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PHAN MO DAU
1. Tinh cép thiét cia dé tai

Ngay nay, trong mdt thi trudng canh tranh ngdy mot gay gat thi yéu té su
hai 10ng va dan dén 1ong trung thanh cua khach hang trd nén cuc ky quan trong
ddi véi mot doanh nghiép, quyét dinh su thanh bai cia doanh nghi¢p do trén thi
truong. Viéc nang cao chat luong dich vy, san phﬁm, su hai long cua khach
hang gitp doanh nghi¢p gitr chan nhirng khach hang trung thanh, thu hut khach
hang mai, duy tri va nang cao ndng lyc canh tranh. Vi vay trong hoat dong kinh
doanh ngay nay viéc lam théa man va dap tung nhu cau khach hang trd thanh
trung tdm trong chién lugc kinh doanh cua cac doanh nghiép. Nghién ctru sy hai
long va long trung thanh ctia khach hang tir d6 c¢6 thé danh gia duoc kha ning
canh tranh, hi€u qua kinh doanh déng thoi thuc hién céac chinh sach nham khic
phuc va nang cao su hai 1ong va 1ong trung thanh ctia khach hang déi véi san
phém dich vu ctia minh.

Béao Viét Nhan Tho 1a mot doanh nghi€p trong nudc khong chon hudng di
nhu nhimg doanh nghiép ké trén, ma tim cach tiép can véi khach hang bang
nhitng phuong phap nam bat vé tdm 1y, vé thi hiéu cua khach hang 4 dong.
Chinh vi vay, cac san phém, dich vu cua Bao Viét Nhan Tho luén cht trong
hudéng toi dam bao loi ich tot nhat cho khach hang, 1ay khach hang 13 trung tim
tao ra mot thuong hiéu doanh nghiép gan giii than thiét va tin cdy cta ngudi dan
Viét Nam.Bao Viét Nhan Tho dd niam bat duoc tim 1y khach hang luon coi gia
dinh luén 13 diém tua viing chic, 13 noi dé danh tron yéu thuong va dé che chg,
gin bo trong sudt cudc doi. Chinh vi 18 d6 ngay 15/3/2012 — Bao Viét Nhan
Tho chinh thic cho ra mit mot dich vu bao hiém méi An Phat Bao Gia - mot
san pham uu viét bao vé toan dién ba thé hé trong gia dinh chi véi 1 hop dong
duy nhét. Viéc c6 nhiing tinh ning vuot tréi vé quyén loi hop dong chinh, phi
danh cho céac thanh vién trong gia dinh rat hap dan, cling nhu 13i sudt cam két
t6i thiéu khong dudi 5%/ nam trong toan bo thoi gian hop dong c6 hiéu luc,
linh hoat trong ké hoach lap tai chinh (dugc Iua chon, diéu chinh phuong an bao
hiém, phi dong dé phu hop v6i nhu ciu, ké hoach, kha ning tai chinh trong timg

giail doan khac nhau).



Pé c6 thé thu hit khach hang st dung san phadm méi nady, tac gia nhan thay
Téng cong ty Bao Viét Nhan Tho can c6 cac giai phap vé marketing tong thé.
Pé thuc hién marketing c6 hiéu qua, Tong cong ty can phai dung dudi goc do
khach hang dé c6 thé nhin nhan vé dich vu bao hiém cling nhu muc do hai long
va long trung thanh cua ho vé dich vu bao hiém An Phat Bao Gia duoc chay
trén thi truong.

Véi yéu cau cap thiét tir thuc té tai Tong cong ty Bao Viét Nhan Tho nhu
da trinh bay & trén thi cac nghién ctru vé su hai 10ng va 10ng trung thanh cua
khach hang vé san pham, dich vu méi cua doanh nghiép 1a hét strc can thiét-
day 1a tién dé dé cong ty co thé tiép tuc phat trién san pham hoac thay d6i
nhitng tinh ning nham phu hop véi mong mudn cia khach hang hién tai. Pay 1a
dong luc dé tac gia lya chon dé tai nghién ctru: “Sw hai long va long trung
thanh ciia khach hang ddi v6i dich vu bao hiém An Phat Bao Gia ciia Tong
cong ty Biao Viét Nhian Tho’’. Két qua nghién ctru nay co thé 4p dung duoc
trong thuc té kinh doanh bao hiém, gitip céng ty hiéu dugc nhu cau khach hang,
tir 46 dua ra céc giai phap Marketing phul hop dé ting mirc d6 nhat biét vé dich
vu, tang luong khach hang st dung va doanh thu cua doanh nghiép.

2. Tong quan vé van dé nghién ciru

Nghién ctru vé su hai long va long trung thanh ctia khach hang dbi véi san
pham cua doanh nghiép 13 mot trong nhitng yéu td can thiét va hét stc quan
trong trong hanh vi cta khach hang. Doanh nghiép can dimg dudi goc nhin cua
khach hang dé c6 thé danh gia tong quan vé san pham cling nhu cic tinh ning
bén trong, tranh nhitng quyét dinh cam tinh va khong thuc té ctia nhimg nha
quan tri marketing. Ciing vi su quan trong ndy ma van dé vé sy hai 1ong va 1ong
trung thanh ctia khach hang dbi véi san pham, dich vu ctia doanh nghiép khong
nhitng dugc cac nha nghién ctru markerting quan tim ma ngay ca cac luan an
tién sy, luan van thac sy cling da trinh bay, gidi thiéu vé van dé nay.Mot so
nghién ctru tai Viét Nam ciing di dé cap dén van dé nay nhu:

- “Panh gi4 su hai 1ong cta khach hang ca nhan tai Ngan Hang Thuong Mai Co
Phan Pau Tu va phat trién Viét Nam-Chi nhanh Tuyén Quang” cua tic giabd
Thi Thuy Phuong.



