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LOI CAM ON

Trude tién, toi xin goi 16i cam on dén quy thiy c6 Trudng Pai Hoc Phan
Thiét da trang bi cho t6i nhiing kién thirc quy bau dé gitp t6i c6 kha ning hoan
thanh dé an nay.

T6i xin goi 101 biét on siu sac dén tap thé giang vién hudéng dan T.S Hoang
Thanh Liém va T.S V& Quang Vinh da ludn chi bao va huéng dan tan tinh ca vé noi
dung khoa hoc ciing nhu phwong phap nghién ctru dé hoan thanh dé an nay.

T6i xin goi 161 cam on dén cac thiy c6 cua Trudng Pai Hoc Phan Thiét da
1udn ho tro trong qua trinh nghién ctru trong sudt qué trinh hoc tap ciing nhu hudéng
dan hoc vién hoan thién ho so dé an.

Cubi cung, toi xin chan thanh cam on dén gia dinh, ban bé va dong nghiép tai
Ngéan hang BIDV chi nhanh Binh Thudn di ludn tin tinh hd trg cho toi trong sudt
thoi gian hoc tap va nghién ctru cua minh.

Xin tran trong cam on !

H6 Cong Hoai Phong
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T6i da doc va hiéu vé cac hanh vi vi pham trong hoc thuat. Toi cam két bang
danh dy cua t6i rang dé an tot nghiép Thac si: “Cdc yéu t6 anh hwong dén quyét
dinh sir dung dich vu bio hiém nhén tho ciia khdch hang tai Ngin hing TMCP
Dau tw va Phdt trién Viét Nam — Chi nhdnh Binh Thudn” nay do chinh toi ty thyuc

hién va khong vi pham yéu cau vé sy trung thuc trong hoc thuat.

Ldam Dong, Ngay 16 thang 12 ndm 2025

Tac gia

Ho Cong Hoai Phong



TOM TAT DE TAI

Trong bdi canh nén kinh té Viét Nam c6 nhiéu bién dong va sy gia ting
nhan thirc vé quan ly rui ro ca nhan, dich vu bao hiém nhén tho thong qua kénh
Bancasurance (Phan phdi qua ngan hang) ngay cang khang dinh duoc vai trd quan
trong. Ngan hang TMCP Dau Tu va Phat trién Viét Nam chi nhanh Binh Thuén 1a
mot don vi tién phong trong viée trién khai kénh phan phdi nay tai dia phuong. Tuy
nhién, viéc t6i vu hoa trai nghiém khach hang van luén 1a mot thach thirc 16n khién
don vi phai lién tuc khong ngimg cai tién nham mang lai trai nghiém t6t nhat dén
khach hang. Nghién ctru nhim muc tiéu xac dinh va danh gia mirc d6 anh hudéng
ctia cac yéu tb tac dong dén quyét dinh cua khach hang khi st dung dich vu bao
hiém nhan tho. Tir d6 cung cip mot co s¢ dir lidu va giai phap thiét thuc cho cong
tac hoat dong phat trién bao hiém tai don vi .

Nghién ctru st dung phuong phap hén hop, két hop nghién ciru dinh tinh
(phong van sau) dé kham pha vé diéu chinh thang do véi nghién ctru dinh luong
thong qua khao sat khach hang. Dir liéu duoc thu thap tir mau khach hang ca nhan
da va dang c6 giao dich tai BIDV Binh Thuan. Sau d6 phan tich bang phan mém d¢é
kiém dinh cac gia thuyét nghién ctru.

Két qua nghién ctru du kién s& chi ra cac yéu t6 nhu thai do cta khach hang,
chudn myc chu quan, nhan thirc kiém soat hanh vi, sy tin cdy cua khach hang vao
dich vu bao hiém nhan tho tai ngan hang BIDV Binh Thuin dugc ky vong s€ dong
vai tro 1a bién trung gian trong mé hinh Bancasurance

Vé mat thyc tién nghién clru sé cung cép mdt cai nhin siu séc, dinh hudng vé
hanh vi va dong luc ctia khach hang khi quyét dinh st dung dich vu bao hiém nhan
tho tai don vi, giup ban 1anh dao Ngan hang TMCP Pau Tu va Phat trién Viét Nam
chi nhanh Binh Thuan va dbi tac cong ty bao hiém nhan tho BIDV Metlife xay
dung chién luogc phat trién phu hop tir d6 gia ting tinh canh tranh, thuc day hoat
dong kinh doanh ngay thém hiu qua.
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PHAN I. MO DAU
1. Ly do chon dé tai

Trong nhitng nam gan day, thi truong bao hiém nhan tho tai Viét Nam di co
nhirng budc phat trién dang ké ca vé& quy mé 14n mirc do nhan thirc ciia ngudi dan.
Trong bdi canh d6, kénh phan phdi bao hiém qua ngan hang ndi 1én nhu mot xu
hudng tat yéu, dong vai tro quan trong trong viéc mé rong do phu cia san pham bao
hiém nhan tho dén dong dao khach hang ca nhan. Tan dung mang luéi chi nhanh
rong khap va mbi quan hé chit ch& voi khach hang, cic ngan hang thuong mai trong
d6 c6 BIDV Binh Thuén di tich cuc trién khai hoat dong phan phéi bao hiém nhan
tho thong qua doi ngli nhan vién ngan hang.

Tai BIDV Binh Thuan, hoat dong tu vAn va ban san phém bao hiém nhan tho
dugce trién khai tr nhiéu nim qua va da dat dugc mot s6 két qua nhét dinh. Tuy
nhién, trén thuc té van con ton tai nhiéu thach thicc anh huong dén chét lugng tu
van nhu: Hoat dong tu van chua déng déu gitra cac nhan vién, mic do am hiéu
tuong tdn san phim con han ché, quy trinh tu van chua chudn hoa, ciing nhu tim 1y
e ngai cua khach hang khi dwoc tiép can chao moi tham gia san phim bao hiém qua
nhan vién ngan hang.

Viéc nang cao chat lugng tu van san pham bao hiém nhan tho khong chi gop
phan ting trudng doanh thu lgi nhuin cho BIDV va ddi tic ma con 1a yéu td then
chét trong viéc xay dung niém tin - gia ting su hai long va duy tri mdi quan hé 1au
dai voi khach hang. Trong bdi canh canh tranh ngdy cang gay git giira cac to chirc
tai chinh va cac cong ty bao hiém viéc nghién ciru, danh gia thuc trang chit luong
tu van san phém béo hiém nhan tho tai BIDV Binh Thuan la can thiét va c6 y nghia
thuc tién cao.

Bén canh d6, mo hinh hop tac gitta ngan hang va cong ty bao hiém trong
kénh phan phdi bancassurance hién nay dang phat trién manh mé& nhung dé phat huy
t6i da hiéu qua thi chat luong tu van can duoc xem 13 yéu t6 then chdt quyét dinh
dén sy hai long va gan bo lau dai ctia khach hang. Nhan thirc duge tim quan trong

hoc vién mong mudn thong qua nghién ctru nay c6 thé néu ro dugc thuc trang dang
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dién ra tir d6 d& xuat mot sb giai phap cu thé phu hop véi diéu kién trién khai tai
don vi.
2. Muc tiéu nghién ctru:

2.1. Muc tiéu chung:

Nghién ctru s€ hé théng hoa co so 1y ludn vé dich vu va chat lugng dich vu bao
hiém nhan tho trong kénh phan phdi qua ngan hang; phan tich danh gia chit luong
tu van dich vu bao hiém nhan tho dé dé xuit ham ¥ giai phap nang cao quyét dinh
st dung dich vu bao hiém nhan tho ctia khach hang tai BIDV Binh Thuan.

2.2. Muc tiéu cu thé:

- Hé théng co sO 1y ludn vé dich vu, chat luong dich vu; chét luong dich vu cua
hoat dong tu vin bao hiém nhan tho trong ngan hang.

- Phan tich thuc trang hoat dong va chat lwong dich vu tai don vi nghién ctru;
xdy dyng mo hinh nghién ciru cac yéu té tac dong dén chét luong dich vu tu van
bao hiém nhan tho tai BIDV Binh Thuan

- Kiém dinh mé hinh nghién ciru, xac dinh mirc do tic dong cia cac yéu td trong
mo hinh; két hop két qua phan tich thuc trang va phén tich dinh lugng dé dé xuat
ham y nham nang cao chat luong dich vu tu van bao hiém nhan tho tai don vi
nghién ctru.

3. Cau héi nghién ctru

(1) Co s6 1y luan vé dich vu, chit lugng dich vu; chit lugng dich vu cua dich
vu bao hiém nhén tho 1a gi? Cac yéu t6 nio tac dong dén quyét dinh sir dung dich
vu bao hiém nhan tho cua khach hang & kénh phan phdi ngan hang ?

(2) Thyc trang chit luong dich vu bao hiém nhan tho ¢ ngan hang TMCP va
mirc 46 quan trong cua cac yéu té tac dong dén quyét dinh str dung dich vu BHNT
cua khéach hang hang tai BIDV Binh Thuén ?

(3) Ham ¥ quan tri dé ning cao chat luong dich vy tu van BHNT dé thu hat
khach hang quyét dinh st dung dich vu BHNT tai BIDV Binh Thuan ?



4. P6i twong va pham vi nghién ctru
4.1. Poi twong nghién cirvu:
Céc yéu t6 anh huéng dén quyét dinh sir dung dich vu BHNT cua khach hang
tai ngan hang TMCP DAu tu va Phat trién Viét Nam chi nhanh Binh Thuén.
4.2. Pham vi nghién ciru:
Khéng gian: Tai hoi so chinh ngan hang TMCP Dau tu va Phat trién Viét Nam
Chi nhanh Binh Thuén.
Vé thoi gian: Dit liéu dung cho nghién ctru tir giai doan 2022 -2024; thoi gian
t6 chtc nghién ciru tir thang 9 dén thang 11/2025.
5. Phuwong phap nghién ciru
Dé tai sir dung phuong phap nghién ctru hdn hop; su két hop giita phuong
phap dinh tinh va phuong phap dinh luong s& 1am 18 cac yéu td anh huong dén
quyét dinh st dung dich vu bao hiém nhan tho cua khach hang tai ngdn hang TMCP
Dau tu va Phat trién Viét Nam Chi nhanh Binh Thuan.
Nghién ciru dugc tién hanh thong qua hai giai doan sau:
- Giai doan 1: Nghién ctru dinh tinh duoc thyc hién thong qua tong quan co
so 1y thuyét, xdy dung mé hinh, thang do va bang khao sat.
- Giai doan 2: Nghién ctru dinh lwong thong qua khao sat, sir dung phan mém
SPSS 29.0 phan tich cac yéu t6 anh huong dén quyét dinh st dung dich vu bao hiém
nhan tho ciia khach hang ngan hang TMCP Dau tu va Phat trién Viét Nam chi
nhanh Binh Thuan.
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Hinh 1. Quy trinh nghién ciru

6.1.Y nghia khoa hoc:

Pé tai giap hé¢ théng hoéa co s¢ 1y luan vé dich vu va chét lugng dich vu bao

hiém nhan tho trong ngan hang thuwong mai c6 phan, 1am rd cac yéu t6 tac dong dén

quyét dinh st dung dich vu bao hiém nhan tho cua khach hang tai don vi nghién
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clru dong gdp vao viée phat trién cac khung 1y thuyét ung dung trong thuc tién hoat
dong tu van bao hiém nhan tho trong ngan hang TMCP.

Mic du mé hinh Bancassurance d3 phat trién manh mé& trén thé giéi nhung
tai Viét Nam linh vuc ndy van con twong déi mdi mé. Phin 16n cac cong trinh
nghién ctru tap trung vao hiéu qua kinh doanh, su phat trién thi truong hodc yéu tb
phap 1y, trong khi khia canh chat luong tu van von 1a ¢t 16i cta dich vu bao hiém
nhan tho van chua duge nghién ciru toan dién. Do d6, dé tai nay gop phan 1am rd co
so 1y thuyét vé chat lugng tu van trong bdi canh ngan hang tré thanh kénh phan
phéi chi lyc.

Nghién ctru giup gin két 1y thuyét chat lugng dich vu véi thuc tién tu van
bao hiém tai ngan hang tir d6 xay dung khung phan tich phu hop véi dic thu san
pham bao hiém nhan tho. Cac dit liéu khao sat, phan tich dinh tinh va dinh luong tir
nghién ctru khong chi kiém chimg 1y thuyét ma con phan anh nhiing dic trung van
hoéa, tim 1y tiéu dung tai Viét Nam. Dicu niy c6 gia tri bo sung cho kho tang nghién
ctru mo hinh phan phdi bao hiém nhan tho, déng thdi cho phép so sanh va ddi chiéu
v6i cac ngan hang c6 mo hinh phan phdi ¢ bdi canh twong ddng.

Mot hé théng tu van bao hiém nhan tho chét lwong cao tai ngan hang s& giup
gia ting niém tin cta nguoi dan ddi véi san pham bao hiém, tir 46 md rong do bao
phu bao hiém toan dan 1a mot trong nhitng muyc tiéu quan trong cua chinh sach an
sinh xa hoi. Déng thoi, sy phat trién minh bach va hiéu qua cua dich vu bao hiém
kénh phan phdi ngan hang sé thuc day ting truéng bén viing cia thi truong bao
hiém déng gdp vao sy on dinh va phat trién cia hé thdng tai chinh — ngan hang noi
riéng va nén kinh té néi chung.

6.2. Y nghia thuc tién

Nghién ciru vé cac yéu td anh huong dén quyét dinh sir dung dich vu bao
hiém nhan tho ctia khach hang ngan hang TMCP Dau tu va Phat trién Viét Nam chi
nhanh Binh Thuén ¢ ¥ nghia ca vé Iy luan va thuc tién. Thong qua nghién ciru nay
c6 thé danh gia chét lugng tu vén dich vu bao hiém nhan tho tai ngan hang, danh gia

duoc kha ning quan tri cia don vi nghién ctru gitip don vi nhan thiy nhitng mat
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duoc ciing nhu ton tai han ché trong qua trinh trién khai cia minh dé c6 giai phap
hoan thién, phuc vu tdt hon dén khéach hang.
7. Két cau dé 4n

Két ciu gébm 3 chwong, cu thé nhu sau :

Chuong 1: Téng quan vé chat lugng tu van dich vu bao hiém nhan tho tai
cac Ngan hang thuong mai c6 phan

Chuwong 2: Thuc trang chét luong dich vu tu van dich vu bao hiém nhan tho
tai Ngan hang TMCP Pau tu va Phat trién Viét Nam — Chi nhanh Binh Thuén

Chuong 3: Giai phap chil yéu dé nang chat luong tu van dich vu bao hiém
nhan tho, ning cao sy hai 1ong va gin bo cuia khach hang tai Ngan hang TMCP Dau
tw va Phat trién Viét Nam — Chi nhanh Binh Thuén.
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PHAN II. NOI DUNG
CHUONG 1.

TONG QUAN VE CHAT LUQNG DICH VU TU VAN DICH VU BAO
HIEM NHAN THQ TAI CAC NGAN HANG THUONG MAI CO PHAN
1.1. Khai niém vé dich vu va chit lwong dich vu

1.1.1. Khdi niém vé dich vu

Theo Zeithaml va Bitner (2000), dich vu 1a nhitng hanh vi, qua trinh va cach
thirc thyc hién mot cong viée nham tao ra gia tri st dung, théa man nhu cau va
mong doi cia khach hang.

Khac véi san phém htru hinh, dich vu mang tinh vé hinh, khong luu trit,
khong thé tach roi gitra ngudi cung Gmg va ngudi tiéu dung, chit lugng ciia n6 phu
thude 16n vao trai nghi€ém cam nhan cua khach hang trong qua trinh str dung.

Trong hoat dong tu van bao hiém nhén tho, dich vu khong chi dung lai &
cung ung san pham (Tu van san pham, cham soéc dong phi tai tuc, giai quyét quyén
loi khi xay ra sy kién bao hiém) ma con bao gém toan bo chudi trai nghiém cia
khach hang tir nhitng 4n twong dau tién cho dén khi chap thuin tham gia bao hiém
va dén khi ddo han két thic hop dong.

1.1.2. Khdi niém vé chit lwong dich vu

Theo Feigenbaum “Chat luong 1a quyét dinh cta khach hang dua trén kinh
nghiém thyc té d6i véi san phém hoac dich vy, dugc do luong dya trén nhitng yéu
clu cua khach hang, nhirng yéu cu nay cé thé duoc hodc khong dugc néu ra, dugc
y thirc hodc don gian chi la cdam nhén, hoan toan chi quan hodc mang tinh chuyén
mon va ludn dai dién cho muc tiéu dong trong mot thi trudong canh tranh”.

Theo Parasuraman, Zeithaml & Berry (1988), chét luong dich vu la mic do
chénh I¢ch gitra ky vong cua khach hang va cdm nhén thuc té sau khi sir dung dich
vu. Trong linh vuc tu van bao hiém nhan tho, chat lugng dich vu phan anh kha nang
cua nhan vién ngan hang trong viéc hiéu nhu cu, tu van chinh xéc, tao niém tin va

hd trg khach hang trong sudt vong doi cia hop dong bao hiém.
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1.1.3. Khdi ni¢m dich vu bio hiém nhén tho trong ngin hang

Bancassurance 12 md hinh phan phéi bao hiém nhan tho qua ngan hang, noi
nhan vién ngan hang, tu van vién dugc Gy quyén cung cép thong tin, hd trg khach
hang liwa chon giai phap du phong rai ro phit hop va duy tri hop dong bao hiém.

Do san phém c6 tinh dai han (10 ndm, 20 nam, tron do1), hoat dong tu van
bao hiém khong chi dimg & ban hang ma kéo dai sudt vong doi hop dong nhu: H)
trg dong phi, diéu chinh cdp nhat thong tin va giai quyét quyén loi khi c6 su kién
bao hiém xay dén véi nguoi duoc bao hiém trén hop dong. Chét luong tu van 1a yéu
t then chét, anh huong tryc tiép dén niém tin va uy tin ctia ngan hang.

1.1.4. Sw hai long cua khdach hang

Theo Kotler & Keller (2006), su hai long la trang thai cam xuc khi khach
hang so sanh két qua nhan dugc voi ky vong vé san phém hoac dich vu.

Ngan hang dong vai tro “Mot diém dén — Nhiéu dich vu”, giup khach hang
thuc hién dong thoi cac giao dich tai chinh va tham gia bao hiém. Vi ngan hang,
day la kénh tao ngué)n thu méi, gidm phu thudc nguén thu tir hoat dong tin dung,
phi tin dung truyén thong. Vi cong ty bao hiém, ddy 1a kénh tiép can khach hang
hiéu qué va tdi wu chi phi.

1.1.5. Loi ich ba bén Ngin hing — Cong ty bio hiém — Khdch hang

Ngéan hang: Tang doanh thu, da dang hoa dich vu, ciing ¢6 mbi quan hé véi
khach hang.

Cong ty bao hiém: Giam chi phi mé rong mang ludi, tiép can nhanh nhém
khach hang tiém ning, gia ting gi4 tri hop dong bao hiém.

Khach hang: Tién loi, tin cay va duoc tu van tron 201 vé cac san phém tai
chinh — bao hiém tai cing mot diém giao dich.

1.2. Co s& 1y thuyét

1.2.1. M6 hinh SERVQUAL (Parasuraman et al., 1988)

MBS hinh ding do luong cac yéu té anh huéng dén quyét dinh sir dung dich
vu bao hiém nhan tho trong linh vuc bao hiém nhén tho tai kénh phan phéi ngan

hang.
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MBS hinh gdm 5 thanh phan chinh: (1) B¢ tin cdy (Reliability): kha ning cung
cAp thong tin chinh x4c, day du va dung cam két, (2) Dap tng (Responsiveness):
mirc d6 sin sang hd tro, giai dap thic mic khach hang nhanh chéng, (3) Ning luc
phuc vu (Assurance): trinh d§0 chuyén mon va phong thai chuyén nghiép cua nhan
vién tu van, (4) Déng cam (Empathy): su quan tdm, thdu hiéu nhu ciu va hoan canh
c4 nhan cua khach hang, (5) Phuong tién hitu hinh (Tangibles): co s& vat chit, hinh
anh thuong hi¢u va tai liéu minh hoa trong qua trinh tu van. Cu thé dugc hiéu nhu
sau:

D6 tin cdy: Kha ning cung cip dich vu chinh xac, day di va dang nhu cam
két. Yéu td nay danh gia mirc d6 dang tin cdy cua dich vu trong viéc thuc hién ding
161 hira véi khach hang (vi du: cung cip thong tin, két qua dang han)

Pdp ng: Mtrc do sin sang hd tro khach hang va phan hoi nhanh chéng dbi
Vi cac yéu cau, thac mac. Yéu t6 nay thé hién tinh kip thoi va linh hoat cta dich vu
trong mét khach hang (Vi dy: thoi gian chd doi ngan, nhan vién nhiét tinh giai dap
ngay khi khach can).

