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LOI CAM ON

T61 xin chan thanh cam on quy théy, cO Truong Pai hoc Phan Thiét, dac biét la
thiy PGS.TS Dinh Phi Hb va thiy PGS.TS Nguyén Trung Van d3 huéng dan tan tinh
va giup d& t6i vé nhitng kién thirc can thiét trong qué trinh thyc hién Dé an tot nghiép
thac si nay.

Vé phia Cong ty Bao Viét Binh Thuéan, t61 xin chan thanh cdm on Ban lanh dao
va dé)ng nghié¢p tai Cong ty Bao Viét Binh Thuan da tao moi diéu kién thuan loi cho
to1 thu thap s6 lidu, thong tin can thiét dé hoan thién Dé an.

Trong thoi gian thuc hién Dé 4n, voi kién thire duoc cac théy co truyén dat va
kinh nghiém thuc té 1am viéc tai Cong ty ban than da cung cb va bd sung thém nhiéu
kién thirc bo ich, tuy nhién véi nhimng kién thirc con han ché ctia ban than nén Dé an
khong tranh nhitng thiéu sot. Kinh mong duoc sy théng cam va dong gop y kién cia
thdy PGS.TS Pinh Phi H6 va thidy PGS.TS Nguyén Trung Vin dé Pé an duoc hoan
chinh.

Cudi cung, v6i 10ng tran trong va biét on sau sac, mot lan nira toi xin chan thanh
cam on va kinh chic quy thay c6, Ban Giam hiéu Truong Dai hoc Phan Thiét cing
toan thé can bo, cong nhan vién va Ban lanh dao Cong ty Bao Viét Binh Thuén duogc
ddi dao strc khée va thanh dat.

Tran trong cam on!

Lam Pong, ngay 16 thang 01 nam 2026

Nguwoi thuce hién

Pinh Minh Thing
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LOI CAM DOAN

Tac gia xin cam doan dé tai Pé 4n t6t nghiép thac si “Cdc yéu té anh huwéng
dén long trung thanh ciia khdch hang doi véi Cong ty Bdo Viét Binh Thudn” 1a
cong trinh do to1 tu tim hiéu, nghién ctru, thyc hién thong qua su trao ddi, hd tro gitp
dd tir cac ca nhan, t6 chirc ¢6 lién quan va dudi sy huéng dan khoa hoc ciia PGS.TS
Pinh Phi H6 va thay PGS.TS Nguyén Trung Van.

Céc sd liéu dugc thu thap va két qua c6 duoc trong Dé an tot nghiép nay 1a hoan
toan trung thuc va c6 ngudn goc rd rang.

Tac gid xin chiu trach nhiém vé cong trinh nghién ctru ctia minh.

Lam Péng, ngay 16 thang 01 nam 2026

Nguwoi thuc hién

Pinh Minh Thing
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TOM TAT

Trong bdi canh canh tranh ngay cang gay git trong linh vyc bao hiém phi nhan
tho, viéc duy tri va nang cao long trung thanh ctia khach hang déng vai tro then chét
d6i v6i su phat trién bén vitng cta doanh nghiép bao hiém. Xuat phat tir thuc tién do,
dé an duogc thuc hién nhim nghién ctiru cic yéu té anh huong dén 10ong trung thanh
ctia khach hang ddi v6i Cong ty Bao Viét Binh Thuén, qua d6 dé xuat cac giai phap
phu hop dé ning cao mirc do gin bé cua khach hang trong thoi gian t6i.

Nghién ctru dugc thuc hién thong qua két hgp phuong phap nghién ciru dinh
tinh va dinh luong. Nghién ctru dinh tinh dugc sir dung dé diéu chinh va hoan thién
thang do nghién ciru. Nghién ctru dinh lugng dugc tién hanh thong qua khao sat 220
khach hang dang str dung dich vu bao hiém tai Cong ty Bao Viét Binh Thuan. Di
liéu thu thap dugc xtr Iy bang phan mém SPSS véi cac ky thuat phan tich nhu
Cronbach’s Alpha, phéan tich nhan t5 kham pha (EFA), phan tich hdi quy tuyén tinh
va kiém dinh ANOVA nham kiém dinh mé hinh va cac gia thuyét nghién ciru.

Két qua nghién ctru cho thay 4 trong 5 yéu to ¢6 anh hudng tich cuc va co y
nghia théng ké dén long trung thanh cua khach hang, bao gém: chat lugng dich vy,
quy trinh boi thudng, niém tin va chi phi chuyén d6i. Trong d6, chat luong dich vu
va niém tin 13 hai yéu t6 c6 mirc do tic dong manh nhat. Pang chu y, yéu té gié tri
cam nhan khong c6 anh huong dang ké dén long trung thanh ciia khach hang trong
bbi canh nghién ciru tai Cong ty Bao Viét Binh Thuan. Két qua nay cho thdy khach
hang quan tAm nhiéu hon dén chat lugng phuc vy, mtc do tin cdy va hiéu qua giai
quyét boi thudng hon 1a cac yéu t6 lién quan dén gia ca.

Trén co s& cac két qua nghién ciru, d& an da dé xuat mot sd giai phap va ham ¥
quan tri nham nang cao long trung thanh cua khach hang d6i véi Cong ty Bao Viét Binh
Thuén, tap trung vao viéc nang cao chét luong dich vy, hoan thién quy trinh boi thuong,
cling ¢d niém tin cua khach hang va gia tang chi phi chuyén d6i hop 1y. Pong thoi, dé
an cling chi ra nhirng han ché ctia nghién ctru va dé xuét cac huéng nghién ctru tiép theo

nham hoan thién va mé rong két qua nghién ciru trong twong lai.
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PHAN I: MO DAU

1. Ly do chon d@ tai

Trong bdi canh nén kinh té thi truong dinh hudng xa hdi chu nghia tai Viét Nam
ngay cang phat trién va hoi nhap sau rong, mirc do canh tranh giira cac doanh nghiép
thudc moi linh vue trd nén khoc 1iét hon bao gio hét. Pac biét trong linh vuc dich vy,
noi san pham mang tinh vo hinh, khé danh gia va dé thay thé, viéc duy tri khach hang
hién hiru va tao dung mbi quan h¢ bén virng v6i ho da tro thanh nhiém vu quan trong
hang dau trong chién lugc phat trién cta doanh nghiép. O d6, 1ong trung thanh cia
khach hang duoc xem nhu nén tang cdt 161, dong vai trd quyét dinh dén su bén viing
va hi€u qua dai han ctia hoat dong kinh doanh.

Khach hang trung thanh khong chi mang dén doanh thu 6n dinh ma con 1a kénh
tiép thi tu nhién thong qua viéc gidi thiéu, truyén miéng tich cuc va san sang bao vé
thuong hi€u trudc su canh tranh trén thi truong. Ddi véi cac doanh nghi¢p dich vy,
chi phi dé thu hiit mot khach hang méi thuong cao gap nhiéu lan so véi viée duy tri
khach hang cii; do d6, gia ting 10ng trung thanh 14 giai phap chién lugc gitp doanh
nghiép t6i wu chi phi, nang cao lgi thé canh tranh va phat trién bén ving.

Trong nganh bao hiém phi nhan tho, thi truong Viét Nam dang c6 su bt pha
manh mé ca vé s6 luong doanh nghiép 1an chit lwong san pham. Cung véi xu thé hoi
nhép, hang loat cong ty trong va ngoai nudc tham gia thi trudong tao nén moi trudng
canh tranh da chiéu. Khach hang c6 nhiéu lya chon hon va dé& dang chuyén ddi nha
cung cép dich vu khi cam théy khong hai long vé chat luong, thai d0 phuc vu hoac
chinh sach bdi thuong. Pac biét, sau dai dich COVID-19, nhan thirc ctia nguoi dan
vé bao hiém thay ddi rd rét: ho dé cao tinh minh bach, trai nghiém dich vu, tbc do bdi
thuong, su tién ich va cac dich vu hd tro di kém. Trong boi canh do, long trung thanh
khach hang khong ty nhién duy tri, ma can duoc nudi dudng bé“mg chit luong dich vu

vuot trdi, sy tin cay va su thau hi€u sau sac nhu cau khach hang.



Cong ty Bao Viét Binh Thuin mot don vi thanh vién ctia Téng Cong ty Bao
hiém Bao Viét 1a doanh nghiép c6 lich st hoat dong 1au nam va giit vai trd quan trong
tai thi truong dia phuong. Nho loi thé thuong hiéu dan dau, s uy tin trong boi thudng
va hé théng san pham da dang, cong ty da tao dung duoc co sé khach hang rong khip
tai dia phuong. Tuy nhién, trong nhitng nim gan day, thi trudng bao hiém tai Binh
Thuén xuit hién sy canh tranh ngay cang manh m¢ tir cdc doanh nghiép nhu Bao
Minh, Bao Long, MIC, PTL, PJICO... Bdi canh nay dan dén mot vai van dé nhu: Ty
1¢ tai tuc hop déng & mot s6 nhom khach hang co dau hiéu chirng lai; mtrc d0 hai long
va gan bo chua that sy 6n dinh, xut hién hién tuong khach hang chuyén sang cong
ty khac do dich vy hodc gia c4; nhu cau va ky vong cta khach hang ngay cang cao,
dic biét vé toc do bdi thuong, su linh hoat trong san phém, tinh minh bach hgp d@)ng
va tu van o rang.

Nhitng bién dong nay dit ra yéu cau cip thiét cho Bao Viét Binh Thuén phai
danh gid mot cach khoa hoc va c6 hé thong vé cac yéu td anh huong dén 1ong trung
thanh cta khach hang, thay vi chi dya trén kinh nghiém quan 1y hay quan sat thyc té.
Tinh dén thoi diém hién tai, tai Binh Thuan chua c6 nghién ctru chuyén siu ndo xem
xét toan dién 10ng trung thanh cta khach hang d6i véi Bao Viét Binh Thuan dudi goc
d6 hoc thuét va phuong phap luan hién dai. Diéu nay tao ra khoang tréng nghién ctru
va déng thoi 1a co hoi dé thue hién dé tai mang tinh thyc tién cao. Bén canh do, long
trung thanh ctia khach hang trong linh vuc bao hiém 1a van dé phuc tap, chiu anh
huong bdi nhiéu yéu t6 lién quan dén chat lugng dich vy, su hai long, niém tin, gia
tri cam nhan, thuong hiéu, cling nhu trai nghiém boi thudng 13 yéu td quyét dinh trong
nganh bao hiém phi nhan tho. Viéc phan tich ddy du nhiing yéu t6 nay khong chi gitp
doanh nghiép hiéu ré hon hanh vi khach hang, ma con cung cap co sé dé xay dung
chién lugc chdm soc va giit chan khach hang phu hop, hiéu qua va tao gia tri bén
ving.

Tir nhitng 1y do néu trén, t6i lva chon dé tai “Cdc yéu té anh hwong dén long
trung thanh ciia khdch hang déi véi Cong ty Bdo Viét Binh Thudn” 1am dé an tot

nghiép thac si. Dé tai khong chi c6 y nghia trong hoat dong hoc thuat ma con mang



gia tri thuc tién cao ddi voi cong ty va thi truong bao hiém tai Binh Thuén.

2. Muc tiéu nghién ctru

2.1 Muc tiéu tong qudt

Muc tiéu tong quat ctia dé tai nay 1a xac dinh cac yéu t6 chinh anh hudéng dén
1ong trung thanh cua khach hang ddi véi Cong ty Bao Viét Binh Thuan. Trén co s&
d6 dua ra cic ham ¥ quan tri nhim ning cao hon nita 1ong trung thanh cua khach hang
d6i v6i Cong ty Bao Viét Binh Thuan trong thoi gian téi.

2.2 Muc tiéu cu thé

V61 muc tiéu téng quat nhu trén, cac muc ti€u cu thé duoc trinh bay nhu sau:

(i) Xéc dinh cac yéu t6 anh huéng dén 1ong trung thanh ciia khach hang d6i véi
Cong ty Bao Viét Binh Thuén;

(ii) Po ludng muc do anh hudng cia cac yéu to dén long trung thanh cta khach
hang d6i voi Cong ty Bao Viét Binh Thuan;

(iii) P& xuat mot s6 dé xuét giai phap nham duy tri va nang cao long trung thanh
ctia khach hang d6i véi Cong ty Bao Viét Binh Thuén trong thoi gian téi.

3. Cau hoéi nghién ciru

Véi muc tiéu cu thé cua dé tai, cac cau hoi nghién ctru duoc phat biéu nhu sau:

(i) Cac yéu té nao anh hudong dén 1ong trung thanh cta khach hang ddi véi Cong
ty Bao Viét Binh Thuan?

(i) Cac yéu to d6 anh huong nhu thé nao dén 10ng trung thanh cua khach hang
d6i voi Cong ty Bao Viét Binh Thuan?

(ii1) Nhitng ham y quan tri ndo giup nang cao long trung thanh ctia khach hang
d6i voi Cong ty Bao Viét Binh Thuén trong thoi gian t6i?

4. P6i twong va pham vi nghién ctru

4.1 Déi twong nghién ciru

Déi tuong nghién ciru: Cac yéu to anh hudng dén long trung thanh cia khach
hang d6i v6i Cong ty Bao Viét Binh Thuén.

Dbi twong khao sat: Cac khach hang d3 sir dung cac san phdm bao hiém tir 3

nam trd di tai Cong ty Bao Viét Binh Thuén.



4.2 Pham vi nghién cvwu:

Vé ndi dung: Nghién ctru chi tip trung cha yéu dén viée xac dinh cac yéu td anh
huong dén long trung thanh cua khach hang d6i véi Cong ty Bao Viét Binh Thuén.

Vé khong gian: Tac gid chi thuc hién diéu tra, khao sat mau trén pham vi dia
ban Phuong Phan Thiét, noi c6 tru s Cong ty Bao Viét Binh Thuan va cac dia ban
phuong, xa 1an can, noi cé cac van phong dai dién thudc tru s¢ Cong ty Bao Viét
Binh Thuan.

Vé thoi gian:

Dit liéu thtr cip: Nghién ctru dugc thu thap giéi han trong thoi gian 3 nam tir
2022 dén 2024.

Dit liéu so cap: Nghién ctru tién hanh khao sat, thu thap va xir 1y dit liéu trong
khoang thoi gian tir thang 8 nam 2025 dén thang 12 nam 2025.

5. Phwong phap nghién ciru

Pé an st dung tong hop hai phuong phap nghién ctru dinh tinh va nghién ciru
dinh luong.

5.1 Phuwong phap nghién cuu dinh tinh

Nghién ctru dinh tinh trong dé tai khong duoc hiéu 1a viéc diéu chinh so bo
thang do hay kiém dinh mé hinh, ma duogc st dung nhim xdy dung co sé 1y thuyét
va md hinh nghién ctru dé xuat ban dau. Cu thé, nghién ctru dinh tinh duoc thuc hién
thong qua viéc tong quan cac 1y thuyét va cac nghién ctru lién quan trong va ngoai
nudc, tir do xac dinh cac khai niém nghién ctru, cac yéu t6 anh hudng va cac mo hinh
nghién ctru phit hop véi muyc tiéu ciia dé tai.

Trén co so tong quan 1y thuyét va ké thira cac nghién ctru trudc, tac gia dé xuét
mo hinh nghién ctru so bd vé cac yéu té anh huong dén 1ong trung thanh ctia khach
hang ddi vai dich vu bao hiém tai Cong ty Bao Viét Binh Thuan. Sau do, tac gia tién
hanh tham khao y kién va thao luan véi cac chuyén gia c6 kinh nghiém trong linh vuc
bao hiém, bao gdm can bo quan 1y va nhan vién c6 nhiéu nim cong tac tai Cong ty
Bao Viét Binh Thuin, nhim danh gid mic d6 phu hop ctia mé hinh nghién ctru dé

xuat va cac bién quan sat.



Két qua ctia nghién ctru dinh tinh duoc str dung dé hoan thién mé hinh nghién
ctru va xay dung bang cau hoi khao sat chinh thirc, 1am co s¢ cho giai doan nghién
ctru dinh lugng tiép theo. Nghién ctru dinh tinh trong dé tai khong nham muc dich
diéu chinh hay kiém dinh thang do, ma déng vai trd dinh hudng va hd tro cho viée
thiét ké cong cu nghién ctru dinh luong.

5.2 Phuwong phdp nghién cuu dinh lwong

Nghién ctru dinh luong duge st dung trong nghién ciru chinh thic bang cach
thu thap thong tin qua bang cau hoi diéu tra thong qua khao sat khach hang ca nhan
d3 va dang sir dung cac san phdm bao hiém cua Céng ty Bao Viét Binh Thudn. Bang
cau hoi diéu tra chinh thirc duoc giri dén cac khach hang c6 st dung bao hiém. D
lidu nghién ciru khi thu thap vé s& dugc xir 1y, phan tich bang phan mém SPSS. Cac
dir liéu thong s6 s& duoc tién hanh kiém tra, phan tich do tin cdy thong qua hé sb
Cronbach’s Alpha, phan tich nhan t6 kham pha EFA, phan tich hdi quy duoc ap dung
dé xac dinh chiéu hudng va murc d6 tac dong cia timg yéu t6 tic dong dén long trung
thanh ctia khach hang da va dang sir dung cc san pham bao hiém cua Cong ty Bao
Viét Binh Thuan.

6.Y nghia cua dé tai

6.1 Y nghia khoa hoc

Vé mit khoa hoc, dé tai gop phan hé thong hoa va 1am rd co sd 1y ludn vé long
trung thanh ciia khach hang trong linh vuc dich vu bao hiém phi nhan tho, thong qua
viéc ké thira va phat trién cac Iy thuyét, mé hinh nghién ctru trong va ngoai nudc.
Nghién ciru da kiém dinh thuc nghiém méi quan hé giita cac yéu t6 nhu chat lugng
dich vu, quy trinh bdi thudng, niém tin, chi phi chuyén dbi va gia tri cam nhan dbi
v6i long trung thanh cta khach hang trong bdi canh cu thé tai Cong ty Bao Viét Binh
Thuan.

Bén canh do, dé tai con co gia tri tham khao cho hoc vién cao hoc, sinh vién va
cac nha nghién ctru trong linh vuc quan tri kinh doanh, marketing dich vu va bao
hiém khi nghién ciru vé 1ong trung thanh cta khach hang trong bbi canh doanh nghiép

dich vu c6 tinh rii ro cao va cam két dai han.



6.2 Y nghia thue tién

Vé mit thuc tién, két qua nghién ctru gitip Ban 1anh dao Céng ty Bao Viét Binh
Thuan nhén dién 3 cac yéu td then chdt tic dong dén long trung thanh cua khach
hang, tir d6 c6 co so khoa hoc dé xay dung va diéu chinh cac chinh sach quan tri
khach hang mot cach phu hop va hi¢u qua hon.

Ngoai ra, cc ham ¥ quan tri dugc dé xuét trong dé 4n c6 thé duge Cong ty Bao
Viét Binh Thuén van dung trong viéc nang cao chat luong phuc vu, hoan thién quy
trinh boi thudng, cung c¢d niém tin cta khach hang va xay dung céc chinh sach giir
chan khach hang phu hop trong bdi canh canh tranh ngdy cang gay gt trén thi truong
bao hiém. Két qua nghién ctru ciing c6 thé 13 tai liéu tham khao hiru ich cho cac doanh
nghiép bao hiém khac co diéu kién twong dong.

7. Két cau ciia Pé 4n tot nghiép

Két cau ctia B¢ an tot nghiép dy kién gdm c6 cac ndi dung nhu sau:

Phén I: Mé diu

Phan II: Noi dung

- Chuong 1: Co s¢ 1y thuyét va mo hinh nghién ctu.

- Chuong 2: Phén tich thyc trang cac yéu t6 tac dong dén 10ng trung thanh cia
khach hang ddi v6i Cong ty Bao Viét Binh Thuan.

- Chuong 3: Phan tich giai phap va ké hoach thuc hién nhim nang cao 1ong
trung thanh cia khach hang dbi véi Cong ty Bao Viét Binh Thuan.

Phan III: Két luan va kién nghi

- Két luan nhitng van dé da nghién cuu.

- Kién nghi: Cac yéu t6 anh huong dén 1ong trung thanh cta khach hang dé c6
thé thyc thi dugc cac giai phap trong thyc tién ¢ hiéu qua.

- Nhitng han ché cta nghién ctru va mo ra huéng phat trién cho nhirng dé tai

tiép theo.



PHAN II: NOI DUNG
CHUONG 1: CO SO LY THUYET VA MO HINH NGHIEN CUU

1.1 Cac khai niém c6 lién quan

1.1.1 Khdi niém long trung thanh cua khdach hang

Reichheld (1996) Khach hang trung thanh c6 vai trd 16n ddi v6i viée duy tri va
phat trién hoat dong doanh nghiép vi s& gitip doanh nghiép ting cuong loi thé canh
tranh, cit giam duogc chi phi tiép thi ciing nhu chi phi hoat déng, vuot ra khoi cudce
canh tranh vé gia véi cac d6i thu vi khach hang trung thanh sin sang chap nhan tra
mtuc gia cao hon cho thuong hiéu ho tin tuong.

Theo Oliver (1999), 1ong trung thanh duoc hiéu 13 “mot cam két siu sic cua
khach hang nham mua lai hodc tiép tuc st dung san phém dich vy ua thich trong
tuong lai, bat chap nhiing tic dong tir moi trudng va nd luc tiép thi ciia cac doi thu
canh tranh” (Oliver, 1999, trang 34). Dinh nghia nay nhan manh mac do cam két va
su kién dinh ctia khach hang dbi véi doanh nghiép.

Theo Chaudhuri (1999), “Long trung thanh 13 sy cam két cua khach hang s&
mua lai san pham hodc dich vu ua thich”. N6 con dugc hiéu 1a “thai do va hanh vi
dap tng tot hudng td1 mot hodc mot vai nhan hi¢u ddi v6i mot loai san phém trong
mot thoi ky bo1 mdt khach hang” (Chaudhuri & Holbrook, 1999, trang 82) .Theo dinh
nghia trén, ndi mot cach khai quat 1ong trung thanh ctia khach hang 1a xu huéng ting
ho mgt thuong hi¢u trén thi truong mac ké su tdn tai clia cac thuong hiéu khac béng
ca thai do va hanh vi, du cho diéu nay 1a do su hai 10ng véi cac san pham hodc dich
vy, tién loi hay hi€éu qua cua thuong hi¢u do, hay chi don gian 1a sy quen thudc va
thoai mai voi thuong hiéu d6. Long trung thanh ciia khach hang khuyén khich ngudi
tiéu dung mua sam nhat quan hon va c¢6 cam nhan tich cuc ve trai nghi¢ém mua sam,
gitip thu hut ngudi tiéu dung d6i voi thuong hiéu quen thudc trong moi trudng canh
tranh.