- “Panh gia su hai long cua khach hang voi chat lugng dich vu-Nghién ctru tai
cong ty Bao hiém BIDV Hai Duong” cta tac gia Chu Thi Kim Loan (2014).

- “Céc nhén t6 anh hudng cta chét luong dich vu dén su thoa mén va long trung
thanh cta khach hang di v6i cac ngan hang thuong mai tai thanh phd H6 Chi
Minh” ctia tac giaNguyén Vian Thuy va Ping Ngoc Pai (2012).

Céac nghién ctiru ndy da cung cap mot sd théng tin vé 1y thuyét ciing nhu
thue tién mot s6 cach tiép can vé van dé nay. Pay duoc coi 1a co so dé tac gia
xay dung khung 1y thuyét vé su hai long va 1ong trung thanh cta khach hang
ddi véi dich vy, san phém trong pham vi luan van cua minh.

3. Muc tiéu nghién ctru:

Muc tiéu chinh:Dé xuit ra mot sd giai phap nham nang cao sy hai long va
1ong trung thanh cua khach hang dbi véi dich vu bao hiém An Phat Bao Giacua
Téng cong ty Bao Viét Nhan Tho,

Muc tiéu cu thé:

- X4c dinh céc yéu t6 anh huong dén su hai long cta khach hang dbi véi
dich vu bao hiém An Phat Bao Gia.

- Panh gia vé su hai long chung cua KH d6i véi dich vu bao hiém An Phat
Béo Gia.

- Panh gia vé mirc d0 trung thanh ctia khach hang dbi véi dich vu bao hiém
An Phat Béo Gia.

- Panh gia tac dong cua sy hai long téi long trung thanh cua khach hang
doi v6i dich vu bao hiém An Phét Bao Gia.

4. Poi twong va pham vi nghién ciru

4.1. Péi tuong nghién ciru

Péi twong nghién ctru chinh cua ludn vin cao hoc nay 1a: Sy hai long va long
trung thanh ctia khach hang doi véi dich vu bao hiém An Phat Bao Gia

4.2. Pham vi nghién ctru

- Vé mit khong gian: Luan vin s& nghién ctru nhom khach hang da sir
dung dich vu bao hiém An Phat Béo Gia trén dia ban ndi thanh Ha Nai.

- V& mit thoi gian: Dt li¢u thu thap duogc dya trén cac thong tin so cép thu
thap duogc du kién tir nam 2012 dén niam 2016.
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5. Phwong phap nghién ciru

Phuong phap nghién ctru s& 13 su két hop cac phuong phap nghién ctru
nhiéu loai dit liéu thr cap va so cap. Phuong phap nghién ctru sé& 1a sy két hop
cac phuong phap nghién ctru dinh tinh va dinh luong, cu thé nhu sau:
5.1.Nghién ctru tht cap
Nhirng thong tin thu thap dugc tir bén trong va bén ngoai doanh nghiép s¢€ 1a
tién dé dé thuc hién phuong phap nghién ctru so cip-phuong phap nghién ctru
chinh cua luan van.

5.2. Nghién ctru so cap
5.2.1 Phuong phép dinh tinh

Nghién ctru str dung phuong phap phong van chuyén sau d6i voi mot sd
khach hang dang st dung dich vu Bao Hiém An Phat Bao Gia dé thu thap dix
li¢u cho cac cau hoi nghién ctru, giup viéc xay dung bang hoi trong nghién ctru
dinh luong c6 hi€u qua cao. Muc ti€éu nghién ctru dinh tinh la dé nhan dién cac
yéu t6 anh hudng dén sy hai long va long trung thanh, tir 46 danh gia dugc hanh
vi khach hang dbi vé6i dich vu bao hiém cta cong ty.
5.2.2.Phuong phép dinh lugng
Nghién ctru dinh lugng 1a phuong phap nghién ctru st dung cac cau hoi cho
phép lua chon cau tra 161 1a mot dap an cho trudc trong mot bang héi va duoc
thue hién trén mot s6 luong 16n ngudi tham gia,con duoc goi 1a phuong phap
khéo sat.

Trong nghién ctru nay, tac gia du kién s& tién hanh khao sat trén mot mau
khach hang sir dung dich vu bao hiém An Phat Bao Gia cua Tong cong ty Bao
Viét Nhan Tho. Két qua khao sat sé duoc st dung dé phan tich s6 liéu v6i muc
dich dua ra nhirng thong tin hitru ich cho qua trinh nghién ctru.

6. Két ciu ndi dung luin vin

Ngoai phﬁn mé& dau, két luan, danh muc tai liéu tham khdo... luan vin bao
gdm 5 chuong:
Chuong 1: T 5ng quan 1y lugn vé dich vu, su hdi long va sutrung thanh cua
khdach hang doi véi dich vuciia doanh nghiép.
Churong 2:Tong quan vé Tong cong ty Bdao Viét Nhan Tho va dich vu bao hiém
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An Phat Bao Gia.

Chuong 3: Phuwong phap nghién cuu

Chwong 4: Két qud nghién ciru

Chwong 5: Mot s6 gidi phdp nham ndng cao sw hdi long va long trung thanh
ciia khdch hang doi véi dich vu bio hiém An Phat Béio Gia ciia Tong cong ty
Bao Viét Nhan Tho.