Nang lyc phuc vu: Trinh dd chuyén mon va phong thai chuyén nghi¢p, dang
tin cdy cia nhan vién cung cap dich vyu. Diéu nay bao gdm kién thirc, ki ning
nghi¢p vu va sy lich thi€p, tao cho khach hang cam gidc yén tdm khi s dung dich
vu (Vi du: nhan vién tu van am hiéu san pham, giao tiép tu tin va ton trong).

Pong cam: Sy quan tim, thiu hiéu cia doanh nghiép ddi véi nhu cau va
hoan canh riéng cua timg khach hang. Yéu t6 nay thé hién qua viéc cham soc ca
nhan hoéa, ling nghe ¥ kién khach hang va nd luc xay dung mdi quan hé gan giii (Vi
du: nhé tén khach hang, chu dong dé xuit giai phap phu hop v6i nhu cau cu thé).

Phurong tién hitu hinh: Céac yéu td vét chét hiru hinh lién quan trong qua trinh
cung cap dich vu, nhu co so vat chat, trang thiét bi, hinh anh thwong hi¢u va tai liéu
minh hoa. Pay 1a nhitng an tuong ban dau vé dién mao hinh anh cta dich vu (Vi du:
van phong khang trang, tai liéu gidi thiéu rd rang, nhin vién c6 dong phuc chuyén

nghiép).
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Nang luc

phuc vu

Hinh 1.1: Tién trinh quyét dinh tham gia ciia khach hang

Khach hang s& wéc tinh va lya chon cai gi mang dén cho ho nhiéu gié tri nhat.
Khach hang ludn ¢ ging t6i da hoa gia tri trong gidi han vé chi phi, kién thirc, su
thuan tién di chuyén va thu nhap cua ho. Ho dat ra mot sy ky vong vé gia tri va
hanh dong dé dat duoc diéu d6. Doanh nghiép can phai hiéu duoc nguyén nhan vi
sao khach hang lai hanh dong nhu thé nay ma khong phai 1 khac di. Do do, viéc
hiéu biét sau sic hanh vi khach hang va dic biét 1a hanh vi chon san pham hoic
dich vu s€ tao cho doanh nghiép nhiing co hoi 16n dé thanh cong trong kinh doanh.

1.2.2. M6 hinh SERVPERF (Cronin & Taylor, 1992)

SERVPERF cho rang chit luong dich vu nén duoc do bang “Hiéu suat thuc
t&” (Performance) cta dich vu, khong can so sanh v6i ky vong cua khach hang nhu
trong SERVQUAL. No6i cach khac, mo hinh nay tap trung vao cam nhan thyc té cua
khach hang sau khi trai nghiém dich vu. M6 hinh ¢6 5 thanh phan chinh cua chat
lugng dich vu nhu trong SERVQUAL: (1) Reliability (P9 tin cdy): Kha nang thyc
hién dich vu ding nhu cam két, (2) Responsiveness (Kha nang dap tng): Muc do
san sang va nhanh chong phuc vu khach hang, (3) Assurance (Su dam bao): Ning
lyc, thai d§ chuyén nghiép va su lich thi€p cia nhan vién, (4) Empathy (Su déng
cam): Su quan tdm va cham so6c ca nhan danh cho khach hang, (5) Tangibles
(Phuong tién hitu hinh): Co s& vat chat, trang thiét bi, hinh thirc bén ngoai. M6 hinh
nay c6 uu diém 1a giam sai léch do ky vong chu quan cua khach hang; dé ap dung,
ngan gon va chinh xac hon trong do ludong. Nhiéu nghién ctru thuc nghiém cho thay
SERVPERF c6 d6 tin cdy va gia tri giai thich cao hon SERVQUAL trong nhiéu linh
vuc (Cronin & Taylor, 1992).
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Nhan thire
vande

N -

Nhan thiare Tim kié
thong tin

Cam xac l

Hinh 1.2: M6 hinh nghién ciru thai do
Nguén : Téc gid tong hop
1.3. Pic diém ciia dich vu tw vin bao hiém nhan tho
Dich vu bao hiém nhan tho qua ngan hang 1a dich vu tai chinh dya trén niém
tin va mdi quan hé lau dai. San pham vé hinh, gié trj chi dwgc ching minh khi xay
ra su kién bao hiém hodc ddo han, nén uy tin cua ngan hang va cong ty bao hiém
dong vai tro quyét dinh. Khach hang thuong duy tri nhiéu san pham cung lic (gui
tiét kiém, ngan hang dién tu, thé thanh todn, vay von, thanh toan quéc té, bao
hiém...) tao mdi gin bod bén virng. Ngan hang tré thanh ddi tac déng hanh trong
toan bo hanh trinh tai chinh ciia khach hang tir giai doan tich Iily dén hoach dinh
tuong lai. Dich vu tu van bao hiém mang tinh phi vat chét cao, rui ro cam nhan 16n
va doi hoi niém tin giita khach hang va tu van vién luén duoc duy tri. Ngoai kién
thirc tai chinh, tw van vién cin c6 k¥ niang giao tiép, dao dic trong nghé nghiép va
kha ning phan tich nhu cau dai han cho khach hang.
Trong bbi canh ngan hang, nhan vién tu vin thuong 1a ngudi kiém nhiém,
nén mirc do chuyén sau vé bao hiém nhan tho khong cao bang dai 1y chuyén biét.
Do d6, viéc chuan hoa quy trinh tu van va do luong chat luong dich vy tro thanh

yéu té quyét dinh thanh cong.
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1.4. Cac md hinh 1y thuyét vé chat lwong dich vu
1.4.1. M6 hinh SERVQUAL (Parasuraman, Zeithaml & Berry, 1985; 1988)
Mo hinh SERVQUAL 1 cong cu nén tang trong do ludng chat lwong dich vu,
dua trén nam khodng cach (GAP) gitta ky vong va cdm nhan cta khach hang.
Céc thanh phan ctia mé hinh gom:
(1) Phuong tién hitu hinh (Tangibles): Dién mao co s& vat chat, trang thiét bi,
ddng phuc, tai lidu.
(2) BJ tin cay (Reliability): Kha nang thyc hién dich vu chinh xac, ding cam Kkét.
(3) D6 phan hoi (Responsiveness): Su nhanh chéng, sin sang phuc vu va hd tro
khach hang.
(4) Sy dam bao (Assurance): Sy nang lyc chuyén mon, thai do chuyén nghiép va
murc d6 tin cdy cia nhan vién.
(5) Sy dong cam (Empathy): Sy quan tdm ca nhan va hiéu biét nhu cau cia ting

khach hang.

So dé mé phéng Mé hinh SERVQUAL

< So sanh

Ky vong ciia khach hang
(Percéived Service)

Cam nhan dich vu
(Expected Service)

GAP S: Khoang cach
chat lugng cam nhan

Cac yéu té anh huéng Ung dung trong
dén chat lugng dich vu quan tri dich vu
Phuang tién huu hinh (Tangib- DPao tao & phat trién
> Co sd vat chat, trang thiét bi, hinh a nhan vién
D6 tin cay (Reliability) Thiét ké quy trinh
-> Thyc hién dich vu dang hua hen, ofrt phuc vu
D6 phan hoéi (Responstoeness) Chién luoc truyén thdong
-> Phan ling nhann, h& trés kip thoi g dich vu
Su dam bao (Assurance) Cai thién trai nghiém
- Kién thiic, thai dé va sy chuyén nghiép khach hang

Hinh 1.3: So' @ do lwdng chit lwgng dich vu tir M hinh SERVQUAL
Nguon: Téc gid tong hop duwa trén mé hinh Parasuraman,

Zeithaml & Berry, 1985; 1988



13

Trong mdi truong tu van bao hiém nhén tho ¢ kénh phan phdi qua ngan hang.
Mo hinh nay giup nha quéan 1y x4c dinh khoang cach gitta mong dgi va trai nghi¢m,
tir 6 diéu chinh quy trinh phuc vu, va truyén thong dich vu phu hop.

1.4.2. M6 hinh SERVPERF (Cronin & Taylor, 1992)

Khac vé1 SERVQUAL, m6 hinh SERVPERF chi do luong mirc 46 cdam nhan
cta khach hang, khong xét dén ky vong ban dau.

Cronin & Taylor 1ap luan réng, chét luong dich vu Ia két qua cam nhan tryc
tiép cua khach hang sau khi trai nghiém, nén so sanh véi ky vong 1a khong can thiét.

Cong thuc do luong cia SERVPERF:

CLDV =Y (Cam nhin thye té ciia khach hang)
Mo hinh nay phu hgp trong moi truong tai chinh ngan hang ma khach hang

thuong xuyén lip lai trai nghiém va ky vong di twong d6i on dinh.

HINH ANH
DOANH NGHIEP
(Corporate Image)

Anh hudng t&ng thé

CHAT LUONG CHAT LUCONG
KY THUAT CHUC NANG
(Technical Quality) (Functional Quality)
 Nhing gi khach « Cach thuc djch vu
hang nhan dugcc dugc cung cap
e San pham hdu hinh, - Thai do, ky nang,

co s3 vat chat quy trinh

11
NHAN THUC

CHAT LUCONG D|CH VU
(Perceived Service Quality)

Service QuaLiITyYy MODEL (Gr. 1984)

Hinh 1.4: So d6 Mé hinh chit lwong dich vu ciia Gronroos (1984)
Nguon : Tac gid tong hop
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1.4.3. M6 hinh bé sung yéu té “ Niém tin va dgo dirc tw vin ”

Trong mdi trudong bancassurance Viét Nam, yéu t Trust - Ethics duoc coi 1a
bién trung gian quan trong, quyét dinh su hai long va y dinh tai mua (Nguyén Thi
Hong Nhung, 2022). Vi vdy, viéc do luong chat luong tu vAn nén bd sung hai bién
nay dé phan anh thyc té nganh.

1.5. Pic thu cia dich vu tw vin bio hiém nhén tho.

Dich vu bao hiém nhan tho qua ngan hang 1a dich vu tai chinh dya trén niém
tin va méi quan hé 1au dai. Ngan hang tré thanh d6i tic dong hanh trong toan bo
hanh trinh tai chinh cua khach hang, ngoai kién thirc tai chinh viing vang nguoi tu
van can co6 ky ning giao tiép, dao dirc nghé nghiép va kha ning phan tich nhu cau
dai han cua khach hang.

Trong bdi canh ngan hang hién nay, nhan vién tu van thuong 13 nguoi kiém
nhiém nén mirc d6 chuyén siu vé bao hiém nhan tho khong cao bing dai 1y chuyén
biét. Do d6, viéc chudn hoa quy trinh tu van va do luong chét luong dich vu tro
thanh yéu t6 quyét dinh thanh cong. Chit luong dich vu 13 mot pham tru phirc tap
va da chiéu, phan anh muic do théa man cua khach hang ddi voi toan bo trai nghiém
trong qua trinh tiéu dung dich vu. Theo Parasuraman, Zeithaml va Berry (1988),
chat lugng dich vy dugc hinh thanh tir sy chénh I¢ch gitra ky vong cia khach hang
véa cam nhan thuc té khi st dung dich vu. Trong khi d6, Gronroos (2001) nhan manh
rang chat luong dich vu bao gdm hai thanh phan: Chit luwong k§ thuat nhirng gi
khach hang nhan duoc va chat luong chirc nang la cach thirc ma dich vy dugc cung
cap.

1.6. Pic diém dich vu tw van bao hiém nhan tho tai NH Thwong Mai C6é Phan

1.6.1. Tinh vé hinh va kho do lwong cua dich vu

Theo Pham Tién Hung (2019) Dich vu bao hiém nhan tho mang dic diém vo
hinh va khé dinh luong, khéac biét so véi san phém hiru hinh. Gié tri khach hang
nhén duoc cha yéu 13 cam két tai chinh trong twong lai, khién viéc danh gia chit
luong phu thudc vao niém tin va trai nghiém trong sudt qua trinh hop dong kéo dai
10 nam - 20 nam, hay tron doi. Chat lugng dich vu chiu anh hudéng 16n boi nang luc

va thai do ctua nhan vién tu van. Do do, cong tac trién khai dich vu bao hiém phan
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phéi qua BIDV Binh Thuén cin duoc chuin hoéa quy trinh, ting cudng dao tao va
két hop ung dung cong nghé dé dam bao tinh 6n dinh va chuyén nghiép nhdm gia
tang long tin ctia khach hang.

1.6.2. Dich vu tw vin gin lién véi uy tin thwong hi¢u ngan hang

Trong md hinh bancassurance, uy tin ngdn hang 1a yéu t6 nén tang gitp
khach hang tin twéng san phadm bao hiém. Niém tin nay c6 tinh chuyén giao: Khach
hang tin twéng ngan hang nén ciing tin vao san phim bao hiém do ngan hang gi6i
thi¢u. Vi vay, uy tin cua thuong hi€u vua hd tro hoat dong kinh doanh bao hiém,
vira cling c¢6 hinh anh ngan hang nhu mot ddi tac tai chinh dang tin cdy. Song song
d6, cong ty bao hiém dugc hudng loi tir uy tin d6 tao ra mbi quan hé cong sinh giira
hai bén.

1.6.3. Lgi thé nhan sw két hop giita ngin hang va céng ty béo hiém

Mo hinh nhan sy kép gébm nhan vién ngan hang va tu van vién bao hiém tao
nén sy bo trg hiéu qua: Nhan vién ngan hang mang lai niém tin va hiéu biét tai
chinh cho khach hang, trong khi tu van vién bao hiém cung cip chuyén mén sau vé
thong tin san pham, dich vy bao hiém. Su phdi hop nay gitp nang cao chit luong tu
van, tang tinh chuyén nghiép va giam thiéu rui ro tim an, gop phan nang cao ning
luc canh tranh cia mo6 hinh bancassurance.

1.6.4. Han ché va théch thirc trong phéi hop nhéin sw

Su khéc biét vé myc tiéu, van hoa t6 chirc va chuyén mén giira hai bén gay
khong it khé khan trong qua trinh phéi hop. Ap luc doanh s6 c6 thé khién hoat dong
tw van bi l1éch lac lam anh huong dén tinh minh bach va uy tin thuong hiéu. Ngoai
ra, viéc chia sé dit liéu khach hang chua ddng bo, trach nhiém xu Iy khiéu nai chua
rd rang ciing 1 thach thirc 16n. Dé khic phuc, ca hai bén can thiét 1ap co ché phdi
hop 16 rang, dao tao chuyén sau va xdy dung van héa hop tic théng nhat nham bao
dam chét lugng dich vu va su phat trién bén virng cua mo hinh Bancassurance.
1.7. Cac tiéu chi dé danh gia chit lwgng tw van bao hiém nhén tho

1.7.1. Néing lwc chuyén mén, tw vin va dao dirc nghé nghiép

Chét luong tu van bao hiém nhéan tho phu thudc chu yéu vao nang luc

chuyén mon, k¥ nang tu van va dao dirc nghé nghiép cua doi ngii tu van vién. Cac
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pham tri ning lyc thé hién qua kha ning nim virmg san pham, quy dinh phap 1y,
quy trinh khai thac hop dong, am hiéu bdi canh thi trudng tai chinh va dao duc nghé
nghiép. Trén thi trudng bao hiém nhén tho hién nay, c6 da dang san phidm va quyén
loi phtrc tap tu van vién can biét phan tich, so sanh dé xuat goi bao hiém phu hop
v6i nhu cu va kha ning tai chinh dai han cta khach hang. Kién thic chuyén mon
chi phat huy hiéu qua khi dugc truyén tai bang k§ ning tu van linh hoat, kha ning
din dat, thuyét phuc, ling nghe thau hiéu va duy tri mdi quan hé 1au dai bén virng.

Bén canh d6, dao dirc nghé nghiép 1a nén tang bao d¢am tinh trung thyc, minh
bach va cong bang trong tu van. Tu véan vién phai dat loi ich khach hang 1én hang
dau, giai thich rd cac diéu khoan, quyén loi va rai ro, tranh dinh huéng sai 1éch vi
muc tiéu doanh sb. Minh bach va trung thyc khong chi giup bao vé quyén loi khach
hang ma con cung ¢ uy tin va hinh anh cta doanh nghiép.

1.7.2. Tinh minh bach ciia thong tin sin phdm bdo hiém.

Minh bach théng tin 14 tiéu chi ¢t 18i trong tu van bao hiém nhén tho. Tu
van vién can cung cap thong tin day du, dé hiéu vé quyén lgi, pham vi chi tra, phi
bao hiém, gia tri tich lily va cac diéu khoan loai trir. Viéc dién giai rd rang gitp
khach hang hiéu dung va ra quyét dinh dya trén thong tin toan dién, han ché tranh
chap va ky vong sai léch. Minh bach khong chi 1a yéu cau hanh chinh ma con 1a
trach nhi¢ém xa hdi trong bao v€ nguoi tieu dung tai chinh.

1.7.3. Trai nghiém khdach hang trong qua trinh giao dich

Trai nghiém khach hang phan anh tong thé chat lugng tu van. Mot khong
gian tu van chuyén nghiép, riéng tu, cung thai d6 phuc vu than thién, ling nghe va
t6n trong giup khach hang cam thiy dugc quan tim. Tu vAn vién can c4 nhan hoa
giai phap theo hd so, nhu ciu va muc tiéu tai chinh cia timg khach hang. Ngoai ra,
tinh nhat quan giira ngan hang va cong ty bao hiém trong quy trinh thong tin va dich
vu la yéu td bao dam trai nghiém lién mach, cling ¢ niém tin va su ge“in bo lau dai.

1.7.4. Chit lwgng chim séc khich hang sau ban hang

Cham séc sau ban 13 giai doan then chét dé duy tri long tin va duy tri sy gin
két cua khach hang dbi v6i ngan hang. Dich vu khong chi hd tro giai quyét van dé

phat sinh ma con thé hién ning luc quan Iy quan hé khach hang (CRM). Viéc duy
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tri lién hé, nhic han dong phi, giai thich quyén loi phat sinh va cung cép thong tin rd
rang giup giam ty 1& hiy hop ddng trude han. Trong ky nguyén sb, tmg dung dit liéu
khach hang dé c4 nhan hoa dich vu va rt ngin quy trinh x&r Iy nhdm nang cao su
hai long va cing c¢b thuong hiéu.

1.7.5. Ty Ié duy tri hop dong va micc dp hai long ciia khdch hang

Ty 1& duy tri hop ddng 1a chi s phan anh hiéu qua tu vin va muac d6 hai long
cuia khach hang. Khi khach hang duogc tu vin ddy du, rd rang thong tin, dich vy hd
trg sau ban hang thuan lgi va nhanh chdng ho s& c6 xu hudng gan bo lau dai, ciing
nhu tich cyc gidi thiéu cho ngudi khac. Ngugc lai, khi thong tin dugce tu van thiéu
minh bach hoac dich vu sau ban khong dugc nhu tu vén lac ban dau khach hang s€
dé dan dén cham dut hop dong trudce han giy nén xung dot, giam sut uy tin hinh anh
ciia doanh nghiép. Nang cao ty 18 duy tri khong chi giup t6i wu chi phi ma con xay
dung 1ong trung thanh, yéu té cdt 18i cho thwong hiéu bén viing clia ngan hang va
cong ty bao hiém.

1.7.6. Méi quan hé giita chit lwong tw véin va sw hai long ciia khdach hang

Theo Parasuraman (1988) va Zeithaml & Bitner (2000), chat luong dich vy
va su hai long 1a hai khai niém khac nhau nhung cé mbi lién hé chit ché. Chat
luong tu van tot dan dén sy hai long cao, tao dong luc duy tri hop déng va long
trung thanh day 1a yéu t6 nén tang cho su phat trién bén viing ciia doanh nghiép bao
hiém nhan tho.
1.8. Tong quan cac nghién ciru lién quan dén méd hinh Bancasurance

1.8.1 Cdc nghién ciru lién quan dén Bancasurance trén thé gidgi

(1) Nghién ctru “Bancassurance: Tapping into the Banking Strength” cua
Mark Teunissen (ING Group)The Geneva Papers, 2008,33 (408-417). Nghién ctru
phan tich sau vé bancassurance — xu huéng phan phdi bao hiém qua ngan hang,
dugc xem la mot trong nhitng thay d6i quan trong nhat trong nganh tai chinh toan
cau thap nién 2000. Nghién ctru chi ra rang, du phat trién khong dong déu giira cac
khu vue, bancassurance mang lai 1gi ich 1o rét cho ca ngan hang, cong ty bao hiém
va khach hang, dong thoi c6 trién vong ting truéng manh mé trong twong lai.

Bancassurance phat trién manh & Nam Au (Phap, Tdy Ban Nha, Y), noi chiém hon
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50% doanh thu bao hiém nhan tho. O chau A, tdc do tang nhanh nho qua trinh ty do
hoa, nhu cau tiét kiém cao va ngan hang mudn da dang héa ngudn thu. Tac gia nhan
dinh trién vong bancassurance van rat tich cuc, dic biét tai thi truong mai ndi nho
nhu cau tiét kiém va dau tu gia ting. Tuy nhién, dé khai thac stc manh ngén hang
bén virng, cac bén can dam bao tich hop van hanh, minh bach tu vAn va can béng loi
ich khach hang. Khi d6, bancassurance khong chi 1a kénh ban hang, ma tr¢ thanh
cau ndi chién luoc trong hé sinh thai tai chinh toan cau. Trudng hop cia ING Group
minh chimg cho 1¢i thé ctia mé hinh tich hop: Vira 1a ngan hang, vira 1 céng ty bao
hiém. ING phat trién mang ludi bancassurance rong khiap chau Au va chau A, dat
muc tang trudng doanh thu binh quan 61%/nam giai doan 2003-2007. Thanh cong
ciia ING dén tir kha ning tiy chinh mé hinh hop tac linh hoat theo timg thi trudng,
hiéu sau vin hoa ngan hang dbi tic, va duy tri nguyén tic “Ngan hang din phan
phéi — Bao hiém dan san pham”.

