ph¸t triÓn h¬n n÷a thÞ tr−êng 

trong bèi c¶nh kinh doanh nhiÒu biÕn ®éng. Do ®ã, Prudential cÇn xem xÐt mét c¸ch 

c¬ b¶n c¸c ho¹t ®éng kinh doanh, x©y dùng c¸c biÖn ph¸p hiÖu qu¶ ®Ó duy tr× vÞ trÝ 

hµng ®Çu vµ ph¸t triÓn thÞ tr−êng h¬n n÷a trong t×nh h×nh míi.  

 Môc tiªu lín cña c«ng ty lµ gia t¨ng lîi nhuËn mét c¸ch bÒn v÷ng. §©y kh«ng 

chØ lµ môc tiªu c¬ b¶n mµ cßn lµ yªu cÇu tÊt yÕu cña c«ng ty sau 6 n¨m ho¹t 

®éng. §Ó thùc hiÖn môc tiªu lín nµy, c«ng ty cÇn tiÕn hµnh hoµn thµnh c¶ hai 

môc tiªu: (1)gia t¨ng doanh thu bao gåm doanh thu phÝ hîp ®éng míi vµ doanh 

thu hîp ®ång ®ang cã hiÖu lùc, (2) gi¶m chi phÝ ho¹t ®éng kinh doanh.  

 LuËn v¨n nµy tËp trung vµo viÖc x©y dùng c¸c biÖn ph¸p duy tr× vµ ph¸t triÓn 

thÞ tr−êng nh»m gia t¨ng doanh thu cho c«ng ty trong thêi gian tíi. 

3.2. §Þnh h−íng ho¹t ®éng kinh doanh cho c«ng ty trong thêi gian tíi.  

3.2.1. C¹nh tranh b»ng yÕu tè chÊt l−îng dÞch vô  

 Trong bèi c¶nh c¹nh tranh ngµy cµng m¹nh mÏ, nhu cÇu vµ ®ßi hái cña kh¸ch 

hµng ngµy cµng cao, c«ng ty Prudential cÇn nhanh chãng ph¸t triÓn søc m¹nh 

c¹nh tranh th«ng qua chÊt l−îng dÞch vô hoµn h¶o. XÐt cho cïng, trong kinh 

doanh, mäi yÕu tè nh− s¶n phÈm, gi¸ c¶, hÖ thèng kinh doanh...®Òu cã thÓ ®−îc 

häc tËp vµ ¸p dông bëi c¸c ®èi thñ; nh−ng chÊt l−îng dÞch vô cÇn x©y dùng l©u 

dµi vµ rÊt khã b¾t ch−íc. Trong bèi c¶nh møc ®é c¹nh tranh cµng cao, dÞch vô vµ 
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chÊt l−îng dÞch vô cµng quan träng ®Ó gióp doanh nghiÖp duy tr× vµ ph¸t triÓn thÞ 

tr−êng mét c¸ch bÒn v÷ng. Mét khi chÊt l−îng dÞch vô ®−îc n©ng cao, c«ng ty sÏ 

c¶i thiÖn t×nh h×nh huû hîp ®ång cã xu h−íng t¨ng, cñng cè ®−îc uy tÝn doanh 

nghiÖp tr−íc sù tÊn c«ng cña ®èi thñ c¹nh tranh.  

 §Ó thùc hiÖn ®Þnh h−íng nµy, c«ng ty cã thÓ tËp trung n©ng cao chÊt l−îng lùc  

l−îng ®¹i lý, ®¶m b¶o c«ng t¸c chi tr¶ quyÒn lîi b¶o hiÓm nhanh chãng, chÝnh x¸c 

cho kh¸ch hµng. §©y lµ hai néi dung quan träng cña chÊt l−îng dÞch vô. Bëi v×, lùc 

l−îng ®¹i lý lµ ®éi ngò b¸n hµng trùc tiÕp cã nhiÖm vô tiÕp xóc, t− vÊn vµ phôc vô 

kh¸ch hµng. X©y dùng ®éi  ngò ®¹i lý cã chÊt l−îng, lµm viÖc chuyªn nghiÖp sÏ 

n©ng cao chÊt l−îng dÞch vô cung cÊp. Bªn c¹nh ®ã, c«ng t¸c chi tr¶ ®ãng vai trß 

quan träng trong viÖc cñng cè niÒm tin cña kh¸ch hµng khi tham gia BHNT. C¸c 

hîp ®ång BHNT th−êng cã thêi h¹n dµi, nÕu kh«ng duy tr× ®−îc niÒm tin cña 

kh¸ch hµng, tû lÖ huû hîp ®ång sÏ t¨ng lªn, xãi mßn uy tÝn th−¬ng hiÖu, t¹o c¬ héi 

cho c¸c ®èi thñ c¹nh tranh khai th¸c. 

3.2.2. Cñng cè uy tÝn th−¬ng hiÖu. 

 Bªn c¹nh ®ã, víi bÒ dµy kinh nghiÖm vµ uy tÝn ®� cã t¹i thÞ tr−êng ViÖt Nam, 

c«ng ty cã thÓ sö dông h×nh ¶nh th−¬ng hiÖu ®Ó duy tr× søc m¹nh c¹nh tranh, 

phôc vô cho yªu cÇu duy tr× vµ ph¸t triÓn thÞ tr−êng. Trong suèt thêi gian qua, 

c¸c ho¹t ®éng marketing cña c«ng ty ®� ®ãng gãp to lín trong viÖc x©y dùng mét 

h×nh ¶nh th−¬ng hiÖu Prudential quen thuéc vµ th©n thiÖn. Tuy nhiªn, trong kinh 

doanh, khi sù c¹nh tranh m¹nh mÏ ngµy cµng gia t¨ng lßng trung thµnh cña 

kh¸ch hµng ®èi víi th−¬ng hiÖu cã nguy c¬ bÞ xãi mßn. Cñng cè uy tÝn th−¬ng 

hiÖu lµ cÇn thiÕt nh»m duy tr× niÒm tin cña kh¸ch hµng hiÖn cã vµ thu hót kh¸ch 

hµng míi. 

 Cñng cè uy tÝn c«ng ty cã mèi quan hÖ mËt thiÕt víi chÊt l−îng dÞch vô cao. 

Do t¸c ®éng cña chÊt l−îng dÞch vô th−êng cã tÝnh chÊt l©u dµi trong viÖc x©y 

dùng h×nh ¶nh th−¬ng hiÖu. Do vËy, bªn c¹nh c¸c biÖn ph¸p vÒ n©ng cao chÊt 

l−îng dÞch vô, c«ng ty cÇn chó träng c¸c ho¹t ®éng xóc tiÕn marketing nh− 

qu¶ng c¸o, khuyÕn m¹i m¹nh mÏ nh»m thu hót vµ duy tr× sù quan t©m cña 
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kh¸ch hµng tr−íc c¸c ho¹t ®éng më réng thÞ tr−êng cña ®èi thñ c¹nh tranh. 

3.2.3. Ph¸t triÓn kinh doanh t¹i c¸c thµnh phè lín. 

 Nh»m gia t¨ng doanh thu trong thêi gian tíi, c«ng ty cÇn tËp trung gia t¨ng 

søc m¹nh c¹nh tranh trªn thÞ tr−êng. HiÖn nay, kÕt qu¶ kinh doanh cña c¸c thµnh 

phè lín lµ rÊt h¹n chÕ so s¸nh víi møc ®é c¹nh tranh ngµy cµng gia t¨ng t¹i c¸c 

thÞ tr−êng nµy. Mét khi c¸c ®èi thñ c¹nh tranh, ®Æc biÖt lµ c¸c ®èi thñ c¹nh tranh 

míi tham gia thÞ tr−êng sau khi ViÖt Nam chÝnh thøc gia nhËp WTO t¨ng c−êng 

ho¹t ®éng t¹i c¸c thÞ tr−êng nµy, kh¼ng ®Þnh vÞ trÝ cña hä vµ lµm bµn ®¹p më 

réng kinh doanh ra thÞ tr−êng c¶ n−íc, Prudential sÏ gÆp khã kh¨n nhiÒu h¬n 

trong viÖc duy tr× vÞ trÞ dÉn ®Çu thÞ tr−êng. Do ®ã, víi thÕ m¹nh hiÖn cã vÒ hÖ 

thèng vµ kinh nghiÖm kinh doanh ®i tr−íc cña m×nh, Prudential cÇn nhanh chãng 

cñng cè søc m¹nh c¹nh tranh cña c«ng ty t¹i c¸c thÞ tr−êng c¸c thµnh phè lín, 

tr−íc khi, c¸c ®èi thñ kh¼ng ®Þnh vÞ trÝ cña hä t¹i c¸c thÞ tr−êng nµy ; trong ®ã, 

viÖc ph¸t triÓn kinh doanh t¹i c¸c thµnh phè Hµ Néi, Tp. HCM, H¶i Phßng, §� 

N½ng, CÇn Th¬ lµ c¬ b¶n nhÊt. 

 Nãi tãm l¹i, ba ®Þnh h−íng trªn cã mèi quan hÖ mËt thiÕt víi nhau, võa cã 

tÝnh chÊt l©u dµi, võa cã hiÖu qu¶ tr−íc m¾t. ChÊt l−îng dÞch vô cã vai trß dµi h¹n 

®Ó c¹nh tranh hiÖu qu¶, n©ng cao kÕt qu¶ kinh doanh mét c¸ch bÒn v÷ng cho 

c«ng ty; cñng cè uy tÝn th−¬ng hiÖu nh»m duy tr× niÒm tin cña kh¸ch hµng, duy 

tr× vÞ trÝ dÉn ®Çu thÞ tr−êng cña c«ng ty trong bèi c¶nh sù quan t©m cña kh¸ch 

hµng bÞ ph©n t¸n tr−íc c¸c ho¹t ®éng marketing s¾p tíi cña c¸c ®èi thñ c¹nh 

tranh; ph¸t triÓn thÞ tr−êng c¸c thµnh phè lín nh»m n©ng cao doanh thu cho c«ng 

ty, cñng cè vÞ trÝ t¹i c¸c thÞ tr−êng quan träng nµy tr−íc khi c¸c ®èi thñ c¹nh 

tranh gia t¨ng søc m¹nh thÞ tr−êng. Thùc hiÖn ®ång bé c¸c biÖn ph¸p theo ba 

®Þnh h−íng trªn lµ cÇn thiÕt ®Ó t¹o ra søc m¹nh tæng thÓ, t¹o lùc c¹nh tranh trªn 

toµn thÞ tr−êng, ®¶m b¶o cho c«ng ty tiÕp tôc duy tr× vÞ trÝ hiÖn t¹i vµ tiÕp tôc ph¸t 

triÓn bÒn v÷ng trong thêi gian tíi. 

