LOI MO PAU

Trong cudc sdng cta con ngudi ludn tdn tai nhirng rai ro, nhitng rui ro thi ton tai
dué6i nhiéu hinh thirc ma ching ta khong thé luong trude dugc. Vi vay, ldc ndo con
ngudi ciing phai tim cach bao vé chinh ban than va tai san cua minh trudc nhitng bat
hanh cua sé phan va nhitng bién ¢ bat ngd xay ra. Khi xa hoi cang vin minh hién dai
thi con nguoi ciing cang can dam bao an toan trudc nhing tai nan rai ro dang rinh rap
xung quanh.

Néu ching ta biét ring, hang nim nhirng nha bao hiém da san sé biét bao nhiéu
rai ro cho nhitng viing khac nhau trén toan cau vai hang ty USD thi ching ta s& hiéu
dugc tim quan trong cua bao hiém ra sao. Ngay nay thi bao hiém giéng nhu “mot
diéu tat yéu trong cudc sdng con ngudi”. Bao hiém phét trién dudi nhiéu loai hinh, 1a
mét trong nhitng nha cung cap dich vu vo cing phong pht va da dang. Ciing 13 mot
nganh nghé kinh doanh do vy su canh tranh khéng thé thiéu, boi c6 nhiéu doanh
nghiép tham gia vao thi truong nay. Kinh doanh bao hiém la mot hoat dong nham muc
dich sinh 10i, theo d6 thi doanh nghiép ciing phai chap nhan rui ro caa bén mua bao
hiém. Thanh cong hay that bai caa doanh nghiép bao hiém phu thudc rat nhiéu vao yéu
t6 ca bén trong 1an bén ngoai. Vi thé, doi hoi doanh nghiép bao hiém phai cé chién
lugc, bién phéap thich hop dé kinh doanh hiéu qua va dat muc tiéu dé ra.

Trong thoi gian thyc tap tai cong ty TNHH BHNT PRUDENTIAL Pa Ning,
thiy duoc vai trd quan trong va kha niang ung dung thuc té, em da chon dé tai: “Hoan
thién cong tac cham soc khach hang tai cong ty TNHH BHNT Prudential Viét Nam”.
Két cau cua bai bao cao gém c6 ba phan nhu sau:

Chuong I: Co s& ly luan vé cong tac cham soc khach hang tai

Chuong II: Tinh hinh hoat dong kinh doanh va thuc trang cong tac cham soc
khach hang tai céng ty TNHH BHNT Prudential Viét Nam (Chi Nhanh Da Nang).

Chuong III: Giai phap hoan thién cong tac cham séc khach hang tai cong ty
TNHH BHNT Prudential Viét Nam.



CHUONG I: COSO LY LUAN VE CONG TAC CHAM SOC KHACH HANG
1.1. KHACH HANG
1.1.1. Khéi niém khach hang

Khach hang 1a nguo1 mua hodc ¢6 su quan tdm mot loai hang hoa dich vy nao do

ctia doanh nghiép ma sy quan tim nay c6 thé dan dén hanh dong mua.

Khach hang khong nhat thiét 13 nhitng ngudi mua san phdm cia doanh nghiép.
Ho c6 thé 1a cac nha dau tu, co quan quan 1y va ca nhitg ngudi lam viée trong doanh
nghiép. Ho 12 nhitng nguoi ching ta phuc vu du ho ¢6 tra tién cho dich vy ciia chiing ta

hay khong.
1.1.2. Vai tro ciia khach hang d6i véi doanh nghiép

Khéach hang 1a van dé séng con cta bat ky to chirc ndo, d6 1a myc tiéu cua hang
ngan nhan vién va la ngudi mang lai hang ty doanh thu. Cac doanh nghiép thanh cong
1a cac doanh nghiép quan Iy dugc toan bd chu ky mua sim cua khach hang chir khong
phai la thuc hién thanh céng tirng thwong vu mua ban. Khach hang tao nén thi truong,
quy mo cua khach hang tao nén quy mo cua thi truong. Muc dich chinh cia mét doanh
nghiép 1a tao ra mot khach hang boi vi d6 1a khach hang s& xac dinh tiém ning ting

truong cua mot doanh nghiép.

Ngoai vi¢c mua hang hoa va str dung dich vu cta cong ty, khach hang con dong
vai tro 1a nguoi tuyén truyén thong tin, mdi khach hang 14 ngudi tuyén truyén vé dich
vu cua doanh nghiép trong moi liic. Gia sir, khach hang tuyén truyén thong tin tot vé
doanh nghiép thi vai tro ctia khach hang con quan trong hon ca nhan vién ban hang.
Nguoc lai, khach hang ciing c¢6 thé giit vai tro 13 dbi tha ctua doanh nghiép trong
truong hop khach hang truyén di nhiing thong tin khong hay vé doanh nghiép thi phai

mAat mot thoi gian rat dai va mat rt nhiéu cong strc méi lay duoc niém tin.
1.1.3. Phan loai khach hang
1.1.3.1. Ciin cir vao mdi quan hé véi doanh nghiép

+ Khach hang bén trong

La nhimg nguoi 1am viéc trong doanh nghiép. Mdi mot nhan vién déu can thiét
dén sy tro gilp, hop tac ciia nguoi khac dé hoan thanh cong viéc ciia minh va vi thé
moi nguoi trd thanh khach hang cua nhau



La nhitng ngudi 1am viée trong cong ty va trong cdy vao nhimng san pham - dich
vu va thong tin ma ho can dé hoan thanh nhiém vu caa minh. Tuy ho khong phai la
ngudi mua hang cua cong ty nhung ho 13 nhitng ngudi gdp phan chung sirc vao su phat
trién cua cong ty nén ho ciing can duogc quan tim, cham séc, ddi xir nhu nhitng khach
hang bén ngoai.

+ Khéach hang bén ngoai

Khach hang la nhirng khach hang thong thuong, tac la nhitng ngudi c6 quan hé
mua bén, giao dich vé&i doanh nghiép. Thi truong van hanh theo co ché sic mua cua
khach hang gay ra, sy canh tranh gita c4c nha cung cdp va dua dén cho khéach hang
quyén lua chon. Khéng chi ¢ quyén lwa chon ma ho con ¢é sitc manh d6 chinh 1a stc
mua cua ho.

Khach hang bén ngoai 14 nhitng khach hang khong nam bén trong doanh nghiép.
Day la luong khach hang dem lai thu nhap chinh cho doanh nghiép. Doanh nghiép can
c¢6 sy quan tim can thiét ¢én nhitng khach hang nay dé cho ho trung thanh v6i minh dé

doanh thu cta doanh nghiép ngay cang phat trién.
1.1.3.2. Can cir vao mire d trung thanh véi doanh nghiép
+ Khach hang tiém ning

Khach hang tiém ning 1a nhimg khach hang c6 kha ning trong twong lai s& mua
hang cua doanh nghiép. Nhitng khach hang nay dugc doanh nghi¢p nghién ctru trong
qua trinh dua ra san pham cta doanh nghiép. Pay 13 mot luong khach hang ma doanh
nghiép mudn huéng dén trong twong lai, tuy nhién chi c6 mot phan trong luwong khach

hang nay s€ 1a khach hang chinh thirc cua doanh nghiép trong tuong lai.
+ Khach hang mua mét lan

La nhitng khach hang dén giao dich voi doanh nghiép mét 1an rdi sau d6 khong
tiép tuc giao dich v&i doanh nghiép nita. Day 1a luong khach hang 16n, hang ngay ho
dem lai cho doanh nghiép mét doanh thu khéng nho. Doanh nghiép phai cha trong dén
luong khach hang nay hang ngay, quan tdm va tim cach dé nhimng khach hang nay tro
thanh loai khach hang thur hai - khach hang mua 1ap lai.

+ Khach hang mua lap

La nhitng khach hang giao dich v6i doanh nghiép nhiéu lan, ddy 1a luong khach
hang dem dén doanh thu chi yéu cho doanh nghiép. Luong khach hang nay cang

nhiéu thi doanh thu ctia doanh nghiép s& on dinh. Vi vdy, doanh nghiép can c6 nhiing

chinh sach vu dai hop 1y cho lugng khach hang nay.
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+ Khach hang ang ho

Daiy 1a thanh phan khach hang chiém sb luong it nhit nhung quan trong nhat dbi
v6i doanh nghiép. Nhitng khach hang nay s& dem dén cho doanh nghiép nhiéu khach
hang méi va ciing s& 13 nhitng nha quang cdo, truyén thong cho doanh nghiép hiéu qua
nhat. Nhirng khach hang tiém ning s& tin nhitng ngudi than cia minh noi hon 13 vao
nhirng gi doanh nghiép quang c40. Vi vay, chung ta can c6 sy quan tim va chim soc
dic biét dén lwong khach hang nay, lam cho né ngay mot dong déo. Tuy nhién day
cling 1a mot thtr thach vé1 doanh nghiép vi khi nhitng nguoi nay khong hai long véi
chinh sach nao d6 ctia doanh nghiép hay nhitng méau thuan khac thi uy tin ctia doanh

nghiép d& bi ha thap.
1.2. KHAI NIEM, MUC PICH VA VAI TRO CUA CHAM SOC KHACH HANG
1.2.1. Khéi niém cham séc khach hang

Theo nghia tong quat nhat, cham séc khach hang (hay dich vu khach hang —
Customer Care) 1a tat ca nhiing gi can thiét ma doanh nghiép phai lam dé thoa méan
nhu ciu va mong doi cua khach hang, tirc 1a phuc vu khach hang theo cach ma ho
mong mubn duge phuc vu va lam nhiing viéc can thiét dé gilt cadc khach hang minh

dang co.

Nhu vdy, chim séc khach hang 13 mot b phin quan trong cua Iy thuyét
Marketing. Trudc hét, cham séc khach hang 13 mot bo phan cdu thanh ctia san phadm
cung cap cho khach hang. Trong 3 cdp d6 cia san pham thi cip d6 3 nay chinh 13 vii
khi canh tranh ctia cong ty. Cac dich vu cham soc khach hang ctia cip do ndy sé ngay
cang phong pha cung v61 muc do canh tranh trén thi truong. Canh tranh hién nay
khong chi 1a canh tranh vé san pham ma cong ty 1am ra tai nha may ctia minh ma vé ca
céc dich vu gop phan 1am cho san phdm hoan chinh. Mot trong nhiing dich vu d6 tirc

13 1am tét cong tac chim soc khach hang.

Cham soéc khach hang khong ¢ nghia 1a néu véi mot san pham hay dich vu toi
ma c6 cong tic cham soc khach hang tot van giit duoc khach hang. C6 3 yéu t6 then

chét quyét dinh viéc 1am thoa méan khach hang d6 1a:
- Cac yéu t6 san pham.
- Cac yéu t6 thuan tién.

- Yéu to con nguoi.



1.2.2. Muc dich cham séc khach hang

Muc dich ctia chim séc khach hang 1a dé lam hai long khach hang dang c6 théng
qua viéc phuc vu ho theo cach ma ho mong muén, tao mdi quan hé gén b6 than thiét
lau dai va thé hién tinh chuyén nghiép cta cong ty. Cong ty thuc hién cong tac chim
soc khach hang nhim huéng vao théa man nhu cau cua khach hang, cac loi ich khi st
dung san pham, vé gia c4, chit luong san pham hodc duoc huéng cac dich vu kém
theo khi str dung san pham ... Viéc hai 1ong v6i san phim sé rat anh huong dén quyét

dinh v€ hanh vi mua sau nay.

Khach hang ngay nay la nhitng con nguoi day doi héi, mudn duge ddi xir nha
nhdn, dugc ton trong va dugc nghe nhiing 161 cdm on chan thanh. Nhirng diéu ma
khach hang can hoi khi mua san pham dich vy 14 chat lugng dich vu. Vi vay, hé thong
cham soc khach hang dya trén thiét bi cong ngh¢ hién dai, theo mot quy trinh tan tinh,

chuyén nghiép dang ngay cang trd nén quan trong va can thiét v4i cac nha kinh doanh.

Sy canh tranh vé gid ca va chat luong dan nhudng chd cho canh tranh va cung
cap dich vu khach hang. Doanh nghiép can lam tét cong tac chim soc khach hang dé

¢6 duoc khach hang tham thiét nhidu hon va 6n dinh hon.
1.2.3. Vai tro cia cham soc khach hang

GOp phan thu hat khach hang tiém ning. Cac nghién ctu chi ra rang: mot khach
hang dugc thoa man s& noi vai véi bén ngudi khac, mot khach hang khéng thoa méan
s& N6i voi mudi ngudi khac hodc nhiéu hon do con ngudi co xu hudng “phan nan” hon
la ca ngoi. DU thé nao di nita thi anh huong caa thong tin truyén miéng déu rat 16n va
g6p phan quyét dinh s luong khach hang cua doanh nghiép trong twong lai.

Cham soc khach hang giup doanh nghiép duy tri dugc khach hang hién tai va tao
ra khach hang trung thanh. Mot khach hang mua lap mang lai lgi nhuan cho doanh
nghiép Ion hon nhiéu lan so véi khach hang méi. Cham séc khach hang gidng nhu soi
day vo hinh rang budc, gitr chan khach hang gilp doanh nghiép gy dung mét lugng
khéch hang trung thanh dong dao.

Cham soc khach hang gitp doanh nghiép giam chi phi, c6 nhiéu khoan dang ké
s& giam néu doanh nghiép thuc hién tét cong tac chdm soc khach hang. Trudc hét 1a
chi phi tim kiém khach hang méi bén canh d6 doanh nghiép ciing tranh dugc chi phi
xir ly, khac phuc hau qua do khach hang khong hai long gy ra, doi khi chi phi nay
khong thyc su luong trude dugc.