(2) Nghién ctru “Bancassurance in Practice” cua Munich Re (2013) cung
cép cai nhin thuc tién vé cach cac ngan hang va cong ty bao hiém hop tac trién khai
mod hinh bancassurance - mgt xu huéng dinh hinh lai nganh dich vu tai chinh toan
cau. Bao cdo tdp trung phan tich cac khia canh van hanh, chién lugc hop tac, mo
hinh phan phéi, co ché thu lao, dao tao va quan tri van hoa trong hoat dong
bancassurance, ddc biét dua trén kinh nghiém phat trién manh & chau Au thap nién
1990. Theo Munich Re, khong c¢6 mé hinh “chuan” cho moi qudc gia hay t chuc.
Céc bén c6 thé hop tac qua hop dong phan phdi, lién doanh, s hitu chéo hodc ngan
hang thanh 1ap cong ty bao hiém riéng. Du hinh thirc nao, yéu té quyét dinh thanh
cong van 1a cam két va sy gin két cua ldnh dao cip cao hai bén. Munich Re chi ra
rang sy thanh cong phu thudc vao phdi hgp da kénh phan phdi (dai ly, nhan vién
ngan hang, tu van tai chinh...). Tuy nhién, diéu nay d& phat sinh xung dot ndi bd
néu khong c6 co ché quan tri minh bach. Ngoai ra, sy khac biét van hoa giita ngan
hang (huéng nhu ciu “Demand-driven”) va bao hiém (huéng thuyét phuc “Need-
driven”) 1a rao can 16n, doi hoi dao tao va cam két vin hoa manh mé tir lanh dao.

Ngoai ra, Munich Re nhan manh riang chinh sach déi ngd va dao tao 1a xuong

séng cua bancassurance bén virng. Co ché thudng can cong bang, khuyén khich hop
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tac gitta cac kénh; trong khi ddo tao lién tuc gitip nhan vién hiéu rd san pham, k¥
nang tu van, quy trinh cham s6c¢ khach hang. Pac biét, chét luong dich vu la yéu td
séng con vi ngan hang gidi thiéu khach hang cho bao hiém, nén moi sai sot tir phia
bao hiém déu anh hudng truc tiép dén uy tin cia ngan hang. Tong thé, nghién ciru
ciia Munich Re khong chi mé ta co ché hoat dong ma con nhin manh yéu td con
ngudi va van hoa hop tie nhu nén tang quyét dinh cho su thanh coéng lau dai ciia mo
hinh bancassurance.

(3) Nghién cuu cua Foresight (2020) va Timemetric (2013), chi ra vai tro
ngay cang quan trong cua bancassurance trong chién luoc ciia cic to chuc tai chinh
toan cdu, xem ddy 1a kénh phan phdi bao hiém hiéu qua giup ngan hang mé rong
danh muc san phidm va doanh nghiép bao hiém tiép can khach hang dai chung.
Nghién ctru nhin manh rang khong ton tai moét mé hinh chung cho moi thi truong.
Tai chau Au, bancassurance hinh thanh sém v&i mé hinh tich hop giita ngan hang
va cong ty bao hiém, chiém t&i hon 50% thi phan bao hiém nhan tho. Hoa Ky lai di
theo hudng tach biét, chii yéu phan phdi san pham cua bén thir ba, khién thi phan
duy tri & mic thap (khoang 2%). Trong khi do, chau A - Thai Binh Duong va My
Latin n6i 1én manh mé& nho nhu ciu cao vé bao hiém huu tri, strc khoe va tiét kiém,
cling v&i cai cach tai chinh tao diéu kién cho kénh nay phat trién. Bao cdo ciing chi
ra tac dong ctia khung hoang tai chinh 2007- 2009, khién doanh sb san pham dau tu
dai han sut gidm, nhiéu tap doan bancassurance hang dau nhu ING, KBC, Fortis
budc phai thu hep hoic thoai von do ap luc vén. Tuy nhién, khung hoang ciing gitup
thi truong tai cau tric theo hudng minh bach va bén vitng hon. Diéu nay hoan toan
c6 thé 1ap lai & cudc khung hoan tai chinh toan clu & thoi diém hién tai. Nghién ctru
cling da cho thdy hanh cong ctia bancassurance phu thuéc khong chi vao khuon kho
phép 1y ma con & su tuong thich gita vin hda ngan hang va bao hiém, kha niang dao
tao nhan vién va niém tin khach hang. M6 hinh nay tiép tuc giit vai tro trung tim
trong hé sinh thai tai chinh toan cAu nhét 14 tai cac nén kinh t& méi ndi

1.8.2. Cdc nghién civu lién quan dén Bancasurance tai Viét Nam

(1) Luén 4n tién si “ Phdt trién mé hinh Bancassurance trong linh vuc bdo

hiém nhdn tho tai cdc ngdn hang thwong mai & Viét Nam” cua Pham Tién Hung
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(2019), dugc thuc hién tai Truong Pai hoc Kinh té Qudc dan. Luén an tap trung
nghién ctru sy phat trién cua cac mé hinh bancassurance tai cac ngan hang thuong
mai nha nudc trong linh vuc bao hiém nhan tho, véi cac truong hop dién hinh 1a 3
cong ty bao hiém nhan tho 1a BIDV MetLife, Vietin Aviva va VCLL Trén co s& két
hop nghién ctru dinh tinh va dinh luong, tic gia phan tich sdu méi quan hé giita cac
nhan t6 anh huéng nhu: mé hinh lién két, co ché phdi hop giita ngin hang va cong
ty bao hiém, cong tac phat trién san pham, kénh phan phdi, chat lvgng dich vy, ciing
nhu vai tro cia ung dung cong nghe.

Két qua nghién ciru cho thdy bancassurance tai Viét Nam c6 tiém ning phat
trién 16n, nho uy tin, quy mo khach hang va ning lyc tai chinh cua cac ngin hang
thuong mai nha nudc. Tuy nhién, viéc trién khai van chua déng bd va hiéu qua do
cac han ché trong phdi hop quan tri, khac biét vin hoa doanh nghiép, chit lwong
kénh phan phdi chua cao va nang luc tu van vién con han ché. Cac mé hinh lién két
hién nay phan 16n chiu 4nh huéng manh tir cac tip doan bao hiém nudc ngoai, lam
déy 1én yéu cau vé tu chi chién lugc va ddo tao nhan lyc tai dia phuong.

(2) Luan an tién si v6i dé tai “Nghién ciru cdc nhdn t6 anh hwong dén quyét
dinh mua san phcfm bao hiém nhdn tho & Viét Nam” cia Mai Thi Huong (2019),
dugc thuc hién tai Truong Pai hoc Kinh té Quéc dan, chuyén nganh Kinh té Bao
hiém, tap trung phan tich hanh vi mua bao hiém nhan tho ciia khach hang Viét Nam
trong bdi canh ty 1¢ tham gia con thap so v6i tiém nang thi truong. Dya trén Ly
thuyét hanh vi dy dinh (TPB) ctia Ajzen, tac gia phat trién mo hinh nghién ciru mo
rong béng cach cu thé hoa bién “thai d0” thanh ba yéu td: thai do rui ro, cam nhéan
loi ich san pham va nhan thic rii ro twong lai, dong thdi bd sung hai bién diéu tiét
13 hiéu biét tai chinh va kha ning tiép can san pham. Nghién ctru sir dung phuong
phap dinh tinh va dinh lugng véi 350 mau khao sat tai Ha Noi, két hop phong van
sdu cac chuyén gia va khach hang hién hitu cta cac cong ty bao hiém 16n nhu AIA,
Bao Viét Nhan Tho, Prudential, ManuLife, Dai-ichi Life.

Két qua nghién ctru cho thiy y dinh mua 13 nhan t6 anh huéng manh nhét
dén quyét dinh mua bao hiém nhan tho, trong do thai do tich cuc ddi véi san phém

dong vai tro trung tam. Nhan thire i ro va cam nhén loi ich co6 tac dong tich cuc
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dén thai do, trong khi thai do rai ro tac dong tiéu cuc. Tuy nhién, phén 16n nguoi
tiéu dung chua c6 hiéu biét diy du vé bao hiém, thiéu niém tin vao doanh nghiép va
con chiu anh huong bdi cam xic “ngai rui ro” hodc “ngai bi lam phién” tu dai ly.
Nghién ctru con chi ra ngudi dan khéng mua bao hiém nhan tho khong phai vi thu
nhap thép, ma do thai d6 ti€u cuc va sy lac quan qua muc vé twong lai, cung véi
thiéu hiéu biét san phdm va niém tin. Pa sé hop dong hién nay duoc mua qua kénh
dai 1y phan nhiéu do yéu té thuyét phuc hon 1a nhu cau thyc. Céac yéu té chuan myc
chu quan (anh hudng tir nguoi than, ban b&) va nhan thirc kiém soat hanh vi ciing
anh huong déng ké dén y dinh mua.

(3) Nghién ctru “Lién két giita Bdo hiém - Ngdn hang tai Viét Nam: Thiec
trang va giai phap” cua Nguyén D6 Bich Nga (2023) trich tdp chi Khoa Hoc
Truong Dai Hoc Qudc Té Hong Bang sb 23 -5/2023:135-142 tip trung phan tich vai
tro, loi ich, han ché va gidi phap phat trién kénh bancassurance tai Vi¢t Nam trong
bbi canh thi truong bao hiém ting truéng manh nhung tiém an nhiéu rii ro vé chat
lugng va quan tri.

Tac gia khang dinh bancassurance 14 dong luc ting trudng mdi cho ca doanh
nghiép bao hiém va ngan hang, gop phan mé rong do bao phu cta bao hiém nhan
tho, ddc bi¢t tai cac vung nong thon. Doanh thu phi bao hiém khai thac méi qua
kénh nay ting tir 7,8% nam 2017 1én gan 39% niam 2021, minh ching cho sy phat
trién manh mé&. Nhiéu ngan hang nhu VIB, Techcombank, ACB, VPBank dat hang
nghin ty dong tir hop tac doc quyén véi cac cong ty bao hiém 16n, cho thily mdi
quan h¢ cong sinh hiéu qua gitra hai linh vuc.

Tuy nhién, nghién ctru chi ra mot loat han ché va rui ro: chat luong tu van
thip do nhan vién ngan hang thiéu hiéu biét chuyén sau vé bao hiém; vi pham dao
dtrc nghé nghiép, nhu ép khach hang mua bao hiém khi vay vén; xung dot loi ich va
phu thudc giita cac bén; thiéu hanh lang phéap 1y riéng cho hoat dong bancassurance;
ri ro lan truyén tai chinh giita ngan hang va cong ty bao hiém. Nhiing van dé nay
lam suy giam niém tin cta khach hang va anh hudng t6i hinh anh nganh bao hiém.

Nghién ctru vé bancassurance tai Viét Nam thuong khoi ngudn tir mot sb

khung 1y thuyét nén tang: 1y thuyét chat luong dich vu (SERVQUAL/SERVPERF),
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ly thuyét gia tri cam nhan, 1y thuyét niém tin/tin nhiém (Trust Theory), md hinh
mong doi sai 1éch va cac 1y thuyét quan tri kénh phan phdi. O géc d6 to chuc,
nghién ctru két hop phan tich chién lugc lién doanh/quan hé hop tac (JV, strategic
alliance) va quan tri mdi quan hé da tac nhén, 1am ndi bat vai trd cta ngin hang nhu
trung gian dong vai trd bao chimg uy tin cho san phadm bao hiém. V& do ludng, cac
cong trinh trong nuée ap dung méd hinh do luong da bién (CFA/SEM) dé kiém
chirng cac tac dong cua chét luong dich vu, minh bach thong tin, niém tin va gia tri
cam nhan 1én hanh vi khach hang (mua hang, duy tri, giéi thi¢u).

Cac nghién ciru thyc nghiém tai Viét Nam nhat quan nhan dién trust (niém
tin) va brand reputation cta ngan hang 14 hai nhan t6 quyét dinh trong viéc khach
hang chap nhan mua bao hiém qua ngan hang. Ly giai hoc thuit cho thiy khi san
pham dich vu v6 hinh va phtc tap, khach hang chuyén giao niém tin tir t6 chirc da
c6 mbi quan hé (ngan hang) sang san pham méi (bao hiém); do d6, ngan hang 16n,
c6 uy tin gitp giam perceived risk va ting propensity to buy. Song song d6, kha tiép
can tinh tién loi mua tai qudy, thanh todn phi qua tai khoan, kénh giao dich rong
duoc chimg minh 13 yéu t6 thyc dung giup thic ddy ti 1& chuyén doi. Cac nghién
cru xUr 1y vAn dé nay bang phan tich dinh luong (Survey + SEM), chi rd vai tro
trung gian cua Perceived value: Brand trust va Accessibility gia tdng Perceived
value, tr d6 lam tang y dinh mua.

< M0 hinh dé xuit

Qua tong quan co s& 1y thuyét va cac nghién ctru trong va ngoai nudc; can cir
¥ kién cua chuyén gia tac gia dé xuat mo hinh cac yéu t6 anh huéng dén quyét dinh
st dung dich vu bao hiém nhan tho cta khach hang ngan hang TMCP Pau Tu va
Phét trién Viét Nam chi nhanh Binh Thuén nhu sau: (1) Thai @6 rai ro cua dich vu
bao hiém, (2) Cam nhan lgi ich san pham, (3) Nhan thirc rui ro khi khong sir dung
dich vu bao hiém, (4) Tiép can dich vu BHNT, (5) Thai d6 ddi véi dich vu BHNT,
(6) Y dinh mua BHNT va (7) Quyét dinh str dung DVBHNT.
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Mo hinh nghién curu dwoc dé xuat nhw sau:

Thai d6 voi rui ro cia DVBH

Cam nhan lgi ich san pham

Nhan thirc rui ro khi
khong c6 DVBH

Tiép can dich vy BHNT Quyétqdinh;Sfr dullg dich vy
e bao hiém nhan tho

Thai d6 dbi voi dich vu BHNT

Y dinh mua BHNT

Quyét dinh sir dung DVBHNT

Hinh 1.5: M6 hinh cac yéu t6 dnh hwéng dén quyét dinh sir dung dich vu bao
hiém nhan tho ciia khach hang tai BIDV Binh Thuén

Nguén : Tdc gid tong hop
% Cdc gida thuyét nghién ciru :
Dua trén mo hinh SERVQUAL, c6 thé xdy dung cac gia thuyét nhu sau:
H1: Théi d véi riii ro cta dich vu bao hiém tai Ngan hang TMCP Pau Tu va Phat
trién Viét Nam Chi nhanh Binh Thuén.
H2: Cam nhan loi ich san phém bao hiém nhan tho tai Ngan hang TMCP DPau Tu
va Phat trién Viét Nam Chi nhanh Binh Thuén.
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H3: Nhan thic rai ro khi khéng sir dung dich vu bao hiém ctia khach hang tai Ngan
hang TMCP DPAu Tu va Phat trién Viét Nam Chi nhanh Binh Thuén.
H4: Tiép can dich vy BHNT tai Ngan hang TMCP DPAu Tu va Phat trién Viét Nam
Chi nhanh Binh Thuén
H5: Thai d6 d6i voi dich vu BHNT tai Ngan hang TMCP Dau Tu va Phat trién Viét
Nam Chi nhanh Binh Thuén
H6: Y dinh mua BHNT tai Ngan hang TMCP Dau Tu va Phat trién Viét Nam Chi
nhanh Binh Thuan
H7: Quyét dinh sir dung dich vu BHNT tai Ngan hang TMCP Dau Tu va Phat trién
Viét Nam Chi nhanh Binh Thuan

Bang 1.6 Tong hop ngudn tai liéu tham khao

Tong
hop y
Nguon tai liéu tham khao Kién
chuyén
gia
Cac yéu to anh ]
STT ) Nguyén
hwéng Ogenyi o
) Jacobs- | Jacoby | Tién Vu
Brahma | Ejye va
Lawson | va Diing Hung
na va | Owusu
. va B.Kapla | va cdng | Nguyen
cong su | —
Heshey, | n, su, 2015 | va
2018B; | Frimpon )
2005; 1972 Ajzen cOng sy.
2,2007
2006b
I | THAI PO RUI RO DICH VU BAO HIEM
Toéi san sang chap
1 X X X X X X
nhan rudi ro tai chinh
Toi thich cac khoan
déu tu c6 loi nhuan
2 cao hon mic du X X X X X X
chung c6 rii ro cao
hon
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T61 khong thich cac
khoan dau tr mang
yéu t6 rai ro du 1a X X
x4c suét rai ro 1 thap

nhét

To6i thay rang nén
mua bdo hiém nhan
tho cang sém cang

tdt

11

CAM NHAN LOQI iCH SAN PHAM

BHNT 14 hinh thirc
tiét kiém cho tuong X X

lai

BHNT dam bao
khoan hd tro tai
chinh cho cac su kién

trong cudc song

Bao hiém nhan tho
cung cap su bao dam
v€ mat tai chinh cho

ngudi thira ké

Gilp nguoi tham gia
dat duoc cac muc
ti€u tai chinh ca nhan

hoac gia dinh

Bao hiém nhan tho
¢6 thé giup chia sé
rui ro trong cong

dong X X
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11T

NHAN THU'C VE RUI RO KHI KHONG SU DUNG DICH VU BAO HIEM

10

T61 luén nhan thirc
duoc rui ro va can
nhéc 101 khuyén cua
nguoi khac vé viée
du phong rui ro cho

tuong lai

11

T6i nhan thire dugc
viéc toi s& sdng nhu
thé nao trong tuong X X X X X X
lai dé chuén bi cho

mai sau

12

T6i nhan thire dugc
su thay doi clia trong
lai va sy khong chin

chan

13

T6i nhan thirc dugc
mac du tuong lai la
qua xa x06i1 dé 1én ké

hoach

14

Nhan thire nhitng rui
ro phap 1y co thé gip
khi ky hop dong bao

hiém

v

TIEP CAN DICH VU BAO HIEM NHAN THQ

15

To6i bi€t san pham

béo hiém nhan tho

16

Khi quan tdam BHNT
toi biét chinh xac noi
c6 thé cung cép

thong tin tin cay
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17

To6i biét nhi€u ngén
hang cling cung cap
san pham bao hiém

nhan tho

18

Khi ¢6 su kién bao
hiém xay ra, tiép can
Cong ty bao hiém
nhu thé nao 1a vin dé

quan tam

19

Khi hop dong bao
hiém déo han, cong
ty bao hiém s& chi tra
quyén loi d4o han
cho nguoi mua bao

hiém kip thoi, ddy du

THAI PQ POI VOI DICH VU BAO HIEM NHAN THQ

20

T6i nghi rang mua
BHNT 1a mot lua

chon can thiét

21

T61 mua BHNT giap
t6i tao lap ké hoach
tai chinh trong tuong

lai

22

Mua BHNT gitap t6i
yén tim lam viéc va

tan huong cudc song

23

Mua BHNT 1a cach
dé tich liy

24

Hiéu dung BHNT dé
¢6 thé ra quyét dinh
phtt hop nhét v6i nhu

cau va hoan canh
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V1

Y PINH MUA BAO HIEM NHAN THQ

25

To61i s€ mua BHNT

trong tuong lai

26

Toi du dinh mua
BHNT trong tuong X X

lai gan ( 5 nam téi )

27

T6i khong chac s€
mua BHNT ¢ tuong X X

lai

28

Nhu cau bao hiém

cua ban than

29

Chinh  sich, diéu
khoan trong hop X X
déng BHNT

Vil

QUYET PINH SU DUNG DICH VU B

AO HIEM HIEM NHAN THQ

30

Luén sang suot dé
lva chon va mua
duogc bao hiém phu

hop nhat

31

Luén can cén nhac
nhiing ti€u chi cua
BHNT trudce khi
quyét dinh

32

Su hé tro cta doi ngll
cham soc khac hang
anh huong dén Quyét X X
dinh su dung
DVBHNT

33

Uy tin va d¢ tin cay
cua cong ty BHNT
tac dong dén quyét X X
dinh s dung
DVBHNT
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Tiéu két Chwong I:

Chuong nay di néu ra tong quan, cac khai niém lién quan dén chit luong dich
vu tu van bao hiém nhén tho tai ngan hang thwong mai c6 phan, cac mé hinh nghién
ctru va tién trinh quyét dinh tham gia bao hiém nhén tho cta khach hang. Phén tich
hanh vi cua khach hang, bén canh dé xac dinh hoat dong chao ban san phém bao
hiém nhén tho trong ngan hang can tuan thu chit ché tinh phap 1y va dao dic cua
nhan vién tu van, nhin vién ngan hang tir khi bat dau dén khi két thuc qua trinh tu

van. Tir d6 tao 1ong tin tac dong tich cuc dén quyét dinh tham gia ctia khach hang.
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CHUONG 2
THU'C TRANG CHAT LUQNG DICH VU BAO HIEM NHAN THQ
TAI NGAN HANG TMCP PAU TU VA PHAT TRIEN VIET NAM —
CHI NHANH BINH THUAN.
2.1. Gi6i thi¢u Ngian hang TMCP Piu tu va Phat trién Viét Nam — CN Binh
Thuéan

2.1.1. Khai quat chung

Trai qua 46 nam hinh thanh va phat trién, Ngan hang TMCP Dau tu va Phat
trién Viét Nam luon tu hao vé nhitng thanh qué dat dugc va tiép tuc nd luc phat
trién hon nira trong tuwong lai. Tién than 13 Chi nhanh ngan hang Kién Thiét Thuin
Hai duogc thanh 14p theo Quyét dinh sé 580/TC-VP ngay 15/11/1976 cua Bo trudng
B6 Tai chinh; Thang 4/1992 tinh Thuan Hai tach ra thanh 02 tinh Ninh Thuén va
Binh Thuén, tir 6 Ngan hang Dau tu Phat trién Thuan Hai ciing duoc tach thanh 02
chi nhanh Ngan Hang Pau tu Phat trién Binh Thuan va chi nhanh Ngan Hang Dau
tu phat trién Ninh Thuén.

