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PHAN MO PAU

1. Tinh cap thiét cha dé tai

Ké tir nam 1986, nén kinh t€ Viét Nam da chuyén minh manh mé tir co ché
bao cép hanh chinh ménh lénh sang nén kinh t€ hang héa nhi¢u thanh phan, hoat
dong theo co ché thi truong, theo dinh huéng xa hoi chu nghia, cé su quan 1y cua
Nha nudc. Tir mot nén kinh t€ yéu kém, vira thodt khoi chién tranh, siic manh noi
sinh thap, lam phét cao va lién tuc, cac thanh phan kinh t€ duoc giai phéng, phat
trién nang dong, dua dat nudc ta tiing budc ra khoi khé khan, doi song clia ngudi
dan dan dan duoc nang cao.

Trong su phét trién chung ctia toan nén kinh t€, linh vuc tai chinh-ngan hang-
bdo hiém noéi chung va nganh bao hiém nhan tho (BHNT) ndi riéng da c6 nhiing
dong gop dang ké. Néu 14y moc nam 1996, khi thanh 1ap Cong ty Bao Viét Nhan
Tho, toan nganh BHNT da huy dong dugc va diu tu trd lai nén kinh t€ hang chuc
nghin ty dong. Ngoai ra, véi tinh chat uu viét riéng c6, BHNT da gép phan 6n
dinh kinh t&€-xa hoi thong qua cong tdc bdi thudng va chi tra tién bao hiém, giai
quy€t cong an viéc lam cho hang tram ngan lao dong.

Tuy nhién, tir nam 2005 tré lai day, toan nganh BHNT budc vao mot giai

doan canh tranh day kho6 khan. Néu giai doan 2000-2004, dugc danh gia 1a giai
doan tang truéng manh cua nganh véi toc do trung binh khoang 40%-50%, xé&p
thit 2 trong linh vuc dich vu sau nganh buu chinh-vién thong thi sang nam 2005,
toc do tang trudng toan nganh BHNT chi dat 4% nam 2005.
Nguyén nhan cta tinh hinh nay 12 do su thay déi co ciu canh tranh cta thi trudng
trude vién canh Viét Nam ngay cang hoi nhap sau vao nén kinh t€ quoc t€. Bén
canh do, cac yéu to lam phat gia tang, su bi€n dong cua gia vang, do la, su canh
tranh tr cac dich vu tai chinh khidc nhu ngan hang, chimg khoan dang dat ra
nhiing thach thuc to 16n cac doanh nghiép BHNT.

Trong cidc doanh nghiép BHNT, cong ty BHNT Prudential Viét Nam (sau
day goi téit 1a cong ty Prudential) dang 1a doanh nghiép dan dau thi truong véi
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thi phan doanh thu phi bdo hiém méi 1a 45.07% nam 2005. Théch thic 1a rat
16n doi v6i Prudential dé ti€p tuc duy tri vi tri hang dau tai thi trudng Viét
Nam.

Mac du BHNT la mot nganh kinh doanh méi mé tai Viét Nam. Cac nghién
cttu v€ nganh va hoat dong cua cdc doanh nghiép con han ché. Tuy nhién, véi
diéu kién 1a cdn bo thuoc Bo phan Phét trién Kinh doanh ctia cong ty Prudential,
sinh vién manh dan chon dé tai Xay dung cac bién phap duy tri va phat trién
thi truong cho cong ty BHNT Prudential Viét Nam lam dé tai t6t nghiép. Sinh
vién mong moi ¢6 thé déng gép mot phan nho bé hd trg cho su phat trién bén
vitng clia cong ty, dong thoi, gép phan vao su phat trién chung clia toan nganh
BHNT va kinh té& dat nudc.

2. Muc dich nghién ciru dé tai

Muc dich nghién ctu ctia dé tai 1a phan tich va danh gia thuc trang xay dung
va phat trién thi trudng trong giai doan 1999-2005 ctia cong ty Prudential. Trén
co 8O d6 luan van dé ra nhitng bién phap thich hop nhim duy tri va phét trién thi
truong hon ntta cho cong ty trong thoi gian t6i.

3. Poi tuong va pham vi nghién ciru

Day 1a d¢ tai thuéc nhém nganh Khoa hoc Xa hoi, nghién citu cac hoat dong
xay dung va phét trién thi trudng tai mot cong ty BHNT c6 yéu t6 nudc ngoai
hoat dong tai Viét Nam. Do d6, do6i tugng va pham vi nghién ctu cta dé tai la
dinh huéng va xay dung cdc hoat dong duy tri va phat trién thi trudng cho cong
ty Prudential trong thoi gian toi.

4. Phuong phap nghién ciu

Trong qua trinh nghién ctu, luan van st dung cac phuong phap nghién ctu co
ban nhu phuong phdp di€u tra chon mau cdc doi tugng lién quan, phan tich dit
liéu, téng hop thong ké va so sdnh. Trong qu4 trinh nghién ctu, cic phuong phap
nay duoc st dung mot céch linh hoat, hodc két hop hoic riéng 1& dé gidi quyét
cdc van dé mot cach tot nhat.

5. Noi dung cua dé tai
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Luan van duogc chia thanh 3 chuong nhu sau:
Chuong 1: Co s6 ly thuyét cua dé tai.
Chuong 2: Phan tich thuc trang kinh doanh cua cong ty Prudential Viét
Nam trong thoi gian qua.

Chuong 3: Xay dung cac bién phap duy tri va phat trién thi truong.
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CHUONG 1 - CO SO LI THUYET CUA PE TAI

1.1. Tong quan vé marketing trong kinh doanh
1.1.1. Marketing va vai tro cia marketing

Marketing 12 mot tir ti€ng Anh duoc chap nhan va sir dung kha phd bién trén
toan th€ giGi. Thuat ngit nay da dugc st dung lan dau tién vao nam 1902 tai
truong Pai hoc Michigan & M§. Ngay nay, marketing da duoc giang day va ting
dung trong san xuét kinh doanh mot cdch hiéu qua tai hdu khap cac quoc gia trén
toan thé gidi.

Tién si Phillip Kotler thuoc truong Pai hoc Northwestern, mot trong nhitng
chuyén gia hang d4au vé marketing da dua ra dinh nghia tong quét vé marketing
nhu sau: “Marketing 12 qué trinh hoat dong mang tinh xa hoi clia c4 nhan va t6
chitic nham thdéa man nhiing nhu cdu va mong muén cua ho thong qua trao déi
nhitng san phdm va dich vu” [19,9]

Mu6n thanh cong trong kinh doanh, mudn duy tri va phét trién thi trudng, cdc
doanh nghiép va cac nha kinh doanh c4n hiéu biét cin ké vé thi trudng, vé nhitng
nhu ciu va mong mudn cua khach hang, vé nghé thuat ing xu trong kinh doanh.
Doanh nghiép can nhanh chéng thay déi mot cach co ban nhitng suy nghi vé
cong viéc kinh doanh va chién luogc marketing.

Ngay nay, cac doanh nghiép phai hoat dong trong mot moi truong canh tranh
quyét liét va c6 nhitng bién déi nhanh chéng vé khoa hoc-cong nghé, nhitng dao
luat méi, nhitng chinh sach quan ly thuong mai méi va su trung thanh ctia khach
hang ngay cang giam stt. Marketing 12 mot bo mon khoa hoc nghién citu vé cac
hoat dong kinh doanh c6 lién quan dén dong chuyén van ctia hang héa va dich vu
tlr noi san xudt dén ngudi tiéu thu, nhim tim ra céc bién phap hitu hiéu nhat dé
bdo vé, duy tri va phat trién thi trudng. [2,67]

1.1.2. Cac nguyén ly cua marketing

- Coi trong khau tiéu thu san phdm va dich vu hoéc uu tién danh cho né vi
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tri cao nhat trong chién lugc ctia doanh nghiép. Pay 1a xudt phat diém nhan thiic
cua doanh nghiép. Ly do rit hién nhién: mudn ton tai va phét trién, doanh nghiép
phai tiéu thu duoc san phdm va dich vu do doanh nghiép cung cép.

- Doanh nghiép chi san xuat va kinh doanh nhitng san pham va dich vu ma thi
trudng c6 nhu cdu ma khong san xuat va kinh doanh nhitng sdn phdm va dich vu
theo kha nang cung cép clia doanh nghiép; hay néi cach khac, san xuét kinh
doanh phai ddp tng duoc nhu cdu va mong mudn cua khach hang, danh tring
tam 1y khach hang. Trong marketing, “khach hang 1a Thugng dé€”. Doanh nghiép
can tuan thu hai nguyén tac “1-Trong moi trudng hop khach hang luon luon
ding; 2-Néu khdch hang sai, xem lai diéu 1”. Chan ly that d& hi€u “Mai cau can
phtt hop v6i khau vi cua cé chit khong phai phtt hop v6i khau vi ngudi di cau”.

- Mu6n biét thi trudng cin cdi gi, doanh nghiép can phai t6 chiic diéu tra,
nghién ctru ty my va phai cé nhitng phan tng linh hoat trong viéc dap tng nhu
cau khach hang.

- Hoat dong marketing di lién vé6i t6 chiic va quan ly, doi hoi cac doanh
nghiép phai dua nhanh tién bd khoa hoc cong nghé vao san xuat kinh doanh.
[2,73]

1.1.3. Thi truong va phan loai thi truong

Theo quan diém marketing, thi trudng 12 tap hop cdc cd nhan va t6 chiic hién
dang c6 stic mua va ¢6 nhu cau doi hoi can dugc thoa man. Nhu vay, thi truong
cta doanh nghiép chinh 1a ciac khach hang c¢6 nhu cau va kha nang thanh toan
ctia doanh nghiép.

C6 nhiéu céch thitc phan loai thi trudng:

+ Thi truong duoc chia theo pham vi nghién cuu:

- Thi trudng toan bo: toan bo cdc ¢4 nhan va t6 chiic trong mot khu vuc dia 1y.

- Thi trudng tiém nang: toan bo cic c4 nhan va t6 chiic quan tAm dén mua mot
loai san phdm nhu ctia doanh nghiép

- Thi trudng muc tiéu: toan bo cdc ca nhan va t6 chitic ma doanh nghiép muoén

tap trung cac nd luc marketing vao do.
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- Thi truong tham nhap dugc: toan bd cd nhan va t6 chic da mua san phdm
ctia doanh nghiép.

+ Thi truong phdn chia theo nhdn khdu va muc dich mua sdm:

- Thi trudng ngudi tiéu ding: cic cd nhan va ho gia dinh mua sam dé tiéu
dung ca nhan, khong phai kiém 16i.

- Thi trudng nha trung gian (ngudi béan lai): mua san pham dé ban lai

- Thi truong nha san xuat (nha cong nghiép): tap hop cac nha san xuat mua
san pham, dich vu dé ding trong qué trinh san xuat ra san pham, dich vu khdc.

- Thi trudng céc t6 chifc phi loi nhuan: cic t6 chiic chinh tri-xa hoi, ton giso,
céc t6 chitc phi chinh phu (NGOs), quy tir thién.

+ Thi truong trong nudc, thi truong quoc té: c6 cac dang thi truong trén

Thi trudong theo nhu céu (thi trudng an kiéng), thi trudng theo san phim (thi
truong thép, thi trudng xi mang), thi truong theo dia 1y (thi trudng mién Bac,
mién Nam), thi truong nguoi ban, thi trudng ngudi mua. ..

1.1.4. CAc chi tiéu duy tri va phat trién thi truong

Dai v6i mot doanh nghiép, thi trudng con quan trong hon tién bac, ¢6 duoc thi
truong thi tién bac s& thanh von li€éng va phai thong qua kinh doanh méi c6 thé
tang thém gia tri. Néu khong c6 thi truong, tién bac chi 1a siic mua; nghia 1a cung
cdp thi truong cho ké khac.

Thi truong 1a khong gian ton tai cia mot doanh nghiép. C6 thi trudng phai la
muc tiéu t6i cao ctia doanh nghiép nhim duy tri va phdt trién doanh nghiép bén
viing. Néu kiém duoc tién bac ma mat di ca mot thi trudng rong 16n thi trong
twong lai doanh nghiép s& ki€ém tién & dau? Can cit vao quan diém vé thi trudng
nhu trén, khi tién bac va thi trudng phat sinh xung dot, doanh nghiép phai biét
nam bét co hoi d€ duy tri va phét trién thi trudng ctia doanh nghiép mot cach lau
dai.

Trong qua trinh hoat dong san xuit kinh doanh, doanh nghiép luén ding
truGc nguy co canh tranh manh mé tir cdc doi thu. Duy tri thi truong la viéc

doanh nghiép bao vé thanh cong khach hang hién c6 cua doanh nghiép trong boi
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canh canh tranh khoc liét. Duy tri niém tin va su trung thanh cta khach hang hién
¢6 1a muc tiéu co ban cia moi doanh nghiép. Bén canh d6, doanh nghiép cén phat
trién hon nita thi trudng thong qua md rong pham vi hoat dong, gia ting co s&
khéch hang cta minh. Pay 1a hai nhiém vu quan trong d6i v6i méi doanh nghiép
d€ c6 thé ton tai va phat trién trong moi trudng canh tranh ngdy cang khaoc liét.

Doanh nghiép c6 thé sir dung cac chi tiéu khi do ludng kha niang duy tri va
phat trién thi trudng 12 (1) thi phan va (2) miic do nhan biét thuong hiéu.
a/ Thi phan

D6i v6i cong tac kinh doanh, thi trudng chinh 1a khdch hang, dé mat khdch
hang chinh 13 dé mat thi trudng, nang cao ty 1¢ chi€ém linh trén thi trudng hay
nang cao thi phan (market share) chinh la nang cao ty & chiém linh long nguoi.
Thi phén thé hién stic manh tuong d6i clia doanh nghiép trén thi trudong. Thi phan
c6 thé do bing doanh s bing tién hodc doanh s6 bing s6 luong san phim tiéu
thu. C6 2 loai thi phan: thi phan tuyét doi va thi phan tuong doi
- Thi phan tuyét doi: chia thanh thi phan tuyét d6i chung va thi phan phuc vu
+ Thi phan tuyét doi chung: do bang doanh s6 ctia doanh nghiép chia cho téng
doanh s6 ctia nganh
+ Thi phan phuc vu: do bang ty s6 giita doanh s& doanh nghiép trén thi trudng
duoc doanh nghiép phuc vu (thi trudng muc tiéu ctia doanh nghiép) va téng
doanh s6 ctia nganh trén thi truong phuc vu do.
- Thi phan tuong do6i: sic manh tuong doi cia doanh nghiép so véi doi thu canh
tranh dan ddu; duoc do bang ty s6 gitta doanh s6 ciia doanh nghiép va doanh s6
ctia d6i thu canh tranh 16n nhat trong nganh.
b/ Mitc do nhan biét thuong hiéu

Bén canh thi phan, mdc do nhan biét thuong hiéu (brand awareness) déng vai
trd quan trong d6i v6i su phét trién clia doanh nghiép. Mitc do nhan biét thuong
hiéu cho biét vi tri cua doanh nghiép nhu thé€ nao trong tam tri nguoi tiéu dung.

Mtc d6 nhan biét cang cao, hinh anh cua doanh nghiép cang dam nét. Muac do
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nhan biét thuong hiéu gém 2 loai: Mic do nhan biét c6 goi ¥ (aided) va mic do
nhan biét khong goi y (unaided).

- Miic do nhan biét ¢6 goi y: do bang ty 1& clia s6 ngudi nhan biét dugc
thuong hiéu clia doanh nghiép ma c6 goi ¥ véi tong s6 ngudi tham gia diéu
tra.

- Miic do nhan biét khong goi y: do bang ty 1é s ngudi nhan biét duoc
thuong hiéu clia doanh nghiép vdi téng s6 ngudi tham gia diéu tra

Trong kinh doanh hién dai, canh tranh chinh la cudc chién gianh vi tri trong
tam tri ngudi tiéu dung. Do mitc do phat trién nhanh chéng clia cong nghé, vong
doi san pham rit ngin, cdc phuong tién truyén thong bung nd, viéc duy tri su
trung thanh cua khach hang 1a mot thach thic to 16n d6i v6i méi doanh nghiép.
Néu khong danh duge vi tri nhat dinh trong tam tri khach hang tiém nang, doanh
nghiép kho c6 thé ton tai va canh tranh mot céch thanh cong trén thi trudng.

1.2. Quan tri Marketing

Quan tri marketing 1a qud trinh phan tich, xay dung, trién khai thuc hién k&
hoach va kiém tra, dianh gia cdc chuong trinh hanh dong marketing da dé ra
nhim dat dugc cdc muc tiéu xdc dinh cua doanh nghiép.

Tuong tu hoat dong quan tri néi chung, quan tri marketing la qua trinh lién
tuc; trong d6, két qua hay dau ra cua qua trinh nay la dau vao ctia qua trinh ti€p
theo. Chang han, trong qua trinh xay dung ké hoach, viéc xac dinh cdc muc tiéu
va thiét 1ap cac huéng dan dp dung va kiém soat céc hoat dong marketing duoc
xdc lap ddu tién, 1am co s cho viéc t6 chifc co cau can thiét
dé thuc hién k& hoach dé ra.

Qua trinh quan tri marketing gom ba giai doan chu yéu:

- Xay dung k&€ hoach marketing: bao gébm cdc cong viéc phan tich moi trudng
hoat dong marketing, xac dinh cdc muc tiéu, xay dung chién lugc marketing va
cac chuong trinh hanh dong cu thé dé dat dugc cdc muc tiéu xac dinh.

Xay dung chién lugc marketing bao géom hai noi dung cht yéu: (1) lua chon

thi trudng muc tiéu, (2) thiét k€ marketing hé hop (marketing mix).
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- Trién khai thuc hién bao goém viéc t6 chic va bo tri nhan su trong bo phan
marketing, hudng hoat dong ctia t6 chifc theo k& hoach da dé ra.
- Kiém tra, ddnh gi4 qué trinh thuc hién k& hoach marketing dé c6 nhitng quyét
dinh quan ly va lam co s6 xay dung k& hoach tuong lai.[2, 76-77]
1.2.1. Phan tich moi truong marketing
Moi trudng marketing bao gém cdc dai lugng c6 thé anh hudng dén kha niang
duy tri va phat trién céc giao dich va cac quan hé thanh cong véi cdc khach hang
muc tiéu ctia doanh nghiép. Muc tiéu ctia phan tich 1a phdn dodn moi trudng dé
xac dinh cac co hoi va de doa, trén co s& d6 cé cac quyét dinh marketing phu
hop. C6 thé it ra mot s6 véan dé chinh sau:
+ Khi doanh nghiép ddp tng duoc cdc nhu ciu cua moi trudong, chién luoc cua
doanh nghiép s€ phat huy hiéu qua cao hon.
+ Nhitng nguyén nhan chinh cta gia tang hay suy thodi cua cidc doanh nghiép
thudng 12 cdc nhan t6 tir moi trudng hon 1a thudc vé noi bo.
+ Mot doanh nghiép cang phu thudc vao moi truong cang phai tap trung phan
tich va phan dodn moi truong do.
+ Mot moi trudng hay thay déi va khong chic chén cang doi hoi duoc phan tich
va phan doan tot.
+ Nha marketing khon ngoan va c¢6 hiéu qua la phai bi€t minh (phan tich noi bd)
va biét nguoi (phan tich moi truong).
1.2.1.1. Phan tich moi truong vi mo
a/ Moi truong chinh tri, phap ly
Cac nhan t6 nay tdc dong dén doanh nghiép theo cac hudng khac nhau.
Chiing c6 thé tao ra co hoi, trd ngai, tham chi 1a rti ro thuc su cho doanh nghiép.
Céc nhan t6 ctia moi trudong chinh tri, phap ly thuong bao gom:
- Su 6n dinh vé chinh tri, su nhat quan vé quan di€ém chinh sach luon luon 1a su
hap dan cdc nha dau tu. Mot hé thong luat phap duoc xay dung va hoan thién sé

12 co s& dé tién hanh kinh doanh 6n dinh.
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- Quyét dinh vé céc loai thu€ va cic loai 1é phi c6 thé vira tao ra co hoi ciing lai
vira 12 nhitng thach thitc dé phét trién san xuét kinh doanh.

- Luat lao dong, quy ché tuyén dung, dé bat, ché do huu tri, tro cip that nghiép
ciing 1a diéu ma cac doanh nghiép phai phan tich tdc dong.

b. Moi truong kinh té

Moi truong kinh t€ ctia doanh nghiép dugc xac dinh thong qua tiém luc cta
nén kinh t€ qudc gia. Cac nhan t6 quan trong nhat dé danh gia tiém luc ndy bao
goém: chu ky kinh t€ va t6c do tang trudng cua nén kinh té€, 1ai sudt va xu hudng
cta lai suat, ty gid hoi doai va ty 1&¢ lam phat, mdc do tiéu dung, miac do that
nghiép, hé thong thu€ va mic thué€, cac khoan ng. Day 1a nhitng yéu to rat quan
trong, tic dong manh hon so v6i mot s6 yéu to vi mo khac t6i hoat dong phat
trién san xuat kinh doanh hiéu qué va bén viing.
¢/ Méi truong cong nghé

Day 1a loai nhan t6 rat nang dong, chita dung nhiéu co hoi va de doa doi véi
cac doanh nghiép, c6 anh hudng 16n va truc ti€p cho chién luoc marketing cua
cac doanh nghiép. Trén thé gi6i da ching kién su bién ddi cong nghé 1am chao
dao, tham chi mit di nhi€u linh vuc san xuat kinh doanh, nhung dong thoi ciing
lam xuat hién nhiéu linh vuc méi, hoan thién hon.

Do vay, nha marketing phdi thudng xuyén quan tam t6i su thay déi cling nhu
dau tu cho ti€n bo cong nghé. Do tac dong hai mat ctia yéu t6 khoa hoc- k¥ thuat,
nha marketing cin c6 hé thong thong tin nhay bén dé tan dung dugc co hoi va
ngan chan nguy co kip thoi. Dac biét, nha marketing can quan tam didng muc
viéc tan dung cong nghé thong tin mdi dé tao ra loi thé trong canh
tranh trén thi truong.

d/ Méi truong van hod - xd hoi

O tam chién lugc trung va dai han moi trudng van héa - xa hoi 1a mot trong
nhitng nhan t6 thay déi 16n nhat. Nhing 16i song tu thay déi nhanh chéng theo
huéng du nhap nhitng 16i song méi luon la co hoi va cling 1a thach thic cho

doanh nghiép. Doanh nghiép ciing phai nghién citu thdi do tiéu ding, su thay déi
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cua thdp tudi, ty 1& két hon va sinh dé, vi tri vai trd clia ngudi phu nif tai noi lam
viéc va gia dinh. Su xuat hién cua hiép hoi nhiing nguoi tiéu dung la mot thach
thiic doi hoi cdc doanh nghiép phai quan tam, dac biét la phai dam bao chat
lugng san pham, dich vu theo cam két vi loi ich ngudi tiéu ding. Trinh do dan tri
ngay cang cao da, dang va s€ la mot thach thiic d6i v6i cac nha kinh doanh. Van
hoa truyén théng va van hod ti€p nhan qua céc hinh thitc giao luu hinh thanh nén
tang vin hoé clia moi qudc gia, cd tinh hé thong, c6 gia tri theo cdc mitc do khac
nhau, c6 tinh lich stt, c6 mat tich cuc, c6 mat tiéu cuc... anh hudng dén tu duy va
hanh dong ctia con nguoi trong cac hoat dong thudc cac linh vuc doi song kinh t&
x4 hoi ciia moi qudc gia.

e/ Moi truong nhdn khdu

Su thay déi dan cu din dén su thay déi sau sic va quan trong cdc qua trinh
kinh t€ - x4 hoi trén pham vi toan th€ gidi. Nhitng qud trinh nay lam thay déi moi
truong kinh t&€ va anh hudéng dén chién lugce kinh doanh cuia doanh nghiép. Nha
marketing can phai quan tam dén moi trudong dan s6 & cdc mat: tong dan s6 xa
hoi, mat do dan s6, ty 1¢ gia ting dan s6, két cau va xu huéng thay déi két ciu
dan s6 vé tudi tac, gi6i tinh, nghé nghiép, mitc thu nhap, tudi tho trung binh, su
chuyén dich dan cu tir nong thon 1én thanh thi.

g/ Méi truong tu nhién.

Moi truong tu nhién luon luon 1a yéu t6 dac biét quan trong khong chi d6i voi
doi song cta con ngudi, ma con la yéu t6 dau vao hét sic quan trong clia cac
nganh kinh t€. Moi truong tu nhién bao gébm: vi tri dia 1y, khi hau, dat dai, song
bién, tai nguyén khoéng san, rimg, moi trudng sinh thdi,... Nhan biét dugc cac
nhan t6 ngoai canh tu nhién d6 s€ gitp cho doanh nghiép hudng nhiing hoat dong
nhiam khai thac tot nhdt cdc 1¢i thé cta vi tri dia 1y, c6 chién lugc hanh dong
ding trong viéc nghién citu phat trién cong nghé ché tao san pham, dich vu phu
hop.
1.2.1.2. Phan tich moi truong vi mo
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5 luc lugng ctia moi trudng vi mo bao gom: (1) doi tha canh tranh, (2) khach
hang, (3) nha cung cip, (4) nha trung gian, (5) cong ching
a/ Poi thu canh tranh

Cac doi thu canh tranh hién tai tao ra cau tric canh tranh bén trong cua
nganh, 1a ap luc thuong xuyén de doa truc ti€p cdc doanh nghiép. Canh tranh
gitta cac doanh nghiép trong mot nganh kinh doanh thudong bao gém cac noi
dung cht yéu nhu: co cau canh tranh nganh, thuc trang ciu cua nganh va céac
hang rao 16i ra. Co cau canh tranh cua nganh dua vao so liéu va kha nang phan
phoi san pham ctia doanh nghiép trong nganh. Tinh trang cdu clia mot nganh la
mot yéu td khdc quyét dinh vé cudng do canh tranh trong noi bo nganh. Thong
thudng, ciu tang tao cho doanh nghiép mot co hoi 16n dé mé rong hoat dong;
nguoc lai, cdu gidm din dén canh tranh khoc liét dé cdc doanh nghiép giit duoc
thi phan da chiém linh. Hang rao 16i ra 1a mé&i de doa canh tranh nghiém trong
khi cau cta nganh giam manh. Hang rao 16i ra 1a kinh t€, 1a chién lugc va la quan
hé tinh cam giit doanh nghiép tru lai. Néu hang rao 16i ra cao, cic doanh nghiép
c6 thé bi khoa chat trong mot nganh san xudt khong ua thich.

Cac doi thu canh tranh tiém 4n 13 cic doanh nghiép hién tai chua canh
tranh trong cung mot nganh kinh doanh, nhung cé kha nang canh tranh néu ho
lua chon va gia nhap nganh. Pay la de doa cho cic doanh nghiép hién tai. Mtc
do thuan 1gi va kho khin cho viéc nhap nganh cuia cdc doi thu canh tranh tiém 4n

phu thudc phan 16n vao hang rao 16i vao nganh.

Nhan Nhan Nhan bénh gia Ubc
dang doi dang dang cdc diém dojn
thocanh ., chién |, muctieu —, manh, |, phan

tranh luoc cua cta doi yéu cua ting cua

doi thu tha doi thu d6i tha

Hinh 1.1 Noi dung phan tich déi thu canh tranh
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Canh tranh ciia cac san pham thay thé 1 4nh hudng tiéu cuc clia c4c hoat
dong phat trién kinh doanh ctia cac doanh nghiép kinh doanh cdc san phdm thay
thé. Chang han, céc chuong trinh huy dong von manh mé clia cdc ngan hang
thuong mai s& phan tan su quan tdm cua nguoi tiéu dung doi véi stic hap dan cua
san pham BHNT, von c¢6 chung yéu t6 tiét kiém tai chinh.

b/ Quyén luc cua nha cung cap.

Doanh nghiép hoat dong can cac yéu t6 dau vao do cac nha cung cép ban.
Moi thoi ky 1oi thé trong mua ban thudc vé ai can cit vao s6 lugng nguoi tham gia
mua ban trén thi trudng nay; néi cach khac can cit vao quan hé cung ciu céc yéu
t0 dau vao trén thi truong. Ngoai yéu td s6 luong doanh nghiép tham gia mua
ban, tuy theo yéu t6 ddu vao cu thé, nha marketing nghién cttu cac dic diém lién
quan khdc. Chang han, mua m4y mdéc thiét bi can xem xét chat lugng, thé he
cong nghé, gia ca, diéu kién cung cap... Thu nhap thong tin vé yé&u t6 diu vao cu
thé dé nha marketing Iwa chon ngudn cung cap phu hop, han ché rii ro trong dau
tur hodc st dung dich vu cung cip chiang han nhu dich vu quang c4o. Ban than
nha marketing muon chon nha cung cap dang tin cay thi phai xay dung uy tin
trén thuong trudng thong qua cac phuong 4an diu tu c6 hiéu qua, chinh sach dai
ngo thoa dang...
¢/ Khach hang.

Khéch hang 1a d6i tugng dugc cidc doanh nghiép quan tam phuc vu va khai
thac, 1a yéu t6 quyét dinh su song con ctia doanh nghiép, khach hang chinh la hoi
thd clia doanh nghiép. Ngudi mua ¢ thé dugec xem nhu 1a mot su de doa canh
tranh khi ho buoc doanh nghiép giam gia hoac cé nhu cau chat luong cao va dich
vu tot hon. Nguoc lai, khi vi tri ciia nguoi mua thidp s€ mang dén cho doanh
nghiép mot co hoi dé tang gia kiém dugc 1oi nhuan nhiéu hon. Doanh nghiép cin
tién hanh phan tich khach hang trén co s& bién dong nhu cau, xdc dinh nhiing
nhu cdu méi chua dugc phuc vu, phan doan céc thi truong khach hang tiém
nang...tur d6, xac dinh cidc co hoi va thach thic anh hudng téi hoat dong kinh

doanh cua doanh nghiép.
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d/ Nha trung gian.

Nha trung gian 12 nhitng c4 nhan hodc t6 chiic hé trg cho doanh nghiép trong
viéc chuyén van san pham, dich vu clia doanh nghiép t6i khdch hang. Nha trung
gian déng vai trd quan trong trong su phé bién san phiam, dich vu ctia doanh
nghiép trén thi trudng. Chang han, céc nhitng ngudi moi gisi thuong mai gidp
dam bao cho khéch hang nhimng diéu kién thuan loi vé dia diém, thoi gian va thi
tuc mua hang véi chi phi hgp 1y hon so véi truong hgp doanh nghiép san xuat tu
thuc hién; hay cdc t6 chitc van tai hd trg cong tac van chuyén san pham tir noi
san xuat dén noi ¢6 nhu cau. Do d6, cac nha marketing can phan tich nha trung
gian vé siic manh cta ho d6i véi doanh nghiép, vé gia ca, chat lugng hoan thanh
cong viéc; tir do, xac dinh tam anh hudng tich cuc va tiéu cuc t6i hoat dong kinh
doanh cuia doanh nghiép
e/ Cong chiing.

Cong ching 12 mot nhém ngudi ¢6 quan tAm hay anh hudng thuc t€ hay tiém
4n dén kha niang doanh nghiép dat dugc nhitng muc tiéu ctia doanh nghiép.[2,
133].