Chim soc khach hang ning cao kha ning canh tranh, sy phat trién khoa hoc
cdng nghé nhu vil bio cho phép cac doanh nghiép c6 thé cung cip cac san pham, dich
vu véi mac chét luong nhu nhau. Doanh nghiép ndo 1am tét cong tac nay sé& thanh
cong.

Hoat dong cham s6c khach hang c6 vai tro vé cung quan trong trong hoat dong
ban hang ctia mot cong ty, vi nd ¢ kha niang anh hudng rat lén dén doanh sd ban hang
clia cong ty. Viéc thuc hién hoat dong chim séc khach hang chu dao va cé thé dap tng
dugc yéu cau nguyén vong ciia khach hang thi cong ty c6 thé c6 dugc hinh tuong tot
dep clia minh trong 1ong khach hang, tir d6 that chat hon mdi quan hé giita khach hang
v6i cong ty, 1am cho khach hang gin bé voi cong ty, tin nhiém san phdm cua cong ty

va trd thanh khach hang trung thanh ludn tin tudng va sir dung san pham ctia cong ty.

Co6 nhu vay, cong ty mdi chiém duoc thi phén 16n va 6n dinh trén thi truong, gop
phan nang cao loi thé canh tranh trén thi trudng ciing nhu lam doanh thu ctia cong ty

ngay mot tang cao.

1.3. NOI DUNG CUA CONG TAC CHAM SOC KHACH HANG TAI CONG
TY

1.3.1. Quan ly khiéu nai cia khach hang
+ Lang nghe khach hang

Viéc ndy nghe c6 vé don gian, nhung rit quan trong. Ban phai biét rang khach

hang khi c6 nhimg diéu khong vira y thi tAm trang ctia ho dang rat nhay cam.

Muc tiéu trude hét cua ban 1a phai xoa diu nhiing con gian do6 cua ho trude khi
biét nguyén nhan tai sao lai nhu vdy. Hay dé ho noi hét nhirng gi ho dang birc xuc,
dirng bao gid ngin can hodc ngét 161 ho. Viée nay sé gitip ban kham pha duoc mic do
nghiém trong ctia vn dé ma khach hang cua ban dang gip phai va ciing thiu hiéu
dugc tam trang birc bdi cua ho.

Neéu ban lang nghe toan bo su viéc, ban c6 thé giam thiéu dugc rui ro hiéu sai

van dé va khong 1am cho no6 tr¢ nén t6i t¢ hon.
+ Thong cam

Nhitng diéu phan nan tir khach khong phai nham vao ban, cho du c¢é thé khach
hang s& néi mot vai cAu ning 10i trong luc ho qua tic gian. Hay chac chan rang ban
khong nén phan khang ho mot cach chu quan, néu vay, ban s€ lam moi thu tré nén Xau
di. Khach hang chang bao gid quan tdm 1a van dé d6 ra sao hay nhu thé nio, céi ho
mudn 12 van dé d6 duoc giai quyét cho ho.



bung co6 bao chira, diéu khon ngoan hon hét ban nén lam to ra cam thong, chia sé

v6i ho, ban s& gop phan lam giam di sy tic gidn ctia khach hang khi do.
+ Dat cau hoi phu hop

Ban can phai tim ra nguyén nhan gbc ré cua van dé. Can than voi cach ban dit
cau héi, st dung nhirng cau héi mo s€ giup ban trong chuyén véi khach hang thoai mai
hon. Thtr dat nhitng cau hoi “Thé nao (How), Diéu gi (What), Khi nao (When).

Nhitng cau hoi nhu thé nay cé thé s& danh trang vao tdm 1y cta khach hang. Hay
cho ho thdy ban dang nd luc cb gang gitp ho giai quyét van d& mot cach tbt nhat.

+ Hanh dong

bén day thi khach hang ctia ban da binh tinh trd lai va ban cling da nam duoc cdt
18i cia van d¢, bay gio dén phan kho khin nhét: Nhing diéu can lam dé giai quyét van
dé la gi?

Trudce hét, chic chin ring ban dua ra cho khach hang nhirng bién phap thay thé
tdt. Béng viéc cung cép it nhat hai sy lya chon, ho s& cam théy thoa man. Thuong thi
nhimg lya chon ban dua ra s& bi han ché nhung néu ban 4p dung nhitng cum tir nhu
“Chuyén gi s& xay ra néu ...?” hay “Con ... thi sao?” thi s& giup khach hang cam thiy
nhirng giai phap ban dua ra ¢6 vé hop 1y va thuyét phuc.

Mot didu quan trong can nhd d6 13 : “Dung bao gio hira nhitng diéu ban khong

lam, vi nhu vay chi 1am cho sy viéc tré nén cang t€ hon ma thoi.”
+ Moi viéc chac chan phai dugc thyc hién

Khi ban va khach hang da théng nhét duoc cach xu ly van dé, ban khong duoc
dirng lai sau d6. Ban phai giai quyét mot cach 6n thoa dén cudi cung va dam bao rang
nhimg diéu ban d3 hira v6i khach hang 13 chic chin phai dwoc tién hanh thuc hién.
Trong kinh doanh diéu quan trong la phai giir chit tin, nhat 1a d6i voi khach hang mot
khi ta chac chin viéc d6 s& duoc thuc hién thi hdy théng béo cho khach hang biét,
dirng bao gid 1am mat 10ng tin cua khach hang vao doanh nghiép minh. Bai I¢, khach
hang 14 thuong dé va la nhitng ngudi quyét dinh kha nhiéu dén sy ton tai cua doanh
nghiép.

= Do 1a 5 budc can thiét nhung rat hiéu qua cho viéc giai quyét khiéu nai khach
hang ngay ca nhiing van dé kho xir nhat. Hiy 4p dung va ban sé& thay duoc viéc khién
cho trai nghiém tiéu cyc cua khach hang vé cong ty ban tré nén tét dep hon nho vao

cach xur sy that dung muc cia ban.



1.3.2. Quan ly théng tin caa khéach hang
1.3.2.1. Nim rd toan b thong tin khach hang

Khach hang chwa han 13 ngudi tiép nhan san phim hodc dich vu cudi cung (cac
ctra hang dai 1y cip 1, cdp 2 hodc cac ctra hang ban 18) ma ¢ thé c6 mot to chirc, mot
c4 nhan m&i 1a ngudi st dung san phdm hodc dich cu cudi cung. Khach hang ciing
khong nhat thiét 1a phai & bén ngoai cong ty ma khai niém khach hang bén trong cong
ty cling ngay cang dugc coi trong, nd lam cho cac hoat dong phuc vu khach hang lién
két chat chg, lam cho cac nhan vién trong doanh nghiép hoat dong theo quy trinh tir
trén xudng dudi va cac doanh nghiép 16n nho trong diy chuyén cung tmg mdi quan hé
hop tac hodc cung lam viéc, ngoai ra, nd con nang cao y thirc phuc vu cua cac ban

nganh, cc cip trong doanh nghiép, nang cao hiéu qua hoat dong ctia doanh nghiép.
* Thong tin cia khach hang

Co cau t6 chuc khach hang, tirc co quan hodc cong ty — noi lam viéc cua khach

hang, day chinh la d6i tugng can ti€p can cudi cung cua nhéan vién phuc vu.

Céc loai hinh thong tin lién lac bao gém : dién thoai cong ty, dién thoai di dong,

email... cua khéach hang.

Phén biét cac bd phan gitp dd, thu mua, sit dung ctia khach hang. Mubn biét
ngudi str dung san pham 1 bo phan nao ciia cong ty thi phai biét bo phan nio ¢ quyén
quyét dinh viéc mua ban. Thong thuong trong doanh nghiép, bd phin san xuit gdm
nhimg ngudi st dung nguyén vat lidu va thiét bi, con bd phan thu mua gdm nhing

nguoi co6 quyen quyét dinh viéc mua hang.

Hiéu 16 tinh trang sir dung va lap dat ciia khach hang dé biét khach hang da lip
dit san pham gi va tinh hinh hoat dong cua no ra sao. Nhu vay, ban méi c6 thé nang
cao dich vu d6i vé&i khach hang. Vi dy, mdt nhan vién phuc vu cua mgt cong ty may
tinh mudn phuc vu tét khach hang thi phai hiéu khach hang dang sir dung loai may
tinh nao cua cong ty, thoi gian st dung ciing nhu tinh hinh ldp dit hé théng phan
mém. ..

Nam rd tinh hinh hoat dong trong doanh nghiép ciia khach hang nhu : tinh hinh
sir dung san pham, kim ngach thuong mai hang nam ...

Nam rd tinh hinh co ban vé nganh nghé hién tai ctia khach hang bao gom tinh
hinh phat trién cua khach hang trong cong viéc, xu huéng phat trién va vi tri hién nay

cua khach hang trong doanh nghié¢p.



- Thong tin c& nhan cua khach hang :

+ Ném bét dugc thong tin ca nhan cua khach hang giup nhan vién phuc vu nang

cao chat lugng phuc vu.

+ Théng tin co ban cua khach hang gém : tudi tac, tinh trang thu nhap, trinh d6

hoc van cta khach hang ...

& Biét dugc nhitng s& thich ca nhan cua khach hang c6 loi cho viéc giao luu,

hiéu biét gitta minh v6i khach hang, ning cao chét luong phuc vu cho khach hang.
1.3.2.2. Ghi chép théng tin vé khach hang
a. Ghi chép thong tin khach hang la ¢4 nhan

No6i dung co ban cua thong tin khach hang ca nhan bao gom cac thong tin co ban
nhu trinh d9, gia dinh, mo61 quan h¢ vé1 xa hdi, tinh cach, doi song, kinh nghiém va cac

thong tin bd xung khac ciia khach hang dé tham khao. Cuy thé nhu sau:
- Thong tin co ban cua khach hang
F H OO It oo
F GIOT NN ¢ o e
F S8 CIMIND ..ottt
F TN CONG LY & o
+ Chire vi, chirc danh & ...
+ Dia chi gia dinh, s6 dién thoai, fax, dién thoai di dong, hop thu dien tur: .......
+ Dia chi, fax, s6 dién thoai, ma s6 dang ky clia cONG ty & ...ooovvneevnneeineennn..
F QUOC ICH & et
D AN E0C & ettt
+ Ngay sinh, thOmM MaU & ... e
+ Chiéu cao, cin 020V
+ DA FHEM NN CACH & et
-Trinh do hoc van

+ Tt nghiép trung hoc (thoi gian bat dau va két thuc) hay dai hoc (thoi gian bat
dau va két thuc) hay nghién ciru sinh (thoi gian bat dau va két thuc): .....................

+ Hoc lyc cao nhat, chuyén nganh, cac khéadaotao: ................ooooieiiiin.n.
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+ Nhiing thanh tich hoac giai thudng dat duoc trong thoi gian hoc: ...............
+ S thich, SO trIONG & ... e
+ Cac hoat dong tham gia trong thoi gian hoc: ...,
-Tinh hinh gia dinh cta khach hang

+DPalapgiadinhchua: ... ...
+ Ho tén, trinh dg, ngay sinh ctia vg hoac ché)ng: ....................................

+ Cac ngay 18 chuc ming, ngay ki niém, ngay cudi: .............coevviueeinniin...
+ COcontrai hay COn @al: ...oouiiini i
+ Ngay sinh va trinh d6 hoc VAN clla CAC CON: .....ovvvneeee e
+ Cach nhin d6i voi hon nhan va gido duc con Cai: .........ovevuneeiieeiieeein....
+ Miéu ta chi tiét tinh hinh gia dinh: ..o

- Cac mdi quan hé

+ Ngudi than (6 [rong, CuOC SONE): «..evvneeee e
+Quan h€ ban be: ... e
+ Quan h¢ v61 nhitng ngudi xung quanh: ...
- Tinh hinh cong viéc cua khach hang

+ Cong viée trudc day, tén cong ty, dia diém, chic danh, thu nhap hang thang:

+ Tén tudi, thu nhap hang nim clia CONG tY: ....eevmneeee e
+ Dia vi cua khach trong cong ty hiénnay: ...........oooiiiiiiiiiiiiii

+ Thai dg cua khach v&1 cONg ty: ...o.oviiiii e
+ C6 tham gia t6 chitc doan thé ndo Khong: .............covveiiieiiiieeiiieeiiie e
+ Thoi gian va tinh hinh dén cong ty 1am viéc 1an dau tién: ........................

+ Quan hé v6i cong ty nhur thE NA0: .......o.ueiiee et

+ Thai dd cua khach v&1 cONg VIEC: ....viiiiiii i

- Cudc song

+ BEnh tAt trurdC AAy: ..o e

+ Tinh trang sttc khde hi€nnay: ..o
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+ Thich @n mON @i ..o e
+ C6 phan d6i khi nguoi khac tra tién com cho minh hay khéng: ..................
+ Thai do trudc cudc séng RO thE NAOT <ot
+ Thoéi quen thu g1adn @idl tri 1a @17 .ooovveiii
+ Cac mon thé thao yeu thich: ............viie et
+ Cac phuong tién giao thong thuong dung: ............ccooiiiiiiiiiiiiiii i,
+ Thich n6i chuyén v& chil d& @It ......uuieee et
+ Mudn dé lai 4n tIONE ChO @11 oot
+ Thay hai 1ong v&i than twong ndo Nhat: .........o.ooeiiieeiie e
+ Thay budn chan voi that bai ndo nhat: ...............oooviiiiiiiiiiii el
- Tinh trang ban than

+ Da tham gia cau lac b0 nao va cau lac by dang tham gia hién nay: ...............
+ C6 quan tdm dén cac hoat dong chinh trj Khong: ...........ccovveiveiiiineeinn....
+ Cac hoat dong tham gia ¢ dia phuong vakhuvuc: ...,
+ Tin NEUONEZ, tON 1A ...ttt ettt e e e e aee e
 DIBU CAM K et
+ Co1 trong NhiNg S VIEC Zl...vvviiiiiiiiiiie it
+ SO IONG 12 17 oo
+ Thich xem sach va chuong trinh truyén hinh ndo: .................................
+ Kha ndng chuyénnganh la gi: ...