Ngay 27/4/2012, Ngan hang Pau tu va Phat trién Viét Nam chinh thic
chuyén ddi tir Ngan hang thuong mai 100% vén nha nudc thanh Ngan hang thuong
mai ¢6 phan do nha nuéc chi phdi hoat dong theo quy dinh cua luat phap va thong
1¢ quéc té. Do @6 BIDV Binh Thuin mdt 1an nita d6i tén thanh Ngan hang TMCP
Dau tu va Phat trién Viét Nam Chi nhanh Binh Thuén.

Khi méi thanh 14p Ngan hang TMCP Déu tu va Phat trién Viét Nam Chi
nhanh Binh Thuan chi c6 12 cén bo véi huy dong von (HPV), du no tin dung
(DNTD) ¢ muc khiém tén 12 ty ddng. Dén nay, sau 30 nim hoat dong, tai thoi diém
hién tai BIDV Binh Thuan da c6 du ng tin dung dat gén 10.000 ty déng, tbe do tang
truong quy md dat trong dwong 26%/nam, tong thu nhap thuan dat xp xi 260 ty
ddng. Loi nhuan binh quan cta chi nhdnh nim sau luén cao hon nim trudc, dam
bao hi¢u qua kinh doanh ciing nhu thu nhap cho nguoi lao dong.

BIDV Binh Thuén véi triét Iy kinh doanh “Chi phi thap dé c6 hiéu qua cao”.

luon 1ay khach hang 1a trung tim cho moi hoat dong, véi ¥ thirc “Chan 1y c6t 15i cua
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canh tranh lanh manh 13 khéng ngimg nd lyc dé chinh phuc tAm tri va trai tim khach
hang”. Chinh vi vdy, thoi gian qua Ngan hang TMCP Dau tu va Phat trién Viét
Nam Chi nhanh Binh Thuén tirng buéc chinh phuc khach hang bang chinh su tan
tdm va thau hiéu, véi doi ngli nhan vién lam viéc cham chi, nang dong va sang tao.
bi cung sy 16n manh cia dét nudc, ngoai cac hoat dong nhu cép tin dung cho mot
s6 linh vyuc vu tién theo chi dao ciia ngan hang nha nude. Ngan hang TMCP Dau tu
va Phat trién Viét Nam Chi nhanh Binh Thuén ciing luén ddng hanh véi khach hang
v6i1 cac hoat dong phat trién kinh té xa hoi nhu tai tro vén cho mot s6 du an kinh té
trong diém cua gop phan hinh thanh va phat trién cac khu du lich trén dia ban.

2.1.2. Thue trang chit lwong tw vin dich vu BHNT tai don vi nghién ciru

Pinh hudéng phat trién hoat dong tu vAn bao hiém 12 mot tru cdt bén virng
song song voi tru cot tai chinh ngan hang. BIDV Binh Thuan di trd thanh hinh mau
phan phéi dich vu bao hiém nhan tho dang tin cdy tai dia ban tinh Binh Thuan. Xac
dinh nhém d6i tuong khach hang tiép can tu van ban dau ¢ khau tu van dich vu 1a
khach hang giao dich goi tién tiét kiém thuoc nhom ddi twong khach hang phi tin
dung. Mot hudéng dinh vi phan khuc khach hang nhiéu khé khin va day thach thuc,
doi hoi qua trinh xay dung phat trién dich vu phai ludn nghiém tic va khong ngimg
cap nhat ddi méi nhim duy tri vi thé dich vuy. Hién 100% Can bd giao dich vién tac
nghiép tai quay, can bd quan hé khach hang can bo quan 1y cac phong kinh doanh
c6 trinh d6 cir nhan va sau dai hoc hoan thanh chwong trinh cip ching chi ban bao
hiém nhan tho do Cuc quan 1y giam sat bao hiém - B¢ tai chinh t6 chuc .

Tai mdi diém giao dich khach hang ludén c6 1 can bd chuyén trach bao hiém
nhan tho thudc bién ché cong ty bao hiém nhan tho BIDV Metlife ludn tic truc
trong gid hanh chinh nham dap ing quy trinh ho tro tu van va dich vu sau ban dugc

dong nhat, nhanh chong va thuén tién cho khach hang.
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2.1.2.1. Quy trinh gidm sdt va kiém sodt chét lwong tw vin dich vu bédo

hiém nhan tho ciia linh dao phong kinh doanh

Budc thyc hién

Lanh dao phong

Chuyén vién QHKH

ICM

A 4

1.Loc di¥ liéu KH

Phan céng can bo dau
mdi loc di¥ lieu theo
chan dung KH muc tiéu

\ 4

2. Lap k& hoach
kinh doanh

Giao k& hoach kinh
doanh theo tirng tuan
cho tirng can bd, danh
sich KH, chi tiéu gidi
thiéu, chi tiéu ban méi

A 4

Tiép can KH, gidi
thiéu KH theo quy
trinh tw van

A 4

3. Cap nhat hang
ngay tién dé tiép
can

Bdo cdo, cap nhat
tién d6 tiép can

\ 4

Téng hop két qud tiép
can khach hang, gigi
thiéu  thanh cong,
doanh thu dat duoc tir
KH giéi thiéu thanh
cong

v

4.Hop dinh ky téng
két hang tuan

Téng hop khé khin,
vudng mét trong qud
trinh ti€p can, khai thac
va tu van, dua ra gidi
phadp khédc phuc va cai
thién

v

Hinh 2.1: So' d0 giam sat va kiém soat CLDVBHNT tai BIDV
Nguén: BIDVBank-NHBL (2022)
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2.1.2.2. Quy trinh tw vin dich vu bdo hiém nhan the ciia nhin vién

Bwéc thyc hién

LBS

ICM

Lap danh sach KH ti&p

1.Xac nhan nhu ciu va

kha nang tai chinh

can theo tuan

v

Hoan thién chan dung
KH

Théo luan phuong an
> ti€p can tirng KH

Tuw van so bd vé BHNT va gidi thiéu ICM
nhuw mot ngudi cung cham séc khach
hang

2.Tw van chuyén sau

v

Chuyén giao théng tin
khach hang

K&t n&i KH théng qua dt/ gap truc ti€p

trén co s théng tin gidi thiéu cda LBS

v

Khai thac, xac dinh nhu cau/ xac dinh ké
hoach tai chinh

v

Thiét k& va trinh bay gidi phap bang bang
minh hoa quyén lgi

v

3.Nhép liéu hd so yéu

cau bao hiém

Can cr bdo cdo tu van—> Soan thao
HSYC va scan dua I&n GPS cac gidy to
c6 chit ky séng

Huéng dan ké khai
<+ h6 so yéu cau bao hiém

4.Hwéng dan nodp phi

va ch& bé sung

v

Hudng dan Khach hang déng phi bdo
hiém tam tinh

\ 4

Ky xac nhdn vao thu xac le—
nhan ndi dung va chit ky

v

Luu bdo cdo tu van ban hang
tai ngan hang BIDV

\ 4

Hoan thién va nép hd so gdc vé bd
phan thadm dinh bao hiém

v

Ban giao hop dong
Lén k& hoach chdm séc khach hang

Hinh 2.2: Quy trinh tw vin dich vu BHNT ciia nhin vién

Nguén: BIDVBank-NHBL (2022)
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2.1.2.3. Mt 56 két qua hoat dpng:
Nim 2022: Cin clr cong vin sé 3079/TB-BIDV ngay 26/03/2021 vé viéc
dinh huéng cac chi tiéu KHKD niam 2022 d6i v6i cac chi nhanh ngin hang TMCP
Pau Tu va Phat trién Viét Nam. Cin ctr coéng vian 1657/BIDV-NHBL ngay
09/04/2021 vé viéc hé théng cac chi tiéu diéu hanh hoat dong BHNT va hé théng

diém tich liiy gi6 san pham dinh tinh thuong doanh sé cic chuong trinh dong luc.

Xac dinh BHNT la mot trong hai tru ¢t quan trong cia BIDV. Muc tiéu doanh thu
nam: 2,200,000,000 dﬁng; Doanh thu khai thac méi thuc hién: 2,778,276,000 dﬁng;
Ké hoach lgi nhuan réng tor hoat dong BHNT: 880,000,000 déng; Thuc hién loi
nhuén rong tir hop ddng BHNT: 1,111,310,400 dong

Biang 2.3: Bio c4o dich vu bao hiém nhén the BIDV Binh Thuin nim 2022

syr| Phan Tiéu myc Don vi sélign | M
muc : tinh ; chu
Ké hoach doanh thu ky vong VND 2,550,000,000
Chisd | Doanh thu khai thic thuc hién VND 2,788,276,000
hoat S6 lwong hop dong ky vong Cai 186
1 dong | SO hop dong da phat hanh Cai 180
kinh | D¢ 16n binh quan / hop dong VND 15,490,422
doanh | Ty 18 duy tri hgp dong thang 13 % 94
Ty 18 duy tri hop dong thang 25 % 94
Ty 1& chuyén d6i thanh cong
3 . % 78
hop dong sau tu van
S6 hop dong yéu cau dung
. , Cai 9
Chi so | trong thoi gian can nhac
hoat Luot tu van binh quan trong
2 Luot 18,5
dong tu | ndm/can bd ban hang
van S6 hop dong tu van thanh con
op Fone 4 Cai 2,90
can bd ban hang binh quan nam
Doanh thu khai thac binh quan
VND 44,972,193
trong ndm / can bg ban hang
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S6 ho so YC GQQL BH Cdi 161
G — . :
N S6 ho so chap thudn boi thuong Cai 153
QLBH — )
S6 ho so tir chdi chi tra Cdi 8

Nguon: Trich bdo cdo dich vu Ngdn hang BIDV Binh Thudn nam 2022
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Nim 2023: Cin ct cong van 19234/BIDV-NHBL (V.v Giao ké hoach

KHKD BIC, BIDV Metlife Thuc hién nghi quyét s 919/NQ-BIDV ngay
08/10/2021) theo do xac dinh bao hiém 1a mot tru cot then chét trong san phém dich

vu ban 1&, nham dinh hudng muc tiéu gia ting ngudn thu dich vu thuc day phat trién

hoat dong tu vAn bao hiém nhan tho, dap tng tinh canh tranh va da dang san phém
trong gié ban 1& ciia BIDV. Muc tiéu doanh thu nim: 2.250.000.000 déng; Doanh
thu khai thac méi thuc hién: 2,287,474,000 dﬁng; K& hoach lgi nhuan réng tr hoat
dong BHNT: 900,000,000 dong; Thuc hién loi nhuan rong tir hop dong BHNT:

914,989,600 dong

Bang 2.4: Bao c4o dich vu bio hiém nhén the BIDV Binh Thuin nim 2023

Phéan . Don vi , Ghi
STT Tiéu muc SO liéu
muc tinh chu
K& hoach doanh thu ky vong VND 2,250,000,000
) Doanh thu khai thac thuc hién VND 2,287,474,000
Chi so
SO luong hop dong ky vong Cai 186
hoat dong . -
1 Kinh SO hop dong da phat hanh Céi 173
in
Do 16n binh quan / hgp dong VND 13,222,393
doanh i
Ty 1€ duy tri hop dong thang 13 % 96
Ty 1¢ duy tri hop dong thang 25 % 92
Ty 1€ chuyén doi thanh c6n
y \ y , g o 75
hop dong sau tu van
S6 hop dong yéu cau dimg trong
, Cai 8
| thoi gian can nhac
Chi so ,
Luot tu van binh quan trong
2 hoat dong Luot 14,5
, nam/can bo ban hang
tu van )
So hop dong tu van thanh cong/
Cai 2,8
can bd ban hang binh quan nam
Doanh thu khai thac binh quén
VND 36,894,741

trong ndm/cén by ban hang
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S6 ho so YC GQQL BH Cai 308
GQ — . .
SO ho so chap thuén boi thuong Cai 286
QLBH — .
S0 ho so tir choi chi tra Cai 22

Nguén: Trich bao cao dich vu Ngan hang BIDV Binh Thudn nam 2023
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Niim 2024: Thuc hién chi dao cong van sé 10576//BIDV-NHBL V.v Thuc diy

hoat dong BHNT ngay 19/08/2024 cua Ban Lanh dao vé viéc tiép tuc déy manh

hoat dong dich vu. Theo d6, BIDV Binh Thuan tdp trung déy manh thu dich vu tir

hoat dong bao hiém, nham dinh hudng chi tiét hoat dong Bancas ban 1€, tap trung

khai thac trén nén khach hang tién gti va khuyén khich cac phong kinh doanh tich

cuc déy manh hoat dong bao hiém nhan tho. Muc tiéu doanh thu niam :
2.350.000.000 dong; Doanh thu khai thac méi thuc hién: 3,433,756,000 dong; Ké
hoach lgi nhuén réng tor hoat dong BHNT: 940,000,000 d@)ng; Thuc hién loi nhuan
rong tir hop dong BHNT: 1,373,502,400 dong

Bang 2.5: Bao c4o dich vu bio hiém nhéan the BIDV Binh Thuin nim 2024

Phéan ) Pon vi i Ghi
STT Tiéu muc So liéu
muc tinh chu
K& hoach doanh thu ky vong VND 2,350,000,000
Chi s Doanh thu khai thac thuc hién VND 3,433,756,000
hoat S6 lwong hop dong ky vong Cai 186
1 dong | S6 hop dong da phat hanh Cdi 203
kinh {53 1¢n binh quan / hop dong VND 16,915,400
doanh  I"T4 18 quy tri hop dong thang 13 % 94
Ty 1& duy tri hgp dong thang 25 % 92
Ty 1é chuyén doi thanh cong hop
) . % 80
dong sau tu van
S6 hop dong yéu cau ding trong
, Cai 15
Chisé | thoi gian can nhac
hoat | Luot tu van binh quan trong
2 Luot 20,5
dong tu | ndm/can bo ban hang
van 'S hop ddng tu van thanh cong/1
Cai 3,3
can bd ban hang binh quan nam
Doanh thu khai thac binh quan
VND 55,383,161

trong ndm / can bg ban hang
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S6 ho so YC GQQL BH Cdi 240
G — - <
3 Q SO ho so chap thuan boi thuong Cai 236
QLBH _ _
So ho so tir choi chi tra Cdi 4
Ngu&n: Trich bao cao dich vu ngdn hang BIDV Binh Thudn nam 2024
Nhin xét :

Dua trén két qua kinh doanh 2022-2024, c6 thé théy hoat dong tu van va
khai thac bao hiém dich vu bao hiém nhan tho tai BIDV Binh Thuén cho thiy xu
huéng ting trudng on dinh va hiéu qua. Doanh thu khai thic méi déu vuot chi tiéu
déra qua cac nam, dac biét nam 2024 da dat vuot ngudng ky vong cta chi nhanh dé
ra, tdng manh so v4i cac nam trude. Kinh té bién dong sau dai dich covid véi rat
nhiéu théach thirc nhung lgi nhuan rong tir hoat dong bao hiém nhan tho van duy tri
da ting trudng 6n dinh. Khong chi tap trung vao két qua khai thac méi ma ty 1& duy
tri hop dong thang 13, thang 25 van ludn giit & muc cao tir 92 — 96% qua cic nim
phan anh rd nét chat lugng ban hang va mirc d6 hai long cua khach hang,

Céac chi bao vé chi sb hiéu qua tu van nhu ty 1€ chuyén ddi, sb luot tiép can
tuw van, doanh thu binh quan trén moi can bo déu cai thién dang ké qua, dac biét
trong nim 2024. Bén canh d6, cong tac giai quyét quyén loi bao hiém dat ty 1& chap
thuan bdi thudng cao, didu d6 da khiang dinh cong tac sang loc hd so khach hang tu
van dang dugc duy tri 6n dinh va an toan, can bo ban hang khong vi chi tiéu kinh
doanh hay lgi nhuan ma bo qua cac bude trong quy trinh tu van da duoc quy dinh
ban hanh boi BIDV Trung wong.

Véi nhitng két qua néu trén, khéng dinh hoat dong tu véan dich vu bao hiém
nhan tho tai BIDV chi nhanh Binh Thuin dang duogc trién khai rat hiéu qua, dong
g6p vao ngudn thu dich vu 6n dinh, nang cao hinh anh chuyén nghiép va bén vimg
tai dia ban tinh

2.1.2.4. Thuec trang cdc yéu to tic dong dén chit lwong dich vu tw vin béio
hiém nhan tho tai Ngdn hang TMCP Pdu Tw va Phdt trién Viét Nam Chi nhdnh
Binh Thugn
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Hoat dong tu vAn bao hiém nhan tho 1a mot trong nhirng tru cot trong chién
luoce dich vu ctia Ngan hang TMCP Pau tu va Phat trién Viét Nam (BIDV). Tai
Ngan hang TMCP PAu tu va Phat trién Viét Nam Chi nhanh Binh Thuan hoat dong
Bancassurance ghi nhan sy ting trudng on dinh qua cac nam 2022 - 2024, thé hién
qua doanh thu khai thac méi, ty 1& duy tri hop dong va ty 1é chuyén ddi sau tu van.
Tuy nhién, dé ning cao kha ning thu hat khach hang quyét dinh st dung BHNT,
can danh gia dy du cac yéu t6 dang tac dong dén chat lugng dich vu tu vén

Thai do véi riii ro phan anh xu huéng chap nhan hodc né tranh rii ro cua
khach hang. Day 1a yéu t6 c6 anh huéng manh dén hanh vi tham gia BHNT, béi san
pham bao hiém lién quan truc tiép dén viéc chuyén giao rui ro tai chinh. Khach
hang tai chi nhanh cha yéu 13 nhom khach hang tién giri nhom khach hang nay
thuong uu tién an toan tai chinh va ¢6 mac do than trong cao.

Ty 1¢ duy tri hop dong thang 13 va 25 ludn & mic cao trong giai doan nim
2022 - 2024, thé hién nhém khach hang von c6 tdm 1y on dinh va chap nhan rii ro
thap. Tuy nhién, trong qué trinh tu vin vin xay ra hién tugng khach hang yéu cau
dirng hop dong trong thoi gian cin nhic (9 hd so nam 2022; 8 hd so nim 2023; 15
h6 so nam 2024). Diéu nay cho thay: Mot bo phan khach hang chua du tin tudng
vao viéc trao quyén bao vé tai chinh cho bao hiém. Tu van vién van chua giai thich
day du méi quan hé giira riii ro cudc séng va gia tri bao hiém. Ngoai ra, ty 1é chuyén
d6i hop dong sau tu van duy tri & mirc cao phan anh chat luong tu van va kha ning
thuyét phuc vé loi ich san pham 1a twong doi tot.

D6 16n binh quin hop dong co su dao dong: Nam 2023 giam con 13,2
triéu/hgp ddng, thap hon nim 2022 va nim 2024. Piéu nay cho thdy khach hang
van con dé dat trong muc phi va cam két dai han. Phan hoi noi bo cho théy nhiéu
khéach hang van danh gida BHNT 1a “Chi phi” hon 1a “Giai phap du phong rii ro”.

Tir mot sb truong hop bi tir chdi chi tra khién khach hang van lo ngai vé quy
trinh giai quyét quyén loi bao hiém phurc tap. Nhan thirc rui ro lién quan dén viée
danh gia san phdm bao hiém c6 thé mang lai rui ro trong twong lai lam khach hang

dé dat khi quyét dinh tham gia.
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Céc kénh tiép xtc thong tin tai BIDV con kha han ché, diéu nay lam anh
hudng 16n dén luot tu van c6 chiéu hudng gidm qua cac nam.

Viéc tiép can san phém chua dugce da kénh khién chét luong tu van bi phu
thudc qua nhiu vao kha ning c4 nhin cua tu van vién.