Cong ching ¢6 vai trd quan trong d6i véi su phét trién bén viing ctia doanh
nghiép. Su quan tam, ung ho hay chéng doéi cua cong ching c¢6 y nghia quan
trong vé6i cac hoat dong clia doanh nghiép. Chéang han, cong déng dan cu va cic
t6 chiic dia phuong xung quanh doanh nghiép c6 thé tao diéu kién ung ho cho
cac hoat dong cua doanh nghiép khi doanh nghiép gay dung dugc moi quan hé
tot dep va danh duogc su quan tam thién chi cua ho. Gidi tai chinh quan tam dén
doanh nghiép ¢6 anh hudng t6i kha nang dam bao nguén von ctia doanh nghiép.
Nhan vién ctia doanh nghiép chinh 1a cong ching ndi bo; do vay, xay dung hinh
anh doanh nghiép t6t dep, 1am niém tu hao cho nhan vién s& c6 tic dung co vil va
tao tac dong lan toa ra cic nhom cong ching khac.

Do d6, nha marketing can quan tam xay dung quan hé t6t dep v6i cong chiing
nhim tan dung su ung ho cta ho. Niém tin va thai do thién chi clia cong chiing

doi v6i doanh nghiép va cac hoat dong kinh doanh cua doanh nghiép s& 1a nguon
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luc quan trong dé xay dung hinh 4nh doanh nghiép t6t dep, gép phan xay dung

va phat trién doanh nghiép bén viing.

Vimo Vanhod Nhan o
Kinht¢  Xahoi  khiu o8
nghé
Chinh tri, phap ly Diéu kién tu nhién \
Doanh nghiép )
Nha cung cap Khach hang
Doi thu
AN ot thu Cong Nha trung gian

canh tranh ;

Hinh 1.2. Moéi truong hoat dong marketing cia doanh nghiép.

1.2.2. Phan tich marketing hon hop cta doanh nghiép

Viéc phan tich hoat dong marketing clia doanh nghiép c6 tac dung tham tra
nhitng diém manh, di€ém yéu ctia doanh nghiép vé cic hoat dong marketing hén
hop trong moi tuong quan véi doi thu canh tranh, cac co hoi va thach thic phat
xudt tir thi trudong. X4c dinh céc diém manh va diém yéu ctia doanh nghiép 1a co
s& cho viéc xdc dinh cdc muc tiéu marketing phit hop nham phat huy diém manh
va han ch€ diém yéu ctia doanh nghiép trong viéc duy tri va phét trién thi truong.
Chéng han, mot doanh nghiép BHNT c¢6 thé ¢6 cdc diém manh vé céc thi trudng
sén c6, co sO khach hang, thii tuc v quy trinh hanh chinh noi bo nhu thim dinh,
phuc vu khdch hang, uy tin thuong hiéu, kinh nghiém marketing va su am hiéu
thi trudong. Nhitng diém yéu c6 thé 1a ty 1¢ duy tri luc luong dai 1y, cdc san phdm
16i thoi, hé thong thong tin mdy tinh thi€u hién dai, chat luong dich vu khéch
hang kém.
1.2.3. Thiét lap cac muc tiéu marketing

Muc tiéu marketing 12 két qua doanh nghiép ky vong dat duoc trong ngin han

hoidc dai han. Tiéu chi cho cdc muc tiéu marketing can cu thé (specific), lugng
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héa (measurable), kha thi (achievable), thuc t&€ (realistic) va xac dinh thoi gian

thuc hién (timeable). Muc tiéu marketing dugc xac dinh trén co s& ciia muc tiéu

chién lugc toan doanh nghiép (corporate objectives). Trong khi cidc muc tiéu

chién lugc doanh nghiép bao trim céc van dé nhu 1gi nhuén, tang trudng, doanh

s0 va thi phan va thuc hién trong mot thoi ky dai han, cac muc tiéu marketing mo

ta cdc phan ting marketing dap lai cdc nhu cau cua cac thi truong muc tiéu thong

qua cdc thanh phén cu thé clia marketing hdn hop. Cdc muc tiéu marketing s& cu

thé héa va chi tiét héa muc tiéu chién luoc clia doanh nghiép, ching han, néu

muc tiéu chién lugc cua doanh nghiép 1a tang doanh thu toan cong ty 1én 15%

trong nam ti€p theo thi muc tiéu marketing c6 thé 1a tang doanh thu Ién 30% clia

mot dong san pham cu thé. Doanh nghiép BHNT c6 thé tap trung vao mot s6 yéu

t0 sau dé x4c dinh muc tiéu marketing:

- Hop dong méi trong ky

- Téong doanh thu phi hop dong mdéi

- Téng doanh thu phi

- Ty 1é duy tri hgp dong

- S6 luogng dai 1y tuyén dung méi

- Thi phan theo doanh thu hop dong méi

- S6 lugng dai 1y hoat dong (c6 hgp dong mdéi trong ky)

- Thu nhap cua dai ly

- S6 hgp déng mdéi cuia san phim méi tai cdc thi trudng muc tiéu cha yéu

[29,111]

1.2.4. Xay dung cac chién lugc va ké€ hoach hanh dong marketing hon hop
Trong khi cac chién lugc toan cong ty hudng t6i su tang truéng kinh doanh

cta toan doanh nghiép, cic chién lugc marketing thuong tap trung vao cac phan

tng cu thé nhim dat cdc muc tiéu marketing tai mot thi trudng cu thé. Nha

marketing c6 thé st dung cac chién luge (1) chién lugec marketing khong phan

biét, (2) chién luoc marketing phan biét, (3) chién lugc marketing tap trung. [21,

257-267]
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1.2.4.1. Marketing khong phan biét (undifferentiated marketing)

Chién lugc marketing khong phan biét 1a chién lugc nham muc tiéu dan dau
véi chi phi thap, qua d6 canh tranh hiéu qua véi cac doi thu. Doanh nghiép sé
khong quan tam dén su khac nhau gitta cac phan khic thi truong. Thay vao do,
nha marketing chi can dua ra mot kiéu hén hgp marketing ding chung cho moi
khach hang véi nhu cau tuong d6i dong nhét. Vi chién luoc nay, doanh nghiép
s€ ap dung cac bién phap phan phoi dai ching va quang cdo trén quy mo dai tra,
ghi khic hinh anh thuong hiéu ctia doanh nghiép cang lau cang tot trong tam tri
khach hang hién hitu va tiém nang.

+ Uu diém:

Loi thé néi bat cua chién lugc ti€p thi nay la tdc dung giam chi phi trén ting
don vi san pham. Pay 1a phuong thic marketing dai tra chu trong dén tiéu chuédn
hoéa san pham theo tuyén san phdm hep, gitp doanh nghiép 4 1gi thé sau:

- Tuyén san pham hep gidp giam thiéu cdc chi phi san xuét, luu trit va phan phoi.
- Cac chuong trinh quang cdo khong phan biét gitp ha thap chi phi quang cao
trén ting san pham

- Khong can nghién cttu va hoach dinh phan khidc gidp giam chi phi nghién
cifu va quan tri sin pham.

- Giam chi phi gitdp doanh nghiép ha gi4 thanh san pham, dich vu trén thi trudng
canh tranh dé xam nhap va tham nhap nhanh céc phan khuc thi trudng nhay cam
véi gid tri truong

+ Thdch thiic va han ché

- Khi thi truong & giai doan bao hoa sé khong dé ap dung céch tié€p thi nay

- Viéc thiét k€ va ch€ tao san phdm hodc nhan hiéu cho “tat cd moi nguoi” 1a
khong dé dang

- Néu qua chu trong t6i giam chi phi s€ anh hudng téi chat lugng

- Khi c¢6 nhiéu doanh nghiép cung dp dung céch ti€p thi nay thi mdc do canh
tranh s€ gay git & nhitng phan khic ¢6 quy mo 16n nhat

- Khong linh hoat trong viéc dp dung cac huéng canh tranh khac
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- Phan tng cham khi hoan canh thay déi nhanh chéng
1.2.4.2. Marketing phan biét (differentiated marketing)

Chién lugc nay cho phép doanh nghiép hoat dong trong nhiéu phan khdc thi
truong khac nhau va thiét k& nhitng chuong trinh marketing hén hop khac nhau
cho timg phan khiic. Dién hinh cta tiép thi phan biét 12 tao ra doanh thu nhiéu
hon dadng ké so vé6i ti€p thi khong phan biét do qud trinh cung cap dong san phdm
da dang hon. Tuy nhién chinh di€u nay ciing s& tit yéu gia tang chi phi kinh
doanh. Cu thé Ia:

- Chi phi ci tién hodc d6i méi san phdm nhim ddp tng céc yéu cdu khdc nhau
clia cdc phan khiic thi trudng, kéo theo céc chi phi nghién ctiu va phat trién, thiét
k& va phat trién san pham.

- Chi phi quan 1y sé gia tang do nhiing k& hoach marketing riéng biét cho tiing
phan khdc thi truong riéng biét; trong do, cé su gia tang cta chi phi nghién ctu
marketing, du bdo va phan tich két qua kinh doanh, cac hoat dong xtc tién ban,
quan tri kénh phan phoi.

- Do nhiéu chuong trinh hanh dong marketing hon hgp khac nhau cho nhiéu
phan khiic khdc nhau lam tang chi phi truyén thong dai chiing va hoach dinh xiic
tién ban.

Dé ting loi nhuan va kha nang sinh loi khi 4p dung chién lugc nay, doanh nghiép
c6 thé han ché cdc yéu 6 tiang chi phi thong qua cac bién phdp sau:

- Khong qué phan khiic khién thi truong bi chia nho va manh min

- Nén md rong co s& khach hang (customer base) dé tang thi trudng nén (market
base). Xét vé mat ti€p thi thi trudng nén chinh 12 thi trudng t6i thi€u ma doanh
nghiép c6 thé xam nhap vdi chi phi thap nhat. Dic biét trong thi trudng bao hoa,
viéc gia tang chi phi tiép thi thudng khong anh hudng ddng ké dén nhu cau.

- M¢ rong thi trudng muc tiéu clia san phdm hién tai trong trudng hop thuan loi,
chang han, sin phdm dau goi tré em c6 thé sit dung cho ngudi 16n.

1.2.4.3. Marketing tap trung (concentration marketing)

Chién luge marketing tap trung c6 bon dang sau day:
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a/ Tdp trung mot phdn khiic (single-segment concentration)

Véi cac doanh nghiép ¢6 nguon luc han ché, chién lugc tap trung vao mot
phan khic c6 hiéu qua cao. Doanh nghiép chon luya mot khiic doan thi truong va
tap trung cic nd luc marketing hén hgp vao khic doan nay. Cach nay gidp giam
chi phi dieu hanh do tién trinh chuyén mon héa cao trong kinh doanh, phan phai
va xuc tién ban. Néu dat vi tri hang dau trong phan khiic, doanh nghiép sé c6 chi
s6 ROI (Return on Investment) cao.

Théach thic cta chién luge nay la doanh nghiép s€ gap khé khan khi khach
hang thay déi thi hi€u qua nhanh theo trao luu hodc khi mot déi thli canh tranh
tung ra mot chién lugc manh dé xam 14n thi phan.

b/ Chién luoc chuyén mon héa tity chon (selective specialization)

Doanh nghiép c6 thé gidm thiéu rti ro cta chién luge don phan khic bang
viéc 4ap dung chién lugc chuyén mon héa tuy chon. Khi dp dung chién lugc nay,
doanh nghiép chon mot s6 phan khiic khac nhau c6 su hap dan va phi hop véi kha
nang nguon luc va muc tiéu doanh nghiép. Chién luoc nay c6 lgi ich phan tan rui
ro: né€u mot phan khic tré nén kém hap dan hon, cac phan khic con lai van ti€p
tuc sinh 1¢i cho cong ty.
¢/ Chuyén mon héa sdn phdam (production specialization)

Khi 4p dung chién lugc nay, doanh nghiép nghién citu, xay dung va trién khai
mot san phdm chuyén mon héa nhung kinh doanh trén nhiéu phan khiic thi
truong khéc nhau. Chang han, san phdm bdo hiém nhan tho huu tri c6 thé ban

cho tat ca cac do tudi va nghé nghiép khac nhau.
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Ml M2 M3 Ml M2 M3
Pl Pl |
P2 P2 |
P3 P3 |

Tap trung vao mot
phan khic duy nhat

Chuyén mon hoa tuy
chon/Bao gop nhiéu
pha nkhic
Ml M2 M3

Ghi Chu:
M: Thi truong
P: San pham

M1 M2 M3

P1 P1
P2 P2
P3 P3
Chuyén mon hoa thi Chuyén m(}n hoéa
truong san pham

Hinh 1.3. Cac dang ti€p thi tap trung [21, 266]
d/ Chuyén mén hoa thi truong (market specialization)

Vi dang thitc nay doanh nghiép tap trung phuc vu nhiéu nhu cau cta cung
mot nhém ngudi tiéu ding riéng biét. Trén co s& nhu cdu cla thi truong dé thiét
k& hén hgp marketing phtt hop. Chang han, doanh nghiép bdo hiém nhan tho
thiét k& cdc san phdm dé phuc vu riéng khdch hang nhém la cédc doanh nghiép
mua bao hi€ém cho nhan vién. Rui ro ctia chién luge nay 1a khach hang thay déi
thi hi€u hoac ngan sach, anh hudéng dén nhu cau.
1.2.4.4. Xay dung cac ké hoach hanh dong

Sau khi da thiét 1ap cac chién luoc marketing, nha marketing can xay dung céac
hoat dong cu thé thuc hién chién luoc canh tranh da xac dinh. Cong téc nay doi
hoi viéc 1ap cac ké hoach hanh dong chi tiét:

- C4c hoat dong marketing nao s& dugc trién khai

- Thoi gian, dia diém va phuong thitc thuc hién céc hoat dong nay
- Phan b6 nhan su va nguoi chiu trach nhiém

- Chi phi du tinh cho céc hoat dong

- Co ch€ giam sat va danh gia két qua dat duoc
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Viéc lap k& hoach hanh dong bao gém thoi han va lich biéu thuc hién xé4c
dinh. Diéu nay cho phép cdc nha marketing quan 1y thoi gian va nguén luc can
thiét dé thuc hién k& hoach marketing.

Céac chuong trinh hanh dong tap trung vao vai trd cua méi thanh phan
marketing hdn hop trong k& hoach marketing. Chang han, doanh nghiép dat muc
tiéu marketing 1a gia tang doanh thu 1én 30% trong nam tai chinh tiép theo. Néu
quang cdo duoc sir dung nhu mot phan cla chién lugc marketing dé dat muc tiéu
nay, nha marketing can trién khai k& hoach quéang cdo chi tiét vé noi dung, kénh
quang cdo, lich bi€u va thoi gian quang cdo, chi phi va danh gia hiéu qua.

1.2.5. Thiét lap ngan sach

Budc tiép theo trong qua trinh 1ap k& hoach 13 x4y dung va phan b ngan sach
cho cdc hoat dong marketing trong mot giai doan xac dinh. C6 hai hudng tiép
can trong cong tic xay dung ngan sach. Mot 13, cdc nha marketing tinh toidn va
dé xuat lén cap quan 1y cao cap ngan sach cén thiét dé thuc hién cac hoat dong
marketing theo k& hoach. C4ch thit hai 12 c4p quan 1y cao cip xdc dinh tong ngan
sach cho ting hoat dong clia cac phong ban trong doanh nghiép. Dua trén ngan
sdch cho trudc, cac nha marketing phan chia cho cidc hoat dong marketing.
[29,118]

1.2.6. T6 chiic trién khai thuc hién cac hoat dong marketing

T6 chiic hoat dong chinh 1a thanh l1ap co ché phi hop cho viéc hoan thanh
nhiém vu, dat dugc cdc muc tiéu trong ting thoi ky thong qua viéc thuc hién cac
gidi phdp, céc chinh sdch, cdc bién phap cu thé. Cong viéc clia cdc thanh vién
trong t6 chic c6 thé dat dugc hiéu qua cao khi nha quén tri cdc cap xay dung va
duy tri co céu t6 chic ¢ hiéu qua.

- T6 chiic bo mdy marketing thanh cdc bo phan [29,125-127]

Trong thuc t&, khong c6 cach phan chia nao t6i uu, nha marketing can nghién

cttu hoan canh cu thé dé van dung cdc cach két hop véi nhau.

+ Phan chia bo phan theo chiic nang.
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Bo phan marketing c6 thé phan thanh (nhém nghién citu thi trudng, nhém lap
k& hoach marketing, nhém quéang cdo, nhém khuyén mai...). Tuy theo loai td
chiic cu thé, cdc bo phan chic nang sé dugc xac dinh thong qua nhiing tén goi
phu hop v6i ndi dung cong viéc.

+ Phan chia bo phan theo khu vuc dia ly.

Moi khu vuc dia 1y duge giao cho mot ngudi quan 1y chung. Khu vuc dia 1y
c6 thé 1a cdc vung 1anh thé trén thi trudng noi dia, ¢ cdc quoc gia khic trén thi
trudng nudc ngoai. Muc dich clia viéc phan chia bo phan theo 1anh thé 13 khuyén
khich tinh chi dong sdng tao cuia nha marketing tai cdc khu vuc, hiéu biét khu
vuc va quan tri hiéu qua timg khu vuc.

+ Phan chia bo phan theo san pham.

Phan chia bo phan theo san pham 1a cach phan chia dugc d4p dung phé bién &
cac doanh nghiép san xuét, kinh doanh da nganh. Méi nganh kinh doanh 1a mot
bo phan trong co ciu t6 chiic. Muc tiéu clia viéc phan chia bo phan theo san
pham 12 nang cao hiéu qua marketing theo nganh hang kinh doanh.

+ Phén chia b phan theo khich hang

Phan chia bo phan theo khach hang duoc ap dung & cac doanh nghiép phuc vu
nhiéu ddi tugng khiach hang khac nhau nhu: nguoi tiéu ding, ngudi mua hang
phuc vu san xuat, ngudi mua dé béan... Viéc phan chia bo phan theo khach hang
thé hién m6i quan tdm clia nha marketing d6i v6i d6i tugng ma doanh nghiép
phuc vu. Nha marketing phan cong phu trdch bo phan theo khach hang cu thé s&
c6 diéu kién hiéu biét nhu cdu, mong muén cua khach hang dé phuc vu t6t hon,
c6 hiéu qua hon.

1.2.7. Kiém tra danh gia hoat dong marketing

Mot trong nhitng moi quan tdm 16n nhit cua cac nha quan 1y khi xay dung
chién luoc marketing 12 lam sao dam bao thuc hién thanh cong cac muc tiéu
chién lugc da dinh. Diéu nay doi hoi phai kiém tra thudng xuyén: kiém tra dugc

thuc hién trudc, trong va sau khi thuc hién k& hoach marketing.
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Cic giai doan cta qu4 trinh ki€ém soat duoc thuc hién qua bon giai doan chu yéu
sau:

- Thiét lap cac tiéu chudn, chi tiéu.

- Xay dung céac thudc do va hé thong giam sat.

- So sanh thuc t&€ véi muc tiéu.

- Dédnh gia két qua va diéu chinh khi can thiét.

Muc tiéu ctia viéc kiém tra, kiém sodt 1a ddnh gia tinh hop 1y va do ludong hiéu
qua thuc hién cua cac loai k& hoach. Néu nha marketing phat hién ra cac bat hop
1y, cac sai 1éch so v6i muc tiéu thi cdc bién phap diéu chinh phit hop can dugc
ti€n hanh. Viéc kiém tra can thuc hién thudng xuyén, dinh ky hodc dot xuat tuy
theo noi dung hodc hoat dong can kiém tra. Kiém tra cdn duoc thuc hién & cac
cap, cdc bo phan trong t6 chitc. Cdc cong cu kiém tra, kiém sodt gom c6: phan
tich doanh s0, phan tich kha nang sinh loi

- Phan tich doanh s0: nha marketing so sanh doanh s6 dat dugc thuc t€ véi
mot trong cac s6 doi chi€u (1) Doanh s6 ké hoach, (2) Doanh s cua ky nam
truge, (3) Chi phi thuc té€ phat sinh, (4) Doanh s6 cua doi tha (n€u san cd), (5)
Tang trudng doanh s6 toan nganh.

- Phan tich kha nang sinh lgi: Tir két qua doanh s6, doanh nghiép kiém
chiing kha nang sinh 1¢i cua cac hoat dong marketing. Trén co s& d6 ti€n hanh
diéu chinh, duy tri, mé rong, giam b6t hay chdm dit cac hoat dong marketing.

Nhitng hinh thitc co ban can thuc hién la:

+ Kiém tra cdc k& hoach: sau khi xay dung cdc loai k& hoach theo thit bac
trong t6 chifc, nha marketing c6 trach nhiém ti€n hanh kiém tra dé xac dinh tinh
hop 1y, tinh kha thi ctia cac k&€ hoach trugc khi thuc hién.

+ Kiém tra tdc nghiép: day 1a hinh thic kiém tra qué trinh thuc hién cdc ké
hoach & tat ca cac bo phan, cac khau cong viéc mot cach thuong xuyeén, dinh ky
hoac dot xuat theo noi dung cong viéc.

Hai hinh thitc kiém tra trén do ngudi trong noi bo t6 chiic tién hanh.
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+ Kiém tra mang tinh chién luoc (thanh tra): Hinh thic nay thuc hién dinh k¥
hodc dot xudt theo yéu cdu ciia nha quan tri cdp cao (Hoi dong quén tri, Téng
gidm doc...) nhim kiém tra toan dién hoat dong marketing

Dé dam bao tinh khoa hoc va khach quan, viéc kiém tra nay c6 thé do t6 chiic
chuyén mon & bén ngoai thuc hién theo hgp dong véi doanh nghiép (vi du nhu co
quan kiém todn)

Xay dung hé thong bio cdo can:

+ Cung cap cho céc nha quan tri cac thong tin chi tiét va tém tat khi can thiét.
+ Cung cap thong tin ddy du, kip thoi va chinh x4c.

+ Linh hoat dé diéu chinh theo su thay déi ctia nhu cau thong tin.

+ Hiéu qua vé chi phi.

+ R0 rang, dé hiéu véi ca nguoi dénh gid va nguoi bi danh gia.

Hé théng bdo céo c6 thé phi chinh thic (informal), chdng han nhu céc cudc
hop cua nhan vién marketing, nhan vién kinh doanh va cac nhan vién phong ban
khac. Poi khi, cac cudc gap go khach hang véi bo phan marketing c6 hiéu qua
cao. C4c cudc hop bdo cdo chinh thic dugc 1én lich biéu 16 rang va noi dung cu
thé. [29, 130-132]

1.3. Marketing trong dich vu
1.3.1. Khai niém dich vu

Dich vu duoc hi€u 1a rat nhiéu cac loai hinh hoat dong va nghiép vu thuong
mai khac nhau. Dich vu 12 moi bién phép hay loi ich ma mot bén c6 thé cung cap
cho bén kia va chu yéu la vo hinh va khong dan dén su chi€ém doat hay s& hitu
mot cdi gi d6. Viéc thuc hién dich vu c6 thé c6 hay khong lién quan dén hang
héa dudi dang vat chat [19, 478]

Xét theo vai tro trong kinh doanh, dich vu 1a thuc hién nhiing gi ma doanh
nghiép di cam két nham thiét 1ap, cling ¢6 va mé rong nhitng quan hé doi tac lau
dai v6i khach hang. Va dich vu chi dat chat luong khi khach hang cam nhan rd

rang 1a viéc thuc hién cac cam két dich vu cua doanh nghiép mang lai cho khach
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hang gid tri gia tang nhiéu hon cidc doanh nghiép khac hoat dong trong cing mot
nganh. [23, 141]

Dich vu ¢6 dic diém sau:

- Tinh vo hinh: Céc dich vu déu vo6 hinh, khong nhin thdy duoc, khong ném duoc,
khong ngui thdy. Nhiém vu cua nhitng nguoi cung cdp dich vu 1a hitu hinh héa
dich vu d6i véi khach hang.

- Tinh khong tach rdi dugc: Viéc cung cép va tiéu dung dich vu dién ra dong
thoi.

- Tinh khong 6n dinh vé chat luong: Céc dich vu rat khong 6n dinh, béi vi né phu
thuoc vao tam sinh 1y clia ca nguoi cung cap dich vu va khach hang, phu thuoc
vao thoi gian va khong gian thuc hién dich vu doé.

- Tinh khong luu trit duge: Do viéc san xuét va tiéu dung dién ra dong thoi nén
dich vu khong thé luu trit dugc. Trong trudng hop nhu ciu dich vu gia tang hoac
giam that thudng, doanh nghiép s& kh6 khin trong khau cung cép dich vu, nhiéu
khi khong dap ung nhu cau. [29, 209-211]

Théch thitc d6i v6i nha kinh doanh dich vu xoay quanh viéc thau hiéu nhu ciu
va mong doi ciia khdch hang vé dich vu, tiéu chuén va hitu hinh héa dich vu cung
cép, gidi quyét vo s6 cac van dé vé con ngudi va cung cép dich vu, va quan trong
hon ca la thuc hién va duy tri “cam két dich vu” (Keep promises)

Nhitng cau hoi dit ra trong kinh doanh dich vu ¢6 thé 1a:

- Lam thé nao dé thiét k& va thir nghiém dich vu cung cép, xé4c dinh va cai thién
chat lugng dich vu trong khi dich vu 1a vo hinh va kho tiéu chudn héa?

- Lam thé nao dé dap ting mot cach hiéu qua nhu cau dich vu bién dong khi ma
nang luc dap tng cua doanh nghiép c¢6 dinh va ban than dich vu 1a khong Iuu trit
duoc?

- Doanh nghiép phai lam gi dé dong vién, khich 1¢ va lua chon nhan vién cung
cap dich vu trong khi chat luong dich vu cung cap phu thudc vao tam ly va trang

thai ctia nhan vién?
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- Lam thé nao c6 thé can bang gifta tiéu chudn héa va cd nhan héa dich vu cung
cap dé t6i da hiéu suat doanh nghiép va thoa man nhu cdu khach hang?

- Doanh nghiép lam thé nao dé€ dam bao chat lugng dich vu nhét quin khi ma
nhan vién va khach hang déu déng vai trd quan trong trong cung cap dich vu?
(31, 15]

1.3.2. Cac thanh phan cua hoat dong dich vu

Hoat dong cung cap dich vu bao gdbm ba thanh phan cht yéu tham gia. Cac
thanh phan nay bao gom (1) doanh nghiép cung ting dich vu, (2) nhan vién hoac
nguoi truc ti€p cung cap dich vu va (3) khach hang. [31, 16-17]

- Marketing bén ngoai (External marketing)

Thong qua cdc hoat dong marketing bén ngoai, doanh nghi¢p dua ra nhiing
cam két vé dich vu va chat luong dich vu, ddp ting nhu cdu va su mong doi cla
khach hang. Trong linh vuc dich vu, bén canh cdc hoat dong marketing truyén
thong nhu quang cdo, ban hang, khuyén mai, dinh gid, doanh nghiép can chu y
stt dung cdc yéu t6 khdc dé truyén thong nhitng cam két dich vu clia minh t6i
khéach hang tiém nang. D6 1a hinh thic va tinh chuyén nghiép clia nhan vién cung
cap dich vy, thiét k&€ va trang tri cua co s& cung cap dich vu va ban than qua trinh
cung cap dich vu.

- Marketing noi bo (Internal marketing):

Marketing noi bo 1a cac hoat dong doanh nghiép thuc hién bén trong t6 chiic
nham tao di€u kién cho nhan vién trong viéc thuc hién nhitng cam két dich vu.
Dé ngudi nhan vién cung cdp dich vu theo ding cam két v6i khach hang, doanh
nghiép cén t6 chitc dao tao nang cao k§ ning, kién thic ctia nhan vién, cung cip
cac cong cu va diéu kién lam viéc t6t, dong vién nhan vién trong cong viéc.
Marketing noi bd xoay quanh nhan dinh riang su thdéa man ctia nhan vién ¢6 quan

hé mat thi€t v6i su thoa man ctua khach hang.

Lé Quoc Chinh Ludn van cao hoc QTKD 2004



28

Cong ty

Marketing Marketing

Noi bo Bén ngoai

Tao diéu kién thuc hién Cong nghé Cong b
“Cam két dich vu” “Cam két dich vu”
Nhan vién Marketing Khach hﬁng
Tuong tac

Thuc hién

“Cam ket dich vu”
Hinh 1.4. Tam giac quan hé trong marketing dich vu [31,16]

- Marketing tuong tdac (Interactive marketing):

Marketing tuong tac 1a cac hoat dong duy tri hay thuc hién cam két dich vu
do nhan vién cung cap cho khach hang. Nhitng cam két dich vu phan 16n dugc
thuc hién hay pha v& béi nhan vién cung cip dich vu cua doanh nghiép ngay tai
thoi diém kh4ch hang ti€p xuc hodc tuong tdc véi ngudi nhan vién hodc t6 chic.
Trong mot s6 truong hop, cong nghé dong vai tro quan trong trong viéc thuc hién
nhitng cam két dich vu, ching han, viéc truy cap vao trang web ctia doanh nghiép
kho khan hoac thong tin ngheéo nan hay duong day dién thoai cua doanh nghiép
luon ban ron. Marketing tuong tidc xuét hién ngay trong khoanh khic ti€p xiic
(Moment of Truth) gitta khach hang véi doanh nghiép va dich vu cung céap. Dac
biét, do tin cay cia nhitng cam két dich vu clia doanh nghiép luon duoc kiém tra,
ddnh gid moi khi khach hang tuong tac hoac su dung dich vu doanh nghiép.
1.3.3. Marketing hon hop trong dich vu (cac bién phap duy tri va phat trién
thi truong)
1.3.3.1. San pham (Product)
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San phdm mot cach chung nhat 12 tat ca nhitng gi ma doanh nghiép c6 thé dua
ra thi trudng dé tao ra su chd y, mua sdm, st dung hay tiéu thu nhim théa man
mot nhu cau hay mong muon.

Nhitng noi dung nghién ctu vé chinh sdch san phdm bao gém: chung loai,
kiéu déang, tinh ning, tic dung ctia san pham, cdc chi tiéu chat lugng, nhin hiéu
san pham, bao bi san phdm, chu ky séng san phdm, san phdm méi.

Chu k¥ s6ng cuia san pham (product life cycle) 1a khdi niém duoc sir dung dé mo
ta cdc giai doan phdt trién ciia san pham, tir khi ra doi, phat trién, truéng thanh va
suy thodi.

- Giai doan 1: Ra doi (Introduction). Gi6i thiéu san phAm méi ra thi trudng.
Muc tiéu thu tang cham. Chi phi kinh doanh 16n, 1oi nhuan thuong c6 gia tri am.

- Giai doan 2: Phat trién (Growth). San pham dugc thi trudng chap nhan
nhanh chéng, mic tiéu thu tang nhanh, 1oi nhuan trén don vi gia tang, dong thoi
miic do canh tranh bat dau tang.

- Giai doan 3: Truong thanh (Maturity). SO luong tiéu thu dat t6i da, loi
nhuén ciing dat t6i da va bat dau giam. Nhip do tiéu thu cham dan va bat dau
giam do phan 16n khdch hang tiém 4n di mua hang. Doanh nghiép bét diu phai
tang chi phi marketing dé bao vé san phidm trudc su tdn cong cua cdc doi thi
canh tranh. Sy thdéa man ctia khach hang la muc tiéu marketing trong yéu cua
doanh nghiép. Thong thuong, day la giai doan dai nhat trong chu ky séng clia san
pham.