- Nhiing kinh nghiém da trai qua

+ CAch NhiN tONG QUAL: ... eeee et

+ MUC tIEU MUOT NAM SAU: ...ttt ettt ettt ettt anees
+ MUC tIEU CUOC AOT: oottt e aea s
+ Viéc mon hodn thanh truGc MEL: .....oveeeeeeee e,
+ Viéc hai 10ng nhat hin nay: ...........ooooeiiiiii e,

+ Viéc hoi tiec nhat hi€n nay: ..o
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+Trudc mat mudn phat tridn CAL G172 ...o.oveeveeeeeeeeeee e,
- Tinh hinh nghiép vu
+ Khach hang c6 suy nghi gi v& dao dlC: ... .co.veeiie e

+ Y kién va cach nhin cta khach hang dbi véi cong ty cling nhu ddi thi canh

tranh NI thE N0 ...ttt
+ Khéach hang muén tiép thu y kién cta ngudi khac hay thuong gitr ¥ kién cua

TN MDD ©
+ Cach d0i Nhan XU thé: .......oiiiiiiiii e
+ Cach nhin ctia khach v6i san pham ctia CONG tY: «..ovvneveneeeieeeieeeieeeen.
b. Ghi chép thong tin co ban ciia khach hang la doanh nghiép.

D6 1a thong tin ban dau cua loai khach hang 13 cong ty hay doanh nghiép, trong
do bao gém ho tén, dia chi, dién thoai ctia can by cong nhan vién, nguoi quan 1y, dai
dién phap nhan cua cong ty cling nhu tinh cach, s¢ thich, gia dinh, hoc lyc, tudi tac,
kha nang, thoi gian 1ap nghiép va thoi gian vao cong ty lam viéc ciia nhan vién trong
cong ty d6. Ngoai ra, nd con bao gdm tai san, cac loai hinh kinh doanh, phuong phap

t6 chirc ciia doanh nghiép do.
+ Ddc trung cua khach hang

Bao gdom céac dic diém kinh doanh, quy mo doanh nghiép, chinh sach kinh
doanh, phuong hudng kinh doanh, quan niém, tiem luc phat trién, nang lyc ti€u thy va

khu vuc phuc vu cua khu vyc do.
+ Tinh trang nghié¢p vu

Bao gdm thanh tich trong su nghiép ban hang kha ning ctia can bd cong nhan
vién va nguoi quan 1y kinh doanh, méi quan hé ddi véi cac dbi thu canh tranh khéc

cling nhu thai do hop tac va quan h¢ hop tac védi cong ty minh ctia doanh nghiép.
+ Giao dich hi¢n nay

Chu yéu bao gom céc hoat dong ban hang ctia khach hang, nhiing van dé ton tai,
uu thé can phat huy, ddi sach trong twong lai, quy tin dung, danh tiéng, hinh tuong cua

doanh nghiép ciing nhu ngudn von va diéu kién giao dich hién tai cia doanh nghiép.
1.3.2.3. Phan loai khach hang

a. Cin ctr vao ngudn lgi khach hang dem lai cho cong ty dé tién hanh phén

loai
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- Khéach hang siéu cip: khach hang hién hitu (1a nhitng khach hang c6 mdi quan
hé trén mot nam hodc da ting giao dich voi doanh nghi€p). Can clt vao lgi nhuan dé
xép thir ty thi nhitng khach hang dem lai trén 1% lgi nhuan cho doanh nghiép duoc goi

1a khach hang siéu cip.

- Khach hang 16n: Nhiing khach hang tiép theo chiém dudi 4% trong khach hang
hién c¢6 duoc goi la khach hang 16n. Khach hang siéu cdp va khach hang 1én c6 thé
dem lai gia trj rat 16n cho doanh nghiép nhung sé luong lai khéng nhiéu bang khach
hang vira va nho, hon nita gia tri ndy chi thuc hién duoc trong twong lai. Vi thé doi hoi
cac nhan vién phuc vu khach hang phai ¢6 con mat nhin xa trong rong dé nhén ra
nhitng khach hang nay, doanh nghiép ciing phai nhin nai dé md ra su hop tac trong

tuong lai.

- Khach hang vira: 15% trong sd khach hang hién co goi 1a khach hang vira.
Khach hang nay khong mang lai lgi nhuan cho doanh nghiép nhu khach hang l6n

nhung khich hang nay dem lai gia tri thuc tai rat 16n cho doanh nghiép.

Vi dy, mgt cong ty lép dat hé théng mang nhan dugc don dat hang xay dung
phong thyc hanh cong ngh¢ tin hoc cua moét truong hoc. Trudce mit, khach hang nay
dem lai gia trj rat 16n cho cong ty lap dat hé thong mang nhung sau khi 1am xong dy an
nay thi truong hoc d6 khong co du an nao khac dé 1am, vi thé gia tri tiém an trong

tuong lai lai rat nho.

- Khach hang nho: 80% con lai trong s6 khach hang hién hitu 1a khach hang nho.
Gia tri ma khach hang nhé dem lai cho cong ty 1a rét it, trong khi s6 lwong khach hang
thi lai 16m, tinh luu dong cling rat 1on, vi thé 1gi nhuan tiém an rat nho. Day la loai
khach hang khong c6 gia tri nhiéu trong tuwong lai, d6i voi mot doanh nghiép 16n thi ho

khong chu trong nhidu dén khach hang nay ma chi coi ddy la khach hang binh thuong.

- Khéch hang phi tich cyc: La nhiing khach hang trong vong mdt nam tré lai day
khong dem lai thu nhap cho doanh nghi€p nhung truéc day da tirng mua hang hoa
hoac dich vu cua doanh nghiép. Ho co thé 1a khach hang trong tuwong lai cia doanh
nghiép.

- Khach hang tiém nang: 1a nhiing khach hang tuy tir trudc dén nay chua timg
mua san pham hay dich vu ctia doanh nghiép nhung ho di budc dau tiép xuic va cé nhu
cau mua hang hod ciia doanh nghiép. Vi du : nhitng khach hang da hoi gia va thong tin
vé san pham cua doanh nghiép.

b. Phéan loai khach hang ciin cir vao tiéu chuin tinh chit khac nhau ciia
khach hang
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- Khéch hang la doanh nghiép va khach hang la ca nhan.

- Khach hang la cac ctra hang ban budn, cac ctra hang kinh doanh ti€u thu va
ngudi tiéu dung cudi cung.

- Khach hang la doanh nghiép mé hinh 16n, vira va nho.

- Khéach hang 13 doanh nghiép san xuét, dich vu va cac co quan quan 1y Nha nuéc

cap trung wong, dia phuong.

- Viéc lya chon tiéu chudn dé phan loai khach hang cin ct vao nhu cau quan 1y
ngudn thong tin khach hang khac nhau ciia doanh nghiép dé dua ra quyét dinh nham

thoa man nhu cau kinh doanh khong giéng nhau ciia timg doanh nghiép.
1.3.2.4. Thiét ké kho dir liéu thong tin khach hang

Budc dau xay dung kho kinh doanh do nhén vién xur Iy chuyén nghiép thuc hién.
Thong thudng, cong viéc nay duoc hoan thanh bdi nhan vién trong cong ty va co ché
phuc vu chuyén nghiép bén ngoai, viéc xay dung kho dit liéu chu yéu 1a xdy dung
bang dir liéu va cac mdi quan hé dir liu ndi bo. Cac yéu té trong bang dit lidu khac
nhau do su khac nhau vé& nghiép vu ctia cic cong ty khac nhau, ndi dung cua bang dir
liéu dugc xay dung bdi nhan vién trong ndi1 bo cong ty nhung chirc nang thyc hién lai
do co ché phuc vu chuyén nghiép bén ngoai dam nhan. Khi xay dung kho dir liéu
khéch hang can chti y 3 van dé sau:

+ Pham vi dy 4n kho dir li¢u : Nhiém vy cta dy an 1a gi? Thong qua viéc thuc
hién du an doanh nghiép c6 thé thuc hién muc tiéu nhu thé nao. Vi du: hd tro viéc kinh
doanh, hd trg viéc ban hang hay hd trg viée phuc vu khach hang?

+ Thoi gian x4y dung kho dit liéu: dé hoan thanh viéc xay dung kho dit liéu can
bao nhiéu thoi gian? K& hoach sap xép tién d6 xay dung kho dit liéu thong tin nhu thé
nao?

+ Chi phi xdy dung kho dit liéu: D& hoan thanh phwong 4n xay dung kho di liéu
thong tin khach hang can phai c6 rat nhicu chi phi. Khi du toan, doanh nghiép phai
tinh dén chi phi phat sinh trong qua trinh xay dung.

* Théong thwong, muc tiéu xdy dung kho dit ligu khdch hang bao gom nhitng
dic diém gi?

1. Quan ly thong tin khach hang, khai thac khach hang.

2. Phan tich thong tin tinh bao ctia dbi thu canh tranh.
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3. Phan tich nguoi tiéu dung, diéu tra mac d6 thoa man nguoi tiéu dung, theo sat
nguoi tiéu dung.

4. Phan tich tinh hinh tai vy, bao céo tai chinh cia khach hang

5. Cung cép dich vu mang tinh ca biét.

6. Phan tich ban hang va bdo cdo ctia doi ngii ban hang.

7. Phan tich lich su, tinh hinh hoat dong ctia khach hang.

8. Phan tich hi¢u qua va thanh tich cua khach hang v.v...
1.3.3. Quan ly chit lwgng dich vu khéach hang
1.3.3.1. C4c nhan té anh hwéng dén sw hai 1ong hay khéng hai long cia khach
hang

@ Nhan t6 khong hai long:

Mirc do dap ung yéu cau ciia khach hang vé san pham hoic dich vu 1 yéu t6 anh
hudng t6i sy hai 1ong cua khach hang. Néu c6 mat nao d6 khong chu do, s& lam
khéch hang khéng hai long, thong thuong né duoc goi 1a nhan t khong hai long. Vi
duy, chung ta mua mdgt phich gilt nhiét, dac tinh gitt nhiét cia no ( hodc cach st dung)
chinh 12 mot nhan t6 khong hai long. Néu mua phai mot chiée phich khéng giir duoc
nhiét, chung ta s& khong hai long, thim chi buc tic, con néu bd sung chirc ning nay
sao cho phu hop véi yéu ciu cua ching ta, ciing c6 thé khong 1am cho ching ta hai

long, vi chung ta cho rang di€u nay 1a khong nén.

* Nhéan t6 din dén sw khong hai long ciia khach hang bao gom céc ndi dung
sau:

+ Khong thé sira chita tot san pham nhu mong mudn ctia khach hang.
+ Sita chira nhiéu 1an, nhung ludn khong giai quyét duoc van dé.

+ Ludn ngit quing su phuc vu khach hang, cho 1a sy phuc vu trong dién thoai,

hay la trong qua trinh bao dudng, dac biét khi khach hang dang cho doi.

+ Thai do phuc vu khong tbt, khong quan tim téi khach hang, khong nhanh
chong lay hang, diing dinh, kiéu ki, dun day, chi trich khach hang sir dung khong dting

V.V...
+ Thoi gian bao dudng qua 1au, anh hudong dén viée sir dung ctia khach hang.
+ Khong thé luu giit thong tin ctia khach hang, nhung khong co su bao trudc.
@ Nhan t6 6n hoa
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Khi nhu cdu cta khach hang khéng dugc dap Gmg thi s& cam thay that vong. Néu
nhu khi dat duoc sy dap tmg can c6 duoc, sé khong c6 phan tng ménh liét gi. Nhung
néu nhu t6 chirc 1am dén noi dén chén, thi s& ting thém sy hai long cua khach hang.
Chung ta goi nhan t5 ndy 13 nhan t6 6n hoa. Néu hen trude thoi gian lya chon san
pham nhung khong thé dén dung hen s& khién cho khach hang cau gian. Néu dén ding
ki hen, khach hang s& khong c6 phan tng gi, néu c6 thé dén trude s& lam cho khach
hang vui mung.

@ Nhan tb hai long

Nhiing gi khach hang c6 dugc ngoai sy mong doi s& ludn 1am cho ho cam thay
hai 1ong. Nhung khi doanh nghiép khong thé cung cap nhiing dic tinh san pham dic
biét nay ciing s& khong lam cho khach hang khéng hai 1ong. Vi du, chiing ta mua san
phém, c6 duoc sy phuc vu hon ca gia tri san phém, danh duoc rat nhiéu tang phém
ngoai mong doi trong thoi gian phuc vu. Nhitng hoat dong dich vu ngoai mong doi nay

s& ludn 1am cho khach hang cam thay hai 10ng.
© Nhan t6 hai long thong thuwong bao gom cic ndi dung sau:
- Luon ¢6 nguoi nhan dién thoai got dén sita chira.
- Nhanh chéng giai quyét van dé
- Do nguoi chuyén mon phu trach
- Luon ton trong khach hang
- Thai d6 phuc vu tt, thda man su mong doi cia khach hang.

- Nhan vién chuyén moén phuc vy, déi véi moi loai khach hang khac nhau phai cé

cac chuyén gia phuc vu khéac nhau.

- Co hé théng phuc vu hoan thi¢n, bao gSm trung tam diéu hanh, trung tam xu ly

buu di¢n, trang wed phuc vu, hé théng phuc vu qua fax v.v...
- Chu ki phuc vu ngan.

- Tham hoi theo dinh ki, phat thu cam on, ) tay k¥ thuat, thong bao thang cép, to
huéng dan st dung day du v.v...