CHUONG 1
TONG QUAN LY LUAN VE DICH VU, SU HAI LONG VA LONG
TRUNG THANH CUA KHACH HANG POI VOI DICH VU CUA
DOANH NGHIEP
1.1. Dich vu va chit lwong dich vu
1.1.1.Dich vu
Philip Kotler dinh nghia: “Dich vu la moi hanh dong va két qua ma mot
bén c6 thé cung cap cho bén kia va chil yéu 1a vo hinh va khong dan dén quyén
so hitu céi gi d6. San pham ctia né co thé co hay khong gan lién voi san pham
vat chat” [5, tr.522]
1.1.2. Chdt lwong dich vu
1.1.2.1. Khai niém chét luong dich vu
Parasuraman &cdng su (1985): “chat lwong dich vu co thé dwoc do lwong
thong qua viéc do lwong sw chénh léch giita mwc do ky vong va gia tri cam
nhdn thdt sy cua khach hang vé dich vu d6. Va chat lwong dich vu dwoc danh
gia dwa vao nam khdc biét hay con goi la nam khoang cach (gap). ’[30].
1.1.2.2. Po ludng chat ludng dich vu
M6 hinh SEVRQUAL
Céc yéu t6 trong mo hinh:
1. Tin cay (Reliability
2. Bap tng (Reponsiveness)
3. Nang lyc phuc vu (Assurance)
4. Pong cam (empathy)
5. Phuong tién hitu hinh (Tangibles)



Theo Parasuraman & ctg.(1985) [30]:
Chit lwgng dich vu = ky vong — cim nhén
- M6 hinh Gronroos( 1984)

Pé do luong chat luong dich vu, Gronroos dua ra haiti€u chi: Chat luong
k¥ thuat, Chat luong chirc ning.
1.2. Su hai long cua khach hang
1.2.1. Khai niém su hai long cua khach hang

Theo Kotler (2003) [32, tr.36], su thdéa man 1a mirc 0 cua trang thai cam
giac ciia mot nguoi bat ngudn tir viée so sanh nhan thirc vé mot san pham so véi
mong do1 cua nguoi do.
1.2.2. Céc yéu t6 anh huéng dén sw hai long ciia khdch hang
1.2.2.1. Chat lugng dich vu
1.2.2.2. Gia ca dich vu
1.2.2.3. Mot s6 yéu t6 khac
(daftcdiém c4 nhan; dicdiém cua san phém, dich vu...)
1.2.3. Do luong sy hai long cua khach hang
1.2.3.1. Bo luong su hai long cta khach hang trong cac nghién ctru thudc linh
vuc marketing
(thangdo don chi ti€u, thang do da chi tiéu)
1.2.3.2.Po ludng su hai 10ng cta khach hang thong qua chi sb hai long
1.3. Sutrung thanh cua khach hang
1.3.1. Khai niém su trung thanh cua khach hang

Theo Oliver (1997) thi mé hinh 1ong trung thanh cua khach hang 1a su két
hop mdt cach hi€u qua cua cac yéu t6 nhan thire, cam xue, muc dich (muc dich
hay nhu cAu mua sérn) va hanh dong (sy 1dp lai cua viéc mua hang cua khach
hang).
1.3.2. Cdc yéu t6 dnh hudng dén sw trung thanh cia khdach hang
1.3.3. Do luong long trung thanh cua khdach hang

Theo Zaithaml va cac cong su (1996), thang do long trung thanh gdm: (1)
Tiép tuc st dung dich vu trong thot gian to1; (2) Ké nh&ngdiéu tich cuc vé san

pham hodc dich vu cua cong ty vo1 nguoi than, ban be khi no1 cac van dé lién
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quan ; (3) Gi61 thi€u cong ty va san phém, dich vu v61 nguoi than, ban be khi
ho can thong tin co lién quan; (4) Khuyén khich ban bé, ngudi than str dung san
phém, dich vu cua cong ty; (5) San phém, dich vu cua Cong ty la su lya chon

hang dau khi cAn mua hodc st dung san phém, dich vu co lién quan. [41].

CHUONG 2
TONG QUAN VE TONG CONG TY BAO HIEM NHAN THOQ VA DICH
VU BAO HIEM AN PHAT BAO GIA

2.1. Tong quan vé Tong cong ty Bao Viét Nhan Tho
2.1.1. Gidi thiéu chung vé Tong cong ty Bdo Viét Nhdan Tho

Tong Cong ty Bao Viét Nhan Thola cong ty thanh vién duoc Tap doan
Tai chinh - Bao hiém Bao Viét dau tu 100% vén dugc thanh lap vao ngay
22/6/1996 va tré thanh doanh nghiép bao hiém nhén tho dau tién tai Viét Nam.

Tru s& chinh : Tang 37, Keangnam Ha Noi Landmark Tower, Puong
Pham Hung, Quan Nam Tur Liém, Thanh phé Ha Nou.
2.1.2. Co cdu t6 chirc ciia Téng cong ty Bdo Viét Nhdn Tho
2.1.3. Tong quan thi truong nganh bao hiém nhén tho Céng ty dang hoat déng
2.1.3.1. Pic trung vé san pham bao hiém nhan tho
2.1.3.2. Cac dic trung vé khach hang
2.1.3.3. Céc dac trung vé ddi thu canh tranh
2.2. Tong quan vé dich vu bao hiém An Phat Bio Gia
2.2.1. Khai quat vé dich vu bdo hiéem An Phdt Bdo Gia

An Phat Bao Gia la san ph'flrn bao hiém bao vé toan dién ca 3 thé hé trong
gia dinh voi 01 Hop dong bao hiém duy nhat.
2.2.2. Mét s6 két qua kinh doanh ciia Tong cong ty Bao Viét Nhdan Tho déi véi
dich vu bao hiém An Phdt Bdo Gia



CHUONG 3
PHUONG PHAP NGHIEN CUU
3.1. M6 hinh nghién ctru

Chat luong
dich vu
(SER)

H1

Sw hai long Long trung
chung thanh
(SAT) 3 (LOY)

Giaca

(PRI) H2

Hinh 3.1: M6 hinh nghién ciru dé nghi
Cdc gid thuyét ban dau:
H1: Cac yéu td ctia chét luong dich vu bao hiém anh huong ti I¢ thuan dén su
hai long (SAT).
H 2: Gia ca (PRI) anh hudng ti 16 thuan dén sy hai 1ong (SAT).
H 3: Sy hai long (SAT) ti 1¢ thuan dén mirc do trung thanh (LOY).