- Giai doan 4: Suy thodi (Decline). Mic tiéu thu giam nhanh, 1¢i nhuan giam
va san xuat kinh doanh bi 16. Doanh nghiép can hoach dinh chién luoc san xuat
kinh doanh sao cho san phdm suy tho4i nhung doanh nghiép lai phéat trién. Doanh
nghiép khong suy thodi theo su suy thodi ctia san phdm. Doanh nghiép can cai
ti€n, d6i méi san pham, tao ra cdc san phdm méi dé dap tng cdc nhu cau doi hoi

cao hon tur phia thi truong. [2,94-96]
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Ra doi Phat trién Trudng thanh Suy thoai

Doanh
thu

Cac giai doan chu ky song I——-
Hinh 1.5. Chu ky song cua san pham [2,97]
1.3.3.2. Gia ca (Price)

Gi4 ca 1a mot trong nhitng dic trung co ban clia san pham, dich vu ma ngudi
tieu diing nhan thdy mot cdch truc ti€p nhat. N6 thé hién ba dic trung: (1) vé mat
kinh t&; can phai tra bao nhiéu tién dé c6 dugc san pham, dich vu do; (2) vé mat
tam ly xa hoi: thé hién nhiing gid tri thu duoc khi tieu ding san phim, dich vu;
(3) gid ca thé hién chat lugng gia dinh clia san pham, dich vu cung cép [2,109]

Gia ca la mot yéu té nhay cam trong hoat dong kinh doanh néi chung va hoat
dong thuong mai (mua-ban) néi riéng, bdi vi gia ca lién quan dén loi ich c6 tinh
mau thuin gitta ngudi mua va nguoi ban. D6i véi nguoi ban, gid ca phan anh
khoan thu nhap ky vong do nhudng quyén s& hitu/sir dung san pham, dich vu cho
nguoi mua. Gid ca cang cao, ngudi ban cang c6 lgi. Nguoi ban dugc quyén tra
gid. Doi v6i ngudi mua, gid ca phan anh chi phi bing tién phai tra dé c6 quyén
s hitu/str dung san pham, dich vu. Gia ca cang thap, ngudi mua cang c6 loi.
Nguoi mua cé quyén tra (chip nhan) gia.

Su van dong ngugc chiéu vé loi ich gitta nguoi ban va ngudi mua tir mot san
phdm nao d6 dugc gidi quyét thong qua muc gid. Miic gid 12 su can bing gitta
lugng tién phai tra va “céi gi d6” nhan dugc tuong tng [9, 154]

Trong linh vuc dich vu, gia ca la mot yéu té quan trong va rat phic tap, boi vi,
chi phi don vi san phidm rat khé x4c dinh dé€ tinh gid. Trong linh vuc dich vu, ¢6
thé st dung 3 phuong phép chinh trong s6 nhiéu phuong phip dé xéac dinh gia.
D6 1a (1) phuong phdp dinh gid dua trén chi phi, (2) phuong phap dinh gid dua
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trén gid ctia doi thi canh tranh, (3) phuong phap dinh gid theo nhu cau thi trudng
[31, 437-440]

+ Pinh gia dua trén chi phi (cost based pricing)

Gia ca xdc dinh tir chi phi kinh doanh theo cong thiic sau:

Gia = Chi phi truc ti€p + Chi phi c6 dinh + Ty 1¢ 1gi nhuan ky vong
Trong doé:
Chi phi truc ti€p (direct cost) lién quan dén cdc chi phi nguyén vat liéu va lao
dong truc tiép ciu thanh nén san pham, dich vu.
Chi phi c6 dinh (overhead cost) trén don vi san pham, dich vu.
Ty 1¢ 1oi nhuan ky vong la ty 1é phan tram trén tong chi phi.

* Nhitng thach thic cua viéc dinh gia theo chi phi

- Chi phi tinh theo don vi san pham, dich vu rat khé x4c dinh chinh x4c so véi
san pham hitu hinh. Chang han cdc luat su khong thé tinh chi phi theo két qua
(out put unit) ciia cudc tu vadn ma theo s6 gio tu van (in put unit).

- Chi phi lao dong, chi€m phan 16n trong dich vu so v4i nguyén vat liéu trong
san xuat hang héa hitu hinh, rat khé xac dinh chinh xac.

- Gid ca c6 thé khong can bing véi gid tri thuc t&€ ma khach hang nhan duoc
khi tiéu dung dich vu.

+ Dinh gia dua trén gia canh tranh (competition based pricing)

Gia ca san phdm cta doang nghiép dua ra can c vao gid cua thi trudng hién
hanh. Tuy nhién, doanh nghiép c6 thé dua ra miic gid cao hon gid thi trudng néu
chat luong, uy tin cla san phdm cta doanh nghiép cao hon cic doanh nghiép
khdc, nguoc lai c6 thé dua ra mic gid thap hon.

Phuong phép nay rat phu hop trong 2 tinh huong: (1) khi dich vu cé tinh tiéu
chudn gifta cdc doanh nghiép, chang han trong nganh giat 13, va (2) khi miic do
canh tranh cao trong nganh chi c6 moét s6 cac doanh nghiép c6 quy mo 16n hoat
dong, chiang han nganh hang khong hoic cho thué xe 6 to.

* Nhitng thach thic trong viéc dinh gia theo gia cuia doi thu canh tranh:
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- Céc doanh nghiép canh tranh nho tinh chi phi t6i thiéu va tinh loi nhuan
thap dé canh tranh gianh thi phan.

- Tinh khong dong nhat vé chat lugng ctua dich vu lam gidi han kha nang so
sanh vé chi phi gitta cac doanh nghiép.

- Gia cé c6 thé khong phan anh ding gid tri cam nhan cta khach hang khi tiéu
dung dich vu.

+ Dinh gia theo nhu cau thi truong (demand based pricing)

Doanh nghiép tién hanh dinh gi4 san phdm trén co s& gid tri cam nhan cua
khach hang (perceived value). VGi phuong phap nay, nhan thiic ciia khach hang
vé gid tri ma san phdm mang lai ¢6 y nghia quan trong. Viéc nghién ciu thi
truong 1a can thiét dé€ x4c dinh nhan thitc vé gi4 tri 1am can ci dinh gia. Nhing
yéu t6 c6 thé tinh dén 1am ting gid tri clia san phdm nhu tudi tho, do tin cay, dich
vu bo sung, chat lugng...

* Thach thic trong viéc dinh gia theo nhu céu thi truong.

- Nhiing chi phi va lgi ich phi tién (non-moneytary) can duoc phan anh vao
gi4 tri cAm nhan cta khach hang. Ching han, khach hang c6 thé sin sang chi tra
cao hon cho gia tri cua su tién nghi, thoai mai, nhanh chéng,.. Tuy nhién, cic yéu
t0 nay rat khé dé xéc dinh gia tri trén co s& cam nhan cta khich hang.

- Khédch hang c6 thé khé ti€p can hodc khong sdn c6 thong tin vé chi phi
dich vu ctia doanh nghiép, do vay gi4 ca c6 thé khong phai 1a yéu t6 cha yéu
trong quyét dinh mua cua khach hang.
1.3.3.3. Phan phoi (Place)

Phan phéi bao gébm cac hoat dong nhim dua san phdm tir noi san xuat dén tay
nguoi tiéu dung c6 nhu ciu, dam bao vé chat luong, thoi gian, s6 luong, chlng
loai.. ma nguoi tiéu ding mong muon.

Trong Iinh vuc dich vu, kénh phan phéi ¢6 dic diém riéng. Do dic trung clia
dich vu mang tinh vo6 hinh, khong du trit dugc nén hinh thic phan phoi cht yéu la
truc ti€p. Tuy nhién ciing c6 thé sir dung dai 1y 1am khau trung gian trong mot s6

linh vuc, nganh nghé.
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Bang 1.1. Cac yéu t6 anh huong téi viéc lua chon kénh phan phéi [2,125]

Yéu to

Mo ta

Pac diém thi truong

e Loai khach hang c4 nhan hay tap thé
e S6 luong khach hang tiém ning

e Vi tri dia 1y cua khach hang

e Khdi lugng mua, tan suat mua

e Cac théi quen cua khach hang

Dic tinh san pham

e Tinh mua vu
e Dic diém, tinh nang ky thuat doi hoi su chuyén sau

clia ngudi phan phoi

Pac diém cua nha

trung gian

e Tinh sin c6 vé trang thiét bi, co s& vét chat cho kinh
doanh

e Thién chi chap nhan san phdm cta nha phan phoi
trung gian

e Thé manh vé dia 1y ctia nha trung gian

DPic diém canh tranh

e Canh tranh gifta c4c diém ban vé6i d6i thi
e Canh tranh véi cac kénh phan phoi cua cac doi tha

dang su dung

Pac diém cua

doanh nghiép

¢ Kha nang tai chinh
e Kinh nghiém t6 chiic cdc kénh phan phoi

e Chinh sich marketing mix hién tai

Pic di€ém moi truong

e Dicu kién kinh t&
¢ Kha nang quan 1y
¢ Quy dinh va nhiing rang buoc vé phap 1y

e Dicu kién dia 1y, giao thong, van tai...

1.3.3.4. Xuc tién ban (Promotion)
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Xic tién ban hay con goi 1a truyén thong marketing 1a cdc hoat dong thong
tin marketing tGi khach hang tiém ning ctia doanh nghiép, bao gébm nam cong cu
chu yéu la quang cdo, marketing truc tiép, khuyén mai, quan hé cong ching
(PR), ban hang truc ti€p. Tuy theo thuc t&€ kinh doanh, nha marketing st dung céc
cong cu phu hop.

Truyén thong marketing 1a nhiing hoat dong truyén thong tlr phia nguoi ban
tdc dong t6i khach hang muc tiéu va cong ching, sit dung con nguoi hay cac
phuong tién truyén thong dé anh hudng dén nhan thiic, thdi do va hanh vi cia
nhiing d6i tuong do.

Truyén thong marketing tong hop (IMC) Ia nhiing hoat dong truyén thong
mang tinh phéi hgp va gén bé chit ché v6i nhau nhim chuyén giao mot thong
diép rd rang, nhat quéan va thuyét phuc vé mot t6 chic va nhitng san phdm cua té
chuc do.

a/ Thiét ké mot chuong trinh truyén thong hiéu qud:

Bao gom 7 budc:

- Budc 1: Xac dinh khan gia muc tiéu

- Budc 2: X4c dinh muc tiéu truyén thong

- Budc 3; Thiét ké thong diép

- Budc 4: Lua chon kénh truyén thong

- Budc 5: Xac dinh ngéan sich

- BuGc 6: Xac dinh hén hgp truyen thong marketing
- Bué6c 7: Do ludng két qua truyén thong.

b/ Cdc thanh phan ciia hon hop truyén thong

+ Quadng cdo. Quang céo 1a hoat dong truyén thong vé san pham t6i khach
hang qua mot phuong tién truyén thong khong phai 1a cd nhan va phai tra tién boi
mot cd nhan hay t6 chitc x4c dinh.

Quang cdo la hoat dong truyén thong don phuong clia cd nhan hay doanh
nghiép c6 san pham dich vu ban huéng vao mot dich tic 1a nguoi tieu dung tiém

nang.
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Quang cdo 1a ddu tw nhdm ddy manh tiéu thu. Mot san pham chat luong t6t,
khong dugc gin nhan hiéu néi tiéng khong dugc thong tin cho khach hang biét
thi van tiéu thu cham. Quang c4o gép phan quan trong dé ddy manh tiéu thu.

Trinh tu thiét ké’ qudng cdo: bao gom 5M
- Xay dung muc tiéu quang cao (mission)

- Xay dung ngan sach quang cdo (money)

- Thiét k€ thong diép quang cdo (message)

- Lua chon phuong tién truyén thong (media)

- Do luong hiéu qua quang cdo (measurement)

Uu nhuoc diém ciia qudng cdo;

+ Uu diém:

- Kha nang bao phu rong, tao mic do nhan biét tot
- Kha nang tao hinh anh dep cho san phdm
- Tinh kinh t& cao (chi phi/1000 khan gia thap)

+ Nhuoc diém
- Nhiéu nguoi duoc tiép xtc khong phai 1a khach hang muc tiéu (do phuong tién
thong tin dai ching)

- Chi phi cia mot 14n quéang céo cao va do d6, téng chi phi quang cdo 12 cao.
- Kha nang thuyét phuc khach hang mua thap hon cé v6i ban hang truc tiép va
khuyé&n mai.

+ Marketing truc tiép.

Marketing truc ti€p 1a hoat dong truyén thong marketing mang tinh tuong tac
v6i viéc sit dung mot hay nhiéu phuong tién quang cdo dé tao ra nhitng dap ting
c6 thé dugc hay nhitng giao dich & bat ky dia diém nao.

Trong marketing truc ti€p, nguoi ta st dung thu, dién thoai va cac cong cu
lien lac khac dé thong tin mot céach truc tiép t6i khach hang hoic yéu cau ho
phén ting ddp lai tai bat ky mot dia diém nao. Nhitng cong cu clia marketing truc
ti€p bao goém: marketing bang catald, marketing bang thu truc ti€p, marketing

qua dién thoai, thuong mai dién tl, marketing truc ti€p tong hop
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+ Khuyén madi.

Khuyén mai 1a hoat dong kich thich viéc mua sam hay ding thir cha khach
hang bang cdch danh cho khéach hang nhimg 1¢i ich tang thém so vdi trudng hop
khach hang khong tham gia vao cac hoat dong do.

Céc chuong trinh khuyén mai thuong ngén han va cé tinh chat tam thdi dugc
thiét k€ cho muc dich va thoi gian xac dinh.

C6 cac hinh thiic khuyén mai co ban sau:

- Phi€u mua hang wu dai: Khach hang c¢6 phiéu dugc hudng quyén uu dai giam
gi4 khi mua mot san phdm nhat dinh

- Thudng hay tang qua: Thudng tién, hién vat hay mot chuyén du lich cho ca gia
dinh cac dai 1y dat s6 lugng tiéu thu cao

- Giai thudng cho cic cuoc thi, quay x6 s6, boc tham, tro choi: thi tim hiéu vé san
phim, vé quang cdo, boc tham céc phi€u ban hang..

- Phan thudng cho khich hang thudng xuyén: Thudng ti€n, hién vat hoic mot
chuyén di du lich cho nhiing khach hang trung thanh, thuong xuyén...

Ngoai ra doanh nghiép c6 thé 4p dung cdc cong cu khdc nhu:

- Tham gia trién 1am thuong mai
- T6 chic cdc cuodc hoi thao vé tinh ning tac dung, céch st dung san pham...
- Tham gia cac hoi cho trong nudc va qudc té&
- M& céc cudc thi ban hang
- Tham gia cac hiép hoi kinh doanh.
Uu nhuoc diém ciia khuyén mdi [31, 129]
+ Uu diém:
- Rat hiéu qua dé khuyén khich dung thir va mua hang
- Thuan loi cho viéc gia tang két qua kinh doanh ngin han
+ Nhuoc diém
- It hiéu qua cho két qua kinh doanh dai han
- Khuyén khich cho hoat dong huéng vé san phdm hon 1a nhu cdu khéch hang

+ Quan hé cong chiing (PR).
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Doanh nghiép khong chi c¢6 quan hé t6t v6i khach hang, nha cung tng va cac
dai 1y cua minh ma con phai cé quan hé véi dong dao cong ching quan tam.
Cong ching 1a mot nhém ngudi ¢ quan tam hay anh hudng thuc t€ hay tiém 4n
dén kha nang doanh nghiép dat dugc nhitng muc tiéu ctia doanh nghiép. [2, 133]

Quan hé cong chiing 1a cdc hoat dong nham dé cao hay bao vé cho hinh dnh
ctia mot t6 chitc hay san phadm clia n6 trong quan hé véi cong chung.

Cdc loai cong viéc ciia bo phdn PR:

- Quan hé véi bdo gidi, tap chi, dai phdt thanh va truyén hinh: tac dong dén cac
phuong tién nay dé dang tai cdc bai viét, cac chuong trinh tuyén truyén, gidi
thiéu san pham va doanh nghiép theo huéng tich cuc nhat.

- C6 dong san pham: doanh nghiép m& céc chién dich tuyén truyén vé san pham,
tao dung hinh anh thuong hiéu qua cac phuong tién thong tin dai ching.

- Truyén thong vé doanh nghiép: nang cao hiéu biét vé t6 chitc thong qua cic
truyén thong déi noi va truyén thong déi ngoai.

- Van dong hanh lang (lobby): lam viéc véi cac nha lap phdp va cic quan chiic
trong chinh phu hoac trong nganh, ing ho hay hiy boé mot dao luat hay mot quy
dinh nao dé.

- Tu van: Tham muu, dé xuét v6i lanh dao doanh nghiép nhitng ki€n nghi vé cac
van de lién quan dén cong chiing va hinh anh cua doanh nghiép.

Cdc hoat dong cu thé:

- Xuét ban phdm: in va phan phat céc bdo cdo hang nam, nhiing cuén sich nho
gi6i thiéu vé san phdm hay vé cong ty, nhiing tu liéu nghe nhin, ban tin clia cong
ty, cac bdo va tap chi

- Giao ti€p ca nhan 1 do6i 1 (van dong hanh lang)

- Céc su kién: t6 chiic nhitng hoat dong nhan nhitng su kién nhu t6 chic nhitng
hoi nghi bdo chi, hoi thao chuyén dé, nhitng cudc di choi, trién 1am, thi va hoi
thdo, 1& ky niém, bao tro cic hoat dong thé thao va vin hod dé ti€p can cong

chung muc tiéu.
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- Tin tdc: viét bai trén cic bdo, tap chi dua tin trén dai phét thanh hay truyén
hinh. Mot khi doanh nghiép tranh thu dugc bdo chi thi cang c6 diéu kién gianh
duoc nhiéu vi trf t6t hon dé tuyén truyén cho doanh nghiép.

- Bai n6i chuyén: n6i chuyén trong cac hoi nghi, hoi thao.

- Hoat dong cong ich: ting ho cac quy tur thién, xay dung nha tinh nghia, 1ap qu¥y
hoc béng cho sinh vién..

+ Phuong tién nhan dang: diac diém nhan dang duoc thé hién trén logo clia cogn
ty trén céc cong van, to roi, danh thiép, thu tin thuong mai, biéu hién mau sic dic
trung clia san phdm dugc son trén phuong tién van tai hay tai cac van phong, cilra
hang ban san pham, trén cac bién quang cdo, nhan dang qua quan 40 dong phuc.

+ Bdn hang truc tiép.

Ban hang truc tiép la hoat dong gi6i thiéu va ban san phdm béng cach st dung
nhan vién clia ngudi ban. Nhan vién ban hang la cau no6i truc ti€p clia doanh
nghiép v6i khach hang. Nhitng nguoi ban hang thay mat doanh nghiép truc tiép
ti€p xdc khach hang, Thong qua nhitng nhan vién ban hang truc ti€p hinh anh cua
doanh nghiép duoc xay dung trong qua trinh hoat dong phuc vu khach hang cta
ho. Ho ciing 1a kénh thong tin khdch hang va thi trudng hiéu qua. Do vay, viéc t6
chiic, tuyén chon, dao tao, quan Iy va dong vién luc lugng ban hang 1a mot cong
viéc doi hoi su quan tam thoa dang ctia doanh nghiép [2,126-136]
1.3.3.5. Con nguoi (People)

Y&u t6 con nguoi trong dich vu bao gom tét ca nhiing ngudi tham gia vao qua
trinh cung cdp dich vu va c6 vai tro tic dong dén cam nhan cua khach hang. Cu
thé 1a nhan vién, khdch hang va ca nhitng khach hang khac trong khong gian dién
ra dich vu.

Nhan vién truc tiép cung cap dich vu c6 vai tro quan trong doi v6i cam nhan
cta khach hang vé dich vu. Hinh thic bén ngoai, thdi do va hanh vi cu xtr cia ho
deu tdc dong truc ti€p tGi cam nhan cua khiach hang. Do d6, ngudi nhan vién

phuc vu chinh 1a dich vu.
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Trong nhiéu trudng hop, khach hang ¢ vai trd quan trong trong su thanh
cong clia qua trinh cung cép dich vu, do do, tac dong truc ti€p tGi chat lugng dich
vu va cdm nhan ctia ho. Chang han, khich hang clia mot doanh nghiép bao hiém
6 thé tdc dong t6i chat luong cua dich vu tu van thong qua viéc cung cap thong
tin can thiét va kip thoi. Nguoc lai, viéc cung cép thong thi€u hoac khong chinh
xdc ¢6 thé gay kho khin cho cong tac thidm dinh va tri hoan viéc phat hanh hop
déng bao hiém.

Khach hang khong chi anh hudng dén chat luong dich vu ctia ho ma con tac
dong dén khéach hang khac. Cam nhan vé dich vu ctia khach hang nay c6 thé chiu
tac dong tir su huong tng, tdn thudng hay phan doi ctia khach hang khac.

Tuyén dung
Canh trann han vién cé  Xay dung hinh

nhan vién tét nang luc  inh nguoi sir dung

nhat phuc vu lao dong
Do luong va Do ta0 k¥ na
thang thuéng Tuyén dung ding ao tao ky nang
nguoi
Dich vu huéng  Phat trién luc\

Trao quyén
cho nhan vién

Coi nhan vien  Duy tri luc
1a khach hang luong lao dong
noi bo tot nhat

lugng lao dong
phuc vu chat
lugng

vao khach
hang

Cung cap cong cu

Du'.a yé’u\ to nhan va hé thong hé trg K\huyé.:'lAl khich
vién vao muc lam viéc theo
tiéu doanh . N ~ nhom
RO Trién khai Do ludng chat

hié ¢
ng s cac quy trinh g céip luong dich vu

\ hu(.mg vao diéu kién bén trong
dichvu phuc vu

e ———

Hinh 1.6. M6 hinh chién luoc nhan luc trong dich vu [31, 295]

1.3.3.6. Cac bang chiing vat chat dich vu (Physical Evidence)
Do dac tinh vo hinh cta dich vu, khach hang thuong danh gia bude dau
chat lugng dich vu thong qua cac chiing ctt vat chat trude khi quyét dinh mua hay

st dung dich vu, sau d6 tham dinh va ddnh gi4 chat lugng dich vu trong va sau

Lé Quoc Chinh Ludn vdn cao hoc QTKD 2004



40

qua trinh tiéu dung. Doanh nghiép cidn quan tam khau thiét k€ cdc bang chiing
vat chét phuc vu nham tao niém tin cho khach hang nhu 1a cam két vé chat luong
dich vu.

Céc bang ching vat chat phuc vu bao gdm co s& vat chit phuc vu va cac hinh
thic khac. Co s& vat chat phuc vu 1a moi trudng hay boi canh (servicescape) dién
ra su tuong tac gitta khach hang va doanh nghiép thong qua su cung cap dich vu.
Co s6 vat chat phuc vu ¢6 tac dung 1am thuan tién hon viéc thuc hién hay truyén
thong vé dich vu. C4c bang chitng vat chat phuc vu con c6 thé 1a to roi, danh
thi€p, mau bao cdo, trang web clia doanh nghiép.

Bang 1.3. Noi dung cac bang chitng vat chat phuc vu chu yéu [31,253]

Co so vat chat phuc vu Cac bang chiing vat chat khac
e Co s6 vat chit bén ngoai ¢ Danh thi€p
Thiét k€ bén ngoai e D6 dung vin phong
Trang tri * Gidy td, thu tir, héa don
Noi do xe ¢ B4o c4o, mau biéu

Khutn vién ¢ Trang phuc, hinh thiic nhan vién

Khung canh bén ngoai N .
e TO roi quang cao

* Co s6 vat chit ben trong e Thiét k€&, noi dung trang web
Thiét k€ bén trong
Trang thiét bi lam viéc
Trang tri

B0 tri bén trong

Chat lugng khong khi/nhiét do

1.3.3.7. Quy trinh phuc vu (Process)
Quy trinh phuc vu la toan bo cac thi tuc, co ché va hé thong qua dé dich
vu duoc cung cép t6i khach hang sit dung. Cac budc trong quy trinh phuc vu ma

khach hang trai qua hoac dong tac nghiép ctia dich vu s& cung cap co s cho
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khach hang danh gia dich vu. Trong mot s6 linh vuc phiic tap doi hdi khach hang
phai tuan theo mot loat cdc budc khic nhau va phic tap dé hoan tat quy trinh
phuc vu. Su phiic tap nay 1a hé luy cua dac tinh khong tach roi trong tiéu dung
dich vu. Tuy nhién, su phiic tap nay chinh la co hdi cho cac doi tha canh tranh
khai thic boi quy trinh khong thuan tién s€ giy nan long khach hang. Poi véi
khédch hang, qué trinh phuc vu 1a bang ching vé viéc khach hang dang tham gia
vao qud trinh phuc vu chuyén mon héa va tieu chuidn héa hay mot qud trinh ca
nhan héa. Doanh nghiép can nghién cttu dé x4c dinh chon lua dic tinh nao cla
qud trinh phuc vu dua trén quan diém thi trudng, mién la khach hang tiéu ding

hai long véi dich vu cung cap.

¢ Nhan vién phuc vu truc tiép
e Khich hang
e Khich hang khac

Con nguoi

N

Bing
chimng vat
chat

e Dong tac nghiép phuc vu o Truvén thone hitu hinh
e Cac budc phuc vu FUy=n Fhong n

o Tinh c4 nhan héa hay tiéu * Co'sG vat chat phuc vy
chuin hoa e Su dam bao, bao hanh

¢ Cong nghé hay nhan ban o Cong nghe

Hinh 1.7. Quan hé cia ba thanh phan marketing dich vu hon hop([31,423]
1.3.4. Nhirng bién phap nang cao hiéu qua thuc hién cam két dich vu
Nguyén nhan chu yéu dan dén chat lugng cam nhéan thap cua khach hang doi

v6i dich vu cung cép 1a su khac biét gitta nhitng cam két dich vu cua doanh
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nghiép va dich vu thuc t€ khiach hang nhan duoc. Mong doi ctia khiach hang vé

chat luong dich vu duoc dinh hinh bdi nhitng yéu t6 ma doanh nghiép c6 thé va

khong thé kiém soat.

Kénh thong tin truyén miéng (Word-of-Month), nhiing trai nghiém trong qua
khtt ctia khach hang véi dich vu cua cac doanh nghiép khac va nhu ciu cua khach
hang 1a nhiing yéu t6 chu yéu tic dong va anh hudng dén mong doi cta khach
hang. Thuc t&€ nhitng yéu t6 nay rat khé kiém sodt doi véi doanh nghiép.

Tuy nhién, trong kinh doanh dich vu, doanh nghiép c6 thé sir dung céc bién
phdp c6 kha nang kiém sodt dé tic dong Ién mong doi ctia khach hang. D6 ¢6 thé
12 quang cédo, ban hang truc ti€p hoac cic cong cu truyén thong khic. Viéc phéi
hop va cung cép thong tin cé dinh huéng ciia doanh nghiép dén thi truong la cong
tdc quan trong trong qué trinh cung cép dich vu dén khich hang nham tao ra su
cam nhan tir phia ho vé chét luong dich vu cao ctia doanh nghiép.
1.3.4.1. Quan tri nhitng cam két dich vu (Service Promises)

Céc bién phdap quan 1y nhiing cam két dich vu lién quan dén cong tac truyén
thong nhitng cam két nay. Nha marketing can quan tam cac bién phap sau:

- Thong tin truyén thong c6 dong va sinh dong: Do tinh vo hinh cta dich vu,
thong tin sit dung dé€ truyén tai tGi thi trudong can co dong dé tao ra 4n tugng
rd rang hay manh mé tir phia khach hang. Mot cach hitu hiéu 1a st dung thong
tin co6 dong dé kich thich cam xtc va tinh cam cta khach hang.

- Hitu hinh hod thong tin truyén tai: Tinh v6 hinh cta dich vu gay kho khan cho
viéc truyén thong mot cdch ro rang vé dich vu. Nhdm nang cao hiéu qua cua
thong diép truyén tai, nha marketing c6 thé st dung cdc yéu t6 hitu hinh lién
quan dén dich vu cung cip, ching han ngan hang c6 thé sir dung thé tin dung
hodc hinh coét tién trong quang céo.

- Gén hinh anh nhan vién phuc vu trong truyén thong: Nhan vién truc ti€p tié€p
xtic khdch hang c6 thé duogc stt dung trong cic quang cdo hoic truyén thong

ctia doanh nghiép. Nhitng hinh anh phuc vu ctia nhan vién ¢6 tac dung thuyét
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phuc cao d6i véi khach hang. Hon nita, gitip dong vién cac nhan vién phuc vu
v€ vai tr0 quan trong ctia ho trong cong viéc.

- Cam két theo ding kha nang cung tng: Nhiéu doanh nghiép ¢6 xu huéng
truyén thong qué thuc t€ dich vu cung cdp vdi hy vong nang cao chat luong
dich vu va thu hiit khach hang. Chién luoc nay sé tao hau qua vé dai han khi
thuc t€ dich vu khong tuong dong véi nhitng cam két duoc truyén thong.

- Khuyén khich hinh thic “quang cdo truyén miéng” (Word of mouth): Khéach
hang trude khi ra quyét dinh tiéu dung dich vu ¢6 xu huéng tham khao kinh
nghiém hoac thong tin ctia khach hang khac hon Ia tim ki€m tir cic phuong
tién marketing truyén thong. Nham khuyén khich hinh thiic quang cdo truyén
miéng, doanh nghiép can nang cao tinh ddng tin cay clia thong diép. Chang
han, nhitng quang cdo c6 tinh chat vui nhon, doc ddo rat hiéu qua dé tré thanh
chu dé ban luan cta khach hang. Céc hoat dong nhu quan hé cong chiing, tai
trg cho cdc su kién ciing gidp tao ra nhitng thong diép quang cdo truyén
miéng

- Gan hinh anh cta cic khach hang trong truyén thong: Hinh anh cua cic
khach hang thoa man vé6i dich vu cua doanh nghiép 1a minh ching thuyét
phuc cho chat Iuong dich vu cung cap. Pay ciling 1a bién phap hiéu qua, kich
thich khach hang trong quang cdo truyén miéng.

- Dua ra nhitng dam bao vé dich vu (Service Guarantees): Nhitng dam bao vé
dich vu gidp cing ¢6 niém tin cta khach hang trong viéc sut dung dich vu.
Chang han, doanh nghiép bdo hiém cam két chi tra trong vong 30 ngay ké tir
khi nhan day du gidy to yéu cau chi tra. [31, 408-413]

1.3.4.1. Cai tién cong tac giao duc khach hang (Customer Education)

Do nhing dic diém cua dich vu, khach hang déng vai trd quan trong trong
viéc nang cao chit luong dich vu. Néu khach hang khong nhan thitc hoac thuc hién
day du vai tro cua ho nhu mot thanh phan cta dich vu cung cap, chat luong dich vu

s€ bi anh hudng. Do d6, doanh nghiép can chi trong cong tac gido duc khach

Lé Quoc Chinh Ludn van cao hoc QTKD 2004



44

hang. C6 thé 4p dung cdc bién phép : (1) Lam rd quy trinh phuc vu, (2) Huéng din

khdch hang vé thoi gian cao diém (peak demand periods)

- Lam 16 quy trinh phuc vu: Cac budc cta quy trinh dich vu khong ro rang cé
thé gay tam ly mat kién nhan cta khach hang, anh hudng t6i chat lugng cam
nhan vé dich vu ctia ho. Doanh nghiép can thong tin hoic huéng dan diy du
cdc budc can thiét cho khach hang thong qua cdc cong cu truyén thong
marketing.