3.3 C¸c biÖn ph¸p ®Ò xuÊt nh»m duy tr× vµ ph¸t triÓn thÞ tr−êng cho c«ng ty 

Prudential 
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3.3.1. §a d¹ng ho¸ s¶n phÈm vµ n©ng cao chÊt l−îng s¶n phÈm 

3.3.1.1. TriÓn khai s¶n phÈm míi – BHNT liªn kÕt ®Çu t− 

 Trong bèi c¶nh thÞ tr−êng BHNT ngµy cµng chÞu t¸c ®éng c¹nh tranh m¹nh 

mÏ tõ c¸c dÞch vô tµi chÝnh thay thÕ, c¸c s¶n phÈm hiÖn t¹i cña c«ng ty gÆp khã 

kh¨n ®Ó thu hót kh¸ch hµng míi vµ duy tr× kh¸ch hµng hiÖn t¹i. L�i suÊt ng©n 

hµng t¨ng cao ®� cho thÊy sù mong manh cña søc c¹nh tranh cña c¸c s¶n phÈm 

BHNT hiÖn t¹i, chñ yÕu nhÊn m¹nh vµo yÕu tè tiÕt kiÖm. Ngoµi ra, c¸c s¶n phÈm 

hiÖn t¹i thiÕu tÝnh linh ho¹t trong viÖc thay ®æi mÖnh gi¸ b¶o hiÓm, kh«ng t¹o 

nhiÒu lùa chän cho kh¸ch hµng khi nhu cÇu biÕn ®éng.  

 Nh»m ph¸t triÓn kinh doanh h¬n n÷a, ®¸p øng nhu cÇu kh¸ch hµng trong mèi 

t−¬ng quan víi c¸c s¶n phÈm tµi chÝnh thay thÕ kh¸c, c«ng ty cÇn thùc hiÖn triÓn 

khai s¶n phÈm míi cã tÝnh linh ho¹t cao h¬n. ViÖc ph¸t triÓn c¸c s¶n phÈm míi 

cÇn chó ý t¸c ®éng tiªu cùc víi s¶n phÈm hiÖn t¹i; tr¸nh kh¶ n¨ng khi ph¸t triÓn 

s¶n phÈm míi ch−a ®ñ tÇm, viÖc tiªu thô c¸c s¶n phÈm hiÖn t¹i chËm l¹i do 

kh¸ch hµng nhÇm lÉn vÒ t¸c dông vµ lîi Ých cña s¶n phÈm míi so víi c¸c s¶n 

phÈm hiÖn cã. 

 HiÖn nay, c«ng ty ®ang trong giai ®o¹n nghiªn cøu ®Ó ®−a ra s¶n phÈm míi 

BHNT – liªn kÕt ®Çu t− (Unit-linked). Dßng s¶n phÈm nµy ®ang ®−îc ¸p dông 

réng r�i t¹i nhiÒu thÞ tr−êng c¸c n−íc trong khu vùc nh− Indonesia, Singpore, 

Malaysia, Trung Quèc...Dßng s¶n phÈm nµy lµ sù kÕt hîp gi÷a s¶n phÈm BHNT 

víi yÕu tè ®Çu t−. Khi tham gia s¶n phÈm nµy, kho¶n phÝ cña kh¸ch hµng, ngoµi 

tû lÖ phÝ dµnh cho b¶o hiÓm theo mÖnh gi¸ cam kÕt, phÇn cßn l¹i kh¸ch hµng cã 

quyÒn ®Çu t− th«ng qua viÖc mua c¸c ®¬n vÞ quü ®Çu t−.  

C¸c s¶n phÈm BHNT hiÖn cã cña c«ng ty nhËn m¹nh ®Õn yÕu tè tiÕt kiÖm th«ng 

qua b¶o hiÓm, ®¸p øng nhu cÇu tiÕt kiÖm cña kh¸ch hµng, c¹nh tranh trùc tiÕp víi 

c¸c ch−¬ng tr×nh tiÕt kiÖm cña ng©n hµng. Tuy nhiªn, c¸c møc l�i suÊt mµ c«ng 

ty chi tr¶ cho kh¸ch hµng kh«ng thÓ linh ho¹t lµm gi¶m tÝnh c¹nh tranh khi ng©n 

hµng t¨ng l�i suÊt. Víi s¶n phÈm BHNT liªn kÕt ®Çu t−, møc lîi nhuËn mong 
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muèn cña kh¸ch hµng sÏ do kh¸ch hµng quyÕt ®Þnh th«ng qua viÖc mua c¸c ®¬n 

vÞ quü ®Çu t−. 

B¶ng 3.1.  §Æc ®iÓm kü thuËt cña s¶n phÈm BHNT liªn kÕt ®Çu t− 

Bªn mua b¶o hiÓm Tõ 18 tuæi trë nªn 

Ng−êi ®−îc b¶o hiÓm Tõ 0 ®Õn 60 tuæi 

Ng−êi ®−îc b¶o hiÓm tö vong: 0-80 tuæi 
§é tuæi nhËn quyÒn lîi b¶o vÖ 

Ng−êi ®−îc b¶o hiÓm tµn tËt: 0-65 tuæi 

Thêi h¹n hîp ®ång §Õn 80 tuæi 

Thêi h¹n ®ãng phÝ B»ng thêi h¹n hîp ®ång 

§Þnh kú ®ãng phÝ N¨m/ nöa n¨m/ quý/ th¸ng 

Møc phÝ tèi thiÓu 3 triÖu ®ång 

 

- QuyÒn lîi khi tham gia s¶n phÈm 

 Trong tr−êng hîp ng−êi ®−îc b¶o hiÓm tö vong/ tµn tËt, bªn mua b¶o hiÓm sÏ 

nhËn tæng sè tiÒn b¶o hiÓm + tæng gi¸ trÞ b»ng tiÒn cña c¸c quü ®Çu t− 

Trong tr−êng hîp ®¸o h¹n hîp ®ång mµ kh«ng cã rñi ro x¶y ra, c«ng ty sÏ chi tr¶ 

cho bªn mua b¶o hiÓm (chñ hîp ®ång) tæng gi¸ trÞ c¸c quü ®Çu t− tÝnh t¹i thêi 

®iÓm ®¸o h¹n. 

- Nh÷ng lîi Ých cña s¶n phÈm  

 + Kh¸ch hµng cã quyÒn chän c¸c quü ®Çu t− ®Ó tham gia, trong khi vÉn ®−îc 

®¸p øng nhu cÇu b¶o hiÓm.   

 + Kh¸ch hµng cã thÓ t¨ng gi¶m c¸c suÊt ®Çu t− th«ng qua viÖc rót bít hay ®Çu 

t− thªm ®Ó ®¸p øng c¸c nhu cÇu tµi chÝnh kh¸c nhau trong cuéc sèng mµ kh«ng 

¶nh h−ëng ®Õn sè tiÒn b¶o hiÓm cam kÕt lóc ban ®Çu. Trong khi c¸c s¶n phÈm 

hiÖn t¹i kh«ng ®¸p øng ®−îc yªu cÇu nµy. 

 + Kh¸ch hµng cã thÓ t¨ng gi¶m sè tiÒn b¶o hiÓm mét c¸ch linh ho¹t ®Ó phôc 

vô c¸c nhu cÇu kh¸c nhau trong tõng giai ®o¹n cña cuéc sèng. 

 Cã thÓ nãi, s¶n phÈm BHNT liªn kÕt ®Çu t− rÊt cÇn thiÕt ®Ó gióp c«ng ty ph¸t 

triÓn thÞ tr−êng trong giai ®o¹n c¸c s¶n phÈm hiÖn cã chÞu ¶nh h−ëng c¹nh tranh 



 

Lª Quèc ChÝnh    LuËn v¨n cao häc QTKD 2004 
 

93 

m¹nh cña l�i suÊt ng©n hµng. Víi tÝnh linh ho¹t trong viÖc ®¶m b¶o quyÒn lîi cña 

kh¸ch hµng, viÖc triÓn khai s¶n phÈm rÊt cã triÓn väng. Tuy nhiªn, do ®Æc thï kü 

thuËt kh¸ phøc t¹p vÒ tµi chÝnh ®ßi hái sù hiÓu biÕt cao cña kh¸ch hµng vµ c¶ ®éi 

ngò ®¹i  lý t− vÊn, ®Ó ®¶m b¶o ®−a ra thÞ tr−êng thµnh c«ng, c«ng ty cÇn ¸p dông 

mét sè biÖn ph¸p sau: 

+ VÒ thÞ tr−êng: 

 Do ®Æc ®iÓm cña s¶n phÈm, viÖc triÓn khai trªn thÞ tr−êng toµn quèc sÏ gÆp 

khã kh¨n do tr×nh ®é kh¸ch hµng cßn h¹n chÕ, ®Æc biÖt t¹i c¸c thÞ tr−êng n«ng 

th«n. Bªn c¹nh ®ã, lùc l−îng ®¹i lý cña c«ng ty trong suèt thêi gian qua ®−îc chó 

träng ph¸t triÓn theo bÒ réng, thiÕu bÒ s©u, sÏ kh«ng thÓ triÓn khai hiÖu qu¶ s¶n 

phÈm nµy. Do ®ã, c«ng ty cÇn chó träng ph¸t triÓn s¶n phÈm t¹i c¸c thÞ tr−êng 

thµnh phè. ViÖc chän läc triÓn khai s¶n phÈm BHNT liªn kÕt ®Çu t− t¹i c¸c thµnh 

phè lín sÏ thu hót ®−îc sù quan t©m cña khóc ®o¹n thÞ tr−êng lµ c¸c kh¸ch hµng 

cã tr×nh ®é, ®ang quan t©m tíi ho¹t ®éng ®Çu t−, nhÊt lµ ®Çu t− chøng kho¸n ®ang 

rÊt ph¸t triÓn. Kh¸ch hµng cña s¶n phÈm sÏ lµ nh÷ng ng−êi cã thu nhËp cao, võa 

cã nhu cÇu b¶o hiÓm võa cã nhu cÇu ®Çu t− gia t¨ng tµi s¶n. §Æc ®iÓm cña ®èi 

t−îng kh¸ch hµng nµy lµ thiÕu kiÕn thøc chuyªn s©u vÒ ®Çu t−. Khi tham gia s¶n 

phÈm BHNT kÕt hîp ®Çu t−, ngoµi viÖc ®−îc b¶o vÖ an toµn tµi chÝnh tr−íc 

nh÷ng rñi ro trong cuéc sèng, kh¸ch hµng sÏ ®−îc ®Çu t− theo mong muèn th«ng 

qua sù t− vÊn cña c¸c chuyªn gia ®Çu t− giµu kinh nghiÖm cña c«ng ty Prudential. 