Chaudhuri (1999) cho rang long trung thanh 13 su cam két cua khach hang s&
mua lai san phém hoac dich vu wa thich, s€ wu tién tim mua san phém cua mdt thuong

hiéu nao do (Yoo et al, 2000) trong tuong lai. Long trung thanh dugc do luong theo



ba cach khéac nhau: Po ludong hanh vi thong qua hanh vi “mua hang 13p lai” va bo qua
cac yéu tb tiém an khac (Newman, 2004, trang 137).

Pong va Yee (2001) da dinh nghia 1ong trung thanh dich vu 1a “Sy sin long cta
khach hang trong viéc lai lam khach hang cia mot nha cung cip dich vu ndo d6 mot
cach kién dinh, d6 1a lya chon dau tién trong s6 nhiéu nha cung cp, ma theo d6 co
su tuong thich giita két qua vé mit hanh vi, kém theo thai do va ¥ thirc ua thich, bat
ké nhitng anh hudng cua tinh thé va nd lyc marketing duoc tao ra dé lam chuyén doi
hanh vi” (Pong & Yee, 2001, trang 115).

Jacoby va Chestnut (trich dan trong Beerli va cong su, 2004) da nghién ciru long
trung thanh dudi goc do tam 1y, voi nd luc phan biét né véi cac cac khai niém vé long
trung thanh dudi goc do hanh vi (vi du nhu viée mua ldp lai). Ho cho réng xem Viéc
mua kién dinh mét san phém dich vu nao d6 nhu 1a mét biéu thi (indicator) ctua long
trung thanh c6 thé khong c6 y nghia, boi vi khach hang cé thé mua né mot cach ngiu
nhién hodc mua no6 vi sy tién 1gi, va ho ciing cho ré“lng viéc mua hang khong kién dinh
mot nhan hiéu co thé che giau 1ong trung thanh néu khach hang 1 ngudi trung thanh
v&i nhiéu nhin hiéu (Beerli et al., 2004, trang 15).

1.1.2 Cic yéu té anh hwéng dén long trung thanh ciia khach hang

Anh hwéng cia chit lwong dich vu dén long trung thanh ciia khédch hang

Chat luong dich vu 1a qua trinh cung cép dich vu xuit sic, vuot troi so véi mong
doi cua khach hang. Pong thoi chéat lugng dich vu ciing 13 nhan t6 quan trong anh
hudng dén long trung thanh cta khach hang. Theo Lewis va Booms (1983) thi chat
luong dich vu 1a mdt sy do luong muic d6 dich vu dugc dua dén khach hang tuong
xung voi mong doi cua khach hang tdt dén dau. Viée tao ra mot dich vu chat lugng
nghia la d4p tmg mong doi ctia khach hang mot cach dong nhét.

Mot trong nhitng mé hinh do luong chat lugng dich vu nbi tiéng ma da phan
cac nganh dich vu déu sir dung dé danh gia chat luong dich vu ctia doanh nghiép minh
c6 1am hai 1ong, thoéa man khach hang hay khong d6 1a mo hinh do ludng chét lugng
dich vu SERVQUAL ctia Parasuraman va cong su (1985). Dya trén dinh nghia truyén
théng vé chat lugng dich vy, Parasuraman da xay dung thang do SERVQUAL dé



danh gia chat luong dich vu gém 22 bién thudc 5 thanh phan dé do ludng chit luong
ky vong va dich vu cdm nhan, d6 1a: Sy tin cdy, Sy phan hdi, Sy dam bao, Su cam
thong va Su hiru hinh. Theo do:

- Mirc d¢ tin cdy: La doanh nghiép, t6 chirc cung tmg dich vu c6 kha niang cung
cép dich vu nhu da htra.

- Mirc d6 dap Gmg: Su dap ung nhanh nhen cac yéu cau, sy san 10ng phuc vu
khach hang va cung cap dich vu nhanh chéng.

- Sy dam bao: Thai do nha nhin, phong cach chuyén nghiép, su am hiéu va kha
nang tao an tam, tin tudng.

- Su cam thong: Phuc vu chu ddo, quan tam dac biét dén khach hang va kha
nang thau hiéu nhu cau riéng cua khach.

- Céc yéu t6 hiru hinh: Co s& vat chét, trang thiét bi, dong phuc ctia nhan vién,
khau hiéu.

Anh hwéng ciia niém tin dén long trung thanh ciia khach hang

Niém tin (trust) 1a mot trong nhitng yéu t6 quan trong nhat quyét dinh muc do
gin bé 1au dai cua khach hang ddi véi doanh nghiép, dic biét trong cac linh vuc c6
murc do rai ro cao va san pham mang tinh v6 hinh nhu bao hiém phi nhan tho. Theo
Morgan & Hunt (1994), niém tin dugc dinh nghia 1a “niém ky vong ctia khach hang
rang nha cung cap dich vu c¢6 kha nang thuc hién dung cam két va ludn hanh dong vi
loi ich ctia khach hang” (Morgan & Hunt, 1994, trang 23). Khi niém tin dugc xay
dung vimng chic, khach hang s& d& dang bo qua nhirng thiéu sot nho, tiép tuc hop tac
va duy tri mé6i quan hé 1au dai v6i doanh nghiép.

1.2 Téng quan cac nghién ciru

1.2.1 Cac nghién ciru nwd'c ngoai

Parasuraman va cong su (1988) d phat trién mé hinh SERVQUAL noi tiéng
vo1 5 thanh phﬁn chét luong dich vu g@)m: do tin cdy, tinh dap ing, nang lyc phuc vy,
su dam bao va su d@)ng cam, trong do chét lugng dich vu dugc xem la yéu td trung
tam quyét dinh danh gia ctia khach hang dbi v6i doanh nghiép. Nghién ctru cho thiy

réng khi chét lugng dich vu dugc cai thién, mic do hai long va long trung thanh cua



10

khach hang ting 1én dang ké, bat ké loai hinh dich vu ma ho tham gia. SERVQUAL
tré thanh cong cy nén tang cho cac nganh dich vu c6 tinh rdi ro cao, trong dé co tai
chinh — ngén hang va dich vu y té.

Oliver (1997) phat trién mé hinh “Loyalty Process” noi tiéng, khang dinh rang
long trung thanh ciia khach hang trai qua bon giai doan gom: nhan thirc (cognitive),
cam xuc (affective), y chi (conative) va hanh vi (action). T4c gia giai thich ring khach
hang chi that sy trung thanh khi ho vugt qua dugc cac rao can tam ly va hanh dong
dé gan bo v6i doanh nghiép trong thoi gian dai. Pay 1 nghién ctru mang tinh 1y thuyét
sdu sic, gitp nhiéu nha nghién ctru hiéu 18 co ché tim 1y tao nén long trung thanh va
1a nén tang dé phat trién cac mé hinh hién dai trong dich vy, ban 1¢ va thuong mai
dién tir. M6 hinh cta Oliver hién van duoc xem 13 tiéu chuan vang trong nghién ctru
trung thanh” noi tiéng, khang dinh rang 1ong trung thanh cta khach hang trai qua bén
giai doan gom: nhan thirc (cognitive), cam xuc (affective), y chi (conative) va hanh
vi (action). T4c gia giai thich rang khach hang chi that su trung thanh khi ho vuot qua
dugc cic rao can tam 1y va hanh dong dé gan bo v6i doanh nghiép trong thdi gian
dai. Pay 1a nghién ctru mang tinh 1y thuyét siu sic, gitip nhiéu nha nghién ctru hiéu
1d co ché tam 1y tao nén long trung thanh va 1 nén tang dé phat trién cac mo hinh
hién dai trong dich vy, ban 1¢ va thuong mai dién tr. M6 hinh cta Oliver hién van
dugc xem 1 tiéu chudn vang trong nghién ctru trung thanh.

Dick va Basu (1994) dé xuat mo hinh phan tich su két hop giita thai do va hanh
vi dé x4c dinh mirc d6 trung thanh ciia khach hang. Nghién ciru phan thanh bén nhém
khéach hang: trung thanh thuc sy, trung thanh gia tao, trung thanh thu dong va khong
trung thanh. Cong trinh ndy mé rong hiéu biét vé cach khach hang dua ra quyét dinh
duy tri hay roi bo mot thwong hiéu. Tac gia cho rang trung thanh 1a két qua cua sy
tuong tac gitra thai dg tich cyc va hanh vi mua 1ap lai, chtr khong thé duge danh gia
tir mot trong hai yéu t6 don 1¢. Pay 1a nghién ctru quan trong, anh huéng dén nhiéu
nghién ctru vé trung thanh trong béan 1¢, hang tiéu dung va dich vu.

Chaudhuri va Holbrook (2001) tap trung vao long trung thanh thuong hiéu va
chi ra rang long trung thanh gdm hai phan: trung thanh thai d¢ va trung thanh hanh
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vi. Nghién ctru chirg minh rang trung thanh thai do 13 yéu t6 manh nhét giup duy tri
khach hang trong dai han, trong khi trung thanh hanh vi chu yéu phan anh théi quen
mua. Cong trinh ndy mé rong 1y thuyét trung thanh sang goc dd cam xtic va gia tri
biéu tugng ctia thwong hiéu, gitip doanh nghiép hiéu rang dé duy tri trung thanh bén
viing, ho can xay dung niém tu hao va sy yéu thich thuc sy tir khach hang.

Bowen & Chen (2001) nghién ctru long trung thanh trong nganh dich vu va
khang dinh rang doanh nghiép chi can ting nhe ty 1¢ khach hang trung thanh ciing di
tao ra tang truong 16n vé doanh thu va loi nhuan. Tac gia phén tich rang trung thanh
khong chi 12 hanh vi mua 13p lai ma con bao gém cam két tinh than, ¥ dinh giéi thiéu
va sy gan két 1au dai voi thuong hiéu. Cong trinh ndy nhdn manh tim quan trong ciia
viéc nudi dudng mdi quan hé v6i khach hang hién hiru. Pay 1a nghién ctru ¢6 stc anh
huong 16n trong chién lugc CRM cuia cac doanh nghiép thoi ky dau 2000.

* Doi voi nganh bdo hiém

Chét luong dich

vu Su hai long

|

Niém tin ( ting
cuong )

Long trung thanh

Hinh 1.1 M6 hinh nghién ctru ciia Ranaweera & Prabhu (2003)

Kasim va Minai (2009) nghién ciru hanh vi khach hang trong nganh bao hiém
phi nhan tho tai Malaysia va phat hién rang chat luong dich vy, su tin cdy ciia doanh
nghiép va hiéu qua xtr Iy khiéu nai c6 tic dong dang ké dén long trung thanh. Nghién
ctru nhan manh rang khach hang chi duy tri hop dong khi ho cam nhan duoc sy hd
tro thuc té, dic biét 1a trong giai doan boi thuong sau rui ro. Cac tac gia cling chi ra
rang mdi quan hé giira khach hang va nhan vién dai Iy 1a yéu t6 quan trong b sung
gitip tang mirc d6 gan bo. Két qua cho thay nganh bao hiém phi nhan tho ¢ dic thu
la khach hang danh gia dich vu chu yéu dua vao “tinh hiru ich thuc t&” cua quyén loi

bao hiém, khong phai nhiing yéu t6 quang ba.
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Ndubisi & Wah (2009) nghién ctru cac yéu td quan hé anh huéng dén long trung
thanh trong bao hiém phi nhan tho va nhén thy rang niém tin, cam két va sy giao
tiép 1a ba yéu td quan trong nhat trong viéc duy tri gin bo cta khach hang. Theo tac
gid, vi san pham bao hiém c6 tinh v6 hinh va khé danh gi4 trude khi sir dung, khach
hang thudng dya vao niém tin va trai nghiém giao tiép v4i nhan vién dé danh gia chit
lwong doanh nghiép. Nghién ctru két ludn rang chién lugc duy tri trung thanh phai tap
trung nang cao sy tin cay, minh bach thong tin va thyc hién ding cam két bdi thuong.
Pay 1a nghién ciru dat nén mong cho cac mo hinh thuc nghiém sau nay.

Nghién ctru ctia Mechinda va cong sy (2010) vé 1ong trung thanh cta khach
hang dbi vé6i dich vu bao hiém phi nhan tho tai Thai Lan cho rﬁng trong linh vuc bao
hiém vbn c6 muc d6 rui ro cao va phu thuéc manh vao uy tin doanh nghiép cac yéu
t6 anh huong dén long trung thanh khong chi dimg lai ¢ chat lwong dich vu ma con
phu thudc vao gia tri cdm nhan va sy thoa man cua khach hang. Cac tac gia nhéan
manh rang dich vu bao hiém mang tinh vo hinh, kho danh gia truéc khi mua, do d6
khach hang thuong dua vao trai nghiém thuc té, dac biét 1a quy trinh boi thuong, dé
dua ra quyét dinh tiép tuc gin bé.

Nghién ctru x4c dinh cac bién sb chinh anh hudong dén 10ng trung thanh cia
khach hang trong bao hiém, bao gém:

- Chét lwong dich vu cam nhén (trong d6 quy trinh bdi thudng 13 yéu td cot 151).

- Gi4 tri cam nhan tir dich vu bao hiém.

- Su thoa man cia khach hang.

- Long trung thanh ctia khach hang d6i véi doanh nghiép bao hiém.

Két qua nghién ctru cho thiy:

Mbi quan hé gitra chét lugng dich vu cdm nhan va su théa man la tich cuc.

Khi sy thoa mén ting, 1ong trung thanh ctia khach hang d6i véi dich vu bao
hiém ciing ting.

Gia tri cam nhan c6 anh hudng tryc tiép va dang ké dén sy thoa man va gian

tiép dén long trung thanh.
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Chat luong dich vu cang cao — khach hang cang tin tuéng vao ning liwc bao

hiém, ddc biét trong cac khau gidm dinh, boi thuong va cham soc sau ban hang.

Chét luong dich vu

A q N cam nhan
Long trung thanh Su thda man cua
cua khéach hang khéch hang 5

Gia tri cam nhan

Hinh 1.2 M6 hinh nghién ciru ciia Mechinda va cfng su (2010)

Nghién ctru cia Meeboonsalang (2019) vé cac nhén t6 tién dinh cua long trung
thanh khach hang trong Iinh vuc bao hiém xe co gid1 tai Bangkok va khu vuc lan can
dugc xem 1a mot trong nhitng cong trinh tiéu biéu 4p dung mo hinh hanh vi khach
hang trong nganh bao hiém phi nhan tho. Trén co s¢ khao sat dinh lugng va phan tich
bang cac ky thuat EFA, CFA va SEM, tac gia cho rang trong bdi canh thi trudng bao
hiém xe ngay cang canh tranh, chét luong dich vu va gia tri cdm nhan 1a hai thanh
phan quan trong quyét dinh trai nghiém va su gan bo cta khach hang. Nghién ciru chi
ra rang chit luong dich vu (service quality) c6 tic dong manh mé dén gid tri cam nhan
va sy thda man, tir d6 anh huong gian tiép dén long trung thanh cua khach hang. Mot
phat hién no6i bat ciia cong trinh 1a vai tro trung tdm cua quy trinh bdi thuong (claims
handling) yéu t6 dugc xem 1a thudc do cbt 16i cho hidu qua hoat dong ciia cac doanh
nghiép bao hiém phi nhan tho. Khi khach hang danh gia rang quy trinh bdi thuong
nhanh, minh bach va cong bang, ho c6 xu hudng tin tudng hon va sin sang tiép tuc
mua bao hiém trong nhiing chu ky tiép theo. Pdng thoi, nghién ctru ciing nhdn manh

tam quan trong cua chat lugng dai 1y va nhan vién phuc vy, bao gobm kha nang tu van,

\.
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hd tro xir Iy yéu cau va chim soc sau ban, trong viéc nang cao hinh anh doanh nghiép
va gia tang su hai long. Bén canh do, hinh anh cong ty (corporate image) cling dugc
xac dinh la yéu td ¢6 tac dong tich cuc lén ca gia tr1 cdAm nhan va sy thoa man, cho
thiy thuong hiéu va uy tin ctia doanh nghiép bao hiém c6 anh huong 16n dén dong co
gin bo 1au dai ctua khach hang. Nhu vay, nghién ciru ciia Meeboonsalang gép phan
cung ¢d luan diém réng trong linh vyc bao hiém phi nhan tho, dac biét 1a bao hiém
xe co gidi, viéc toi vu hoa quy trinh bdi thuong, nang cao chat lugng nhan vién va
xay dung hinh anh doanh nghiép 1a nhiing giai phap cot 18i dé nang cao muc do trung
thanh cua khéch hang.

Nghién ctru ciia Limna va Kraiwanit (2022) dugc thyc hién tai Cong ty Bao
hiém Muang Thai, chi nhanh Krabi (Thai Lan), 1a mot trong nhitng cong trinh tiéu
biéu phan tich méi quan hé gitta chat lugng dich vu, sy thoéa man va long trung thanh
cua khach hang trong linh vuc bao hiém phi nhan tho, dac biét 1a bao hiém xe co gioi.
Khac véi nhidu nghién ctru dinh luong trude d6, nghién ciru ndy st dung phuong
phap dinh tinh, thong qua phong van sau khach hang da va dang sir dung dich vu cia
cong ty, nham kham ph4 nhiing trai nghiém thyc té anh huong dén danh gia va hanh
vi trung thanh. Két qua cho thay chat luong dich vu (service quality), xét trén cac
khia canh nhu su chuyén nghi€p ctia nhan vién, kha nang tu van, su tan tam, muc do
hd trg trong qué trinh bdi thuong va hiéu qua giai quyét khiéu nai, c6 vai trd rat quan
trong trong viéc hinh thanh sy hai long ctia khach hang. Trong d6, quy trinh boi
thuong (claims handling) dugc xem 13 yéu té cbt 161 anh huong truc tiép dén cam
nhan cia khach hang vé chat luong dich vu: khach hang mong mubn céc thu tuc phai
don gian, thoi gian xur Iy ngan, thong tin minh bach va quyén loi dugc dam bao day
du. Nghién ctu ciing chi ra rang nhiing trai nghiém tiéu cuc trong giai doan bdi
thudng chiang han nhu cham tré trong xtr Iy hd so, thiéu minh bach, nhan vién thd o
hoic khong gidi thich rd rang dé dan dén sy giam st murc d6 tin tudng va thiic day y
dinh chuyén d6i sang doanh nghiép bao hiém khac. Nguoc lai, khi khach hang cam
nhan rang doanh nghiép xir 1y boi thuong cong bang, nhanh chong va than thién, ho

¢6 xu hudng danh gia cao chét lwong dich vu, tir d6 gia ting su thoéa mén (customer
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satisfaction) va duy tri 10ng trung thanh (customer loyalty). Ngoai ra, nghién ctru nhan
manh vai trd cta dich vu cham soc sau boi thuong, cho ré‘tng day la diém khéc biét
gitip doanh nghiép duy tri mbi quan hé bén vitng v6i khach hang trong bdi canh canh
tranh manh mé€ cua thi truong bao hiém phi nhan tho tai Thai Lan.

1.2.2 Cac nghién cwu trong nudc

Nguyén Thi Mai Trang (2006) nghién ctru cac yéu t6 anh huéng dén 1ong trung
thanh cta khach hang trong nganh ban 1é tai TP. H6 Chi Minh (TP. HCM). Két qua
cho thay chat lugng dich vy, su hai 10ng va hinh anh thuong hiéu 1a cac nhan t6 quan
trong nhat tac dong dén y dinh quay lai va gidi thiéu cta khach hang. Nghién ctu
cling nhan manh vai tro cta trai nghiém mua sam nhat quan trong viéc duy tri 1ong
trung thanh. Pay 12 mot trong nhitng nghién ciru sém tai Viét Nam hé théng hoa mo
hinh trung thanh theo hudng hién dai. Du khong thudc nganh bao hiém, nghién ciru
gitip cung cap thém goc nhin 1y thuyét vé hanh vi trung thanh cta nguoi tiéu ding
Viét Nam.

V& Minh Tuin (2014) nghién ciru chat luong quan hé trong mé hinh dai 1y phan
phdi san pham tiéu ding nhanh (FMCG). Két qua cho thiy cac yéu té niém tin, cam
két va giao tiép co tac dong tich cuc dén sy hop tac dai han cta khach hang voi dai
Iy. Nhitng dai 1y thiét 1ap dugc quan hé tdt voi khach hang thuong duy tri doanh sd
6n dinh va giam dugc chi phi cham séc khach hang. Nghién ciru nay cing c6 quan
diém rang quan hé c4 nhan 1a yéu t6 sdng con trong mdi truong kinh doanh tai Viét
Nam.

Tran Nguyén Minh Hai (2018) thuc hién nghién ciru vé cac yéu t6 anh huong
dén long trung thanh trong nganh du lich. Két qua cho thay sy hai long, chat luong
dich vu va gia tri trai nghiém déu c6 anh huong tich cuc dén long trung thanh cia du
khach. Ngoai ra, hanh vi truyén miéng tich cuc dugce xem 1a yéu t6 cung cd long trung
thanh va thuc day khach hang quay lai. Tuy khong thudc linh vuc tai chinh, nghién
clru nay cung cap cai nhin sau sac vé cach 1ong trung thanh hinh thanh trong céc linh
vuc c6 tinh trdi nghi¢m cao.

Ho Trong Hung (2020) nghién ctru 10ng trung thanh khach hang ddi véi cac san
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thwong mai dién tr nhu Shopee, Tiki va Lazada. Két qua cho thiy sy hai long, chit
lugng dich vu tryc tuyén va trai nghiém mua sdm anh hudng tich cuc dén long trung
thanh. Ngoai ra, yéu t6 niém tin vao hé thong giao dich va bao vé thong tin c4 nhan
dong vai tro quan trong trong quyét dinh quay lai mua hang. Nghién ciru phan anh xu
huéng hién dai khi long trung thanh gin lién véi trai nghiém sb hoa, rat phu hop dé
tham khao cho cac nganh dich vu khac.