- Hué6ng din khéach hang thoi gian cao diém (peak demand periods): Viéc cho
doi luon gay ra su thit vong cua khach hang vé chat luong dich vu. Nhim
giam thiéu tdc dong tiéu cuc nay, doanh nghiép c6 thé (1) thong bdo t6i khach
hang nhitng thoi gian cao diém, (2) Phan cong nhan vién chuyén trach quan

tam nhitng khach hang dang cho doi. [31, 416-418]
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KET LUAN CHUONG 1

Muon thanh cong trong kinh doanh, céc doanh nghiép cin hiéu biét can ké vé
thi truong, vé nhiing nhu cau va mong muon cua khach hang, vé nghé thuat tng
xu trong kinh doanh. Marketing chinh 1a cong cu gitip cho cac doanh nghiép c6
thé xay dung, duy tri va phét trién thanh cong thi trudng.

Mot cong viéc quan trong trong marketing 1a xay dung k& hoach marketing,
phoi hop t6 chifc trién khai va ki€ém tra danh gia qud trinh thuc hién trén co s&
cdc muc tiéu da dé ra. K& hoach marketing dugc xay dung dua trén muc tiéu co
ban ciia toan doanh nghiép, dua vao cdc phan tich moi trudong kinh doanh dé dé
ra cdc muc tiéu marketing nhim cu thé héa cdc hanh dong va giai phép cu thé.
T6 chic thuc hién can chi trong thanh 1ap co ché phit hgp cho viéc hoan thanh
nhiém vu, dat dugc cdc muc tiéu trong tung thoi ky thong qua viéc thuc hién céc
giai phép, céc chinh sdch, cac bién phép cu thé...ctia con ngudi. Déng thoi, viéc
kiém tra ddnh gid va diéu chinh k& hoach rat cin thiét trong boi canh bién dong
ctia moi truong kinh doanh, nham dat nhitng muc tiéu marketing xac dinh.

Trong Iinh vuc dich vu, do dic diém riéng c6 cua dich vu, viéc 4p dung
marketing khong chi xoay quanh viéc thau hi€u va d4p ting nhu ciu va mong doi
ctia khach hang ma quan trong hon la thuc hién va duy tri “cam két dich vu”
thong qua viéc nghién ctu va xay dung k& hoach marketing hon hop phu hop.
Marketing hén hgp trong dich vu bén canh bon yéu t6 truyén thong 1a san pham,
gia ca, phan phoi va xic ti€n ban con c6 ba yéu to riéng c6 la con nguoi, qui trinh
phuc vu va cédc bang ching vat chat phuc vu. Ngoai ra, cdc doanh nghiép kinh
doanh dich vu can chi trong quan 1y nhitng cam két dich vu cong bo thong qua
cac bién phép truyén thong marketing hiéu qua va gido duc khach hang vé dich

vu cung cap.
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CHUONG 2 - PHAN TICH THUC TRANG KINH
DOANH CUA CONG TY PRUDENTIAL VIET NAM
TRONG THOI GIAN QUA

2.1. So luoc vé cong ty Prudential Viét Nam
2.1.1. Lich st hinh thanh va phat trién
a/ Gi6i thiéu vé Tap doan Prudential Anh Quéc

Pugc thanh l1ap vao nam 1848 tai Luan Pon, tap doan Prudential 1a mdt trong
nhiing tap doan Tai chinh-BHNT 16n nhat Vuong quoc Anh va ciing 1a mot trong
nhiing tap doan BHNT 16n va lau doi nhat trén th€ giGi. Quan 1y trén 450 ty do la
My va c6 trén 20 ngan nhan vién, Prudential phét trién vitng manh ddp tGng nhu
cu cua hon 17 triéu khach hang trén toan thé€ giGi. Hién nay, Prudential cung cép
céac dich vu BHNT, huu tri, qu§ twong hd, ngan hang, quan Iy ddu tu va bao hiém
phi nhan tho.

Tai Chau A, v6i hon 80 nam kinh nghiém, Prudential hién dang hoat dong
thanh cong tai 12 nudc bao gom: Malaysia, Singapore, Hong Kong, Indonesia,
Thai Lan, Philippines, An Do, Trung Quoc, Pai Loan, Viét Nam, Nhat Ban va
Han Quoc. V6i hon 3.000 nhan vién, hon 50 ngan dai 1y va quan ly xap xi 20 ty
USD, tap doan Prudential Chau A (PCA) hita hen s& phat trién va m& rong anh
huong manh mé téi cac nude con lai trong khu vuec.

b/ So luge vé cong ty Prudential Viét Nam

Cong ty Prudential Viét Nam 1a mot cong ty 100% von nude ngoai do Tap
doan Tai Chinh-BHNT Prudential Anh Quéc dau tu, hoat dong dudi su quan ly
tryc tiép clia Prudential Chau A. Prudential c6 mit tai thi trudng Viét Nam nam
1995 thong qua viéc m& van phong dai dién tai Ha Noi; nam 1997, md tiép van
phong dai dién thit 2 tai Tp.HCM. Sau nhiéu nam nghién ctu tiém nang cua thi
truong Viét Nam, Prudential Anh Quoc quyét dinh dau tu 15 trieu USD kinh
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doanh BHNT tai Viét Nam; va thang 10/1999, Bo K& hoach va Dau tu cap gidy
phép dau tu cho phép thanh lap Cong ty TNHH BHNT Prudential Viét Nam (sau
day goi tat 1a cong ty Prudential)

Thi truong Viét Nam nhitng nam cudi thap nién 90 thé ky truGe 1a mot thi
trudng méi mé véi vo s6 co hoi cho phdt trién va ciing an chita nhiéu théch thiic.
BHNT d6i v6i nguoi dan 1a mot khai niém mdéi mé, s6 luong cong ty tham gia
kinh doanh chi c6 4 cong ty & cac thanh phan kinh t&€ khac nhau. Do d6, cong ty
Prudential dat quyét tam nhanh chéng chi€m Iinh thi truong va trd thanh thuong
hiéu dan dau nganh BHNT tai Viét Nam.

Cong ty da lién tuc tang von ddu tu dé gia ting sic manh kinh doanh, thuc
hién muc tiéu dan dau thi truong. Tl con s 15 triéu do la dau tu ban dau, cong
ty da tang von 1én 40 triéu USD nam 2001, nam 2002, tang ti€p 1én 61 triéu USD.
Va hién nay, véi 75 triéu do la, cong ty Prudential dang 1a doanh nghiép c6 von
ddu tu nuéc ngoai 16n nhit trong linh vuc bao hiém, tai chinh va ngan hang tai
Viét Nam.

Don vi: trieu USD

100

80 75 75 75

40

20

L

1999 2000 2001 2002 2003 2004 2005

Hinh 2.1 Von dau tu cua cong ty Prudential qua cac nam
Nguon: Phong ké'todn va tai san

2.1.2. T6 chitc nhan su cuia cong ty
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T6 chifc cha cong ty duoc xay dung hoan thién véi cac phong ban chic
nang day du theo hudng tap trung hda. Van phong chinh dugc dat tai Tp. HCM,
cac van phong chi nhanh tai Ha Noi, Pa Nang, Can Tho, Hai Phong, Thanh Héa,
Vinh, Thai Nguyén, Buon Mé Thuot.

Ban diéu hanh ctia cong ty gém Téng Gidm doc va 6 Ph6 Tong gidm doc diéu
hanh, hé trg Téng Gidm d6c trong cac hoat dong nghiép vu.

- Ph6 Téng gidm doc kinh doanh bao hiém: chiu trach nhiém diéu hanh Bo
phan phét trién kinh doanh, Bo phan nghién cttu va phat trién san phdm, Bo phan
huan luyén va phat trién dai 1y, Bo phan thong tin kinh doanh va Bo phan hé trg
dai ly.

- Phé Tong gidam doc doi ngoai: phu trach cdc hoat dong ctia Bo phan quan hé
doi ngoai, Bo phan thuong hiéu va truyén thong.

- Phé Téng gidm doc giao dich bao hiém va cong nghé thong tin: phu trach
diéu hanh Bo phan giao dich bio hiém, Bo phan thdm dinh va chi tra, Bo phan
cong nghé thong tin, Bo phan dich vu khach hang, Bo phan thong tin, dit liéu.

- Ph6 Téng gidm doc phdp ché dai 1y va phdp luat: chiu trdch nhiém Bo phan
phap ché dai 1y va tu van luat phap cho cong ty.

- Ph6 Téng gidm doc tai chinh: phu trach Bo phan ké todn va tai san, Bo phan
tinh phi bdo hiém, Bo phan bao cdo tai chinh.

- Ph6é Téng gidm doc nhan su: chiu trdch nhiém diéu hanh B¢ phan hanh
chinh va nhan su.

So do t6 chiic cong ty duoc trinh bay & hinh 2.2.

Sau hon sdu nam phat trién, tinh dén cudi nam 2005, cong ty c6 mot doi ngii
nhan vién v6i 1800 nguoi. Trong d6, luc luong dong tré chi€ém chia yéu véi
93,4%. Doi ngii nhan vién cua cong ty cé trinh do dai hoc va trén dai hoc chi€ém
gan 70%.

Co cau lao dong ctia cong ty duoc trinh bay ¢ Bang 2.1
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| T.Phong cao cap T.Phong dich vu
Kénh ngan hang van phong




50

Bang 2.1. Co cau lao dong cua cong ty Prudential

Chi tiéu S6 luong nhan vién | So véi tong so (%)
Téng s6 lao dong 1.800
Nam 785 43,6
N 1.015 56,4

Co cau lao dong qua dao tao

Pai hoc va trén dai hoc 1.255 69,7

Cao ding 345 19,2

Trung hoc chuyén nghiép 200 11,1
Co cau lao dong theo do tudi

Dudi 30 tudi 694 38,6

Tur 30 dén 45 tudi 986 54,8

Trén 45 tudi 120 6,6

Nguon: Phong Nhdn su va Hanh chinh

2.2. Thuc trang kinh doanh cua cong ty
2.2.1. Nhiing két qua kinh doanh cua cong ty

Nho cédc dinh hudng ding dan va cdc bién phdp kinh doanh phu hop, cong ty
Prudential da tan dung dugc cic co hoi kinh doanh va tham nhap nhanh thi
trudng va phét trién manh mé. Sau hon 6 nam hoat dong phat trién kinh doanh,
cong ty da nhanh chéng xay dung mot co s6 khach hang dong dao. Néu tinh hét
nam 1999, Prudential méi chi ¢6 199 khach hang thi dén cu6i nam 2005, s6
khach hang cua cong ty da lén t6i hon 2,2 triéu. Véi co s& khach hang nay, cong
ty ¢6 diéu kién phat trién thi trudong thong qua uy tin thuong hiéu sin ¢ va ¢ co
hoi phét trién kinh doanh thong qua viéc cung cdp cdc san pham méi t6i khach
hang.

Téng doanh thu bao gom doanh thu tir hgp dong mdi va doanh thu phi tir hop
dong dang c6 hiéu luc hang nam lién tuc tang trong sudt giai doan 1999-2005.

Pac biét 1a giai doan 1999-2003, dat toc do tang truong doanh thu cao. S& di dat
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dugc két qua tot dep nay 1a do diéu kién thi trudng it canh tranh, cong ty da tap

trung ding huéng phat trién nhanh va rong & cdc ving nong thon va céc tinh.

3.000.000

2.500.000 2.245.360-
2.050.892

2.000.000 ] —
1.623.639

1.500.000 —

1.027.131
1.000.000 ] —

453.242

500.000 124.249 B
166

0 .

T T T T T T 1
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Nguon: Phong phdt trién kinh doanh

Hinh 2.3: Su tang truong khach hang giai doan 1999-2005

Don vi: Ty dong
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Nguon: Phong ké'todn

6%

Hinh 2.4: Doanh thu giai doan 2000-2005
Thong qua hoat dong quan 1y hiéu qua, dén cudi nam 2004, Prudential da
cong bo 1oi nhuan sau thué€ ctia cong ty la 61 ty dong va loi nhuan nam kinh

doanh 2005 dat 109 ty dong. Pat két qua nay l1a nho cac hoat dong dau tu va
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quan 1y chi phi hiéu qua cla cong ty. Dac biét, thong qua viéc tham dinh chat
ché, cac vu truc 1oi bao hiém luon dugc khong ché & mic 5%, dam bao cho viéc
chi tra chinh xac, nang cao kha nang sinh 1gi cia cong ty.
Bang 2.2: Thuc t€ chi tra cua Prudential giai doan 2000-2005
Don vi: Nghin dong

i . TU VONG- THUONG TAT |
BAO HIEM QUYEN LOI TOAN BO VINH VIEN- HO TRO VIEN PHI VA
PINH KY BENH HIEM NGHEO, TU PHAU THUAT
NAM BO THU PHI -
SO SO TIEN CHI SO SO TIEN CHI SO 231?1?2
TRUONG TRA TRUONG TRA TRUONG Y
HOP (TY PONG) HOP (TY PONG) HQOP PONG)
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
i \ TU VONG- THUONG TAT |
BAO HIEM QUYEN LOI TOAN BO VINH VIEN- HO TROQ VIEN PHI VA
PINH KY BENH HIEM NGHEO, TU PHAU THUAT
NAM : BO THU PHI\ e
SO SO TIEN CHI SO SO TIEN CHI SO CHI TRA
TRUONG TRA TRUONG TRA TRUONG Y
HOP (TY PONG) HOP (TY PONG) HOP PONG)
2005 | 59.240 | 241.771.050 2.104 79.465.323 2.632 2.595.800
Tong
6 102.563 | 467.011.350 5412 213.317.425 4.805 5.039.900

Nguon: Bo phan thdm dinh va chi trd quyén loi bdo hiém
Thuc hién cam két trong kinh doanh, v6i nhan thitc, qua trinh chi tra quyén
loi bao hiém cho khach hang 1a yéu t6 then chot trong cong tic xay dung uy tin

thuong hiéu. Tinh dén hét nam 2005, cong ty Prudential da chi tra hon 467 ty cho
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khach hang tham gia san phdm c6 quyén loi tién mat dinh ky, 213 ty dong cho
cac khach hang nhan quyén Igi bao hiém tir vong, thuong tat toan bo vinh vién,
bénh hiém ngheo va tir bo thu phi, va hon 5 ty déng cho san pham hé trg vién phi
va phau thuat.
Thuc t€ chi tra quyén loi ctia khach hang ctia cong ty trinh bay & bang 2.2

V¢ thi phan tinh theo doanh thu phi clia cdc hop déng mdi, tinh dén cudi nim
2005, cong ty Prudential dang ding vi tri ddn dau thi truong BHNT Viét Nam,
véi thi phan doanh thu phi bao hiém méi 1a 45,07%. Pay 1a két qua kha quan
trong boi canh thi trudong BHNT Viét Nam ding truéc nhitng thay déi nhanh
chong. Két qua nay minh ching cho huéng di ding dan cia cong ty trong sudt
thoi gian qua.

Prudential Bao Viét

45.07%

%
Bao Minh

AIA Manulife CMG

Nguon: Tong hop cua Bo phdn phdt trién kinh doanh
Hinh 2.5. Thi phan doanh thu phi bao hiém méi 2005
2.2.2. Thuc trang kinh doanh cua cong ty trong nam 2005 va 8 thang dau
nam 2006

Bén canh nhiing két qua tot dep dat duogc vé uy tin thuong hiéu, doanh thu phi
bao hiém, loi nhuan, co s& khach hang, thi phan, ké tir nim 2005 dén théng 8
nam 2006, cong ty gap nhiéu kho6 khan trong hoat dong kinh doanh.

Vé doanh thu. Xét theo téng doanh thu, bao gom doanh thu ctia hgp
dong dang cé va doanh thu hop déng mdi, kinh doanh c6 xu huéng tang. Tuy
nhién, trong co ciu téng doanh thu, doanh thu hop dong méi c6 xu huéng giam.
Cu thé 1a doanh thu hgp déng méi nam 2005 gidm xuéng con 599 ty VND so véi
nam 2004 1a 762 ty VND. Va tinh hét thing 8 nam 2006, doanh thu hop dong
m&i dat 345 ty VND
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Bang 2.3. Tinh hinh hiy hop dong va tai tuc giai doan 2003-2006

Nam 2003 2004 2005 T8/2006
Doanh thu hop dong | 654 ty 762 ty 599 ty 345 ty
méi VND VND VND VND

S6 hop dong méi | 241.875|  300.896 | 217313 | 111.865
S6 hop dong hiy | 137.439 | 261.511|  253.755|  148.389

S6 hop dong tdituc | 94.857 |  100.724 91763 |  55.592
Tyleduytrihop g yg0, | 8026% | 7630% | 71.27%
dong nam tha 1

Nguon: Bo phdn phdt trién kinh doanh

Bén canh d6, doanh thu ctia cac hop dong hiéu luc c6 xu huéng giam do su gia
tang cua cdc hgp dong huy. S6 luong hgp dong nhin chung déu ting trudéng qua
cac nam, tac dong tich cuc t6i tang trudng doanh thu cua toan cong ty, tao mot co
s6 khach hang ngay cang manh cho Prudential Viét Nam. Néu trong nam 2003,
luc lugng dai 1y da mang lai hon 241 nghin hgp dong mdi, thi con s6 nay da tang
24,4% 1én hon 300 nghin hgp dong. Tuy nhién, s6 lugng hop dong méi bit dau
giam xudng con hon 217 nghin hop dong trong nam 2005; va tinh dén hét thang 8
nam 2006, téng s6 hop dong mdi chi dat 111.865 hop dong.

Déng quan ngai hon 1a s6 luong hgp dong hay c¢6 xu huéng ting. Tuy
Prudential rat c¢6 ging trong cong tdc tdi tuc hgp déng da hily nhung s6 lugng
chua di bu dap luong hgp dong huy, dién hinh la tinh hét thdng 8 nam 2006,
téng s6 hop déng hlty gin bing s6 hop déng tdi tuc va hop déng mdi. Diéu nay
dan dén tinh trang ti 1& duy tri hgp dong nam thi 1 lién tuc giam tir nam 2003, tir
86,18% xuong con 71,27% t6i thang 8 nam 2006.

Két qua kinh doanh cac thi truong thanh phé l6n. Hién nay, Prudential
tinh toan két qua kinh doanh véi co cau dai 1i phan b theo UM, BM, Khi phan

tich két qua kinh doanh ctia Prudential & tai cac thi truong thanh pho 16n bao
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gdém Ha Noi, Hai Phong, Da Nang, Can Tho, Tp.HCM theo co cdu phan viing dai
1i theo ho khau va noi dang ki cu trd cia UM, BM thi Prudental dang c6 két qua
kinh doanh khé& quan. Chang han, tinh dén hét thang 8 nam 2006, Prudetnial c6
tong s6 hon 11 nghin dai li, dem lai doanh s6 la hon 125 ty, chiém 36,2% t6ng
doanh thu cua Prudential tinh t6i hét thang 8 nam 2006.
Bang 2.4. So sanh luc luong dai li va doanh thu hgp dong méi
cua Prudential ¢ 5 thanh pho 16n tinh t6i thang 8 nam 2006

5 THANH PHO LON
. , TY
. . TOAN TY
TIEU CHI < . i . . A
QUOC HA P}:I‘E)IN TER PA CAN | TONG | TRONG T?gg(()}
NOI P- NANG | THO | CONG | (THEO

G PAILY) UM,

: BM)

UM, BM 1.949 260 96 486 24 19 885 45,4% | 45,4%

DQIGLIY 12822 | 412 | 400 | 1.408 | 152 | 112 | 2.484 | 22,0% | 28,5%
PAILY
NGHI | 22754 | 1722 | 611 | 1267 | 352 | 192 | 4.144 | 182% | 24,5%
VIEC
TgEIGLSiO 28.089 | 1.549 | 1,431 | 4.004 | 508 | 301 | 7.793 | 27.7% | 39.4%
SO HP
MOI
DOANH
THU PHI
M()'\I (TY
PONG)

111.865 | 5.147 | 4,532 | 12.480 | 2.035 | 806 | 25.000 | 22,3% | 38,0%

345,3 20,1 13.2 59,4 54 |26 | 100,7 | 292% | 36,2%

Nguon: Bo phdn phdt trién kinh doanh

Tuy nhién, néu phan tich két qua kinh doanh theo két qua cua tung dai ly
thuoc cac dia phuong sinh song, thuc t€ cho thdy mang luéi dai ly ctia Prudential
dang rdt mong & cac thanh pho 16n. Néu tinh theo dia chi cu trd cua dai 1y, tinh
dén hét thang 8 nam 2006, Prudential c6 885 UM va BM dang sinh song tai 5
thanh pho trén, chi€m 45.4% nhung chi tuyén duoc 22% so dai ly clia toan cong
ty, v6i téng s6 dai Iy ctia 5 thanh pho chi hon 7,7 nghin, chiém 27.7% tong so dai

ly. Pay 1a mot diém yéu chi tir clia Prudential trong tuong quan canh tranh véi
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cdc doi tha trén thi trudng, dac biét trong boi canh s& ¢6 nhiéu cong ty mdi gia
nhap trong thoi gian téi.

Vé luc lugng dai ly. Phat trién s6 lugng dai 1y 12 muc tiéu 16n cha cong ty
nham thuc hién chu truong chién lugc phét trién nhanh, tan dung khoang tréng
thi trudng dé phat trién. Tix 198 dai 1y nam 1999, cong ty Prudential dat hon 38
nghin dai ly nam 2005, tré thanh cong ty c6 s6 luong dai 1y huing hau nhat nganh
BHNT Viét Nam.

Bang 2.5. S6 luong dai ly, dai Iy tuyén méi va nghi viéc (1999-2005)

So6 Luong Pai Ly Thuan
3 Pai Ly Pai Ly Nghi Cuoi Nam
Nam o x 5
Tuyén Moéi Viéc . Tang
S6 lugng X
truong
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%
Tong s6 116.373 88.284

Nguén: Bé phdn phdt trién kinh doanh
Tuy nhién, sang nam 2005, cong tic tuyén dung dai 1y c¢6 nhiéu khé khan. S6
lugng dai 1y tuyén méi khong dat t6c do nhu giai doan truGc ma chi con 22.724
dai ly, gidm 18,7% so v6i nam 2004. So6 luong dai 1y tuyén méi ti€p tuc gidm
trong 8 thang dau nam 2006, chi dat gan 13 nghin, trong khi s6 lugng dai 1y nghi
viéc 1én t6i gan 22 nghin, két qua 13, téng so dai 1y chi con hon 28 nghin giam
gan 10 nghin so v6i nam 2005.
2.3. Phan tich moi truong kinh doanh
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Sau hon sdu nam hoat dong tai thi truong Viét Nam, hién nay cong ty
Prudential dang ding truGc nhitng bién dong to 16n clia moi truong kinh doanh.
Viéc phan tich nhitng bién dong ctia moi trudng 1a can thiét dé xdc dinh huéng di
va cdc bién phdp nham tan dung cédc co hoi, vugt qua cdc thach thic, nang cao
hiéu qua kinh doanh ctia cong ty trong thoi gian téi.

2.3.1. Moi truong Kinh té

Tuy phai d6i mat v6i khong it khé khan va thach thic, trong nam 2005, Viét
Nam da dat dugc nhiéu thanh tuu kinh t€ quan trong. Toc do tang truéng GDP
cta Viét Nam ude dat 8.43%, vuot xa con s6 7.79% ctiia nam 2004. Day 1a muc
tang trudng cao nhat trong vong 9 nim qua ké tir nam 1997. K&t qua GDP duogc
trinh bay & bang 2.6
Bang 2.6: Tang truong GDP va dong gop vao tang truong GDP theo nganh,

giai doan 2001-2005 (%)

Nam 2001 2002 2003 2004 2005 | 2001-05

Tang truéng GDP 6,89 7,08 734| 7,79| 8,43 7,51
Nong-lam-thuy san 298| 4,17 3,62| 436| 4,04 3,84
Cong nghiép, xay dung | 10,39 9,48 | 10,48 | 10,22 | 10,65 10,24
Dich vu 6,10 6,54 645| 7,26| 8,48 6,97

Nguon: [25,15]
V6i cam két va quyét tam ctua Chinh phi Viét Nam cai thién hon nita moi
truong dau tu, thuc thi cdc chinh sidch vi mo than trong (thong qua chinh sach tién
t¢, chinh sach ty gid) va vé6i tam nhin Viét Nam trd thanh thanh vién ciia WTO, céac
du béo vé trién vong ctia nén kinh t€ Viét Nam 1a rat kha quan trong nhiing nam
ti€p theo, dac biét 1a trong giai doan 2006-2010. Trong d6, miic tang trudng GDP
nam 2006 ky vong dat 7.51% va 7.48% giai doan 2006-2010. Cic du bdo ting
truong kinh t€ Viét Nam duoc trinh bay ¢ bang 2.7 va bang 2.8.
Bang 2.7. Gia dinh va két qua du bao tang truong GDP va lam phat cua
Viét Nam giai doan 2006-2010
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Kich ban co Kich ban lac Kich ban Bi
Nam ban quan Quan

2006 | 2007-10 | 2006 | 2007-10 [ 2006 | 2007-10

Tang truong

GDP (%) 7,51 748 7,74 8,13| 738 728
Lam phat (CPD ¢ 5 6,24 | 6,69 6,18 | 6,69 6,27
Trung binh

Nguon:[25,108]

Cung v6i su phat trién ctia nén kinh t&, miic thu nhap tinh theo dau ngudi clia
nguoi dan Viét Nam cé xu hudéng gia tiang, tao di€u kién nang cao muc song
trong dai bo phan dan cu. Mic thu nhap trung binh cua nguoi lao dong lam cong
an luong gia tang ddng ké. Tinh chung cho ca nudc, thu nhap trung binh thing
ctia mot lao dong lam cong an lwong nam 2005 1a 973 nghin VND, tang 15,14%
so v6i nam 2004; & khu vuc thanh thi la 1.028 nghin VND, tang 14,34% so véi
nam 2004; & khu vuc nong thon 1a 822 nghin VND, tang 18,87% so vGi nam
2004.

N6i tém lai trién vong kinh t&€ cia Viét Nam rat sdng sua, tao diéu kién tot
cho su phat trién ctia toan nganh BHNT trong nhitng nam tdi.

2.3.2. Moi truong chinh tri, luat phap.

Nam 2005 1a nam chiing kién nhiing n6 luc chua timg thay cta Viét Nam trong
viéc xay dung phdp luat va hoan thién khung phap 1y vé kinh t€. Muc tiéu la dap
ting cdc quy dinh va thong 1& quoc t€ nham phit hop vdi béi canh dat nude dang
ngay cang hoi nhap sau rong hon, nhét 13 chuin bi cho viéc gia nhap WTO, du
kién vao thdng 11 nam 2007. Trong d6, ndi bat 1a cdc bo luat quan trong Luat Dau
tu (chung), Luat Doanh Nghiép (thong nhat), Luat Canh Tranh.

Vé nganh bdo hiém, Luat Kinh doanh Bdo hiém di duoc thong qua ngay
09/12/2000 va c4c van ban lién quan diéu chinh t6 chiic va hoat dong kinh doanh
bao hiém, x4c dinh quyén va nghia vu clia cdc t6 chiic va c4 nhan tham gia bao
hiém, trong d6 c6 bén mua bao hiém, dai 1y bao hiém.

Chinh pht Viét Nam rit chd trong phat trién linh vuc bao hiém. Ngay
28/03/2003, Chién luoc phat trién thi trudng bao hiém Viét Nam tir nam 2003
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dén nam 2010 da dugc phé duyét. Theo d6, Viét Nam phan dau dé€n nam 2010, ty
trong doanh thu phi bdo hiém toan nganh so v6i GDP 1a 4,2%, tao cong an viéc
lam cho 150 nghin ngudi. Dé dat muc tiéu nay, Chinh pht cho phép cdc doanh
nghiép bao hiém duoc thanh lap quy ddu tu, quy tin thac va cong ty quan 1y qu¥
theo quy dinh ctia phéap luat. Dong thoi, Chinh phu cé chinh siach khuyén khich
ngudi dan tham gia bao hiém nhan tho, uu tién phat trién cdc san phdm bao hiém
c6 tinh chit dau tu lau dai. [5, 96-93]

N6i tém lai, moi truong dau tu va kinh doanh tai Viét Nam cé xu hudéng coi
md. Chinh phu tao diéu kién t6t cho cdac doanh nghiép trong hoat dong kinh
doanh, dac biét trong linh vuc kinh doanh BHNT.

2.3.3. Moi truong cong nghé

Cuoc cach mang cong nghé thong tin dién ra nhanh chéng, tao su thay doi
manh mé trong san xuat va tiéu dung. Cach mang thong tin di dong canh tranh
khoc liét, giam chi phi vién thong, dong thoi tang su tién ich trong hoat dong san
xuat kinh doanh va tiéu dung. Internet ngdy cang phd bién. S6 ngudi st dung
Internet gia tang co hoi cho cac hoat dong quang ba hinh anh, tang cuong thong
tin lién lac trong kinh doanh.

Noi tém lai, trién vong dp dung cong nghé thong tin va Internet trong kinh
doanh tai thi truong Viét Nam rat thuan loi, dac biét véi Prudential. Vi s6 lugng
dai 1y va nhan vién, hé thong van phong chi nhanh rong khap trén toan qudoc, ap
dung cong nghé thong tin gidp nang cao hiéu qua trong cong tic truyén thong va
quan ly.

2.3.4. Moi truong van hoa, xa hoi

Trong sudt nhitng nim qua, cing véi su phét trién cta nén kinh t€, mic thu
nhap tinh theo ddu ngudi cua nguoi dan Viét Nam c6 xu huéng gia tang, tao di€u
kién nang cao muc song trong dai bo phan dan cu.

Miic thu nhap trung binh clia ngudi lao dong l1am cong an luong gia tang dang
ké. Tinh trung cho ca nudc, thu nhap trung binh thiang cia mot lao dong 1am

cong an lwong nam 2005 1a 973 nghin VND, tang 15,14% so v6i nam 2004; &
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khu vuc thanh thi 1a 1.028 nghin VND, tang 14,34% so v6i nam 2004; & khu vuc
nong thon la 822 nghin VND, tang 18,87% so v6i nam 2004.

Ty 1¢ ho ngheéo déu giam rét déng ké & tat ca cac viing trong ca nudc, véi ty 1&
giam ngheo bién thién trong khoang 47-64% trong nam 2005. Pac biét ty 1& ho
ngheo da giam manh nhat & vung Dong Nam B9, t6i hon 80% trong giai doan
2001-2005.

Nam 2005, trinh do hoc van phé thong ti€p tuc duoc hoan thién theo huéng

tich cuc. Ty 1é hoc sinh tiéu hoc nhap hoc diing do tudi (6tudi) ting dang ké, tir
khoang 90% trong nhitng nam 1990 1én 94,4% nam hoc 2003-2004. Ty 1& hoc
sinh trung hoc co s& di hoc diing do tudi nam hoc 2003-2004 dat 76,86%.
Dich vu y t€, cham séc suc khoe cung ngay cang dugc cai thién, nhat 1a dich vu
kham chita bénh & cap co s6. Pén nhitng nam dau cla thién nién ky méi, hau hét
tuyén xa dd c6 tram y t&; nhi€u thon, ban c¢6 nhan vién y t&; khoang 30% cac
tram x4 xa da c6 bac sy; khoang 85% tram x4 xa c¢6 y sy, nit ho sinh. Nho do,
nam 2003, tat ca cdc chi tiéu vé siic khoe va chat lugng cudc song ctia ngudi dan
Viét Nam déu cai thién. [25, 47-48]

Véi truyén théng cia mot nén van hdéa nghin nam, ngudi dan Viét Nam luon
hét long cham lo cho twong lai ciia con cdi. Do diac diém dia ly, lich str viing
mién, nguodi dan phia Bac rit quan tam tiét kiém cho cdc k&€ hoach tuong lai theo
diing truyén thong “tich c6c phong co, tich y phong han”; ngudi dan mién Nam,
tinh k& hoach chua cao, y thic “an d&, ha tién” khong phé bién.