- Chuyén nghiép, nhe nhang, giai quyét tot van dé trong 1 lan duy nht.
& Sach lugt phuc vu
Khi biét dugc mot sé nhan t6 anh hudng dén sy hai long ctia khach hang, chiing

ta s& nam bat t6t cach thirc dé kich thich sy hai long ciia khach hang, 1am t6t nhan t6
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6n hoa, c¢b ging vach ra ké hoach va thuc thi cic nhan t6 1am cho khach hang hai 1ong,
méi ¢ thé khong ngimg dap tng yéu cu cua khach hang, ting thém su hai long cua
khach hang. Tir d6, thuc hién muc tiéu chit luong 1am khach hang hai 1ong, thuc day

su phat trién cta doanh nghiép.
+ Thé nao 13 nhan t6 6n hoa anh hudng dén sy hai 10ng ciia khach hang ?

Mot nhan t6 ma khi yéu ciu cua khach hang khong duoc dap tng, s& gy thit
vong, khi dat dugc sy dap Gng can co, sé khong c6 phan tng gi. Nhung néu doanh
nghiép 1am tot s& tang thém sy hai 1ong ctia khach hang, dugc goi 1a nhan t6 trung tinh.

Céc bo phan dich vu can phai nim duoc ¥ nghia quan trong ctia dich vu sau ban
hang d6i v6i doanh nghiép va tac dung phu dan dén do sy phuc vu khong tét, khong
chuyén tam.

1.3.3.2. Phwong phap nang cao mirc d§ hai Iong cua khach hang

Lang nghe y kién khach hang. Viéc 1am nay khong chi duoc thyc hién trong qua
trinh diéu tra hodc tiép nhan khiéu nai cta khach hang, ma phai thuc hién timg gio,

ting ngdy, trong tat ca thoi gian tiép xtc v6i khach hang hing ngay.

Chiu trach nhiém d6i v6i nhing su that ma khach hang phan anh, dong thoi tim
cach xir 1y. Khi khach hang kiém tra hoa don thay c6 nghi van, can nhé rang d6 1a mot
tinh hudng c6 thé 1am cho mbi quan hé khach hang x4u di, vi vay can tim ra cach giai

quyét thoa dang.

Tap trung quan sat, chi y va dem ngudn hang dit & mot sé hang muc co anh
huong ddi v4i khach hang dé tir do6 dat duoc su phuc vu cao hon, don gian hon, nhanh
chong va co gia tri hon. Can phai tim ra nguyén nhdn sau xa, ma khong chi nhin vao

hién tugng bé nai.

Dung mot bo chi tiéu gidng nhau dé do ludong thanh qua cac hang muc khéc
nhau. Mot s6 chi tiéu nay can dua trén lap truong cua khach hang. Gia str, sau mot
khoang thoi gian khach hang di giam di mot lugng 16n nghi van vé chat luong cia
phiéu thu thi diéu nay cho thiy su két ndi giira cac ban di duogc cai thién (muc do hai
long cua khéach hang cling tuong tu nhu vay).

Diéu hanh hop li giira cac ban nganh, gitip d& cac nhan vién c6 lién hé giai quyét
mdi quan hé khach hang, can phai ho tro mang tinh h¢ thng hoa.

Theo dudi tan cung tat ca cic phat sinh — tim ra tac dung phat sinh ciia ban trong

qua trinh 1am viéc vdi khach hang. Di€u nady can cén cu theo sy phan doan xu thé dé
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tién hanh diéu chinh, chir khong phai 1a sy ghi chép don 1é ndi dung phan hdi tir diéu

tra mirc do hai long cua khéach hang.
% Tom lwgc quy trinh nang cao mirc d hai long ctia khach hang.
+ Lang nghe sy phan anh cta khach hang
+ Lya chon hanh dong
+ Tap trung tai nguyén xir Iy van dé quan trong
+ Can bang hiéu qua
+ Hiép tac hoa hé thong
+ Theo dudi hiéu qua
+ Lap lai sy bt dau
1.3.3.3. Ton trong khach hang méi c6 thé nhan dwoc sy hai long ciia khach hang

Ludn phai nhé rang minh 13 dai dién cta doanh nghiép. C6 thé ban dang lam
viéc cho mot doanh nghiép co co cau chi nhanh phirc tap gdm hang ngan cong nhan
vién chue, nhung d6i voi khach hang ban van dai dién cho doanh nghiép. Khach hang
xem doanh nghiép ciia ban 1a mot chinh thé dap ing nhu cau cua anh ta. Két luan thir
nhat: “Khong thé diy van dé cho bo phan khac”. Két luan thir hai : “Néu nhu khach
hang that st c¢6 nhu cdu dam phan v&i nguoi khac thi ban ciing ¢6 thé diy anh ta cho
mot dong nghiép ma ban chua thong bao trude, hon nita dich than ban phai gidi thiéu
ddng nghiép cua ban cho khach hang. Pong thoi, ndi cho khach hang minh mét cau
hai 1ong : “Néu nhu anh 4y van khong 1am cho ngai hai long mong ngai lai tim dén
t0i”.

bét minh vao dia vi cua khach hang. Ban mong muén duge dbi xir nhu thé nao?
Vién dé 1an trude xuat gip phai ban da 1am nhu thé nao dé giai quyét thoa dang? Pat
minh & dia vi khach hang, ban s& tim dugc phuong an tot nhét giai quyét dugc nhimg

van dé khiu nai nay.

St dung nhitng cdu néi khang dinh. Khong nén néi “To6i khong duge 1am” ma
can sir dung nhing ciu noéi khang dinh nhu : “Téi s& c6 gang hét minh”, “Day khong
phai 1a van dé don gian hodc “T6i phai hoi cap trén cua toi chit”. Khong bao gid dugc
no6i “Pay 1a van d&” ma noi khang dinh s& co cach. Noi voi khach hang ciia ban : “Day
1a phuong phép giai quyét van d&” ma khong duoc noi : “Can giai quyét van dé cia
ban nhu vay”. Néu nhu khach hang dua ra cho mot s6 viéc ma vé co ban ban khong

thé 1am dugc thi ban giai quyét nhu thé nao? Rat don gian, ban hdy dimg & goc do cia
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khach hang va thir n6i nhu thé nay : “Piéu nay khong phu hop véi quy dinh thong
thudng cua doanh nghiép ching t6i, nhung chung t6i s& cb ging hét strc tim phuong an
giai quyét tot nhat”.

Nén néi nhiéu tir “chung t6i” va it néi tir “t6i’. Nhan vién phuc vu khach hang
khi noi “chung t6i” s& dua ra cho khach hang mét 4n y tdm Iy: Nhén vién phuc vu
khach hang va khach hang cung ding trén goc do khach cua khach hang dé suy nghi.
Vién dé, tuy chi nhiéu hon cum tir “t6i” mot chir, nhung lai mang ¥ than thién hon rat
nhiéu. Nhan vién phuc vu khach hang phuong Bic c6 mot sé wu thé khi lam viéc &

phia Nam, nguoi phia Bac rat thich néi “chung t61”, ngudi phia Nam quen noi “to1”.

Khi no6i chuyén véi khach hang khong nén nhéan dién thoai. Thong thuong, trong
qua trinh giao tiép voi khach hang s& co rat nhiéu cudc dién thoai goi dén. Néu ban to
ra lich sy thi trudc khi nhan dién thoai hdy xin khach hang cho phép thi khach hang co
thé thong cam véi ban va néi: “khong van dé gi”. Tuy nhién, nhu vay ciing c6 thé dé
lai cho khach hang an tuong bi xem thuong, nhét 13 khi thoi gian nhan di¢n thoai qua
lau, rat dé gy ra cho khach hang sy phan cam, cho nén trong tinh hudng binh thuong,
kién quyét khong nghe dién thoai khi noi chuyén voi khach hang. Néu dich thuc nguoi
goi di¢én thoai 1a nhan vat quan trong, sau khi nghe dién thoai cling nhanh chong tat

may, do1 sau khi cudc noéi chuyén két thiic s€ goi lai.

Khong nén so néi xin 16i. Khi khach hang dang trinh bay van dé cia ho, ho sé&
mong doi ban co rat nhiéu phan Ung trudc 161 ndi cia ho. Vi nd thé hién ban rat hiéu
ho. Néu nhu ban d6i dién voi sy khiéu nai cua khach hang thi tdt nhat trudce tién ban
nén bay té su xin 16i, néu can lay 10i néi xin 18i v&i danh nghia ca nhan, thi nén thé
hién sy chan thanh hon. N6i v6i anh ta ring ban d3 hiéu sy khong hai 1ong cta anh ta,
sau d6 thong bao vai anh ta rd rang rang ban s& cd ging hét sirc dé gitip d& anh ta, dén
khi anh ta hai long ma&i thoi.

Khoéng nén thu hep van dé cua khach hang. D6i dién van dé, nhat thiét khong nén
n6i “van dé ndy toi chua timg nghe qua”, “day 1 1an dau tién xuat hién loai van dé
nay”, phuong thirc xir li nhu vay chi tao cho khach hang sy khong hai long. Boi vi vé
co ban anh ta khong muén biét loai tinh huéng nay trudc ddy di xay ra hay chua. Hay
no6i voi anh ta van dé hoan toan khong nghiém trong, anh ta khong can nong voi vi nhu
vay khong thé giai quyét van d¢, néu ndi: “anh biét, van dé nay chi 1 van dé nho” thi
s& khong dem lai tic dung gi ma con anh huéng dén hinh twong ciia doanh nghiép.
Mbi khach hang déu hy vong nhan dugc su chi y va coi trong ctua ban, ho cho réng

nhitng kién thirc ma ban duoc dao tao va nhitng kinh nghiém ma ban duc rat dugc chi
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c6 mdt muc dich: quan tdm, cha ¥ dén khach hang va giup anh ta giai quyét van dé va

ho can thiy diéu d6 trong thyc té.

Theo sat van dé dén khi giai quyét. Néu nhu ban khong cé cach nao khac ma phai
chuyén khach hang dén mot bo phan khac, thi nhét dinh phai goi di¢én thoai cho dé)ng
nghi¢p phu trach viéc do, déng thoi goi cho khach hang dé x4c nhén sy viée da duoc
giai quyét hay chwa va hoi xem khach hang dd nhin dugc dép an c6 hai long khong va
anh ta con can gitp d& gi nita, néu nhu that sy con can thi nén cb ging lam cho anh ta
hai long.

Luon biét cho ngudi khac. Trong giao tiép voi khach hang, khach hang thudng
mudn biét hoi doanh nghiép sé& ting ho nhu thé ndo. Van dé cua khach hang da phan
anh nhu cau va sé thich ctia ban than khach hang. C6 thé thiy, mot budc khoi dau tot
la tang khach hang mot cai gi d6. Tang 1a mot loai dich vy, nén cung cép cho khach
hang su thuyét minh vé nhimg hang héa ma anh ta quan tdm. Hon nita, dé tré thanh
mot nhan vién phuc vu khach hang thanh cong, xin ghi nhd rang khong bao gid duoc
doi hoi thir gi ¢ khach hang.

Cam on, cam on, lai cam on. Can biét réng: No1 bao nhiéu cau cam on vo1 khach
hang ciing khong thira. Nhung diéu dang tiéc 1a nhimg tir nhu “cam on”, “rat liy lam
vinh hanh” hodc “moi” trong thuwong mai di ngay mét it dung hon, hiy sy dung hét
kha ning mot sd tir nay va coi “cam on” 13 tir théng dung nhat trong giao tiép ctia ban
vo1 khach hang. Hay néi mot cach thanh that, bdi vi ¢c6 nhu vay, khach hang, ban, to1

va nhitng nguoi khac méi c6 cong viéc ngay hom nay.

Trong qué trinh phuc vu khach hang, can sir dung cau khang dinh nhu thé nao?
Khong nén noéi “td61 khong lam duoc”, ma can su dung mot s6 cau noi khflng dinh nhu
“ t0i s& cb ging hét minh”, “day khong phai 12 vin dé don gian” hodc “toi phai hoi cip
trén cta t6i mot chut”. Khong bao gio duge nodi “day qua thyuc 12 van dé 16n”, ma phai
n6i “nhat dinh s& c6 cach”. Noi voi khach hang cua ban “day 1a phwong phap giai
quyét van d&”, ma khong duoc noéi “mudn giai quyét van dé ban phai lam nhu vay”.
Néu nhu khach hang dua ra cho ban mdt s6 viéc ma vé co ban ban khong thé 1am
dugc, ban phai lam thé nao? Réat don gian: Tir goc do cua khach hang va thir noi nhu
thé nay: “Diéu nay khong v6i quy dinh thong thuong ciia doanh nghiép chung toi
nhung dé chiing t6i cd ging hét sirc tim phuong phap giai quyét khac”.

& Péi véi khdach hang, ban phdi ghi nhé : Luén biét cho di ma khong phdi la

nhdn vé.

1.3.3.4. Piéu chinh chit lwgng dich vu khach hang
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Chat luong dich vu va cht lugng san pham 14 hai yéu t6 khac nhau, chit lugng
san phém dugc danh giad bﬁng chi ti€u k¥ thuat cu thé. Con chit luong dich vu dén tur
cam nhdn cua khach hang, ngudi quyét dinh két qua danh gia chat luong 1a khach
hang. Mudn hiéu dugc phuong phap diéu chinh chat lwong dich vu cin chi ¥ nhitng

van dé sau:

Khach hang cin ¢t theo 5 yéu tb twong dbi quan trong tir cao xudng thap dé phan
doén chat luong dich vu khach hang, 1a céac yéu td du doan va danh gia chét luong dich
vu gém: D4 tin cdy, tinh huéng dan, tinh bao dam, tinh di tinh (dit dia vi minh vao dia

vi cia nguo1 khac) va tinh hiru hinh.