2.2. Panh gia chung

2.2.1. Nhiing thugn lgi khi trién khai dich vu tw vin bio hiém nhén tho

Hoat dong chao ban dich vu bao hiém nhan tho tai Ngan hang TMCP Pau tu
va Phat trién Viét Nam Chi nhanh Binh Thuin dugc trién khai trong mot moi
truong co nhiéu yéu td thuan loi, tao nén tang virng chic cho su phat trién caa kénh
phan phéi Bancassurance. Viéc chon lua trién khai chao ban dich vu bao hiém nhan
tho cho nhom ddi tuong khach hang phi tin dung tai chi nhanh luén déon nhan sy
ung ho nhiét tinh tir hoi sé chinh BIDV va 1anh dao chi nhanh. Phan 1én khach hang
clia ngan hang thuéc nhom trung nién d c6 ngudn thu nhap 6n dinh va thoi quen
gui tiét kiém dinh ky day 1a nhom khach hang c6 nhu cau cao dbi véi dich vu bao
hiém nhan tho. Viéc tiép cin khach hang ngay tai diém giao dich ngan hang gitip tu
van vién d& dang khai thac nhu cdu bao vé tai chinh, dau tu va tich liy cho twong
lai.

Mot trong nhitng yéu t6 quan trong nhit tao nén loi thé ciia BIDV Binh
Thuan khi trién khai dich vu bao hiém nhén tho chinh 13 uy tin thwong hiéu lau doi
va vi thé hang dau trong hé thdng ngan hang Viét Nam. V6i hon 65 nam hinh thanh
va phat trién, BIDV khong chi 1a mot trong bon ngan hang thwong mai nha nudc
16n nhit c6 von nha nuée ma con duoc khach hang tin tuéng nho sy 6n dinh, an
toan va tinh minh bach trong moi hoat dong. Uy tin d6 tao nén mot nén tang viing
chéc vo hinh cho cac san pham dich vu khi ma ngan hang giéi thiéu dén khach hang
trong d6 c6 bao hiém nhan tho von lién quan dén cam két dai han v6i khach hang.

Déi voi khach hang, quyét dinh tham gia bao hiém nhan tho thudng di kém
v6i tam 1y than trong béi ho lo ngai rui ro vé tinh phap 1y, kha ning chi tra quyén
loi hay d6 minh bach ctia cong ty bao hiém. Tuy nhién, khi san pham dugc giGi
thiéu thong qua BIDV khach hang cam thiy yén tim hon vi tin tuong vao uy tin cua

ngan hang. Ho tin rang ngan hang BIDV chi hop tac véi cac doi tac bao hiém uy tin,
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c6 nang luc tai chinh viing vang, quy trinh thdm dinh chat ché va dich vu hau mai
chuyén nghiép. Tir d6, niém tin cia khach hang d6i véi san phdm duoc cing cd,
gitip rat ngdn qua trinh ra quyét dinh tham gia.

Bén canh do6, hinh anh chuyén nghi€p va tan tam cua doi ngii nhan vién
BIDV Binh Thuén ciing gbp phan gia ting su an tam. Khi khach hang dugc tu van
trong khong gian giao dich quen thudc, dugc phuc vu béi nhitng can bo ngan hang
ma ho da c6 mdi quan hé tin cay nhiéu nam, cam giac rui ro gﬁn nhu dugc xo6a bo.
Ho khong chi mua mdt san pham tai chinh, ma con gui gim niém tin vao mot
thuong hi¢u da dong hanh cung ho trong suét nhiéu nim trong quan 1y tai chinh.
Viéc BIDV lién két doc quyén voi BIDV MetLife — Cong ty bao hiém nhan tho co
von ddu tu nude ngoai va kinh nghiém toan ciu cang 1am gia ting tinh tin ciy cua
san phim. Thuong hiéu BIDV dong vai trd cau ndi uy tin giita khach hang va doanh
nghiép bao hiém, gitip khach hang tin tuéng rang moi quyén loi va cam két hop
dong sé& dugc dam bao theo chuan myc qudc té. Chinh sy két hop gitta uy tin
thuong hiéu qudc gia nhu BIDV va ning lyc toan cau ciia MetLife dd tao nén mot
nén tang tdm 1y an toan, giup khach hang sin sang mé 10ng v&i san pham bao hiém
nhan tho.

2.2.2. Nhitng han ché, khé khan khi trién khai dich vu tw vin BHNT

Mic du hoat dong tu van chao ban bao hiém nhén tho tai BIDV Binh Thuan
da duogc khién khai sau hon mét thap ky. Két qua ciing dat duoc nhiéu két qua tich
cuc, song trong qué trinh trién khai thyc té van ton tai khong it khé khan anh hudéng
dén hiéu qua kinh doanh va chit lugng dich vu. Nhirng tré ngai ndy xuat phat tir ca
yéu t6 ndi tai cua chi nhanh ciing nhu tdm 1y khach hang con e ngai khi nghe dén
bao hiém nhén tho. Co ché phdi hop v6i ddi tac bao hiém chua thuc sy 18 rang 1an
dac diém thi truong BHNT tai Viét Nam c6 kha nhiéu thong tin ti€u cyc.

Tam ly dé dat va thiéu niém tin ctia khach hang d6i v6i bao hiém nhan tho
van 1a mot rao can 16n. Du san phdm dugc gi6i thiéu thong qua ngan hang uy tin
nhu BIDV, nhiéu khach hang tai khu vuc Binh Thuén (cil) van con e ngai khi tham
gia bao hiém, dic biét 1a nhom khach hang trung nién hodc 16n tudi vén quen véi

hinh thtrc gui tiét kiém truyén thdng. Khéng it ngudi cho rang bao hiém nhén tho 1a
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kénh tich lity thuan tay, tham gia bao hiém nhan tho s& thua 16 sau mot thoi gian dai
tich liiy nhiéu ndm trong khi gi4 tri dong tién bi truot gia qua ting nim. Hop dong
bao hiém nhén tho qua nhiéu diéu khoan phirc tap va khé hiéu, khién ho d& tir chdi
khi dugc nghe tu van.

Du di duogc trai qua 16p dao tao va cip phép chimng chi bao hiém cua cuc
quan 1y giam sat bao hiém, nhung do phai ddm nhiém nhiéu coéng viéc khac nhau,
can bo BIDV Binh Thuén thuong thiéu thoi gian dé tim hiéu sau vé dic tinh chuyén
biét san phém, cac nhom diéu khoan loai trtr, ddc tinh chuyén biét lién quan ctia hop
dong bao hiém nhan tho. Trong khi san phim bao hiém nhén tho thuong cé cau tric
phtrc tap, doi hoi ngudi tu van phai am tudng quyén loi va nghia vy tu van, diéu
khoan loai trir, quy tic bdi thuong va dic diém ting nhém san pham (bao vé, tich
liy hay dau tu...)

Mot s6 quy trinh lién quan dén tham dinh hd so yéu cau bao hiém, phat hanh
hop ddng hodc xtr Iy yéu ciu giai quyét quyén loi bao hiém con phirc tap chwa duoc
thuan tién nhu ky vong khién trai nghiém khach hang dé bi gidn doan. Ngoai ra,
viéc chia sé dir liéu khach hang giira hai bén con han ché do quy dinh bao mat thong
tin dan dén kho khian trong viéc xac dinh nhom khich hang muc tiéu, gy anh
huong dén hiéu qué khai théc. O mot sb truong hop, su khéc biét vé muc tiéu va
chinh sach kinh doanh giita BIDV va BIDV MetLife ciing tao ra khoang tréng trong
viéc phdi hop hanh dong tai chi nhanh. So v&i viée tép trung vao cac san pham
truyén thong ctia ngan hang dé dat doanh s6 bao hiém thuong mat nhiéu thoi gian tu
van, cham soc nhung ty 18 thuéng dong luc chua twong xtng. Piéu nay khién mot
bd phan nhan vién c6 xu hudéng xem hoat dong tu van dich vu bao hiém nhu nhiém
vu phu din dén thiéu dong luc bén viing trong viéc cham soc khach hang sau ban.
Viéc duy tri hop dong sau nam dau tién ciing bi anh huong do khach hang thiéu
nhan duoc sy cam két, it dugc theo sat qua trinh cham s6c dong phi tai tuc.

2.2.3 Nguyén nhan ciia nhitng han ché, khé khdin

Mot trong nhitng nguyén nhan co ban dan dén hiéu qua ban bao hiém chua

cao l1a do doi ngli nhan vién ngan hang chua that sy chuyén sau vé nghiép vu bao
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hiém. Du da duoc dao tao, nhung phﬁn 16n can bo BIDV Binh Thuéan chu yéu duoc
huén luyén ngin han chua trai qua qua trinh ddo tao chuyén sau.

Do khéi luong cong viée ngan hang 16n, nhan vién phai kiém nhiém nhiéu
nhiém vu (tdc nghiép giao dich, cham séc khach hang, huy dong von, tin dung...),
nén thoi gian danh cho viéc nghién ctru tim hiéu san pham, tu van va theo di hop
ddng bao hiém thuong bi han ché. Sy thiéu tap trung chuyén mén hoa khién nhiéu
tw van vién chi dung & muc gidi thiéu san phém co ban, chua thuc su tao duogc gia
trj tu van ca nhan héa phu hop vé6i timg khach hang.

Mic du BIDV Binh Thuén c¢6 chi ti€u Bancassurance trong ké hoach kinh
doanh hing niam, song chinh sach dong luc hoa hong, thuéng va cong nhin thanh
tich cho nhan vién tham gia ban bao hiém van chua tht su twong xtng voi nd luc
dd bo ra. So véi viée ban cac san pham tin dung hodc huy dong truyén thong (mang
lai dong luc tai chinh 16 rang, nhanh chéng), thi dé ban thanh cong mot bo hop dong
bao hiém thuong can nhiéu thoi gian thuyét phuc, chu ky tir lac tu van dén khi chot
thanh céng hop dong thuong dai hon so véi tu van céc san pham khac trong khi ty
1¢ tir chdi cao va chua ké khach hang sau khi nhan dugc bo hop dong bao hiém co

thé thay ddi y dinh ngimg tham gia trong thoi gian can nhac hop dong.
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2.3. Khio sat, kiém dinh cac yéu t6 anh huwéng dén quyét dinh sir dung
dich vu BHNT tai Ngan hang TMCP DPiu Tw va Phat trién Viét Nam chi
nhanh Binh Thuén.

2.3.1. Quy trinh nghién cvuu

Coso Iy Thang do Thao luén Thang do
thuyet Nhép nhém chinh

Nghién ctru dinh luong (n= 245) |

v . - Kiém tra h¢ so6 Cronbach’s alpha bicn tong.
- Loai cac bién c6 hé so twong quan bién tong

Po luong 36 tin cay _> hé
Cronbach’s Alpha nho.
A 4 - Kiém tra phuong sai trich
Phan tich nhan t5 kham pha | _: - Kiém tra cac nhan t0 rit trich
EFA _’ - Loai bo cac bién co trong s0 EFA nho.

A 4
Phén tich mé hinh hoi quy
da bien

- Kiém tra da cong tuyén.
- - K@@m tra sy twong quan.
¢ - Kiém tra sy phu hop.

2 o v' ] Z - - Kiém tra sy phu hop ..
Kiém dinh gia thu_yet; thao | - Panh gis mirc do quan trong.
luan ket qua nghién ctru . - P& xuat ham y..

Hinh 2.6: So dd nghién ciru
Nguon: Téc gid tong hop
2.3.2 Phuwong phap nghién ciru
2.3.2.1. Nghién cvru dinh tinh
Sau khi tdng hop céac tai liéu lién quan dén van dé nghién ciru, tac gia tién
hanh nghién ctru dinh tinh nham xac dinh cac yéu t6 va cac thudc tinh do luong.
Tac gia tién hanh thiam do 50 khach hang dang sir dung dich vu BHNT tai Ngan
hang TMCP Dau tu va Phét trién Viét Nam chi nhanh Binh Thuan. Sau d6, phong
van sau 15 chuyén gia 1a lanh dao cac don vi trong hé théng BIDV, giang vién dang

giang day tai truong Pai hoc Phan Thiét dé hinh thanh thang do.
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Sau khi hoan thanh thang do, tac gia thiét 1p bang cau hoi va tién hanh khao
sat cac dbi twong xac dinh dé thu thap dir liéu va kiém dinh m6 hinh nghién ctru.

2.3.2.2. Nghién cvwru dinh lugng

Thuc hién phéng van truc tiép va giri email dén khach hang dang st dung
dich vu BHNT tai Ngan hang TMCP Pau Tu va Phat trién Viét Nam chi nhanh
Binh Thuan (thuc hién tir 10/10/2025 dén 15/11/2025). Sau khi thu thap dir liéu
khao sat, tién hanh st dung phan mém xir 1y s liéu thdng ké SPSS 29.0 sang loc
cac bién quan sat, xac dinh cac thanh phén cling nhu gid tri, do tin cdy Cronbach’s
Alpha va phén tich nhan t6 kham pha EFA, phan tich tuong quan hdi quy. Cac két
qua thu thap duoc dung dé do ludng cac yéu td tac dong dén QDSD dich vu BHNT
tai don vi nghién ctru.

2.3.3. Phwong phdp chon mdu

Phuong phép thuan tién dugc tac gia dung lam phuong phap chon mau cho
nghién ctru. Khi d6, nha nghién ctru dya trén sy thuan tién cho chinh ho dé tiép can
dén téng thé nghién ctru (Tran Tién Khai, 2012).

Kich thudc cia mau ap dung trong nghién ctru duoc dua trén yéu cau cia
phan tich nhéan t6 kham pha EFA (Exploratory Factor Analysis) va hdi quy da bién.
Theo cac nha nghién ctru Hair va cong su nam 1998, thi d&é chon kich thudc quan
sat nghién ctru phi hop ddi voi phan tich nhan t6 kham pha EFA ¢& quan sat tdi thiéu
N>5%x (x: 14 tong sd bién quan sat). Theo Tabachnick va Fideel (1996) dé tién hanh
phan tich hdi quy ctia mot cach tot nhat thi ¢ quan sat toi thiéu can dat duoc tinh
theo cong thirc N > 50+9m (trong d6 m 13 bién doc lap) (dan theo Bui Thi Minh Thu
va Lé Nguyén Poan Khoi, 2014).

Véi muc tiéu nghién ctru cac yéu t6 anh huong dén quyét dinh st dung
BHNT tai Ngan hang TMCP Dau Tu va Phat trién Viét Nam chi nhanh Binh Thuan
gdm 6 yéu td. Do d6 tac gia chon ¢& mau tbi thiéu can dat duoc theo cong thirc
50+9*m (trong d6 m 1a sb nhan t6 6 yéu t&). Vay sé luong mau khao sat tdi thiéu dé
thuc hién nghién ctru trong D& an nay la: 50 + 9*6 = 104. Tuy nhién, dé ting do tin

cdy va nguon lyc t6 chirc nghién ctru nén tac gia chu dong nang tong mau 1é€n 245.
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2.3.3.1. Xay dung thang do va mda hoda

Qua thuc hién cac bude biang phuong phap dinh tinh, c6 thé khai quat noi
dung va y nghia co ban cua timg yéu t6 anh huong dén quyét dinh sir dung BHNT
tai Ngan hang TMCP Pau Tu va Phat trién Viét Nam chi nhanh Binh Thuan nhu

sau:
Bang 2.7 Ma hoa thang do
STT BIEN QUAN SAT MA HOA
I | Thai @9 rii ro dich vu Bio hiém TDRR
1 | Téi san sang chap nhén rui ro tai chinh TPBRRI

Tbi thich cac khoan dau tu c¢6 loi nhuan cao hon mic du ching
2 ) TPRR2
¢O rui ro cao hon

T6i khong thich cac khoan dau tu mang yéu t6 rui ro du 1a xac
3 . ., TPRR3
suat rui ro la rat thap

4 | Téi thdy rang nén mua bao hiém nhan tho cang sém cang tot TDRR4
II | Cam nhén lgi ich san phim CNLI
5 | BHNT la hinh thirc tiét kiém cho tuwong lai CNLI1

BHNT dam bao khoan ho tro tai chinh cho cac su kién trong
6 . CNLI22
cudc song

B4o hiém nhan tho cung cép su bao dam vé mit tai chinh cho
7 ‘ } CNLI33
nguoi thira ké

Giup nguoi tham gia dat duge cac muc ti€u tai chinh cé nhan
8 _ CNLI4
hodc cho gia dinh

9 | BHNT c6 thé gitp chia sé rui ro trong cong dong. CNLI5

III | Nhén thire rii ro khi khong sir dung DVBH NTRR

Tbi ludén nhén thire duge rii ro va can nhic 16 khuyén cua
10 ‘ . ' . NTRR1
nguoi khac vé viéc du phong rui ro cho tuong lai.

T6i nhéan thirc dugc viée tdi s& song nhu thé nao trong twong
11 o, . . NTRR2
lai dé chuan bi cho mai sau

12 | T61i nhan thyc dugc su tahy ddi cua twong lai va sy khong NTRR3
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STT BIEN QUAN SAT MA HOA

chic chan
T61 nhan thue duge mac du twong lai 1a qué xa x61 dé 1én ké

13 NTRR4
hoach
Nhan thirc nhirng rui ro phap 1y ¢6 thé gap khi ky hop dong

14 ., NTRRS
bao hiém

IV | Tiép cin DV BHNT TCBH

15 | T6i biét san pham bao hiém nhan tho TCBHI
Khi quan tim BHNT t6i biét chinh xac noi ¢ thé cung cap

16 . TCBH2
thong tin tin cdy
T6i biét nhiéu ngan hang ciing cung cap san pham bao hiém

17 s S CHE CURS CAp SR P TCBH3
nhan tho
Khi c6 su kién bao hiém xay ra, tiép can Cong ty bao hiém

18 , . TCBH4
nhu thé nao 1a van dé quan tdm
Khi hop dong bao hiém déo han, cong ty bao hiém s& chi tra

19 . (,Yp. s o gt?]q . o TCBHS
quyén lgi ddo han cho ngudi mua bao hiém kip thoi, day du...

V | Thai d6 d6i véi dich vu BHNT TPBH

20 | T6i nghi rang mua BHNT la mét lya chon can thiét TPBHI
T6i mua BHNT gitip t6i tao 1ap ké hoach tai chinh trong twong

21 TPBH2
lai
Mua dich vu BHNT gitp t61 yén tam lam viéc va tan huong

22 , TPBH3
cudc song

23 | Mua dich vy BHNT la cach dé tich liy TPBH4
Hicu dung BHNT dé c6 thé ra quyét dinh phtt hop nhat véi

o4 ‘ g quyc€t dinh phu hop TDBHS
nhu ciu va hoan céanh.

VI | Y dinh mua BHNT MBH

25 | T6i s€ mua BHNT trong tuong lai MBHI1

26 | Toi du dinh mua BHNT trong twong lai gan ( 5 nam tdi ) MBH2

27 | Toi khong chac sé mua BHNT & tuong lai MBH3
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STT BIEN QUAN SAT MA HOA
28 | Nhu cau Bao hiém cua ban than MBH4
29 | Chinh sach, diéu khoan trong Hop dong BHNT MBHS5

VII | Quyét dinh sit dung DVBHNT QbSD

Ludn sang sudt dé lya chon va mua dugc bao hiém phu
30 , QbSD1
hopnhat
Lu6n can can nhic nhimg tiéu chi cuia BHNT trudc khi quyét
31 s QbSD2
in

Su hd tro cua doi ngili cham s6c khach hang anh huong dén
32 . QbSD3
Quye¢t dinh sit dung DVBHNT

Uy tin va d tin ciy cua cong ty BHNT tac dong dén quyét
13 ‘y y gty g dén quy OBSDA
dinh str dung DVBHNT

(Nguon: Dit liéu nghién ciru ciia tdc gid)
2.3.3.2. Thiét ké bing ciu héi

Duya vao nghién ctru dinh tinh, tac gia nghién ciru tong hop, phan tich va
luong héa cac yéu té thude tinh nham thiét ké bang cau hoi khao sat dinh lugng. Cac
yéu t6 anh huéng dén quyét dinh sir dung BHNT tai Ngan hang TMCP Dau Tu va
Phat trién Viét Nam chi nhanh Binh Thuin nhu sau: (1) Thai do rui ro, (2) Cam
nhén loi ich san pham, (3) nhén thirc rai ro, (4) Tiép cdn DVBHNT, (5)Thai d6 dbi
v61 mua BHNT, (6) Y dinh mua BHNT va mot thang do phu thudc 1a Quyét dinh st
dung DVBHNT (4 bién quan sat). Mdi yéu t6 gdm cé cac bién quan sat va dugc do
luong bang thang do Likert (Rennis Likert, 1932), gdm c6 05 muc do: tir 1 diém -
thé hién muirc d6 khong anh huong cho dén 5 diém - muc d6 Rat anh hudng: Mirc 1:
khong anh hwong. Murc 2: it anh huong. Muec 3: Trung binh. Murc 4: anh huong lon.
Mike 5: Rdt anh hwong.