N6i tém lai, di€u kién kinh té-xa hoi ctia Viét Nam ¢6 nhiéu thuan 1oi 16n cho
doanh nghiép cung cd va phat trién kinh doanh trong thoi gian t6i. Nhitng co s&
nay la tién dé cho cong ty ti€p tuc dau tu va hoan thién hé thong kinh doanh ctia
minh, bat kip doi hoi trong tinh hinh mdi.

2.3.5. Phan tich khach hang

K& tr nam 1996 khi thanh lap Cong ty Bao Viét Nhan Tho, nhin lai hon 10

nam phat trién, thi trusng BHNT Viét Nam cho thdy su thay ddi tich cuc vé nhan

thic cua nguoi dan doéi véi y nghia va vai tro cia BHNT d6i véi cudc song ca
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nhan va gia dinh. Tuy hién nay chua c6 s6 liéu diéu tra chinh thitc vé€ van dé nay,
nhung sau hon 6 nam, ké tir khi ciac cong ty BHNT nu6c ngoai tham gia thi
trudong tir nam 1999, di c6 hang tram nghin dai 1y clia cdc cong ty trién khai cac
hoat dong tuyén truyén trén khap cdc tinh thanh, trong d6 ndi bat nhat 1a cong ty
Prudential va Bao Viét Nhan Tho. Mot trong nhitng hoat dong tuyén truyén néi
bat nhét ctia Prudential 1a t6 chic cdc hoat dong thuyét trinh vé BHNT & cac
lang, x4, phuong, t6 chic kinh doanh trong sudt hon 6 nam qua. Chua ké cic
hoat dong tu van cua luc luwong dai 1y clia cac cong ty. Bén canh d6, hoat dong
tuyén truyén vé BHNT cuia cdc co quan thong tdn, mot phan do cdc cong ty
BHNT thuc hién, da gép phdn nang cao nhan thitc cia ngudi dan vé y nghia va
vai tro cia BHNT.

Bén canh yéu td tich cuc cua nhan thitc cao hon cta ngudi dan 1a kich ciu vé
BHNT, ¢6 thé nhan dinh ring, doi hdi cao hon vé chat luong cong tdc tu van,
chat lugng dich vu va quyén loi san phdm da gia tang theo. Trong khi hdu hét cc
cong ty thi€u chi trong cong tac dich vu khiach hang vi danh nhi€u nguén luc cho
phét trién kinh doanh.

Thém vao do, hdu hét cac san phdm va hoat dong tu van déu nhan manh t6i
yéu t6 ti€t kiém cua BHNT. Ly do nay la mot trong nhitng 1y do khién téc do
tang trudng doanh thu phi bao hiém toan nganh nam 2005 chi tang 4,05% so véi
toc do 40%-50% giai doan 1999-2003.

2.3.6. Phan tich canh tranh

Sau hon 6 nam md& cta thi truong, tinh dé€n cudi nam 2005, tai thi truong
BHNT Viét Nam c6 8 cong ty BHNT thudc cdc thanh phan kinh t€ tham gia hoat
dong kinh doanh bao gom 1 doanh nghiép nha nuéc, 1 cong ty lién doanh va 6

cong ty 100% von nudc ngoai.
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Bang 2.8. Luc luong dai ly cua cac cong ty nam 2004-2005

) PRUDEN-- TONG
NAM BVNT TIAL BM-CMG AIA MANULIFE CONG
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
TANG

TRUONG -11,7% 5,26 % 16,42 % -29,09 % -7,78 %
(%)
Nguon: Tong hop ciia Phong phdt trién kinh doanh
Bang 2.9. Co cau canh tranh BHNT 2004-2005
Don vi: Ty dong
DOANH THU THI PHAN THEO
NAM X VON | PHIBAOHIEM | DOANH THU PHI
DOA]\{H THANH HH\{H PILU GOC BAO HIEM GOC
NGHIEP Lip THUC -
A LE ” ;
' 2004 Wae 2004 WOE
2005 2005
BVNT 2004 | Nhanuéc | 1.500 3.043 | 3.050 | 39,47% | 38,01%
PRUDENTIAL | 1999 | 100%V0n 1y 500 | 3104 | 3.296 | 40,25% | 41,08%
ndc ngoai : : : ’ ’
BAO MINH - Lién
e 1999 | 1400 | 212 285 | 274% | 3.55%
DOANH THU THI PHAN THEO
NAM . VON | PHIBAO HIEM | DOANH THU PHI
N maang | AINH O 5igu GOC BAO HIEM GOC
NGHIEP h THUC . - -
LA LE 2004 uoc 2004 uoc
2005 2005
100% Von
MANULIFE 1999 nudc 160 889 872 | 11,53% | 10,87%
ngoai
100% Von
AIA 2000 nuée 400 463 520 6,01% 6,48%
ngoai
100% Vén
ACE 2005 nuéc 320 KCSL | KCSL KCSL KCSL
ngoai
100% Von
PREVOIR 2005 nuéc 160 | KCSL | KCSL KCSL KCSL
ngoai
100% Vén
NEWYORK | 5005 | nuee 160 | KCSL | KCSL | KCSL| KCSL
LIFE ngoai
Nguon: [5,20], [6,19]
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2.3.6.1. Nhiing doi thu canh tranh chu yéu.
a/ Bao Viét Nhan Tho

Bao Viét Nhan Tho la mot cong ty nha nudc, thudc tap doan tai chinh- bao
hiém Viét Nam. Puoc thanh 1ap nam 1996, sau hon 10 nam hoat dong, véi 1gi thé
clia cong ty tham gia thi trudng sém, uy tin clia mot cong ty trong nude, tiém luc
von doi dao, Bao Viét Nhan Tho da xay dung duoc mot hé thong 61 cong ty
thanh vién hach toan phu thudc, hon 3.100 nhan vién va 24.900 dai ly.

Nam 2005, téng doanh thu kinh doanh nam 2005 dat gan 3.850 ty dong, trong
d6 doanh thu phi bao hiém 1a 3.050 ty, doanh thu tir hoat dong dau tu 1a 795 ty,
tang 10% so v6i nam 2004. Loi nhuan truée thué€ dat 105 ty.

Tinh hinh doanh thu ctua Bao Viét Nhan Tho dugc trinh bay & hinh 2.6.

Nam 2005, téng s6 tién chi tra (bao gdm chi tra bdi thudng va chi tra ddo han
khoang 1.663 ty. Dang chu y, cong tac chi tra ctia Bao Viét rat nhanh chéng va
ding cam két nén dang gianh dugc su tin nhiém cua khach hang.

Tinh hinh chi trd quyén lgi bao hiém clia Bao Viét Nhan Tho dugc trinh bay
tai hinh 2.7.

Don vi: Ty dong
4000 — — — = — — ————

3043 3050
3000 - - ——————————————_ 2672~~~ -

20001 ————— - gz - == f = -
ﬂm&__gg___* ’___ — ] - — L _
0 ’_‘ T T T 1

2000 2001 2002 2003 2004 2005

Nguon: [6, 61]
Hinh 2.6. Doanh thu phi cia Bao Viét Nhan Tho qua cac nam
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Don vi: Ty dong

2000 ————————
1663.5
1500 ————————————————————————— — - —
1086
1000 —————————————————————— e =
746.8
5007 ——---~ wose B LT
67.5 -
0 | E— E— — — _ —

2000 2001 2002 2003 2004 2005

Nguon: [6, 61]
Hinh 2.7. Chi tra quyén loi bao hiém ctia Bao Viét Nhan Tho

Piém manh clia Bio Viét Nhan Tho c6 tiém luc von 16n, duge su hau thuin
cia Nha Nudc, da xay dung dugc mang luGi kinh doanh rong trén toan quoc.
Theo Luat Kinh Doanh Bao Hiém, tat ca cdc doanh nghiép bao hiém nhan tho,
tru6e khi dua san pham ra kinh doanh trén thi trudng déu cin dugc su thong qua
ctia Bo Tai Chinh; trong khi Bao Viét Nhan Tho 1a mot cong ty thuoc Tap Poan
Tai Chinh Bao Viét, truc thuoc Bo Tai Chinh. Pay 1a su thuan 1oi rdt 16n ctia Bao
Viét Nhan Tho trong hoat dong kinh doanh. Hién nay, Tap doan nay dang chuén
bi cong phan héa theo 10 trinh cua chinh pha. Pay 1a thuan 1oi cho Bao Viét nang
cao stic manh canh tranh ctia minh.

Tuy nhién, diém yéu ctia Bao Viét Nhan Tho 13 nghiép vu kinh doanh con
yéu, thi€u chli dong trong phat trién san pham mdi, han ch€ trong xay dung chién
lugc. Xu hudéng cho thay thi phan clia cong ty Bao Viét suy giam lién tuc trong
khi thi phan cua cac cong ty ¢6 von nudc ngoai tang. Tinh dén cudi nam 2005,
thi phan ctia Bao Viét giam xudng 38,01% so v6i nam 2004 1a 39.47%. Cong ty
c6 dudng 16i hoat dong huéng manh vé nong thon vé6i chinh séch san phdm va
phan phéi huéng vé nong thon. Do d6, Bao Viét chiu anh huéng manh cua lai
sudt ngan hang tang cao trong su6t nam 2005 va dau nam 2006 va canh tranh

manh cta Prudential & cac tinh.
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Tinh dén cu6i nam 2005, Bao Viét Nhan Tho ¢6 24.900 dai ly, giam 3.300 dai
1y so v6i nam 2004
b/ Cac déi thu canh tranh co6 yéu t6 dau tu nudc ngoai.

Tinh dén cu6i nam 2004, toan thi truong c¢6 3 cong ty BHNT cé yéu té nudc
ngoai hoat dong kinh doanh: AIA, Manulife, Bao Minh - CMG. Do tiém luc von
han ché, cdc cong ty nay déu tap trung kinh doanh tai cdc thi trudng thanh pho
16n. Tinh dén cudi nam 2003, téng so dai ly ctia 3 cong ty dat khoang 29.900 dai
ly; thi phan clia cdc d6i thu nay ciing han ché, tong cong chiém khoang 20,9%,
tang 3% so v6i nam 2004.

Trong nam 2005, thi truong Viét Nam chiing ki€n sy nhap cudc cua 3 cong ty
BHNT. Cu6i thang 12 nam 2005, cong ty BHNT Prevoir ctia Phap chinh thiic
kinh doanh. Tuy nhién, cong ty nay khong canh tranh truc ti€p thong qua hinh
thitc hé thong dai 1y. Prevoir tan dung su gia tang vé nhan thitc vé€ ¥ nghia cta
BHNT tai thi truong, ti€n hanh hop tac kinh doanh thong qua hé théng buu cuc
rong khap cia VNPT trén toan quéc. Hinh thifc nay rat mdéi, 1a mot ngdch thi
trudng cta Prevoir khai thdc. Tuy nhién, tai Viét Nam, hoat dong nay chua thé
tao uy hiép 16n dén Prudential.

Thang 6 nam 2005, thi truong BHNT Viét Nam con ching kién su nhap cudc
cua 2 cong ty bao hiém 16n ciia My, dugc cap gidy phép ddu tu trong chuyén
tham My cua Thu tuéng Phan Van Khai. Day la tin hiéu méi cia mot lan song
ddu tuw méi vao thi trudong Vit Nam, dic biét trong linh vuc tai chinh bao hiém
ngan hang. Pang chi y 1a trong khi New York Life v6i 10triéu USD dau tu du
kién chinh thitc kinh doanh vao nam 2007, thi ACE manh dan dau tu 20 triéu
USD, ding thit 3 vé von dau tu trong s6 7 cong ty BHNT ¢6 yéu t6 nudc ngoai,
va ngay 2/12 nam 2005, chinh thitc hoat dong, sau khi m& van phong dai dién tu
nam 1996. Pong thdi nay thé hién rd quyét tam ctia ACE trong chién Iugc phét
trién kinh doanh tai thi trudong Viét Nam.

Ngay sau khi chinh thiic hoat dong, ACE da md& thém van phong dai dién tai

Ha Noi, du kién dén hét thang 6 nam 2006, s€ md thém chi nhanh va van phong
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dai dién tai Hai Phong, Pa Ning va Can Tho. C6 thé nhan dinh ring ACE sé&
quyét tam canh tranh gianh thi phan.

Hién nay, ACE da gidi thiéu san pham dau tién K& hoach tai chinh toan
dién”. Day 1a mot san phdm hdn hgp, ¢6 tham gia chia 1ai véi nhiéu quyén loi
tién mat dinh ky. Diém dic biét 1a san phdm c6 thé tao su linh hoat cho khach
hang trong viéc déng phi dé duy tri hop dong. Va dé san phdm thanh cong, ACE
da tién hanh hoat dong PR rat manh trén nhiéu tap chi va béo.

Tuy nhién, diém yéu cia ACE ciing nhu nhiing cong ty méi tham gia thi
truong trong thoi gian t6i 1 xay dung va phat trién mang ludi kinh doanh. Ly do
khong chi do chinh séch ctia nha nuéc ma do tiém luc clia cdc cong ty dé tu minh
xay dung cdc chi nhdnh. Ho chi c6 thé dua vao su hop tac cla luc lugng dai ly
trong xay dung hé thong kinh doanh. Di¢u d6 sé 1a vat can khién ACE kho long
dua san pham rong khap. C6 2 kha niang xay ra, ACE buoc long phai phat trién
nhanh luc luong dai ly cia minh dé sir dung 1am nong c6t phét trién ra céc tinh;
ACE sé kho tuyén dung dai 1y trong thoi diém nay khi kinh doanh bao hiém dang
khé khan, va budc long phai dp dung chinh sach thu hit dai ly va nhan vién cua
cac cong ty canh tranh, trong d6 cé Prudential. Kha nang that 2, ACE s€ phat
trién cham lai, tap trung vao cdc thanh phd 16n trudc hét, sau d6 chd co hoi phat
trién ra cdc tinh. Nhu lap luan & trén, ACE s& chon kha nang thit 2: tap trung phét
trién tai cac thanh pho 16n va sau do, tich tu diéu kién dé phat trién tai cdc tinh.
Diéu d6 c6 nghia la Prudential s& c6 thoi gian dé hoan thién hoat dong kinh
doanh ctia minh thong qua viéc phat trién stic manh kinh doanh tai c4c thanh ph6
16n.
2.3.6.2. Canh tranh tiém an.

Nén kinh t€ Viét Nam dang hoi nhap manh mé vao cdc thé ché kinh t&€ quoc
t€. N6i bat nhat 12 quyét tam gia nhap WTO ctia Chinh phti Viét Nam, du kién
dén thang 11 nam 2006. Theo cam két gia nhap WTO, Viét Nam s€ cho phép cac
cong ty bao hiém nudc ngoai thanh lap cong ty 100% von nuée ngoai va sau 5

nam ké tir khi Viét Nam gia nhap WTO, dugc phép cung cip dich vu bao hiém
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phi nhan tho. Mic du diéu khoan nay anh hudng rit 16n dén kinh doanh cua cac
doanh nghiép kinh doanh b&o hiém phi nhan tho va trong linh vuc BHNT, cic
cong ty c6 thé thanh lap cong ty 100% von nudc ngodi tir nam 1999, diéu khoan
ndy thé hién su cam két vé mot moi trudng dau tu binh ding va lanh manh, hip
dan céac tap doan nudc ngoai tham gia thi trudng. Hon nita, cac gidi han hoat
dong clia cdc cong ty bdo hiém nu6c ngoai s€ loai bo hoan toan sau khi Viét
Nam tr¢ thanh thanh vién WTO sau 1 nam.

Tuy nhién, do dic diém thi trudng, cdc doanh nghiép méi gia nhap thi truong
s& tang cao nhung ho khong thé m& rong nhanh hoat dong kinh doanh ctia minh
va cling khong thé mao hiém dau tir 16n dé mé rong hé thong. Su Iua chon t6i vu
la tap trung kinh doanh trudc hét & cac thanh pho 16n, cé tiém nang cao lam ban
dap tranh gianh thi phan, tap trung xay dung hinh anh thuong hiéu qua céc chéat
lwong dich vu gia tang.
2.3.6.3. Canh tranh cuia cac san pham thay thé.

Kha nang Viét Nam gia nhap WTO vao thang 11 nam 2006 da dat ra trudc
mat hé thong tai chinh mot thach thic 16n, dac biét trong linh vuc ngan hang va
chiing khoan. D€ d6i pho lai lan séng dau tu vao linh vic ngan hang cla cic tap
doan tai chinh 16n, cac ngan hang thuong mai trong nuéc da phan tng manh mé
tir suét nam 2005. Hién nay,chua c¢6 nghién ctu chinh thic tir cdc co quan c6
thim quyén vé anh hudng clia cdc ngan hang thuong mai trong cudc chién gianh
thi phan d6i v6i xu hudng tang cao cua lai suét trong sudt 2 nam qua. Tuy nhién,
xét vé€ mit kinh doanh, trude tinh hinh véi, cidc ngan hang budc 1ong phai tang 1ai
sudt dé tang du trif tién gii, mic du nhiéu ngan hang, muc du tang cao 1én t6i 50-
60%. Bén canh d6, cac ngan hang thuong mai dau tu ma& rong hé thong chi nhanh
theo chién luoc bam sat khach hang nhu mdt 1gi th€ canh tranh trudc cac tap
doan 16n ctia M§ va Tau Au.

Viéc tang 1ai sudt ciia cac ngan hang da tac dong 16n dén két qua kinh doanh
BHNT. Ngéan hang va BHNT déu huéng t6i mot thi truong khach hang thong qua
yéu t6 tiét kiém. Hién nay, hau hét cac cong ty BHNT chi tra t6i da 4-6% lai suat
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cho cac khach hang tham gia BHNT (mtc nay phu thudc vao thoi han hop dong,
do thoi han déng phi, s6 tién bao hiém..). Hién nay, v6i muc 13i sudt ngan hang
pho bién & miic 8,56%/ nam (ky han 12 thdng), ting 15,8% so véi thang 12 nam
2004, cac doanh nghiép BHNT s& khong c6 1gi thé vé tiét kiém.

2.4. Phan tich chinh sach marketing hon hgp caa cong ty.

2.4.1. Hé thong san pham va chinh sach gia.

Thi truong BHNT Viét Nam nhitng nam 1999-2000 1a mot thi truong 80 triéu
dan day tiém nang. Khi d6, méi chi ¢c6 mot cong ty tham gia kinh doanh, d6 1a
cong ty Bao Viét Nhan Tho - dugc thanh 1ap nam 1996. Day la mot cong ty nha
nudc cé kinh nghiém han ché€ vé kinh doanh BHNT. Do nang luc va kinh
nghiém, cdc san pham BHNT cong ty cung c4p con nghéo nan. Trong khi cc san
pham tai chinh khdc, ngodi céc chuong trinh tiét kiém ctuia hé thong ngan hang,
déu chua phat trién. Trong khi do, ngudi dan Viét Nam c6 miic s6ng con thap,
nhu cau tap trung chu yéu vao viéc tiét kiém cho cac nhu cau tai chinh tuong lai.
Do d6, mic du khdi niém BHNT con rdt méi mé, nhung cac di€u kién trén 1a rat
thuan loi vé mat kinh doanh cho cong ty Prudential thAm nhap va m& rong thi
truong.

Trén co s& nhitng thuan loi cla thi truong nhiing nam dau gia nhap thi trudng,
cong ty Prudential 4p dung chién lugc marketing phan biét véi bon thi trudong
muc tiéu: thi truong tré em, thi truong thanh nién, thi truong nhitng ngudi tru cot
trong gia dinh va thi trudng huu tri. Cic san phdm ctia cong ty duoc thiét k& theo
hudng nhan manh vao viéc dap ting nhu cau ctia bon thi truong nay, trong d6 chu
trong ddp tng nhu cAu tiét kiém, két hop dua yéu t6 bao vé ctia san phdm BHNT
dé tiép can khach hang
2.4.1.1. Cac san pham tham gia chia lai

Nhéim dap tng nhu cu tiét kiém két hgp bao vé an toan tai chinh, cong ty cho
ra doi mot dong san phdm c6 tham gia chia 13i. V6i dong san pham nay, khach
hang c¢6 thé tiét kiém thong qua cdc chuong trinh BHNT. Khi tham gia céc san

phdm nay, céc khoan phi clia khdch hang s& dugc nhan cdc khoan 1ai ma cong ty
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cam két chi tra hang nam. Nhu vay, ngoai tinh chat bao vé, tic 1a khach hang c6
thé nhan duogc so tién bao hiém cam két trén hop déng khi khong may gap su
kién bao hiém, khach hang s& nhan toan bo s6 tién nay cung I4i suat tich lily khi
ddo han hgp dong. Do tinh chat dac thi cia BHNT la cdc khoan dau tu dai han,
cac muc 13i suat dugc cong bd vao méi dau nam duong lich cta hgp dong. Trong
sudt 6 nam qua, tr nam 2000-2005, cong ty Prudential da cong bo cam két chi tra
khoan 14i suat hang nam 13 2% tinh trén s6 tién bao hiém cho cdc hgp déng c6
hiéu luc.

Cac san phdm tham gia chia 13i d4p ting nhitng nhu cau tiét kiém két hop bao
vé an toan tai chinh clia cac thi trudng muc tiéu cua cong ty. VGi nhitng khach
hang 1a Cha, Me ¢6 mong muon dam bao con duong hoc van cho con em, san
phdm Phu Thanh Tai, Phi Khéi Nghiép c6 thé dap tng t6t nhit nhu ciu va mong
muon cta ho. Biang nhiing quyén 1oi ho trg tai chinh theo dinh ky va bao vé &
pham vi rong, nhitng ngudi mong mudén c6 nhitng khoan tién phu troi khi vé huu,
doc lap vé tai chinh c6 thé chon tham gia san phdm Phi An Khang Huu Tri, Phi
An Khang Huu Tri Toan Dién. Dac biét v6i nhitng nguoi tru c¢ot hay thanh nién,
c6 rat nhiéu su lua chon dé bao vé an toan tai chinh hay tiét kiém cho nhiing du
dinh trong tuong lai.

N6i mot cadch ngan ngon, cdc san pham BHNT c6 tham gia chia 13i chia cong
ty chinh 12 céc chuong trinh tiét kiém két hop bao hiém nhim tan dung co hoi
ngheo nan clia céc chuong trinh tiét kiém ngan hang va cdc san pham tai chinh
khéc trén thi truong Viét Nam.
2.4.1.2. Cac san pham khong tham gia chia lai

Nhim tao su linh hoat trong viéc dép tng cic nhu ciu bdo hiém ctia khach
hang, cung cép tinh c4 nhan héa trong dich vu BHNT, cong ty thiét k& va cho ra
doi song song vdi cac san pham chi 1di, dong san phdm khong chia 13i. Day 1a
hinh thic lau doi nhat ctia san pham BHNT. Theo d6, khach hang s& nop cdc
khoan phi bao hiém khong déi trong sudt thoi han ctia hop dong va chi nhan s6

tién bao hiém khi c6 su kién bao hiém xay ra. Dén khi ddo han hop déng, néu

Lé Quoc Chinh Ludn van cao hoc QTKD 2004



70

khong ¢6 rai ro nhu thoa thuan, khach hang khong dugc hoan phi. Trong khi cac
san phdm tham gia chia 13i chi chi tra khi ngudi duoc bao hiém tir vong, tan tat
theo diéu khoan va ddo han hop dong, cac san phdm khong tham gia chia 13i gidp
mo rong pham vi bao vé ctia khiach hang trong céc truong hop ndm vién hodc
phiu thuat, bu dap cho phan thu nhéap bi giam sit hay mat di hoan toan do ngudi
lao dong chinh trong gia dinh khong may bi tan tat hoac tu vong.

Do tinh chat bdo hiém thuén tdy ctia dong san phdm nay, trén co s& nhu ciu
ti€t kiém cua khach hang, cong ty chi ban cac san phdm nay kém theo cac san
pham c6 chia 14i dé dap ung t6t nhit nhu cau khich hang.

Két luan: hé théng san phdm cua cong ty da dang dap tng nhiéu nhu cau cta cic
thi trudng muc tiéu. Tuy nhién, do dic diém cta céc san pham duoc thiét k& chu
yéu déap ting nhu cau tiét kiém tai chinh, nén trong tinh hinh méi, cac ngan hang
tang 1ai sudt, lam phat cao anh hudng rat manh t6i kha nang dip ting nhu cau
khach hang cuia cdc san phdm nay.

2.4.1.3. Chinh sach gia ca

Gid ca déng vi tri quan trong trong chinh sach marketing hon hop ctia cong ty.
Nhan thic 6 nhu cau tiét kiém ctia nguoi dan c6 mic song con thap, cong ty ap
dung chinh sich gia thap dé tham nhap nhanh thi trudng. Ngoai sin phdm Phi
Thanh Tai va Phi Khéi Nghiép c6 miic phi t6i thiéu 1a 1,2 triéu déng/nam, c4c san
phidm tham gia chia 13i ctia cong ty ¢6 miic phi t6i thiéu 1a 1,5 triéu déng/ nam. Mitc
phi t6i thiéu clia cic san pham khong tham gia chia 13i ciing chi khoang 200 nghin
dén 400 nghin, phu thudc vao s6 tién bao hiém mong muodn va céc yéu t6 khic nhu
mitic tudi va nghé nghiép ctia ngudi duoc bao hiém.

2.4.2. Chinh sach phan phéi san pham

Do dic th va tinh chat dich vu clia san pham BHNT, cong ty chil yéu phan
phoi san phadm thong qua hé thong dai 1y tu van. Bén canh d6,cong ty con hop
tdc v6i mot s6 ngan hang trong hoat dong phan phdi san phdm (bancasurance)

2.4.2.1. Kénh phan phoi bancasurance
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Nham phat trién thi trudng va quang ba hinh anh thuong hiéu, cong ty hop tac
v6i Ngan hang Ngoai thuong Viét Nam (VCB), Ngan hang A Chau (ACB) va
Ngan hang Nong nghiép va Phét trién Nong thon Viét Nam trong hoat dong phan
phoi san phdm riéng biét danh cho céc khdch hang clia ngan hang va hoat dong
dich vu khéich hang.

Tai cdc chi nhanh cta cdc ngan hang nay déu c6 cic quay dich vu tu van cac
san pham BHNT. Cic nhan vién clia cdc ngan hang dam trdch cong tic tu van
BHNT sé duoc cong ty Prudential dao tao vé cdc nghiép vu, k§ nang va kién thic
vé BHNT. Cic ngan hang hop tidc phan phéi san phim duoc thiét ké rieng cho
khdch hang ctia ngan hang. D6 12 san phdm Phd Bao Tin. Pay 1a san phdm bao
hiém tin dung, thuan tiy mang tinh chét bao vé, c6 s6 tién bao hiém chinh bang
khoan vay ngan hang cta khach hang va giam dan tuong tng véi cac khoan vay doé
tai ngan hang nham dam bao kha nang hoan tra khoan vay nay. Trong trudng hop
khich hang khong may tt vong hay thuong tit toan bd vinh vién, cong ty
Prudential sé thay khach hang hoan tra khoan vay con lai cho ngan hang. Phi déng
clia san pham c6 thé nop mot 1an hoic trong vong ba nam.

Ngoai ra, cic ngan hang con dong vai tro cung cap cac dich vu cho khach
hang cuia Prudential. Khach hang ctia cong ty c6 thé thuc hién nghia vu déng phi
thong qua viéc truc ti€p ndp tai chi nhanh, van phong cua cac ngan hang trén ma
khong phai chiu bat ky khoan phi chuyén tién ndo. Bén canh d6, khach hang
ciing c6 thé yéu ciu cong ty Prudential chi trd quyén loi bdo hiém qua hé thong
tai khoan ngan hang mot cach tién 1gi va nhanh chéng.

Tuy nhién vai tro phan phoi chu yéu cua VCB va ACB la thu thap thong tin,
gidi thiéu y nghia cuia BHNT t6i khach hang, sau do, véi thong tin dugc cung
cap, dai 1y cua Prudential s€ ti€p tuc phuc vu tu vin va cham séc khach hang.
Chinh vi thi€u su chuyén trach trong dich vu khach hang, doanh thu tr kénh tir
van nay chua phat huy tac dung cao. Ly do khac chu yéu la do nhan thic va nhu
cau cta khiach hang con han ché nén hinh thic phan phdi qua kénh

Bancassurance phét trién manh trong thoi gian qua.
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2.4.2.2. Kénh phan phoi thong qua dai ly tu van

Nhu di trinh bay & trén, do dic thu va tinh chat dich vu ctia san phdm BHNT,
cong ty Prudential dic biét chud trong vao viéc phat trién mot hé thong dai 1y tu
van manh. Dai 1y tu vin cua cong ty l1a nhiing nguoi dai dién cong ty thuc hién
cac hoat dong tiép xic, tu van va phuc vu khach hang trén co s& hgp dong hop
tic kinh doanh. Dai 1y c6 thu nhap dua trén co ché hoa hong dai 1y dugc thoa
thuan trén hop dong. Viéc xay dung luc lugng dai 1y lam viéc theo co ché hoa
hong gitp cong ty tang cuong két qua kinh doanh thong qua viéc md rong hé
thong phan phoi ti€p can thi truong ma khong phai gia tang chi phi quan ly,
nhiing chi phi rat 16n néu xay dung hé thong nhan vién ban hang dong dao lam
viéc huong luong.
al Co cdu hé thong dai ly

+ Tiéu chudn dai ly ciia cong ty

V6i muc tiéu phét trién nhanh dé chiém linh thi trudng, bén canh viéc xay
dung va trién khai cdc san pham ddp ¢ng nhu cau thi trudng, cong ty tap trung
phat trién luc luong dai ly rong khap. Trén co s& d6, cong ty xay dung cdc tiéu
chudn dai 1y vira tim, dong thoi nang tidm dai Iy thong qua cdc chuong trinh dao
tao. Mot ngudi dai 1y clia cong ty ¢ yéu cdu t6i thiéu sau:
+ T6i thiéu tot nghiép PTTH hodc c6 kinh nghiém cong tac 5 nam tai mot t6 chic
hodc doanh nghiép.
+ Tudi tir 18-60.
+ Liém chinh, khong ¢ tién én, tién su.
-Uu tién nhiing tng vién ¢6 kinh nghi.ém vé kinh doanh, bdn hang hodc ¢6 moi
quan hé rong rai.

+ Quy trinh tuyén dung dai ly.

Ung vién sau khi hoan thanh ddy du hé so xin viéc, dugc phong véan va chap
thuan ctua Phu trach kinh doanh khu vuc sé phai tham du chuong trinh hoi thao
gidi thiéu vé cong ty, vé BHNT, vé quyén loi va nghia vu clia nguoi dai ly. D€ trd

thanh dai 1y chinh thic, dugc cdp ma s6 dai ly, tng vién phai hoan thanh mot
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chuong trinh ddo tao co ban trong 6 ngay vé BHNT, san phdm cua cong ty, k¥
nang tu van va phuc vu khiach hang, quy dinh lam viéc.