 Tr−íc m¾t, trong n¨m 2007, c«ng ty cÇn triÓn khai s¶n phÈm ë 5 thµnh phè 

lín lµ Hµ Néi, Tp.HCM, H¶i Phßng, §µ N½ng vµ CÇn Th¬. Giai ®o¹n 2 s¶n phÈm 

sÏ ®−îc më réng cho c¸c thÞ tr−êng c¸c thµnh phè trùc thuéc tØnh nh− Thanh 

Ho¸, H¹ Long, Vinh, HuÕ,...vµ c¸c thµnh phè phÝa nam. 

+ VÒ chÝnh s¸ch ph©n phèi: 

 §Ó s¶n phÈm triÓn khai réng r�i t¹i c¸c thÞ tr−êng thµnh phè lín, c«ng ty cÇn 

ph¸t triÓn th«ng qua lùc l−îng ®¹i lý cã chän läc. Do tr×nh ®é kh«ng ®Òu cña lùc 

l−îng ®¹i lý, ®Ó cã thÓ n¾m b¾t s¶n phÈm vµ t− vÊn thµnh c«ng cho kh¸ch hµng 
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cã tr×nh ®é vµ nhu cÇu cao vÒ dÞch vô, c«ng ty cÇn tiÕn hµnh ph©n lo¹i, chän lùa 

nh÷ng ®¹i lý cã tr×nh ®é vµ kinh nghiÖm ®Ó b¸n s¶n phÈm míi.  

Ph−¬ng ph¸p chän lùa ®¹i lý ®Ò xuÊt lµ tæ chøc ch−¬ng tr×nh thi ®ua theo c¸c tiªu 

chÝ vÒ kÕt qu¶ kinh doanh ®Ó ®−îc b¸n s¶n phÈm míi. C«ng ty cã thÓ ¸p dông 

møc thi ®ua nh− sau: 

 - Nh÷ng ®¹i lý cã hîp ®ång liªn tôc trong n¨m 2006 

 - Vµ ®¹t tæng doanh thu trong 3 th¸ng 01, th¸ng 02 vµ th¸ng 03 n¨m 2007 tèi 

thiÓu lµ 10 triÖu ®ång. 

 Víi chÝnh s¸ch nµy, c«ng ty sÏ chän läc ®−îc nh÷ng ®¹i lý cã kh¶ n¨ng vµ cam 

kÕt lµm viÖc ®Ó triÓn khai s¶n phÈm míi; tr¸nh t©m lý bÊt m�n cña c¸c ®¹i lý kh«ng 

®−îc chän lùa nÕu theo tiªu chuÈn vÒ th©m niªn c«ng t¸c hay vÞ trÝ kinh doanh; t¹o 

lµn sãng thi ®ua, t¨ng doanh thu cho c«ng ty t¹i c¸c thµnh phè lín. 

+ VÒ chÝnh s¸ch xóc tiÕn b¸n: 

 §Ó triÓn khai thµnh c«ng s¶n phÈm míi, c«ng ty cÇn cã c¸c biÖn ph¸p xóc 

tiÕn b¸n hîp lý. Xin ®Ò xuÊt mét sè biÖn ph¸p sau: 

 - Tæ chøc häp mÆt kh¸ch hµng t¹i Hµ Néi vµ Tp. HCM trong lÔ ra m¾t s¶n 

phÈm míi. §èi t−îng kh¸ch hµng mêi tham gia lµ c¸c kh¸ch hµng VIP theo tiªu 

chuÈn cña c«ng ty. §©y chÝnh lµ ®èi t−îng kh¸ch hµng tiÒm n¨ng, lµ nguån 

qu¶ng c¸o truyÒn miÖng (Words of Mouth) cña c«ng ty. Trong buæi lÔ cã sù 

tham gia cña b¸o chÝ ®Ó thùc hiÖn c«ng t¸c tuyªn truyÒn.  

 - Ngoµi ra, bé phËn ER cÇn tæ chøc chuyªn môc t×m hiÓu vÒ s¶n phÈm míi 

trªn mét sè b¸o quan träng nh− §Çu T−, Thêi B¸o Kinh TÕ. Do tÝnh chÊt cña s¶n 

phÈm míi kh¸ phøc t¹p, bªn c¹nh lùc l−îng ®¹i lý tham gia tuyªn truyÒn, c«ng 

t¸c gi¸o dôc kh¸ch  hµng cÇn ®−îc chó träng ®Ó s¶n phÈm cã thÓ triÓn khai thµnh 

c«ng. C¸c chuyªn môc hái ®¸p vÒ s¶n phÈm sÏ gióp kh¸ch hµng tiÒm n¨ng cña 

c«ng ty hiÓu râ vÒ s¶n phÈm, quyÒn lîi vµ nghÜa vô cña kh¸ch hµng khi tham gia.  

3.3.1.2. C¶i tiÕn s¶n phÈm hç trî viÖn phÝ vµ phÉu thuËt (HTVPPT) 

 S¶n phÈm hç trî viÖn phÝ vµ phÉu thuËt lµ mét s¶n phÈm bæ trî cung cÊp 

quyÒn lîi hç trî tµi chÝnh cho kh¸ch hµng khi n»m viÖn hoÆc phÉu thuËt. §©y lµ 
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s¶n phÈm quan träng, ®¸p øng rÊt tèt nhu cÇu cña kh¸ch hµng ViÖt Nam. KÓ tõ 

khi triÓn khai tõ n¨m 2003, s¶n phÈm ®� rÊt ®−îc kh¸ch hµng −a chuéng.  

B¶ng 3.2. §Æc ®iÓm kü thuËt cña s¶n phÈm HTVPPT 

Bªn mua b¶o hiÓm Tõ 18 tuæi trë nªn 

Ng−êi ®−îc b¶o hiÓm Tõ 6 ®Õn 55 tuæi 

Thêi h¹n hîp ®ång Gia h¹n tõng n¨m, theo s¶n phÈm chÝnh 

Thêi h¹n ®ãng phÝ Theo ®ãng phÝ s¶n phÈm chÝnh 

§Þnh kú ®ãng phÝ Theo ®Þnh kú ®ãng phÝ s¶n phÈm chÝnh 

 

B¶ng 3.3. Quy ®Þnh vÒ Sè tiÒn b¶o hiÓm s¶n phÈm HTVPPT 

Cã 3 møc lµ 100 ngh×n, 200 ngh×n vµ 300 ngh×n vµ tu©n theo quy t¾c sau: 

Sè tiÒn b¶o hiÓm s¶n phÈm chÝnh Sè tiÒn b¶o hiÓm s¶n phÈm HTVPPT 

< 20 triÖu Kh«ng mua ®−îc 

Tõ 20 ®Õn d−íi 30 triÖu 100 ngh×n ®ång 

Tõ 30 ®Õn d−íi 40 triÖu 200 ngh×n ®ång 

Tõ 40 trë lªn Tèi ®a 300 ngh×n ®ång 

 

 

 

B¶ng 3.4 QuyÒn lîi khi tham gia s¶n phÈm HTVPPT 

Sù kiÖn b¶o hiÓm QuyÒn lîi nhËn ®−îc 

Trî cÊp viÖn phÝ 
100% sè tiÒn b¶o hiÓm cho mçi ngµy n»m viÖn, 

tèi ®a 365 ngµy trong cïng mét lÇn n»m viÖn 

Sù kiÖn b¶o hiÓm QuyÒn lîi nhËn ®−îc 

Trî cÊp s¨n sãc ®Æc biÖt 

100% sè tiÒn b¶o hiÓm cho mçi ngµy n»m viÖn 

t¹i khoa s¨n sãc ®Æc biÖt, tèi ®a lµ 30 ngµy trong 

cïng mét lÇn n»m viÖn 
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Trî cÊp phÉu thuËt 
5 lÇn sè tiÒn b¶o hiÓm cho mét lÇn phÉu thuËt 

trong cïng mét lÇn n»m viÖn 

Trî cÊp ®¹i phÉu 
10 lÇn sè tiÒn b¶o hiÓm cho tèi ®a mét lÇn ®¹i 

phÉu trong cïng mét lÇn n»m viÖn 

  

 C¸c quyÒn lîi trªn kh«ng ®−îc gi¶i quyÕt cho c¸c tån t¹i bÖnh tõ tr−íc khi 

hîp ®ång cã hiÖu lùc. Ngoµi ra, cßn cã rÊt nhiÒu cã lo¹i trõ nh− kh¸m søc khoÎ 

®Þnh kú, ®iÒu trÞ thö nghiÖm, phÉu thuËt thÈm mü, ®iÒu d−ìng …Do ®ã, vÒ mÆt 

®Æc ®iÓm, s¶n phÈm HTVPPT rÊt phøc t¹p   

 Do tÝnh chÊt phøc t¹p cña s¶n phÈm, ngay khi míi triÓn khai trªn thÞ tr−êng, 

xuÊt hiÖn nhiÒu tr−êng hîp m©u thuÉn chi tr¶ gi÷a c«ng ty vµ kh¸ch hµng. 