Bang cau hoi gobm 33 cdu hoi twong tng véi 7 yéu td trong md hinh nghién
ctru duoc thiét ké cu thé, chi tiét. Sau khi hoan chinh tién hanh diéu tra, khao sat va
tién hanh lam sach dit liéu. Nhitng bang cau hoi khong day du thong tin, khong dat
yéu cau s& bi loai bé dé két qua phan tich dam bao yéu ciu. Sau khi nhap liéu, sir

dung bang tdn sb dé phat hién nhitng 6 trong hodc nhitng gi tri tra 101 khong nim
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trong thang do, khi d6 can kiém tra lai bang cAu héi va md hoa dit liéu lai (c6 thé
loai bo phiéu nay hodc nhap li¢u lai cho chinh xac).

2.3.3.3 Phwong phap khao sat

Cau hoi nghién ciru duge hinh thanh tir qué trinh nghién ctru dinh tinh, nham
thu thap thong tin khach quan danh gia tr nguoi dugc khao sat. Trong nghién ctu
nay, phuong phap phong van da dugc sir dung dé c6 duoc thong tin toi da vi co thé
ddt cau hoi truc tiép cho cac ddi twong dugc khao sat. Theo Nguyén Viét Lam
(2007), phuong phap nay cé thé dugc sir dung mot cach hiéu qua do ngudi nghién
ctu dé dang ndm bt nhiing phan tmg cia nguodi duge phong van vé ndi dung
nghién ctru (Nguyén Viét Lam, 2007). Bing phwong phap lay mau thuén tién; ddi
tuong can thu thip thong tin duoc lién hé truc tiép trao doi; mot sb truong hop gui
phiéu khao sat dé dap vién c6 thoi gian doc ki va tra 10i; dong thoi cong tac vién
khao sat hen thoi gian cu thé dé nhan két qua tra 101.

2.3.4. Dir liéu nghién ciru:

Nghién ctru nay sir dung nhiéu ngudn dit liéu, gom:

Dit liéu thir cdp: Cac sb liéu bao cdo cia Ngan hang TMCP Pau Tu va Phat
trién Vit Nam qua cdc ndm 2022, 2023, 2024, S ligu trén c4c tap chi, hoi thao
khoa hoc trong va ngoai nudc.

Dit liéu so cap: Diéu tra khao sat, thu thap tir cac chuyén gia, khach hang da
va dang sur dung dich vy tai don vi nghién ctru.

2.3.4.1 Thu thdap dit liéu nghién cwu dinh lugng

Nghién ctru dinh lugng chinh thirc dugc thuc hién tr thang 9 dén thang 11
nam 2025. S6 phiéu phat ra 1a 245 phiéu; sé phiéu thu vé: 231; trong d6 c6 12 phiéu
khong hop 1& (bo sot thong tin). Do d6, sé phiéu hop 16 1a 219 phiéu(dat ty 1é
94,6%).

Bang 2.8 Tinh hinh thu thap dir li€éu nghién ciru dinh luwgng

M5 ta S6 lwong (bang) Ty 18 (%)

Sb bang cau hoi phat ra 245

Sb bang cau hoi thu vé 231 94,3
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S6 bang cau hdi hop 1€ 219 94,6
Trong ]
S6 bang cau hdi khong
do 12 5,4
hop 1€

2.3.4.2 Dac diém cua mdu nghién cvuu

(1) Mau dua trén giéi tinh

Bang 2.9 Thong ké miu vé diic diém giéi tinh

Tan suat

Phén trim (%)

Phin trim

Phin trim

gia tri (%) tich luy (%)
Nam 98 43.2 43.2 43.2
Gioi
N 121 56.8 56.8 100.0
tinh 9
Tong cong 219 100.0 100.0

Nguon: Phan tich dit liéu — Phu luc s6 01

Nhan xét: Theo bang thong ké mau vé dic diém gidi tinh thi ty 18 gi6i tinh

trong mau nghién ctru gdm 56,8% 1a nir (129 ni¥) va 43,2 % 1a nam (98 nam).

(2) Mau dwa trén nhém tudi

Bing 2.10 Thong ké miu vé dic diém nhom tudi

. i Phin trim | Phan trim | Phan trim
Tan suat
(%) gid tri (%) | tich lu¥y (%)
22T - <30T 57 25.1 25.1 25.1
30T - <40T 34 15.0 15.0 40.1
, 40T - <50T 36 159 15.9 55.9
Tuo1
50T - <60T 51 22.5 22.5 78.4
T 60T trd 1én 49 21.6 21.6 100.0
Tong cong 219 100.0 100.0

Nguén: Phan tich dir liéu — Phu luc s6 02

Nhan xét: Theo bang théng ké miu vé dic diém nhém tudi cho thiy ty 1&

nhém tudi trong mau nghién ciru ¢6 ty 1¢ cao nhat 1a nhom tir 22 dén dudi 30 tudi

(25,1%), tiép theo 1a 50 - 60 (chiém 22,5%) nhom tudi di du lich thap nhit 14 30 dén

duéi 40 tudi (chiém 15,0%).
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2.3.5. Phén tich dir li¢u

2.3.5.1. Pdnh gid d¢ tin cdy ciia thang do thong qua hé so tin cdy
Cronbach’s Alpha

(1) Cronbach’s Alpha ciia thang do yéu t6 Thai d9 rii ro (TPRR)

Reliability Statistics

Cronbach's
N of Items
Alpha
732 5
, Trung binh | Phwong sai Hé sb twong
Bien quan a i i Cronbach’s Alpha
thang do néu| thang do néu quan bién — . ,
sat i i ) néu loai bién
loai bién loai bién tong
TPRR1 14.00 8.765 570 724
TPRR2 14.09 9.483 .549 735
TPRR3 14.39 9.292 524 742
TDRR4 14.59 9.173 .563 729

(Nguon: Dit liéu phan tich cia tic gia)
Nhan xét: Két qua kiém dinh cho thiy hé sé d6 tin cdy thang do Cronbach's
Alpha ctia CSVC bang 0.732 > 0.6 va cac bién quan sat déu c6 twong quan bién -
tong (Corrected Item — Total Correlation) 16n hon 0.3. Ca 04 bién quan sat dé c6 hé
s6 Cronbach's Alpha if Item Deleted déu nho hon hé sé Cronbach's Alpha cua thang
do TDRR 14 0.732. Nhu vy thang do dat do tin cdy, cac bién quan sat déu co ¥
nghia giai thich t6t cho yéu té TDRR.
(2) Cronbach’s Alpha ciia thang do yéu t6 CNLI (CNLI)
Reliability Statistics

Cronbach's
N of Items
Alpha
.662 5

Trung binh Phwong sai .
, . .| HE s0 twong quan [Cronbach’s Alpha
Bi€n quan sat | thang do neu | thang do néu i . i ,
. . bién — tong néu loai bién
loai bién loai bién
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CNLI1 14.34 4.438 462 .603
CNLI2 13.97 5.127 Sl11 574
CNLI3 13.77 5.602 433 .613
CNLI4 13.72 5.387 411 .618
CNLI5 13.84 5.907 308 .661

(Nguon: Dir liéu phén tich cia tic gid)

Nhin xét: Két qua kiém dinh cho thay hé s6 do tin cay thang do Cronbach's
Alpha ctia CNLI bang 0.662 > 0.6 va cac bién quan sat déu c6 tuwong quan bién -
tong (Corrected Item — Total Correlation) 16n hon 0.3. Céac bién quan sat déu c6 hé
s6 Cronbach's Alpha if Item Deleted déu nho hon hé sé Cronbach's Alpha cua thang
do CNLI 14 0.662. Nhu vay thang do dat do tin cdy, cac bién quan sat déu co

nghia thong ké.
(3) Cronbach’s Alpha ciia thang do yéu t6 chuyén ddi s6 (NTRR)
Reliability Statistics
Cronbach's
N of Items
Alpha
.681 5
Trung binh | Phwong sai , Cronbach’s
. . , Hg¢ so twong )
Bién quan sat| thang do néu | thang do neu , ., Alpha néu loai
. . quan bién — tong ,
loai bién loai bién bién
NTRRI 14.65 6.176 S18 678
NTRR2 14.67 5.974 S17 .681
NTRR3 14.68 6.173 465 679
NTRR4 14.80 6.268 488 .682
NTRRS5 14.79 6.247 490 .685

(Nguon: Dit liéu phan tich cua tac gia)
Nhin xét: Két qua kiém dinh cho thay hé s6 do tin cdy thang do Cronbach's
Alpha cia CDS bang 0.681 > 0.6 va cac bién quan sat déu co twong quan bién -

tong (Corrected Item — Total Correlation) 16n hon 0.3. Céac bién quan sat déu c6 hé
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s6 Cronbach's Alpha if Item Deleted déu nho hon hé sé Cronbach's Alpha cua thang
do NTRR 14 0.681. Nhu vy thang do dam bao d¢ tin cdy, cac bién quan sat déu co
¥ nghia giai thich cho yéu t6 NTRR.

(4) Cronbach’s Alpha ciia thang do yéu t6 tiép cin BHNT(TCBH)

Reliability Statistics
Cronbach's
N of Items
Alpha
.628 5
Trung binh | Phwong sai , Cronbach’s
. . , HeE so tuwong ,
Bién quan sat/ thang do néu| thang do néu , . Alpha néu loai
i i quan bien — tong ,
loai bién loai bién bién
TCBHI1 13.53 8.259 461 611
TCBH2 13.42 8.023 465 .621
TCBH3 13.42 8.138 .398 .643
TCBH4 13.60 8.215 415 .639
TCBHS 13.17 7.883 441 .627

(Nguon: Dir liéu phén tich cia tic gia)
Nhin xét: Két qua kiém dinh cho thay hé s6 do tin cay thang do Cronbach's
Alpha ciia CNH bang 0.628 > 0.6 va cic bién quan sat TCBH3, TCBH4 c6 tuong
quan bién - tong (Corrected Item — Total Correlation) 16n hon 0.3. Cac bién quan sat
déu co6 hé sé Cronbach's Alpha if Item Deleted déu nho hon hé sb Cronbach's Alpha
cua thang do CNH 1a 0.628. Nhu vay thang do dam bao do tin cdy, cac bién quan
sat déu cd y nghia thng ké.
(5) Cronbach’s Alpha ciia thang do yéu t6 Thai dd bao hi¢ém (TPBH)
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Reliability Statistics

Cronbach's
N of Items
Alpha
727 5
Trung binh , Cronbach’s
, . [Phwong sai thang H¢ so twong i
Bién quan sat| thang do néu , , , . Alpha néu loai
, do néu loai bién |quan bién — tong ,
loai bién bién
TPBHI 14.93 5.689 466 .692
TPBH2 14.76 5.076 587 .647
TPBH3 14.91 5.532 421 713
TbBH4 14.74 4.899 .608 .637
TPBHS5 14.52 5.737 .390 723

(Nguon: Dt liéu phan tich cua tac gid)

Nhin xét: Két qua kiém dinh cho thay hé s6 do tin cay thang do Cronbach's

Alpha cta TDBH bang 0.727 > 0.6 va céac bién quan sat déu c6 twong quan bién -

tong (Corrected Item — Total Correlation) 16n hon 0.3. Céac bién quan sat déu c6 hé

s6 Cronbach's Alpha if Item Deleted déu nho hon hé sé Cronbach's Alpha cua thang

do TPBH 14 0.727. Nhu viy thang do dam bao d6 tin cdy, cac bién quan sat déu c6

¥ nghia giai thich t6t cho yéu t6 TDBH.
(6) Cronbach’s Alpha ciia thang do yéu t6 Y dinh mua BHNT (MBH)

Reliability Statistics

Bién quan

sat

thang do néu

loai bién

Phuwong sai thang

do néu loai bién

Hé s6 twong

quan bién — tong

Cronbach's
N of Items
Alpha
811 5
Trung binh Cronbach’s

Alpha néu loai

bién
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MBHI1 14.70 7.593 .609 7174
MBH?2 14.66 7.864 561 791
MBH3 14.70 7.689 .596 780
MBH4 14.63 7.242 731 738
MBHS5 14.48 8.445 525 798

(Nguon: Dit liéu phan tich cua tdac gia)

Nhan xét: Két qua kiém dinh cho thay hé sé d6 tin cdy thang do Cronbach's

Alpha cia MBH bang 0.811 > 0.6 va cac bién quan sat déu cé twong quan bién -

tong (Corrected Item — Total Correlation) 16n hon 0.3. Céac bién quan sat déu c6 hé

s6 Cronbach's Alpha if Item Deleted déu nhé hon hé sé Cronbach's Alpha ctia thang

do MBH 14 0.811. Nhu vay thang do dam bao d6 tin cdy, cac bién quan sat déu co y

nghia giai thich rat tot cho yéu t6 MBH.
(7) Cronbach’s Alpha ciia thang do yéu t6 Quyét dinh sir dung (QDSD)

Reliability Statistics

Cronbach's
N of Items
Alpha
746 4
, Trung binh , Cronbach’s
Bién quan , [Phwong sai thang HE¢ so6 twong ,
thang do néu i i i i Alpha néu loai
sat ) do néu loai bieén |quan bién — tong .
loai bién bién
QbSDI 10.05 4.878 460 724
QbSD2 10.16 4.447 .603 .648
QbSD3 10.37 4.260 .505 707
QbSD4 10.07 4.450 .588 .656

(Nguon: DiF liéu phén tich ciia tdc gid)

Nhan xét: Két qua kiém dinh cho thdy hé sb Cronbach's Alpha cua yéu td

phu thuéc QDSD bing 0.746 > 0.6 va cac bién quan sat déu c6 twong quan bién -
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tong (Corrected Item — Total Correlation) 16n hon 0.3. Céac bién quan sat déu c6 hé
s6 Cronbach's Alpha if Item Deleted déu nho hon hé sé Cronbach's Alpha cua thang
do QDSD 1a 0.746. Nhu viy thang do dam bao do tin ciy, cac bién quan sat déu c6
¥ nghia giai thich tbt cho yéu t6 phu thuéc QDSD.

2.3.5.2. Phén tich nhan té kham phd EFA

Sau 4 1an xoay thi bo 3 bién: CNLI5, TDBH5, TCBH4

KMO and Bartlett's Test

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling .679
Adequacy.

Approx. Chi-Square 1647.480
df 351
Sig. .000

Bartlett's Test of

Sphericity

Bang 2.11 Két qua tong phwong sai bién doc lap

Total Variance Explained

- . Extraction Sums of Rotation Sums of
Initial Eigenvalues _ _
Squared Loadings Squared Loadings
Compo
nent % of Cumulative % of |Cumulative % of |Cumulative
Total Total ) Total )
Variance % Variance % Variance %

1 3.779 | 13.992 | 13.991 | 3.780 |13.995| 13.994 | 2.963 |10.975| 10.971

2 2.584 | 9.570 | 23.565 | 2.584 | 9.570 | 23.565 | 2.680 | 9.925 | 20.900

3 2.450 | 9.075 | 32.639 | 2.450 | 9.075 | 32.639 | 2.546 | 9.429 | 30.329

4 2315 | 8575 | 41.215 | 2315 | 8.575 | 41.215 | 2.283 | 8.457 | 38.786

5 1.765 | 6.537 | 47.752 | 1.765 | 6.537 | 47.752 | 2.059 | 7.627 | 46.412

6 1.686 | 6.243 | 53.992 | 1.686 | 6.243 | 53.995 | 2.047 | 7.582 | 53.995
7 992 | 3.676 | 57.669

Extraction Method: Principal Component Analysis.
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Biang 2.12. Két qua Rotated Component Matrix bién ddc lap

Rotated Component Matrix”

Component

2 3 4 5

MBH1

734

MBH2

703

MBH3

762

MBH4

837

MBHS

.698

TDRR1

721

TDRR2

705

TDRR3

.676

TDRR4

745

NTRR1

712

NTRR2

.696

NTRR3

.649

NTRR4

.671

NTRRS

713

TDBH1

728

TDBH2

764

TDBH3

.621

TDBH4

7193
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CNLI1 .644
CNLI2 152
CNLI3 714
CNLI4 .686
TCBH1 .689
TCBH2 .698
TCBH3 .655
TCBHS .698

Extraction Method: Principal Component Analysis.

Rotation Method: Varimax with Kaiser Normalization.

a. Rotation converged in 5 iterations.

(Nguon: Dir liéu phén tich cua tic gia)
Nhan xét: Nhu vay, qua hé s6 KMO va kiém dinh Bartlett’s, cac két qua
Total Variance Explained va phép quay Varimax, két qua cidc nhém nhan té duoc

gom lai 1an cudi gdm 2 bién, loai 03 bién quan sat gdm: TCBH1, CNLI5 va TCBH

4.

Két qua phan tich nhan t6 kham pha (EFA) bién phu thudc: Kiém dinh
Bartlett's cho thiy gitta cac bién trong tong thé c6 mdi trong quan véi nhau (sig <
0.001 0.5), chtng t6 phan tich nhan t6 dé nhém céc bién lai véi nhau 1a thich hop va
dir liéu phit hop cho viéc phan tich nhén 6. két qua Total Variance Explained bién
phu thudc cho thdy véi phuong phap rat trich Principal components va phép quay

Varimax, c¢6 6 nhan t6 duogc rat trich ra tir bién quan sat. Phwong sai trich 61.020%

> 50% la dat yéu cau.
2.3.5.3. Phén tich héi quy da bién

(1) Phan tich moi twong quan (Correlations)

Bang 2.13 Két qua phén tich mdi twong quan giira cac bién doc 1ap va bién

phu thudc
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Nhan t6 Bién quan sat Tén nhan t6 Bién dai dién

TCRR1, TCRR2, TCRR3,

1 Thai d6 rui ro F TPbRR
TCRR4, TCRRS
CNLI, CNLI2, CNLI3, Cam nhan loi ich

2 , F CNLI
CNLI4, San pham
NTRRI1, NTRR2, NTRR3,

3 Nhan thirc rai ro F NTRR
NTRR4, NTRR5
TCBHI1, TCBH2, TCBH3, | Tiép cén dich vu

4 q F TCBH
TCBH5 Bao hiém
TPbBHI1, TBDBH2, TDBH3,

5 Thai d6 voi DVBH F TbBH
TDBH4
MBH1, MBH2, MBH3, Y dinh Mua Béo

6 . F MBH
MBH4, MBHS, biém
QbSD1, QbSD2, QbSD3, Qu ét dinh str

7 Y F QbSD
QbSD4 dung

(Nguon: Dit liéu phdn tich ciia tdc gid)

Nhin xét: Két qua phan tich méi twong quan (Correlations) cho thiy giira

cac bién trong tong thé c6 mdi twong quan voi nhau (sig < 0.001 < 0.05). Bién

TPRR, CNLI, TCBH, MBH, NTRR, TPBH déu c6 anh huéng dén bién phu thudce

quyét dinh str dung dich vu BHNT.
(2) Phén tich hdi quy Mé hinh:

Phuong trinh hdi quy tuyén tinh biéu dién mdi quan hé giira 6 yéu t6 doc lap

tac dong gdm (1) Thai do rui ro, (2) Cam nhan loi ich, (3) Nhén thtc rui ro, (4) Tiép
can dich vu bao hiém, (5) thai 6 mua BHNT, (6) Y dinh mua BHNT va Quyét dinh

str dung (bién phuy thudc) c6 dang nhu sau:

Y =a0+alX1+a2X2+a3X3 +a4X4 + a5Xx5 + a6Xxe6.

Mo hinh héi quy tuyén tinh da bién véi phuong phap Enter, trong dé: Y:
QbSD Quyét dinh stt dung DVBHNT (bién phu thudc) a0: h?mg sb tu do al, a2, a3,

a4, a5, a6: cac hé so hoi quy dugc sir dung tir cac hé so quy ude luong duogc.
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X1, X2, X3, X4, X5, X6: 1a cac bién doc lap 1an luot theo thtr ty sau (1) Thai
do rui ro, (2) Cam nhan loi ich, (3) Nhén thtc rui ro, (4) Tiép can dich vu bao hiém,
(5) thai ¢6 mua BHNT, (6) Y dinh mua BHNT = a0 + al + a2 + a3 + a4 + a5 + a6.

Bang 2.14 Két qua phan tich mdi twong quan giira cic bién ddc lap va

bién phu thudc

Hé sb Hé sb Théng ké
chwra chuin hoa chuin hoa da cong tuyén
t Sig. .
. . Hé so
B Sai s0 chuan B VIF
Tolerance
Hangsd | .076 467 2307 | .002
F TBRR 251 .058 273 4.299 .000 912 1.096
F CNLI 151 .069 139 2.173 .000 950 1.053
F NTRR .007 .070 .009 .103 .000 964 1.037
F TCBH .098 .058 113 1.684 .002 971 1.030
F TbBH 258 071 227 3.623 .000 931 1.074
F MBH .072 .063 .075 1.153 .000 934 1.071
Bién phu thudc: F QDPSD

Nhén xét: Két qua trén cho thay, gia tri R binh phuong hiéu chinh bang 0.63
cho thay cac bién doc 1ap dua vao phén tich hdi quy giai thich dugc 63,0% (>50%)
su bién thién cua bién phu thudc 1a dat yéu cau, con lai 37% la do céc bién ngoai
md hinh va sai sb ngéu nhién. Gia tr1 Sig < 0.001 < 0.05 thé hién do tin cay kha cao,
mo hinh phu hop véi thue té. Ngoai ra, hé sé Durbin - Watson nho hon 2 cho thiy
khoéng c6 hién tuong da cong tuyén xay ra.