Trong su6t thoi gian lam dai 1y clia cong ty Prudential, dé€ nang cao trinh do,
ngudi dai ly s€ can tham gia va hoan thanh diy da cac khéa huin luyén ctia cong

ty nhu mot tiéu chuén duy tri hop dong lam viéc.

Trudng nhém, Phu trdch kinh Ung vién tham
Trudng ban doanh phong du BOP
tuyén chon vén,chap thuan '

Ki hop dong dai If Ung vién tham
vacdp ma so dai | du huan luyén |
Ii co ban

Nguén: Phong phdt trién kinh doanh
Hinh 2.8. Quy trinh tuyén dung dai ly

+ Co cdu luc luong dai ly.

Nham phét trién nhanh luc luong dai 1y, cong ty 4p dung mo hinh tang nac,
chia thanh cdc khu vuc, do nhan vién bo phan phét trién kinh doanh quéan 1y va
ho tro. Nhitng dai 1y hoat dong t6t, dat chi tiéu quy dinh s& dugc thang cap 1én
truong nhoém hoac cao hon nita la trudng ban. Nhitng truéng nhom va trudng ban
ngoai cong tac tu van va hudng hoa hang trén cac hop dong cd nhan, con c6
quyén tuyén dung dai ly dé phat trién nhém, ban ctia minh. Khi cdc dai Iy nay
giao két dugc cac hop dong véi khach hang, cong ty sé tra hoa hong quan 1y cho
cac trudng ban, truong nhom nay.

Luc lugng dai Iy dugc bién ché theo ho khau hodc noi ding ky cu trii clia céc
truéng nhém truc tiép clia ho. V6i co ciu ndy, cong ty Prudential c6 thé tao diéu
kién phat trién mang lu6i nhanh theo huéng cdc truéng nhém sé tuyén dung dai
ly theo kha nang quén 1y va phét trién clia minh trén khép céc tinh thanh. Chang
han, mot trudng nhém tai Ha Noi c6 thé tuyén dung va quén ly mot so lugng dai

1y khong gi6i han, doanh thu cua toan bo dai 1y ciia nhém nay khong phan biét
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dai ly dang sinh song hodc c6 ho khdu tai dia phuong nao déu tinh cho két qua
kinh doanh ctia khu vuc Ha Noi.

+ Chinh sdach hoa hong va dong vién dai ly

Luc luong dai 1y 1am viéc cho cong ty Prudential trén co s& Uy quyén dé
thuc hién céc nghiép vu tim ki€m, ti€p xc, tu van va phuc vu khiach hang. Nham
dong vién luc luong dai 1y trong hoat dong kinh doanh, cong ty cé cac ch€ do
thudng theo ty 1& phan tram hap dan. Viéc dap dung thudng theo ti 1é phan tram
v6i cdc muc khac nhau giup kich thich nguoi dai 1y 1am viéc nang dong va nhiét
tinh hon cac muc chi tra ¢6 dinh.

- Doi vdi hop dong cd nhdn:

Dai 1y ky két duoc hgp dong véi khach hang s€ c6 hoa hong theo phan tram
clia tong s6 phi nop vao trong suét 4 nam dau tién ctia hop dong theo ty 1é 25%,
7.5%, 7,5% va 5% téng phi cua cac nam thu 1, thit 2, tha 3, thit 4. Sau thoi gian
nay, dai ly s€ nhan khoan cham s6c¢ va phuc vu khach hang 1a 2% phi déng nam
d6 néu hop dong con hiéu luc va dai ly dat ti 1€ duy tri hop dong l1a 80%.

Ngoai ra, dai ly c6 co hoi gia tang thu nhap véi ché do phu cap kinh doanh
hang Quy. Néu téng doanh thu clia dai ly trong Quy dat muc nhat dinh, dai Iy s&
nhan dugc khoan thudng theo phin tram cuia téng hoa hong ctia Quy do.

- Doi vdi cdc vi tri qudn ly dai ly

Ciac truéng nhém va trudng ban c6 trach nhiém phét trién hé thong dai 1y s&
nhan cac khoan thuéng dua vao doanh thu cta cic dai 1y cua nhom hoac ban
mang lai. Cdc khoan thudng nay ciing chi tra theo phén tram ctia téng doanh thu
trong ky xét thudng, thuong l1a hang thang va hang quy. Do co cdu tang nic nén
chinh sach thudng danh cho céc vi tri quan 1y dai 1y rit phiic tap. Tuy nhién, dé
phét trién nhanh hé thong, cong ty rat chd trong cong tac phat trién dai ly thong
qua chinh sich thuéng. Chang han céc truéng nhém tuyén dung s& nhan dugc
mot 1an 2% cho cac hgp dong ban trong ky cua dai 1y do trudng nhém truc ti€p
tuyén dung. Céc tién trudng nhém nhan khoan thuéng mot 1an 1a 4% trén dai ly

truc tiép tuyén dung va 2% trén doanh thu ctia dai ly gidn ti€p tuyén dung. Cic
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truong ban chinh thic s€ dugc tinh 1a 4% trén toan bd doanh thu cua cac dai ly

truc ti€p, va 2% cho doanh thu ctia cac nhém con va cac ban con.

Truéng Ban - 36 thang 1a UM, 4 ti doanh thu
(BM) (24 thang), c6 4 UM va PUM tré
T lén, ty 1& duy tri hop dong >=
80%
Trudéng Nhém
(UM) - 4 thang 1a PUM, 100 triéu doanh
thu va 30 hop déng (8 thing), c6 8
T dai 1i hoat dong, ty 1¢ duy tri hop
Tién Trudng dong >=85%
Nhém (PUM)
Y - 4 thang 1a RM, 200 triéu doanh
thu va 60 hop dong (16 thang), c6 4
Trudng Nhém dai 1f hoat dong, ty 1& duy tri hop
Tuyén Dung dong >= 85%
(RM) .
T - T6i thiéu 12 thang lam viéc, 100
triéu doanh thu va 30 hop dong, ty
Pai Li (AG) 1é duy tri hgp dong >= 85%

Nguon: Phong phdt trién kinh doanh
Hinh 2.9. Co c4u phat trién dai ly
- Nhim dong vién luc lugng dai 1y, cong ty danh cdc khoan ngan siach 16n
cho cédc chuong trinh khuyén khich bang tién hodc tham quan nudc ngoai. Cong
ty thanh 1ap Cau lac bo cac ngoi sao (Star Club) hoac MDRT (Millions Dollar
Round Table) hang nam cho cdc dai 1y xuat sic. Nhitng dai ly dat tiéu chuén thi
dua s€ ¢6 co hoi tham quan du lich nuéc ngoai, dong thoi hoc tap kinh nghiém
cua céc dai 1y thanh cong quoc t€ thong qua cdc budi hoi thao kinh doanh. Cong
ty ¢6 chuong trinh thi dua hang Quy danh cho cac dai 1y dat két qua doanh thu
cao dé nhan thém cac khoan thudng bang tién mat, cic co hoi tham qua céc dia
diém du lich trong nudc hip dén.
Két luan: Cong ty da xay dung dugc mot hé thong dai ly dong dao va rong
khép trén cdc tinh thanh trong ca nudc. V6i cdc chinh sdch phat trién nhanh vé s6
luogng, chat lugng luc luong dai 1y dang 1a mot van dé 16n trong hoat dong tu van

va phuc vu khach hang trong tinh hinh méi. Pac biét khi canh tranh dang dién ra
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ngdy cang khoc liét, cac doi thi canh tranh dang tap trung phat trién kinh doanh
tai cdc thanh phd 16n, chudn bi md rong pham vi hoat dong ra céc tinh, s6 luogng
dai 1y va sttc manh kinh doanh ctia cong ty tai cadc thanh pho 16n cam duoc cai
thién mot cach bén viing.

2.4.3. Cac hoat dong xay dung va phat trién thuong hié¢u

Nhim x4y dung mot thwong hiéu than thién v6i cong ching, cong ty
Prudential tap trung manh vao cac hoat dong quang ba thuong hiéu. Cong ty luon
coi mot trong nhitng nhiém vu trong tam, bén canh viéc phat trién hé théng san
phdm phi hgp véi nhu cAu nhdn manh vé tiét kiém két hop bdo vé an toan tai
chinh va phat trién hé thong kénh phan phai rong khap va hiéu qua.

Do dac trung cua dich vu BHNT huéng dén y nghia nhan van la bao vé an
toan tai chinh gia dinh, cic hoat dong PR duoc cong ty dac biét coi trong. Cong
ty danh mot khoan ngan sach chu yéu cho cac hoat dong tai trg truc ti€p cho cac
thi truong trong tam. Cong ty 1a nha hoat dong thuong xuyén va lién tuc cia cac
hoat dong tai trg thé thao vin hod nhu: chuong trinh van hay chit t6t, chuong
trinh ho tro déng bao 1i lut, xay dung nha tinh nghia, tai trg cho sinh vién nghéo
vuot kho.

Ngoai ra, hing nam, toan thé Ban Lanh dao, nhan vién va doi ngii dai ly dong
dao thuong xuyén tham du chuong trinh Pru-Tinh nguyén. Day 1a chuong trinh ra
quan dong loat vao thang 11 hang nam vdéi cac hoat dong phong trao manh mé
nhu hién mau nhan dao, tham va tang qua céac gia dinh thuong binh liét si, nguoi
neo don tai cac dia phuong, don dep vé sinh duong phé noi ¢6 tru s& hoac van
phong chi nhanh ctia cong ty....

Nhidm hé trg hoat dong kinh doanh tai Viét Nam, nam 2003 tap doan
Prudential Anh Qudc xay dung Quy Prudence nhim quang ba thwong hiéu
Prudential thong qua céc hoat dong tai trg van hoa, gido duc va thé thao. Ngay
10/10/2006, tap doan Prudential Anh Quéc di trién khai giai doan 2 Quy
Prudence tai Viét Nam véi s0 tién tai trg 1én t6i 22 ty dong, nang tng s6 tién tai

tro ctia Quy 1én 42 ty dong.
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Céc hoat dong trén déu duoc cdc phuong tién thong tin dai chiing dang tai.
Thong qua cac hoat dong thiét thuc, thuong hiéu cta cong ty ngay cang dugc
nang cao. Theo s0 liéu di€u tra thi truong nam 2005 cta Bo phan Quan hé Dai
ngoai, ty 1& nhan biét thuong hiéu cé goi y cta cong ty Prudential tai thi trudng
Viét Nam la 73%.

Nhing no6 luc nang cao hiéu qua hoat dong kinh doanh, nang cao chat luong
phuc vu khach hang va gép phan phat trién doi song kinh t€ x4 hoi cia cong ty
Prudential da dugc cdc co quan nha nuéc, khach hang va nguoi dan Viét Nam ghi
nhan. Prudential Vietnam la doanh nghiép duy nhat trong cidc doanh nghiép
BHNT c¢6 von dau tu truc ti€p nudc ngoai vinh du nhan giai thuéng Rong Vang
nam 2005. Pay la 1an tha 4 lién ti€p va lan thi 3, cong ty Prudential 1a doanh
nghiép BHNT duy nhat nhan giai thuéng nay cho danh hiéu “dich vu dugc nguoi
tiéu dung ua thich nhat” do nguoi tiéu dung binh chon thong qua chuong trinh
tham do cua Thoi bdo Kinh t€ Viét Nam va dugc tham dinh bsi mot hoi dong tir
Bo KHDT, Bo TM, Bo VH, Hoi KH-KT Viét Nam. Ciing trong nam 2005, tai
dién dan “Viét Nam Foreign Invest 2005”, Prudential Vietnam ciing vinh du 1a
cong ty ¢6 von dau tu nuéc ngoai duy nhat hoat dong trong Iinh vuc tai chinh,
bao hiém, ngan hang duoc Bo KHDT trao bang khen “Vi thanh tich déng gép
cho phat trién ddu tu nudc ngoai”.

2.4.4. Chinh sach dao tao va phat trién con nguoi

Do dac thu cta nganh dich vu tu van, yéu t6 con nguoi luén dugc cong ty coi
trong phat trién. Nham xay dung mot chat lugng dich vu hoan hdo, cong ty danh
trong tam vao dao tao luc luong nhan vién va hé thong dai 1y theo huéng chuyén
nghiép.

Vé luc lugng nhan vién, cong tdc huan luyén dao tao nhan vién duogc dat 1én
hang dau. Bét ky mot nhan vién trude khi chinh thitc ky hop dong 1am viéc chinh
thiic v6i cong ty déu dugc dao tao vé lich sir xay dung va phat trién clia cong ty
Prudential, cdc muc tiéu phéat trién va trién vong clia cong ty. Ngoai ra, kién thiic

v€ bao hiém nhan tho va cic nghiép vu lién quan déu dugc huén luyén k§ cang
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dé nguoi nhan vién c6 thé nhanh chéng tham gia vdo cong viéc va 1am viéc mot
cach chuyén nghiép nhat.

Nhan vién cua cong ty, tuy theo cip bac, con cé co hoi tham gia nang cao
trinh do thong qua cédc khéa hoc vé quan 1y, phuc vu khach hang, giao tiép,...Dic
biét, cong ty Prudential con xay dung mot “Truong dai hoc noi bo” do thong qua

trang web http://tndis.pru-university.com/. V&i chuong trinh nay, nhan vién c6

thé tu hoc va thi truc ti€p trén mang céc khéa hoc lién quan dén cong tac clia
minh.

Dboi v6i luc lugng dai ly, nhitng nguoi truc tiép ti€p xic, phuc vu khach hang,
cong tac dao tao, huan luyén luén duoc dat 1én vi tri hang dau. Nhu da trinh bay &
trén, dé chinh thifc trd thanh dai ly tu van cla cong ty, ting vién phai tham gia va
hoan thanh khéa hoc “Pru-Khéi dau su nghiép”. Vi nhiing kién thic co ban vé
BHNT, vé cong ty, cic nghiép vu giao dich bao hiém, vé k§ nang tu van va phuc
vu khach hang theo quy dinh clia cong ty. Dé dam bdo chat luong va su chuyén
nghiép cua luc luong dai 1y trong viéc cung cap dich vu tu véan t6i khach hang, dai
1y phai tham gia cdc khéa hoc nang cao nhu “Pru-Tai tri Kinh doanh” va “Pru-
Chuyén nghiép”. Véi nhitng khéa hoc nay, nguoi dai 1y cua cong ty, sau thoi gian
lam viéc thuc t€, s€ hoc nhiing kién thic, k§ nang va phuong phap phuc vu khach
hang mot cach chuyén nghiép nhat.

Dai véi nhiing dai 1y dat chi tiéu 1én céc vi tri quan 1y dai 1y, cong ty c6 céac
khéa dao tao vé k§ ning tuyén dung, quan 1y va phat trién dai 1y nhu “Pru-Tuyén
chon”, “Pru-Stic manh”, “Mo6 hinh Quan 1y chuyén nghiép”.

Bén canh cdc khoa hoc bét buoc theo ting vi tri, nhitng nguoi dai 1y trong qua
trinh hoat dong ctia minh, s€ c6 cac cudc hop mat hang tuan, hang thang véi bo
phan phat trién kinh doanh dé cap nhat thong tin, hé trg kién thic va k§ ning
thuc t€ cong viéc. Cac cudc hop mat nay tao diéu kién gan két ngudi dai 1y, von
lam viéc doc 1ap trén co s& hop dong kinh doanh, véi cong ty. Day ciing 1a cong

cu gidm sat va thiic ddy nguoi dai ly clia cong ty.
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Nhidm nang cao nhan thic cia ngudi dan vé vai trdo va y nghia cia BHNT,
doéng thoi nang cao uy tin thuong hiéu doi véi thi trudng, cong ty phoi hop hd trg
luc luong dai 1y t6 chic cdc hoat dong hoi nghi khach hang tai cdc dia phuong
trong suot thoi gian qua. Véi cac chuong trinh hoi nghi khach hang nay, nhiing noi
dung trinh bay dugc thong nhat trén toan quoc, bao gébm 3 phan: (1) trinh bay vé
tiém ning, th€ manh cua cong ty, (2) y nghia va vai trd cia BHNT déi véi doi song
ctia mdi c4 nhan va gia dinh, (3) cdc san phdm clia cong ty so sanh véi hinh thic
tiét kiém qua ngan hang. Thong qua cac chuong trinh nay, nhan thiic ctia nguoi
dan vé BHNT duoc nang cao, uy tin hinh anh thuong hiéu ctia cong ty Prudential
dugc cung cd, dong thoi gia tang doanh thu truc ti€p qua viéc ky két hop dong
tham gia v6i khiach hang ngay tai hoi nghi.

2.4.5. Co s6 vat chat phuc vu

Hién nay cong ty c6 mot hé thong 27 van phong phuc vu. Van phong phuc vu
la cac co s& chi nhanh do cong ty dau tu thanh 1ap c¢6 nhiém vu thuc hién cac
nghiép vu bao hiém va phuc vu khdch hang. Ngoai ra, cong ty con c6 mot hé
thong gébm 53 vin phong tong dai 1y trén toan quoc.

Vin phong Téng dai 1y 1a sédng kién clia cong ty Prudential vé mo hinh hop
tdc kinh doanh gitta cong ty va cdc trudng ban. Mo hinh nay nhim dép dng nhu
cau hoat dong ctia mot luc luong dai 1y phat trién nhanh trong boi canh han ché
cta luat phap. Theo nghi dinh 42/2001/ND-CP, cac doanh nghiép BHNT c6 von
dau tu nudc ngoai chi dugc mé van phong chi nhanh khong gidi han sau nam
nam hoat dong. VG6i muc tiéu tham nhap nhanh thi truong, d€n nam 2002, cong
ty da phat trién duoc gan 20 nghin dai 1y trén khip cdc tinh thanh trong ca nuéc.
Dé phuc vu s6 lugng dai 1y va khach hang trai rong, cong ty can xay dung mot hé
thong phuc vu khach hang. Theo m6 hinh van phong téng dai 1y, mot truéng ban
ctia cong ty s€ ding tén thanh 1ap mot cong ty trach nhiém hitu han kinh doanh
moi gi6i bao hiém. Cong ty nay ky hop déng phan phéi va hop tdc kinh doanh véi
cong ty Prudential hoat dong phuc vu khach hang va dai ly clia cong ty tai dia

phuong dé. Theo do, ctt méi giao dich cta dai 1y va khdch hang tai van phong tong
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dai 1y, truéng ban nhan khoan tro cap 1a 5.000 dong. Péng thoi, dé thic ddy hoat
dong kinh doanh, cdc van phong téng dai 1y ciing dugc tham gia cdc chuong trinh
khuyén khich dé nhan cac khoan thudng theo ty 1¢ phan trim doanh thu phi thu
duoc tai m6i van phong.

Thong qua sdng kién ndy, cong ty Prudential da khac phuc dugc han ché vé
luat phap, mé rong hé thong phuc vu khach hang va dai 1y cia minh mot cach
hiéu qua. Chi sau 5 nam hoat dong dén nay cong ty da c6 téng s6 80 trung tam
phuc vu khach hang va téng dai 1y trén toan quéc. Cdc van phong nay déu duoc
thiét k& theo tiéu chuén clia cong ty dé dam bao su nhat quan vé hinh anh thuong
hiéu. Cac van phong theo quy dinh s€ toa lac & cac tdoa nha van phong trung tam
hodc cac vi tri trung tam clia cdc dai phuong. Yéu cau nay thé hién muc tiéu xay
dung thuong hiéu manh va uy tin v€ stiic manh ctia cong ty Prudential. Mat ngoai
ctia van phong luon c6 hinh anh logo hinh “mat nit than Prudence” véi dong chit
“Prudential” duoc 1am béng dén neon dé c6 thé thip siang ngay dém. Thiét k&
bén trong ctia van phong luon théng nhit v6i cdc qudy 1€ tan va cic quiy giao
dich khach hang trang tri biéu tuong ctia cong ty, thiét k&€ gam mau nau sim 4m
cing va sang trong.

Su chuyén nghiép ctia cong ty con thé hién & tdc phong chuyén nghiép clia
nhan vién va dai ly. Theo quy dinh, nhan vién va dai ly cta cong ty Prudential
déu phai mac déng phuc. Trong d6, nam mic 4o so mi trang, thit caravat, quin
sdm mau, gidy den, tat sAm mau; mia dong mac 4o vest sim mau, nit mic 4o so
mi trang, quin hodc jupe sim mau, gidy den.

Dé tiang cudng giao ti€p phuc vu khach hang, dong thoi cung céap kién thitc vé
bdo hiém nhan tho va thong tin vé cong ty, Prudential thi€t ké trang web

www.prudential.com.vn. Trang web dugc thiét k€ than thién v6i nguoi su dung,

luon dugc cap nhat thong tin méi nhat dé cung cap cho khach hang. Dé ting
cuong giao ti€p khach hang, tén dia chi trang web ciling nhu tén, logo, dia chi va
dién thoai giao dich ctia cong ty dugc in trong tat ca cac van ban giao dich véi
khéch hang.
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Nguén: Phong phdt trién kinh doanh

Hinh 2.10. Hé thong van phong phuc vu va GA
Doai v6i luc luong dai 1y, phuc vu tét nhat s6 lugng dai 1y 1én téi 30 nghin nguoi,
hoat dong trén khip toan quoc 12 mot thach thiic 16n. Ngoai viéc phat trién cc van
phong va téng dai 1y, cong ty con manh dan dau tu xay dung trang web Pruconnect

(www.tvbh-prudential.com.vn) dé phuc vu dai ly. Véi trang web nay, ngudi dai 1y s&

c6 thé tiép can thong tin phuc vu kinh doanh mot cdch thuén tién nhat di dang & dia
phuong nao. Chi can nhap ma s6 dai 1y va mat khdu tu tao clia minh, ngudi dai 1y s&
vao hé thong co s& dit lieu ciia cong ty dé cap nhat thong tin, kiém tra két qua kinh
doanh nhu s6 hop dong da phat hanh, s6 phi da nop ctia khach hang ctia dai 1y hoac
cua cdc dai 1y phuc trach (néu 1a trudng nhém, trudng ban). Pai 1y c6 thé ki€ém tra
danh sich khach hang dé phuc vu kip thoi néu khach hang dén thoi han déng phi,
hoéc t6i sinh nhat chit hop dong. Ngoai ra dai 1y con kiém tra tinh hinh chi trd hoa
hong cuia cong ty dé an tam 1am viéc.
2.4.6. Hé thong quy trinh phuc vu khach hang

Nhim dam bao su nhanh chéng va chat luong trong hoat dong phuc vu
khach hang, cong ty da xay dung mot hé thong cac quy trinh phuc vu khach hang
thong nhat va nhanh gon. Cic quy trinh chl yéu bao gdom viéc phat hanh hop
dong, phuc vu khach hang va chi trd quyén loi bao hiém.

+ Quy trinh phat hanh hgp dong:

Quy trinh nay bat dau tir ngudi dai 1y tu vén, truc tiép ti€p xic va thuc hién

giao két v6i khach hang. Khach hang dong vai tro quan trong trong quy trinh
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phuc vu ctia cong ty. Theo d6, khach hang trén co s& ndi dung ctia cudc tu van
do, s& ke khai thong tin va ky tén trén “Ho so yéu cdu bao hiém”. Day 1a co sd dé
cong ty Prudential xem xét, thim dinh viéc c6 hay khong dong y bao hiém cho
khdch hang. Bo ho so yéu cau bdo hiém cta khach hang véi nhiing thong tin c4
nhan s& dugc dai 1y nop tai cac van phong phuc vu hoic téng dai 1y, sau d6 cac
ban goc duoc chuyén bang thu bdo dam t6i 2 trung tam tham dinh 12 van phong
Ha Noi va Tp. HCM. Tai day, cdc thong tin nay duoc nhap vao hé thong phan
mém mady tinh LifeAsia do bo phan NB (new business) thuc hién. Thong tin va
yéu cdu khéch hang sau d6 dugc chuyén t6i bo phan thdm dinh 1a céc béc si clia
cong ty dé tham dinh theo quy dinh. Trong trudng hop khach hang ¢6 rii ro vé
stc khoe, yéu cdu moi kham duoc thuc hién dé xdc dinh mic phi phu hgp véi rii
ro ctia khach hang. Sau d6 hgp dong s& dugc bo phan NB phat hanh va chuyén t6i
cac van phong phuc vu, tai d6 dai 1y s€ nhan va ban giao cho khach hang trong
vong 3 ngay.

Nhu vay, c6 thé nhan thay, vai trd rit quan trong ciia khach hang trong viéc
cung cdp thong tin cho cong ty. Viéc hop dong phat hanh trén co s& thong tin
khach hang quyét dinh rat nhiéu chat lugng kinh doanh. D€ giam thiéu kha ning
rti ro kinh doanh do khach hang ké khai khong trung thuc, cong ty quy dinh
nguoi dai 1y khong duoc phép dién thay cho khach hang. Ngoai ra, nguoi dai ly
can nop kém phiéu thim dinh so bo vé khach hang nhu stic khoe, tai chinh lam
co s& dé cong ty thuc hién viéc thdm dinh.

Dé cliing c6 niém tin ctia khdch hang do quy trinh ph4t hanh hgp déng phiic
tap trén, cong ty cung cip quyén loi bao hiém tai nan 1a 100 triéu déng, can ctt vao
ngay khéach hang ky trén hé so yéu ciu bao hiém va nop phi cho cong ty. Sau khi
hop dong phat hanh, khich hang s& duoc bao hiém véi cic quyén lgi theo chuong
trinh BHNT ma hai bén cam két.

Do vay, v6i quy trinh chat ché va dinh huéng khich hang nhu trén, cong ty da
vita ddm béo dugc chat lugng phuc vu vira gidm thiéu rti ro kinh doanh do truc loi

bdo hiém c¢6 thé phét sinh tir phia khdch hang.
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+ Quy trinh phuc vu khiach hang

Bén canh su cham s6c va phuc vu khach hang cua dai 1y, bd phan cham séc
khach hang (CC) c¢6 nhiém vu dam bao cac dich vu gia tang cho khach hang. Khi
hop dong chinh thitc phat hanh, bd phan NB s& thong tin cho bo phan CC thong
qua mang noi bo. Bo phan CC can cit trén s6 lugng khach hang nay dé tién hanh
dat in céc thé Pru-Uu dai va Pru-Uu tién theo quy dinh. Céc thé uu dai va uu tién
ndy s& duoc chuyén t6i cac dai ly dé giao cho khich hang.

+ Quy trinh chi trd quyén loi bao hiém

Do tinh chat quan trong ctia cong téc chi tra quyén loi bao hi€ém trong viéc phat
trién kinh doanh, dong thoi dam bao chat Iuong dich vu, cong ty dic biét chi trong
x4y dung hé thong chi tra nhanh gon va r6 rang. Trong quy trinh nay, vai tro phuc
vu cua dai ly va trach nhiém cua khach hang dugc nhan manh. Khi cé su kién bao
hiém nhu tir vong, hoic tai nan din dén tan tat, khach hang cin thong béo t6i van
phong phuc khiach hang hoac dai ly. Nguoi dai ly s€ dai dién cho cong ty t6i tham
hoi khach hang va huéng dan khach hang lam thu tuc chi tra vé6i cong ty. Nhiing
gidy to theo quy dinh da duoc thong tin minh bach trong diéu khoan hgp dong giao
két v6i khach hang. Theo cam két v6i khach hang trén hop dong, trong vong 30
ngay ké tir ngay nhan ddy du gidy to tir phia khdch hang, cong ty c6 trach nhiém
chi tra so tién bdo hiém va khoan 1ai tich liiy cho khdch hang.
3.1 Tém tit cac uvu diém va nhuge diém cua cong ty Prudential.
3.1.1. Cac uu diém cua cong ty

- Cong ty Prudential tham gia thi trudng sém, c¢6 von dau tu 16n nhat trong
cac doanh nghiép c6 yéu t6 nudc ngoai, cé kinh nghiém va uy tin kinh doanh lau
nam trén thi truong quoc t€, hién nay da xay dung duogc mdt co s& khach hang
hon 2,2 triéu khdch hang; mot hé thong co s& vat chat manh, rong khap trén toan
qudc va6i 80 trung tam phuc vu khach hang va van phong chi nhanh; st dung luc
luong lao dong c6 chuyén mon, dugc dao tao hang ngudi; san pham cia cong ty

da dang, nhiéu ching loai ddp ting cac nhu cAu khéac nhau ctia nguoi tiéu ding.
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- Xay dung nhanh va hoan thién hé théng phan ph6i manh véi gan 30 ngan
dai 1y hoat dong trén hdu khap céc tinh thanh trong ca nudc, cung cip nhanh
chong va kip thoi dich vu tu van BHNT t6i nguoi tiéu dung.

- Uy tin thuong hiéu manh, dugc su tin nhiém ctia dong dao nguoi tiéu dung,
lién tuc nhan dugc nhiing giai thudng va su binh chon clia nguoi tiéu dung va cac
co quan c6 thim quyén cho thuong hiéu ddng tin cay.

- Hé thong hoa hong danh cho luc lugng dai 1y cao, ciac chuong trinh khuyén
khich dai ly da dang, phong phu, dong vién tot su hoat dong ctia luc lugng dai 1y.

- Tai chinh 6n dinh, kinh doanh c6 1ai tir nam 2004, gép phan 6n dinh hoat
dong kinh doanh va ti€p tuc phat trién.

- La cong ty BHNT d4u tién thanh 1ap cong ty quan 1i qui dau tu, st dung hiéu
qua ngudn thu phi bao hiém, co s t6t mang lai niém tin cho ngudi tieu ding.

- Co cdu t6 chifc day du cac phong ban chic nang, c6 doi ngii nhan vién cap
cao kinh nghiém hé tro ban gidm ddc trong cac linh vuc.

3.1.2. Cac nhuoc diém can khac phuc ciua cong ty

- Co céu cong ty thi€u phan quyén, luc luong nhan su trai rong trén toan quoc
nhiéu van phong khéac nhau khién hé thong trd nén quan liéu, phic tap, tiéu ton
thoi gian va nguén luc.

- Cong tac thadm dinh va chi trd quyén lgi bao hiém thi€u sdng tao va linh
hoat gay x6i mon chit luong phuc vu, giam stt uy tin cong ty.

- Mot so san pham thi€u o rang vé quyén loi khach hang dan t6i mau thuin
trong cam két v4i khach hang

- Chu yéu phat trién tai cac tinh va mién nong thon, mang lué6i va két qua kinh
doanh tai thi truong cac thanh pho 16n thap.

- San phim mang nang tinh ti€t kiém hon 12 bdo vé an toan tai chinh cho
khéch hang.

- Chua thuc su hudng ra thi truong, nhan thdc vé canh tranh con yéu,. Cong
tdc x4y dung san phdm chua xem xét dén cdc doi thi canh tranh nén nhiéu san

phidm méi dua ra thi trudng khong hiéu qua.
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- Luc luong dai li tuy dong va dugc dao tao nhung do phét trién nhanh nén
chat Iuong con han ché. Cong tic tu van nang vé quan hé, thi€u tap trung vao nhu
cdu khach hang, chat lugng dich vu chua phi hop giai doan phét trién méi. Do
d6, doanh thu phi bao hiém mdéi c6 xu huéng giam, s6 lugng hgp dong huy ting

cao, ty 1é dai 1i nghi viéc 16n.