D4 tin cdy: DO tin cay phan anh tinh nhat quan va muc d dang tin nhiém vé dich
vu ciia mot doanh nghiép. Khach hang nhan thy diéu nay 1a mot trong 5 yéu t6 quan
trong nhat. Vi vay, néu doanh nghiép khong thé cung cip dich vu dang tin cdy thudong

bi coi 1a doanh nghiép khong thanh cong.

Tinh hudng Gng: Tinh huong ng phan anh mirc d6 thyc hién 16i hira phuc vu
ctia mot doanh nghiép, dé cap dén y nguyén va tinh ty giic phuc vu cta nhin vién
phuc vu. C6 khi khach hang s& gap phai tinh huéng nhan vién phuc vu coi nhe yéu cau
ctia khach hang, diéu ndy sé& tao ra tinh hudéng khong nhan duoc su huong ung cia
khach hang. Pé khach hang cho doi, dic biét 1a cho doi khong co6 1y do, s€ tao nén anh
huodng ti€u cuc ddi véi cam giac vé chét luong. Khi hoat dong dich vu c6 so suét, néu
biét nhanh chong giai quyét van dé thi c6 thé tao ra anh hudng tich cyc ddi véi cam
nhan ctua khach hang vé chat lugng dich vu. Mot chuyén bay XuAt phat tré gi0 nhung
néu trén chuyén bay d6, khach hang duoc cung cip bd sung thic in nhe thi cam nhan

khong tdt cua ho s& duoc chuyén thanh 4n tuong tdt dep.

Tinh bao dam: Tinh bao dam chi nang luc cta doanh nghiép, su lich su ddi véi
khach hang va tinh an toan khi van hanh kinh doanh. Nang lyc chi tri thuc va k¥ thuat
duoc thé hién trong dich vu cua doanh nghiép. Lich su chi thai do ddi déi cua nhan
vién phuc vu véi khach hang va tai san cta khach hang. An toan 1a yéu t6 quan trong
trong tinh bao dam, an toan phan anh yéu cau tim li khong mubén mao hiém va nghi
ngo cua khach hang.

Tinh di hinh: Tinh di hinh la dat minh vao dia vi cua khach hang va nghi theo ho,
quan tam, chi y ddc biét dén khach hang. Doanh nghiép c6 tinh di hinh can hiéu rd yéu
cau khach hang, dong thoi ¢ thé cung cap su phuc vu can thiét cho khach hang. Dich
vu ma doanh nghiép cung cap néu 1am cho khach hang khong c6 cam giac thoai mai

hodc khong thuén tién thi rd rang tinh huéng that bai cua tinh di tinh.

21



Tinh hitu tinh: Dich vu 13 yéu t6 v6 hinh, cho nén khach hang & mic d6 nao diy
s& dua vao yéu t6 hiru hinh 1a méi truong phuc vu, trong d6 bao gém co céu, thiét bi,
ngoai hinh cta nhan vién phuc vu va tai liéu trao ddi dé dua ra danh gia phan doan.
Moi trudng hiru hinh 13 biéu hién hitu hinh doi hoi nhan vién phuc vu tién hanh chim
s6c va quan tdm chu ddo ddi v6i khach hang.

Khoang cach giita mong mudn va cam nhén cua khach hang cang nhé thi mtc do
hai long cta khach hang d6i véi chat luong dich vu cia doanh nghiép cang 16n va

nguoc lai.
1.3.4. Quan ly ngudn nhan lec phuc vu khach hang
1.3.4.1. Xay dung bang hwéng dan cong viéc
* Van dé can chi y khi xdy dung bang hwéng din cong viéc

Bang hudng din cong viéc nén xay dyng co tinh linh hoat va c6 thé thay doi,
d6ng thoi nd cling nén mang tinh khai quat va noéi rd cac yéu cau.

Céac nhiém vu trong bang hudng dan cong viéc tdt nhat duoc xép theo trinh tu,
liét ké ra ddu 13 viéc quan trong nhét trong cong tac thudng ngay cia trung tdm phuc
vu khach hang, dau la cong viéc ddi ngoai, dau la viéc khong thuong xuyén xay ra,

trong truong hop dic bi¢t, cong viéc nao cod thé tam thoi dung lai.

Béng huéng dan cong viéc nén twong ung voi tiéu chuan dnh gia thanh tich cua
doanh nghi¢p. Thanh tich trong doanh nghi€p cua can bd cong nhan vién dugc xay
dung trén co so hoan thanh nhiém vu cua chinh minh. Néu bang huéng dan cong viéc
va tiéu chuin danh gia thanh tich sy nghiép khac nhau thi rat d& gay anh hudéng xau

dén cong viéc cua toan bo doanh nghiép.

Bang hudng dan cong viéc can dua ra kip thoi va khong gitt & mdt chdé ma phai
dua cho can bd cong nhan vién xem biét chire trach nhiém vu cong viéc ciia minh dang
¢ cuong vi nao, lam cho hg hi€u rang phai n6 lyc ra sao maéi thyc hién duge yéu cau
cua bang cong viéc.

* Noi dung chirc trach cong viéc caa tirng cwong vi

Trong “ Bang hudng dan cong viéc”, phai noi rd va cu thé dac diém cong viéc
nhu: dac trung va ndi dung cong viéc, quyén loi va trdch nhiém cong viéc, két qua
muc dich cong viéc, yéu cau va tiéu chuan cong vi¢e, dia di€ém va thoi gian cong vige,
dieu kién va vi tri cong viéc, quy mo va quy trinh hoat dong ctia cong viéc, bang

hudng dan cong viéc thuong gom cac dac di€m sau: tén cong vi¢e, hoat dong cia cong
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viéc, trinh tu cong viéc, diéu kién vat chat, hoan canh xa hoi va céc dic€u kién tuyén

dung.
* Noi dung ciia bang huéng din cong viée phuc vu khach hang

- Can ctr vao yéu cau chat lugng d€ hoan thanh cong vi¢c phuc vu do cap trén

giao.

- Pam bao bi mat tuyét dbi thong tin khach hang va co mat nghiép vu ciia doanh

nghi¢p ma minh da ti€p xuc trong qua trinh lam vié¢c.

- Tham gia cac cudc hdi hop, thao luan vé cong viéc theo dinh ki dé trao do1 kién

thirc va kinh nghi€m cong viéc, bao cdo nhitng van dé trong cong viéc 1én cap trén

- Giir gin sach s& cac thiét bi lam viéc cling nhu hé thdng may tinh trong phong
lam viéc (bao gdm lip dit phdn mém, huy nhitng gidy to va dit liéu khong con gia tri
st dung)

- Gitr gin diéu kién vé sinh & noi lam viéc cta chinh minh.

- Tuan thu nghi€ém tuc nhiing quy dinh cua cong ty cling nhu quy trinh lam viéc
VA C4C quy tic trong trung tim phuc vu khach hang.

- Pua ra ¥ kién va kién nghi c6 gia tri d6i véi van hoa cua cong ty va cong viéc
cua bg phan minh.

- Ndm 10 cong viéc cua vi tri minh, cd gang hoc hoi kién thirc c6 lién quan, nang

cao ki ning phuc vu va nhitng ning lyc, pham chat nhiéu mit.

- Tham gia cac khoa dao tao va huin luyén do cong ty sip xép

- Phuc ting sy quan 1y va sap xép cong viée truc tiép do lanh dao cp trén giao.

- Kip thoi tién hanh tuong thuat va tong két cong viéc sau khi hoan thanh cua
minh thi nén gilp d& cac can b nhan vién nang cao ki nang lam viéc.

- Tich cuc tién hanh giao luu véi déng nghiép dé hoc hoi gitp d& nhau trong
cong viéc, nang cao tinh than lam viéc ciing nhu hiu qua.

* Trach nhiém trwéc cong viée

+ C6 hoan thanh dugc cong viée cu thé do minh di dam bao theo dung ké hoach
va chat lugng khong chiu trach nhiém véi hau qua cong vi¢c cua minh chiu trach
nhiém vé mirc d6 hai 10ng ctia khach hang ma minh da tiép xuc.

+ Chiju trach nhiém déi vai nang luc, phém cach dao duc, hanh vi, dién mao va

tinh hinh phat trién ctia c4 nhan minh.
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+ Trong qua trinh tiép xtic véi khach hang, phai dam béo tinh chinh xac va tinh

kip thoi dbi véi viée truyén dat thong tin.

+ Pam bao tinh an toan dbi véi dit liéu cta khach hang.

* Yéu ciu vé chire ning va nhiém vu

- Yéu cau binh thudng: bao gém tudi, giéi tinh, hoc lwc va kinh nghiém lam
viéc.

- Yéu cau sinh 1: bao gdm tinh trang strc kho¢, thé luc, tinh linh hoat trong hoat
dong va mirc do nhay cam cua cac giac quan.

- Yéu cdu tdm Iy: bao gdm kha ning quan sat, kha ning tap trung, tri nhé, kha
nang 1y giai, kha ning hoc tap, kha ning giai quyét vin dé, tinh sang tao, kha ning
giao tiép, tinh cach, khi chét, s& thich, thai do, tinh hop tac va kha nang lanh dao cua
nguoi do.

@ Bang hudng dan cdng viéc phai noi rd va cy thé dac diém cong viéc nhu: dic
trung va ndi dung cdng viéc, quyén loi trach nhiém va nghia vy céng viéc, két qua
muc dich cong viéc, yéu cau va tiéu chuan cong viéc, dic diém thoi gian lam viéc, quy
mo hoat dong, trinh tu cdng viéc......

[ Ni dung bang:
- Can ctr vao yéu cau chat luong dé hoan thanh céng viéc phuc vu cap trén giao

- Pam bao bi mat tuyét ddi thong tin khach hang va co mat nghiép vu doanh
nghiép minh da tiép xuc trong quéa trinh lam viéc

- Tham gia cac cudc hop,thao luan vé cong viéc theo dinh ky béo céo véi cap trén
- Giit gin sach s& cac thiét bi ciing nhu hé thong may tinh trong phong 1am viéc

- Tuan thu nhitng quy dinh cta cong ty nhu quy trinh 1am viéc va cac nguyén tic
trong trung tdm phuc vu khéach hang

- Tham gia cac khoa dao tao do cong ty sip xép
- Chj trach nhiém vé hau qua di véi cong viéc
- Bam bao tinh an toan dir liéu cua khach hang
1.3.4.2. Pao tao k¥ nang cia doi ngii nhan vién cham séc khach hang

Lién quan dén tinh hinh doanh nghiép. Nhiing kién thtrc lién quan dén sy phat
trién cia doanh nghiép trong tuwong lai ciing nhu tinh hinh hién tai va qua khi, n6 bao
gom cac sy kién rat quan trong nhu: xay dung doanh nghiép, su phat trién cua doanh
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nghiép trong qua khu, nhirg su kién ndi bat, nhan vat dién hinh phu hop véi vi tri thi
truong cua doanh nghiép va van hod doanh nghié€p, nhitng thanh tich huy hoang trong
su nghiép kinh doanh cua doanh nghiép, muc tiéu phan diu cua doanh nghiép, cuong
linh phat trién doanh nghiép, xdy dung vin hoa cua doanh nghiép,trinh tu thu mua,
trinh ty quyét sach ctia doanh nghiép, cac co ché, qui mé cua doanh nghiép déu nén dé

nhan vién phuc vu khach hang biét.

Lién quan dén tinh hinh san phim ctia doanh nghiép. Trén co s& nhan thirc cam
tinh ddi véi qua trinh thic day ban hang, k¥ su chuyén nghanh ctia doanh nghiép nén
gidi thiéu mot cach hé thong tac dung, tinh ning, cong nghé gia cong, dang cap chat
luong, phuong phap kiém nghiém, phuong thire str dung, su duy tri bao dudng, chi phi
san xuat, y dd xay dung thuong hiéu san phim cua doanh nghiép v.v..., déng thoi
cung cap nhirng thong tin, dit liéu lién quan dén san phdm. Nhimng kién thirc lién quan
dén san pham cua doanh nghiép yéu cau nguoi ban hang phai nhé trong dau, khi dung
truéc mat khach hang phai naim chac moi thong tin lién quan dén san pham ctia minh,
dé c6 thé giai dap moi van dé ma khach hang dua ra. Pong thoi, c6 thé gidi thiéu tinh

hinh lién quan dén san pham cua d6i thi canh tranh.

Lién quan dén tinh hinh thi truong. N6 bao gém loai hinh, dic diém yéu cau,
dong co va hanh vi mua san pham ctia khach hang. Doanh nghiép ciing nén sap xép dé
lanh dao quan li kinh doanh ciia doanh nghiép, gidi thiéu tinh hinh tiéu thy san pham
ctia minh trén thi truong nhu: ti 18 chiém hiru thi truong, ti 1& ting trudong kinh doanh
trén thi trudng, ti 1€ 191 nhuan kinh doanh trén thi truong, kha ndng canh tranh trén thi
truong v.v... Ngoai ra, nhan vién ban hang ciing phai biét ¥ dd va chién lugc kinh
doanh ciing nhu tinh hinh trién khai hoat dong thuc day ban hang ciia doanh nghiép

nhu vi¢c sap x€p tuyén truyén va quang céo.