Pé do luong chét luong dich vy, tac gia s€ dya vao mé hinh SERVQUAL
cua Parasuraman va cong su (1988) theo do, chat luong dich vu ¢6 5 khia canh
1a Yéu td hitu hinh, D6 tin cay, Kha nang dap tng, Nang luc phuc vu va Su
quan tam, thong cam.... Cac chi ti€éu phan anh (items) sé duoc xay dung thong
qua nghién ctru dinh tinh. Céc items va cac khia canh phan anh chét lugng dich
vu cu thé duoc gilr lai s€ dugce xac dinh thong qua nghién ctru dinh lugng.

Thang do vé gia ca cam nhan dugc xiy dung méi théng qua nghién ctru
dinh tinh.

Sy hai long cta khach hang s& duoc do ludng bang thang do don chi tiéu,
la cam nhan téng thé ctia khach hang vé dich vu (Cronin & Taylor, 1992).

Long trung thanh ctia khach hang duoc do luong bang thang do vay muon
tor nghién ctru cua Zeithaml va cac cong su dua ra (1996).

3.2. Quy trinh thyc hién nghién ciru



3.2.1. Nghién ciru so b bang phwong phdp dinh tinh

Nghién ctru so bd dugc thuc hi¢n thong qua phuong phap dinh tinh st
dung k¥ thudt phong van chuyén sau ca nhan. Nhimg thong tin so cap duoc thu
thap dé lam rd van dé can nghién ctru, dong thdi xac dinh xac chi tiéu (items)
phan anh cac khia canh chat luong dich vu va gid ca cam nhén ddi voi chat
lwong dich vu bao hiém An Phat Bao Gia.

Tac giada thuc hién 10 cudc phong van ban céu tric dbi vai khach hangda
st dung dich vu bao hiém trong it nhat 2nim tinh tir thoi diém thue hién phong
van 13 thang 4 nam 2016. Nhitng khach hang tham gia phong véan trong do tudi
tir 22 cho dén 59 tudi vadang hoat dong trong nhiéu nganh nghé, linh vuc khac
nhau. Mbi cudc phong van duogc thyuc hién trong khoang 30 — 45 phut theo bang
huéng dan chi tiét duoc trinh bay tai Phu luc O1.

Thuc hién nghién ctru so boda giup tac gia xac dinh dugce 41 bién phan
anh chét luong dich vu bao hiém, 5 bién phan anh gia ca cam nhan va thang do
vé su trung thanh thiching véi muc tiéu va hoan canh cua nghién ciru.
3.2.2.Nghién civu chinh thirc bang phwong phdp dinh lwong
3.2.2.1. Thiét ké mAu nghién ctru

Mau khao sat dugc 1y trén co sd phat bang hoi téi 220 khach hangdang
stt dung dich vu bao hiém An Phat Bao Gia ctia Tong cong ty Bao Viét Nhan
Tho. Muc tiéu cua tac gia ladua vao nhap liéu va phan tich tir 200 mau trd 1én
nhiam dam bao cho cac phuong phap phén tich duoc thuc hién trong nghién ctru
nay.
3.2.2.2. Xay dung bang hoi va thu thap thong tin

Bang hoi sau khi duge hi¢u chinh lai( phu luc 02) s€ dugc phat gui to1
220 khach hangda dugc lua chon véi sy giap d& cua mot $6 cong tac vién. Hoat
dongthu thap dit lieu dugc thuc hién tor ngay 10/05/2016 cho dén ngay
10/06/2016.

Trong 220 bang hoi duoc phat ra, tic giathu vé 209 bang hoi. Sau khi loai
bo nhiing bang hdi khong hop 18, con lai 202 mau duge nhap liéu va phan tich,
ti 1& phan hdidat 95%.
3.2.2.3. Phuong phap phan tich dir li¢u



Cac dir liéu sau khi dugc thu thap s€ dugc nhap liéu vao phén mém Microsoft
Excel 2007.Sau do, dir liéus€ dugc lam sach va xur 1y béng phén mém SPSS 20.
3.3. Piéu chinh thang do

3.3.1. Thang do chat luong dich vu bao hiém An Phat Bao Gia

Yéu t6 hiru hinh

1. Cong ty c6 mang ludi van phong rong khap.

2. Trang thiét bj vin phong giao dich hién dai.

3. Van phong giao dich khang trang.

4. Trang thiét bi van phong giao dich duoc bb tri khoa hoc
5. Vian phong giao dich rét sach sé.

6. Bo hop dong bao hiém duoc thiét ké dep mat

7.Tai liéu vé thong tin bao hiém rd rang

8. Déng phuc ctia nhan vién lich su

D¢ tin cay

1. Hop dong bao hiém dé hiéu.

2. Bang thong tin hop dong mdi nim duoc cong ty gui day du.

3. Cong ty thuc hién cac diéu khoan hop dong ding nhu cam két.

4. Qua trinh thu phi bao hiém dtng hen.

5. Qua trinh thu phi bao hiém duoc dam bao an toan.

6. Cong ty thuc hién day du cac hoat dong giam dinh xac minh.

7. Cong ty luon ludn thuc hién minh bach cac hoat dong giam dinh xac
minbh.

8. Cong ty giai quyét quyén loi bao hiém kip thoi.

9. Cong ty giai quyét quyén loi bao hiém chinh xAc.

10. Thong tin cua khach hang dugc bao mat an toan.

Kha nang dap vwng

1. Khach hang dé dang lién hé véi vin phong giao dich qua dién thoai.

2. Khach hang dé dang lién hé véi tu van vién.

3. Giao dich gitra khach hangvdi van phong giao dichduogc thuc hién
chinh xac.

4. Thoi gian giao dich véi van phong giao dich nhanh chong.
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5. Cong ty giai quyét day ducackhiéu nai ciia khach hang.