KET LUAN CHUONG 2

Sau hon 10 nam phét trién, nganh BHNT dang do6i mét v6i nhitng co hoi va
thach thic 16n khi Viét Nam chinh thitc gia nhap WTO. Su canh tranh trong
nganh manh mé va quyét liét hon, nhu ciu va doi hoi cao cta khach hang vé su
da dang san phidm, chat luong tu véan va dich vu, su canh tranh clia cdc sdn phdm
tai chinh khac nhu ngan hang, chiing khodn,.. lam phat cao dang la thach thic
khong nho véi cong ty Prudential. Tuy nhién, co hoi cho su phat trién rit rong
m& v6i nhan thdc gia tang vé y nghia va su can thiét tham gia BHNT ctuia nguoi
dan, mot nén kinh t€ ting trudng cao va on dinh, su cam két va hd trg clia chinh
phil d6i v6i su phat trién ctia nganh chic chin s& nang cao mic ciu cho toan
nganh.

Hién nay, Prudential sau hon 6 nam xay dung va phdt trién dang 1a cong ty
dan dau trong nganh véi hon 45.07% thi phan doanh thu hgp dong méi. Cong ty
da xay dung duoc mot hé thong 24 san pham va hon 28 nghin dai 11, 80 trung tam
phuc vu khach hang.

Tuy nhién, nhitng thay d6i manh mé clia moi trudng doi hoi Prudential phai
thay déi vé mat dinh huéng va chién thuat kinh doanh nhim dim béo su thanh
cong bén viing hon trong nhitng nam tié€p theo. Tan dung Khic phuc diém yéu la
yéu cau buc thiét; trong d6, cé chat lugng luc luong dai 1i, tinh quan liéu va cting

nhic clia co cau t6 chiic va co ciu dai If hién nay, su suy yéu vi thé tai céc thi
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truong thanh pho 16n, su bat cap truée doi hoi tir nhu cdu thi truong ctia cac san
phiam,

Trong bdi canh cac do6i thu canh tranh méi chua du stc uy hi€p dén vi tri hang
dau ctia minh, Prudential can tap trung giai quyét thanh cong nhitng han ché va
diém yé&u, phat huy manh mé nhitng th¢ manh dé duy tri va ti€p tuc phat trién thi
truong, git viing vi tri hang dau trong nganh BHNT Viét Nam, dong gop thiét

thuc vao su phat trién chung cuia tap doan tai chinh-BHNT Prudential.
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CHUONG 3 - XAY DUNG CAC BIEN PHAP DUY TRI
VA PHAT TRIEN THI TRUONG

3.1. Pat van dé cho viéc xay dung cac bién phap duy tri va phat trién thi
truong cho cong ty Prudential.

Nhu da phan tich va trinh bay & chuong 2, sau hon sau nam xay dung va phat
trién kinh doanh, cong ty Prudential da dat dugc rat nhiéu thanh tyu néi bat.
Cong ty dang danh vi tri hang dau tai thi truong Viét Nam véi thi phan doanh thu
phi bao hiém méi dat 45.07% nam 2005. Néu xét theo tiéu chi téng doanh thu
bao gom doanh thu phi clia cic hgp dong con hiéu luc, thi phan cua cong ty
Prudential cling dan dau thi truong véi 41.08%. Véi cac hoat dong kinh doanh
hiéu qua, tinh dén nam 2004, cong ty da dat 1oi nhuan 61 ty dong sau 5 nam kinh
doanh tai thi truong Viét Nam va dén nam 2005, 1¢i nhuan cong ty dat gan 109 ty
dong.

Ly do cong ty dat dugc nhiing thanh tyu trén la nho chién luge kinh doanh
thich hgp trong boi canh thi trudng nhiéu thuan loi trong nhitng nam dau cong ty
gia nhap thi trudng, trong d6, bao hiém 12 khdi niém méi mé d6i véi khach hang,
muc do canh tranh rdt han ch€ trong mot thi truong hon 80 triéu dan. Tan dung
co hoi d6, cong ty dau tu von 16n, cao nhat trong cidc doanh nghiép BHNT c6 yéu
t6 nudc ngoai kinh doanh tai thi trudng, xay dung va trién khai mot hé thong san
pham phong phi, ddp tng t6t nhat nhu cdu tiét kiém va bdo vé an toan tai chinh
ctia khach hang, mé& rong hé théng phan phoi thong qua luc lugng dai 1y rong
khap ca nudc, tap trung quang ba hinh anh thuong hiéu hiéu qua qua cdc hoat
dong tai tro va PR.

Tuy nhién, ké tir nam 2005, két qué kinh doanh clia cong ty Prudential c6 xu
huéng cham lai. Doanh thu khong ting cao nhu thoi ky truéc, trong do, doanh

thu méi cé xu hudng giam. S6 hop dong huy trong nhiing nam gan day gia tang,
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luc luong dai 1y gidm sut, s6 lugng dai ly phat trién méi thdp, dic biét tai cac
thanh pho 16n.

Trong khi d6, tinh hinh thi trudng BHNT Viét Nam dang ding tru6e su doi
thay manh mé tru6c vién canh Viét Nam gia nhap T6 chitc Thuong mai Thé Giéi
(WTO) vao thang 11 nam 2006. Theo d6, cic ludng dau tu nudc ngoai gia ting
nhanh chéng, dic biét trong linh vuc tai chinh-bdo hiém-ngan hang. Chéc chén la
muc do canh tranh s& gia tang ca cuong do va toc do.Bén canh d6, nhu cau khach
hang ngay cang gia ting vé chat lugng dich vu va cdc san phdm méi dit ra nhiing
thach thdc to 16n cho cong ty Prudential trong viéc duy tri su trung thanh cua
khéach hang véi thuong hiéu.

Van dé dit ra cho cong ty Prudential 12 duy tri va phat trién hon nifa thi trudng
trong boi canh kinh doanh nhiéu bién dong. Do d6, Prudential can xem xét mot cach
co ban cdc hoat dong kinh doanh, xay dung céc bién phdp hiéu qua dé duy tri vi tri
hang d4u va phét trién thi trudng hon nita trong tinh hinh méi.

Muc tiéu 16n clia cong ty 1a gia tang loi nhuan mot cach bén viing. Day khong
chi 1a muc tiéu co ban ma con 1a yéu céu tit yéu clia cong ty sau 6 nam hoat
dong. Dé thuc hién muc tiéu 16n nay, cong ty can tién hanh hoan thanh ca hai
muc tiéu: (1)gia tang doanh thu bao gobm doanh thu phi hgp dong méi va doanh
thu hop dong dang c6 hiéu luc, (2) giam chi phi hoat dong kinh doanh.

Luan van nay tap trung vao viéc xay dung cc bién phép duy tri va phét trién
thi truong nham gia tang doanh thu cho cong ty trong thoi gian téi.

3.2. Dinh hudéng hoat dong kinh doanh cho cong ty trong thoi gian téi.
3.2.1. Canh tranh bang yéu t6 chat luwong dich vu

Trong badi canh canh tranh ngay cang manh mé, nhu ciu va doi hdi cua khach
hang ngay cang cao, cong ty Prudential cdn nhanh chéng phdt trién siic manh
canh tranh thong qua chat lugng dich vu hoan hao. Xét cho cung, trong kinh
doanh, moi yéu t6 nhu san pham, gid ca, hé thong kinh doanh...déu c6 thé dugc
hoc tap va dp dung bdi cac doi thi; nhung chat luong dich vu can xay dung lau

dai va rat kho bat chude. Trong boi canh mic do canh tranh cang cao, dich vu va
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chat lugng dich vu cang quan trong dé gitip doanh nghiép duy tri va phat trién thi
trudong mot ciach bén viing. Mot khi chat luong dich vu duge nang cao, cong ty s&
cai thién tinh hinh huy hgp dong cé xu hudng tiang, cling c¢d dugc uy tin doanh
nghiép trude su tan cong cua doi thu canh tranh.

Dé thuc hién dinh huéng nay, cong ty c6 thé tap trung nang cao chat luong luc
lugng dai 1y, dam bao cong tdc chi tra quyén loi bao hiém nhanh chéng, chinh xac
cho khach hang. Pay 1a hai ndi dung quan trong ctia chit luong dich vu. Bai vi, luc
lugng dai 1y 1a doi ngii ban hang truc ti€p c6 nhiém vu ti€p xuc, tu van va phuc vu
khach hang. Xay dung doi ngi dai 1y c6 chat luong, 1am viéc chuyén nghiép s€
nang cao chit lugng dich vu cung cdp. Bén canh do, cong tac chi tra dong vai tro
quan trong trong viéc cing c¢6 niém tin ctia khach hang khi tham gia BHNT. Cic
hop dong BHNT thuong c6 thdi han dai, néu khong duy tri duge niém tin cua
khéch hang, ty 1é¢ huy hop dong sé tang 1én, x6i mon uy tin thuong hiéu, tao co hoi
cho céc doi thu canh tranh khai thac.

3.2.2. Cung c6 uy tin thuong hiéu.

Bén canh d6, v6i bé day kinh nghiém va uy tin da co tai thi truong Viét Nam,
cong ty c6 thé sit dung hinh 4nh thuong hiéu dé duy tri stic manh canh tranh,
phuc vu cho yéu cdu duy tri va phat trién thi truong. Trong sudt thoi gian qua,
cac hoat dong marketing ctia cong ty da dong gdp to 16n trong viéc xay dung mot
hinh anh thuong hiéu Prudential quen thudc va than thién. Tuy nhién, trong kinh
doanh, khi su canh tranh manh mé ngay cang gia tang long trung thanh cua
khach hang d6i véi thuong hiéu c¢6 nguy co bi x6i mon. Cing ¢6 uy tin thuong
hiéu 1a can thiét nham duy tri niém tin cta khdch hang hién c6 va thu hit khach
hang méi.

Clng c¢6 uy tin cong ty c6 moOi quan hé mat thié€t v6i chat lugng dich vu cao.
Do tac dong cua chit luong dich vu thuong cé tinh chat lau dai trong viéc xay
dung hinh anh thuong hiéu. Do vay, bén canh cédc bién phdp vé nang cao chét
lugng dich vu, cong ty cin chd trong cdc hoat dong xic tién marketing nhu

quang cdo, khuyén mai manh mé& nham thu hiit va duy tri su quan tAm ctia
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khach hang trudc cac hoat dong maé rong thi truong cua doi thu canh tranh.
3.2.3. Phat trién kinh doanh tai cac thanh phé I6n.

Nham gia tang doanh thu trong thoi gian tdi, cong ty cin tap trung gia ting
sttc manh canh tranh trén thi truong. Hién nay, két qua kinh doanh ctia cac thanh
pho 16n 1a rat han ché so sanh v4i mic do canh tranh ngay cang gia tang tai cac
thi truong nay. Mot khi cac d6i tha canh tranh, dac biét 1a cac doi thu canh tranh
md&i tham gia thi truong sau khi Viét Nam chinh thitc gia nhap WTO tang cuong
hoat dong tai céc thi truong nay, khing dinh vi tri ctia ho va lam ban dap m&
rong kinh doanh ra thi truong ca nuGc, Prudential s& giap khé khan nhiéu hon
trong viéc duy tri vi tri dan dau thi truong. Do d6, véi thé€ manh hién c¢6 vé hé
thong va kinh nghiém kinh doanh di trudc ciia minh, Prudential can nhanh chéng
cling cd stic manh canh tranh ctia cong ty tai cac thi truong cac thanh pho 16n,
trude khi, cdc doi thu khing dinh vi trf clia ho tai c4c thi trudng nay ; trong dé,
viéc phat trién kinh doanh tai c4c thanh phé Ha Noi, Tp. HCM, Hai Phong, Da
Ning, Can Tho la co ban nhat.

N6i tom lai, ba dinh huéng trén ¢6 moi quan hé mat thiét v6i nhau, vira cé
tinh chat lau dai, vira ¢6 hiéu qua trude mat. Chat lugng dich vu ¢6 vai trd dai han
dé canh tranh hiéu qud, nang cao két qua kinh doanh mot cich bén vitng cho
cong ty; cung cd uy tin thuong hiéu nham duy tri niém tin cua khach hang, duy
tri vi tri dan dau thi trudng ctia cong ty trong boi canh su quan tam cta khach
hang bi phan tdn tru6c cdc hoat dong marketing sip t6i cta cdc doi thu canh
tranh; phét trién thi trudng cdc thanh pho 16n nhim nang cao doanh thu cho cong
ty, cung cO vi tri tai cac thi trudng quan trong nay trudc khi cac doi thu canh
tranh gia tang sic manh thi truong. Thuc hién dong bd cic bién phap theo ba
dinh huéng trén 1a can thiét dé tao ra stic manh tong thé, tao luc canh tranh trén
toan thi truong, dam bao cho cong ty tiép tuc duy tri vi tri hién tai va ti€p tuc phat
trién bén vitng trong thoi gian t6i.

3.3 Cac bién phap dé xuat nham duy tri va phat trién thi truong cho cong ty

Prudential

Lé Quoc Chinh Ludn van cao hoc QTKD 2004



91

3.3.1. Pa dang ho4 san pham va nang cao chat luong san pham
3.3.1.1. Trién khai san pham méi — BHNT lién két dau tu

Trong boi canh thi trutong BHNT ngay cang chiu tic dong canh tranh manh
mé tir cac dich vu tai chinh thay th€, cdc san phdm hién tai clia cong ty gap khé
khan dé thu hidt khach hang méi va duy tri khdch hang hién tai. Lai sudt ngan
hang tang cao da cho thdy su mong manh clia stic canh tranh clia cic san phidm
BHNT hién tai, chii yéu nhan manh vao yéu t6 tiét kiém. Ngoai ra, cdc san phdm
hién tai thi€u tinh linh hoat trong viéc thay déi ménh gid bdo hiém, khong tao
nhiéu Iua chon cho khéach hang khi nhu c4u bién dong.

Nham phét trién kinh doanh hon nita, dép tng nhu cau khach hang trong moi
twong quan vdi cdc san pham tai chinh thay thé khdc, cong ty can thuc hién trién
khai san phdm méi c6 tinh linh hoat cao hon. Viéc phét trién cdc san phdm mdi
can chu y tdc dong tiéu cuc v6i san pham hién tai; tranh kha niang khi phat trién
san phdm méi chua du tdm, viéc tiéu thu cdc san phidm hién tai cham lai do
khdch hang nham 14n vé tac dung va lgi ich ctia san phdm méi so vdi céc san
pham hién c6.

Hién nay, cong ty dang trong giai doan nghién cttu dé dua ra san phdm mdi
BHNT - lién két dau tu (Unit-linked). Dong san phdm nay dang dugc 4p dung
rong rai tai nhi€u thi trudng cic nudc trong khu vuc nhu Indonesia, Singpore,
Malaysia, Trung Qudc...Dong san pham ndy 1a su két hop giita san phdm BHNT
vdi yéu t6 ddu tu. Khi tham gia san phdm ndy, khoan phi ctia khdch hang, ngoai
ty 1& phi danh cho bao hiém theo ménh gid cam két, phan con lai khach hang c6
quyén dau tu thong qua viéc mua céc don vi quy dau tu.

Cac san pham BHNT hién c6 chia cong ty nhan manh dén yéu t6 tiét kiém thong
qua bao hiém, d4p tng nhu ciu tiét kiém ctia khach hang, canh tranh truc ti€p véi
cac chuong trinh ti€t kiém cta ngan hang. Tuy nhién, cdc muc 13i suat ma cong
ty chi tra cho khdch hang khong thé linh hoat 1am giam tinh canh tranh khi ngan

hang tang 14i suat. V&i san pham BHNT lién két ddu tu, mitc 1gi nhuan mong
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muon cua khach hang s€ do khach hang quyét dinh thong qua viéc mua cac don
vi quy dau tu.
Bang 3.1. Pac diém k§ thuat ciia san pham BHNT lién két dau tu

Bén mua bao hiém Tir 18 tudi trd nén
Ngudi duoc bao hiém T 0 dén 60 tudi

N o Ngudi dugc bao hiém tir vong: 0-80 tudi
Do tudi nhan quyén lgi bao vé

Ngudi dugc bdo hiém tan tat: 0-65 tudi

Thoi han hop dong Dbén 80 tudi

Thoi han déng phi Bang thoi han hgp dong
Dinh ky dong phi Nam/ ntra nam/ quy/ thang
Miic phi t6i thi€u 3 triéu dong

- Quyén loi khi tham gia san pham

Trong trudng hop ngudi duoc bao hiém tir vong/ tan tat, bén mua bdo hiém s&
nhan téng s6 tién bao hiém + téng gid tri bang tién clia cac quy dau tu
Trong trudng hop ddo han hgp dong ma khong c6 rii ro xay ra, cong ty s€ chi tra
cho bén mua b4o hiém (chii hgp déng) tong gia tri cic quy dau tu tinh tai thoi
diém d4o han.

- Nhiing loi ich cia san pham

+ Khéch hang c6 quyén chon cdc quy dau tu dé tham gia, trong khi van duoc
ddp tng nhu cau bao hiém.

+ Khéch hang c6 thé ting giam cdc sudt ddu tu thong qua viéc rit bét hay diu
tu thém dé€ dap tng cdc nhu cdu tai chinh khdc nhau trong cudc s6ng ma khong
anh hudng dén s6 tién bao hiém cam két ldc ban ddu. Trong khi cdc san phdm
hién tai khong dap tng dugc yéu cau nay.

+ Khach hang c6 thé tang giam s6 tién bao hiém mot cach linh hoat dé phuc
vu cdc nhu cau khac nhau trong tiing giai doan ctia cudc song.

C6 thé néi, san phadm BHNT lién két dau tu rat cin thiét dé gidp cong ty phat

trién thi trudng trong giai doan céc san phdm hién c6 chiu anh hudng canh tranh
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manh cua 14i suat ngan hang. Vdi tinh linh hoat trong viéc dam bao quyén 1gi ctia
khach hang, viéc trién khai san phdm rét c6 trién vong. Tuy nhién, do dic thu k§
thuat kha phiic tap vé tai chinh doi hoi su hié€u biét cao ctia khach hang va ca doi
ngii dai 1y tu van, dé dam bao dua ra thi trudng thanh cong, cong ty can 4p dung
mot sO bién phap sau:

+ Vé thi truong:

Do dic diém clia san pham, viéc trién khai trén thi trudng toan quoc s& giap
kho khan do trinh do khach hang con han ché, dac biét tai cac thi truong nong
thon. Bén canh d6, luc luong dai 1y cua cong ty trong suot thoi gian qua duogc chi
trong phét trién theo bé rong, thi€u bé sau, s& khong thé trién khai hiéu qua san
phdm nay. Do d6, cong ty can chud trong phat trién san pham tai cdc thi trudng
thanh pho. Viéc chon loc trién khai san phdm BHNT lién két ddu tu tai cdc thanh
pho 16n s€ thu hiit dugc su quan tdm cua khic doan thi truong 1a cac khach hang
c6 trinh do, dang quan tam t6i hoat dong dau tu, nhat 1a dau tu ching khodn dang
rat phét trién. Khach hang clia san phdm s& 12 nhitng ngudi ¢6 thu nhap cao, vira
c6 nhu ciu bao hiém vira ¢6 nhu cdu dau tu gia ting tai san. Dac diém cua doi
tugng khach hang nay la thi€u kién thic chuyén sau vé dau tu. Khi tham gia san
phdm BHNT két hop ddu tu, ngoai viéc dugc bao vé an toan tai chinh trudc
nhiing rui ro trong cudc song, khach hang sé duoc dau tu theo mong muoén thong
qua su tu van cua cac chuyén gia dau tu giau kinh nghiém ctia cong ty Prudential.

Tru6c mat, trong nam 2007, cong ty can trién khai san phdm & 5 thanh pho
16n 1a Ha Noi, Tp.HCM, Hai Phong, Da Ning va Can Tho. Giai doan 2 san phdm
s€ dugc md rong cho cac thi trudong cac thanh pho truc thuoc tinh nhu Thanh
Hod4, Ha Long, Vinh, Hué,...va cac thanh pho phia nam.

+ Vé chinh sdch phdn phoi:

Dé san pham trién khai rong rai tai cac thi trudng thanh pho 16n, cong ty can

phdt trién thong qua luc lugng dai 1y c6 chon loc. Do trinh do khong déu cua luc

lugng dai 1y, dé c6 thé nim bét san pham va tu van thanh cong cho khdch hang
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c6 trinh do va nhu cau cao vé dich vu, cong ty cin tién hanh phan loai, chon lua
nhiing dai Iy c6 trinh do va kinh nghiém dé ban san phdm mdi.

Phuong phap chon lua dai ly dé xudt 1a t6 chitc chuong trinh thi dua theo cdc tiéu
chi vé két qua kinh doanh dé dugc ban san phaim mdi. Cong ty c6 thé ap dung
muc thi dua nhu sau:

- Nhitng dai 1y c6 hop dong lién tuc trong nam 2006

- Va dat téng doanh thu trong 3 thang 01, thang 02 va thang 03 nam 2007 t6i
thiéu 1a 10 triéu dong.

Véi chinh sach nay, cong ty s€ chon loc dugc nhiing dai 1y ¢6 kha nang va cam
két 1am viéc dé trién khai san phdm méi; tranh tAm ly bat man cta cac dai 1y khong
dugc chon Iya néu theo tiéu chuin vé tham nién cong téc hay vi tri kinh doanh; tao
lan song thi dua, tang doanh thu cho cong ty tai cac thanh pho 16n.

+ Vé chinh sdch xic tién bdn:

Dé trién khai thanh cong san phdm mdi, cong ty cin cé cdc bién phdp xiic
tién ban hop 1y. Xin dé xuat mot s6 bién phap sau:

- T6 chiic hop mat khach hang tai Ha Noi va Tp. HCM trong 1& ra mét san
phdm méi. D6i tugng khdch hang moi tham gia 1a cdc khach hang VIP theo tiéu
chudn cta cong ty. Day chinh 1a déi tugng khdch hang tiém nang, 1a nguén
quang cdo truyén miéng (Words of Mouth) clia cong ty. Trong budi 1& c6 su
tham gia ctia bdo chi dé thuc hién cong tdc tuyén truyén.

- Ngoai ra, bo phan ER cén t6 chic chuyén muc tim hiéu vé san phdm méi
trén mot s6 bdao quan trong nhu Pau Tu, Thoi Bao Kinh T€. Do tinh chit cua san
phidm mdi kha phc tap, bén canh luc lugng dai Iy tham gia tuyén truyén, cong
tdc gido duc khdch hang can dugc chi trong dé san pham c6 thé trién khai thanh
cong. Céc chuyén muc hoi dép vé san phdm sé& gitip khach hang tiém ning cla
cong ty hiéu o vé san phdm, quyén loi va nghia vu clia khdch hang khi tham gia.
3.3.1.2. Cai tién san pham ho6 tro vién phi va phau thuat (HTVPPT)

San phdm hé tro vién phi va phiu thuat 12 mot san phdm bd trg cung cip

quyén loi hé tro tai chinh cho khach hang khi nam vién hoac phau thuat. Pay 1a
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san phdm quan trong, dap ung rat t6t nhu ciu ctia khach hang Viét Nam. Ké tir

khi trién khai tir nam 2003, san phdm da rit duoc khach hang wa chudng.
Bang 3.2. Pac diém k§ thuat cia sin pham HTVPPT

Bén mua bao hiém

Tir 18 tudi trd nén

Ngudi duge bao hiém

Tix 6 dén 55 tudi

Thoi han hop dong Gia han tiig nam, theo san phdm chinh
Thoi han dong phi Theo déng phi san pham chinh
Dinh ky dong phi Theo dinh ky déng phi san phdm chinh

Bang 3.3. Quy dinh vé S¢ tién bao hiém san pham HTVPPT

C6 3 miic 1a 100 nghin, 200 nghin va 300 nghin va tuan theo quy tac sau:

S6 tién bdo hiém san pham chinh S6 tién bao hi€ém san pham HTVPPT
< 20 triéu Khong mua duoc
Tur 20 dén dudi 30 triéu 100 nghin dong
Tt 30 dén dudi 40 tricu 200 nghin dong

Tu 40 trd 1én

T6i da 300 nghin dong

Bang 3.4 Quyén loi khi tham gia san pham HTVPPT

Su kién bao hiém

Quyén loi nhan duoc

Tro cap vién phi

100% s6 tién bao hiém cho méi ngay nam vién,

t6i da 365 ngay trong cting mot 1an nam vién

Su kién bao hiém

Quyén lgi nhan duoc

Trg cap san séc dac biét

100% s6 tién bao hiém cho mdi ngay nam vién
tai khoa san soc dac biét, t6i da la 30 ngay trong

ciing mot 14n nam vién
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o 5 1an s tién bao hiém cho mot 1an phiu thuat
Tro cap phau thuat o
trong cung mot lan nam vién
o 10 14n s6 tién bao hiém cho t6i da mot 1an dai
Tro cap dai phau 5 o
phau trong cing mdt lan nam vién

Céc quyén loi trén khong dugc giai quyét cho cdc ton tai bénh tir trude khi
hop dong ¢6 hiéu luc. Ngoai ra, con c6 réit nhi€u c¢6 loai trir nhu kham stc khoé
dinh ky, diéu tri thir nghiém, phiu thuat thim m¥, diéu dudng ...Do d6, vé mit
dic diém, san pham HTVPPT rat phiic tap

Do tinh chat phic tap ctia san pham, ngay khi méi trién khai trén thi trudng,
xuédt hién nhi€u trudng hop mau thuin chi tra gita cong ty va khiach hang.
Nguyén nhan 1a do su khong rd rang vé quyén 1gi clia khach hang khi tham gia
san phdm. Quy trinh chi trd phu thudc vao su quyét dinh c4 nhan ctia nhan vién
thdm dinh. Ching han, khi khach hang thuc t€ nim vién 10 ngay, theo cam két
trén hop déng, cong ty can chi tra cho khdch hang 10 14n s6 tién bao hiém. Tuy
nhién, theo bénh 4n cua khach hang, nhan vién thdm dinh chi chi tra 5 ngay do
theo 1y thuyét véi bénh d6, khach hang chi cAn nam 5 ngay.

Trong khi cdc sdn phdm khdc c6 thoi han hop déng dai han, kha niang xay
quyén loi bao hiém thap dé c6 thé phai gidi quyét quyén loi bao hiém. Do dé,
nhitng mau thuan veé quyén 1gi (néu c6) 1a han ché. Nguoc lai, khi tham gia san
phdm HTVPPT, khach hang c6 thé yéu cdu quyén loi nim vién ngay sau khi hgp
dong c6 hiéu luc do tinh phd bién clia bénh tat. Chinh vi vay, viéc chi trd khong
day du theo mong dgi ctia khach hang anh hudng rat manh va ngay lap tic dén
viéc duy tri hgp dong con lai ctia khach hang, tic dong tiéu cuc dén hinh anh cua
cong ty. Mot tam 1y phd bién hién nay ctia khach hang 13 “nop tién bao hiém thi
dé, rit tién bao hiém thi kh6”. Tam ly ndy dnh hudng lan chuyén téi uy tin cla
cong ty trong viéc chi trd quyén lgi bdo hiém cho khach hang; mic du, theo s6

liéu da phan tich tai chuong 2, cong ty da chi tra ding cam két téng s6 hon 213
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ty dong cho khach hang gap su kién bao hiém (tlr vong hodc tan tat), hon 467 ty
cho quyén loi tién mat dinh ky va hon 5 ty dong cho riéng san pham HTVPPT.

Dé cai thién hinh anh thuong hiéu cong ty, giam thiéu tinh trang huy hop
dong, cong ty can nhanh chéng céi tién san pham HTVPPT theo huéng sau:

- Lap danh muc céc nhém bénh s& duoc chi tra theo quyén loi clia san phdm
HTVPPT va chi tiét hoa s6 ngay sé chi tra cho khach hang trong cac truong hop
khach hang ndm vién hay phau thuét theo nhém bénh d6. Danh muc nhém bénh
va s6 ngay chi tra trong moi trudng hop dugc néu rd trong hop dong giao két véi
khéch hang.

Bang 3.5. Danh muc chi tra theo nhém bénh dé xuat

S6 ngay dé >0 "8 | s6 ngay
. o . | chitra A o n
STT Nhém bénh nghi chi |y /g | 46 xudl
: tra trung ' chi tra
binh | TUng
binh
1 |Bénh lao 33 29 31
2 [Bimh viém gan siéu vi c6 triéu chiing 17 14 15
3 [Nhom bénh co xuong khép 14 10 12
4 |Nhém bénh vé mat 11 9 10
5 [Nhom bénh ctia hé mién nhiém 16 12 14
6 [Nhom bénh cua hé tim manh 12 8 10
7 [Nhom bénh u buéu 14 10 12
8 [Nhom bénh nhiém tring khac 12 10 11
9 [Nhém bénh do chan thuong ng6 doc 12 10 11
10 [Nhom bénh cua tai 12 9 10
11 [Nhém bénh ctia hé than kinh 11 7/ 10
12 [Nhom bénh ctia hé ho hap 10 7 10
13 [Nhom bénh ctia hé tiét niéu, sinh duc 10 8 9
14 [Nhém bénh clia hé chuyén héa, noi tiét 10 6 9
15 [Nhém bénh nhiém ky sinh tring 9 7 8
16 [Nhém bénh cua hé tiéu hoa 8 6 8
17 [Nhém bénh cuia hé tao mau 10 7 8
18 [Nhom bénh tao da 9 7 8
19 [Nhém bénh nhiém truing ctia hé tiéu héa 7 6 7
20 [Nh6ém bénh nhiém siéu vi kém sot 6 5 6
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Viéc chi tiét va cu thé cac nhém bénh va thoi gian chi tra s& gidp khach hang
dinh hinh nhitng quyén loi nhan duoc khi tham gia san pham HTVPPT. Véi hinh
thitic nhu hién nay, san phdm HTVPPT vo6 tinh di nang cao mong doi ctia khach
hang 1én mic “s& dugc chi tra cho mbi khi nam vién va phiu thuat”. Mot khi
khéch hang da nam ro tét ca cdc quyén lgi nhan duoc, mong doi ctia khach hang
s& duoc dinh hinh cu thé, cong tac chi trad quyén loi bao hiém s& duoc dam bdo.

Danh muc nhém bénh c6 thé 4p dung theo mic chi tra trung binh clia cong ty
trong nhitng nam qua cho cac truong hop nhan quyén lgi HTVPPT. Danh muc
nhém bénh duoc trinh bay & bang 3.5.