Tinh hinh cta ddi thi canh tranh nhu: Nhan vién phuc vu khach hang can biét

chién luge kinh doanh, thue luc kinh doanh va san phém ctia dbi thu canh tranh v.v...
* Cach thirc va phuong an dao tao thwong gap

+ Do tao tryc tiép tai hién truong: Phuong phép ddo tao nay duogc trién khai
ngay trong cac can bd cong nhan vién, nguoi chi quan va giam dbc. Doanh nghiép c6
thé xay dung mot ké hoach dao tao ti mi, nhan manh nhitng vin dé mau chét, hodc co
thé phd bién chinh sach méi clia cong ty. Rat nhiéu doanh nghiép phuc vu phat trién
déu coi viéc dao tao can bd cong nhan vién tai hién truong 1a tat yéu. Tai hién trudong
c6 thé gii thich rd rang mot sé thuat ngit quan i phuc vu, c6 thé giup nhan vién hiéu

13 vai trd va vi tri ciia minh trong doanh nghiép, dé ho phuc vu khach hang tét hon.
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+ DPao tao theo vai trd: Phan chia nhitng nguoi dugc dao tao ra thanh cac vai tro
khéac nhau, dé hiéu tu tudng, tinh cam va phan tng khong giong nhau cia mdi nguoi,
nhan vién phuc vu khach hang can nam dugc nhu cau thuc té cua khach hang la mot

viéc co tac dung dac biét quan trong.

+ Phuong phap dao tao tap trung theo 16p, do mdt nhan vién dao tao chuyén
nghiép tién hanh dao tao theo 16p. Pé dat hiéu qua tdt, phai coi trong vi¢c dao tao,
ngudi tham gia dao tao phai nhiéu, phan ho thanh cac t6 nhé dé thao luan, luyén tap,
tric nghiém, thyc hanh theo vai trd. Cong cu thuc hanh dao tao bao gdm: sb tay dao

tao, bt, gidy tring, bang tén, nhan hang v.v...

+ Phuong phap dao tao thong qua phuong tién truyén théng: Dua vao cac

phuong tién truyén thong dé dao tao, phuong phap dao tao nay cé 4 loai chinh sau:

- Sach: Hién nay c6 rat nhi€u loai sach lién quan dén dao tao nhan vién phuc vu

khach hang. Vi thé, c6 thé théng qua sach dé tién hanh dao tao.

- Bing ghi hinh ( video ): C6 thé moi cong ty tu vin chuyén nghiép giup d thiét
ké bang ghi hinh dao tao. Mic du mua loai bang ghi hinh nay trén thi trudng kha dat
nhung uu diém 13 nod co6 chat luong cao, phuc vu tdt khach hang, phan anh dugc uu
thé, chit luong dic sic va nhu ciu cta doanh nghiép.

- Bang ghi am: Bang ghi 4m ré hon nhiéu so v&i bang ghi hinh, phwong hudng
lya chon cling rat nhiéu, déng thoi thuan tién cho viéc dem theo va nghe bat ctr luc
nao.

- Pia: Pac diém cua viée su dung dia l1a nhan vién phuc vu tu minh co thé lua
chon tbc d6 hoc tap, dac biét 1a trong thot gian ngén 6 thé dao tao sb luong 16mn. Dung

dia 13 mot phuong phap dao tao vira kinh té vira thuc dung.
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CHUONG II: TINH HINH HOAT PONG KINH DOANH VA THUC TRANG
CONG TAC CHAM SOC KHACH HANG CUA CONG TY TNHH
BHNTPRUDENTIAL VIET NAM(chi nhanh Pa Ning)

2.1. KHAI QUAT CHUNG VE CONG TY TNHH BHNT PRUDENTIAL
2.1.1. Giéi thi¢u so lwge vé cong ty
2.1.1.1. Qua trinh hinh thanh va phat trién

Tén phap nhan: cong ty TNHH BHNT Prudential Viét Nam.

Tén viét tiat: Prudential Viét Nam.

Pia chi: Toa nha Saigon Trade Center,Tang 25,37 Ton Puc Thang, Quan 1, TP
HCM, Viét Nam.

Phong giao dich sb 1, NGi Thanh,Hai Chau - Chi nhanh Pa Ning.
Gidi thiéu cong ty.

Thanh 13p tai Viét Nam nam 1999, Coéng ty TNHH Bao hiém nhan tho
Prudential hién dang 1 mot trong nhitng cong ty bao hiém nhan tho hang dau tai Viét
Nam, Prudential Viét Nam han hanh phuc vy hang tri¢u nguoi dan Viét Nam thong
qua hé thong Trung tdm Phuc vu khach hang, Van phong Chi nhanh va Vin Phong
Téng dai 1y trai rong khip trén 63 tinh, Thanh phd tai Viét Nam. Prudential Viét Nam
hién dang nim giir 39% thi phan tong doanh thu phi bao hiém (Theo béo céo tir Hiép
hoi Bao Hiém Viét Nam nim 2011).

N&i tiép su thanh cong trong linh vuc bao hiém nhan tho, Cong ty Quan 1y Quy
Pau tu Prudential. Viét Nam duogc thanh 1ap tir thang 06/2005 ciing 1a mot Cong ty
quan 1y quy hang dau vé6i sb luong nha dau tu 16n nhit tai Viét Nam cung v6i doi ngii
cac chuyén gia giau kinh nghiém trong linh vuc dau tu. Cong ty Quan Iy Quy Pau tu
Prudential Viét Nam hién dang phuc vu hon 11.000 khach hang trén toan quéc voil
tong gia tri tai san dang quan 1y trén 1,4 ty d6 la M (tinh dén 31/12/2008).

Khong chi mang lai sy an toan tai chinh cho khach hang thong qua hoat dong
Béo hiém Nhan tho va Quan 1y Quy Pau tu, Tap doan Prudential tiép tuc mo rong
sang linh vuc tin dung ca nhan véi su ra doi cia Cong ty TNHH Mot thanh vién Tai
chinh Prudential Viét Nam (Prudential Finance) vao ngay 09/10/2007. Cong ty Tai
Chinh Prudential Viét Nam 1a mot t6 chic phi ngan hang, cung cép cac dich vu tai
chinh cho khach hang cd nhan va doanh nghiép Viét Nam. Cong ty Tai Chinh

Prudential hién dang cung cdp cic san pham: Vay tiéu dung ca nhan,Vay mua nha,
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Vay ho tro mua sam, phuc vu nhu cau nang cao chat lugng cudc song ctia ngudi dan
Viét Nam.

Dat danh hiéu "Thuong hiéu s mot trong nganh bao hiém — Tai chinh — Ngin
hang”.Vinh du duoc chu tich nuée Nguyén Minh Triét trao ting huan chuong lao dong
Hang Ba cho nhitng thanh tich xuét sic trong xay dung va phat trién thi trudng bao
hiém giai doan 2006-2010.

Ludn tuyén phong trong linh vuc san pham dich vu véi 4 1an vinh du nhan giai
thuong “Dich vu kinh doanh démg dau” (2007-2011) va 10 nim lién tiép nhan giai
thuong “Rong Vang” (2002-2011) cho “Dich vy Tai chinh xut sic”.

Cam két gan bo lau dai v6i dat nude va ngudi dan Viét Nam, Prudential 1a mot
trong nhitng doanh nghiép di dau trong cong tac hd trg cong ddng véi nhiéu hoat dong
hd tro gido duc, chim soc stc khoe cong dong, ctru tro 1i lut, gitp d& nguoi nghéo.
Chinh thitc cam két danh 10 triéu d6 la M7 cho hoat dong xa hoi va tur thién tai Viét
Nam giai doan 2011 - 2015 théng qua quy Prudence, Prudential s& dong gop nhiéu hon
nita vao viéc vao viéc phat trién doi sdng kinh té — xa hoi Viét Nam.
2.1.1.2. Chirc ning, nhiém vu caa cong ty

Cong ty lubn chu trong muc tiéu phuc vu khach hang, xay dung long tin va su
hop tac 1au dai, khac phuc kip thoi, hop ly va thoa dang cac ton that xay ra nham gop
phan 6n dinh doi song, phuc vu kha ning tai chinh, hoat dong kinh doanh cua khach
hang tham gia bao hiém,xem day 1a nhiém vu quan trong hang dau dé ton tai va phat
trién.

T6 chuc trién khai cac nghiép vu bao hiém cho moi dbi twong, khach hang c6
nhu cau bao hiém, dong thoi to chire giam dinh cac thiét hai ban dau déi véi nhirng
truong hop tai nan thudc pham vi bao hiém ma ngudi tham gia bao hiém tai cac cong
ty bao hiém thudc hé thong Prudential.

Lién két véi cac nganh cd lién quan nham tuyén truyén va dé ra cac bién phap
ngin nglra va han ché tai nan.

Xay dyng va té chtc thyc hién cac ké hoach kinh doanh do cong ty Prudential
ban giao.

Nghién ciu kha nang bao hiém,nhu cau thi trudng trong va ngoai nudc dé xay
dung va thuc hién phuong an kinh doanh ¢6 hiéu qua, té chic, trién khai cac nghiép vu
méi phi hop véi nhu cau khach hang.
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T6 chtc quan ly toan dién can bd, cong nhan vién cua cdng ty. Tich cuc ngin
ngtra, phong chéng cac trudng hop khiéu nai gian 1an trong bao hiém.
2.1.2.3. So dd t6 chirc by may quan ly caa cong ty

PAI HOI PONG
CO PONG
A\ 4 \4 A 4
HOI DPONG BAN DIEU TRUNG TAM
QUAN TRI HANH DAO TAO
\ 4 A\ 4 \ 4
BAN BAN BOI BAN TO BAN TAI
MARKETING THUONG CHUC CHINH -
VA QUANLY NHAN SU KE TOAN
PAILY

2.1.2. PHAN TICH TINH HINH KINH DOANH CUA CONG TY THOI KI 2010
- 2012
2.1.2.1. Tinh hinh tai chinh caa cong ty

Dé hoat dong san xuit kinh doanh duoc tién hanh thi phai can ¢ vén. Vén la
mét yéu tb rat quan trong trong qua trinh hoat dong kinh doanh cua cong ty, tao diéu
kién cho cong ty mé rong san xuat, dau tu méi trang thiét bi. Vén cua cong ty c6 thé
do co dong déng gop, co thé huy dong von tir bén ngoai bang cach phat hanh tréi
phiéu, c6 phiéu, cé thé di vay tir ngan hang va céc to chic tai chinh trong va ngoai
nuéc. Ngoai ra céng ty con c6 nhitng nguon von khac nhu: von dau tu phat trién cua
c4 nhan va phap nhan. Bé nam bat dugckhai quét tinh hinh hoat dong cuaa cong ty, ta
cin ctr vVao bang tong két cua cong ty nhu sau:
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Bang 2.1: bang cin ddi ké toan
(Dvt: triéu ddng )

Noi dung 2010 2011 2012
1.Tai san ngan han 123.932 151.877 146.246
Tién mat 50.655 72.217 49.049
Céc khoan dau tu ngan han 46.125 50.106 57.608
Khoan phai thu & Tsluu dong # 27.152 29.554 39.589
2. Tai san dai han 307.543 331.371 411.463
Tai san ¢ dinh 1206 1.882 1.532
Piu tu TC dai han 304.265 327.249 406.811
Ky quy & TSDH khac 2.072 2.240 3.120
Téng tai san 431.475 483.248 557.709
3.No phai tra 375.393 425.815 503.034
No ngan han 25.672 34.137 35.018
No dai han 566 573 599
Du phong nghiép vu 349.155 391.105 467.417
4.Nguon von chii sé hitu 56.082 57.433 55.591
Vén gop 19.249 19.249 19.249
Qiiy du dir bac budc 1.925 1.925 1.925
Loi nhuan chua phan phdi 34.908 36.259 36.259
Tong ng & VCHS 431.475 483.248 558.625

(Ngudn: phong ké toan)
Nhin vao bang 2.1 & trén ta thay tai san cua cong ty dang c6 xu hudng ting 1én
nhung bén canh d6 no ngan han cua céng ty van con qué lén. Do dé, cdng ty can phai
cd ké hoach tra no hop i, tim cach huy dong vén dé mé rong hoat dong kinh doanh
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trong diéu kién ngdy cang ting. Dong thoi phai nang cao st dung tai san cb dinh.
Ngoai ra c6 thé tham khao thém vé viéc danh gia hiéu qua hoat dong tai chinh cua
cong ty.
Bang 2.2: bang hiéu qua hoat dong kinh doanh cua cong ty
(Dvt: triéu ddng)

Nam Chénh léch

2010 2011 2012
Chi tiéu 2011/2010 2012/2011
Doanh s6 128.836 150.359 170.178 21.523 19.819
Loi nhuan 17.077 12.741 (1.842) (4.336) (14.583)

Tir s6 lidu can ddi tai san, bang doanh s6 va lgi nhuan ta c6 thé danh gia tinh
hinh tai chinh caa cong ty thdng qua cac théng sé tai chinh ¢ bang 2.3 sau:
Bang 2.3: bang céac thong sé tai chinh cua cong ty

Théng so Cong thac 2010 2011 2012
Kha nang | TSNH
thanh toan hién | Noo NH 4.83 4.44 4.18
thoi
Ky thu tién | KPT = 360
. R . 75.87 70.76 83.74
binh quéan Doanh so
Vong quay kv | Doanh sé

9 quay oy 27T =2 474 5.09 4.29

thu tién BQ Kpthu

(Nguon: phong kinh doanh)
Nhin vao bang 2.3 ta thay:

- Kha ning thanh toan hién thoi cua cong ty ciia cong ty ¢ xu huéng giam xudng
trong hai ndm gan day. Tuy nhién,thong s6 nay chua phan anh hét tinh hinh thanh toan
no ngan han cua céng ty.

- Ky thu tién binh quan khach hang chiém dung vén cua cong ty. Nam 2011 ky
thu tién binh quan cia cong ty 1a 70.76 nhung sang nam 2012 d3 ting 1én 83.74. Diéu
nay chang to rang cong ty di cai thién duoc mot phan trong viéc thu no cua khach
hang.
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Tom lai: Trong mdi trudng phuc tap, tinh hinh canh tranh gay gat theo chiéu
huéng khéng c6 loi cho cong ty nhung cc théng s tai chinh cho thiy rang cong ty c6
thé ton tai trong canh tranh va c6 thé phét trién néu moéi truong thuan lgi. Cong ty s&
sir dung von ¢6 hiéu qua hon trong linh vuc kinh doanh caa minh.