6. Cong ty giai quyét kip thdi cac khiéu nai ctia khach hang.

7. Cong ty giai quyét khiéu nai cua khach hang mot cach chan thanh.
8. Cong ty giai quyét khiéu nai cua khach hang mét cach thau dao.

9. Qua trinh thu phi bao hiém thuén tién.

Nang lwc phuc vu

. Tu van vién nhiét tinh

. Tu vén vién c6 trach nhiém cao.

. Tu vén vién thai do than thién.

. Tu van vién c6 tac phong chuyén nghiép.
. Tu van vién c6 tac phong lich su.

. Tu vén vién am hiéu vé san pham.

. Nhan vién CSKH nhiét tinh, chu dao.

. Nhan vién CSKH than thién.

0 I N N A WD

Sw dong cam, quan tim

1. Tu van vién thuong xuyén quan tdm dén khach hang.

2. Tu van vién lang nghe ¥ kién khach hang.

3. Tu van vién chil y dén thai do ciia khach hang.

4. Tu van vién trung thuc véi khach hang.

5. Tu vén vién dua ra cac huéng giai quyét van démang lai loi ich cho
khach hang.

6. Tu van vién quan tim dén moi khach hang, khong phan biét mirc phi
khach hang da dong.

3.3.2. Thang do gia ca cdam nhan

Céc thanh phan trong thang do gia ca la:

1. Qui vi hai long v6i mie phi bao hiém?

2. Mirc phi bao hiém phu hop véi quyén loi bao hiém.

3. Mttc phi bao hiém linh hoat phu hop voi cac diéu kién, ddi tuong cu
thé.

4. Mtc phi bao hiém linh hoat véi su thay doi cac yéu tdkhach quan.

5. Mirc phi bao hiém c6 tinh canh tranh cao.
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3.3.3. Thang do su hai long cua khach hang
Thang do su hai longchung cua khach hang duoc hi€u chinh c6 ndi dung

nhu sau:

1. Nhin chung, quy vi hai 1ong véi dich vu bao hiém An Phéat Bao Gia?

3.3.4. Thang do su trung thanh ctia khach hang
Két qua, cac thanh phan trong thang do su trung thanh ctia khach hang la:

1. Quy vi s& tiép tuc st dung dich vu bao hiém An Phat Bao Gia trong
tho1 gian t61?

2. Quy vi s€ noi nhﬁ:ngdiéu tich cuc vé dich vu bao hiém An Phat Bao
Gia?

3. Quy vi s€ gidi thiéu dich vu bao hiém An Phat Bao Gia véi ban be,
ngudi than khi ho can thong tin vé dich vu bao hiém?

4. Quy vi s& khuyén khich ban be, nguoi than sir dung dich vu bao hiém
An Phat Bao Gia?

5. Quy vi van coi dich vu cﬁaTéng cong ty Bao Vi€t Nhan Thola su lya

chon dau tién khi ¢ nhu cau st dung trong tuong lai

CHUONG 4
KET QUA NGHIEN CUU

4.1. M6 ta miu diéu tra
4.2. Thong ké mé ta cac bién trong cac thang do
4.2.1. M6 ta tén cdc bién

Co tit ca 52 bién dugc nhap li¢u theo cac thang do.
4.2.2. Thong ké mé ta cdc bién trong cdc thang do

Trong phan tinh toan diém trung binh cta tit ca cac thang do taiphu luc
03 déu c6 mirc diém thap nhat 13 1 va cao nhat 13 7. C6 22 trén tong sd 52 bién
c6diém trung binh cao hon 5,00. Piéu nay cho thay khach hang hai long véi
kha nhiéu cac yéu to.

Bén canhdo, van c6 11 trén tong s6 52 bién coédiém trung binh thip hon

4,00 cho thay khach hang c6 xu hudng khong hai 10ng véi cac khia canh nay.
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Tuy nhién, tat ca cic bién khong cung duoc st dung dé tién hanhdo ludng
va phan tich sy hai long va trung thanh cua khach hang d6i véi dich vu. Cac
bién khong phu hop va cac bién rac can duogc loai khoi thang do dé ting tinh
chinh x4c cho két qua nghién ctru. Pé thuc hién mucdichdo, budc tiép theo cua
nghién ctru 1a thuc hién kiém dinh céc thang do.

4.3. Kiém dinh cac thang do nghién ciru sir hai long va sy trung thanh cia
khach hang
4.3.1. Kiém dinh thang do bang hé sé Cronbach’s Alpha

Thuc hién kiém dinh, tién hanh loai 1an lwot cac bién co hé sb tuong quan
bién - tong nhoé hon 0,4 ra khoi thang do va tiép tuc thuc hién lai kiém dinh
Cronbach’s Alpha cho dén khi cac bién déu théa mén yéu cau ctia kiém dinh.
4.3.1.1. Kiém dinh thang do chat luong dich vu bao hiém

Thye hién kiém dinh véi 1an luot tung thang do cac yéu td thanh phén,
loai tong cong 15 bién co hé sé twong quan bién tong nho hon 0,4 khoi cac
thang do.
4.3.1.2. Kiém dinh thang do gi ca cam nhan
Loai 1 bién khoi thang do gia ca cam nhan. Sau kiém dinh, thang do gia ca cam
nhan con 4 bién.
4.3.1.3. Kiém dinh thang do su trung thanh

Tat ca 5 bién cta thang do déu thoa man diéu kién.