* Péi v6i nganh bio hiém

Nghién ciru ciia Nguyén Minh Hung (2016) tap trung phén tich cac yéu té tac
dong dén sy hai long va 10ng trung thanh cua khach hang ddi véi dich vu bao hiém
xe co gidi, mot san pham chu lyc trong bao hiém phi nhan tho. Trén co sé khao sat
350 khach hang va xt 1y dit liéu bang EFA, CFA va SEM, tac gia xac dinh céc nhan
tb gém: chét luong dich vu, quy trinh boi thuong, thai d§ nhan vién, gia tri cam nhan,
niém tin, va hinh anh doanh nghiép. Nghién ctru chi ra rang quy trinh bdi thuong 1a
thanh phan c6 anh hudng 16n nhat dén sy hai long va ¥ dinh tai tuc. Khach hang danh
gia cao cac doanh nghiép c6 quy trinh xir 1y hd so nhanh chéng, minh bach va thi tuc
r0 rang. Ngoai ra, chét luong phuc vu ctia nhan vién, dac biét 1a nhan vién gidm dinh
va tu van vién, cling dong vai trd quan trong hinh thanh su hai long va 1ong trung
thanh cua khéch hang.

Pham Thi Kim Ngan (2017) nghién ctru long trung thanh cua khach hang su
dung bao hiém xe co gidi tai TP. Can Tho. Két qua cho thay chat lugng dich vu, chi
phi chuyén ddi va su hai long c6 méi quan hé chat ché v6i 1ong trung thanh. Khach
hang thudng gan bé véi cong ty bao hiém khi ho cam thiy an tim, dé dang lién hé xur
Iy su ¢b va dugc hudng dan rd rang. Nghién ctru cling cho thiy chi phi chuyén dbi
dong vai trd rao can khién khach hang duy tri hop dong ngay cé khi trai nghiém chua
hoan hao. Pay 1a luan ctr quan trong ddi v6i nganh phi nhan tho.

Lé Hoang Phuc (2019) tién hanh nghién ciru cac yéu t6 dan dén long trung thanh
ctia khach hang bao hiém strc khoe tai TP.HCM. Két qua cho thay chat luong dich
vy, niém tin va cam nhén vé gia tri bao hiém tac dong dang ké dén y dinh tiép tuc su

dung dich vu. Qua trinh giai quyét quyén loi bao hiém (boi thuong) chiém vai tro
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trung tdm khi duoc xem 1a thuée do chinh cta chit luong. Nghién cru nhdn manh
rang khach hang trung thanh khong chi vi gia tri tai chinh ma vi cam giac dugc bao
vé va ho tro khi gip rui ro.

Pham Hoang An & Tran Quéc Viét (2020) Nghién ctiru dugc thyc hién nham do
ludng cac yéu té anh huong dén chat luong dich vu trong linh vue bao hiém phi nhan
tho tai TP. HCM noi tap trung phﬁn 16n thi phﬁn béo hiém ca nude. Dya trén md hinh
SERVQUAL két hop dic thu nganh bao hiém, cic tic gia xay dung thang do gdm
cac yéu to: do tin cay, kha niang dap ung, nang lyc phuc vu, su déng cam, phuong
tién hiru hinh, va quy trinh bdi thuong. Dir liéu thu thap tir 380 khach hang, phan tich
bang EFA va SEM. Két qua cho thay d tin ciy (thuc hién dung cam két hop dong),
nang luc phuc vu (trinh dd chuyén mon nhan vién), va quy trinh bdi thuong 13 ba yéu
t6 c6 anh huong manh nhat dén danh gia chét luong dich vu. Nghién ctru ciing nhan
manh réng nhiéu khach hang danh gia chat luong dich vu dua trén trai nghiém khi
gip su kién bao hiém, do d6 viéc cai thién tdc do va tinh minh bach trong bdi thudng
1a giai phap then chét nang cao chat luong dich vu.

Nghién ciru cia V6 Nguyén Minh Khang (2021) tap trung vao nhom san phim
bao hiém sirc khoe phi nhan tho, nghién ctru ctia V& Nguyén Minh Khang (2021) xem
xét mdi quan h¢ gitra chat luong dich vy, gia tri cam nhan, niém tin, quy trinh giai
quyét quyén loi bao hiém va long trung thanh cta khach hang. Vi mau nghién ctu
g6m 420 khach hang ciia Bao Viét, PVI, PTI va Bao Minh, tac gia tién hanh phan
tich CFA va SEM dé kiém dinh m6 hinh. Két qua cho thiy chit luong dich vu va gia
tri cam nhan c6 anh hudng manh dén sy hai long, trong khi niém tin va trai nghiém
giai quyét quyén loi bao hiém tac dong truc tiép dén long trung thanh. Dic biét, khach
hang danh gia cao viéc cong ty bao hiém xir Iy hd so nhanh, chinh xac va hd trg y té
kip thoi. Nghién ctru két luan rang dé gia ting 1ong trung thanh, cac doanh nghiép
bao hiém can dau tu vao hé théng cham soc khach hang, cai thién nang lyc nhan vién
va day manh tinh minh bach trong quy trinh chi tra.

1.3 M6 hinh nghién ciru dé xuét va gia thuyét

Trén co s& tham khao 1y thuyét nén lién quan dém muc ti€u nghién ctru cta de
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an dong thoi phan tich so luge mot s6 mo hinh nghién ciru cua tac gia trong va ngoai
nudc c6 lién quan, can cr vao dac diém cua linh vuc bao hiém phi nhan tho cua Cong
ty Bao Viét Binh Thuan va tham khao ¥ kién chuyén gia. Tac gia xay duyng mo hinh
nghién ciru cho dé an dya trén moé hinh nghién ctru ctia Parasuraman et al. (1988),
Zeithaml (1988), Morgan & Hunt (1994), Yusr et al. (2012), Tran Thu Hang (2015),
Meeboonsalang (2019), Lé Hoang Vinh (2020) va Limna & Kraiwanit, (2022)... Bay
la nhitng nghién ctru c¢6 muc ti€u tuong déng va déu duoc thuc hién trong linh vuc
bao hiém vé 1ong trong thanh ctia khach hang. M6 hinh nghién ctru dé xuat cta dé tai
gdm 5 bién doc 1ap gdm cac yéu t: Chat luong dich vu, Quy trinh boi thuong, Gia
tri cam nhan, Niém tin va Chi phi chuyén d6i tac dong dén 1ong trung thanh ciia khach

hang dbi voi Cong ty Bao Viét Binh Thuan.

Chat lugng dich vu

(. S

4 B

Quy trinh béi thudng

Gia tri cdm nhan Long
L ) trung thanh
Niém tin
Chi phi chuyén d6i

Hinh 1.3. M6 hinh nghién ciru dé xuat
Nguon: Tdc gid xdy dung
Gid thuyét HI: Yéu t6 Chat lwong dich vu ¢é tac ddng cung chiéu (+) doi voi
long trung thanh ciia khédch hang khi sir dung dich vu bdo hiém phi nhan tho tai Céng
ty Bao Viét Binh Thudn.
Gid thuyét H2: Yéu t6 Quy trinh boi thuong cé tac dong ciung chiéu (+) doi voi
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long trung thanh cua khach hang tai Cong ty Bao Viét Binh Thudan.

Gid thuyét H3: Yéu té Gid tri cam nhdn cé tac déng ciing chiéu (+) doi véi long
trung thanh cua khach hang sw dung dich vu tai Cong ty Bao Viét Binh Thuan.

Gid thuyét H4: Yéu té Niém tin c6 tic déng ciing chiéu (+) doi véi long trung
thanh cua khach hang tai Cong ty Bao Viét Binh Thuan.

Gid thuyét H5: Yéu to Chi phi chuyén déi c6 tac dong cing chiéu (+) doi véi
long trung thanh cia khdch hang déi véi Céng ty Bao Viét Binh Thudn.

1.4. Quy trinh nghién ciru

Quy trinh nghién ctru ctia d& an duoc xay dung theo hudng tiép can nghién ctiu
khoa hoc trong linh vuc quan tri kinh doanh, két hop chit ché gitta co s& 1y thuyét va
nghién ctru thuc nghiém, bao gdm cac budc chinh nhu sau:

(1) Xac dinh van dé& nghién ctru va myc tiéu nghién ciru Trén co s¢ phan tich
boi canh canh tranh cua nganh bao hiém phi nhan tho va thuc tién hoat dong tai Cong
ty Bao Viét Binh Thuén, dé an xac dinh van dé trong tdm 13 10ng trung thanh cua
khach hang va cac yéu t6 anh huong dén long trung thanh nay.

(2) Tong quan 1y thuyét va cac nghién ctru lién quan Téc gia tién hanh téng hop
cac 1y thuyét nén tang vé long trung thanh cua khach hang, cac yéu t6 anh hudng va
cac mo hinh nghién ciru da duoc kiém dinh trong va ngoai nudc, dic biét trong linh
vuc dich vu va bao hiém. Pay 1a co s& dé xac dinh khoang tréng nghién ciru va dinh
hudng mo hinh nghién ctru phu hop.

(3) Xay dung mo hinh nghién ctru va gia thuyét nghién ctru Trén co s¢ ké thira
cac nghién ciru trude va diéu chinh cho pht hop véi bdi canh nghién ctru tai Cong ty
Bao Viét Binh Thudn, tic gia d& xuit mo hinh nghién ctiru gdm cac yéu tb: chit luong
dich vy, quy trinh bdi thuong, niém tin, gia tri cdm nhan va chi phi chuyén doi, cing
v6i cac gia thuyét nghién ctru twong Gng.

(4) Nghién ctu dinh tinh Nghién ctru dinh tinh dugc thyc hién nhdm xem xét
muirc do phit hop ciia mo hinh nghién ciru va cac bién quan sat trong bdi canh thyc té,
thong qua thdo luan vai cac chuyén gia va can bd co6 kinh nghiém trong linh vuc bao

hiém. Két qua nghién ctru dinh tinh duge sir dung dé hoan thién mé hinh nghién ciru
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va bang cau hoi khao sat, [am co s& cho nghién ctru dinh luong.

(5) Nghién ctru dinh lwong Nghién ciru dinh luong duge tién hanh thong qua
khao sat khach hang dang sur dung dich vu bao hiém tai Cong ty Bao Viét Binh Thuan.
Dit liéu thu thap duoc xir Iy bang phan mém SPSS véi cac ki thuat phan tich thong
ké nhu Cronbach’s Alpha, EFA, hdi quy tuyén tinh va ANOVA nhim kiém dinh mé
hinh va céc gia thuyét nghién ctru.

(6) Phan tich két qua va dé& xuat ham y quan tri Trén co s& két qua phan tich
dinh lugng, dé 4n tién hanh thao luan két qua nghién ctru, rat ra cac két luan khoa hoc
va dé xuét cac giai phap pht hop nham ning cao long trung thanh cia khach hang dbi
voi Cong ty Bao Viét Binh Thuén.

1.5. Phwong phap nghién ciru

1.5.1 Phwong phap nghién ciru dinh tinh

Nghién ctru dinh tinh duoc sir dung dé gitp hiéu chinh mé hinh nghién ctu 1y
thuyét va noi dung cac thang do str dung trong nghién ctru ma dé tai di xay dung.

M0 hinh nghién ctru 1y thuyét dugce xdy dung voi 5 yéu td doc 1ap bao gom:
Chat lugng dich vy, Quy trinh bdi thudng, Gia trj cam nhan, Niém tin va Chi phi
chuyén d6i va yéu to phu thudc 1a: Long trung thanh ctia khach hang ddi vdi Cong ty
Bao Viét Binh Thuan. Nghién ctru thyuc hién tham khao y kién 5 chuyén gia hién dang
giit cac vi tri truong phong ciia Bao Viét Binh Thuédn cé kinh nghiém quéan 1y nim
moi tinh hinh hoat dong kinh doanh cua Bdo Viét Binh Thuan cling nhu 1a ¢é tham
niém lam viéc tai Bao Viét Binh Thuén tir 5 ndm tr& 1én. Dé thuan tién cho viée thuc
hién trao d6i cac ndi dung voi cac chuyén gia, tac gia tién hanh gui trudce cho cac
chuyén gia cac ndi dung lién quan dén d¢é tai va thong tin trao d6i ma tac gia s& thao
luan véi cac chuyén gia. Trong budi trao d6i voi cac chuyén gia, cac ndi dung duge
hoi theo dan bai d3 chuin bj trude sé duoc tac gia tién hanh dé cap va dugc cac chuyén
gia thao luan va thong nhat. Cac noi dung néu dugc tir 2/3 chuyén gia tré 1én dong
thuan s€ duoc th6ng nhat; Cac ndi dung can dugce hiéu chinh cling s€ dugc cac chuyén
gia dinh huéng cho phu hop véi diéu kién nghién ciru vé 10ng trung thanh cua khach

hang ddi v6i Cong ty Bao Viét Binh Thuén.
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Céc nodi dung can théo luin bao gdom:

(1) Trong cac yéu t6 ma dé tai da xay dung thi cac yéu t6 nao anh hudng dén
1ong trung thanh cua khac hang déi v6i Cong Ty Bao Viét Binh Thuin?

(2) Bén canh cac yéu t6 ma tac gia dé xuat, theo cac chuyén gia thi con yéu t6
nao khic c6 anh huéng dén long trung thanh cua khach hang déi véi Cong ty Bao
Viét Binh Thuan?

(3) Noi dung trong cac thang do ma dé tai da xdy dung c6 can diéu chinh stra
d6i ndi dung nao khong?

Két qua thao luan chuyén gia cho thiy ring tat ca cic chuyén gia tham gia thao
luan céc ndi dung cua dé tai déu théng nhét vé sb luong va ndi dung cia cac bién doc
1ap va phu thudc ctia mo hinh nghién ctru dé xuat ma tac gia di xay dung. Ngoai ra,
cac chuyén gia ciing thong nhit s6 lugng cac bién quan sat trong cac thang do so bo
ma dé tai di xdy dung ciing nhu ndi dung cia cac bién quan sat do ludng cho cac
thang do ma dé tai sir dung. Tong hop cac thang do sau khi diéu chinh theo cac chuyén
gia tham gia thao luan cac nodi dung ctia dé tai duoc trinh bay trong (Bang 1.1) bén
dudi nhu sau:

Bang 1.1 Tong hop cac thang do nghién ciru

BIEN
THANG | QUAN | NOI DUNG BIEN QUAN SAT NGUON
PO SAT

THANH PHAN CHAT LUQNG DICH VU
1.Bao Viét Binh Thuén thyuc hién ding

CLDV1 | cam két trong hop dong.

CLDV2 | 2.Nhan vién luén hd trg khach hang | Parasuraman
Chit lwong kip thoi khi can. (1988); Tran

dichvu- | CLDV3 | 3.Thong tin cung cap minh bach, 1& Thu Hing
CLDV rang, dé hiéu. (2015)
CLDV4 | 4.Bao Viét Binh Thuan c6 co s¢ vat

chat dep khang trang, co cac vin
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phong giao dich thuan tién ¢ céc dia

ban phuong xa.

THANH PHAN QUY TRINH BOI THUONG

QTBTI | 5.Thu tuc bdi thudng don gian va dé
thuc hién. Meeboonsalang
Quy trinh | QTBT2 | 6.Thoi gian giai quyét cac ho so boi |  (2019); Lé
bdi thuong thuong nhanh chong. Minh Hung
-QTBT | QTBT3 | 7.Can bd gidm dinh va bdi thuong lam (2020)
viéc cong bang, minh bach.
QTBT4 | 8.Két qua boi thudng dap tng ky vong
cua khéch hang.
THANH PHAN GIA TRI CAM NHAN
GTCN1 | 9.Miic phi bao hiém phu hop véi
quyén lo1 nhan duoc. Zelthaml
GTCN2 | 10.Khach hang cam thiy “ximg déng” (1996);
Gia tri cam khi chon san pham ctia Bao Viét.
nhin - GTCN3 | 11.Quyén loi bao hiém dwoc danh gia | Lé Hoang Vinh
GTCN la hop 1y va canh tranh so véGi thi | 2020 (2018)
truong.
GTCN4 | 12.So voi cac cong ty bao hiém khac,
Bao Viét mang lai gia tri cao hon cho
khéch hang.
THANH PHAN NIEM TIN
NT1 13.Bao Viét Binh Thuan luon dat loi
ich ctia khach hang lén hang dau.
NT2 | 14.Bao Viét Binh Thuén giai quyét cac
van dé phat sinh mot cach cong bang
Niém tin - va c¢o trach nhiém. Morgan &
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NT

NT3 | 15.Bao Viét la thuwong hi¢u lau doi uy
tin, dang tin cay.
NT4 | 16.Khach hang cam thy an tdm khi sir

dung san pham bao hiém tai day.

Hunt (1994)

THANH PHAN CHI PHI CHUYEN DOI

Viét khi ¢c6 nhu cau bao hiém moi.

CP1 17.Viéc chuyén sang cong ty bao hiém
Chi phi khac gy ton thoi gian, cong strc. Burnham et al.
chuyén d6i | CP2 | 18.Thay d6i nha bao hiém khién khach |  (2003); Lé
-CP hang gap rii ro mat quyén loi. Hoang Vinh
CP3 | 19.Khach hang da quen véi quy trinh (2021)
va nhan vién cua Bao Viét.
CP4 | 20.Su tién loi khi tai tuc ta1 Bao Viét
cao hon so véi chuyén sang cong ty
khéc.
THANH PHAN LONG TRUNG THANH
LTT1 |21.Khach hang tiép tuc sir dung san
pham cta Bao Viét trong twong lai. Zeithaml
Long trung | LTT2 |22.Khach hang san sang gidi thiéu Bao | (1996); Oliver
thanh - Viét cho nhitng nguoi khac. (1999)
LTT LTT3 | 23.Khach hang wu tién Iya chon Bao

Nguon: Két qua nghién civu dinh tinh

Thang do trong nghién ctru dugc xay dung voi dang thang do Likert 5 bac voi

mirc d6 1a: (1) Hoan toan khéng dong y; (2) Khong dong ¥; (3) Binh thuong; (4) Dong

¥ va (5) Rét dong ¥. Sau khi tong hop cac két qua thu duogc tir nghién ctru dinh tinh,

céc thang do trong nghién ciru s& dugc st dung dé thiét ké bang khao sat nham phuc

vu cho cong tac khao sat thu thap cac dit liéu so cap phuc vu cho nghién ciru dinh

luong.

1.5.2 Phwong phap nghién curu dinh lugng
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a) Phwong phdp chon méu

Dé kiém dinh 1y thuyét, gia thuyét khoa hoc, chon mau 1a khau quyét dinh chét
lwong cta nghién ciru. Muc dich ctia nghién ctru 13 tim hiéu dic diém cta dam dong
(tong thé) nghién ctru. Tuy nhién, ta khong thé thu thap dit liéu ciia toan bo dam dong
vi thoi gian va ngan sach c6 han. Cho nén miu c6 thé dai dién cho dam dong. Tir
thong tin ctia mAu suy ra thong tin cua tong thé. Nhung ludn ludn xuat hién sai sb cta
mau .Néu kich thuéc mau cang 16n sai sé mau cang nho.

Theo Cochran (1977), c6 hai phuwong phap: (1) Theo xac suat va (2) Phi xac
suat. Tuy nhién, dé tiét kiém thoi gian va chi phi trong nghién ctru ny, tac gia chon
mau theo phuong phap Phi xac suat. Mic di, cach chon mau nay c6 tinh dai dién va
tinh khai quat hoa khong cao, nhung viéc thyc hién don gian hon va thuan ti¢n hon.
Chon mAu phi ngau nhién /hay chon mau phi xac suat 1a phuong phap chon mau ma
cac don vi trong tong thé chung khong c6 kha ning ngang nhau dé duoc chon vao
mau nghién ctru. Ky thuat léy mau phi xac suat:Chon mau thuén tién; Chon mau theo
dinh murc; Chon mau theo phat trién mam. Trong nghién ctru ndy, tac gia chon miu
theo phuong phap chon mau thuén tién, tac khi khach hang méi ¢6 nhu cdu mua san
pham bao hiém hodc cac khach hang cii tai tuc bao hiém.

b) Quy mé méu nghién ciru

Kich thuéc mau cang 16n thi két qua cang tot nhung ton kém nhiéu chi phi va
thoi gian do d6 cac nha nghién ciru x4c dinh kich thudc mau thong qua cong thirc
kinh nghiém tuy theo phuong phap dinh lugng lua chon cua nghién ctru. Hai phuong
phap dinh luong chii yéu 1a mé hinh Phén tich nhan t6 kham pha va Hoi quy.

- DP6i voi mo hinh phan tich nhan té kham pha:

Theo Hair va cong su (2006), kich thudéc mau duoc xac dinh dya vao: (1) mire
t6i thiéu va (2) sb luong bién dua vao phén tich ctia mé hinh.

Mirc t6i thiéu = 50.

Ty 1é ctia s6 mau so véi 1 bién phan tich (k) 1a: 5/1 hodc 10/1.

Néu mé hinh c¢6 m thang do.

Pj: S6 bién quan sat ctia thang do thi j.
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Néu n < mirc tdi thiéu, chon muc tdi thiéu.
- P6i voi mo hinh hoi quy: Theo Greene W.H. (1991)

m

n==k Pj

j=1
+ Khi dit liéu 1a dang s6 liéu theo chudi thoi gian (S6 liéu TK theo nim).
Kich thudc mau: n —k > 20 k: s6 bién doc 1ap
VD: M6 hinh Iva chon ¢6 05 bién doc lap va 01 bién phu thudc.
n>20+ 5 => S0 li¢u can c6 trén 25 nim
+ Khi dit liéu 1a dang s6 liéu cting mot thoi diém (S6 licu diéu tra).
Kich thuée mau: n > 50 + (5 hodc 10) x P
P: s6 bién doc 1ap
VD: M6 hinh Iva chon ¢6 05 bién doc lap va 01 bién phu thudc.
n>50+5*5=175
n>50+10*5=100

Mau nghién ctru phu thudc vao muc tiéu, quy md va phuong phéap nghién ctru

ma dé tai str dung dé phan tich. Trong nghién ctru ndy, tac gia co s dung phan tich
nhan t6 kham pha (EFA). Theo Hair va cong su (2006), khi phén tich nhan t6 kham
pha EFA thi yéu ciu kich thudc mau téi thiéu phai 1a 50, tot hon 13 100, tét hon nita
l1a 200 hoac theo ty 1€ 5:1 (5 dbi tuong duoc khao sat cho 1 bién quan sat). Dé 4an ¢co
tat ca 23 bién quan sat do luong cho 5 bién doc 1ap va 01 bién phu thudc, do do sb
lugng mau t6i thiéu can la n =5 * 23 =115 quan sat . Kich thudc mau cang 16n thi
cho d6 tin cdy va chinh xac cang cao nén tac gia tién hanh thyc hién 220 ban khao sat
(n = 1115 quan sat). S6 mau khao sat nay la chap nhan duoc vi 16n hon s6 méu tdi
thiéu can thiét 1a 115 quan sat. Kich thuéc mau nay hoan toan dép tmg duoc cac tiéu

chuan ctia nghién ctru va phu hop vdi kha nang nghién ctru cling nhu thoi gian va

nang lyc tai chinh cua tac gia.