Bang 2.4: bang bao co két qua hoat dong kinh doanh
(Dvt: triéu ddng )

Noi dung 2010 2011 2012

Téng doanh thu 128.836 150.359 170.178
Doanh thu tir hoat dong bao hiém 90.944 101.687 111.742
Thu nhap tir hoat déng tai chinh 37.892 48.672 58.195
Chi phi 112.270 133.536 171.477
CP cho hd bao hiém & CP ban hang 89.807 107.387 115.263
Chi phi cho hd tai chinh 6.433 8.805 41.878
Chi phi quan ly & CP khac 16.030 17.344 14.336
Loi nhuan truéc thué 16.566 16.823 (1.299)
Thué 5.590 4.082 378

LN sau thué 10.976 12.741 (1.677)

(Nguon: phong kinh doanh)

Qua bang 2.4 ta thiy doanh thu khdng nging ting qua cac nim tir 128.836 triéu
d6ng nam 2010 1én 170.178 triéu nam 2012. Tuy nhién Loi nhuan sau thué thu duoc
thi lai giam dan tham chi nim 2012 con bi 16 1.677 triéu. Nguyén nhan la do chi phi
cao dic biét 1a chi phi cho hoat dong tai chinh ting rat 16n tir 8805 triéu nim 2011 1én
dén 41.878 triéu nam 2012. Chiing t6 trong nam 2012 tinh hinh hoat dong cua cong ty
khéng dugc tt cho 13m, cdng ty can day manh viéc chi tiéu tai chinh sao cho hop ly
dé thu duoc loi nhuan mong mudn cho nhitng ké hoach sip dén.

2.1.2.2. Tinh hinh nhan sw

Su phan chia lao dong trong cac bo phan chic nang ctia cong ty thi lao dong la
yéu té quan trong trong qua trinh hoat dong san xuat kinh doanh dic biét 13 trong linh
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vuc dich vy, viéc mé rong qui md hoat dong kinh doanh s& anh huéng dén két cau, sb
lwong va doi ngii chat lugng lao dong. Trong nhitng nim qua, qui md cua cdng ty ngay
cang mo rong do dé thu hut dugc lao dong va khdng ngirng tang 1én qua cac nam.

Doi ngii lao dong cua cong ty dugce dao tao véi trinh do dai hoc, cao dang, trung
cap. Viéc quan ly va kinh doanh cua cong ty ngodi viéc dwa vao hé thong co sé vat
chat ki thuat, nhung yéu té quan trong, quyét dinh van 1a luong lao dong. Co céu lao
dong to chirc cua cong ty duoc thé hién qua bang sau:

Bang 2.5: bang thdng ké sb lugng cong nhan vién caa cong ty

Chi tiéu 2010 2011 2012
Nguoi % Nguoi % Nguoi %
Tong s6 lao dong 197 100 250 100 400 100
Pai hoc 25 12.69 25 10 28 7
Cao ding 10 5.08 19 7.6 21 5.25
Trung cap 3 1.52 8 3.2 6 1.5

Tong s6 cong nhan vién 159 80.71 198 79.2 345 | 86.25

Nhan vién thuong 151 76.65 188 75.2 332 83
Nhan vién k¥ thuat 8 4.06 10 4 13 3.25
Tong nam 97 49.24 141 56.4 200 50
Tong nir 100 50.76 109 43.6 200 50

Qua bang 2.5 trén, ta thiy sb lwong lao dong cua cong ty ting 1én dang ké qua
cac nam diéu nay cho thay viéc kinh doanh cé phan phat trién. Prudential 1a cong ty
bao hiém nén lao dong chi yéu la nhan vién lam cong tac marketing gioi thiéu san
pham bao hiém cho khéach hang, luc luong nay ludn chiém ty trong 16n trong tong sé
lao d6ng cua cong ty nam 2012 chiém 83% ting 6.35% so véi nam 2010. Vén khong
phai 1a cdng ty san xuat kinh doanh san pham hitu hinh nén nhan vién k¥ thuét chi
chiém ty trong rat thap vao khoang 3.25% nam 2012 giam 0.81% so v&i nam 2010.
Nhin chung luc luong lao dong cua cong ty twong d6i on, cong ty chi can c6 nhiing
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chinh séch hop 1y dé sir dung luc lwong ndy that hiéu qua trong linh vuc kinh doanh
caa minh.

2.2. THU'C TRANG CONG TAC CHAM SOC KHACH HANG TAI CONG TY

2.2.1. Tinh hinh thim do sw hai 10ng va ghi nhan y kién caa khach hang vé san
pham

Viéc tham do y kién khach hang 1a hét stc quan trong, vi thong qua thim do mai
biét dwoc nhu cau cua khach hang ddi vé6i cong ty nhu thé ndo. Khéch hang can gi ¢
cdng ty vé san pham, chat lwgng san pham, thai 6 phuc vu cua nhan vién. Két qua
tham do khach hang tai cac dai Iy dugc thé hién qua bang 2.6 sau:

Bang 2.6: bang thdng ké két qua diéu tri y kién khach hang

Chi tiéu Mirc 4o danh gia
Gia ca 30%cao | 70% TB | 0% thap
Chat lugng san pham 90% tot 10% TB | 0% xau

Thai d6 phuc vu cua nhan vién

+ Thai d0 cia nhan vién ban hang 95% tot 5% TB 0% kém

+ Thai d6 phuc vu ctia nhan vién chim soc KH | 100% t6t | 0% TB | 0% kém

Giai quyét y kién khach hang 100% t6t |[0% TB | 0% kém

Qua bang 2.6 bang thong ké két qua diéu tra y kién khach hang cua cong ty, ta
thiy da sd phan tng cua khach hang Ia tét. Chat luong san pham ciing nhu thai do
phuc vy ciia nhan vién duge khach hang danh gid rat cao, day ciing 1a mot trong nhiing
vu diém ma cong ty nén duy tri chinh sach khuyén mai ré rang, moi thiac mac xin dugc
giai dap.

2.2.2. Tinh hinh tw van vé san pham ciia cong ty

Tu van vé san phiam ciing nhu quang ba hinh anh cua cong ty 1a mét trong
nhitng ndi dung quan trong nhat caa mot doanh nghiép. Prudential rat chd trong dén
cong tac giGi thiéu san pham bao hiém cua minh cho khach hang. Cong ty thuong hay
t6 chuc cac budi hop bao, cac cudc hoi thao dé thao luan vé chét luong dich vu caa
minh. Céng tac nay khong chi dién ra & cac thanh phd ma ngay ca trén nhiing ving
qué xa x0i, héo lanh ciing dwoc trién khai rong rdi. Binh ky hing thang cong ty lai ctr
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d6i ngil nhan vién tan ra khip noi dé tién hanh cong tac nay. Noi dung mot cudc hoi
thao ma cong ty to chirc nhu sau:
Phiéu Hgi thao Khach Hang
1. Thong tin khach hang:
- Hoténkhachhang: ...................... Nghé nghiép: .......ccoove.

Ngaysinh: ..., balapgiadinh: ....................
Ho tén Vq/chéng: .......................

S4 con hién ¢c6:
1 [] 3 []
2 [ 4 []

- Sddiénthoainha: .......ooevveieeinl Didong: .....oovviiiiiii
- Piachi: ...
Prudential mang dén nhitng co hoi con quy khdch la ngwoi quyét
dinh.
2. Anh/chi c6 quan tdm dén viéc chuén bi tai chinh dé dau tu:

- Cho twong lai hoc van con em []

- Cho van dé nghi huu []

_ Nhimng dy dinh khéc: xay nha, du lich. ... L]

3. Anh/chi quyét dinh dau tu cho chuong trinh BHNT cho nhu ciu trén chua :
Co [] Khong [ ]
4. Anh/chi d& nghi dai 1y dén tu van va hoan tat cac thi tyc luc ... ngay....
5. Thong tin dai ly :
- Hoténdaily: .............. Ma sb dai Iy

Ngoai viéc noi vé nhitng quyén loi va nghia vu ma nguoi tham gia Bao Hiém c6
cong ty con to chirc cac tro choi, boc tham trang thuong. Pic biét, khong chi c6 cac tu
van vién ciia cong ty ma dich than giam déc 6ng Truong Vian Hién ciing vé tham dy va
tryc tiép tra 10i nhitng thic méic cua khach hang. Cudi cung, moi nguoi tham gia giao
Iwu vin nghé, tiéc tung vui vé. Két thiic budi hoi thao c6 nhicu khach hang dang ky
mua ngay bao hiém trong luc d6, chinh nho uy tin va sy trinh bay hét strc thuyét phuc
clia cac tu van vién, cong ty cling trao ngay nhitng phan thudng c6 gia tri cho nhiing vi
khach dau tién nay nhu : chan bong, may quat, ndi com dién...

2.2.3. Tinh hinh giai quyét khiéu nai caa cong ty

Theo nhu khao sét ciia cong ty thi khach hang nop don khiéu nai la do sy sai x6t
ctia nhan vién cong ty ciing c6 khi 1a do su nham Ian ciia khach hang. Con chét luong
san pham va uy tin caa Prudential tir khi thanh lap dén nay van ludn dugc gitr viing.
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Khi ¢6 vu viéc khiéu nai xay ra cong ty sé& tién hanh kiém tra xem thuc té co
dung nhu vay khong, néu dung cong ty s& bdi thuong ton that. Vira qua, tai xa Pai
Hung, huyén Pai Ldc, tinh Quang Nam, mot khach hang c6 bénh ma khai gia 1a khong
co, theo quy dinh cua cong ty la khach hang nao c¢6 bénh thi cong ty khong ban Bao
Hiém, truong hop nay nhdn vién ban hang biét ma van im ling. Khach hang khac biét
va kién cong ty, sau khi tim hiéu phat hién su that cong ty dd dudi viéc nhan vién d6

ngay lap ttc.

Nam 2003, cong ty gap rac roi voi véi vy kién cua 1 gia dinh & x4 Hitu Bang,
huyén Trang Thach, tinh Ha Tay, tham gia 3 hop dong s6 phi dong dinh ky hang nim
1én dén 10 triéu, do thai gian thuc hién hop dong qué dai nén khach hang khdng nhé rd
Viéc nop hay chua ndp phi hang nam va da kién cong ty. Su that la ho chua ndop ma noéi
1a d4 nop rdi con phia cdng ty thi c6 du bang ching ching minh khach hang chua nop.
Ban lanh dao cong ty cling thong cam véi nhitng gi ma khach hang d6 da lam va bo
qua tat ca

Nhin chung,tir khi hoat dong kinh doanh dén nay cong ty ciing gap khong it vu
phan nan, khiéu nai tir khach hang nhung cong ty da lam tt trach nhiém caia minh,
giai quyét moi chuyén ém dep cho ca hai bén.

2.2.4. COng tac quan ly chung va dao tao nhan vién cham séc khach hang
2.2.4.1. Cbng tac quan ly chung

Ccong ty TNHH BHNT Prudential tric tiép quan 1y lao dong, tai san phuc vu
cong tac cham soc khach hang duogc giao. Str dung ding muc dich, nhiém vu theo quy
dinh.

Cong ty to chic quan 1y diéu hang trién khai dung chic nang, nhiém vu va quyén
han cta minh.

Tryc tiép thuc hién va quan Iy mét sé chirc ning cu thé vé nhiém vu chim soc
khach hang cua cong ty.

Kiém tra giam sat don dc cong viéc va béo cao két qua thuc hién nhiém vu dugc
giao theo dinh ky hoic dot xuat.

Tong hop cac bao cdo, phan tich, dé xuat 1én lanh dao cong ty vé cong tac trién
khai, thyc hién nhiém vu, cac ché do chinh sach trong cong tac chin soc khach hang.

Cu thé, hang tuan, hang thang cac nhan vién, t6 truéng va cac giam sét vién thuc
hién bao céo két qua thuc hién cua céc c& nhan, tirng to. Bao cdo tinh hinh cham séc

khéach hang, tinh hinh khach hang nhiing lac khé khan va thuan loi. Nguoi quan ly s€
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tap hop tat ca nhitng béo céo, tién hanh xu ly, phan tich. Cudi cung hop thanh béo céo
t6ng hop trinh 1én giam déc cong ty. Ngoai ra, chiu trach nhiém trién khai, thuc hién
cac quyét dinh cua cip trén nhu khuyén méi, ting qua bang tién, hién vat. Hop t6 phan
cdng nhiém vu cho céc thanh vién. Cudi thang s& danh gia nhan vién dwa vao ning
suit, két qua gtri 18n cho ké toan lwong.

2.2.4.2. Cong tac dao tao nhan vién cham soc khach hang

Truéng phong ban s& trinh nhu cau cho giam dbc phé duyét, cin ctr vao nhu cau
dao tao truong phong to chic 1ap ké hoach dao tao va trién khai thuc hién khi giam
déc thong qua. K& hoach dao tao nhan vién chiam séc khach hang hang nim cua cong
ty TNHH BHNT Prudential dugc xay dung theo nhu ciu thuc té va dé xuat caa cac
don vi, phong ban.

Cong ty mé cac khda hoc ngin han danh cho nhén vién chim séc khach hang,
két qua nhiéu nhan vién hién nay co ban da c6 duoc nhitng kinh nghiém dang gia trong

cong tac cham soc khach hang.
2.2.5. Quan ly hé théng co s& dir liéu khach hang
2.2.5.1. Xay dung co sé dir liéu khach hang

Nhan vién cham séc khach hang tai cong ty di tién hanh tham do y kién khach
hang, tim kiém khach hang cé nhu ciu sir dung san pham cua cong ty.