4.3.2. Phan tich nhan té kham phd EFA

Cac thang do dugc danh gia d tin cdy bao gom thang do chat luong dich
vu bao hiém (26 bién quan sat), thang do gia ca cam nhan (4 bién), thang do su
trung thanh cua khach hang (5 bién quan sat) du diéu kién dé thuc hién budc
tiép theo 1a phan tich nhan t6 kham pha.

43.2.1. Két qua phan tich vdi thang do chét lugng dich vu

Thang do chét lugng dich vu bao hiém méi dugc hinh thanh gém 22 bién quan
sat duge nhom thanh 6 nhan t6 va co ¥ nghia cho viéc nghién ctru.

4.3.2.2. Két qua phan tich véi thang do gia ca cam nhan

Thang do gia ca cam nhan méi gdm 3 bién:{PRII, PRI2, PRIS5).

4.3.2.3. Két qua phan tich véi thang do sy trung thanh.
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Thang do sy trung thanh maéi gém 4 bién:{LOY], LOY2, LOY4, LOYS).
4.4. Sy hai 1ong va cic nhan t6 anh huong dén su hai long ciia khach hang
4.4.1. Banh gid ciia khdach hang vé sw hai long va cdc nhan t6 dnh hwéng dén
sw hai long

Phuong phép phan tich dugc thuc hién 1a st dung kiém dinh One-Sample
T-test voi gia tri kiém dinh 4 va d6 tin cay 95% cho mdi bién giai thich cua moi
nhom nhén t6 va sy hai long chung. Nhitng bién thoa man gia tri sig. nhé hon
0.05 c6 thé dua ra két luan vé sy danh gia cta khach hang. Nhitng bién c6 gia
tr1 sig. 16n hon 0.05 thi khong dua ra duoc két luan.
4.4.1.1. Danh gia cta khach hang vé sy hai long chung

Mirc diém trung binh phan anh su hai 1ong chung dat 4.20 diém, c6 nghia
1a khach hangcam thiy binh thuong nhung theo chiéu hudng thién vé sy hai
long khi str dung san phim bao hiém An Phat Bao Gia, tuy nhién sy hai long
nay méi & mirc kha thap.
4.4.1.2. Danh gia cta khach hang vé cic nhan t6 anh huong dén sy hai long
a. Chat lwong dich vu bao hiém

- Khach hang c6 su hai long vadanh gia kha cao nhan té Yéu t6 hiru hinh
khi str dung dich vu bao hiém An Phat Bao Gia.

- Khéch hangdanh gia rat cao nhan t6 do tin cay khi str dung dich vu bao
hiém An Phat Bao Gia.

- Khach hang c6 su danh gia cao yéu té6 Kha nang dap tmg ma Cong ty
thuc hién khi ho str dung dich vu bao hiém An Phat Bao Gia.

- Khach hang c6 su khong hai 1ong v6i hoat dong giai quyét khiéu nai cia
Cong ty do chua kip thoi va chua thau dao.

- Khach hang chua c6 su hai long v61 nhan td Nang luc phuc vu cua tu
van vién khi st dung dich vu bao hiém An Phat Bao Gia.

- Tuy chua thédua ra nhan dinh chung vé nhom nhén t6 Sy quan tim, cam
thong nhung c6 thé thay nhan t6 nay ciing ton tai nhitng han ché nhat dinh, biéu
hiénd hai trén ba bién giai thich nhan t6 bi khach hangdanh gia thap.

b. Gia ca cam nhan
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- Khéach hang hai 1ong véi murc phi bao hiém caa dich vu bao hiém An
Phat Bao Gia.
4.4.2.Anh huéng cia cac nhan t6 phan dnh chat lwong dich vu va gid ca cam
nhdn dén suw hai long cia khdch hang

Suanh hudng cla cac nhan t6 dén sy hai long ctia khach hang khi st dung
dich vu bao hiém An Phat Bao Gia duoc lam 16 qua phan tich hoi quy bodi, duoc
trinh bay dudiday:
4.4.2.1. Md hinh kiém dinh
F SAT={(F _ TAN,F REL,F RES,F RES2,F ASS,F EMP, F PRI) (1)
4.4.2.2. Phan tich sy trong quan

Céac nhan t6F RES vaF PRI can loai khoi md hinh do khong co su
tuong quan véi bién F_SAT.
4.4.2.3. Phan tich h6i quy boi

M6 hinh nghién ctru tré thanh:

F SAT ={(F_TAN, F REL,F RES2, F ASS,F EMP) (2)
Trong do:
F_SAT: sy hai 1ong cua khach hang khi sir dung dich vu bao hiém
F_TAN: nhan t6 yéu t6 hitu hinh.
F_REL: nhan t6 do tin cay.
F_RES2: nhén t6 giai quyét khiéu nai.
F_ASS: nhén t6 nang lyc phuc vu.
F_EMP: nhan t6 sy quan tim, dong cam.
e Cdc két qua phan tich hoi quy béi bao gom:

Hé sb xac dinhdiéu chinh 0.89 > 0,6 nén c6 thé két luan ham hoi quy c6
su phu hop cao. Cac bién doc 1ap trong mé hinh c6 quan hé voi bién phu thudc.
Mo hinh duoc chép nhan.