Nguyªn nh©n lµ do sù kh«ng râ rµng vÒ quyÒn lîi cña kh¸ch hµng khi tham gia 

s¶n phÈm. Quy tr×nh chi tr¶ phô thuéc vµo sù quyÕt ®Þnh c¸ nh©n cña nh©n viªn 

thÈm ®Þnh. Ch¼ng h¹n, khi kh¸ch hµng thùc tÕ n»m viÖn 10 ngµy, theo cam kÕt 

trªn hîp ®ång, c«ng ty cÇn chi tr¶ cho kh¸ch hµng 10 lÇn sè tiÒn b¶o hiÓm. Tuy 

nhiªn, theo bÖnh ¸n cña kh¸ch hµng, nh©n viªn thÈm ®Þnh chØ chi tr¶ 5 ngµy do 

theo lý thuyÕt víi bÖnh ®ã, kh¸ch hµng chØ cÇn n»m 5 ngµy. 

 Trong khi c¸c s¶n phÈm kh¸c cã thêi h¹n hîp ®ång dµi h¹n, kh¶ n¨ng x¶y 

quyÒn lîi b¶o hiÓm thÊp ®Ó cã thÓ ph¶i gi¶i quyÕt quyÒn lîi b¶o hiÓm. Do ®ã, 

nh÷ng m©u thuÉn vÒ quyÒn lîi (nÕu cã) lµ h¹n chÕ. Ng−îc l¹i, khi tham gia s¶n 

phÈm HTVPPT, kh¸ch hµng cã thÓ yªu cÇu quyÒn lîi n»m viÖn ngay sau khi hîp 

®ång cã hiÖu lùc do tÝnh phæ biÕn cña bÖnh tËt. ChÝnh v× vËy, viÖc chi tr¶ kh«ng 

®Çy ®ñ theo mong ®îi cña kh¸ch hµng ¶nh h−ëng rÊt m¹nh vµ ngay lËp tøc ®Õn 

viÖc duy tr× hîp ®ång cßn l¹i cña kh¸ch hµng, t¸c ®éng tiªu cùc ®Õn h×nh ¶nh cña 

c«ng ty. Mét t©m lý phæ biÕn hiÖn nay cña kh¸ch hµng lµ “nép tiÒn b¶o hiÓm th× 

dÔ, rót tiÒn b¶o hiÓm th× khã”. T©m lý nµy ¶nh h−ëng lan chuyÒn tíi uy tÝn cña 

c«ng ty trong viÖc chi tr¶ quyÒn lîi b¶o hiÓm cho kh¸ch hµng; mÆc dï, theo sè 

liÖu ®� ph©n tÝch t¹i ch−¬ng 2, c«ng ty ®� chi tr¶ ®óng cam kÕt tæng sè h¬n 213 
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tû ®ång cho kh¸ch hµng gÆp sù kiÖn b¶o hiÓm (tö vong hoÆc tµn tËt), h¬n 467 tû 

cho quyÒn lîÞ tiÒn mÆt ®Þnh kú vµ h¬n 5 tû ®ång cho riªng s¶n phÈm HTVPPT.   

 §Ó c¶i thiÖn h×nh ¶nh th−¬ng hiÖu c«ng ty, gi¶m thiÓu t×nh tr¹ng huû hîp 

®ång, c«ng ty cÇn nhanh chãng c¶i tiÕn s¶n phÈm HTVPPT theo h−íng sau: 

 - LËp danh môc c¸c nhãm bÖnh sÏ ®−îc chi tr¶ theo quyÒn lîi cña s¶n phÈm 

HTVPPT vµ chi tiÕt ho¸ sè ngµy sÏ chi tr¶ cho kh¸ch hµng trong c¸c tr−êng hîp 

kh¸ch hµng n»m viÖn hay phÉu thuËt theo nhãm bÖnh ®ã. Danh môc nhãm bÖnh 

vµ sè ngµy chi tr¶ trong mçi tr−êng hîp ®−îc nªu râ trong hîp ®ång giao kÕt víi 

kh¸ch hµng. 

B¶ng 3.5. Danh môc chi tr¶ theo nhãm bÖnh ®Ò xuÊt 

STT Nhãm bÖnh 

Sè ngµy ®Ò 
nghÞ chi 
tr¶ trung 
b×nh 

Sè ngµy 
chi tr¶ 
thùc tÕ 
trung 
b×nh 

Sè ngµy 
®Ò xuÊt 
chi tr¶ 

 

1 BÖnh lao 33 29 31 
2 Bönh viªm gan siªu vi cã triÖu chøng 17 14 15 
3 Nhãm bÖnh c¬ x−¬ng khíp 14 10 12 
4 Nhãm bÖnh vÒ m¾t 11 9 10 
5 Nhãm bÖnh cña hÖ miÔn nhiÔm 16 12 14 
6 Nhãm bÖnh cña hÖ tim m¹nh 12 8 10 
7 Nhãm bÖnh u b−íu 14 10 12 
8 Nhãm bÖnh nhiÔm trïng kh¸c 12 10 11 
9 Nhãm bÖnh do chÊn th−¬ng ngé ®éc 12 10 11 
10 Nhãm bÖnh cña tai 12 9 10 
11 Nhãm bÖnh cña hÖ thÇn kinh 11 7 10 
12 Nhãm bÖnh cña hÖ h« hÊp 10 7 10 
13 Nhãm bÖnh cña hÖ tiÕt niÖu, sinh dôc 10 8 9 
14 Nhãm bÖnh cña hÖ chuyÓn hãa, néi tiÕt 10 6 9 
15 Nhãm bÖnh nhiÔm ký sinh trïng 9 7 8 
16 Nhãm bÖnh cña hÖ tiªu hãa 8 6 8 
17 Nhãm bÖnh cña hÖ t¹o m¸u 10 7 8 
18 Nhãm bÖnh t¹o da 9 7 8 
19 Nhãm bÖnh nhiÔm trïng cña hÖ tiªu hãa 7 6 7 
20 Nhãm bÖnh nhiÔm siªu vi kÌm sèt 6 5 6 
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 ViÖc chi tiÕt vµ cô thÓ c¸c nhãm bÖnh vµ thêi gian chi tr¶ sÏ gióp kh¸ch hµng 

®Þnh h×nh nh÷ng quyÒn lîi nhËn ®−îc khi tham gia s¶n phÈm HTVPPT. Víi h×nh 

thøc nh− hiÖn nay, s¶n phÈm HTVPPT v« t×nh ®� n©ng cao mong ®îi cña kh¸ch 

hµng lªn møc “sÏ ®−îc chi tr¶ cho mçi khi n»m viÖn vµ phÉu thuËt”. Mét khi 

kh¸ch hµng ®� n»m râ tÊt c¶ c¸c quyÒn lîi nhËn ®−îc, mong ®îi cña kh¸ch hµng 

sÏ ®−îc ®Þnh h×nh cô thÓ, c«ng t¸c chi tr¶ quyÒn lîi b¶o hiÓm sÏ ®−îc ®¶m b¶o.  

 Danh môc nhãm bÖnh cã thÓ ¸p dông theo møc chi tr¶ trung b×nh cña c«ng ty 

trong nh÷ng n¨m qua cho c¸c tr−êng hîp nhËn quyÒn lîi HTVPPT. Danh môc 

nhãm bÖnh ®−îc tr×nh bµy ë b¶ng 3.5. 

3.3.2. Nhãm c¸c biÖn ph¸p vÒ ph©n phèi 

 Do ®Æc thï cña ngµnh dÞch vô tµi chÝnh, c¨n cø vµo t×nh h×nh thÞ tr−êng, c«ng 

ty cÇn tiÕp tôc tËp trung vµo kªnh ph©n phèi ®¹i lý. HiÖn nay, c«ng ty ®ang cã 

mét lùc l−îng ®¹i lý ®«ng ®¶o h¬n 28 ngh×n ng−êi, ho¹t ®éng trªn kh¾p c¶ tØnh 

thµnh trong c¶ n−íc. Do ph¸t triÓn nhanh trong suèt nh÷ng n¨m qua, lùc l−îng 

®¹i lý cña c«ng ty cã chÊt l−îng kh«ng ®ång ®Òu. MÆc dï, c«ng ty tËp trung huÊn 

luyÖn vµ ®µo t¹o cho lùc l−îng ®¹i lý nh−ng chÊt l−îng ®¹i lý ®ang lµ th¸ch thøc 

®èi víi sù ph¸t triÓn tiÕp theo cña c«ng ty. Nh»m n©ng cao chÊt l−îng kinh 

doanh, duy tr× vµ ph¸t triÓn thÞ tr−êng h¬n n÷a, c«ng ty cÇn ¸p dông c¸c biÖn 

ph¸p sau: 

- N©ng cao tiªu chuÈn tuyÓn dông ®¹i lý 

 Trong bèi c¶nh c¹nh tranh ngµy cµng m¹nh mÏ, lùc l−îng ®¹i lý cÇn cã tr×nh 

®é, b¾t kÞp yªu cÇu cña kh¸ch hµng vµ sù ®ßi hái cña thÞ tr−êng. §èi víi lùc 

l−îng ®¹i lý tuyÓn míi trong thêi gian tíi, c«ng ty cÇn n©ng cao tuyÓn chuÈn 

tuyÓn dông nh»m n©ng cao chÊt l−îng “nÒn”, t¹o ®iÒu kiÖn thuËn lîi cho viÖc 

thùc hiÖn ®Þnh h−íng n©ng cao chÊt l−îng dÞch vô. Do quy ®Þnh vÒ kinh nghiÖm 

c«ng t¸c tèi thiÓu 5 n¨m, nhiÒu ®¹i lý xin c¸c x¸c nhËn lµm viÖc t¹i c¸c c¬ së 

hoÆc c«ng ty nhá ®Ó ®−îc tuyÓn dông vµo c«ng ty. HÖ qu¶ lµ chÊt l−îng ®¹i lý bÞ 

xãi mßn. Do ®ã, c«ng ty cÇn lo¹i bá tiªu chuÈn thay thÕ b»ng cÊp nµy khi xÐt 

tuyÓn ®¹i lý.  
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- Quy ®Þnh vïng tuyÓn dông ®¹i lý cña c¸c tr−ëng ban, tr−ëng nhãm 

 Trong giai ®o¹n ®Çu tham gia thÞ tr−êng, nh»m më réng nhanh hÖ thèng ph©n 

phèi, c«ng ty ¸p dông chÝnh s¸ch tuyÓn dông réng r�i, V× môc tiªu kinh doanh, 

c¸c tr−ëng nhãm, tr−ëng ban ®� ph¸t triÓn nhãm, ban nhanh chãng th«ng qua 

viÖc tuyÓn dông ®¹i lý ë kh¾p c¸c ®Þa ph−¬ng theo kh¶ n¨ng cña m×nh. Cã nhiÒu 

nhãm cã ®¹i lý ph©n t¸n ë hµng chôc tØnh thµnh. HÖ qu¶ lµ c¸c nhãm ban t¨ng 

nhanh vÒ sè l−îng nh−ng yÕu vÒ chÊt l−îng, c«ng t¸c qu¶n lý vµ hç trî ®¹i lý khã 

kh¨n, tû lÖ ®¹i lý nghØ viÖc cao. Nh− sè liÖu ®� tr×nh bµy ë ch−¬ng 2, c«ng ty 

Prudential ®� cã h¬n 88 ngh×n ®¹i lý nghØ viÖc. §iÒu nµy lµ sù l�ng phÝ lín trong 

c«ng t¸c tuyÓn dông vµ ®µo t¹o ®¹i lý; ®ång thêi, lµm xãi mßn h×nh ¶nh nghÒ 

nghiÖp.  