Khi khach hang c6 nhu cau vé san pham, thong qua cac thong tin dai chdng, bao
chi.... ho s& tim dén céac dia diém giao dich cua cong ty dé dang ky. Tir d6 bo phan ban
hang tiép nhan thong tin cua khach hang va luu trit vao phim mém quan ly khéch
hang. Lanh dao céc phong ban c6 lién quan tién hanh phan tich thong ké rdi dua ra
chinh sach cham soc khach hang phu hop cho timg ddi tuong.
2.2.5.2. Quan ly dir liéu vé khach hang

Trudc day, thong tin vé khach hang duoc cap nhat theo cach truyén théng mat
thoi gian tim kiém. Tur khi nang cap phan mém quan Iy khach hang thi viéc quan 1y co
s& dir liu khach hang tré nén thuan tién chinh xac va nhanh hon trudc rat nhiéu. Vay
13, viéc theo ddi kiém tra cac thong tin vé khach hang tré nén don gian, do chinh xac
cao
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CHUONG III: GIAI PHAP NHAM HOAN THIEN CONG TAC CHAM SOC
KHACH HANG TAI CONG TY TNHH BHNT PRUDENTIAL

3.1. Pinh hwéng vé cong tac chim séc khach hang ciia cong ty trong thoi gian téi

- Hién nay trén thi truong c6 nhiéu ddi tha canh tranh cing nganh, cing mit
hang. Dé dat duoc két qua tét trong kinh doanh ngoai chinh sach truyén thong, gia ca

va chit luong san pham. Cong ty can ddy manh cong tac chim soc khach hang.

- Duy tri mdi quan hé véi nhirng khach hang hién c6 cua cong ty, nhat 1 nhitng

khach hang lau nam.
- C6 nhitng chinh sach wu ddi nham thu hat khach hang.

- Poi méi phuong phap quan 1y, thuong xuyén chim lo cho khach hang bang

nhirng viéc cu the.

- Pua ra nhimng chinh sach cham lo khach hang cu thé, bai ban, chuyén nghiép

xuat phat tir nhu cau ctia khach hang, tim 1y ctia nhitng khach hang do.

3.2. Pé xuit cac giai phap nham ning cao chit lwgng chim séc khach hang
3.2.1. Hoan thién by phan chiam séc khach hang

3.2.1.1. Nang cao chat lwgng phuc vu ciia nhén vién chim séc khach hang

- Nang cao nang lyc, dao tao va dao tao lai doi ngli can bd vé chuyén mon,
nghi¢p vy, ngoai ngi, tin hoc dé€ dap ing nhu cau kinh doanh cta cong ty. To6 chuc cac
khoa hoc ngan han cho nhén vién vé nghiép vu cham soc khach hang.

- Can phéi néu cao nhdn thirc cia moi nhan vién vé tam quan trong cua khach
hang.

- Tao moi truong lam vi¢e thudn loi ma & dé cac nhan vién dé dang trao doi voi
nhau nhirng kinh nghiém trong qua trinh cham so6c khach hang.

3.2.1.2.Van hoa chiam so6c khach hang cua cong ty

- Hién tai cong ty da tao dugc mot s6 nét tich cuc vé vin hoa cham soc khach
hang. Dé nang cao mirc do hai 1ong ciia khach hang cong ty can vach ra tiung giai
phap cu thé.

- Dao tao doi ngli nhan vién mot cach bai ban, c6 khoa hoc va cé chon loc mot
cach thich hop dé chiam séc khach hang.

- Chu dong gidi thi¢u cac dich vu mai hodc céc chinh sach mai cua don vi khach
hang.
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- Lay van hoéa tmg xtr lam nén tang. Trong d6 gom c6 ting xr cuia lanh dao doi
vo1 nguoi lao dong va nguoc lai tng Xt cua can bd va nguoi lao dong véi phap luat,

ky cwong va ky ludt cua doanh nghiép, tao moi truong 1am viée than thién hoa dong.

- Tim cach gay an tuong véi khach hang méi dén véi cong ty 1an dau, dam bao

ctr chi, giong néi cia minh thé hién sy quan tim dén khach hang.
3.2.1.3. B6 sung thém phiéu thim do y kién khach hang

Phiéu tham do v kién khach hang dé biét cac phan hoi ctua khach hang vé
san pham ciia cong ty, hang nam nén t6 chie 1ay y kién khach hang thong qua phiéu
tham do. Nho c¢6 phiéu thim do cong ty c6 thé biét dugc nhitng mit nao can phat huy
va nhitng mit nao can han ché. Phiéu tham do phai hoi tu di cac ndi dung phan tng
ctia khach hang vé gia ca, cung cach ban hang, thai d6 cua nhan vién va cac dich vu
cham séc khach hang. Cong ty nén thudng xuyén trién khai khao sat lay y kién khach
hang dé c6 nhitng chinh séch phu hop.

Dudi day 1a mot phiéu tham do ¥ kién khach hang
PHIEU THAM DO Y KIEN KHACH HANG

Dé nang cao chit lugng phuc vu khach hang, ching t6i mudn biét quy khach
hang danh gia nhu thé nao vé dich vu hién tai ctia coéng ty. Kinh mong 6ng (ba) cho
biét y kién ctia minh nnhw thé nao

1. So sanh mutrc d§ canh tranh ctia cong ty so vdi cac cong ty cung nganh, cung san

pham khac
a. Giaca
|:| Cao |:| Trung binh |:| Thép

b. Chat luong
I:I Tét D Trung binh D Xau
C. Chinh sach ban hang
+ Khuyén mai, giam gia s6 luong 16n
(1 ¢ ] Khong
+ Chinh sach khuyén mai rd rang, moi thac mac lien quan luén dugc nhanh chéng

giai quyét va thoa déng
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[] Tét [ ] Trungbinh [] Kém
+ Dich vu van chuyén

[] Tét [] Keém
+ Giao hang dung han

Tét I:I Trung binh I:I Kém

d. Thai d6 phuc vu ctia can b nhan vién
+ Nhéan vién ban hang

[] Tét [ ] Trung binh [] Kém
+ Nhan vién giao hang

[ ] Tot [ ] Trung binh [] Kém

+ Nhan vién cham soéc khach hang

[ | Nhiét tinh [ ] Khong nhiét tinh
+ Giai quyét ¥ kién khach hang
Tét Trung binh I:I Kém

2. Theo quy 6ng (ba) cong ty can cai tién khau nao dé hoat dong kinh doanh thém hiéu
qua trong thot gian toi.

RAt cam on quy 6ng (ba)
Pa Nang, ngady ... thang ... nim ...

Tran trong

3.2.2. Nang cao chat lwgng san pham

- Chét luong 1a mrc do tap hop céac dac tinh voOn ¢6 cua san phém, hé théng hoac
qua trinh théa mén cac yéu cau cau khach hang va cac bén lien quan. Chinh vi vay van
dé nang cao chat luong san pham 1a mot yéu t6 khong thé thiéu cua tit ca cic doanh
nghiép.

- Can phai nang cao chat lugng san pham ngay cang duoc khach hang biét dén va
tao do tin cdy cho nguoi tiéu dung, tao uy tin cho doanh nghiép.

- Pa dang hoa san pham lam cho san pham ciia doanh nghiép da dang va phong
phu hon.
3.2.3. Hoan thién qua trinh quan 1y khiéu nai ciia khach hang

- P6i xir chan thanh

Muc dich xir Iy phan nan ctia khach hang 1a dé lay long tin va sy thong cam cua
khach hang. Trong qua trinh xir Iy van dé cua khach hang, néu khach hang cam thay

40



ban khong that long dé giai quyét van dé cho ho, sau nay ho khong chi khéng dén nua
ma con c6 thé théi phong va tuyén truyén vé dich vu khong t6t cua cong ty, tir d6 giy
tré ngai rat 1on cho viéc kinh doanh cia cong ty.

- Tich cwc wng xiwr

Khach hang luén 1a nguodi c6 ly, nhung khong phai 1a 161 néi cua khach hang
luén ding. Tuy nhién, cho rang khach hang ludn c6 1y c6 thé lam cho khach hang cam
thiy rang nhan vién ban hang ludn ding & bén minh, tir 46 khic phuc duoc sy dbi 1ap
va xa la vé miat tdm 1y, 1am cho khach hang c6 thai d6 hop tac trong cudc dam phan dé

cung nhau tim phuong 4n giai quyét van dé truéc mit.
- P6i hwéng suy nghi

Néu khach hang bat ddu phan nan vé mot van dé gi do, thuong thi ban c6 tam ly
ty nhién cam nhan manh mé& rang minh lam thé 1a dung. Tuy nhién, trong luc nodi
chuyén, ban cin chu ¥ tranh tranh cai v6i ho, ma nén dimg & lap truong cta ho dé suy

nghi, khi d6 cach suy nghi va cach nhin nhan cta ban s& c6 sy thay do6i 16n.
- Dat ra quy dinh

Phai dit ra quy dinh va c6 nhéan vién rién dé chuyén quan ly cong viée xu 1y
khiéu nai cta khach hang. Ngoai ra, con phai lam tét cac cong viéc du phong dé sir
dung trong ltc can thiét.Vi vy, cong ty can phai khong ngimg nang cao phim chat va
trinh d6 cua toan thé cong nhan vién, xay dyng tu tudng toan tim toan ¥ phuc vu

khach hang, ting cudng trao d6i thong tin trong va ngoai cong ty.
- Kip thoi xir ly

Dbi voi khiéu nai ctia khach hang, cac bo phén, cac phong ban lién quan nén hop
tac v6i nhau, tranh tha trong thoi gian ngan nhét giai quyét vin dé mot cach toan dién
dé dua cho khach hang mot két qua tt dep. Kéo dai hodc dun ddy trach nhiém chi co
thé lam cho khach hang ngay cang ttrc gian va lam cho van dé phtic tap them. Néu su
sai 1am ciia cong ty co thé luong thir thi viéc xtr 1y kip thoi chinh 14 co s& dé khach
hang lugng thu.

- Diéu tra ro rang ve trach nhiém

Doi voi su khiu nai cua khach hang, khong chi can phai lam rd nguoi ganh trach
nhi¢m, tic 1a by phan nao, phong ban nao hoac ca nhan nao, ma con can phai xu 1y rd

rang va that cy thé vé trach nhiém dé kip thoi giai quyét van dé cho khach hang.
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- Lap bién ban dé phan tich
Véi mbi su kién khiéu nai cua khach hang déu phai 1ap bién ban ghi chép cu thé,
bao gdm ndi dung khiéu nai, qua trinh xtr 1y, két qua xur Iy va muc d6 hai long cia
khach hang v.v...Thong qua viéc lp bién ban dé rat kinh nghiém va lam tu liéu tham
khao cho viéc xir 1y tot hon nhirng khiéu nai cta khach hang sau nay.
3.2.4. Mot sb giai phap khac
Khi khach hang budc vao cung véi mot 161 phan nan, nén nhd ludén cham chu
nhin, thinh thoang gat dau nhu 13 mot cach thé hién réing ban dang léng nghe ho. pé
khach hang biét r@ing ban dang thyc su léng nghe ho la diéu rat quan trong.
Khi khach d3 néi xong, hay xin 16i thAm chi cho du ban khong 1am gi sai. Xin 16i
vi nhitng bt tién gay ra cho khach va dé cho ho biét ring ban rit quan tim va su hai
long ctia ho 1a muyc ti€u hudng tdi ctia minh.
Giai quyét van dé cang nhanh cang tot.
- Ban c6 thé giai quyét van dé ngay 1ap tic hay khong?
- Khach c6 thé tra hay d6i lai hang hay khong?
- Néu khong thé tra lai hang, khach c6 thé duoc hoan lai mot phan tién hay khong?
Trong trudng hop khong thé dua ra giai phap ngay lap tirc : Hay hoi tham dia chi,
s6 dién thoai ctia khach, tén, ho va thoi gian lién lac tién nhét. Xin 13i vi chua giai
quyét duoc ngay va hira chic chén sé& tra 11 ho trong vong 24 tiéng.
Sau d6 phai dam bao ring ban tiép tuc theo ddi va quan tim dén van dé nay. Tam
Iy chung cta khach hang 13 khi dua ra mot phan nan gi d6, bao gid ho ciing mubn
duoc giai thich va quyét rd rang vi diéu nay khién ho cam giac minh quan trong, chinh

cam giac quan trong nay sé& dua ho dén quay lai mua hang 1an hai.
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Trong nam vua qua Cong ty TNHH BHNT Prudential Viét Nam (Chi nhanh ba
Ning) da dat duoc nhirng thanh qua rat quan trong. Trong giai doan “phat trién va hoi
nhap” ddi véi cong tac cham soc khach hang day vira 1a co hoi vira la thach thirc, mac
du cong tac cham séc khach hang hién nay di va dang dwoc s quan tam cua céc cap
lanh dao nhung van con phai cang cb va hoan thién.

Qua thoi gian thuc tap tai cong ty TNHH BHNT Prudential cong thém sy hudng
dan nhiét tinh cua thdy Ngd Tran Xuat va cac cd chl trong cong ty Bao Hiém
Prudential em da phan nao hiéu hon vé cong tac cham soc khach hang. Cac giai phap
hoan thién cham so6c khach hang ma em dwa ra dua trén co s¢ nghién cau tai liéu da
hoc & trudng, trén mang internet va tir sach bao. Em biét bai viét nay con rat nhiéu chd
thiéu x6t va chic chan khdng thé tranh khoi nhitng sai x6t. Em rat mong nhan dugc y
kién dong goép cua quy thay co dé bai bao céo cia em thém hoan thién hon. Mot lan
ntra em Xxin chan thanh cam on!

Pa Nang, ngdy ... thang ... nim 2013

Sinh vién thuc tap
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