Phuong trinh héi quy tuyén tinh c6 dang:

F SAT =-3.952 +0.377.F_TAN + 0.347.F_ REL + 0.431.F RES2 +
0.437.F _ASS + 0.504.F EMP
Céac hé sd hoi quy cua cac bién doc 1ap déu 16n hon 0, cho biét cac nhan

t0 trén co tac dong thudn chi€u dén su hai long cua khach hang. Cac h¢ s6 hoi
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quy c6 gia tri cao phan anh tic dong khong nho ctia cac nhan td trén t6i sy hai
long cua khach hang.

4.5. Sy trung thanh va anh huéng ciia sy hai long dén su trung thanh cia
khach hang

4.5.1. Su trung thanh cua khach hang voi dich vu bao hiém An Phdt Bdo Gia

Khach hang da thé hién su trung thanh nhat dinh véi dich vu bao hiém An
Phat Bao Gia cia Tong cong ty Bao Viét Nhan Tho.

4.5.2. Anh hwomg ciia sw hai long dén long trung thanh ciia khdach hang

M6 hinh nghién ctru:

F LOY=f,+ Bp. F_SAT (3)

Két qua hoi quy tuyén tinh cho biét hé s6 xac dinh R* 13 0.732 va hé sb
xac dinh R*diéu chinh 13 0.731. Bién sy hai long co mbi quan hé chat ché vai
bién sy trung thanh.

Phuong trinh hoi quy tuyén tinh c6 dang:

F LOY =1.065 + 0.856. F SAT

Hé s6 hodi quy chuan hoa B, = 0.856 cho thdy mbi quan hé chit ché giira

su hai 1ong ctia khach hangddi véi su trung thanh cta khach hang. M6i quan hé

nay la mo1 quan hé thuan chiéu.

4.6. Tom tit két qua nghién ciru
4.6.1. Tom tat két qua nghién ciru dinh luong

1.Khdch hang dé c6 chiéu hwéng thién vé sw hai long khi sir dung dich vu
bdo hiém An Phdt Bdo Gia. Tuy nhién, qua két qua khao sat, c¢6 thé thay nhiéu
khach hang van con phan van trude sy lya chon hai long hoiic khong hai long.
Piéu d6 cho théy dich vu béo hiém An Phéat Bao Gia van con ton tai mot s6 han
ché nhat dinhanh hudng tiéu cuc dén su hai long cta khach hang khi sir dung
dich vu.

2. Khdch hang da cé sw trung thanh nhat dinh véi san pham An Phét Béo
Gia.Phan 16n khach hang khao sat khéngdinh S€ tiép tuc str dung dich vu va noi

nhingdiéu tich cuc vé dich vy bao hiém An Phat Bao Gia
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3. Sw hai long cua khich hang c6 tac déng thudn chiéu dén sw trung
thanh cua khach hang khi sw dung dich vu bao hiém An Phat Bdo Gia. Noi cach
khac, khi khach hang c¢6 su hai long véi dich vu bao hiém thi ho c6 xu huong
trung thanh hon vé1 dich vu va nguoc lai.

4. Sw hai long cua khach hang voi dich vu chat lwong bao hiém chiu su
tace ddng triee tiép cia 5 nhan to:

- Nhan t6 Yéu to hitu hinh.

- Nhan t6 P9 tin cay.

- Nhan t6 Giai quyét khiéu nai.

- Nhan t6 Nang luc phuc vu.

- Nhén t6 Sy quan tim, cam thong.

5. Két qua nghién ciru ciing dd phdn dnh thuc trang ciia cdc nhén té tdc
dong dén sw hai long cua khdch hang khi sw dung dich vu bao hiém An Phat
Bao Gia.

4.6.2. Két qud nghién ciru dinh tinh

Mbt sb khach hang cho réng hién nay trén thi truong bao hiém nhan tho,
c6 khong it dich vu bao hiém hép dan hon vé céc diéu khoan bao hiém, véi muc
phi rat canh tranh cta cic nha cung cép khac nhung ho van lua chon dich vu
ciia Tong cong ty Bao Viét Nhan Tho do tin tudng va yén tdm véi uy tin cia
Tong cong ty.

Vé dich vu bao hiém An Phat Bao Gia, mot sb v kién khach hang cho
rang cac dic trung cta dich vu nay con chua hap dan.

Khach hang cho rang ho chua thdy duoc su quan tim cia Tong cong ty
dén ban than minh.

Mot s6 khach hang khi dugc hoi vé su trung thanh da cho biét quyét dinh
gin bo cuia ho ciing chiu sy anh huéng cua yéu té lo ngai vé viéc thay d6i nha

cung cép dich vu.
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CHUONG 5

MOT SO GIAI PHAP NANG CAO SU HAI LONG VA TRUNG THANH
CUA KHACH HANG POI VOI DICH VU BAO HIEM AN PHAT BAO GIA
5.1. Pinh huéng phat trién ciia Tong cong ty Bio Viét Nhan Tho néi chung
vadéi voi Dich vu Biao Hiém An Phat Bao Gia néi riéng
5.1.1. Dinh huwéng phdt trién cia Tong Cong ty Bao Viét Nhdan Tho
5.1.2. Binh hudng cua téng cong ty Bao Viét Nhan Tho doi véi dich vu bao
hiém An Phat Bdo Gia
5.2. Mt s6 giai phap nang cao s hai long va long trung thanh ciia khach
hang d6i v6i dich vu bao hiém An Phat Bao Gia
5.2.1. Nang cao nang lyc hoat ddng gidai quyét khiéu nai — gidi quyét quyén loi
bdo hiém
Cong ty can ¢6 quy trinh chi tiét cu thé sy hudng dan khach hang trong qua
trinh lam yéu cau boi thuong. Déng thoi, manh dan dau tu kinh phi dao tao do1
ngil giam dinh chét luong cao, thuong xuyén to chirc nhimg khoa dio tao, thanh
1ap b phan dao tao chuyén bi¢t hodc trung tam dao tao quy mo.
5.2.2. Nang cao nang luc phuc vucua can bo tw van vién

Vé hoat dong T uvén dung:

Thér nhat, d6 1a qua trinh tuyén dung phai thuc hi¢n theo mot trinh tu nhat
dinh,

Tht hai, trong qua trinh tuyén dung rat can cé sy kiém soat va tham gia
clia cdp trén ciing nhu nhitng ngudi cd kinh nghiém, chuyén moén nhim danh
gia khach quan va cong bang d6i véi nhitng can bd tu van vién.