 §Ó c¶i thiÖn chÊt l−îng tuyÓn dông ®¹i lý, gi¶m chi phÝ huÊn luyÖn vµ ®µo 

t¹o, c«ng ty cÇn ¸p dông biÖn ph¸p quy ®Þnh vïng tuyÓn dông. H−íng ®Ò xuÊt lµ 

c¸c tr−ëng nhãm, tr−ëng ban chØ ®−îc tuyÓn dông ®¹i lý míi t¹i ®Þa ph−¬ng sinh 

sèng hoÆc ®¨ng ký hé khÈu th−êng tró vµ c¸c tØnh gi¸p ranh. Ch¼ng h¹n, tr−ëng 

nhãm t¹i Hµ Néi chØ ®−îc tuyÓn ®¹i lý t¹i Hµ Néi, Hµ T©y, H−ng Yªn, B¾c Ninh 

vµ VÜnh Phóc. Víi quy ®Þnh nµy, c«ng ty sÏ tËp trung ®−îc nguån lùc ®Ó tuyÓn 

dông ®¹i lý hiÖu suÊt h¬n, c«ng t¸c qu¶n lý vµ hç trî ®¹i lý hiÖu qu¶ h¬n do c¸c 

tr−ëng ban, tr−ëng nhãm gÇn gòi ®¹i lý cña hä. H¬n n÷a, quy ®Þnh nµy sÏ gióp 

®Þnh h−íng tuyÓn dông ®¹i lý cho c¸c tr−ëng nhãm, tr−ëng ban t¹i c¸c thµnh phè 

lín tËp trung n©ng cao søc m¹nh ph©n phèi cña c«ng ty t¹i c¸c thÞ tr−êng träng 

®iÓm nµy.  

- C¶i thiÖn h×nh ¶nh nghÒ nghiÖp nh»m thu hót ®¹i lý 

 Do chÊt l−îng ®¹i lý h¹n chÕ, tû lÖ nghØ viÖc cao, trªn b×nh diÖn x� héi, h×nh 

¶nh nghÒ ®¹i lý t− vÊn BHNT ®ang mÊt dÇn tÝnh hÊp dÉn. §Æc biÖt t¹i thÞ tr−êng 

c¸c thµnh phè lín, nghÒ t− vÊn BHNT kh«ng ®−îc ®¸nh gi¸ cao. §iÒu nµy thÓ hiÖn 

râ ë xu h−íng tuyÓn dông ®¹i lý míi gi¶m nh− ®� tr×nh bµy ë ch−¬ng 2. Nguyªn 

nh©n thø 2 lµ sù c¹nh tranh cña c¸c h×nh thøc b¸n hµng ®a cÊp ®ang në ré, thu hót 

sù quan t©m cña lùc l−îng lao ®éng. §Ó tiÕp tôc ph¸t triÓn lùc l−îng ®¹i lý, c«ng ty 
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cÇn phèi hîp víi HiÖp héi B¶o hiÓm ViÖt Nam vµ c¸c c«ng ty b¹n thùc hiÖn c¸c 

ho¹t ®éng qu¶ng b¸ h×nh ¶nh ng−êi ®¹i lý. Ch¼ng h¹n, thùc hiÖn c¸c phãng sù vÒ 

nghÒ nghiÖp, viÕt c¸c bµi b¸o giíi thiÖu vÒ ng−êi ®¹i lý chuyªn nghiÖp, c¸c g−¬ng 

®¹i lý tèt ®Ó c¶i thiÖn h×nh ¶nh ng−ßi ®¹i lý, ®ång thêi cñng cè niÒm tin vµ khÝch lÖ 

lùc l−îng ®¹i lý cña c«ng ty. 

- Nghiªm tóc ¸p dông c¸c chÕ tµi qu¶n lý ®¹i lý 

  ChÊt l−îng dÞch vô cã quan hÖ mËt thiÕt víi chÊt l−îng ng−êi ®¹i lý, nh÷ng 

ng−êi thay mÆt c«ng ty trùc tiÕp tiÕp xóc, t− vÊn vµ phôc vô kh¸ch hµng. Trong 

cã nguyªn nh©n huû hîp ®ång, mét trong nh÷ng nguyªn nh©n chñ yÕu lµ do 

kh¸ch hµng kh«ng ®−îc phôc vô chu ®¸o, dÉn ®Õn khiÕu n¹i gia t¨ng.  

Nh»m ph¸t triÓn ®éi ngò ®¹i lý chÊt l−îng, c«ng ty cÇn nghiªm kh¾c ®èi víi c¸c 

hµnh vi vi ph¹m quy ®Þnh cña c«ng ty vÒ phôc vô kh¸ch hµng. §èi víi c¸c hµnh 

vi vi ph¹m liªn quan ®Õn phÝ b¶o hiÓm nh− thu phÝ kh«ng phiÕu thu, biªn nhËn 

b»ng giÊy viÕt tay, kh«ng phÝ kh«ng nép vÒ c«ng ty theo thêi h¹n quy ®Þnh, cÇn 

kiªn quyÕt chÊm døt hîp ®ång ®¹i lý. §èi víi hµnh vi chËm bµn giao hîp ®ång 

cho kh¸ch hµng, cÇn xö lý hµnh chÝnh trong ®ã, tr¸ch nªu cao tr¸nh nhiÖm liªn 

®íi cña c¸c tr−ëng nhãm trùc tiÕp. Ch¼ng h¹n, nÕu chËm bµn giao hîp ®ång cho 

kh¸ch hµng qu¸ thêi gian quy ®Þnh, ®¹i lý bÞ khÊu trõ hoa hång lµ 100 ngh×n, 

tr−ëng nhãm bÞ khÊu trõ 50 ngh×n. 

3.3.3. Nhãm c¸c biÖn ph¸p vÒ xóc tiÕn b¸n 

 Nh»m ph¸t triÓn t¹i thÞ tr−êng c¸c thµnh phè, c«ng ty cÇn cñng cè h×nh ¶nh  

th−¬ng hiÖu t¹i c¸c thÞ tr−êng nµy. ThÕ m¹nh cña c«ng ty lµ tham gia thÞ tr−êng 

sím, h×nh ¶nh th−¬ng hiÖu ®� dµnh ®−îc niÒm tin cña ng−êi tiªu dïng. Tuy 

nhiªn, trong bèi c¶nh c¸c ®èi thñ c¹nh tranh gia t¨ng møc ®é c¹nh tranh t¹i c¸c 

thÞ tr−êng thµnh phè, c¸c ®èi thñ míi s¾p gia nhËp, viÖc cñng cè søc m¹nh 

th−¬ng hiÖu lµ cÇn thiÕt. Bªn c¹nh c¸c ho¹t ®éng tµi trî, PR hiÖn nay, ®Ó cñng cè 

th−¬ng hiÖu, c«ng ty cã thÓ ¸p dông c¸c biÖn ph¸p sau: 

3.3.3.1. Qu¶ng c¸o ngoµi trêi 
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 Thùc hiÖn chiÕn dÞch qu¶ng c¸o tÊm lín (Billboard) t¹i c¸c thµnh phè lín lµ 

Hµ Néi, Tp.HCM, H¶i Phßng, §µ N½ng, CÇn Th¬. Môc ®Ých cña qu¶ng c¸o tÊm 

lín nh»m cñng cè th−¬ng hiÖu vèn quen thuéc víi kh¸ch hµng, ®ång thêi, nhËn 

m¹nh ®Õn tiÒm lùc vµ thÕ m¹nh cña c«ng ty trong mèi t−¬ng quan víi c¸c ®èi thñ 

c¹nh tranh. 

 Qu¶ng c¸o tÊm lín mang h×nh ¶nh logo cña c«ng ty Prudential lµ h×nh g−¬ng 

mÆt N÷ thÇn ThËn träng vèn ®� quen thuéc víi thÞ tr−êng ViÖt Nam. Lêi ph¸t 

biÓu ®Þnh vÞ (Posisioning Statement) vÉn sö dông c©u “Lu«n lu«n l¾ng nghe, lu«n 

lu«n thÊu hiÓu”. ViÖc sö dông logo vµ lêi ph¸t biÓu ®Þnh vÞ thèng nhÊt víi c¸c 

th«ng ®iÖp tr−íc ®©y cña c«ng ty nh»m kh¬i gîi h×nh ¶nh th−¬ng hiÖu vèn cã 

trong t©m trÝ kh¸ch hµng ®èi víi c«ng ty Prudential kÓ tõ ngµy ®Çu tham gia thÞ 

tr−êng ViÖt Nam, tr¸nh g©y nhÇm lÉn hay lµm rèi trÝ kh¸ch hµng víi nh÷ng th«ng 

®iÖp míi.  

 Bªn d−íi lµ hµng ch÷ “B¶o HiÓm-§Çu T−-Tµi ChÝnh” thÓ hiÖn ng¾n gän thÕ 

m¹nh cña c«ng ty trong ho¹t ®éng kinh doanh. HiÖn nay, c«ng ty Prudential ®� 

®−îc cÊp giÊy phÐp ho¹t ®éng trong c¶ 3 lÜnh vùc víi 3 c«ng ty kinh doanh vÒ 

BHNT, quü ®Çu t− vµ dÞch vô thuª mua tµi chÝnh. H×nh ¶nh qu¶ng c¸o ®−îc tr×nh 

bµy ë h×nh 3.1.  