¢) Phwong phap thu thap dit liéu

- Dt ligu thir cdp:
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S liéu théng ké vé doanh thu, sb luong hop dong, co cau san pham, tinh hinh
boi thuong, ty 1é tai tuc, phan hoi tir khach hang.

B4o céo tong két nim, bao céo hoat dong kinh doanh, bao cdo chim séc khach
hang va cac tai liéu lién quan dén chién lugc phat trién cua cong ty.

Céc bao cdo thi trudng, bai viét phan tich xu hudng tiéu dung trén cac kénh uy
tin, trang web chinh thirc ciia cac doanh nghiép bao hiém.

- Di# ligu so cip:

Thu thap thong tin thong qua viéc phong van truc tiép khi khach hang mua cac
san pham bao hiém hodc cac khach da mua dén ngay tai tuc lai hiang ngay dé dién vao
phiéu khao sat.

Két hop voi cac nhan vién giam dinh bdi thudng giri phiéu khao sat cho khach
hang khi can bo nhan vién di giam dinh cac su kién bao hiém xay ra, sau d6 nhan lai
phiéu khao sat.

Khao sét trie tuyén qua Google Forms giri dén khach hang Bao Viét Binh Thuan
qua cac ung dung nhu email, zalo, viber.....

d) Phwong phdp phan tich dir liéu

Théong ké mé ti

Phuong phap thong ké mo ta voi cac tiéu chi nhu tan suat, ty 1¢, trung binh, nho
nhat, 16n nhat, d 1éch chuén, duoc st dung dé mo ta dic diém cta khach hang, mirc
dd trung thanh cua khach hang tai Cong ty Bao Viét Binh Thuan.

bay la phuong phap c6 lién quan dén viéc thu thap sb liéu, tom tat, trinh bay,
tinh toan va mé ta cac dic trung khac nhau dé phan anh mot cach tong quan d6i tuong
khao sat. Mot sd dai luong théng ké mo ta thuong dugc sir dung:

- Trung binh cong bang tong tat ca cac gia tri bién quan sat chia cho s6 quan sat.

- S6 trung vi: 1a gia tri cta bién ding & vi tri gitt ciia mot diy sé da dugce sip
xép theo thtr ty tang hodc giam dan.

- S6 Mode: 1a gia tri c¢6 tan s6 xuét hién cao nhét trong tong sd hay trong mot
day sb phan phoi.

- Phuong sai : 1a s0 binh quan s hoc ctia binh phuong cac do 1éch gilra cac
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lwong bién voi sé binh quan sé hoc giita cac lugng bién do.

- D6 léch chuan thé hién sy khac biét vé danh gid mau diéu tra cia ting bién
(can bac hai ctia phuong sai).

- Sum: tong cong cac gia tri trong tap dit liéu quan sat.

M@é hinh Phan tich nhén t6 kham phd EFA va Héi quy da bién

Dt li€u thu thap dugc s€ dugc xtr 1y so bd trudc dé loai bo cac bang tra 101
khong ph hop. Sau d6 sé tién hanh ma hoa, nhap s6 lidu vao chuong trinh SPSS 26.0
va phan tich dir li¢u. D liéu dugc phan tich thong qua cac budc nhu sau:

Budc 1: Trén co sd két qua sd lidu khao sat bang bang cau hoi, tién hanh kiém
dinh chat luong thang do bang Kiém dinh Cronbach.

Budc 2: Sir dung mo hinh phan tich cac nhan t6 kham ph4 EFA. Xac dinh céc
nhan t6 dai dién cho 10ng trung thanh.

Budc 3: Sir dung phan tich mé hinh hoi quy da bién nham xac dinh mirc d6 quan
trong ctia bién doc 1ap tham gia giai thich bién phu thudc (xac dinh cac nhan t6 anh
huong dén 1ong trung thanh va vai tro cia timg yéu to) .

Thuc hién 06 kiém dinh trong mé hinh Hoi quy tuyén tinh dé phan tich két qua,
dua ra ham y quan tri:

(1) Kiém dinh y nghia hé s6 hdi quy.

(2) Kiém dinh mirc do giai thich cia mo hinh tong thé

(3) Kiém dinh mirc do pht hop ctia md hinh.

(4) Kiém dinh hién tuong da cong tuyén.

(5) Kiém dinh hién tuong ty trong quan

(6) Kiém dinh hién tugng phuong sai phan du khong doi.
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TOM TAT CHUONG 1

Chuong 1 da trinh bay téng quan vé co s& 1y thuyét va mo hinh nghién ctru cu
thé 1a cac khai niém vé dich vu, dich vu bao hiém, long trung thanh cta khéach hang
va cac yéu t6 anh huong dén long trung thanh ciia khach hang. Tong cac nghién ctu
trong va ngoai nudc co lién quan dén muc tiéu nghién ctru twong dong va muc tiéu
ctia dé tai dé lam co s¢ dé xuat mo hinh nghién ctru va gia thuyét nghién ctru cho dé
tai. M6 hinh nghién ctru dé xuét bao gdm 5 yéu t6 anh huéng dén long trung thanh
cua khach hang tai Cong ty Bao Viét Binh Thuan d¢6 la: Chat luong dich vu, Quy
trinh bdi thudng, Gid tri cdm nhan, Niém tin va Chi phi chuyén dbi. Ngoai ra chuong

1 ciing trinh bay vé quy trinh nghién ctru va phuong phap nghién ctru.
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CHUONG 2: PHAN TiCH THUC TRANG CAC YEU TO TAC PONG
DEN LONG TRUNG THANH CUA KHACH HANG DOI VOI
CONG TY BAO VIET BINH THUAN

2.1. Téng quan vé Cong ty Bio Viét Binh Thuin

2.1.1 Lich sir hinh thanh va phit trién

Céach day 45 nim, do yéu cau phat trién cta kinh té xd hoi dia phuong, ngay
09/07/1979, T Bao hiém TNDS xe co gidi truc thuéc So Tai Chinh duoc thanh 1ap
theo Quyét dinh s6 176/UB/TH cua UBND tinh Thuan Hai (cii) va sau d6 13 Phong
dai dién tinh Thudn Hai truc thudéc Cong ty Bao Hiém Viét Nam. Hién nay Cong ty
Bao Hiém Binh Thuén 1a don vi truc thudc Téng Cong ty Bao Hiém Bao Viét - Tap
doan Tai chinh Bao Viét.

Trai qua 45 ndm hinh thanh va phat trién, tr 1 don vi méi thanh lap chi c6 3 can
bd, hoat dong chu yéu 12 bao hiém TNDS xe co gidi va tai nan hanh khach, cho dén
nay Cong ty da phat trién thuc hién trén 80 loai hinh bao hiém va khong ngimg 16n
manh vé quy mé, t6 chirc; véi 62 CBNV, hon 300 dai 1y chuyén nghiép va ban chuyén
nghiép, 7 phong chuyén mon nghiép vu, 8 phong dai dién ¢ tat ca cac phuong, x4,
mang ludi dai 1y, cdng tac vién trai déu & tat ca cac dia ban trong toan tinh phuc vu
vé bao hiém ctia nhan dan tinh nha. T mot don vi tir lac thanh lap doanh thu chi c6
300.000 dong/nim, ting trudng chim trong thdi ky bao cip, cung véi yéu cau phat
trién kinh té trong thoi ky d6i méi ciia Pang, Nha nuéc. Cong ty Bao Viét Binh Thuan
da thay d6i phuong thtrc kinh doanh phit hop vdi co ché thi truong, dap tng nhu cau
bao hiém ngay cang phong phu, da dang cho khach hang, déng gop tich cuc vao sy
phat trién cong nghiép hoa - hién dai hoa dat nuéc. Doanh thu ctia cong ty nhirng nim
gan dy dat trén 100 ty dong, ndm trong top cong ty dan dau vé doanh thu trén tong
s0 79 cong ty thanh vién tryc thudc Tong cong ty Bao hiém Bao Viét.

Thong tin co ban Tén cong ty: Cong Ty Bao Viét Binh Thuén.

Tru sé: S6 20 Nguyén Tat Thanh, Phuong Phan Thiét, Tinh Lam Dong, Viét
Nam.

Mi s thué: 0101527385-025
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Dién thoai: (0252).3821 932 - (0252).3827 805

Fax: (0252).3821 632

2.1.2 Tam nhin, str ménh, gid tri cot i

* Tam nhin: Bao hiém Bao Viét 1a doanh nghiép bao hiém din dau thi truong
béo hiém phi nhan tho Viét Nam vé 1gi nhuén va phat trién bén virng. Gitr vi tri $6 1
trong linh vyc bao hiém cho c4 nhan va ho gia dinh, 1a thuong hiéu bao hiém duoc
yéu thich tai Viét Nam thong qua viéc cam két cung cap san pham bao hiém voi chat
luong dich vu tot nhat, khong ngimg nang cao ning luc canh tranh trong nudc va khu
vuc, luon di ddu trong d6i mai va hiéu qua hoat dong.

* Sir ménh: Bao hiém Bao Viét cung cap san pham, dich vu bao hiém mang
dén sy binh an, nang cao chét lugng cudc séng cua ca nhan va hg gia dinh, dam bao
su an toan vé tai chinh, bao vé nguoi lao dong va quan 1y rii ro cua to chic doanh
nghiép trong hoat dong san xuat kinh doanh, dam bao loi ich lau dai cho khach hang,
nha dau tu, ngudi lao dong va cong dong.

* Gid tri cét 16i:

- San pham bao hiém va dich vu gié tri gia ting wu viét.

- Dich vu than thién, nhanh, chinh xac.

- Phuc vu khach hang chuyén nghiép.

2.1.3. Co cdu té chirc b mdy tai Cong ty Bdo Viét Binh Thuin

Giam doc

Phé giam d6c |-

. Phong \ Cac
P}?O%g Phe ho trg P%Z?ng Phong | |Phong| |Phong| | phong
Pt | T [vaphae] | Gin | ] bao bao | | bao | |dai dién
Ctéﬁlg woin | | mén toi | | hiem | | hiém | [hiém | | cac
kinh \ so 1 s0 2 s0 3 phuong
hop doanh thuong xa

(Nguon: Théng tin co cdau t6 chire tai Phong hanh chinh tong hop BVBT)

Hinh 2.1 So' dd co ciu, td chirc bd may ciia Cong ty Bao Viét Binh Thuén
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- Giam Déc: La ngudi dé ra chién luge kinh doanh, cac quyét dinh trong hoat
dong cua cong ty, xdy dyng tam nhin quéan 1y tai chinh - nhan sy trong cong ty va 1a
ngudi dai dién phap ludt cta cong ty, chiu trach nhiém trude phap luat va Tong Cong
ty Bao Hiém Bao Viét.

- Phé giam ddc: Giap Giam D¢ didu hanh cic mang cong viée duoc phan cong
nhu truc tiép phu trach cong tac kinh doanh, phat trién chién lugc kinh doanh, cham
soc khach hang va giai quyét khiéu nai lién quan dén quyén loi cta khach hang.

- Phong hanh chinh - tong hop: C6 chitc nang thuc hién cong tic hanh chinh,
van thu, luu trir ho so, quan 1y con dau va co s& vat chat ciia cong ty. Phong con thuce
hién cac nhi€ém vu nhu quan 1y nhan su, lap ké hoach dao tao, danh gid va khen thudng
can b, nhan vién, té chirc cac hoat dong noi1 bo, hau can va cong tac doi ngoai cua
cong ty.

- Phong ké toan: Thuc hién chitc nang nhu quan 1y tai chinh, thu - chi, hach todn
doanh thu, chi phi va lgi nhuan ctia cong ty. Thyc hién bao céo tai chinh dinh ky, nop
ngan sach va nghia vu thué theo quy dinh. Giam sat viéc thu phi bao hiém, chi boi
thudng va quan 1y quy tién mit, tién giri ngan hang. Pam bao cong tac ké toan minh
bach, chinh xéc, ding chuan muc ké toan hién hanh.

- Phong hd trg va phat trién kinh doanh: Tham muu, xay duyng va thuc hién
chién luoc kinh doanh, nghién ctru san pham va thi trudng, phat trién khach hang, va
t6i vu hoa hoat dong ban hang dé dat muc tiéu doanh thu va loi nhuan.

- Phong giam dinh boi thuong: Thuc hién cong tac giam dinh, tham dinh ton
that va chi tra bdi thuong cho khach hang theo dung quy dinh. Huéng dan ho so, kiém
tra ching tir va phéi hop vé6i cac phong bao hiém dé dam bao quyén loi khach hang
duogc giai quyét kip thoi, minh bach. Theo ddi tinh hinh boi thuong, 1ap bao cao dinh
ky trinh 1én Ban Giam Déc.

- Phong bao hiém s 1: Co chirc nang tham muu chién lugc, hoach dinh va thuc
hién ké hoach kinh doanh; dong thoi ¢6 nhiém vu chinh 14 tim kiém, tu van, thuyét
phuc khach hang va duy tri mi quan hé dé thac day doanh thu va loi nhuén cho cong

ty.
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- Phong bao hiém sb 2: C6 chirc nang tham muu chién lugc, hoach dinh va thuc
hién ké hoach kinh doanh; dong thdi c6 nhiém vu chinh 13 tim kiém, tu véan, thuyét
phuc khach hang va duy tri mi quan hé dé thac ddy doanh thu va loi nhuén cho coéng
ty. Ngoai ra, Phong con quan 1y truc tiép Phong dai dién ¢ khu vuc Mili Né

- Phong bao hiém sb 3: C6 chirc nang tham muu chién lugc, hoach dinh va thuc
hién ké hoach kinh doanh; déng thoi ¢6 nhiém vu chinh 13 tim kiém, tu van, thuyét
phuc khach hang va duy tri mdi quan hé dé thiic day doanh thu va loi nhuan cho cong
ty. Ngoai ra, Phong con quan 1y tryc tiép Phong dai dién ¢ Pic khu Phii Quy

- Céac phong tai dia ban cac huyén: La dai dién cua Cong ty tai cac huyén trén
dia ban tinh Binh Thuan (cil); thyc hién viéc khai thac hop dong va cham soc nguoi
tham gia bao hiém tai co s6. Gop phan mé rong thi trudng, nang cao hinh anh va
thuong hiéu Bao Viét tai dia phuong. Phdi hop véi cac phong nghiép vu tai tru sé
chinh trong cong tac quan 1y hop dong va cham séc khach hang.

=> Co c4u b may cua Cong ty Bao Viét Binh Thuin dugc t6 chirc khoa hoc,
chuyén mon hoéa cao, gitp hoat dong kinh doanh, cong tic giam dinh boi thuong,
cham séc khach hang dién ra hiéu qua, ddng bd va phu hop véi dic thu nganh bao
hiém. Mdi b phan déu c6 nhiém vu va chi tiéu chat luong riéng, duogc gidm sat thong
dinh ky qua quy trinh ndi bo ctia TCT Bao hiém Bao Viét.

2.1.4. Linh vwc va quy trinh hoat dong

* Linh vwe hoat dong

Kinh doanh bao hiém gbc: Cong ty Bao Viét Binh Thuan duoc phép hoat dong
kinh doanh cac san pham bao hiém phi nhan tho cho cic cong ty, t6 chirc, ci nhan
trong va ngoai nudc dang sinh séng, kinh doanh, lam vi¢c, hoc tap trén lanh thd Viét
Nam.

Kinh doanh tai bao hiém: Nhan va nhuong tai bao hiém d6i véi tat ca cac nghiép
vu bao hiém phi nhan tho.

Tién hanh hoat déng dau tu: hoat dong dau tu duoc thuc hién theo quy dinh cua
phép luit.

Céac nhém san pham phi nhan tho bao gom:
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Bao hiém hang hoa

Bao hiém tau

Bao hiém tai san va thiét hai
Bao hiém k§ thuat

Bao hiém trach nhiém

Bao hiém tin dung

Béo hiém con nguoi

SR N N N N N R

Bao hiém vt chét xe co gidi.
* Quy trinh hoat dong
Quy trinh ban bao hiém duoc thé hién qua so d6 (Hinh 2.2) nhu sau

\
Tim kiém
khéch hang
J

Cham soc [ Hen gap
khach hang khach hang
.
Trinh bay giai Phan tich nhu
phap cau

Chuan bj giai
phap
(Nguon: Théng tin tai Phong hanh chinh tong hop BVBT)
Hinh 2.2 So' d6 quy trinh ban bzo hiém tai Cong ty Bio Viét Binh Thuan

Budc 1. Tim kiém khach hang: Tu van bao hiém thiét 1ap dugc méi quan hé tot
dep, tao cho khach hang sy tin tudng.

Budc 2. Hen gip khach hang: Hen gip khach hang sau d6 tu van gitip cho khach
hang hiéu duoc gia tri dich vy ctia minh va thiét 1ap duoc mbi quan h¢ tin cay voi
khéch hang.

Budc 3. Phan tich nhu cau: Phan tich cac thong tin va nhu ciu cta khach hang
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dé gi6i thiéu cac san pham phu hop véi loi ich cua khach hang.

Budc 4. Pua ra cic phuong 4n giai quyét cho nhimg nhu cau ctia khach hang.

Budc 5. Trinh bay giai phap: Gi6i thiéu san pham véi khach hang va giai thich
chi tiét cac nguyén tic cta bao hiém va quyén lgi ma bao hiém mang lai trong twong
lai. Xem nhu ciu cta khach hang 1a dinh hudng, két hop cac loi ich cuia bao hiém tir
d6 thiic day khach hang déng y mua bao hiém.

Budc 6. Chdam soc khach hang: Duy tri lién tuc, xay dung va thuc hién trinh tu
dich vu sau ban hang mot cach cé hé théng.

2.1.5 Tinh hinh hoat dong kinh doanh tai Cong ty Bao Viét Binh Thudn giai
doan 2022-2024
Bang 2.1 Két qua hoat dong kinh doanh ciia Cong ty Bao Viét Binh Thuin Giai

Poan 2022-2024

Chi tiéu 2022 2023 | 2024 | Tbéc dp ting
binh quan (%)

Doanh thu phi cac san pham 85 93 102 9,5
bao hiém (ty dong)
Doanh thu boi thudng ( ty 42 45 49 8,1
dong)
Loi nhuan truéc thué (ty 5,6 6,3 7,1 12,7
dong)
Ty 1& boi thuong (%) 49.4 48,3 48,0 -
S6 lwong hop dong khai thac | 3250 3780 | 4120 12,8
moi (hgp dong)

Nguén: Bdo cdo két qua HPKD ciia Cong ty Bdo Viét Binh Thudn ndm

2022, 2023 va 2024

Qua (Bang 2.1) c6 thé thiy, két qua HDKD cua Cong ty Bao Viét Binh Thuin
trong giai doan 2022-2024 duy tri tbc do tang trudng 6n dinh va bén viing.

Cu thé, doanh thu phi bao hiém ting déu qua cac nam, tir 85 ty dong nim 2022

1én 102 ty dong nam 2024, trong tmg toc do ting trudng binh quan khoang 9,5%/nam.
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Diéu nay cho thdy cong ty da khai thac hiéu qua thi trudng, dic biét trong cac linh
vuc bao hiém xe co gi6i va bao hiém con ngudi.

Doanh thu bdi thuong ciing ting nhe qua tirng nam (tir 42 ty dong 1én 49 ty
dong), tuy nhién ty 1& bdi thudng duy tri & mirc dudi 50%, thé hién cong tic giam
dinh va quan 1y rui ro dugc thuc hién chat ché, hiéu qua.

Loi nhuan truée thué ting tir 5,6 ty dong 1én 7,1 ty dong, twong ng mirc ting
binh quin 12-13%/nim, phan anh hiéu qua tai chinh tich cuc va ning luc diéu hanh
t6t ctia cong ty trong bdi canh thi truong canh tranh gay gat.

Bén canh d6, sb lugng hop dong khai thac méi ting lién tuc, tir 3.250 hop dong
nam 2022 1én hon 4.100 hop dong nam 2024, thé hién uy tin thwong hiéu va chat
luong phuc vu khach hang ngdy cang duoc cung cb.

Tuy nhién, bén canh két qua dat dugc, HDKD cua cong ty van d6i mat véi mot
s6 thach thirc nhu: sy canh tranh manh tir cac DN khac trén dia ban (PVI, PTI, MIC,
BIC...), bién dong kinh té anh hudng dén strc mua bao hiém, va sy can thiét phai da
dang hoa san pham méi dé dap ung nhu cau thi truong

=>» Nhin chung Cong ty Bao Viét Binh Thuan giai doan 2022-2024 da dat duoc
két qua kinh doanh kha quan, thé hién ning luc khai thac thi trudng, quan 1y rii ro va
phuc vu khach hang hiéu qua. Pay 1a tién dé quan trong dé cong ty tiép tuc nang cao
chat luong dich vu va md rdng thi phan trong giai doan toi.

2.1.6 Tinh dic thi ciia dich vu bdo hiém tai Cong ty Bdo Viét Binh Thudn

Dich vu bao hiém tai Cong ty Bao Viét Binh Thuan mang tinh dac thu cao so
v6i nhiéu loai hinh dich vu khac boi ban chat ciia san pham 1a vo hinh, gan lién voi
yéu t6 rii ro va cam két tai chinh trong twong lai. Nhitng dic thu ndy anh hudng trirc
tiép dén nhan thtrc, cam nhan gia tri va muc do trung thanh cia khach hang khi st
dung dich vu. Mot s6 diém dic tha co ban duoc thé hién nhu sau:

Thir nhat, san pham mang tinh v6 hinh va kho danh gia truéc khi mua. Khach
hang khong thé nhin thay hodc kiém chimg ngay gia tri ma hop dong bao hiém mang
lai. Do d0, sy tin tudng vao thuong hi¢u Bao Viét, uy tin trong boi thuong va minh

bach trong tur van tro thanh yéu té quyét dinh. Dic diém nay khién khach hang dé bi



36

tac dong bai thai do phuc vu, quy trinh chdm séc va cach thire giai quyét khiéu nai
cua cong ty.