Th ba, qua trinh tuyén dung phai dugc dién ra cong khai, binh dang.
Cong ty c6 thé lua chon nhiéu cach dé thong bao thong tin tuyén dung, ding tin
trén cac bao Thoi bao kinh té, thanh nién, Lao dong,... trén Internet hay qua hdi
cho viéc lam.

Dao tao doi ngii tw vin vién

Budc thr nhat dao tao can b tu van vién tré hay nhitng nguoi vira moi

dugc tuyén dung.
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Budce thtr hai 1a dao tao nhitng can bd tu van vién da lam viéc lau nam
cho Cong ty, mdc du ho la nhitng nguoi di trudce, c6 nhi€u kinh nghiém song
trong diéu

Néng cao v thirc tw van vién

Cong ty can c6 nhitng ndi quy chit ché vé dao duc, ky luat ciia nhan vién,
tao ché tai thuong phat rd rang, dong thoi to chtc cac 16p tap huin nang cao ky
nang mém cho nhan vién. Bén canh d6, Cong ty ciing s& t6 chirc cac 16p tap
huan vira dé nang cao tay nghé, vira dé nang cao ¥ thirc clia tu van vién, tranh
tinh trang cac can b0 nay s€ moc ndi v4i khach hang nham truc loi bao hiém,
hay tu van sai léch vé hop dong bao hiém dé kiém thém loi ich vé minh.

5.2.3. Tang cwong sw quan tam, cam théng dén khdch hang

Tang cwong kiém tra hoat dong cua tw van vién va tang cac hinh thwre ki luat.

Téng cong ty can thuc hién kiém soat, thanh tra sat sao hoat dong cua tu
van vién.

Khuyén khich va tao diéu kién thuan loi cho khdch hang théong tin véi Tong

cong ty vé Tw van viéen

Cong ty can khuyén khich khach hang thong tin vé cac sai pham cua tu
van vién cho Cong ty. Can gay dung duoc long tin & khach hang 1a Cong ty sé
giai quyét van dé bao dam loiich cao nhat cho khach hang.

Hoan thién chinh sach cham soc khach hang

Tiép tuc ning dong, sang tao tim hiéu thi truong, tu van cho khach hang
tham gia bao hiém trén tinh than hop tac, 1y khach hang 1am trung tam, giai
quyét nhanh chéng nhit trong diéu kién c6 thé quyén loi cua khach hang, can
doi moi ve tu duy va hanh dong dé phuc vu khach hang: Phuc vu khach hang
chu dao, tan tinh.

5.2.4. Giai phap khac

Ting sw hép dén cho dich vu

Pé ting su hap dan ciia san pham, Cong ty cd thé thuc hién cac gidi phap
sau:
-Lién két véi cac dich vu khac nhu rap chiéu phim, chudi cira hang an,

si€u thi... néu tham gia san pham nay sé dugc chiét khau giam gia
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- Giam phi bao hiém cho nhitng khach hang tai tuc nhiéu lan va it xay ra
ton that. C6 thé cho phép khach hang ndp phi bao hiém theo dot néu sd tién bao
hiém 16n.

- Cong diém néu gi6i thiéu thém duoc gia dinh tham gia loai hinh bao
hiém nay.

KET LUAN

Dé tai: “Sw hai long va sw trung thanh ciia khdch hang véi dich vu bdo
hiém An Phdt Bio Gia ciia Tong Céong ty Bio Viét Nhin The” duoc trinh bay
gém 05 chuong d3 c6 nhitng dong gop ca vé mit 1y lun va thuce tién cu thé nhu
sau:

Vé mat 1y luan: Luan van da gop phan hoan thién co sé 1y luan dé nghién
ctru vésu hai 10ng va long trung thanh cta khach hang dbi voi dich vu bao
hiém.

Vé mat thuc tién: Luan vin da phat hién cac nhém nhan tdanh huong dén
chét luong dich vu bao hiém An Phat Bao Gia. Luin vin clingdadanh gia duoc
thuc trang sy hai long, long trung thanh ctia khach hang véi dich vu bao hiém
nol trén cua Téng Cong ty Bao Viét Nhan Tho. Bén canhdd, luan van cling chi
ra duoc tac dong cua cac yéu td dén su hai long va su trung thanh cta khach
hang. Cudi cing, trén co sddo, ludn van dua ra mot sb giai phap gop phan ning
cao su hai 1ong va trung thanh cta khach hang véi dich vu bao hiém An Phat
Béo Gia.

Tuy dadat dugc mdt s6 két qua nhat dinh vé mit 1y luan va thuc tién, song
do luan vian duoc thuc hién trong khoang thoi gian ngan, van dédanh gia su hai
long va su trung thanh 1a mdt van dé phuec tap, can dugc thyuc hién nhiéu nghién
ctru chuyén sau hon nira, luan van khong tranh khoi mot s6 han ché.

Nhitng han ché trén s& 1a dong luc khién tac gia cd gang hoc hoi dé khic

phuc cac han ché trén trong hoat dong nghién ctru va hoat dong thuc tién.
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