 + C¸c biÓn qu¶ng c¸o tÊm lín cÇn ®−îc ®Æt t¹i c¸c vÞ trÝ ®«ng ®óc cña c¸c 

thµnh phè nh»m khai th¸c tèi ®a hiÖu qu¶ truyÒn t¶i tíi kh¸ch hµng. 

 + Chi phÝ dù kiÕn qu¶ng c¸o tÊm lín trong n¨m 2007 lµ 1,2 tû ®ång. 

B¶ng 3.6. Chi phÝ dù kiÕn cho qu¶ng c¸o tÊm lín 

KÝch cì biÓn Gi¸ Sè l−îng Tæng chi phÝ 

40m2 240.672.000 5 1.203.360.000 

Gi¸ ®−îc tÝnh theo b¸o gi¸ cña c«ng ty qu¶ng c¸o do Bé phËn ER cung cÊp 

3.3.3.2. Ch−¬ng tr×nh khuyÕn m·i 

 Nh»m cñng cè uy tÝn th−¬ng hiÖu, kÕt hîp môc ®Ých n©ng cao tû lÖ duy tr× 

hîp ®ång cña kh¸ch hµng, c«ng ty cÇn ¸p dông c¸c ch−¬ng tr×nh khuyÕn  m�i 

®Þnh h−íng kh¸ch hµng. C¬ së kh¸ch hµng ®ang lµ thÕ m¹nh cña c«ng ty. Víi 
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h¬n 2,2 triÖu kh¸ch hµng n¨m 2005, dù kiÕn ®Õn hÕt th¸ng 5 n¨m 2007, sè l−îng 

kh¸ch hµng cña c«ng ty sÏ ®¹t 2,5 triÖu. Nh»m tËn dông thÕ m¹nh nµy trong c«ng 

t¸c n©ng cao uy tÝn th−¬ng hiÖu, duy tr× niÒm tin cña kh¸ch hµng vµ thu hót 

kh¸ch hµng míi, c«ng ty cã thÓ ph¸t ®éng ch−¬ng tr×nh khuyÕn m�i víi néi dung 

chi tiÕt nh− sau: 

+ Tªn ch−¬ng tr×nh khuyÕn m�i “TriÖu lêi c¶m t¹” 

+ Môc ®Ých ch−¬ng tr×nh: 

 Ch−¬ng tr×nh khuyÕn m�i kh«ng nh»m t¹o Ên t−îng gi¶m gi¸ cho kh¸ch hµng 

mµ chñ yÕu nh»m cñng cè uy tÝn th−¬ng hiÖu. Ch−¬ng tr×nh cung cÊp cho c«ng ty 

mét lý do ®Ó thiÕt lËp mèi quan hÖ chÆt chÏ víi kh¸ch hµng th«ng qua c¸c kªnh 

qu¶ng c¸o. Th«ng qua ch−¬ng tr×nh khuyÕn m�i, c«ng ty sÏ: 

- Cñng cè niÒm tin cña kh¸ch hµng, n©ng cao tû lÖ duy tr× hîp ®ång 

- T¹o c¬ së cho viÖc thu hót kh¸ch hµng míi 

- N©ng cao uy tÝn th−¬ng hiÖu qua h×nh ¶nh cña mét c«ng ty ®ang ph¸t triÓn 

m¹nh, giµnh ®−îc sù tin cËy cña kh¸ch hµng ViÖt nam 

+ Thêi gian ch−¬ng tr×nh 

 Tõ ngµy 01/03/2007 ®Õn hÕt ngµy 31/05/2007. 

+ H×nh thøc ch−¬ng tr×nh: 

 C¸c gi¶i th−ëng cña ch−¬ng tr×nh ®−îc x¸c ®Þnh th«ng qua h×nh thøc bèc 

th¨m tróng th−ëng (Lucky Draw). H×nh thøc nµy mang tÝnh chÊt may rñi, rÊt phï 

hîp víi së thÝch cña ng−êi d©n. Dùa vµo sè hîp ®ång hiÖn cã cña kh¸ch hµng, 

c«ng ty sÏ sö dông m¸y tÝnh ®Ó lùa chän ngÉu nhiªn danh s¸ch kh¸ch hµng tróng 

gi¶i. 

+ Néi dung: 

 - §èi t−îng tham dù: TÊt c¶ kh¸ch hµng cã hîp ®ång hiÖu lùc t¹i thêi ®iÓm 

c«ng ty tæ chøc quay th−ëng 

 - H×nh thøc trao gi¶i: Gi¸ trÞ b»ng tiÒn cña c¸c gi¶i th−ëng sÏ ®−îc sö dông ®Ó 

®ãng phÝ cho hîp ®ång hiÖn cã cña kh¸ch hµng. C¸ch lµm nµy hiÖu qu¶ cho c«ng 

ty trong c«ng t¸c chi tr¶, ®ång thêi, duy tr× ®−îc hîp ®ång cña kh¸ch hµng. 
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Trong tr−êng hîp sè tiÒn th−ëng kh«ng ®ñ ®Ó nép cho mét kú phÝ hoÆc ®Õn khi 

®¸o h¹n hîp ®ång, sè tiÒn cßn d−, c«ng ty vµ kh¸ch hµng sÏ tho¶ thuËn ph−¬ng 

thøc chuyÓn phÇn gi¸ trÞ nµy tíi kh¸ch hµng.  

 - TrÞ gi¸ gi¶i th−ëng; 

01 gi¶i ®Æc biÖt trÞ gi¸ 50 triÖu ®ång 

02 gi¶i nhÊt mçi gi¶i trÞ gi¸ 30 triÖu ®ång 

04 gi¶i nh× mçi gi¶i trÞ gi¸ 10 triÖu ®ång 

500 gi¶i ba mçi gi¶i trÞ gi¸ 500 ngh×n ®ång 

 Tæng chi phÝ gi¸ trÞ gi¶i th−ëng cho ch−¬ng tr×nh ®−îc tr×nh bµy t¹i B¶ng 3.7 

 

 

B¶ng 3.7. Chi phÝ cho gi¶i th−ëng cña ch−¬ng tr×nh khuyÕn m·i 

§¬n vÞ: §ång 

Tªn gi¶i th−ëng Gi¸ trÞ Sè l−îng gi¶i Tæng chi phÝ 

Gi¶i ®Æc biÖt 50.000.000 1 50.000.000 

Gi¶i nhÊt 30.000.000 2 60.000.000 

Gi¶i nh× 10.000.000 4 40.000.000 

Gi¶i ba 500.000 300 150.000.000 

Tæng céng 300.000.000 

 + C¬ chÕ kiÓm so¸t: 

 - Bé phËn IT chuÈn bÞ ch−¬ng tr×nh phÇn mÒm ®Ó tiÕn hµnh bèc th¨m theo 

quy ®Þnh. D÷ liÖu kh¸ch hµng vµ sè hîp ®ång sÏ ®−îc cËp nhËt trªn hÖ thèng Life 

Asia cña c«ng ty theo ®óng quy ®Þnh cña ch−¬ng tr×nh. 

 - Bé phËn ER chÞu tr¸ch nhiÖm tæ chøc lÔ bèc th¨m t¹i v¨n phßng c«ng ty. Tæ 

chøc mêi c¸c nhµ b¸o, ®¹i diÖn Së Th−¬ng m¹i Tp.HCm vµ kh¸ch hµng tham gia 

chøng kiÕn buæi lÔ. 

 - Danh s¸ch kh¸ch hµng tróng gi¶i ®−îc bé phËn ER chuyÓn cho c¸c bé phËn 

ch¨m sãc kh¸ch hµng vµ ph¸t triÓn kinh doanh tiÕn hµnh th«ng tin trùc tiÕp tíi 

kh¸ch hµng vµ ®¹i lý phôc vô cña kh¸ch hµng.  
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 - Bé phËn ER tiÕn hµnh ®¨ng b¸o danh s¸ch kh¸ch hµng tróng th−ëng. 

Nh− ®� nªu râ ë trªn, môc ®Ých cña ch−¬ng tr×nh lµ qu¶ng b¸ h×nh ¶nh cña c«ng 

ty, cñng cè niÒm tin cña kh¸ch hµng vµ thu hót kh¸ch hµng míi. Do ®ã, c«ng t¸c 

qu¶ng b¸ ch−¬ng tr×nh cÇn ®−îc ®Æc biÖt chó träng. §Ó ch−¬ng tr×nh thu hót ®−îc 

sù quan t©m cña kh¸ch hµng, cÇn tiÕn hµnh c¸c ho¹t ®éng qu¶ng c¸o trªn b¸o vµ 

truyÒn h×nh.  

- VÒ qu¶ng c¸o trªn truyÒn h×nh:  

 C«ng ty cã thÓ sö dông l¹i mÉu qu¶ng c¸o th−¬ng hiÖu cña n¨m 2003. Do 

môc ®Ých ban ®Çu nh»m qu¶ng b¸ th−¬ng hiÖu, viÖc sö dông l¹i ch−¬ng tr×nh 

qu¶ng c¸o gióp gi¶m chi phÝ thiÕt kÕ ch−¬ng tr×nh mµ vÉn ®¹t hiÖu qu¶ mong 

muèn. H×nh ¶nh cña ch−¬ng tr×nh qu¶ng c¸o lµ c¶nh gia ®×nh ®Çm Êm bªn nhau 

rÊt phï hîp víi néi dung cña ch−¬ng tr×nh khuyÕn m�i. §ã lµ niÒm h¹nh phóc vµ 

an t©m khi kh¸ch hµng tham gia c¸c s¶n phÈm BHNT cña c«ng ty Prudential. Bé 

phËn ER cÇn chØnh söa phÇn lêi thuyÕt minh vµ bæ sung thªm néi dung cña 

ch−¬ng tr×nh khuyÕn m�i “TriÖu lêi c¶m t¹” lµ cã thÓ ¸p dông.  

- VÒ qu¶ng c¸o in (b¸o chÝ) 

 Víi qu¶ng c¸o in, c«ng ty cÇn thiÕt kÕ míi theo néi dung ch−¬ng tr×nh. Víi 

®Þnh h−íng qu¶ng b¸ h×nh ¶nh th−¬ng hiÖu, tËn dông søc m¹nh cña c¬ së kh¸ch 

hµng m¹nh, c«ng ty cÇn g¾n h×nh ¶nh kh¸ch hµng vµo trang qu¶ng c¸o. H×nh ¶nh 

kh¸ch hµng ®ang tham gia ®«ng ®¶o víi c«ng ty Prudential minh chøng cho chÊt 

l−îng vµ uy tÝn cña th−¬ng hiÖu cña c«ng ty. Néi dung qu¶ng c¸o ®−îc minh häa 

t¹i h×nh 3.2. 