Thtr hai, gia tri st dung phu thudc vao tuong lai va rui ro bét dinh. Loi ich cua
hop déng bao hiém chi dugc cam nhén rd rang khi xay ra sy kién bao hiém. Vi vay,
cong tac giam dinh bdi thudng déng vai tro trong tim. Tai Bao Viét Binh Thuan, tdc
d6 xir Iy ho so, mirc do cong bang trong chi tra va sy hd tro cua nhan vién c6 anh
huong manh dén su hai 1ong va 10ng trung thanh cua khach hang.

Thi ba, qua trinh cung ng dich vu gin véi tuong tac tryc tiép. Hoat dong tu
van, ky hop dong, cham séc va xur 1y bdi thuong déu can su phdi hop gilta nhan vién
va khach hang. Moi trai nghiém trong chudi dich vu nay déu tac dong dén cam nhan
chat luong. Pay 1a ddc thi 16n so véi cac san pham hitu hinh. Do d6, ning luc nghiép
vu, k¥ nang giao tiép va thai d phuc vu ctia doi ngli nhan vién Bao Viét Binh Thuan
tré thanh yéu t6 trong yéu tao dung niém tin tir khach hang.

Thtr tu, tinh khong d@)ng nhét va phu thudc vao con nguodi. Mac du cung mat
quy trinh nghiép vu, nhung chat luong dich vu ¢ thé khac nhau giira cac nhan vién
hoic giita cac thoi diém giao dich. Diéu nay doi hoi Cong ty phai khong ngimg chuan
hoa quy trinh, dao tao nhan su va giam sat chat luong dich vy nham duy tri tinh nhét
quan, han ché su chénh I¢ch trong trai nghi¢m khach hang.

Thir ndm, tinh cam két dai han va méi quan hé bén viing. Hop dong bao hiém
thuong kéo dai nhiéu nam, gan lién véi nhu cau bao vé tai chinh lién tuc. Do d6, mbi
quan hé giita khach hang va Cong ty khong dumng lai & thoi diém ban hang, ma phai
duoc duy tri qua cac hoat ddng chiam soc dinh ky, hd tro thu tuc va tu vén tai tuc hiang
nam. Bao Vi¢t Binh Thuan vi vay can duy tri cac chuong trinh cham s6¢ hau mai hop
1y, tao su gén bo lau dai

2.2 Thue trang cac yéu t6 anh huéng dén 1ong trung thanh cia khach hang
d6i voi Cong ty Bao Viét Binh Thuan

2.2.1 Théng ké mé td mdu nghién civu

> Thong tin miu nghién ctru

Nghién ctru duogc thuc hién tai Cong ty Bao Vi¢t Binh Thuan thong qua vi¢e
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khao sat 220 khach hang st dung dich vu bao hiém. Sau thoi gian tién hanh khao sat

v6i 220 phiéu khao sat dugc phét ra, nghién ctru thu vé 204 phiéu tra 101, trong d6 ¢6

11 phiéu tra 151 bi loai do cac khach hang tham gia tra 151 khao sat thiéu nhiéu thong

tin trong phiéu hay khong dap tng cac yéu cau dir liéu cho nghién ctiru. Do d6, sd

phiéu tra 161 hop 16 dé dwa vao phén tich cho nghién ctru 1a 193 phiéu.

Bang 2.2 Thong ké quy mdé miu nghién ciru

Miu Kich thuée Ty 18 (%)
Tong phiéu khao sat 220 100
Phiéu thu vé 204 92,7
Phiéu bi loai 11 5
Phiéu hop 18 193 87,7

Nguon: Tdc gid tong hop.

Vé gi6i tinh: Khach hang tham gia tra 101 khdo sat 1a nit voi 82 khach hang va

chiém 57.5% trong tong s6 193 Phiéu tra 15i hop 1¢; con lai 1a cac khach hang nam

v6i 111 khach hang va chiém 42.5% trong tong thé mau nghién ciru.

Bang 2.3 Pic diém miu nghién ctru theo Gidi tinh

GIOI TINH
Tan suat | Ty 1é phan | Ty 1é phan Ty 1¢ phan trim
tram tram hop 1€ tich liy
Nam 111 57.5 57.5 57.5
Hop Nir 82 42.5 42.5 100
1¢ Tong 193 100.0 100.0

Nguon: Két qud phan tich dit liéu thang 12/2025
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Gi6i tinh

m Nam = NI

Hinh 2.3 Biéu d6 Gidi tinh
Vé dp tudi: Co dén 56 khach hang ¢ d6 tudi trong khoang tir 36 tudi dén dudi 45
tudi va chiém 30.6%; ké dén 1a cac khach hang ¢ d6 tudi trén 45 tudi véi 56 khach
hang, chiém 29.0%; tiép theo 1a dén khach hang & do tudi trong khoang tir 25-35 tudi
v6i 44 khach hang chiém 22.8% Con lai 1a cac khach hang & do tudi dudi 25 tudi véi

34 khach hang va chiém 17,6% trong tong thé mau ctia nghién ciru.

Bang 2.4 Pic diém miu nghién ctru theo P tudi

PO TUOI
Tansuat | Ty lé Tylé phan | Ty 1& phan trim
phan trim | trdm hop 1¢ tich Ity
Duéi 25 34 17.6 17.6 17.6
tudi
Hop | Tur25-35 44 22.8 22.8 40.4
1€ tudi
Tir 36-45 59 30.6 30.6 71
tudi
Trén45tudi | 56 29.0 29.0 100.0
Tong 193 100.0 100.0
Nguon: Két qud phan tich dit liéu thang 12/2025
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= Duwéi 25 tudi
m T 25-35 tudi
= T 36-45 tudi
m Trén 45 tudi

Hinh 2.4 Biéu @b Do tudi

Vé trinh d9 hoc van: Pa s khach hang tham gia tra 10i khao sat ctia nghién

ctru c6 trinh d6 pho thong trung hoc véi 78 khach hang, chiém 40,4%; ké dén 1a cac
khéch hang c6 trinh d§ dai hoc vai 75 khach hang, chiém 38.9%:; c6 32 khach hang

c6 trinh do trung cip — cao ding va chiém 16.6%; cubi cing c6 8 khach hang tham

gia tra 161 khao sat ciia nghién ctru c6 trinh d6 sau dai hoc va chiém 4.1% trong tong

thé mau cua nghién ctlru.

Bang 2.5 Pic diém miu nghién ciru theo Trinh d hoc van

TRINH PO HQOC VAN
Tan suat Ty 1€ Ty 18 phan Ty 1é phan
phan trim | trim hop 1& | trim tich liy
Pho thong trung 78 40.4 40.4 40.4
hoc
Hop 1 | Trung cép - Cao 32 16.6 16.6 57
dang
Dai hoc 75 38.9 38.9 95.9
Sau dai hoc 8 4.1 4.1 100.0
Téng 193 100.0 100.0

Nguon: Két qua phan tich dit liéu thang 12/2025
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Trinh d6 hoc van

m Ph6 thong trung hoc

m Trung cap - Cao dang

Pai hoc

® Sau dai hoc

Hinh 2.5 Biéu d0 Trinh @9 hoc vin

Vé nghé nghiép: Khach hang st dung dich vu Bao hiém tai Bao Viét Binh

Thuan da s6 c¢6 nganh nghé tu do va cac nganh nghé khac véi 49 khach hang chiém

25,4% va 48 khach hang chiém 24.9% trong tong thé; c6 39 khach hang 1a nhan vién

vin phong cta cac doanh nghiép va chiém 20,2%; c6 33 khach hang 13 cong chirc —

vién chirc va chiém 17,1%; con lai 1a cac khach hang 1a hoc sinh, sinh vién véi 24

khach hang va chiém 12.4% trong tong thé mau cua nghién ctu.

Bang 2.6 Pic diém miu nghién citu theo Nghé nghiép

NGHENGHIEP
Tan suét Ty 1¢ Ty 1é phan | Ty 1& phan trim
phan trdm | trdm hop 18 tich 1y
Nhan vién van 39 20.2 20.2 20.2
phong
Hop Cén bd cong 33 17.1 17.1 37.3
lé chirc, vién chirc
Hoc sinh, sinh 24 12.4 12.4 49.7
vién
Kinh doanh ty 49 254 254 75.1
do
Khac 48 249 24.9 100.0
Téng 193 100.0 100.0

Nguon: Két qud phan tich dit liéu thang 12/2025
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Nghé nghiép

m Nhan vién van phong

m Can bo cong chure, vién chirc
® Hoc sinh, sinh vién

® Ty do

Vé thu nhép: Pa s khach hang c6 thu nhép tir 10 triéu dén dudi 15 triéu dong

Hinh 2.6 Biéu do Nghé nghiép

chiém 44,0% voi 85 khach hang; khach hang c6 thu nhap tir 15 tridu dong tré 1én
chiém 24,9% voi 50 khach hang; c6 39 khach hang tham gia tra 15i khao sat c6 thu
nhap tir 5 tridu dén dudi 10 triéu dong va chiém 20.2%; con lai 1a cac khach hang co
thu nhap tir dudi 5 triéu dong véi 19 khach hang va chiém 9.9% trong tong thé mau
cua nghién ctru.

Bang 2.7 Pic diém miu nghién ctru theo Thu nhip

THUNHAP
Tansuat | Tyléphan | Ty 1é phan | Ty Ié phan
tram tram hop 1€ | tram tich liy
Dudéi 5 triéu 19 9.9 9.9 9.9
Tir 5-10 triéu 39 20.2 20.2 30.1
Valid | Tu 10-15triéu | 85 44.0 44.0 74.1
Trén 15 triéu 50 25.9 25.9 100.0
Téng 193 100.0 100.0
Nguon: Két qua phén tich dit liéu thang 12/2025
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Thu nhap

m Dwoi 5 triéu m T 5-10 triéu

m TUr 10-15 triéu ® Trén 15 triéu

Hinh 2.7 Biéu d Thu nhap

2.2.2 Danh gia thang do

> Phéan tich Cronbach’s Alpha

Thang do dugc kiém dinh do tin cay thong qua hé s6 Cronbach’s Alpha. H¢ )
Cronbach’s Alpha gitip loai bo cac bién khong phu hop va han ché cac bién rac trong
mo hinh nghién ctru, tranh gy ra nhidu két qua thu dugc lam anh hudong xu dén y
nghia thong ké. Hé s6 Cronbach’s Alpha do luong t6t nhat do tin cay cua thang do tir
3 bién quan sat trd 1én ( Nguyén Pinh Tho, 2011).

Hé s6 Cronbach’s Alpha c6 gia tri bién thién trong doan [0,1]. Vé ly thuyét, hé
sd nay cang cao cang tot (thang do cang c6 do tin cdy cao). Tuy nhién, diéu nay khong
hoan toan chinh xac bai hé sé Cronbach’s Alpha qua 16n (khoang tir 0.95 trg 1én) cho
thiy c6 nhiéu bién quan sat trong thang do khong c6 khac biét gi nhau, ching gan
nhu 13 gidng nhau hoan toan vé y nghia, hién twong nay goi 1a trung 1ap trong thang
do.

Theo Hoang Trong va Chu Nguyén Mong Ngoc (2008), muc gia tri hé sd
Cronbach’s Alpha: Tir 0.8 dén gan bang 1: Thang do ludi rat tot; Tir 0.7 dén gan bang
0.8: Thang do ludng str dung t6t; Tir 0.6 trd 1én: Thang do ludng du diéu kién.

Dbi v6i nhitng nghién ctru lap lai, gia tri Cronbach’s Alpha nén tir 0.7 tré 1én.
Véi nhitng nghién ctru méi, gia tri Cronbach’s Alpha tir 0.6 trd 1én 13 dugc chip nhan.

Khi thyc hi¢n phan tich Cronbach’s Alpha cho mot nhan td, néu hé s6 Cronbach’s
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Alpha cta nhém nho hon 0.6 va khong cé bién nao trong nhom hé sé Cronbach’s
Alpha néu loai bién 16n hon 0.6 thi cin xem xét loai bo ca nhan té do.

Thong thudng, cac nghién ciru ciing s& danh gia hé sb twong quan bién téng
Corrected Item - Total Correlation, néu gia tri Cronbach’s Alpha if Item Deleted ctia
mot bién 16n hon hé s Cronbach’s Alpha ctia nhém va Corrected Item - Total
Correlation bién d6 nhé hon 0.3 thi s& loai bién quan sat dang xem xét dé ting do tin
ciy cua thang do. Truong hop gia tri Cronbach’s Alpha if Item Deleted mot bién 16n
hon khong qua nhiéu so v6i hé s6 Cronbach Alpha cia nhém (chénh léch nhé hon
0.1) nhung Corrected Item - Total Correlation bién d6 16n hon 0.3 thi xem xét giir
bién d¢ lai.

Trong nghién clru ndy, tic gia sir dung céc tiéu chi vé phan tich Cronbach’s
Alpha theo Nguyén Pinh Tho (2011): Thir nhét: Cac hé s6 Cronbach’s Alpha cia cac
bién phai tir 0.7 trd 1én; Thir hai: Nhiing bién quan st c6 hé s6 tuwong quan bién tong
phtt hop tir 0.3 trd 1én. Thoa man 2 diéu kién trén thi cac bién phan tich dugc xem 1a
chap nhan va thich hop dua vao phan tich nhiing budc tiép theo.

Két qua phan tich do tin cdy cua cac thang do dung trong nghién ctru thong qua
hé s6 Cronbach’s Alpha cho théiy tat ca cac thang do déu dat duoc do tin cay can thiét
(hé s6 Alpha tong > 0.6), hé s Alpha nho nhét 13 cia thang do Long trung thanh
(Cronbach's Alpha = 0.855); Hé s6 Alpha 16n nhat 1a ciia thang do Chi phi chuyén
d6i (Cronbach's Alpha = 0.813). C4c bién quan sét trong thang do déu c6 hé sb tuong
quan bién tong 16n hon 0.3

Tong hop két qua phan tich do tin cy cua cac thang do thong qua phan tich
Cronbach’s Alpha dugc trinh bay trong (Bang 2.8) bén dudi nhu sau:

Bing 2.8 Tong hop két qua phan tich Cronbach’s Alpha

Trung binh | Phuwong sai | Twong quan | Cronbach's
Bién quan sat thang do néu | thang do néu bién - tong hiéu Alpha néu loai

loai bien loai bién chinh bieén

Chit lwong dich vu, Cronbach's Alpha = 0.814
CLDV1 9.800 3.315 0.608 0.777
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CLDV2 9.810 3.104 0.651 0.757
CLDV3 9.760 3.300 0.627 0.769
CLDV4 9.850 3.139 0.645 0.760
Quy trinh bdi thwong, Cronbach's Alpha = 0.832
QTBT1 9.490 3.168 0.622 0.804
QTBT2 9410 3.003 0.670 0.783
QTBT3 8.860 2.923 0.708 0.766
QTBT4 8.830 2.941 0.644 0.796
Gia tri cim nhan, Cronbach's Alpha = 0.827
GTCNI1 9.660 3.214 0.583 0.820
GTCN2 9.840 3.219 0.708 0.757
GTCN3 9.380 3.446 0.665 0.778
GTCN4 9.260 3.349 0.672 0.774
Niém tin, Cronbach's Alpha = 0.825
NTI 10.060 3.100 0.627 0.790
NT2 10.020 3.156 0.652 0.778
NT3 10.060 3.225 0.639 0.784
NT4 10.110 3.133 0.682 0.764
Chi phi chuyén d6i, Cronbach's Alpha = 0.813
CP1 9.970 3.421 0.663 0.751
CP2 9.920 3.510 0.630 0.766
CP3 9.940 3.544 0.609 0.776
CP4 10.120 3.370 0.626 0.769
Long trung thanh, Cronbach’s Alpha = 0.855

LTTI 6.680 2.019 0.721 0.801
LTT2 6.630 1.880 0.751 0.773
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LTT3 6.700 2.105 0.709 0.813

Nguon: Két qua phén tich dit liéu thang 12/2025
> Phan tich nhan t6 kham pha EFA

Phén tich nhan t6 kham pha EFA (Exploratory Factor Analysis) 14 k§ thuat st
dung dé thu nho va tom tit dir liéu. Phan tich kham pha nhan t6 s& giup tac gia thu
gon cac bién quan sat thanh cac bién tiém 4n it hon, c6 ¥ nghia hon trong viéc giai
thich mé hinh nghién ctru. M6t sb tiéu chudn 4p dung khi phan tich EFA trong nghién
ctru nhu sau:

Kiém dinh su thich hop cua phan tich nhéan t6 véi dit lidu ciia mau thong qua
gia tri théng ké Kaiser-Meyer-Olkin (KMO). Theo d, tri s6 cia KMO 16n hon 0,5
thi phén tich nhan t6 13 thich hop (Hair va cong su, 2010), nguoc lai néu tri sé6 KMO
nho hon 0,5 thi 4p dung phuong phap phan tich nhan t6 khong thich hop véi dir lidu
dang co.

S6 luong nhan td: Sb lugng nhan t6 duoc xac dinh dua vao chi sd eigenvalue
dai dién cho phan bién thién duoc giai thich boi mdi nhén t6. Theo tiéu chuan Kaiser
thi nhitng nhan t6 c¢6 Eigenvalue nhé hon 1 s& bi loai khéi mo hinh nghién ctu
(Garson, 2003).

Phuong sai trich (variance explained criteria): Tong phwong sai trich phai 16n
hon 50% (Hair va cong su, 2010).

Do gia tri hoi tu: Dé thang do dat gid tri hoi tu thi hé sé twong quan don gitra
céc bién va cac hé s6 chuyén tai nhan t6 (factor loading) phai 16n hon hoic bang 0,5
trong mot nhan t6 (Gerbing & Anderson, 1988). Phuong phap trich hé sé yéu tb
Principal components véi phép xoay Varimax dé dam bao s6 lwong nhén t6 1a bé nhat
(Hoang Trong va Chu Nguyén Mong Ngoc, 2008).

Phén tich nhan t6 kham pha cho cac bién ddc 1ap

Két qua phan tich EFA cuia cac bién doc 1ap cho két qua nhu sau: hé s6 KMO
13 0.824> 0.5 nén phan tich nhan t6 duoc chip nhdn véi tap dit liéu nghién ctu.

Két qua phan tich ciing cho thay murc y nghia ctia kiém dinh Barlett’s Test =
0.000 < 0.05, diéu ndy c6 nghia rang phan tich nhan t6 1a phu hop véi tap dir licu
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khao sat thu thap duoc va cac bién quan sat co twong quan voi nhau trong tong thé
(Nguyén Pinh Tho, 2011).
Bang 2.9 Két qua kiém dinh KMO va Barlet ciia bién déc 1ap

Kiém dinh KMO va Bartlett
Hé s6 KMO 0.824
Approx. Chi-Square 1664.330
Kiém dinh Bartlett’s df 190
Sig. 0.000

Nguon: Két qua phén tich dit liéu thang 12/2025

Véi phép xoay Varimax, phan tich EFA rit trich dugce 05 nhan t6 mang ¥ nghia

tom tat thong tin tot nhét tai gia tri Eigenvalue bang 1.190 > 1 véi tong phuong sai

trich bang 65.502% > 50% (dat yéu cau ciia phan tich EFA), diéu nay cho thiy 05

nhan té duoc trich gidi thich dugc 66.502% su bién thién trong dir li€u cua cac bién
doc 1ap (Nguyén Dinh Tho, 2011).

Bang 2.10 Gia tri Eigenvalue va tong phwong sai trich ciia cac bién doc lap

Tong phwong sai dworc giai thich

Gia tri Eigen ban du  |Tong hé s tai binh phuong | Tong hé s tai binh phuong

Nhan to rit trich nhan té xoay nhan t6

Tong| Phan |Phan Tong Phan | Phan Tong | Phan | Phan

cong |trdm cua | tram cong |trdm cua| tram cong |tram cua| tram
phuong | tich phuong | tich phuong | tich
sai Ity sai Ity sai liy

1 5.726 | 28.630 | 28.630 | 5.726 | 28.630 | 28.630 | 2.748 | 13.742 | 13.742

2.359| 11.796 | 40.426 | 2.359 | 11.796 | 40.426 | 2.686 | 13.430 | 27.171

2.191| 10.953 | 51.380 | 2.191 | 10.953 | 51.380 | 2.633 | 13.166 | 40.338

1.835| 9.175 | 60.554 | 1.835 | 9.175 | 60.554 | 2.631 | 13.156 | 53.494

1.190| 5.948 | 66.502 | 1.190 | 5.948 | 66.502 | 2.602 | 13.008 | 66.502

AN | B W

0.794| 3.968 | 70.470
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7 0.716| 3.580 | 74.050
8 0.635| 3.177 | 77.227
9 0.585| 2.925 | 80.152
10 |0.497| 2.487 | 82.639
1T [0.489| 2.445 | 85.084
12 10.441| 2.204 | 87.287
13 10.429| 2.143 | 89.430
14 10.414| 2.070 | 91.500
15 ]0.361| 1.803 | 93.303
16 [0.329| 1.644 | 94.947
17 10.296| 1.482 | 96.429
18 10.267| 1.335 | 97.764
19 10.242] 1.210 | 98.974
20 ]0.205| 1.026 |100.000

Phuong phap trich xuat: Phan tich thanh phan chinh.

Nguon: Két qua phén tich dit liéu thang 12/2025

Két qua ma tran xoay (Bang 2.11) cho thdy, tat ca 20 bién quan sat trong 05

nhan t6 duoc trich dé c6 hé s tai nhan td Factor Loading 16n hon 0.5 ( dat yéu cau

cua phan tich EFA)
Bang 2.11 Két qua ma tran xoay nhén t6 ciia cac bién ddc lap
Nhan t6
1 2 3 4 5
QTBT2 0.795
QTBT3 0.776
QTBTI1 0.766
QTBT4 0.754
NT4 0.813
NT2 0.796




48

NT3 0.782
NTI1 0.734
CLDV4 0.813
CLDV2 0.783
CLDV3 0.774
CLDVI1 0.757
CP2 0.799
CP1 0.794
CP4 0.789
CP3 0.761
GTCN3 0.843
GTCN2 0.756
GTCN4 0.715
GTCNI1 0.647

Phuong phap trich xuat: Phan tich thanh phan chinh.