3.3.2. Nhom cac bién phap vé phan phoi

Do dac thu cua nganh dich vu tai chinh, can ctt vao tinh hinh thi truong, cong
ty can tiép tuc tap trung vao kénh phan phoi dai ly. Hién nay, cong ty dang c6
mot luc luong dai ly dong dao hon 28 nghin ngudi, hoat dong trén khap ca tinh
thanh trong ca nudc. Do phét trién nhanh trong sudt nhitng nam qua, luc lugng
dai 1y cuia cong ty c6 chét lugng khong dong déu. Mic di, cong ty tap trung hudn
luyén va dao tao cho luc luong dai ly nhung chat lugng dai ly dang la thach thic
doi véi su phat trién ti€p theo cha cong ty. Nhim nang cao chat lugng kinh
doanh, duy tri va phat trién thi trudong hon nita, cong ty cin dp dung cdc bién
phép sau:

- Ndng cao tiéu chudn tuyén dung dai ly

Trong bdi canh canh tranh ngay cang manh mé, luc lugng dai 1y can c¢6 trinh
do, bat kip yéu cdu cua khach hang va su doi hoi cta thi trudng. D6i véi luc
luong dai 1y tuyén mdéi trong thoi gian t6i, cong ty cin nang cao tuyén chuén
tuyén dung nhim nang cao chat lugng “nén”, tao diéu kién thuan lgi cho viéc
thuc hién dinh huéng nang cao chét luong dich vu. Do quy dinh vé kinh nghiém
cong tac t6i thiéu 5 nam, nhiéu dai 1y xin cdc xdc nhan 1am viéc tai cic co s&
hoic cong ty nho dé duge tuyén dung vao cong ty. Hé qua 1a chat luong dai 1y bi
x6i mon. Do d6, cong ty can loai bo tiu chuén thay thé bing cap nay khi xét

tuyén dai ly.
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- Quy dinh ving tuyén dung dai ly ciia cdc trudng ban, truong nhém

Trong giai doan d4u tham gia thi trudng, nhdm md rong nhanh hé thong phan
phoi, cong ty 4p dung chinh sich tuyén dung rong rii, Vi muc tiéu kinh doanh,
cac trudng nhém, trudng ban da phat trién nhém, ban nhanh chéng thong qua
viéc tuyén dung dai Iy & khép cac dia phuong theo kha niang ctia minh. C6 nhiéu
nhém c¢6 dai 1y phan tin & hang chuc tinh thanh. Hé qua 1a cdc nhém ban tang
nhanh vé s6 lugng nhung yéu vé chat lugng, cong tac quan 1y va ho trg dai 1y khé
khan, ty 1¢ dai 1y nghi viéc cao. Nhu s6 liéu da trinh bay & chuong 2, cong ty
Prudential da c¢6 hon 88 nghin dai 1y nghi viéc. Diéu nay 1a su lang phi 16n trong
cong tac tuyén dung va dio tao dai ly; dong thoi, lam x6i mon hinh anh nghé
nghiép.

Dé cai thién chat lugng tuyén dung dai 1y, giam chi phi huan luyén va dao
tao, cong ty can dp dung bién phap quy dinh ving tuyén dung. Huéng dé xuit la
céc trudng nhém, trudng ban chi dugc tuyén dung dai 1y méi tai dia phuwong sinh
song hoac dang ky ho khau thudng trii va cdc tinh gidp ranh. Chéng han, trudng
nhém tai Ha Noi chi dugc tuyén dai 1y tai Ha Noi, Ha Tay, Hung Yén, Bac Ninh
va Vinh Phiic. Véi quy dinh ndy, cong ty s& tap trung duoc nguén luc dé tuyén
dung dai 1y hiéu suat hon, cong tac quan 1y va ho trg dai 1y hiéu qua hon do cic
truong ban, trudng nhom gan giii dai 1y cua ho. Hon nita, quy dinh nay sé gitp
dinh huéng tuyén dung dai Iy cho céc trudng nhém, trudng ban tai cac thanh pho
16n tap trung nang cao stc manh phan phdi clia cong ty tai cac thi truong trong
diém nay.

- Cdi thién hinh dnh nghé nghiép nham thu hit dai ly

Do chat luong dai 1y han ché, ty 1é nghi viéc cao, trén binh dién xa hoi, hinh
anh nghé dai 1y tu van BHNT dang mat dan tinh hap dan. Dac biét tai thi trudong
cac thanh ph6 16n, nghé tu van BHNT khong dugc dénh gid cao. Diéu nay thé hién
0 & xu huéng tuyén dung dai ly méi gidm nhu da trinh bay & chuong 2. Nguyén
nhan thit 2 1a su canh tranh ctia cac hinh thitc ban hang da cip dang nd ro, thu hut

su quan tam cua luc luong lao dong. DE ti€p tuc phat trién luc lugng dai 1y, cong ty
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can phoi hop vé6i Hiép hoi Bao hiém Viét Nam va cdc cong ty ban thuc hién cic
hoat dong quang b4 hinh anh nguoi dai ly. Chang han, thuc hién c4c phéng su vé
nghé nghiép, viét cac bai bdo gidi thiéu vé nguoi dai ly chuyén nghiép, cac guong
dai 1y t6t dé cai thién hinh anh nguoi dai 1y, déng thoi cling ¢ niém tin va khich 1é
luc lugng dai 1y ctia cong ty.
- Nghiém tiic dp dung cdc ché'tai quan ly dai ly

Chat lugng dich vu ¢6 quan hé mat thi€t vé6i chat lugng nguoi dai ly, nhiing
nguoi thay mat cong ty truc ti€p ti€p xuc, tu van va phuc vu khach hang. Trong
c6 nguyén nhan huy hgp dong, mot trong nhiing nguyén nhan chu yéu la do
khach hang khong duoc phuc vu chu ddo, dan dén khiéu nai gia tang.
Nham phat trién doi ngii dai ly chat luong, cong ty can nghiém khac d6i vdi cac
hanh vi vi pham quy dinh ctia cong ty vé phuc vu khach hang. D6i véi cdc hanh
vi vi pham lién quan dén phi bao hiém nhu thu phi khong phi€u thu, bién nhan
bang gidy viét tay, khong phi khong nop vé cong ty theo thoi han quy dinh, cén
kién quyét chadm dut hop dong dai 1y. D6i véi hanh vi cham ban giao hop dong
cho khach hang, can xut Iy hanh chinh trong d6, trach néu cao tranh nhiém lién
déi clia cdc trudng nhém truc ti€p. Chang han, néu cham ban giao hgp dong cho
khach hang qué thoi gian quy dinh, dai 1y bi khau trir hoa hong 1a 100 nghin,
truong nhém bi khau trir 50 nghin.
3.3.3. Nhom cac bién phap vé xtc tién ban

Nhéam phat trién tai thi trudng cdc thanh pho, cong ty can cung c6 hinh dnh
thuong hiéu tai cac thi truong nay. Th€ manh clia cong ty la tham gia thi truong
sém, hinh anh thuong hiéu dia danh duoc niém tin ctia nguoi tieu dung. Tuy
nhién, trong bdi canh cdc do6i thi canh tranh gia tang miac do canh tranh tai cac
thi truong thanh pho, cdc doi thi mdéi sap gia nhap, viéc cling ¢ sic manh
thuong hiéu 1a can thiét. Bén canh cdc hoat dong tai trg, PR hién nay, dé cling co
thuong hiéu, cong ty c6 thé 4p dung cdc bién phdp sau:

3.3.3.1. Quang cao ngoai troi
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Thuc hién chién dich quang cdo tam 16n (Billboard) tai cac thanh ph6 16n la
Ha Noi, Tp.HCM, Hai Phong, Pa Niang, Can Tho. Muc dich clia quang cdo tdm
16n nham cing ¢6 thuong hiéu von quen thudc véi khach hang, déng thoi, nhan
manh dén tiém luc va th€ manh clia cong ty trong moéi tuong quan véi cac doi thu
canh tranh.

Quang cdo tdm 16n mang hinh anh logo cua cong ty Prudential 1a hinh guong
mat Nt than Than trong von da quen thudc vdéi thi truong Viét Nam. Loi phat
biéu dinh vi (Posisioning Statement) van sit dung cau “Luon luon ling nghe, luon

A9

luon thau hiéu”. Viéc st dung logo va 16i phat biéu dinh vi théng nhat véi cac
thong diép trudc day cuia cong ty nham khoi goi hinh anh thuong hiéu von c6
trong tam tri khdch hang doi véi cong ty Prudential ké tir ngay ddu tham gia thi
truong Viét Nam, tranh gay nham 1an hay lam r6i tri khach hang véi nhiing thong
diép mai.

Bén duéi 1a hang chit “Bao Hiém-Dau Tu-Tai Chinh” thé hién ngdn gon thé
manh clia cong ty trong hoat dong kinh doanh. Hién nay, cong ty Prudential da
dugc cdp gidy phép hoat dong trong ca 3 linh vuc vé6i 3 cong ty kinh doanh vé
BHNT, quy dau tu va dich vu thué mua tai chinh. Hinh anh quang cdo duoc trinh
bay & hinh 3.1.

+ Céc bién quang cdo tdm 16n can duoc dat tai cdc vi tri dong dic clia céc
thanh ph6 nhiam khai thac t6i da hiéu qua truyén tai t6i khach hang.

+ Chi phi du kién quang cdo tam 16n trong nam 2007 1a 1,2 ty dong.

Bang 3.6. Chi phi du kién cho quang cdo tam l6n

Kich co bién Gia S6 luong Téng chi phi

40m?2 240.672.000 5 1.203.360.000
Gid duoc tinh theo bdo gid cua cong ty qudang cdo do Bo phdn ER cung cdp

3.3.3.2. Chuong trinh khuyén mai

Nhim cling ¢6 uy tin thuong hiéu, két hop muc dich nang cao ty 1é duy tri
hop dong cuia khach hang, cong ty can dap dung cac chuong trinh khuyén mai
dinh huéng khach hang. Co s& khach hang dang la th€ manh cta cong ty. Véi
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hon 2,2 triéu khach hang nam 2005, du ki€n dén hét thang 5 nam 2007, s6 lugng
khach hang cta cong ty sé dat 2,5 triéu. Nham tan dung thé manh nay trong cong
tdc nang cao uy tin thuong hiéu, duy tri niém tin cua khdch hang va thu hut
khdch hang mdi, cong ty c6 thé phat dong chuong trinh khuyén mai véi noi dung
chi ti€t nhu sau:

+ Tén chuong trinh khuyén mai “Triéu loi cam ta”

+ Muc dich chuong trinh:

Chuong trinh khuyén mai khong nham tao an tugng giam gia cho khach hang
ma chii yéu nham cung ¢d uy tin thuong hiéu. Chuong trinh cung cap cho cong ty
mot 1y do dé thiét 1ap m6i quan hé chit ché véi khach hang thong qua cac kénh
quang cdo. Thong qua chuong trinh khuyén mai, cong ty sé:

- Cung ¢6 niém tin cta khach hang, nang cao ty 1é duy tri hgp dong
- Tao co s6 cho viéc thu hit khach hang méi
- Nang cao uy tin thuong hiéu qua hinh 4nh ctia mot cong ty dang phét trién
manh, gianh dugc su tin cay ctia khach hang Viét nam
+ Thoi gian chuong trinh
T ngay 01/03/2007 dén hét ngay 31/05/2007.
+ Hinh thic chuong trinh:

Cac giai thuong cta chuong trinh dugc xac dinh thong qua hinh thitc boc
tham tring thuong (Lucky Draw). Hinh thic nay mang tinh chit may rui, rat phu
hop véi s& thich clia nguoi dan. Dua vao s6 hop dong hién ¢6 ctia khach hang,
cong ty s& st dung mdy tinh dé Iua chon ngiu nhién danh sach khdch hang tring
giai.

+ Noi dung:

- Doi tuong tham du: Tat ca khdch hang c¢6 hgp dong hiéu luc tai thoi diém
cong ty t6 chiic quay thudng

- Hinh thic trao giai: Gia tri bang tién cta cdc gidi thudng s& dugc st dung dé
d6ng phi cho hgp dong hién c6 ctia khach hang. Cach lam nay hiéu qua cho cong
ty trong cong tic chi tra, dong thoi, duy tri duoc hop dong ctia khach hang.
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Trong trudng hop s6 tién thudng khong du dé nop cho mot ky phi hoiac dén khi
ddo han hgp dong, s6 tién con du, cong ty va khach hang sé thoa thuan phuong
thiic chuyén phan gid tri ndy t6i khdch hang.
- Tri gia giai thuong;
01 giai dac biét tri gia 50 triéu dong
02 giai nhat méi giai tri gid 30 triéu dong
04 giai nhi moi giai tri gid 10 triéu dong
500 giai ba méi giai tri gid 500 nghin dong
Téng chi phi gi4 tri gidi thudng cho chuong trinh dugc trinh bay tai Bang 3.7

Bang 3.7. Chi phi cho giai thuong cua chuong trinh khuyén mai

Don vi: Pong
Tén giai thuéng Gia tri S6 hrong giai | Tong chi phi
Giai dac biét 50.000.000 1 50.000.000
Giai nhat 30.000.000 2 60.000.000
Giai nhi 10.000.000 4 40.000.000
Giai ba 500.000 300 | 150.000.000
Tong cong 300.000.000

+ Co ché kiém sodt:

- Bo phan IT chudn bi chuong trinh phan mém dé tién hanh boc tham theo
quy dinh. Dit liéu khach hang va s6 hop dong sé duoc cap nhat trén hé thong Life
Asia ctia cong ty theo ding quy dinh cta chuong trinh.

- Bo phan ER chiu trach nhiém t6 chiic 1& boc tham tai van phong cong ty. To
chiic moi cac nha bao, dai dién S& Thuong mai Tp.HCm va khach hang tham gia
chiing kién buéi I€.

- Danh sach khach hang tring giai duoc bo phan ER chuyén cho cdc bo phan
cham séc khach hang va phét trién kinh doanh tién hanh thong tin truc tiép t6i

khach hang va dai 1y phuc vu cua khach hang.
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- Bo phan ER tién hanh dang bao danh sach khach hang tring thudng.

Nhu da néu r6 & trén, muc dich clia chuong trinh 1a quang ba hinh anh ctia cong
ty, cing ¢6 niém tin cta khach hang va thu hiit khdach hang méi. Do d6, cong tac
quang ba chuong trinh can dugc dac biét chu trong. DE chuong trinh thu hit dugc
su quan tam cua khach hang, can tién hanh cac hoat dong quang cédo trén bao va
truyén hinh.

- Vé quang cdo trén truyén hinh:

Cong ty c6 thé sir dung lai miu quang céo thuong hiéu ctia nam 2003. Do
muc dich ban ddu nhiam quang ba thuong hiéu, viéc sit dung lai chuong trinh
quang cao gidp giam chi phi thiét k&€ chuong trinh ma van dat hiéu qua mong
muon. Hinh anh ctia chuong trinh quang cédo la canh gia dinh ddm am bén nhau
rdt phit hop vé6i nodi dung ctia chuong trinh khuyén mai. D6 1a niém hanh phic va
an tam khi khdch hang tham gia cic san phdm BHNT cua cong ty Prudential. Bo
phan ER can chinh stra phan 16i thuyét minh va bé sung thém noi dung clia
chuong trinh khuyén mai “Triéu 16i cdm ta” 1a c6 thé 4p dung.

- Vé quang cio in (bao chi)

Véi quang céo in, cong ty can thiét ké mdi theo ndi dung chuong trinh. Véi
dinh huéng quang ba hinh anh thuong hiéu, tan dung sttc manh ctia co s& khach
hang manh, cong ty cin géan hinh anh khéach hang vao trang quang céo. Hinh anh
khach hang dang tham gia dong dao véi cong ty Prudential minh chiing cho chat
luong va uy tin ctia thuong hiéu cua cong ty. Noi dung quang cdo dugc minh hoa
tai hinh 3.2.

3.3.4. Bién phap vé quy trinh phuc vu

Khach hang déng vai trdo quan trong trong viéc dam bao chét lugng dich vu.
Nham nang cao gid tri cam nhéan (perceived value) clia khdch hang déi véi dich
vu cung cap, cong ty cén ti€p tuc chd trong cong tdc nang cao nhan thic cua
khéach hang vé vai trd va y nghia cia BHNT, vé tiém nang va th€ manh cta cong
ty thong qua cdc hoat dong ti€p xiic khach hang theo nhém, dugc t6 chitc duéi

hinh thitc hoi nghi khdch hang. Nhu trong nhém céc bién phap vé trién khai san
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phidm mdi da dé cap vé hoat dong PR qua chuyén muc tim hiéu san phdm mdi.
Hoat dong trén c6 tac dung nang cao hi€u biét cuia khdch hang. Bén canh do,
cong ty can thuc hién bién phap sau:

- Bé gitp khach hang nim rd quy trinh phuc vu va céc yéu céu khi tién hanh
chi tra quyén lgi bao hiém, cdc quy trinh chi trd cAn duoc in theo dang so d6 cdc
budc thuc hién, yéu cau cuia tiing budc doi véi khach hang, cac loai gidy to can
thiét dé cong ty c6 thé chi tra nhanh chéng va chinh x4c cho khdch hang. Trong
bo H6 so yéu cau bao hiém cin kém “Phiéu dé xudt gii quyét

quyén lgi bao hiém” dé khach hang c6 thé sir dung ngay khi cén thiét.
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Tén chuong trinh:
Thoi gian:

Tong chi phi du kién:

Triéu loi cam ta
Tix 01/03/2007 téi 31/05/2007

573,195 nghin dong
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Bang 3.8. K¢ hoach quang céo in (bdo)

Thang 3-2006

. p p . So Chi phi du |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
Tén bao chi Co-mau
luogng kién 1| 2 3| 4 s| e 71 8] 9f of 11| 12| 13] 14| 15] 16| 17| 18] 19| 20] 21| 22| 23| 24| 25| 26| 27| 28] 29] 30| 31
Tudi tré FP-FC 3 126,900 | 1 1 1
Lao dong FP-FC 2 57,970 1 1
Sai gon giai phéng FP-FC 2 66,960 1 1
Nhan dan FP-FC 2 45,000 1 1
C4m nang mua sém FP-FC 2 44,800 1 1
DAau tu FP-FC 1 19,800 1
Téng s6 thang 3 12 361,430 12
Thang 4-2007
Te . . . Sé6 Chi phi du |[CNT2|T3|T4|T5]|T6|T7 [CN'T2|T3|T4|T5|T6{T7|CNT2|T3|T4|T5|{T6|T7|CNT2|T3|T4|T5[T6|T7|CN T2
én bao chi Co-mau
luong Kién 1l 2] 3| 4 s| e 7| 8| 9of of 11| 12| 13] 14| 15] 16| 17| 18] 19 20] 21| 22| 23| 24| 25| 26| 27| 28] 29] 30
Tudi tré FP-FC 2 84,600 1 1
Lao dong FP-FC 2 57,970 1 1
Sai gon giai phéng FP-FC 2 66,960 1 1
Nhan dan FP-FC 1 22,500 1
C4m nang mua sim FP-FC 1 22,400 1
DAau tu FP-FC 1 19,800 1
Tong s6 thang 4 9 274,230 9
Thang 5-2007
. a a . Sé Chi phi du [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
Tén bao chi Co-mau
lugng Kién 1] 2f3]4]sle|l7]8]ofto]ufr2]3fa]isfie]|17]18f19]20]21]22)23]24]25]26]27]28]29]30]31
Tudi tré FP-FC 2 84,600 1 1
Lao dong FP-FC 1 28,985 1
Sai gon giai phong FP-FC 1 33,480 1
Nhan dan FP-FC 1 22,500 1
C4m nang mua sdm FP-FC 1 22,400 1
DAau tu FP-FC 1 19,800 1
Tong s6 thang 5 71 211,765 7
Téng cong 3 thang 19 573,195 28

Ghi chii: FP-FC la qudng cdo toan trang, in mau
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Bang 3.9. Ké hoach quang cdo truyén hinh

Tén chuong trinh: Triéu loi cdm ta
Thoi gian: T 01/03/2007 t6i 31/05/2007
Toéng chi phi du kién: 890.340 nghin dong Thang 3-2006
e A e Thoi gian .| Thoi So Chi phi du | 15| 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
Tén kénh truyén hinh (oo« Ngay
phat séng luong| lugng kién 123456 7]|8]o]wo]i]i2]13]14]15]16]17] 18] 19| 20] 21| 22| 23] 24| 25| 26| 27| 28] 29] 30 31
Mién Bic - VIV3 11 259.527
Trong "Tam sao that ban" 11:00-12:00 | T7 | 30" 1 24.109 1
Trong "Chiéc nén ky diéu" 12:00-13:00 | T7 | 30" 3 68.073 1 1 1
Trong "Ca nhac truc tié€p" 20:00-21:00 | T2 | 30" 3 76.581 1 1 1
Tru6c "Trd choi truyén hinh"  |19:50-20:10 |T3/T4{ 30" 4 90.764 1 1 1 1
Mién Trung - PTTH Pa Ning 8 16.848
Trong "Gidi tri budi toi" [21:00-22:00 |T2-T7] 30" 8 16.848 1 1 1 1 1 1 1 1
Mién Nam - HTV7 30" 12 312.636
Trong " Chung suc" 20:00-21:00 | T3 | 30" 3 117.000 1 1 1
Sau "Ban tin t6i" 20:00-20:15 [T2-T6| 30" 7 132.363 1 1 1 1 1 1 1
Trong "Not nhac vui" 21:00-21:30 | T4 | 30" 1 40.000 1
Trong "Phim truyén budi t6i"  |21:00-21:30 | T3 | 30" 1 23.273 1
Toéng so thang 3 31 589.011 31
Thang 4-2007
A PO Thoi gian .| Thoi So Chi phi du |cN| 12| 3| 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|]CON| T2
Tén kénh truyén hinh Lo, Ngay
phat song lugng| luong kién 12345678 9)10f11]12]13]14|15]16]17]18]19|20]21]22|23|24]25]|26]27|28]29] 30
Mién Bic 19 56.587
Quang ninh- Trudc "Giai tri t6i'[21:00-21:30 |T2-CN 30" 8 27.928 1 1 1 1 1 1 1 1
Thanh Hoé - Trong "Giai tri t6i'[21:00-21:15 [T2-CN 30" 3 9.819 1 1 1
Nghé An - Trong "Giai tri t6i" |[21:00-21:30 [T2-CN 30" 3 9.750 1 1 1
Thdi Binh - Trong "Giai tri t6i" [19:50-20:10 [T2-CN 30" 5 9.090 1 1 1 1 1
Mién Trung - PTTH Pa Ning 7 14.742
Trong "Gidi tri budi toi" [21:00-22:00 JT2-T7] 30" 7 14.742 1 1 1 1 1 1 1
Mién Nam - HTV7 30" 8 238.000
Trong " Chung stc" 20:00-21:00 | T3 | 30" 2 78.000 1 1
Sau "Ban tin t6i" 20:00-20:15 |T2-T6| 30" 3 56.727 1 1 1
Trong "N6t nhac vui" 21:00-21:30 | T4 | 30" 2 80.000 1 1
Trong "Phim truyén budi t6i"  |21:00-21:30 | T3 | 30" 1 23.273 1
Tong so thang 4 34 309.329 34
Tong cong 2 thang 65 890.340 65
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Triéu loi cam ta
o

A ;;f /

?\"//{,

Luén luén Iéng nghe, luén luén thdu hiéu

TUNG BUNG CHAO PON KHACH HANG THU 2,5 TRIEU,
PRUDENTIAL TRAN TRONG KHAC GHI MOI NIEM TIN VA TINH CAM
GAN B8O CUA KHACH HANG VIET NAM.

Turngay 01/03/2007 dén hét ngay 31/05/2006, khdach hang cua Prudential c6 co héi tham du
chuong trinh”’Triéu 16i cam ta” voi c’ﬁgia’i thudng gid tri nhu sau

« 01 Giai dic b',

« 300 Gi3

Poi tuongthar .
Tatcakhacht ide cco h g hiéu I E hudng

i g (e ) ] { déng bao hiém nhan
tho clia khacl 6 te Pr a | (khéng h idao han hop dong (néu co)
Néu sé tién ) 5N h \

hiém clia hgp @6
gilta hai bén.

Op cho cac ky phi bao
o hinh thiic thoa thuan

hon y nhién s6 hdp déng bao
hiém nhan tho trong s6 ¢4 ‘ :
b) Thai gian rut tham du [ an p 6ng ty Prude p. H6 Chi Minh truéc su chiing

kién cla dai dién co qua uong dai dién clia khidch hang va dai dién cla cong ty
Prudential. ! ) ke
c) Két qua rut tham sé dudc thong ao‘tlep g thu tring thudng; déng thai, danh sach trang

thudng cling dugc thdng tin trén bao
d) Khach hang trang thudng phai chiu thué thu nhap khéng
Nam.

e) Moi thic méc lién quan dén chuong trinh nay, khach hang vui long lién hé dudng day néng clia cong ty
Prudential theo s6 dién thoai sau:

-Tai Tp. H6 ChiMinh: 08-9100999

-TaiHa Noi: 04-9346999

6ng xuyén (néu cb) theo quy dinh clia phap luat Viét

Cac quy dinh khac

a) Céng ty Prudential hoan toan c6 quyén strdung hinh anh va théng tin clia khach hang tring thudng vao cac hoat
dong quang cao ma khdng phai tré thii lao cho ngudi dugc téng thudng dé.

b) Trong céc trudng hop c6 tranh chép, khigu nai, cac bén lién quan sé& ciing ban bac huéng giai quyét trén co s&
tén trong quyén Igi 1an nhau va quy dinh clia phap luat hién hanh.

S

PRLDENTlAL”jf/
L

Hinh 3.2. Mau thiét ké quang cao in (b4o)
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KET LUAN CHUONG 3

Sau hon sdu nam xay dung va phat trién, cong ty Prudential da dat duoc nhitng
thanh tuyu ndi bat, din dau thi trusng BHNT Viét Nam véi thi phan trén 45%.
Tuy nhién, trong boi canh kinh doanh c6 nhiéu thay d6i nhanh chéng, canh tranh
ngay cang manh mé&, nhu cau va doi hoi cta khach hang ngay cang cao dat ra
thach thic to 16n cho cong ty ti€p tuc duy tri va phat trién thi trudng, thuc hién
thanh cong muc tiéu tang trudng 1oi nhuan bén viing.

Trong tinh hinh mdéi, cong ty cin nang cao stic manh canh tranh nham chién
thang trong cudc chién duy tri vi tri hang dau va phat trién thi trudng viing chic.
Trén co s& phan tich nhitng thé manh, nhing diém yéu cuia cong ty nhim tan
dung thoi co, vuot qua thach thiic, luan van dé xudt tap trung vao ba dinh hudéng
kinh doanh cht yéu: (1) Canh tranh bang yéu t6 chat luong dich vu, (2) Cang c6
uy tin thuong hiéu, (3) Phdt trién kinh doanh tai cdc thanh pho 16n. Ba dinh
huéng trén c6 moi quan hé mat thiét véi nhau, vira ¢6 tinh chat lau dai, vira c6
hiéu qua trudc mat nhdm nang cao nang luc canh tranh cho cong ty.

Cic bién phép cu thé da duogc phan tich va dé xuat nhim gitp cong ty thuc hién
ba dinh huéng trén. C4c bién phdp tap trung vao mot s6 thanh phan Marketing
hén hop quan trong; trong d6, c6 nhém cac bién phap nham dua san phdm mdi ra
thi trudng thanh cong, cai ti€n san phdm HTVPPT theo huéng minh bach dé cai
thién hinh 4nh thudng hiéu vé cong tac chi trd, nhém cac bién phdp phat trién dai
1y ¢6 vai trd quan trong trong viéc duy tri va phat trién thi trudng, xay dung chinh
sach xic tién ban nhim clng c6 va phat trién thuong hiéu, hd tro t6i da cho kinh
doanh trong tinh hinh canh tranh khdc liét va cai thién cong tac chi tra qua viéc
nang cao nhan thitc ctia khach hang vé quy trinh va thu tuc chi tra quyén 1gi bao
hiém. Céc bién phap trén can dugc thuc hién dong bo nhim tao hiéu tng manh
trén thi trudng. Nhu vy, cong ty s& thuc hién duoc muc tiéu duy tri va phét trién

thi trudng mot cach bén viing
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KIEN NGHI

D¢ thuc hién thanh cong cdc bién phap nhim duy tri va phdt trién thi trudng
trong thoi gian téi ciia cong ty Prudential, tic gia c6 mot vai kién nghi doi véi
cong ty nhu sau:

- Dé quan 1y dai ly hiéu qua, cong ty cin tdi co cdu Bo phan phat trién kinh
doanh theo co ciu quan 1y dua vao ho khau hodc dia ban cu trd clia dai ly thay vi
truong nhém. V6i co cdu méi nay, cac phu trach kinh doanh khu vuc s€ quan ly
va ho trg dai 1y truc ti€p hon co ciu hién nay. Hon nita, két qua kinh doanh ctia
dai 1y s€ phan anh ding két qua kinh doanh tai ting thi truong, giip cong ty co
co s¢ dit liéu kinh doanh chinh xac hon, phuc vu cong tac hoach dinh k& hoach
kinh doanh hiéu qua hon

- Do vin phong clia cong ty ndm trdi rong tai nhiéu dia phuong, co céu t6 chiic
cong ty phan chia thanh cidc bo phan chitc niang, theo chiéu doc khién su phoi
hop gitta cadc bo phan thiéu nhip nhang, dan t6i quan liéu, tri tré. Cong ty nén dau
tu bo thiét bi Video Conferrence dé dinh ky céc bo phan lién quan dén phuc
khdch hang trén toan quoc nhu bo phan cham séc khich hang, bo phan thdm dinh
va chi tra quyén loi bao hiém, bo phan phat trién kinh doanh c6 thé hop va ban
céc bién phdp giai quyét nhanh cédc van dé phat sinh.

- Hién nay, mién Béc (tinh tir Quang Binh trd ra) c6 ty trong doanh thu 16n trong
co cau doanh thu clia cong ty. Tuy nhién, moi hoat dong phét trién kinh doanh
déu do cédc phong ban chic ning ding dau la cdc Trudng phong dam trach, chiu
trach nhiém theo co ciu nganh doc. D€ diéu phoi hiéu qua hon hoat dong kinh
doanh ctia mién Béc, cong ty nén thanh lap chic danh Phé Téng gidm doc phu
trach mién Bac.

Do nhitng bién dong nhanh chéng cua thi trudng, nham cap nhat nhiing thong tin
lién tuc vé thi truong, cong ty can thanh 1ap bo phan thong tin thi trudong va canh
tranh. B phan nay c¢6 nhiém vu thu thap, phan tich va tu van cho ban giam doc,

cac bo phan lién quan nhitng dong thai cua thi truong va cua doi tha canh tranh,
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lam co s& cho viéc xay dung chién luge va cac hanh dong phan tng hiéu qua
trudc nhitng bi€n dong cua thi truong.

Nhim hé tro cho su phét trién cia toan nganh BHNT trong thdi gian tdi, tdc gia
kién nghi vGi cac co quan quan 1y nha nuGe can cé cac bién phap thao g& kho
khan cho céc doanh nghiép nhu sau:

- Chinh phti c4n ¢6 vin ban huéng dan chi tiét va cu thé vé cac hoat dong dau

tu ctia cdc doanh nghiép bdo hiém theo diéu 98, Luat Kinh doanh Bao hiém
2000. Theo quy dinh ctia Luat, cdc doanh nghiép bao hiém c6 quyén cho vay
theo quy dinh cua Luat céc t6 chic tin dung. Tuy nhién, dén nay, van chua cé
van ban hudng dan cho cic doanh nghiép thuc hién. Viéc sém ban hanh van ban
huéng dan chi tiét quyén cho vay trén s€ vira gidp cdc doanh nghiép thdo g&
nhiing khé khan trong hoat dong dau tu, vira tao di€u kién dap tng nhu cau von
ctia nén kinh t&, phuc vu cho yéu cau phat trién dat nudc.

- Bo Tai chinh cén t6 chifc cdc hoat dong tuyén truyén va khuyén khich nguoi
dan tham gia BHNT trén pham vi ca nuéc, tao diéu kién kich cdu cho nganh. Bo
Tai chinh c6 thé lam diéu phéi cho cdc doanh nghiép bao hiém t6 chic cic
chuong trinh tim hi€éu vé BHNT dé nguoi dan nang cao hon nita vé dich vu tai

chinh dac thu nay.
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