3.3.4. BiÖn ph¸p vÒ quy tr×nh phôc vô 

 Kh¸ch hµng ®ãng vai trß quan träng trong viÖc ®¶m b¶o chÊt l−îng dÞch vô. 

Nh»m n©ng cao gi¸ trÞ c¶m nhËn (perceived value) cña kh¸ch hµng ®èi víi dÞch 

vô cung cÊp, c«ng ty cÇn tiÕp tôc chó träng c«ng t¸c n©ng cao nhËn thøc cña 

kh¸ch hµng vÒ vai trß vµ ý nghÜa cña BHNT, vÒ tiÒm n¨ng vµ thÕ m¹nh cña c«ng 

ty th«ng qua c¸c ho¹t ®éng tiÕp xóc kh¸ch hµng theo nhãm, ®−îc tæ chøc d−íi 

h×nh thøc héi nghÞ kh¸ch hµng. Nh− trong nhãm c¸c biÖn ph¸p vÒ triÓn khai s¶n 
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phÈm míi ®� ®Ò cËp vÒ ho¹t ®éng PR qua chuyªn môc t×m hiÓu s¶n phÈm míi. 

Ho¹t ®éng trªn cã t¸c dông n©ng cao hiÓu biÕt cña kh¸ch hµng. Bªn c¹nh ®ã, 

c«ng ty cÇn thùc hiÖn biÖn ph¸p sau: 

 - §Ó gióp kh¸ch hµng n¾m râ quy tr×nh phôc vô vµ c¸c yªu cÇu khi tiÕn hµnh 

chi tr¶ quyÒn lîi b¶o hiÓm, c¸c quy tr×nh chi tr¶ cÇn ®−îc in theo d¹ng s¬ ®å c¸c 

b−íc thùc  hiÖn, yªu cÇu cña tõng b−íc ®èi víi kh¸ch hµng, c¸c lo¹i giÊy tê cÇn 

thiÕt ®Ó c«ng ty cã thÓ chi tr¶ nhanh chãng vµ chÝnh x¸c cho kh¸ch hµng. Trong 

bé Hå s¬ yªu cÇu b¶o hiÓm cÇn kÌm “PhiÕu ®Ò xuÊt gi¶i quyÕt 

quyÒn lîi b¶o hiÓm” ®Ó kh¸ch hµng cã thÓ sö dông ngay khi cÇn thiÕt.  
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Tªn ch−¬ng tr×nh: 
Thêi gian: Tõ 01/03/2007 tíi 31/05/2007 

Tæng chi phÝ dù kiÕn: ngh×n ®ång

T5 T6 T7 CNT2 T3 T4 T5 T6 T7 CNT2 T3 T4 T5 T6 T7 CNT2 T3 T4 T5 T6 T7 CNT2 T3 T4 T5 T6 T7

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21 22 23 24 25 26 27 28 29 30 31

Tuæi trÎ FP-FC 3 126,900     1 1 1
Lao ®éng FP-FC 2 57,970       1 1
Sµi gßn gi¶i phãng FP-FC 2 66,960       1 1
Nh©n d©n FP-FC 2 45,000       1 1
CÈm nang mua s¾m FP-FC 2 44,800       1 1
§Çu t− FP-FC 1 19,800       1
Tæng sè th¸ng 3 12 361,430     

CNT2 T3 T4 T5 T6 T7 CNT2 T3 T4 T5 T6 T7 CNT2 T3 T4 T5 T6 T7 CNT2 T3 T4 T5 T6 T7 CN
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21 22 23 24 25 26 27 28 29

Tuæi trÎ FP-FC 2 84,600       1 1
Lao ®éng FP-FC 2 57,970       1 1
Sµi gßn gi¶i phãng FP-FC 2 66,960       1 1
Nh©n d©n FP-FC 1 22,500       1
CÈm nang mua s¾m FP-FC 1 22,400       1
§Çu t− FP-FC 1 19,800       1
Tæng sè th¸ng 4 9 274,230     

T3 T4 T5 T6 T7 CNT2 T3 T4 T5 T6 T7 CNT2 T3 T4 T5 T6 T7 CNT2 T3 T4 T5 T6 T7 CNT2 T3 T4 T5
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21 22 23 24 25 26 27 28 29 30 31

Tuæi trÎ FP-FC 2 84,600       1 1
Lao ®éng FP-FC 1 28,985       1
Sµi gßn gi¶i phãng FP-FC 1 33,480       1
Nh©n d©n FP-FC 1 22,500       1
CÈm nang mua s¾m FP-FC 1 22,400       1
§Çu t− FP-FC 1 19,800       1
Tæng sè th¸ng 5 7 211,765     

Tæng céng 3 th¸ng 19 573,195     

Ghi chó: FP-FC lµ qu¶ng c¸o toµn trang, in mµu

28

12

Tªn b¸o chÝ Cì-mµu
Sè 

l−îng
Chi phÝ dù 

kiÕn

Th¸ng 4-2007

Tªn b¸o chÝ Cì-mµu
Sè 

l−îng

B¶ng 3.8. KÕ ho¹ch qu¶ng c¸o in (b¸o)
TriÖu lêi c¶m t¹

573,195             

Th¸ng 3-2006

Chi phÝ dù 
kiÕn

T2
30

Tªn b¸o chÝ Cì-mµu
Sè 

l−îng
Chi phÝ dù 

kiÕn

7

9

Th¸ng 5-2007
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Tªn ch−¬ng tr×nh: 
Thêi gian: Tõ 01/03/2007 tíi 31/05/2007 
Tæng chi phÝ dù kiÕn: ngh×n ®ång

T5 T6 T7 CN T2 T3 T4 T5 T6 T7 CN T2 T3 T4 T5 T6 T7 CN T2 T3 T4 T5 T6 T7 CN T2 T3 T4 T5 T6 T7

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21 22 23 24 25 26 27 28 29 30 31

11 259.527
Trong "Tam sao thÊt b¶n" 11:00-12:00 T7 30" 1 24.109 1
Trong "ChiÕc nãn kú diÖu" 12:00-13:00 T7 30" 3 68.073 1 1 1
Trong "Ca nh¹c trùc tiÕp" 20:00-21:00 T2 30" 3 76.581 1 1 1
Tr−íc "Trß ch¬i truyÒn h×nh" 19:50-20:10 T3/T4 30" 4 90.764 1 1 1 1

8 16.848
Trong "Gi¶i trÝ buæi tèi" 21:00-22:00 T2-T7 30" 8 16.848 1 1 1 1 1 1 1 1

30" 12 312.636
Trong " Chung søc" 20:00-21:00 T3 30" 3 117.000 1 1 1
Sau "B¶n tin tèi" 20:00-20:15 T2-T6 30" 7 132.363 1 1 1 1 1 1 1
Trong "Nèt nh¹c vui" 21:00-21:30 T4 30" 1 40.000 1
Trong "Phim truyÖn buæi tèi" 21:00-21:30 T3 30" 1 23.273 1

31 589.011

CN T2 T3 T4 T5 T6 T7 CN T2 T3 T4 T5 T6 T7 CN T2 T3 T4 T5 T6 T7 CN T2 T3 T4 T5 T6 T7 CN

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21 22 23 24 25 26 27 28 29

19 56.587
Qu¶ng ninh- Tr−íc "Gi¶i trÝ tèi"21:00-21:30 T2-CN 30" 8 27.928 1 1 1 1 1 1 1
Thanh Ho¸ - Trong "Gi¶i trÝ tèi"21:00-21:15 T2-CN 30" 3 9.819 1 1 1
NghÖ An -  Trong "Gi¶i trÝ tèi" 21:00-21:30 T2-CN 30" 3 9.750 1 1 1
Th¸i B×nh - Trong "Gi¶i trÝ tèi" 19:50-20:10 T2-CN 30" 5 9.090 1 1 1 1 1

7 14.742
Trong "Gi¶i trÝ buæi tèi" 21:00-22:00 T2-T7 30" 7 14.742 1 1 1 1 1 1

30" 8 238.000
Trong " Chung søc" 20:00-21:00 T3 30" 2 78.000 1 1
Sau "B¶n tin tèi" 20:00-20:15 T2-T6 30" 3 56.727 1 1 1
Trong "Nèt nh¹c vui" 21:00-21:30 T4 30" 2 80.000 1 1
Trong "Phim truyÖn buæi tèi" 21:00-21:30 T3 30" 1 23.273 1

34 309.329
65       890.340      

B¶ng 3.9. KÕ ho¹ch qu¶ng c¸o truyÒn h×nh

TriÖu lêi c¶m t¹

890.340                                           Th¸ng 3-2006
Sè 

l−îng
Chi phÝ dù 

kiÕn
MiÒn B¾c - VTV3

MiÒn Trung - PTTH §µ N½ng

Tªn kªnh truyÒn h×nh
Thêi gian 
ph¸t sãng

Ngµy
Thêi 
l−îng

MiÒn Nam - HTV7

Tæng sè th¸ng 3 31

Th¸ng 4-2007

Tªn kªnh truyÒn h×nh
Thêi gian 
ph¸t sãng

Ngµy
Thêi 
l−îng

Sè 
l−îng

Chi phÝ dù 
kiÕn

T2

30

MiÒn B¾c 
1

MiÒn Trung - PTTH §µ N½ng
1

MiÒn Nam - HTV7

Tæng céng 2 th¸ng 65
Tæng sè th¸ng 4 34
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H×nh 3.1  MÉu thiÕt kÕ qu¶ng c¸o tÊm lín 

prudential 

B¶o hiÓm - ®Çu t− - tµi chÝnh 

Lu«n lu«n l¾ng nghe – lu«n lu«n thÊu hiÓu 
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H×nh 3.2. MÉu thiÕt kÕ qu¶ng c¸o in (b¸o)  

®ång / gi¶i 
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KÕt luËn ch−¬ng 3 

Sau h¬n s¸u n¨m x©y dùng vµ ph¸t triÓn, c«ng ty Prudential ®� ®¹t ®−îc nh÷ng 

thµnh tùu næi bËt, dÉn ®Çu thÞ tr−êng BHNT ViÖt Nam víi thÞ phÇn trªn 45%. 