Phuong phap xoay: Varimax voi chuan hoa Kaiser.

Nguon: Két qua phén tich dit liéu thang 12/2025

Cac bién quan sat trong 05 nhan t6 duoc trich dé giai thich cho cac nhan t6 doc
lap ban dau nén tac gia s& gitt nguyén tén goi nhu ban dau cho ting nhan t6 dugc
trich, bao gdm:

Nhan té thtr nhat gdm 04 bién quan sat: QTBT2, QTBT3, QTBT1, QTBT4 (Hé
s6 tai cua bién quan sat d& 16n hon 0.7) van do ludng cho nhan t6 Quy trinh boi
thuong.

Nhan t6 thtr hai gdm 04 bién quan sat: NT4, NT2, NT3, NT1 (Hé s6 tai cta bién
quan sat d& 16n hon 0.7) van do ludng cho nhan t6 Niém tin.

Nhan t6 thtr ba gdm 04 bién quan sat: CLDV4, CLDV2, CLDV3, CLDV1 (H¢
s6 tai cua bién quan sat dé 16n hon 0.7) van do ludng cho nhan t6 Chat luong dich
vu.

Nhan t6 tht tw gdm 04 bién quan sat: CP2, CP1, CP4, CP3 (Hé sb tai cua bién
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quan sat dé 16n hon 0.7) van do ludng cho nhan t6 Chi phi chuyén doi.

Nhan t6 tht nam gdm 04 bién quan sat: GTCN3, GTCN2, GTCN4, GTCN1 (Hé
s tai cta bién quan sat dé 16n hon 0.6) van do ludng cho nhan t6 Gia tri cam nhan.

Phén tich nhan t6 kham pha di véi bién phu thudc:

Thuc hién phan tich nhan t§ khdm pha cac bién quan sat ctia yéu té phy thudc
Long trung thanh cua khach hang dbi voi Cong ty Bao Viét Binh Thuédn cho thay: hé
s6 KMO 13 0.730 > 0.5 va kiém dinh Barlett c6 Sig. = 0.000 (nh6 hon 0.05) cho thay
phan tich EFA phu hop véi dit lidu khao sat (Nguyén Dinh Tho, 2011).

Bang 2.12 Kiém dinh KMO va Barlet ciia bién phu thujc

Kiém dinh KMO va Bartlett
Hé s6 KMO 0.730
Approx. Chi-Square 254.537
Kiém dinh Bartlett’s df 3
Sig. 0.000

Nguon: Két qua phan tich dit liéu thang 12/2025

Qua (Bang 2.13) bén dudi cho thiy, phén tich rat trich dugc 01 nhan t tai gia

tri Eigenvalue bang 2.325 > 1 v&i tong phuong sai trich bang 77.501% > 50%, diéu
nay cho thiy rang nhén t6 dugc trich giai thich dugc 77.501% sy bién thién dit licu.

Bang 2.13 Gia tri Eigenvalue va Tong phwong sai trich ciia bién phu thudc

Gia trj Eigen ban dau Fong hé sb tai binh phwong xoay nhan tb
Nhin t6 Tong | Phén trdm fhan trim | Tong Phan tram | Phan trim
cong | cua phuong [Tich liy cong | cua phuong | Tich iy
sai sai

1 2.325 77.501 77.501 | 2.325 77.501 77.501

2 0.371 12.359 89.86

3 0.304 10.14 100

Phuong phap trich xuat: Phan tich thanh phan chinh.

Nguon: Két qua phén tich dit liéu thang 12/2025

Két qua ma tran xoay nhan t6 ctia bién phu thudc (Bang 2.14) cho thiy, tit ca
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03 bién quan sat trong nhan td phu thudc duoc trich déu co6 hé sb tai nhan td Factor
Loading 16n hon 0.5 (dat yéu cu ctia phan tich EFA) va cing giai thich cho nhéan té
phu thudc: Long trung thanh cta khach hang d6i voi Cong ty Bao Viét Binh Thuan.

Biang 2.14 Két qua ma trin xoay ciia bién phu thudc

Ma tran thanh phan

Nhan t6
1
LTTI 0.894
LTT2 0.877
LTT3 0.870

Phuong phap trich xuat: Phan tich thanh phan chinh.

a.1 Cac thanh phan duoc trich xuat.

Nguon: Két qua phén tich dit liéu thang 12/2025

Sau khi phan tich nhan t6 kham pha cho thay céc bién doc 1ap va bién phu thudc
trong mo hinh déu dat gia tri hoi tu va gia tri phan biét c6 thé chap nhan dugc, du diéu
kién dé tién hanh phan tich cac budc tiép theo.

> Phén tich hoi quy

<> Kiém dinh y nghia hé s6 hdi quy:

Két qua phan tich hdi quy (Bang 2.15) cho thiy, Cac bién doc 1ap: Chit luong
dich vu - CLDV, Quy trinh bdi thuong - QTBT, Niém tin - NT, Chi phi chuyén dbi -
CP dam bao c6 ¥ nghia thng ké voi do tin cdy trén 95%. (Sig. < 0.05)

Riéng bién Gi4 tri cdm nhan - GTCN c¢6 d6 tin cdy nho hon 95% do d6 khong
dam bao c6 y nghia thong ké. (Sig. > 0.05)
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Bang 2.15 Két qua phan tich hé sé hoi quy

Hé sb
Hé s6 hdi quy | Hé sb hoi quy Kiém tra da cong
M6 hinh chua chuan héa | chudn héa t Sig. tuyén
B | D6 léch Beta Do chiap | VIF
chuén nhén bién
(Constant) | -0.665 | 0.340 -1.954 | 0.052
CLDV | 0.373 | 0.073 0.304 5.124 | 0.000 | 0.853 1.173
QTBT | 0.275 | 0.084 0.218 3.278 | 0.001 0.679 1.472
GTCN | 0.131 | 0.085 0.109 1.545 | 0.124 | 0.604 1.656
NT 0.290 | 0.075 0.235 3.856 | 0.000 | 0.807 1.240
CP 0.168 | 0.068 0.142 2461 | 0.015 | 0.903 1.107
a. Bién phu thuoc: LTT
Nguon: Két qua phén tich dit liéu thang 12/2025
<> Kiém dinh mirc d9 giai thich ciia mé hinh tong thé

Két qua danh gia mac d6 phi hop ctia moé hinh hdi quy (Bang 2.16) cho thay
murc d6 pht hop cia mé hinh dat 42.4% (hé s6 R2 hiéu chinh = 0.424), diéu nay cho

thiy kha ning giai thich cua 05 yéu t6 doc lap 1én yéu t6 phu thudc cia mé hinh 1a

42.4%
Bang 2.16 Mirc d9 giai thich ciia md hinh tong thé
Tém tit md hinh
. , Durbin-
Thong ké thay doi
R binh Watson
Mo R binh huon R
hinh R R h ' h g binh F th Sig. F
in uon 1éu in tha ig.
p g . 7 y a1l | dp g 7
chinh phuong doi thay doi
thay doi
1 0.662* | 0.439 | 0.424 | 0.53948 | 0.439 | 29.210 | -5 | 187 | 0.000 2.233
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a. Céc bién du bao: (Hang s6), CP, CLDV, QTBT, NT, GTCN

b. Bién phu thude: LTT

Nguon: Két qua phén tich dit liéu thang 12/2025
<> Kiém dinh mirc d§ phit hop véi mé hinh
Kiém dinh mirc 46 phu hop v6i mé hinh bang phan tich phuong sai ANOVA
trong hdi quy (Bang 2.17) cho thiy muc ¥ nghia cia Kiém dinh F (Theo Green, 1991)
trong phan tich hoi quy bang 0.000 < 0.05, diéu nay cho thiy cac bién doc lap co
tuong quan tuyén tinh vé6i bién phu thudc.

Bang 2.17 Bang phan tich phwong sai ANOVA

ANOVA?
M0 hinh Téng binh df | Binhphuong | F Sig.
phuong trung binh
1 Hoi quy 42.506 5 8.501 29.210 | 0.000°
Phan du 54.424 187 0.291
Téng 96.93 192
a. Bién phu thuoc: LTT
b Cac yéu té du bao: (Hang sd), CP, CLDV, QTBT, NT, GTCN

Nguon: Két qua phén tich dit liéu thang 12/2025
X Kiém dinh hién twong da cong tuyén
Hién tugng cong tuyén 1a hién tugng cac bién doc 1ap c6 quan h¢ tuyén tinh vo1
nhau. Theo Belsley va cong su (1980), thudc do VIF (Hé s6 phong dai phuong sai)
dugc st dung dé xem xét gia dinh ndy va doi hoi phai nho hon 10 thi mé hinh hoi
quy khong xay ra hién tuong cong tuyén. Trong bang 2.15 bén trén, cho thdy hé sd
phong dai phuong sai (VIF) cta cac bién doc 1ap déu c6 gia tri khong 16n hon 2. Nhu
vay, cac bién doc 1ap khong co twong quan véi nhau.
<> Kiém dinh ty twong quan phan du
Theo Durbin and Watson (1971), khi gia tri cac phan du trong quan véi nhau,
két qua udc luong OLS (Ordinary Least Square) van 1 cac udc luong tuyén tinh,

nhung udc luong luc nay di khong con tin cdy. Do dé, kiém dinh Durbin — Watson
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duogc str dung dé kiém tra hién tuong nay. Theo Fomby va cong su (1984), kiém dinh
d cai tién néu hé s6 Durbin — Watson nam trong khoang tir 1 dén 3 thi khong c6 hién
tugng tu trong quan phan du. Két qua trong (Bang 2.16) bén trén cho thiy hé s6 Durbin
— Watson = 2.233, do d6 khong c6 hi¢én tugng tuy tuong quan phén du trong mo hinh
hdi quy tuyén tinh.

> Kiém dinh phuwong sai phan dw khong déi

Nghién ciru 4p dung kiém dinh Park dé xem xét tinh 6n dinh ctia phuong sai du
(Park, 1966). Theo (Hinh 2.8) cho thay twong quan gita bién phy thudc (LTT) va
USQUARE c6 dang tuyén tinh do d6 két luan khong c6 hién tugng Heteros.

USQUARE

® (Observed
w— |inear

5.00

250

w00

-5.00

1.00 200 3.00 400 5.00

LTT

Nguon: Két qua phén tich dit liéu thang 12/2025
Hinh 2.8 Biéu do kiém dinh Park
2.2.3 Két ludn cdc gid thuyét nghién civu

Dua vao cac két qua tir phan tich hdi quy, nghién ctru di dén két ludn cho cac



54

gia thuyét ban dau nghién ctru dit ra duoc trinh bay trong (Bang 2.18) bén dudi nhu

sau:
Bang 2.18 Két lun cac gia thuyét nghién ciru
Gia Noi dung gia thuyét Micy | Két qua
thuyét nghia

Yéu td Chat luong dich vu c6 tac dong cung chiéu (+)
d6i v6i long trung thanh ciia khach hang str dung dich

H1 vutai Cong ty Bao Viét Binh Thuan. 0.000 Chép nhan
Yéu t6 Quy trinh boi thudng cé tac dong cung chiéyl

H2 |(+) d6i v&i long trung thanh cua khach hang sir dung 0.001 | Chip nhan
dich vu tai Cong ty Bao Viét Binh Thuan.
Yéu té Gia trj cam nhan co tac dong cung chiéu ()

H3 [d6i vai long trung thanh cta khach hang sir dung dich| 0.124 Béc bo
vu tai Cong ty Bao Viét Binh Thuan.
Yéu t6 Niém tin c6 tac dong cung chiéu (+) dbi véi

H4 [long trung thanh ctia khach hang st dung dich vu tail 0.000 | Chap nhin
Cong ty Bao Viét Binh Thuan.
Yéu t6 Chi phi chuyén ddi cé tac dong cung chiéu (+)

H5 |d6i véi long trung thanh cta khach hang st dung dich| 0.015 | Chap nhin
vu tai Cong ty Bao Viét Binh Thuan.

Nguon: Két qua phén tich dir liéu thang 12/2025

2.2.4 Thao ludn két qua nghién ciru
Két qua phan tich qua 06 kiém dinh cho thay: chi c6 4 bién (CLDV, QTBT, NT,
CP) dua vao mé hinh c¢6 tac dong dén bién LTT (bién GTCN bj loai do Sig > 0.05).

Cu thé, s anh hudng cua ting yéu té dbi v6i 10ng trung thanh cua khach hang duoc

giai thich nhu sau:

Xét hé s6 hoi quy chua chuan hoa (Unstandardized Coef. - Cot B)

Yéu t6 Chat lugng dich vu (CLDV). BCLDV=0.373 va ¢ quan hé cung chiéu

(dau duong). Pidu nay cho biét: Khi khach hang danh gia Chat luong dich vy ting
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thém 01 don vi thi Iong trung thanh cua khach hang tang thém 0.373 don vi trong
truong hop cac yéu té khac khong doi.

Yéu t6 Quy trinh bdi thuong (QTBT). BQTBT =0.275 va c6 quan hé cing chiéu
(dau dwong). Didu nay cho biét: Khi khach hang danh gia Quy trinh bdi thuong ting
thém 01 don vi thi Iong trung thanh cua khach hang tang thém 0.275 don vi trong
truong hop cac yéu td khac khong dbi.

Yéu t6 Niém tin (NT). BNT = 0.290 va c6 quan hé cung chiéu (dau duong).
Piéu nay cho biét: Khi khach hang danh gia Niém tin ting thém 01 don vi thi long
trung thanh cta khach hang tang thém 0.290 don vi trong trudng hop cac yéu té khac
khong doi.

Yéu t6 Chi phi chuyén dbi (CP). BCP= 0.168 va c6 quan hé cung chiéu (diu
duong). Piéu nay cho biét: Khi khach hang danh gia Su dam bao ting thém 01 don
vi thi 10ng trung thanh ctia khach hang tang thém 0.168 don vi trong truong hop cac
yéu t6 khac khong doi.

Xét hé s6 hoi quy chuyén hoa (Standardized Coef. - Cot Beta), nghién ctru xac
dinh duge tim quan trong cua cac bién doc 1ap theo ty 1€ phﬁn tram.

Bing 2.19 Tam quan trong ciia cac bién ddc 1ap theo ty 1¢ (%)

Bién Beta Ty 1& (%) | Thit twr anh hwéng
Chét luong dich vu (CLDV) 0.304 33,8 1
Quy trinh boi thudng (QTBT) 0.218 242 3
Niém tin (NT) 0.235 26,1 2
Chi phi chuyén d6i (CP) 0.142 15,9 4
Tong 0.899 100

Nguon: Két qua phén tich dit liéu thang 12/2025
Cin clr vao (Bang 2.19) c6 thé thay thir ty anh hudng ciia cac yéu to: CLDV,
NT, QTBT, CP.
2.2.5 Ham y qudn tri
Két qua phan tich dir liéu cho théy chi ¢4 bbén yéu to gém: Chét lugng dich vy,

Quy trinh bdi thuong, Niém tin va Chi phi chuyén déi c6 tac dong cung chiéu va cé
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y nghia théng ké dén long trung thanh cuia khach hang dbi voi Cong ty Bao Viét Binh
Thuén. Trong khi d6, yéu t6 Gia tri cam nhan khong ¢ ¥ nghia thong ké va gia thuyét
turong tng bi bac bo. Két qua ndy mang lai mot sé ham ¥ quan tri quan trong cho
doanh nghiép.

Tht nhét, Chat luong dich vu tiép tuc duoc kh'fmg dinh 1a yéu td nén tang anh
huong dén 1ong trung thanh cua khach hang. Piéu nay ham ¥ rang khach hang danh
gia cao sy chuyén nghié¢p, thai do phuc vy, kha nang ho tro kip thoi va tinh minh bach
trong qué trinh cung cap dich vu. Do d6, viéc duy tri va nang cao chat lugng phuc vu
can duoc xem 13 vu tién hang dau trong chién luge gitr chan khach hang cta cong ty.

Thi hai, Quy trinh bdi thuong c6 tic dong dang ké dén 1ong trung thanh, phan
anh dac thu cta nganh bao hiém phi nhan tho, noi tradi nghiém boi thuong dugc xem
1a “thudc do” ning luc thyc sy cua doanh nghiép. Ham y dit ra 13 cong ty can chu
trong dén tinh don gian, minh bach va kip thoi trong xir 1y boi thuong dé cing cb sy
gan bo lau dai cua khach hang.

Thi ba, Niém tin 12 yéu té c6 vai tro quan trong trong viéc duy tri mdi quan hé
bén virng voi khach hang. Két qua nghién ctru ham ¥ rang khach hang chi thuc sy
trung thanh khi ho cam thay an tdm vé uy tin thwong hiéu, kha nang thuc hién dung
cam két va tinh than trach nhiém cua doanh nghiép trong qua trinh phuc vu.

Th tu, Chi phi chuyén doi c6 anh huong cing chiéu dén long trung thanh, cho
thay khi khach hang da quen thudc voi quy trinh, nhan vién va hé théng dich vu caa
cong ty, ho s& c6 xu hudng tiép tuc duy tri quan hé thay vi chuyén sang doanh nghiép
khac. Ham ¥ quan tri 1a cong ty can khai thac yéu t6 nay theo hudng tich cuc, thong
qua viéc tao sy tién lgi va g.'fm két, thay vi dya vao cac rao cdn mang tinh ép budc.

Dang chu y, yéu t6 Gia tri cam nhan khong c6 tac dong dang ké dén 1ong trung
thanh cta khach hang trong bdi canh nghién ciru tai Céng ty Bao Viét Binh Thuan.
Viéc loai bé yéu té gia tri cam nhan khoi mé hinh cudi cing 1 pht hop vé mit thong
ké, tuy nhién két qua nay ciing can dugc xem xét va thao luan trong boi canh dic thu
cta dich vu bao hiém phi nhan tho tai dia phuong nghién ctru. Thuc té cho théy, débi

vO1 cac san phrflm bao hiém, dic biét 1a bao hiém phi nhan tho, khach hang thuong
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khong danh gia gia tri dich vu chii yéu dya trén mirc phi hay so sanh chi phi loi ich
theo nghia ngan han, ma quan tdm nhiéu hon dén kha ning thyc hién cam két, muc
d6 tin cdy ctia doanh nghiép va hiéu qua xu 1y bdi thudng khi rui ro xay ra.

Tai Cong ty Bao Viét Binh Thuan, thuong hi€u lau nam, uy tin trong chi tra va
su quen thudc cua khach hang véi quy trinh phuc vu ¢6 thé 1am giam vai tro cia yéu
t6 gi4 tri cam nhan trong viéc hinh thanh 1ong trung thanh. Khi khach hang di tin
tudng vao ning luc tai chinh va kha ning giai quyét boi thudng ciia doanh nghiép,
yéu td gid ca hodc cam nhan vé “dang tién” c6 thé khong con 1a tiéu chi quyét dinh
trong viéc duy tri mbi quan hé lau dai.

Bén canh d6, két qua nay ciing phi hop véi mot sd nghién ciru trude day trong
linh vuc bao hiém cho rﬁng, trong cac dich vu c6 mirc d§ rui ro cao va cam két dai
han, niém tin va trai nghiém dich vu thuc té o vai tro quan trong hon so véi gia tri
cam nhan thuan tay. Do d6, viéc yéu tb gia tri cam nhan khong c6 tac dong dang ké
trong mo hinh nghién ctru nay khong lam gidam y nghia cua mo hinh, ma phén anh
dung hanh vi va wu tién cta khach hang bao hiém tai bbi canh nghién ctru cu thé.

Tuy khong dugc giit lai trong mo hinh cudi ciing, yéu té gia tri cam nhéan van 1a
mét khia canh can dugc doanh nghiép quan tam trong chién lugc canh tranh dai han,
dic biét trong diéu kién thi truong bao hiém ngay cang canh tranh vé phi va quyén
loi. Pay ciing 1a goi ¥ cho cac nghién ciru tiép theo khi xem xét vai tro trung gian
hodc gian tiép cua gia tri cam nhan thong qua sy hai 10ng hodc niém tin cta khach
hang.

Tom lai, cac két qua nghién ctru cung cip co so khoa hoc giup ban lanh dao
Cong ty Bao Viét Binh Thuén tip trung ngudn luc vao bon yéu t c6 anh huong thuc
su dén long trung thanh, ddng thdi xem xét lai vai tro cua yéu td gia tri cam nhan

trong chién lugc quan tri khach hang hién nay.
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TOM TAT CHUONG 2

Chuong 2 da phan tich dir li¢u thu thap tir khao sat 220 khach hang str dung dich
vu bao hiém tai Cong ty Bao Viét Binh Thuan. Dir li€u dugc thu thap sé dugc phan
tich qua cac kiém dinh Cronbach’s Alpha , phan tich nhan t6 kham pha, phan tich hoi
quy. Két qua phan tich dit liéu x4c dinh duogc c6 4 yéu té anh huéng tich cuc dén Long
trung thanh cua khach hang tai Cong ty Bao Viét Binh Thuan, d6 13: Chat luong dich
vu (CLDV), Quy trinh bdi thuong (QTBT), Niém tin (NT), Chi phi chuyén dbi (CP).
Tir cac két qua nghién ciru ciing s& 14 co s¢ dé tac gia dé xuat cac ham y quan tri gitp
cho lanh dao Cong ty Bao Viét Binh Thuan c6 co s¢ trong viéc dé ra cac chinh sach
kinh doanh quan trong nham nang cao hon nita long trung thanh khach hang ddi véi

Béao Viét Binh Thuan trong thoi gian toi.
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CHUONG 3: PHAN TiCH GIAI PHAP VA KE HOACH THU'C HIEN
NHAM NANG CAO LONG TRUNG THANH CUA KHACH HANG
POI VOI CONG TY BAO VIET BINH THUAN

3.1 Pinh huwéng va muc tiéu phat trién ciia Cong ty Bao Viét Binh Thuin
dén niim 2030

Trong bdi canh thi truong bao hiém phi nhan tho tai Viét Nam néi chung va tinh
Lam Dong (tinh Binh Thuén cil) ndi riéng ngdy cang canh tranh gay git, Cong ty Bao
Viét Binh Thuan x4c dinh viéc phat trién bén viing khong chi dya trén ting trudong
doanh thu ma con phai gin lién véi viéc xdy dung va duy tri mbi quan hé 1au dai véi
khach hang. Long trung thanh cua khach hang dugc xem 1a tai san vo hinh quan trong,
gop phﬁn tao nén loi thé canh tranh va su on dinh cho doanh nghiép trong dai han.