Két luan: Cin cr vao bang 2.14 tir thong sé théng ké trong mé hinh hoi
quy, phuong trinh hdi quy tuyén tinh da bién lan luot cta cac yéu té (1) Thai do rai
ro, (2) Cam nhan loi ich, (3) Nhan thuc rui ro, (4) Tiép can dich vu bao hiém, (5)
thai d6 BHNT, (6) Y dinh mua BHNT: Y = 0,273*X1 + 0,139* X2 + 0,009*X3 +
0,113*X4 + 0,227*X5 + 0,075*X6.
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Nhu vy, ca 6 yéu td doc 14p trong md hinh nghién ctru déu c6 tac dong cling
chiéu anh huéng dén QDSD dich vu BHNT. Nghia 14, khi cac yéu t thudc bién doc
lap dwoc quan tim, cung cép tot thong tin cho khach hang thi khach hang s& cang
tang Quyét dinh sir dung dich vu BHNT tai Ngan hang TMCP Dau Tu va Phat trién
Viét Nam chi nhanh Binh Thuan.

Chinh vi thé, gia thuyét H1, H2, H3, H4, H5, H6 ctia m hinh nghién ctru ly
thuyét duoc chip nhén.

Bang 2.15. Vi tri mitc dd quan trong ciia cac yéu té theo thir tw giam dén

Bién Nhén t6 Gia tri tuyét doi
X1 Thai d6 rui ro BHNT 0,273
X2 Thai 6 d6i voi san pham BHNT 0,227
X3 Cam nhén loi ich BHNT 0,135
X4 Tiép can dich vy BHNT 0,103
X5 Y dinh mua BHNT 0,072
X6 Nhan thirc rai ro 0,009

(Nguon: Phan tich dit liéu cua tdc gia)
Bang 2.16 Phan tich phwong sai ANOVA

ANOVA®
Sum of
Model df Mean Square F Sig.
Squares
Regression 20.367 6 3.395 8.905 .000°
1 Residual 83.881 220 382
Total 103.261 228
a. Dependent Variable: F QDSD
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b. Predictors: (Constant), F MBH, F TCBH, F CNLI, F NTRR, F TPBH,
F TPBRR

(Nguon phan tich dir liéu ciia tdc gia)

Nhan xét: Bang phan tich phuong sai ANOVA cho ching ta két qua kiém

dinh F dé danh gia gia thuyét sy pht hop cta mé hinh hdi quy. Gia tri sig kiém dinh

F nho hon 0.001 < 0.05. Ngoai ra, hé s6 Durbin - Watson nhé hon 2 cho thdy khong

c6 hién tugng da cong tuyén xay ra. Do d6, md hinh hdi quy 1a phu hop va khong co
hién tugng da cong tuyén xay ra.

Béang 2.17 Model Summary

Model Summary”®

Adjusted R | Std. Error of
Model R R Square Square the Estimate | Durbin-Watson

1 .535° 505 .503 .61750 1.636

a. Predictors: (Constant), F MBH, F TCBH F CNLI, F NTRR, F TDBH,
F TDRR

b. Dependent Variable: F QDSD

(Nguon: Phén tich dit liéu ciia tdc gid)
Nhin xét: Két qua trén cho thdy, gia tri R binh phuong hiéu chinh bang
0.630 cho thiy cac bién doc 1ap dwa vao phén tich hdi quy giai thich dugc 63,0%
(>50%) su bién thién cua bién phu thudc la dat yéu cau, con lai 37% la do céac bién

ngoai mo hinh va sai s6 ngau nhién.
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Hinh 2.18. Biéu d6 phan dw chuin héa Normal P — P Plot

Histogram
Dependent Variable: F_CLDV

Mean = 1.75E-15
40 Std. Dev. = 0.987
N=227

30

20

-4 -2 0 2

Regression Standardized Residual

Hinh 2.19. Biéu dd tn s6 phin dw chuin héa Histogram

Normal P-P Plot of Regression Standardized Residual
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Hinh 2.20. Biéu dd Scatter Plot kiém tra gia dinh lién hé tuyén tinh

Scatterplot
Dependent Variable: F_CLDV
°
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Tiéu két Chwong 2:

Chuong nay da phén tich thyc trang vé DVBHNT tai Ngan hang TMCP Dau
Tu va Phat trién Viét Nam chi nhanh Binh Thuan; x4c dinh rd ton tai, han ché,
nguyén nhan. Thiét ké khao sat nghién ctru dinh luong dé thu thap dir liéu dé tién
hanh phan tich dinh luong, x4c dinh cac yéu té anh huéng dén quyét dinh sir dung
BHNT tai Ngan hang TMCP Pau Tu va Phat trién Viét Nam chi nhanh Binh Thuan

dé 1am co s dé xuat ham ¥ quan tri tai Chuong 3.
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CHUONG 3.

GIAI PHAP CHU YEU NANG CAO QUYET PINH SU DUNG DICH
VU BAO HIEM NHAN THQ CUA KHACH HANG TAI NGAN
HANG TMCP PAU TU VA PHAT TRIEN VIET NAM
— CHI NHANH BINH THUAN

Trén co s& khao sat két qua phan tich thyc trang chit lugng tu van dich vu
bao hiém nhan tho tai BIDV chi nhanh Binh Thuan, bdo céo dé xuit mot sb giai
phép chu yéu sau:

3.1.Thio luan két qua nghién ctru:

Nghién ctru nay véi muc dich hé théng hoa co s¢ 1y luan vé dich vu va chit
lugng bao hiém; phan tich danh gia chit lugng dich vu BHNT tai don vi nghién ctru
dé dé xuat ham y giai phap nang cao chét luong dich dé thu hat khach hang QPSD
dich vu BHNT. Trén hé thdng co sé hé thong 1y thuyét cing véi nhitng nghién ciru
trudc day va két qué phan tich thuc trang chit lugng dich vu tai don vi nghién ctru;
tac gia xdy duyng mo hinh gém 6 yéu t6 anh huong dén QDSD dich vy BHNT tai
BIDV Chi nhanh Binh Thuén. Sau khi tién hanh thao ludn nhom, tham khao y kién
chuyén gia, mé hinh nghién ctru van giit nguyén 6 yéu té doc lap véi 29 bién quan
sat va 01 yéu té phuc thudc 04 bién quan sat. Két qua sau khi tién hanh phan tich dir
liéu trén 219 mau khao sat hop 1¢, bang phuong phip danh gid do tin cay
Cronbach’s Alpha xac dinh 26 bién quan sat (doc lap) c6 anh huong dén QDSD tai
BIDV Chi nhanh Binh Thuén. Sau khi phan tich nhan t6 kham pha EFA va phan
tich hdi quy da bién xac dinh 06 yéu t6 doc 1ap déu cé tac dong cung chiéu vé6i bién
phu thudéc QDSD va gia tri R2 hi¢u chinh bé“lng 0.630 chtrng t6 mo hinh gidi thich
dugc 63 % su thay ddi cua bién phu thude. Dya trén bang két qua Coefficients va h¢
s6 Beta xac dinh mtrc do quan trong cua 06 yéu td tac dong dén QPSD dich vu
BHNT tai BIDV Chi nhanh Binh Thuan.

Trén co sé két qua phén tich thuc trang bang phuong phap phan tich, théng
ké md ta, so sanh vé thuc trang cung ung dich vu BHNT tai don vi nghién ctu va

két qua phan tich dinh luong qua khao sat thyuc té, tac gia tién hanh thao luin véi
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chuyén gia 1a 1anh dao don vi, giang vién dai hoc chuyén nganh va cac don vi lién
quan dé thong nhat két qua nghién ctru va dé xuit ham ¥ giai phap dam bao khoa
hoc va thuc tién.
3.2. Cac giai phap cu thé:

3.2.1. Gidi phdp néng cao thdi d¢ doi véi riii ro ciia BHNT

Yéu t6 thai d6 dbi vé6i rui ro c6 hé sb hdi quy cao nhét (al= 0,273), mic do
tuong quan trong quyét dinh sir dung dich vu bao hiém nhan tho cua khach hang tai
tai tai ngan hang TMCP Dau Tu va Phat trién Viét Nam chi nhanh Binh Thuan &
mirc manh nhét trong cac yéu to anh huong. Pay 1a két qua khach quan phu hop két
qua phan tich thuc trang va phan anh dung voéi thuc tién tai don vi nghién ctru. Chi
nhanh cin xdy dung quy trinh danh gia mtc d6 chip nhdn rui ro cia timg nhom
khach hang thong qua cac cong cu khao sat chuin hoéa, tir d6 ca nhan hoa ndi dung
tu van. Bén canh d6, viéc huin luyén doi ngti tu van hiéu sau vé hanh vi nhan thirc
rui ro, tam 1y tai chinh va kha nang chiu dung rii ro cia khach hang s& giip nang
cao tinh phu hop cua cac khuyén nghi, gép phan gia ting niém tin va kha ning ra
quyét dinh ctia khach hang .

3.2.2. Gidi phdp déi v6i san phdm BHNT

Yéu t6 san pham BHNT c6 hé s6 hoi quy dimg thir 2 trong moé hinh nghién
ctru (a2 = 0,227) mirc d6 twong quan trong quyét dinh st dung dich vu bao hiém
nhan tho ciia khach hang tai ngan hang TMCP Dau Tu va Phét trién Viét Nam chi
nhanh Binh Thuin ¢ mirc manh. Piéu nay 1a hoan toan phu hop vdi thuc trang qua
phan tich s liéu thdng ké. BIDV Binh Thuén can chuin hoa toan bo ndi dung thong
tin san pham, dam béo tinh chinh x4c, d& hiéu va nhat quan. Thuc t cho thiy nhiéu
khach hang giap kho khin trong viéc tiép can thong tin do san pham BHNT chura
nhiéu thuat nglr chuyén moén nhu “ Gié tri hoan lai”, “ Quyén loi bao tire”, “Chi tra
rlii ro”... Viéc sir dung ngdn ngit don gidn hoa, giai thich dé hiéu bang mo phong
hay vi du minh hoa s& giup khach hang khong chi nim bit ndi dung san phdm ma
con cam thiy tin twéng hon vao chit lugng tu vin. Ngoai ra, chi nhanh cin xay

dung bo tai liu gidi thiéu san phém theo chuédn chung, tranh sy khac biét, trong
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cach dién giai giita cac tu vAn gay nhiéu thong tin va anh huéng dén cam nhan cua
khach hang.

Ting cudng cung cip cac vi du minh hoa, tinh hudng thuc tién nhim ning
cao sy tin cdy ciia khach hang ddi véi san pham BHNT. Khach hang thuong ¢ xu
huéng danh gia san phdm dya trén nhitng gi ho nhin thiy thuc té. Viéc ung dung
cac cdu chuyén thanh coéng qua video minh hoa hay mé phong bang s liéu chi tra
cling giam bét sy mo ho cta san phém tai chinh v6 hinh nhu BHNT, tir d6 tao ra su
gan két cam xuc tich cuc.

Ngoai nhimng yéu t trén thi minh bach hoa thong tin nhu: Biéu phi 16 rang,
mo phong dong tién dong, quyén loi nhan qua ting giai doan ciing giup khach hang
gidm tam 1y lo ngai vé chi phi hodc quyén loi khong rd rang von 1 rao can 16n va
thudng gip trong hoat dong tu van san pham bao hiém nhan tho. Khi khach hang
cam nhan duogc su théng than va 1o rang trong tu van, thai do cia ho ddi voi san
phém s€ duogc cai thién dang ké, tac dong dén hanh vi va quyét dinh mua hang .

3.2.3.Gidi phap ndang cao cam nhdn lgi ich BHNT cho khach hang

Yéu td cam nhan loi ich BHNT c6 hé s6 hoi quy dung thir 3 trong mo hinh
nghién ciru (a3 = 0,135) mic d6 twong quan trong quyét dinh str dung dich vu bao
hiém nhan tho cua khach hang tai ngan hang TMCP Dau Tu va Phat trién Viét Nam
chi nhanh Binh Thudn ¢ mtrc manh. Chi nhanh can tip trung chuyén doi tu van tir «
Dinh huéng san pham” sang “ Dinh hudng gia tri 7. Thay vi tap trung mo ta dic
diém, quyén loi hay muc phi clia san pham, tu van cin bt ddu bang viéc phan tich
bdi canh tai chinh cua khach hang nhu thu nhap, nhu cAu bao vé, muc tiéu tich luy
va muc do chép nhan rai ro. Khi khach hang dugc tu van dya trén c4 nhan ho,
quyén loi san pham gan voi muyc tiéu cy thé nhu bao vé thu nhap gia dinh, dam bao
gido duc cho con cai, du phong bénh hiém nghéo...Cach tiép can tu van nay giup
khach hang hiéu rang BHNT khong phai khoan chi phi ma 1a giai phap tai chinh du
phong rui ro mang lai gia tri thiét thuc trong dai han .

Trong xu thé ban hang hién dai dang toan cAu hoa, BIDV Binh Thuan can
day manh viéc sir dung cac cong cu truc quan hoa gid tri: mdé phong dong tién, biéu

do tich lily, bang so sanh quyén lgi va céac kich ban rai ro. Viéc st dung phan mém
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minh hoa sé liéu, trinh bay trén bang tin gitip tuyén tai thong tin tir phirc tap sang d&
hiéu, tir d6 gia ting dang ké murc d6 thuyét phuc v6i khach hang. Nhitng cau chuyén
that, minh ching that tao tac dong manh dén cam xdc, giap khach hang nhan thic
sdu hon vé vai tro ciia bao hiém nhén tho trong viéc bao vé tuong lai gia dinh.

3.2.4. Gidi phdp ting cwong tiép cdn dich vu bio hiém nhan tho

Yéu t6 tiép can dich vu bao hiém nhan tho c6 hé sb hdi quy ding thir 4 trong
mé hinh nghién ctru (a4 = 0,103) mirc d6 twong quan véi quyét dinh sir dung dich
vu bao hiém nhan tho ciia khach hang tai ngan hang TMCP Pau Tu va Phat trién
Viét Nam chi nhanh Binh Thuin & mirc kha manh. Tuy mirc d6 tadc dong khong cao
bang cac yéu té thude vé thai do va nhan thirc, nhung day lai 13 yéu té mang tinh
diéu kién dong vai tro tao thudn loi va gidm rao can trong qua trinh tiép xtc, tim
hiéu va tham gia BHNT tai BIDV Binh Thuan. Viéc cai thién kha nang tiép can
dich vu doi hoi chi nhanh trién khai cac giai phap dong bd nham tdi wu hoa trai
nghiém cua khach hang tir khi duoc tiép xtc cho dén khi tt toan hop ddng bao
hiém .

Dé lam duoc diéu d6 BIDV Binh Thuén can t6i uu héa quy trinh tiép nhan -
tu van - giao két hop dong. Thuc té da ghi nhan nhiéu khach hang ngan ngai tham
gia BHNT do quy trinh kéo dai hodc théng tin chua duoc trién khai c6 hé thong. Do
d6, chi nhanh cin chuan hoa timg budc trong quy trinh nghiép vu hd so. Viée rit
ngan thoi gian cho tai quiy, gidm cac thi tuc khong can thiét, va cong bd rd rang
cav bude thyc hién sé& giup khach hang d& dang theo ddi va cam thiy an tdm vé tinh
minh bach cua dich vu,

Ngoai ra, viéc sb hoa quy trinh 14 giai phap then chdt dé nang cao kha ning
tiép can trong bdi canh khach hang ngay cang vu chudng cac dich vu truc tuyén
nhu: Tu van truc tuyén qua video call, bang minh hoa, hop déng dién tir, va thuc
hién xac minh thong tin khach hang qua hé thdng s6 hoa ctia ngan hang. Nhiing giai
phép nay khong chi gitp tiét kiém thoi gian di chuyén ma con tao sy tién lgi cho

khach hang khéng c6 nhiéu thoi gian téi giao dich tai ngan hang.
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3.2.5. Gidi phdp gia ting ¥ dinh mua bdo hiém nhan tho ciia khédch hang

Yéu t6 y dinh mua bao hiém nhan tho cta khach hang c6 hé sb hdi quy dung
thir 5 trong mé hinh nghién ciru (a5 = 0,072) muc do twong quan véi quyét dinh sir
dung dich vu bao hiém nhén tho cua khach hang tai ngan hang TMCP Pau Tu va
Phat trién Viét Nam chi nhanh Binh Thuin & mic yéu khong manh bang cac yéu td
khac, nhung day 1 van 1a yéu td giir vai trd quan trong trong viéc chuyén hoa qua
trinh can nhic san phém thanh hanh vi mua thuc té. Y dinh mua 1a két qua cua nhan
thirc, cam xtc va trai nghiém duoc tich ity trong subt qua trinh dugc nghe tu van.
Chinh vi vay, viéc nang cao y dinh mua hang doi héi chi nhanh tdp trung vao céc
hoat dong duy tri trong tac, cham soc khach hang va ciing ¢6 niém tin.

Thuec tién cho thdy nhiéu khach hang sau khi dugc tr vAn van kéo dai giai
doan can nhic va can thém thoi gian dé so sanh thiét hon, tim hiéu tir ban be, nguoi
than. O giai doan nay, néu can bd tu van van duy tri tiép xac phu hop cung cap
thém thong tin, cap nhat quyén loi hay giai dap cac cau hoi bd sung qua d6 khach
hang s€ cam nhan dugc su d@)ng hanh va nang cao niém tin vao dich vu. Viéc cham
soc dung thoi diém, ding nhu cau gitp duy tri dong luc tim 1y dé khach hang tiép
tuc quan tim dén san pham thay vi tiép tuc tri hodn hay dan quén theo thoi gian.

Chi nhanh can xay dung hé thong twong tac dinh ky voi khach hang khi chua
ra quyét dinh, thong qua goi di¢n thoai, nhén tin, email... Hinh thac lién hé phai
luon mang tinh ho trg, tuyét ddi tranh gay 4p luc ban hang. Mbi quan hé bén viing
s& ciing ¢6 lai hinh anh ctia tu van vién va ca ngan hang gitip khach hang cam thiy
thoai mai, dé dang quay lai khi ho san sang tham gia.

Ngoai ra, BIDV Binh Thuén c6 thé gia ting y dinh mua bang viéc ho trg tra
ctru thong tin hop dong, giai dap quyén loi va hudng dan quy trinh tao hd so yéu
cau QLBH tir d6 khi khach hang thdy rang dich vy BHNT c¢6 tinh ho trg cao, quy
trinh giai quyét quyén loi bao hiém minh bach va d& dang, ho s& c6 xu hudéng danh
gia cao loi ich cua san pham, tir d6 chuyén y dinh thanh hanh vi tham gia. Viéc giai
thich rd rang vé cac quyén loi, diéu khoan loai trir va cam két ho tro trong subt thoi
han hop ddng tao ra cam gidc an toan can thiét & khach hang dua ra quyét dinh.

Viéc gia tang y dinh mua BHNT tai BIDV Binh Thuén phu thudc vao chién lugc
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xdy dung trai nghiém khach hang tich cuc, duy tri twong tac sau tu van va dam bao
khach hang cam nhan duoc sy déng hanh bén virng. Khi khach hang duoc hd tro
day du va lién tuc, kha ning chuyén d6i tir ¥ dinh tham gia s& cao hon, gop phan
nang cao hi¢u qua kinh doanh.