Tuy nhiªn, trong bèi c¶nh kinh doanh cã nhiÒu thay ®æi nhanh chãng, c¹nh tranh 

ngµy cµng m¹nh mÏ, nhu cÇu vµ ®ßi hái cña kh¸ch hµng ngµy cµng cao ®Æt ra 

th¸ch thøc to lín cho c«ng ty tiÕp tôc duy tr× vµ ph¸t triÓn thÞ tr−êng, thùc hiÖn 

thµnh c«ng môc tiªu t¨ng tr−ëng lîi nhuËn bÒn v÷ng. 

Trong t×nh h×nh míi, c«ng ty cÇn n©ng cao søc m¹nh c¹nh tranh nh»m chiÕn 

th¾ng trong cuéc chiÕn duy tr× vÞ trÝ hµng ®Çu vµ ph¸t triÓn thÞ tr−êng v÷ng ch¾c. 

Trªn c¬ së ph©n tÝch nh÷ng thÕ m¹nh, nh÷ng ®iÓm yÕu cña c«ng ty nh»m tËn 

dông thêi c¬, v−ît qua th¸ch thøc, luËn v¨n ®Ò xuÊt tËp trung vµo ba ®Þnh h−íng 

kinh doanh chñ yÕu: (1) C¹nh tranh b»ng yÕu tè chÊt l−îng dÞch vô, (2) Cñng cè 

uy tÝn th−¬ng hiÖu, (3) Ph¸t triÓn kinh doanh t¹i c¸c thµnh phè lín. Ba ®Þnh 

h−íng trªn cã mèi quan hÖ mËt thiÕt víi nhau, võa cã tÝnh chÊt l©u dµi, võa cã 

hiÖu qu¶ tr−íc m¾t nh»m n©ng cao n¨ng lùc c¹nh tranh cho c«ng ty. 

C¸c biÖn ph¸p cô thÓ ®� ®−îc ph©n tÝch vµ ®Ò xuÊt nh»m gióp c«ng ty thùc hiÖn 

ba ®Þnh h−íng trªn. C¸c biÖn ph¸p tËp trung vµo mét sè thµnh phÇn Marketing 

hçn hîp quan träng; trong ®ã, cã nhãm c¸c biÖn ph¸p nh»m ®−a s¶n phÈm míi ra 

thÞ tr−êng thµnh c«ng, c¶i tiÕn s¶n phÈm HTVPPT theo h−íng minh b¹ch ®Ó c¶i 

thiÖn h×nh ¶nh th−ëng hiÖu vÒ c«ng t¸c chi tr¶, nhãm c¸c biÖn ph¸p ph¸t triÓn ®¹i 

lý cã vai trß quan träng trong viÖc duy tr× vµ ph¸t triÓn thÞ tr−êng, x©y dùng chÝnh 

s¸ch xóc tiÕn b¸n nh»m cñng cè vµ ph¸t triÓn th−¬ng hiÖu, hç trî tèi ®a cho kinh 

doanh trong t×nh h×nh c¹nh tranh khèc liÖt vµ c¶i thiÖn c«ng t¸c chi tr¶ qua viÖc 

n©ng cao nhËn thøc cña kh¸ch hµng vÒ quy tr×nh vµ thñ tôc chi tr¶ quyÒn lîi b¶o 

hiÓm. C¸c biÖn ph¸p trªn cÇn ®−îc thùc hiÖn ®ång bé nh»m t¹o hiÖu øng m¹nh 

trªn thÞ tr−êng. Nh− vËy, c«ng ty sÏ thùc hiÖn ®−îc môc tiªu duy tr× vµ ph¸t triÓn 

thÞ tr−êng mét c¸ch bÒn v÷ng 
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kiÕn nghÞ 

§Ó thùc hiÖn thµnh c«ng c¸c biÖn ph¸p nh»m duy tr× vµ ph¸t triÓn thÞ tr−êng 

trong thêi gian tíi cña c«ng ty Prudential, t¸c gi¶ cã mét vµi kiÕn nghÞ ®èi víi 

c«ng ty nh− sau: 

- §Ó qu¶n lý ®¹i lý hiÖu qu¶, c«ng ty cÇn t¸i c¬ cÊu Bé phËn ph¸t triÓn kinh 

doanh theo c¬ cÊu qu¶n lý dùa vµo hé khÈu hoÆc ®Þa bµn c− tró cña ®¹i lý thay v× 

tr−ëng nhãm. Víi c¬ cÊu míi nµy, c¸c phô tr¸ch kinh doanh khu vùc sÏ qu¶n lý 

vµ hç trî ®¹i lý trùc tiÕp h¬n c¬ cÊu hiÖn nay. H¬n n÷a, kÕt qu¶ kinh doanh cña 

®¹i lý sÏ ph¶n ¶nh ®óng kÕt qu¶ kinh doanh t¹i tõng thÞ tr−êng, gióp c«ng ty cã 

c¬ së d÷ liÖu kinh doanh chÝnh x¸c h¬n, phôc vô c«ng t¸c ho¹ch ®Þnh kÕ ho¹ch 

kinh doanh hiÖu qu¶ h¬n 

- Do v¨n phßng cña c«ng ty n»m tr¶i réng t¹i nhiÒu ®Þa ph−¬ng, c¬ cÊu tæ chøc 

c«ng ty ph©n chia thµnh c¸c bé phËn chøc n¨ng, theo chiÒu däc khiÕn sù phèi 

hîp gi÷a c¸c bé phËn thiÕu nhÞp nhµng, dÉn tíi quan liªu, tr× trÖ. C«ng ty nªn ®Çu 

t− bé thiÕt bÞ Video Conferrence ®Ó ®Þnh kú c¸c bé phËn liªn quan ®Õn phôc 

kh¸ch hµng trªn toµn quèc nh− bé phËn ch¨m sãc kh¸ch hµng, bé phËn thÈm ®Þnh 

vµ chi tr¶ quyÒn lîi b¶o hiÓm, bé phËn ph¸t triÓn kinh doanh cã thÓ häp vµ bµn 

c¸c biÖn ph¸p gi¶i quyÕt nhanh c¸c vÊn ®Ò ph¸t sinh. 

- HiÖn nay, miÒn B¾c (tÝnh tõ Qu¶ng B×nh trë ra) cã tû träng doanh thu lín trong 

c¬ cÊu doanh thu cña c«ng ty. Tuy nhiªn, mäi ho¹t ®éng ph¸t triÓn kinh doanh 

®Òu do c¸c phßng ban chøc n¨ng ®øng ®Çu lµ c¸c Tr−ëng phßng ®¶m tr¸ch, chÞu 

tr¸ch nhiÖm theo c¬ cÊu ngµnh däc. §Ó ®iÒu phèi hiÖu qu¶ h¬n ho¹t ®éng kinh 

doanh cña miÒn B¾c, c«ng ty nªn thµnh lËp chøc danh Phã Tæng gi¸m ®èc phô 

tr¸ch miÒn B¾c.  

Do nh÷ng biÕn ®éng nhanh chãng cña thÞ tr−êng, nh»m cËp nhËt nh÷ng th«ng tin 

liªn tôc vÒ thÞ tr−êng, c«ng ty cÇn thµnh lËp bé phËn th«ng tin thÞ tr−êng vµ c¹nh 

tranh. Bé phËn nµy cã nhiÖm vô thu thËp, ph©n tÝch vµ t− vÊn cho ban gi¸m ®èc, 

c¸c bé ph©n liªn quan nh÷ng ®éng th¸i cña thÞ tr−êng vµ cña ®èi thñ c¹nh tranh, 
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lµm c¬ së cho viÖc x©y dùng chiÕn l−îc vµ c¸c hµnh ®éng ph¶n øng hiÖu qu¶ 

tr−íc nh÷ng biÕn ®éng cña thÞ tr−êng. 

Nh»m hç trî cho sù ph¸t triÓn cña toµn ngµnh BHNT trong thêi gian tíi, t¸c gi¶ 

kiÕn nghÞ víi c¸c c¬ quan qu¶n lý nhµ n−íc cÇn cã c¸c biÖn ph¸p th¸o gì khã 

kh¨n cho c¸c doanh nghiÖp nh− sau: 

- ChÝnh phñ cÇn cã v¨n b¶n h−íng dÉn chi tiÕt vµ cô thÓ vÒ c¸c ho¹t ®éng ®Çu  

t− cña c¸c doanh nghiÖp b¶o hiÓm theo ®iÒu 98, LuËt Kinh doanh B¶o hiÓm 

2000. Theo quy ®Þnh cña LuËt, c¸c doanh nghiÖp b¶o hiÓm cã quyÒn cho vay 

theo quy ®Þnh cña LuËt c¸c tæ chøc tÝn dông. Tuy nhiªn, ®Õn nay, vÉn ch−a cã 

v¨n b¶n h−íng dÉn cho c¸c doanh nghiÖp thùc hiÖn. ViÖc sím ban hµnh v¨n b¶n 

h−íng dÉn chi tiÕt quyÒn cho vay trªn sÏ võa gióp c¸c doanh nghiÖp th¸o gì 

nh÷ng khã kh¨n trong ho¹t ®éng ®Çu t−, võa t¹o ®iÒu kiÖn ®¸p øng nhu cÇu vèn 

cña nÒn kinh tÕ, phôc vô cho yªu cÇu ph¸t triÓn ®Êt n−íc. 

- Bé Tµi chÝnh cÇn tæ chøc c¸c ho¹t ®éng tuyªn truyÒn vµ khuyÕn khÝch ng−êi 

d©n tham gia BHNT trªn ph¹m vi c¶ n−íc, t¹o ®iÒu kiÖn kÝch cÇu cho ngµnh. Bé 

Tµi chÝnh cã thÓ lµm ®iÒu phèi cho c¸c doanh nghiÖp b¶o hiÓm tæ chøc c¸c 

ch−¬ng tr×nh t×m hiÓu vÒ BHNT ®Ó ng−êi d©n n©ng cao h¬n n÷a vÒ dÞch vô tµi 

chÝnh ®Æc thï nµy. 
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