Pén nam 2030, Cong ty Bao Viét Binh Thuan dinh huéng phat trién theo mo
hinh doanh nghiép bao hiém liy khach hang 1am trung tim, trong dé chd trong ning
cao chat lugng dich vu, gia tang trai nghiém khach hang va ciing ¢ niém tin ddi véi
thuong hiéu Bao Viét. Cong ty tiép tuc phat huy loi thé 1a doanh nghiép bao hiém co6
uy tin 1au nam, nang lyc tai chinh viing manh, hé¢ théng san phém da dang va mang
lu6i hoat dong rong khip trén dia ban tinh.

Cu thé, dinh hudng phat trién ctia Cong ty trong giai doan dén nam 2030 bao
gdm cac ndi dung sau:

> Duy tri va nang cao vi thé ciia Cong ty Bao Viét Binh Thuén trén thi truong
béo hiém tinh Binh Thuén, hudng téi phat trién 6n dinh, an toan va hiéu qua.

» Chuyén dich tir dinh hudng ting trudng theo chiéu rong sang ting truong theo
chiéu sau, tap trung vao chat luong khach hang, ty 1¢ tai tuc hop dong va gia tri vong
doi khach hang.

> DPay manh tung dung cong nghé sb trong quan 1y hop ddng, cham soc khach
hang va giai quyét boi thuong nhim nang cao tinh minh bach, nhanh chéng va thuan
tién trong cung cap dich vu bao hiém.

> Phat trién ngudn nhan lyc chuyén nghiép, nang cao nang lyc tu van, tinh than

trach nhi¢m va dao dirc nghé nghiép ctia do1 ngti can by, nhan vién.
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> Ting cudng xay dung hinh anh doanh nghiép bao hiém than thién, uy tin, gin
b6 v6i cong dong dia phuong thong qua cac hoat dong trach nhiém xa hoi.

Trén co sé dinh huéng phat trién néu trén, Coéng ty Bao Viét Binh Thuan dit ra
cic muc tiéu cu thé dén nim 2030 nhu sau:

> Gia tang ty 1¢ khach hang trung thanh thong qua viéc nang cao ty 1€ tai tuc hop
ddng bao hiém hang nim.

» Nang cao mirc d6 hai 1ong va niém tin ciia khach hang ddi vai chét lugng dich
vu, dic biét 1a trong cong tac bdi thudng va cham soc sau ban hang.

> Han ché tinh trang khach hang chuyén d6i sang doanh nghiép bao hiém khac
bﬁng cach tao ra gia tri gia tang va sy khac bi¢t trong dich vu.

» Xay dung mbi quan hé hop tac 1au dai, bén viing giita Cong ty va khach hang,
coi khach hang 1a ddi tac dong hanh trong sudt qua trinh phat trién.

Dinh hudéng va myc tiéu phat trién dén nim 2030 13 co s& quan trong dé Cong
ty Bao Viét Binh Thuén xay dung va trién khai cac giai phap pht hop nham nang cao
long trung thanh cta khach hang, gop phan dam bao su phat trién 6n dinh va bén
viing cua Cong ty trong thoi gian toi.

3.2 Mt s6 giai phap dé xuat

3.2.1 Cdch thire, gidgi phdp chung ma Bdo Viét Binh Thudn cé thé irng dung
cdc két qud nghién ciru dé ning cao long trung thanh ciia khdch hang trong boi
cinh cong nghé sé hiéu nay.

Trong bdi canh cudc Cach mang cong nghiép 4.0 va xu hudng chuyén doi sd
dién ra manh mé trong linh vuc tai chinh bao hiém, viéc tng dung cong nghé sd vao
hoat dong quan trji va cham soc khach hang tré thanh yéu ciu tat yéu ddi véi Cong ty
Béo Viét Binh Thuan nham nang cao long trung thanh ciia khach hang.

Thir nhat, Bao Viét Binh Thudn can tng dung két qua nghién ctru dé xay dung
va hoan thién hé thong quan tri quan hé khach hang (CRM) trén nén tang sd, qua do
quan ly thong tin khach hang mot cach tap trung, phan loai khach hang theo muc do
trung thanh va gi tri hop dong dé c6 chinh sach cham soc phu hop.

Thir hai, Cong ty can ddy manh s6 hoa cac quy trinh cung cép dich vu bao hiém,
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dic biét 1a cac khau cip don, quan 1y hop dong va giai quyét bdi thudng, nham ning
cao tinh minh bach, rat ngan thoi gian xir 1y va cai thién trai nghiém khach hang,

Thi ba, Bao Viét Binh Thuan can ting cudng st dung cac kénh giao tiép s6 nhu
website, mang x4 hoi, email va tong dai cham soc khach hang dé duy tri sy twong tac
thudng xuyén, kip thoi tiép nhan phan hoi va giai quyét cac van dé phat sinh cho
khach hang.

Thir tu, Cong ty can tng dung cong nghé sé trong viée do luong mirc d6 hai
1ong va 1ong trung thanh ciia khach hang thong qua cac khao st truc tuyén dinh ky,
tor d6 nhanh chong nhan dién cac han ché trong chét lugng dich vy va c6 bién phap
cai thién phu hop.

Thr nim, Bao Viét Binh Thuan can két hop chuyén ddi sé v6i nang cao chit
lwgng ngudn nhan luc, chil trong ddo tao doi ngii nhan vién c6 kha ning st dung cong
nghé, k¥ nang tu van chuyén nghiép va tu duy lay khach hang lam trung tim nham
tao duyng mdi quan hé gin bo 1au dai véi khach hang.

3.2.2 Gidi phdp vé chit lwong dich vu

Két qua nghién ctru tai Chuong 2 cho thiy chat luong dich vu 1a mot trong
nhimng yéu té c¢6 anh hudng tich cuc va dang ké dén 10ng trung thanh ciia khach hang
d6i voi Cong ty Bao Viét Binh Thuan. Trong linh vic bao hiém, chat luong dich vu
khong chi thé hién & san phdm bao hiém ma con & toan bd qua trinh twong tac giira
doanh nghiép va khach hang, tir khau tu van, ky két hop dong cho dén cham soc va
giai quyét bdi thuong. Do d6, viéc nang cao chét lugng dich vu 1a giai phap mang
tinh nén tang nham gia tang su hai 1ong va duy tri mdi quan hé 1au dai voi khach
hang. Trudc hét, Cong ty Bao Viét Binh Thuan can tiép tuc hoan thién va chuéin hoa
quy trinh cung cap dich vu bao hiém theo hudng don gian, minh bach va dé tiép can
dbi voi khach hang. Quy trinh tu van va cép don bao hiém can duoc thuc hién 1o rang,
day du thong tin vé quyén loi, diéu khoan va trach nhiém ctia cac bén nham han ché
nhitng hiéu 1dm va tranh chip phat sinh trong qué trinh thyc hién hop dong. Diéu nay
g6p phan ning cao cam nhan tich cuc cta khach hang vé tinh chuyén nghiép va uy

tin cua Cong ty.
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Bén canh d6, cong tac giai quyét boi thuong can duoc xem 1a khau then chét
quyét dinh chat lugng dich vu bao hiém. Bao Viét Binh Thuén can rat ngén thot gian
xtr Iy hd so boi thuong, ting cudng tng dung cong nghé sb trong tiép nhan va theo
ddi hd so nham dam bao tinh kip thoi, chinh xac va cong bang. Viéc giai quyét boi
thudng nhanh chong, minh bach s& gitp cung cb niém tin ctua khach hang va tao tién
dé quan trong cho 1ong trung thanh trong dai han. Ngoai ra, ning cao chét luong
nguén nhan luc la yéu td khong thé thiéu trong vi¢c cai thién chat luong dich vu.
Cong ty can cha trong dao tao va boi dudng doi ngii can bo, nhan vién vé chuyén
mon nghiép vu, k¥ ning giao tiép va dao dirc nghé nghiép. Nhan vién bao hiém khong
chi 12 nguoi cung cip dich vu ma con 1a cau néi xay dung mdi quan hé giira Cong ty
va khach hang, do d6 thai d6 phuc vu tdn tim, chuyén nghiép s& gdp phan ning cao
su hai 10ng va gin bo cua khach hang. Pong thoi, Bao Viét Binh Thuan can ting
cudng cong tac kiém soat va danh gia chat luong dich vu thong qua viéc khao sat
murc do hai 10ng cua khach hang mét cach dinh ky. Nhimg ¥ kién phan hoi tir khach
hang can duoc tiép nhan va xir Iy kip thoi, xem day 12 co s quan trong dé diéu chinh
va hoan thién dich vu bao hiém phu hop véi nhu cau thuc té ctia khach hang.

Nhu vay, viéc nang cao chat lugng dich vu khong chi gitp Bao Viét Binh Thuan
cai thién hinh anh doanh nghiép ma con tic dong truc tiép dén su hai 1ong va long
trung thanh ctia khach hang. Pay 1a gidi phap mang tinh lau dai, c6 vai trd quan trong
trong chién lugc phat trién bén viing ctia Cong ty trong thoi gian téi.

3.2.3 Gidi phdp vé quy trinh boi thuwong

Két qua nghién ctru tai Chuong 2 cho thdy quy trinh boi thudng 1a mot trong
nhing yéu td ¢ tac dong manh dén su hai long, niém tin va long trung thanh cia
khach hang d6i voi Cong ty Bao Viét Binh Thuan. Trong hoat dong bao hiém, boi
thuong khong chi 1a nghia vu theo hop ddng ma con 1a thoi diém khach hang truc
tiép danh gia chét lugng dich vu va mac dd uy tin cia doanh nghi¢p. Do d6, viéc hoan
thién quy trinh bdi thuong duoc xem 14 giai phap trong tim nham nang cao 10ng trung
thanh cua khéach hang.

Cong ty Bao Viét Binh Thuan can tiép tuc ra soat va don gian héa quy trinh boi
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thudng theo huéng rd rang, minh bach va dé& thuc hién dbi voi khach hang. Cac budce
tiép nhan ho so, giam dinh, xét duyét va chi tra bdi thudng can dugc cong khai cu
thé, han ché cac tha tuc khong can thiét nham giam b6t thoi gian va chi phi cho khach
hang. Viéc quy trinh bdi thudng dugc thyc hién minh bach s& gitip khach hang cam
nhan duogc sy cong bang va chuyén nghiép cua Cong ty.

Bén canh d6, Bao Viét Binh Thuén cin diy manh Gmg dung céng nghé sb trong
cong tac bdi thuong, cho phép khach hang giri ho so, theo ddi tién d6 xir Iy va nhan
thong tin phan hoi thong qua cic nén tang truc tuyén. Viéce s6 hoa quy trinh boi thudng
khong chi gitp rat ngan thoi gian xir Iy ma con ning cao tinh chinh xac va kha ning
kiém soat, qua dé gia ting su hai 1ong va cing c6 niém tin ciia khach hang ddi voi
Cong ty.

Ngoai ra, Cong ty can nang cao chat luong doi ngii can bd lam cong tac bdi
thuong thong qua viéc dao tao chuyén sau vé nghiép vy, k¥ ning giao tiép va dao dirc
nghé nghi¢p. Trong qué trinh giai quyét boi thuong, thai do phuc vu tan tadm, trach
nhiém va ho tro kip thoi cia can bo boi thuong c6 anh huong truc tiép dén cam nhan
va danh gia cta khach hang, tir d6 tic dong dén quyét dinh tiép tuc gin bé véi Cong
Ty. Pong thoi, Bao Viét Binh Thuan can ting cuong co ché giam sat va danh gia hiéu
qua cong tac boi thudng, thong qua viée tiép nhan ¥ kién phan hoi va xir 1y khiéu nai
ctia khach hang mot cach nhanh chong, cong bang. Nhimng trudng hop cham tré hoic
phat sinh tranh chap trong boi thuong can duge xem xét nghiém tac dé kip thoi diéu
chinh quy trinh va nang cao chat luong dich vu.

Nhu vay, viéc hoan thién quy trinh boi thuong theo hudng minh bach, nhanh
chong va chuyén nghiép s& gop phan quan trong trong viéc nang cao sy hai 1ong, ciing
cd niém tin va gia ting long trung thanh cua khach hang dbi vi Cong ty Bao Viét
Binh Thuan. Pay 14 giai phap mang tinh then chdt, tao nén tang cho sy phat trién 6n
dinh va bén vimng ctia Cong ty trong thoi gian téi.

3.2.4 Gidi phdp vé gid tri caim nhin

Mic du yéu t6 gia tri cam nhan khong duoc chimg minh 1a yéu t6 anh huong

tryc tiép dén 1ong trung thanh ciia khach hang trong mé hinh nghién ciru, nhung trong
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thyc tién hoat dong kinh doanh bao hiém, gia tri cam nhan van c6 vai tro nhét dinh
trong viéc dinh hinh nhan thic va ky vong ctuia khach hang ddi voi doanh nghi¢p. Do
d6, Cong ty Bao Viét Binh Thuin c6 thé xem xét trién khai mot sé giai phap mang
tinh hd trg nhu sau:

Thir nhét, cong ty can ning cao gia tri gia ting cho khach hang thong qua cac
dich vu di kém, chéng han nhu tu van dinh ky, ho tro phap 1y khi xay ra sy kién bao
hiém hoic cac chuong trinh chiam soc khach hang sau ban hang. Nhirng gia tri nay
gitp khach hang cam nhan dugc g1 ich vuot trdi so voi chi phi da bo ra.

Thi hai, minh bach héa thong tin vé quyén loi bao hiém va phi bao hiém 1a yéu
t6 quan trong gitip khach hang danh gia ding gia tri ctia san pham. Viéc truyén dat 1d
rang cac diéu khoan, pham vi bao hiém va quy trinh xir 1y ho so s& gop phan han ché
hiéu 1am, tir d6 cai thién cam nhan ciia khach hang vé su cong bang va hop 1y cia
murc phi.

Thi ba, cong ty co6 thé xdy dung cac goi san pham linh hoat, pht hop véi timg
nhom khach hang khac nhau, nham giup khach hang lua chon dugc san pham tuong
xtng voi nhu cdu va kha ning tai chinh. Piéu nay khong chi ning cao gia tri cam
nhan ma con hd trg cac yéu td khac nhu niém tin va su hai long.

3.2.5 Gidi phdp vé niém tin

Két qua phan tich tai Chwong 2 cho thay niém tin ctia khach hang c6 anh hudng
tryc tiép va tich cuc dén 1ong trung thanh dbi voi Cong ty Bao Viét Binh Thuan.
Trong linh vuc bao hiém, Niém tin khong chi quyét dinh hanh vi tiép tuc sir dung
dich vu ma con chi phdi mirc dd gan bo 1au dai ctia khach hang véi doanh nghiép. Do
d6, viéc xay dung va cang cd niém tin cua khach hang can dugc xem 1a giai phap
trong tAm trong chién lugc phét trién cia Cong ty. Bao Viét Binh Thuan can dam bao
thue hién day du, chinh xac va kip thoi cac cam két d3 thoa thuan trong hop ddng bao
hiém, dic biét 1a cac cam két lién quan dén quyén loi va trach nhiém boi thuong. Viéc
chi tra boi thuong ding quy dinh, minh bach va céng bang s& gitip khach hang cam
nhan 3 rang gié tri cua dich vu bao hiém, tir d6 cung cb niém tin d6i véi Cong ty.

Bén canh d6, Cong ty can nang cao tinh minh bach trong hoat dong tu van va
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cung cap thong tin cho khach hang. Cac diéu khoan, diéu kién bao hiém, pham vi bao
hiém va cac truong hop loai trir can dugc giai thich rd rang, dé hiéu ngay tir ddu nham
han ché nhirng hiéu 14m va tranh chip phat sinh trong qua trinh thuc hién hop dong.
Sy minh bach trong thong tin 14 yéu t6 quan trong giup khach hang an tim va tin
tuéng hon khi tham gia bao hiém tai Cong ty. Ngoai ra, Bao Viét Binh Thu4n can
ting cuong truyén thong vé uy tin thuong hiéu, ning luc tai chinh va nhimng thanh tyu
trong cong tac boi thudng. Viéc cong khai cac trudng hop bodi thudng tiéu biéu, cac
hoat dong trach nhiém xi hoi va dong gop cho cong dong dia phuong s& gop phan
nang cao hinh anh doanh nghiép va tao dyng niém tin vitng chic trong tim tri khach
hang. Pong thoi, Cong ty can chu trong xay dung vin héa doanh nghiép dua trén cac
gia trj ¢t 161 nhu trung thye, trach nhiém va lay khach hang 1am trung tim. Doi ngii
can bo, nhan vién can thé hién thai do phuc vu chuyén nghiép, tan tam va nhét quan
trong moi diém tiép xuc voi khach hang, boi day 1a yéu td co tac dong truc tiép dén
cam nhan va mirc do tin ciy cta khach hang dbi v6i Cong ty. Thong qua viéc thuc
hién nghiém tic cac cam két, minh bach thong tin, ting cuong truyén thong uy tin va
xdy dung van hoa doanh nghiép chuyén nghiép, Bao Viét Binh Thuan c6 thé ting
budc cing ¢b niém tin cta khach hang. Pay 1a nén tang quan trong gop phan ning
cao 1ong trung thanh va dam bao sy phat trién bén viing ctia Cong ty trong thoi gian
toi.

3.2.6 Gidi phdp vé chi phi chuyén doi

Két qua nghién ctru tai Chuong 2 cho thay chi phi chuyén ddi c6 anh hudng truc
tiép dén long trung thanh cta khach hang d6i véi Cong ty Bao Viét Binh Thuan.
Trong linh vuc bao hiém, chi phi chuyén d6i khong chi bao gdm chi phi tai chinh ma
con bao ham chi phi thoi gian, cong sic va rai ro ma khach hang phai d6i mat khi
thay doi doanh nghiép bao hiém. Do d6, viéc gia tang chi phi chuyén d6i mot cach
hop 1y s& gop phan han ché hanh vi roi bé va duy tri mdi quan hé 1au dai giita khach
hang va Cong ty.

Bao Viét Binh Thuén cin xay dung céac chinh sach vu dai danh cho khach hang

tai tuc hop dong va khach hang gin bé lau niam, chang han nhu giam phi bao hiém,
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mé rong quyén loi hodc ap dung cac diéu kién boi thuong linh hoat hon. Nhitng vu
dai nay khong chi tao gia tri gia tdng cho khach hang ma con lam tang chi phi co hdi
khi khach hang can nhic chuyén sang doanh nghiép bao hiém khac. Cong ty can phat
trién cac goi san pham bao hiém tich hop, két hgp nhiéu loai hinh bao hiém trong
cing mot hop déng nham dap tng da dang nhu cau cua khach hang. Viéc sir dung
nhiéu san pham cung lic s& khién khach hang gip nhiéu bt tién va rui ro hon néu
chuyén dbi sang doanh nghiép khéc, tir 46 lam gia tang chi phi chuyén d6i va mic do
gin bo v6i Cong ty. Bao Viét Binh Thuén can chu trong xay dung méi quan hé ca
nhan bén chat giita khach hang va nhan vién tu van, cham soc khach hang. Sy thdu
hiéu nhu cau, lich sir giao dich va hoan canh cu thé cia khach hang s& gitip nhan vién
dua ra nhitng tu van pht hop, ddng thoi tao nén su gan két vé& mit tam 1y, khién khach
hang kho thay doi doanh nghiép bao hiém khac.

Cong ty can ting cudng ing dung cong nghé sd trong quan 1y thong tin va lich
sir hop dong cua khach hang, qua d6 giup khach hang thuén tién trong viéc tra ciru,
quan 1y va sir dung dich vu. Khi khach hang di quen thudc va hai 10ng véi hé thong
dich vu ctia Cong ty, chi phi thoi gian va cong sttc dé chuyén sang st dung dich vu
ctia doanh nghiép khac sé gia tang. Py 1a giai phap quan trong gop phan duy tri 1ong

trung thanh cua khach hang va nang cao hi¢u qua hoat dong kinh doanh trong dai han.
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TOM TAT CHUONG 3
Trén co so nhitng dinh hudng muc tiéu phat trién ciia Bao Viét Binh Thuan dén
2030 va nhitng két qua c6 dugce tir phan tich dit liéu thu thap tir khdo sat khach hang
st dung dich vu bao hiém ctia Bao Viét Binh Thuén, nghién ctru da dé xuit cac ham
¥ quan tri giup cho lanh dao Bao Viét Binh Thuan trong viéc hoach dinh cac cinh
sach cy thé nham nang cao hon nita long trung thanh ctia khach hang dbi voi Bao
Viét Binh Thuan thong qua viéc nang cao hi¢u qua cua chét luong dich vu ctiia Bao

Viét Binh Thuan.
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PHAN III: KET LUAN VA KIEN NGHI

1. Két luan

Trong bdi canh thi tredng bao hiém phi nhan tho ngay cang canh tranh gay git,
viéc duy tri va nang cao 1ong trung thanh ctia khach hang dong vai trd quan trong dbi
v6i sy ton tai va phat trién bén vitng cua doanh nghiép bao hiém. Xuit phat tir yéu
cau thyc tién d6, dé tai di tap trung nghién ctru cac yéu t6 anh hudng dén long trung
thanh cua khach hang di v6i Cong ty Bao Viét Binh Thudn. Trén co sé hé théng hoa
co sO 1y luan va phan tich thuc trang hoat dong tai Cong ty Bao Viét Binh Thuén, két
hop véi két qua nghién ciru dinh luong, dé tai da xac dinh cac yéu té nhu chét lugng
dich vu, quy trinh bdi thudng, niém tin va chi phi chuyén doi c6 anh hudng truc tiép
va tich cyc dén long trung thanh ciia khach hang, trong khi yéu t6 gia tri cam nhan
khong c6 y nghia thong ké trong md hinh nghién ciru.

Ttr nhitng két qua nghién ctru dat dugc, dé tai da dé xuat mot sb giai phap nham
nang cao long trung thanh cia khach hang tai Cong ty Bao Viét Binh Thuan, phu hop
v6i diéu kién thyc tién va dinh hudng phat trién ciia Cong ty trong thoi gian téi. Cac
giai phap dugc xay dung trén co sé két qua nghién ctru thuc nghiém, ¢ tinh kha thi
va gbp phan nang cao hiéu qua hoat dong kinh doanh cia Cong ty.