3.2.6 Gidi phap gia tang nhdn thirc rii ro

Yéu t6 nhan thtc rui ro cua khach hang c6 hé sb hdi quy ding tha 6 trong
mé hinh nghién ctru (a6 = 0,009) mirc d6 twong quan véi quyét dinh sir dung dich
vu bao hiém nhan tho ciia khach hang tai ngan hang TMCP Pau Tu va Phat trién
Viét Nam chi nhanh Binh Thuan ¢ mirc thap nhét so véi cac yéu td khac. Tuy 13 hé
s6 tac dong cua bién 1én chit luvong dich vu khong cao nhung van 1a mot yéu té co y
nghia nén tang trong viéc hinh thanh hanh vi tai chinh cua khach hang. Viéc nang
cao nhan thirc rui ro khong chi mang tinh b tro ma con gép phan tao ra mot moi
truong thong tin lanh manh, gitip qué trinh tu van tré nén hiéu qua va thuyét phuc
hon.

bé cai thién diéu nay, BIDV Binh Thuén can trién khai céc chuong trinh
truyén thong c6 hé théng nham nang cao hiéu biét ciia khach hang vé vai trd cua
BHNT trong quan tri rui ro tai chinh ca nhan thong qua cic an pham truyén thong
lién quan trong hoat dong quang cdo, cic tai liéu duge thiét ké bat mat, hay video
ngan v6i ndi dung dé hiéu bang céac tinh hubng thuc té. Trinh bay rii ro dudi dang
s6 liéu hodc mo phong dong tién ciing giup khach hang hinh dung 15 hon muc do
nghiém trong khi khong c6 bién phap du phong rui ro. Vi¢e tich hgp céc ndi dung
nang cao nhan thirc rui ro vao hé thdng truyén théng sd cua ngan hang( Website,
mg dung ngan hang s6, fanpage,..) s& gbp phan mé rong mirc d6 tiép cin va ting su
cht dong cta khach hang trong viéc tim hiéu thong tin. Nhin chung, du khong phai
13 yéu t6 c¢6 stc anh huong tryc tiép 16n nhit nhung nhan thirc rai ro van dong vai
trd 1a bé d& dé cac yéu té khac nhu thai d9, cam nhan loi ich hay ¥ dinh mua san
pham dugc phat huy tdi da. Do d6, viéc dau tu vao nang cao nhdn thirc rii ro 1a can
thiét va mang ¥ nghia lau dai, gop phan hé tro gian tiép nhung bén viing cho qua

trinh tu van bao hiém nhén tho tai BIDV Binh Thuan



72

3.3. Két luan va han ché, hwéng nghién ciru tiép theo

Cung vé6i xu thé phat trién cta nén kinh té dat nudc, bao hiém nhan tho dang
tr¢ thanh mot trong nhitng dich vu tai chinh c6 vai tro thiét yéu ddi véi su 6n dinh
va bén vitng cia mdi c4 nhan, gia dinh va x hoi. M6 hinh phan phdi bao hiém qua
ngan hang (Bancassurance) di khing dinh dwogc vi thé 1a mot kénh phan phéi hiéu
qua, hién dai va gidu tiém ning. Ngin hang TMCP Pau tu va Phat trién Viét Nam
(BIDV) 1a mét trong nhitng don vi tién phong tai Viét Nam trién khai hop tac
Bancassurance thong qua lién két chién luoc voi tdp doan bao hiém nhan tho
Metlife. Ngan hang TMCP dau tu va Phat trién Viét Nam duogc xem nhu 13 mot
hinh mau trong viéc phat trién dich vu bao hiém nhén tho bén virng gén vO1 cac hoat
dong ngan hang truyén théng.

Két qua nghién cuu thuc tap tai BIDV Binh Thuén cho théy, hoat dong tu
van bao hiém nhan tho van ton tai khong it kho khin va thach thirc trong viéc dam
béo chat lugng tu van dich vu bao hiém nhén tho. Tuy nhién, BIDV Binh Thuén da
dat dugc nhitng budc tién dang ké ca vé quy mo trién khai, chat luong nhan sy va
hiéu qua kinh doanh. Doi ngii tw van vién, nhan vién ngan hang di dan hinh thanh
nhén thire tich cuc vé vai tro ctia bao hiém nhan tho, coi day la mot phﬁn quan trong
trong chién luoc phat trién toan dién dich vu ngan hang. Bén canh do, chi nhanh da
xdy dung duoc quy trinh tur van bai ban, tuan tha chit ché quy dinh phap luat, quy
dinh ndi bo cua BIDV va BIDV MetLife tao co s¢ cho viéc kiém soat chét luong
dich vu va han ché rui ro thép nhét trong qua trinh chao ban tu van dich vu bao
hiém nhan tho, loai hinh san phém ma khach hang khi tham gia chi dya hoan toan
niém tin va 101 tu van ciia ngudi tu van. Két qua khao sat thé hién mirc d6 hai long
tuong ddi cao véi thai do phuc vu, sy tdn tam va uy tin thuong hiéu BIDV yéu to
g6p phan duy tri ty 16 tai tuc hop déng & mirc tt trong nhiéu nam lién.

Tuy nhién, nghién ctru cling chi ra réng, chét luong tu véan dich vu bao hiém
nhén tho tai BIDV Binh Thuin van con mot sb han ché dang luu y. Trude hét, nang
luc tu van va k¥ nang khai thac khach hang ctia mot bd phan nhan vién con han ché,
thé hién & viéc chua that sy chu dong tiép can, phan tich nhu cau va thiét ké giai

phap tai chinh phu hop cho tirng ddi twong khach hang. Bén canh do, sy tin cy cua
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khach hang dbi v6i san phidm bao hiém con phu thudc nhiéu vao hinh anh va thuong
hiéu BIDV, trong khi niém tin dbi v6i san pham bao hiém néi chung trén thi truong
van chua cao. Mot s6 khach hang van cho rang bao hiém nhan tho 14 san phdm kho
hiéu, nhiéu rui ro, hay loi ich xa voi, diéu nay dit ra thach thirc d6i v6i nhan vién
ngén hang trong viéc giai thich va thuyét phuc khach hang. Ngoai ra, tinh than trach
nhiém va muc do gén két cta can bd ban hang véi1 hoat dong bao hiém nhén tho
chua that su bén virng, nhiéu can bd van xem day la nhiém vu bd sung chur khong
phai 1a mot phan trong st ménh phuc vu khach hang toan dién ctia ngan hang.

Nghién ctru cling nhdn manh vai tro cta cong tac dao tao va huin luyén noi
bd trong viéc nang cao chét luong tu van. Viéc dao tao khong chi dung lai ¢ viée
cung cap kién thirc san phdm, ma can hudng dén viéc hinh thanh ning luc tu duy tu
van tai chinh toan dién, gitip nhan vién hiéu va déng hanh cing khach hang trong
sudt vong doi hop dong. Mat khac, chi nhanh can ting cuong ung dung cong nghé
thong tin trong quén tri va theo ddi quy trinh tu véan, gitp viéc quan 1y trd nén minh
bach, nhat quan va chuyén nghiép hon. Két qua nghién ciru va phan tich trong qua
trinh thyc tap cling mé ra mot s6 dinh hudng nghién ctru tiép theo cho cac dé tai sau
nay nhu: Céc yéu td anh huong dén quyét dinh st dung dich vu bao hiém nhan tho
cua khach hang; Panh gia mac d0 hai long cia khach hang sau khi stir dung dich vy
bao hiém nhén tho tai ngan hang; Phan tich mdi quan hé gitta nang lyc tu van va ty
1¢ tai tuc hop déng; hodc nghién ctru mé hinh danh gid nang lyc tu van vién trong
moi truong Bancassurance. Nhitng hudng di nay s& gop phan hoan thién hon vé co
s& 1y luan va thuc tién nham nang cao chét luong dich vu bao hiém nhan tho trong
mo6 hinh phan phéi qua ngan hang trong tuong lai.

Tiéu két Chuwong 3 :

Chuong nay dua theo cac cac chi sb két qua c6 duoc ¢ chuong 2, Tac gia néu
ra cac giai phap cu thé nham nang cao va cai thién hi¢u qua cac yéu té quyét dinh str
dung dich vu bao hiém nhan tho cta khach hang tai Ngan hang TMCP Pau Tu va
Phat trién Viét Nam chi nhanh Binh Thuén.
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TMCP PAU TU VA PHAT TRIEN VIET NAM CN BINH THUAN
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Dia diém phéng van: NH TMCP DPau tu va Phat trién Viét Nam CN Binh Thuin
Ho t€n ngudi trad 101 ..o

DPon vI/BO Phan: ..o
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Phén 1: Xin cho biét mirc d9 ddng y ciia anh/chi trong cic phat biéu duwéi diy

va khoanh tron vao 6 so thich hop véi quy wée sau:

1 2 3 4 5
Hoan toan . . Hoan toan
. Khong dongy | Binh thuong Dong v .
khong dong y dong y

Thai d§ rii ro dich vu bido hiém

01 | Toi san sang chap nhan rui ro tai chinh 11213415

Tdi thich cac khoan dau tu ¢6 loi nhuan cao hon mic
02 ' 1 (23|45
du ching ¢6 rui ro cao hon

T6i khong thich cac khoan dau tu co rai ro du 1a xac
03 . , 1112|3415
suat rui ro la thap

T6i thay rang nén mua bao hiém nhan tho cang sém
04 , 1123 [4]|5
cang tot

Cam nhén lgi ich san pham

05 | BHNT la hinh thtrc tiét kiém cho tuong lai 1(2|3]4]5

BHNT dam bao khoan hé tro tai chinh cho céc su kién
06 , , . 1123|415
trong cudc song ( Két hon, sinh con,...)

BHNT Cung cap sy dam bao vé mit tai chinh cho
07 , , 123|415
nguoi thira ké

Giup nguoi tham gia dat duge cac muc ti€u tai chinh
08 123|415
ca nhan hoac cho gia dinh

09 | BHNT c6 thé giup chia sé rui ro trong cong dong 1121345

Nhan thire riii ro khi khong sir dung dich vu bio hiém

Tbi ludén nhén thirc duge rui ro va can nhac 10 khuyén
10 ) L ‘ . 1123|415
cua nguoi khac vé viée du phong rii ro cho tuong lai

To61 nhan thire duoc viéc toi s€ séng nhu thé nao trong
11 L . . 1123|415
tuong lai dé chuan bi cho mai sau

T61 nhan thire duoc sy thay doi cua tuong lai va sy
12 , , 123|145
khong chac chan
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T61 nhan thure duoc mac du tuong lai 1a qua xa x61 dé

13 , 2 4
1én ké hoach

M Nhan :[hl’rc dugc vnhﬁ’ng rii ro phap 1y co thé gap khi ky ) A
hop dong bao hi€ém

Tiép can dich vu bio hiém

15 | Toi biét san pham bao hiém nhan tho 2 4
Khi quan tam BHNT t6i biét chinh x4c noi c6 thé cung

10 cap thong tin tin cay ? )

. T(A{i biét nhiéu ngan hang ciing cung cap san pham bao 5 A
hiém nhan tho
Khi c6 su kién bao hiém xay ra, tiép can Cong ty bao

18 hiém nhu thé nao 13 van d& quan tam 2 !
Khi hop dong bao hiém dao han, cong ty bao hiém s&

v chi tra quyén ? :

Thai d§ dbi véi dich vu BHNT

20 | To1 nghi rﬁng mua BHNT la mot lua chon can thiét 2 4
T6i mua BHNT gitp t6i tao 1ap ké hoach tai chinh

2l trong tuong lai ? :
Mua dich vu BHNT giup t6i yén tam lam viéc va tan

> huong cudc sdng ? :

23 | Mua BHNT la cach de tich liy 2 4
Hiéu ding BHNT dé c6 thé ra quyét dinh phii hop

o nhat véi nhu cau va hoan canh. ? )

Y dinh mua BHNT

25 | T6i s& tiép tuc mua BHNT trong twong lai 2 4

26 | Toi dy dinh s& mua BHNT trong tuong lai gin ( 5 nim t4i ) 2 4

27 | Téi khong chic s& mua BHNT 6 tuong lai 2 4

28 | Nhu cau Bao hiém ctia ban than 2 4
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29 | Chinh séach, diéu khoan trong Hop dong BHNT 2 4
Quyét dinh sir dung dich va BHNT

Ludn sang suot dé lua chon va mua duoc bao hiém

% phu hop nhit ’ :
Ludn can can nhic nhimg tiéu chi cia BHNT trudce

3 khi quyét dinh 2 !
Su hd trg ctia ddi ngii chiim soc khach hang anh huéng

32 dén Quyét dinh str dung DVBHNT 2 :

13 Uy tin va d9 tin cdy ctia cong ty BHNT tac dong dén 5 A

quyét dinh sir dung DVBHNT

vi can quan tdm dén nhitng yéu t6 nao khac ngoai nhiing yéu to néu trén:

D¢ nang cao chat lugng dich vu bao hiém nhan tho tai Ngan hang TMCP
Pau Tu va Phat trién Viét Nam Chi nhanh Binh Thuan, theo anh/chi ldnh dao don

Phén 2: Vui 1ong cho biét mt so thong tin ca nhan (Panh diu x vao 6 chon)

Cau 1: Xin vui 10ng cho biét giéi tinh:

N

Nam

Cau 2: Xin vui 10ng cho biét nhom tudi:

18 - 30

30-40

40 - 50

50 - 60

1 Hop dong

2 Hop dong

3 Hop dong trd 1én

XIN CHAN THANH CAM ON SU GIUP DO CUA ANH/CHI !

Cau 3: SO hop dong bao hiém nhan tho Anh/chi dang s& hitu hién c6 1a:
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PHU LUC C:
BIEN BAN TONG HQP THAO LUAN CHUYEN GIA
(C18 3:9)

(Nghién ctru dinh tinh, x4y dung mé hinh nghién ctru Cac yéu t& anh huong dén
quyét dinh str dung dich vu bao hiém nhan tho cua khach hang tai Ngan hang
TMCP Dau tu va Phét trién Viét Nam — Chi nhanh Binh Thuan )

1. Thoi gian

Bién ban nay dugc tong hop y kién dong gop tir thao ludn nhom va nhiéu

thdo ludn 1:1, dugc thyc hién ngay 24/11/2025.

2. Thanh phén tham du :

- (Ong) H6 Cong Hoai Phong - Chu tri

- Cac chuyén gia la 1anh dao cac don vi phong ban

- Khach hang da st dung dich vu bdo hiém nhan tho tai Ngan hang TMCP Pau tu
va Phét trién Viét Nam chi nhanh Binh Thuan

3. N§i dung thao luan

3.1 Trinh bay ngi dung thdo ludn

(Ong) Hd Cong Hoai Phong mé dau budi thao ludn (gidi thiéu, trinh bay tém
tat n6i dung, yéu cau va phuwong phap lam viéc tai budi thao luén)

* Téc gid trinh bay, thuyét minh co sé Iy ludn dé dé xudt mé hinh nghién ciou:

Viéc xac dinh Cac yéu té anh huéng dén quyét dinh st dung dich vu bao
hiém nhan tho cta khach hang tai Ngan hang TMCP Dau tr va Phat trién Viét Nam
Chi nhanh Binh Thuén luén dugc cac nha nghién ctru, cac nha quan ly/diéu hanh
quan tam, diéu nay giup tao sy canh tranh, da dang hoa vé san phém dich vu nham
mang dén sy hai long tdi da cta khach hang. Cac yéu t6 lién quan tic dong chinh
dén viéc déy nhanh ra quyét dinh tham gia dich vu bao hiém tai BIDV Binh Thuén :
Gdm c6 6 yéu t tac dong dén quyét dinh cuia khach hang khi dén giao dich tai ngan
hang BIDV.
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< M5 hinh ly thuyét :

Nguon tai liéu tham khao

] Nguyén
Brah Ogenyi Jacobs- | Jacoby Tién D3 Va H
£ AN 1A rahma ) ién Diling u Hung
STT Cic yéu to Ejye va | Lawson | va
- - na va va cong su, | Nguyen
anh huong Owusu — | va B.Kapla
cong su ) 2015 va
Frimpong | Heshey, | n, )
2018B; Ajzen cong su.
,2007 2005; 1972
2006b
I | THAI PQ RUI RO DICH VU BAO HIEM
Tbi san sang chap
1 nhidn rai ro tai X X X X X X
chinh
To6i  thich cac
khoan dau tu co
2 lgi nhudn cao hon X X X X X X
mac du chang co
rui ro cao hon
To61 khong thich
cac khoan déu tu
3 mang yéu t6 rii ro X X X X X X
du 14 x4c suat rii
ro 1a thip nhit
Téi thay rang nén
mua bao hiém
4 X X X X X X
nhin tho cang
som cang tot

II | CAM NHAN LQI ICH SAN PHAM

BHNT [a hinh
5 | thirc tiét kiém cho X X X X X

tuong lai

BHNT dam bao
khoan hd trg tai
chinh cho cac su

kién trong cudc
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song

Bao hiém nhéan
tho cung cr?ip su
7 | bao dam vé mat X X X X X X
tai  chinh  cho

nguoi thira ké

Gitp nguoi tham
gia dat duoc cac

8 muc tiéu tai chinh X X X X X X
ca nhan hoac gia

dinh

Bao hiém nhén
tho co6 thé giup
chia sé rai ro

trong cong ddng

III | NHAN THUC VE RUI RO KHI KHONG SU DUNG DICH VU BAO HIEM

T6i luén nhan
thic duoc rai ro
va can nhéc 16i
10 | khuyén cua nguoi X X X X X
khéc vé viée dy
phong rti ro cho

tuong lai

T6i nhan thirc
dugc viéc toi s
song nhu thé nao
11 o X X X X X X
trong tuong lai dé
chuén bi cho mai

sau
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12

T6i nhan thirc
duogc sy thay ddi
cua tuong lai va
su khong chén

chan

13

T6i nhan thirc
duoc mac du
tuong lai la qua
xa x6i dé lén ké

hoach

14

Nhan thirc nhiing
rui ro phap 1y ¢
thé gap khi ky
hop dong béo

hiém

v

TIEP CAN DICH VU BAO HIEM NHAN THQ

15

To6i biet san pham
bao hiém nhén

tho

16

Khi quan tam
BHNT t6i biét
chinh x4c noi cé
thé cung cép

thong tin tin cay

17

Toé1  biét nhiéu
ngan hang cling
cung cép san
pham bao hiém

nhan tho

18

Khi ¢6 su kién
bao hiém xay ra,
tiép can Cong ty
bdo hiém nhu thé

nao la van dgé
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quan tdm

19

Khi hgp dong bao
hiém déo han,
cong ty bao hiém
s& chi tra quyén
loi dao han cho
ngudi mua bao
hiém kip thoi, day
du

THAI PO POI VOI DICH VU BAO HIEM NHAN THQ

20

T6i nghi rang
mua BHNT 1la
mot lya chon can

thiét

21

Toi mua BHNT
gitp t6i tao lap ké
hoach tai chinh

tuong lai

22

Mua BHNT giap
toi yén tam lam
vi€c va tan hudng

cudc song

23

Mua BHNT 1la
cach dé tich liy

24

Hiéu ding BHNT
dé c6 thé ra quyét
dinh phu hop nhat
v6i nhu ciu va

hoan canh
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VI

Y PINH MUA BAO HIEM NHAN THQ

25

Toi sé mua
BHNT trong

tuong lai

26

T6i du dinh mua
BHNT trong
tuong lai gan ( 5

nam toi )

27

To61 khong chac s€
mua BHNT &

tuong lai

28

Nhu cau bao hiém

cua ban than

29

Chinh sach, diéu
khoan trong hop
ddng BHNT

VI

QUYET PINH S

U DUNG

J BAO HIE

M HIEM

NHAN THOQ

30

Luon sang suot dé
Iva chon va mua
dugc bao hiém

phu hop nhét

31

Ludn can can
nhic nhitng tiéu
chi cia BHNT
trude khi quyét
dinh

32

Su ho tro cua doi
ngli chim sbc
khac hang anh
huong dén Quyét
dinh  su  dung
DVBHNT

33

Uy tin va d9 tin

cdy cua coOng ty
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BHNT tac dong
dén quyét dinh sir
dung DVBHNT

* Sau khi hoan thanh thao luan co so 1y luan vé cac yéu to anh hudng dén
quyét dinh ctia khach hang vé st dung dich vu bao hiém nhén tho, tic gia luan an
xin ¥ kién chuyén gia vé vé mot sé yéu t6 anh huéng dén QD sir dung dich vu bao
hiém nhén tho tai BIDV Binh Thuén (bang Bdng khdo sdt).

3.2 Y kién ddng gdp ciia cdc chuyén gia

BIDV Binh Thuén can ting cudng dao tao chuyén sau vé san pham, k¥ ning
phan tich nhu cau khach hang va k¥ niang thuyét phuc. Ludn tap trung tu van theo
quan diém khach hang 13 trung tdm cho moi dich vu s& giup nang cao chat luong
tuong tac va tu van bao hiém dén khach hang .

(Ba) Tran Thi Ngan Ha — Pho giam ddc ngan hang BIDV Binh Thuén phat
biéu: Khuyén khich cong ty bao hiém nhéan tho BIDV Meltife st dung céc cong cu
mo phong tai chinh, tinh toan quyén loi truc quan nhdm mang lai trai nghiém mdi la
dén khach hang...Viéc s6 hoa quy trinh tu van ciling gidm thoi gian xir 1y va nang
cao trai nghiém d6i véi khach hang .

(Ong) Lé Truong Thanh Nghia — Giam déc Cong ty TNHH TM&DV Nhit
Vinh phét biéu: Ngoai nhoém khach hang tién gui truyén théng, BIDV Binh Thuin
c6 thé khai thac thém nhom khach hang 1a doanh nghiép, Nhom ddi twong khach
hang diy tiém ning khi van d¢ giit chan nhan su gioi, ché do dii ngd cao ludn la
diéu thach thirc tai mdi doanh nghiép hién nay .

Sau cac y kién phat biéu trén, cac y kién con lai thao luan, gop ¥ bd sung cac
bién quan sat trong cac yéu té ma tac gia dé xut hinh thanh mé hinh nghién ctru.

(Ong) H6 Cong Hoai Phong di phat biéu giai trinh, giai dap cu thé cac cau
hoi va tiép thu cac y kién bo sung.

Bién ban cudc thao luan lac 16h ngay 24 thang 11 nim 2025 c¢6 doc lai dé

moi ngudi cung nghe va thong nhat./
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Thw ky Chau tri

Nguyén Kim Lan Ho Cong Hoai Phong