Mic du d3 c6 nhiéu c¢b ging trong qua trinh nghién ctru, dé tai van con mot sb
han ché nhét dinh vé pham vi va thoi gian nghién ctru. Tuy nhién, két qua nghién ctru
ctia dé tai c6 thé dugc xem 1a tai liéu tham khao hitu ich cho Cong ty Bao Viét Binh
Thuén trong viéc hoach dinh chién lugc khach hang va nang cao nang luc canh tranh
trong giai doan tiép theo.

2. Kién nghi

2.1 Kién nghi d6i véi Cong ty Bao Viét Binh Thuan

Cong ty Bao Viét Binh Thuén can tiép tuc xac dinh khach hang 13 trung tim
trong moi hoat dong kinh doanh, tir d6 xay dung chién lugc phat trién dua trén viéc
nang cao trai nghiém va duy tri 10ng trung thanh ctia khach hang. Cong ty can day
manh ung dung cong nghé sé trong quan 1y hgp dong, cham séc khach hang va giai

quyét boi thudong nham nang cao tinh minh bach, thudn tién va hiéu qua trong cung
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cép dich vu bao hiém.

Bén canh do, Cong ty can cha trong nang cao chét lugng nguén nhan luc, dac
biét 1a doi ngil tw van va can bd bdi thudng, thong qua dao tao chuyén mon, k¥ ning
giao tiép va dao dirc nghé nghiép. Pong thoi, can xy dung cac chinh sach wu di hop
1y danh cho khach hang trung thanh va khach hang tai tuc nham gia ting su gin bo
lau dai voi Cong ty.

2.2 Kién nghi ddi véi Tong Cong ty Bao Viét

Tong Cong ty Bao Viét can tiép tuc hd tro cac don vi thanh vién trong viéc hoan
thién hé théng cong nghé thong tin, xay dung co so dir liéu khach hang tap trung va
phat trién cac nén tang s6 phuc vu cong tac chim séc khach hang. Ngoai ra, can ban
hanh cac chinh sach quan tri khach hang thong nhat, tao diéu kién dé cac cong ty
thanh vién linh hoat ap dung phu hop véi diéu kién thi truong dia phuong.

2.3 Kién nghi d6i v6i co quan quén 1y nha nwéc

Céc co quan quan 1y nha nude trong linh vuc bao hiém can tiép tuc hoan thién
khung phép 1y, ting cuong giam sat hoat dong kinh doanh bao hiém nham dam bao
quyén loi chinh dang cta khach hang. Dong thoi, can khuyén khich cac doanh nghiép
bao hiém day manh chuyén d6i sd, nang cao chat luong dich vu va tinh minh bach
trong hoat dong bao hiém, gbp phan phat trién thi trudng bao hiém lanh manh va bén
virng.

3. Han ché cia deé tai

Mac du da dat dugc nhiing két qua nhat dinh, dé tai vAn con mot sd han ché nhu
sau:

Tht nhit, pham vi nghién ctru ctia dé tai chi tap trung vao khach hang ctiia Cong
ty Bao Viét Binh Thuén trong mot khoang thoi gian nhét dinh, do d6 két qua nghién
ctru chura phan anh day du dic diém va hanh vi cta toan b khach hang trén thi trudng
bao hiém phi nhan tho.

Th hai, dit liéu nghién ciru duoc thu thap chii yéu thong qua phuong phap khao
sat bang bang cdu hoi, vi vay két qua nghién ctru c6 thé chiu anh hudng boi tinh chu

quan trong nhan thirc va danh gia ctia nguoi tra 161, cling nhu mire d¢ trung thuc cta
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thong tin thu thap duoc.

Thir ba, m6 hinh nghién ciru cua dé tai chi xem xét mot s6 yéu t6 anh huong
dén 10ng trung thanh ctia khach hang nhu chét lwvong dich vy, quy trinh boi thudng,gia
tri cam nhan, niém tin va chi phi chuyén déi, trong khi trén thuc té long trung thanh
ctia khach hang con c6 thé chiu tac dong cia nhiéu yéu té khac chua duge dé cap
trong nghién ctru.

Thir tu, do han ché vé thoi gian va diéu kién nghién ctru, dé tai chwa di sdu phan
tich sy khac biét vé mirc do trung thanh ctia khach hang theo tirng nhém dbi tuong cu
thé nhu loai hinh bao hiém, thoi gian tham gia bao hiém hay dic diém nhan khau hoc

cua khach hang.
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TOM TAT PHAN III
Phan III d3 tong hop két qua nghién ctru cia dé tai va dé xuit cac giai phap
nhim nang cao 10ng trung thanh cua khach hang ddi v6i Cong ty Bao Viét Binh
Thuan. Cac giai phap duoc xay dung trén co s két qua nghién ctru thuc nghiém, phu
hop v6i diéu kién thuc tién va dinh hudng phat trién ciia Cong ty, gop phan ning cao

hiéu qua hoat dong va ning luc canh tranh trong tho1 gian té1.
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PHU LUC
PHU LUC 1: DAN BAI THAO LUAN CHUYEN GIA

Kinh chao Quy Anh/Chi!

T61 tén 1a BDinh Minh Théng, hoc vién cao hoc nganh Quan tri kinh doanh cua
Truong Pai hoc Phan Thiét. Hién tai toi dang thyc hién nghién ctu vé “Cic yéu to
anh hwéng dén long trung thanh ciia khdch hang déi véi Cong ty Bio Viét Binh
Thudn” v&i muc dich hoc tap va thuc hién dé an tbt nghi¢p. Qua budi gap mat nay,
t6i rat mong nhan duoc su dong gop v kién ciia Anh/Chi vé nhirng nhan dinh c6 lién
quan dén cac ndi dung trong dé tai nghién ctru cia toi.

Xin tran trong cam on su gop y cua Quy Anh/Chi!

NOI DUNG THAO LUAN:

(1) Theo Anh/ Chi, cac yéu to: Chat luong dich vy, Quy trinh bdi thuong, Gia
tri cam nhan, Niém tin va Chi phi chuyén d6i c6 anh hudng dén 1ong trung thanh cia
khéach hang tai Cong Ty Bdo Viét Binh Thuén hay khong ?

(2) Anh/ Chi hay cho y kién danh gia ctia minh vé nhiing cc ndi dung trong céc
thang do do luong cho cac khai niém trén. Theo Anh/ Chi, cic phét biéu ndy c6 can

hiéu chinh, bd sung, thay ddi va loai bo nhirng ndi dung nao? Vi sao?

BIEN
THANG | QUAN | NOI DUNG BIEN QUAN SAT NGUON
PO SAT

THANH PHAN CHAT LUQNG DICH VU
1.Bao Viét Binh Thuan thuc hién

CLDV1 | dang cam két trong hop dong.

CLDV?2 | 2.Nhan vién luén hé trg khach Parasuraman

Chit lwong hang kip thoi khi can. (1988); Tran Thu
dichvu- | CLDV3 | 3.Théng tin cung cap minh bach, Héng (2015)
CLDV 16 rang, dé hiéu.

CLDV4 | 4 Bao Viét Binh Thuan c6 co so

vat chat dep khang trang, c6 cac
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van phong giao dich thuan tién ¢

cac dia ban phuong xa.

THANH PHAN QUY TRINH BOI THUONG

QTBTI

5.Thu tuc bdi thudng don gian va

dé thuc hién.

Quy trinh

bdi thwong

QTBT2

6.Thoi gian gidi quyét cac ho so

bdi thudng nhanh chéng.

- QTBT

QTBT3

7.Cén bd giam dinh va boi thuong

lam viéc cong bang, minh bach.

QTBT4

8.Két qua boi thuong dap ung ky

vong cua khach hang.

Meeboonsalang
(2019); Lé Minh
Hung (2020)

THA

NH PHAN GIA TRI CAM NHAN

Gia tri cam
nhin -

GTCN

GTCNI1

9.Mitc phi bao hiém phu hop véi

quyén lo1 nhan duoc.

GTCN2

10.Khach hang cam thdy “xtng
dang” khi chon san pham ctia Bao

Viét.

GTCN3

11.Quyén lgi bao hiém duoc danh
gia 1a hop 1y va canh tranh so véi

thi trudng,

GTCN4

12.So véi cac cong ty bao hiém

khac, Bao Viét mang lai gia tri cao

Zelthaml (1996);

L& Hoang Vinh
2020 (2018)

hon cho khach hang.
THANH PHAN NIEM TIN
NT1 | 13.Béo Viét Binh Thuan luon dat
loi ich ctua khach hang Ién hang
dau.
NT2 | 14.Bao Viét Binh Thuan giai
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Niém tin -

NT

quyét cac van dé& phat sinh mot

cach cong bang va c6 trach nhiém.

NT3 15.Bao Viét 1a thuong hiéu lau doi
uy tin, dang tin cay.
NT4 | 16.Khach hang cam thdy an tdm

khi str dung sdn pham béo hiém tai

day.

Morgan & Hunt
(1994)

THANH PHAN CHI PHI CHUYEN DOI

CP1 17.Viéc chuyén sang cong ty bao
Chi phi hiém khéc gay ton thoi gian, cong | Burnham et al.
chuyén doi stc. (2003); Lé Hoang
-CP CP2 | 18.Thay doi nha bao hiém khién Vinh (2021)
khach hang gip rai ro mit quyén
loi.
CP3 | 19.Khach hang da quen voéi quy
trinh va nhan vién cua Bao Viét.
CP4 | 20.Su tién lo1 khi tai tuc tai Bao
Viét cao hon so v&i chuyén sang
cong ty khac.
THANH PHAN LONG TRUNG THANH
LTT! |21.Khich hang tiép tuc st dung
san pham cia Bao Viét trong | Zeithaml (1996);
Long trung tuong lai. Oliver (1999)
thanh - LTT2 |22.Khich hang sin sang gi6i thiéu
LTT Béo Viét cho nhitng nguoi khac.
LTT3 | 23.Khéach hang uu tién lya chon

Bao Viét khi ¢6 nhu cau bao hiem

moi.
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PHU LUC 2: BANG KHAO SAT
Kinh chao Quy Anh/Chi!

T61 tén 1a Binh Minh Théng, hoc vién cao hoc nganh Quan tri kinh doanh cua
Truong Pai hoc Phan Thiét. Hién tai toi dang thyc hién nghién ciru vé “Cic yéu 1o
anh hwéng dén long trung thanh ciia khdch hang déi véi Cong ty Bio Viét Binh
Thudn” Rat mong Anh/ Chi gianh chut thoi gian quy bau dé tra 1oi vao bang khao
sat nay.

Moi y kién ctia Anh/ Chi s& duoc giit bi mat va 1 nguén thong tin gi tri cho
dé tai nghién ctru nay.

Xin chan thanh cam on!
PHAN A. THONG TIN CHUNG
Chi chon 1 phuong an

1. Xin vui 1ong cho biét thong tin vé gi6i tinh ciia Anh/ Chi?
O Nam

o Nu

2. Xin vui 1ong cho biét thong tin vé d$ tudi ciia Anh/ Chj?

0 Du6i 25 tudi

o Tl 26— dudi 35 tudi

o Tir 36— dudi 45 tudi

0 Trén 45 tudi

3. Xin vui 1ong cho biét trinh @9 hoc van ciia Anh/ Chi?
0 Pho thong tré xubng

o Trung cap — Cao ding

o Pai hoc

o Sau dai hoc

4. Xin vui long cho biét nghé nghiép ciia Anh/ Chi?
0 Nhan vién van phong

o Can b cong chirc, vién chuce

0 Hoc sinh, sinh vién



o Kinh doanh tu do

O05. Khac: eevveiienenniiiennnnnns
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5. Xin vui 1ong cho biét thong tin vé mirc thu nhip ciia Anh/ Chij?

o Duéi 5 triéu dong
o Tir 6-10 triéu dong
o Tir 11-15 triéu dong

o Trén 15 triéu dong

PHAN B. NOI DUNG KHAO SAT

Chi chon mét phuong an

NOI DUNG THANG PO

Hoan toan

khéong dong y

Khong
dong y

Binh
thuong

Chit lwong dich vu

Bao Viét Binh Thuan thuc hién dung
cam két trong hop dong.

Nhan vién luén hd trg khach hang kip

thoi khi can.

Thong tin cung cap minh bach, 15 rang,

deé hiéu.

Bao Viét Binh Thuén c6 co sé vat chat
dep khang trang, c6 cac van phong giao

dich thuén tién ¢ cac dia ban phudng xa.

Quy trinh bdi thudong

Thii tuc boi thuong don gian va dé thuc

hién.

Thoi gian giai quyét cic ho so bod

thuong nhanh chong.

Céan bo giam dinh va boi thuong lam

viéc cong bang, minh bach.

Két qua boi thuong dap tng ky vong
cua khach hang.

Gia tri cim nhin

Mirc phi bao hiém phii hop véi quyén

loi nhan dugc.
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Khach hang cam thiy “ximg dang” khi

chon sadn pham cua Béo Viét.

Quyén loi bao hiém dwoc danh gid 1a

hop 1y va canh tranh so véi thi truong.

So véi cac cong ty bao hiém khac, Bao
Viét mang lai gia tri cao hon cho khach

hang.

Niém tin

Bao Viét Binh Thuan ludn dat loi ich

ctia khach hang 1én hang dau.

Bao Viét Binh Thuén giai quyét cac van
dé phat sinh mot cach cong bang va co

trach nhiém.

Bao Viét la thuong hiéu lau doi uy tin,

dang tin cay.

Khéch hang cam thdy an tdm khi sir

dung san phdm bao hiém tai déy.

Chi phi chuyén ddi

Viéc chuyén sang cong ty bao hiém

khéc gay ton thoi gian, cong suec.

Thay d6i nha bao hiém khién khach

hang gap rai ro mat quyén loi.

Khéch hang da quen véi quy trinh va

nhan vién cua Bao Viét.

Su tién loi khi tai tuc tai Bao Viét cao

hon so véi chuyén sang cong ty khac.

Long trung thanh

Khach hang tiép tuc st dung san pham

cua Bdo Viét trong tuong lai.

Khach hiang sin sang gi6i thiéu Bao

Viét cho nhiing nguoi khac.

Khach hang uu tién lya chon Bao Viét

khi ¢6 nhu cau bao hiém mai.
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Phu luc 3.1 Két qua phén tich thong ké mo ta

PHU LUC 3: KET QUA PHAN TiCH DU LIEU KHAO SAT

Gi6i tinh
Tan suat Ty 1¢ Ty 1¢é phan Ty 1é phan tram
phan tram hop 1¢ tich Iy
tram
Nam 111 57.5 57.5 57.5
Hop | Nir 82 42.5 42.5 100
1¢ Tong 193 100.0 100.0
bo tudi
Tan suat Tylé | Tyléphan | Ty 1& phan trim
phﬁn tram hop tich Iy
tram 1€
Duéi 25 34 17.6 17.6 17.6
tudi
Hop | Tir25-35 44 22.8 22.8 40.4
1€ tudi
Tir 36-45 59 30.6 30.6 71
tudi
Trén 45 tudi 56 29.0 29.0 100.0
Téng 193 100.0 100.0
Trinh d¢
Tan suat Ty lé phan | Ty lé phan | Ty 1¢ phan
tram tram hop 1€ tram tich
Ity
Pho thong 78 40.4 40.4 40.4
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trung hoc
Hop 1é | Trung cip - 32 16.6 16.6 57
Cao ding
Dai hoc 75 38.9 38.9 95.9
Sau dai hoc 8 4.1 4.1 100.0
Tong 193 100.0 100.0
NGHENGHIEP
Tan suét Ty 1é phan | Ty 1é phan | Ty 1¢ phan
tram tram hop 1€ tram tich
Ity
Nhan vién 39 20.2 20.2 20.2
van phong
Hop 1€ | Can bo cong 33 17.1 17.1 37.3
chirc, vién
churc
Hoc sinh, 24 12.4 12.4 49.7
sinh vién
Kinh doanh 49 25.4 25.4 75.1
tu do
Khac 48 249 24.9 100.0
Tong 193 100.0 100.0
Thu nhap
Tansuat | Ty l¢ phan | Ty 1é phan | Ty Ié phan
tram tram hgp 1€ | tram tich

Iy




Hop 1€

Dudi 5 triéu 19 9.9 9.9 9.9

Tir 5-10 triéu 39 20.2 20.2 30.1

Tir 10-15 triéu 85 44.0 44.0 74.1

Trén 15 triéu 50 25.9 25.9 100.0
Téng 193 100.0 100.0
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Phu luc 3.2 Két qua phan tich Cronbach’ Alpha
- Thang do “Chat lwong dich vu”

Case Processing Summary

N %
Cases Valid 193 100.0
Excluded? 0 .0
Total 193 100.0

a. Listwise deletion based on all variables in the

procedure.

Reliability Statistics
Cronbach's Alpha N of ltems
.814 4

Item-Total Statistics

Scale Mean if  Scale Variance if Corrected Item- Cronbach's Alpha

Item Deleted Item Deleted  Total Correlation if ltem Deleted
CLDV1 9.80 3.315 .608 a77
CLDV2 9.81 3.104 .651 757
CLDV3 9.76 3.300 627 .769
CLDV4 9.85 3.139 .645 .760

Scale Statistics

Mean Variance Std. Deviation N of Items

13.07 5.380 2.320
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- Thang do “Quy trinh bdi thuong”

Case Processing Summary

N %
Cases Valid 193 100.0
Excluded? 0 .0
Total 193 100.0

a. Listwise deletion based on all variables in the

procedure.

Reliability Statistics
Cronbach's Alpha N of ltems

.832

4

Scale Mean if

Item-Total Statistics

Scale Variance if Corrected ltem- Cronbach's Alpha

Iltem Deleted Iltem Deleted  Total Correlation if ltem Deleted
QTBT1 9.49 3.168 .622 .804
QTBT2 9.41 3.003 .670 .783
QTBT3 8.86 2.923 .708 .766
QTBT4 8.83 2.941 .644 .796
Scale Statistics
Mean Variance Std. Deviation N of Items
12.20 5.065 2.251 4
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- Thang do “Gia tri cAim nhan”

Case Processing Summary

N %

Cases Valid 193 100.0

Excluded? 0 .0

Total 193 100.0
a. Listwise deletion based on all variables in the
procedure.

Reliability Statistics
Cronbach's Alpha N of ltems
.827 4

Item-Total Statistics

Scale Mean if  Scale Variance if Corrected Iltem- Cronbach's Alpha

Item Deleted Item Deleted  Total Correlation if ltem Deleted
GTCN1 9.66 3.214 .583 .820
GTCN2 9.84 3.219 .708 757
GTCN3 9.38 3.446 .665 778
GTCN4 9.26 3.349 .672 774

Scale Statistics
Mean Variance Std. Deviation N of Items
12.72 5.559 2.358 4




- Thang do “Niém tin”
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Case Processing Summary

N %
Cases Valid 193 100.0
Excluded? 0 .0
Total 193 100.0

a. Listwise deletion based on all variables in the

procedure.

Reliability Statistics
Cronbach's Alpha

N of Items

.825

4

Scale Mean if

Item-Total Statistics

Scale Variance if Corrected Item- Cronbach's Alpha

Iltem Deleted Item Deleted  Total Correlation if ltem Deleted
NT1 10.06 3.100 627 .790
NT2 10.02 3.156 .652 778
NT3 10.06 3.225 639 .784
NT4 10.11 3.133 .682 .764
Scale Statistics
Mean Variance Std. Deviation N of Items
13.42 5.297 2.301 4
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- Thang do “Chi phi chuyén d6i”

Case Processing Summary

N

%

Cases

Valid
Excluded?
Total

193
0
193

100.0
.0
100.0

a. Listwise deletion based on all variables in the

procedure.

Scale Mean if

Reliability Statistics
Cronbach's Alpha

N of Items

.813

4

Item-Total Statistics

Scale Variance if Corrected Item- Cronbach's Alpha

Iltem Deleted Item Deleted  Total Correlation if ltem Deleted
CP1 9.97 3.421 .663 751
CP2 9.92 3.510 .630 .766
CP3 9.94 3.544 .609 776
CP4 10.12 3.370 626 .769
Scale Statistics
Mean Variance Std. Deviation N of Items
13.32 5.792 2.407 4
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- Thang do “Long trung thanh”

Case Processing Summary

N %
Cases Valid 193 100.0
Excluded? 0 .0
Total 193 100.0
a. Listwise deletion based on all variables in the

procedure.

Reliability Statistics
Cronbach's Alpha N of ltems
.855 3

Item-Total Statistics

Scale Mean if  Scale Variance if Corrected Item- Cronbach's Alpha

Iltem Deleted Item Deleted  Total Correlation if ltem Deleted
LTT1 6.68 2.019 721 .801
LTT2 6.63 1.880 751 773
LTT3 6.70 2.105 .709 .813

Scale Statistics
Mean Variance Std. Deviation N of ltems

10.01 4.198 2.049 3
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Phu luc 3.3. Két qua phén tich nhéan t6 kham pha

- Phén tich nhan t6 kham pha cho céac bién ddc lap

KMO and Bartlett's Test

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy. .824
Bartlett's Test of Sphericity Approx. Chi-Square 1664.330
df 190
Sig. .000

Communalities

Initial Extraction
CLDV1 1.000 615
CLDV2 1.000 .668
CLDV3 1.000 .644
CLDV4 1.000 .680
QTBT1 1.000 633
QTBT2 1.000 .690
QTBT3 1.000 .700
QTBT4 1.000 .671
GTCN1 1.000 .556
GTCN2 1.000 718
GTCN3 1.000 .752
GTCN4 1.000 .654
NT1 1.000 .621
NT2 1.000 670
NT3 1.000 .664
NT4 1.000 718
CP1 1.000 .687
CP2 1.000 .688
CP3 1.000 .602
CP4 1.000 .667

Extraction Method: Principal

Component Analysis.
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Total Variance Explained

Extraction Sums of Squared

Rotation Sums of Squared

Initial Eigenvalues Loadings Loadings
Compone % of  Cumulativ % of  Cumulativ % of  Cumulativ
nt Total = Variance e % Total Variance e % Total Variance e %
1 5.726 28.630 28.630 5.726 28.630 28.630 2.748 13.742 13.742
2 2.359 11.796 40426 2359 11.796 40426 2.686 13430 27.171
g 2191 10.953 51.380 2.191 10.953 51.380 2.633 13.166  40.338
4 1.835 9.175 60.554 1.835 9.175 60.554 2.631 13.156  53.494
5 1.190 5948 66.502 1.190 5948 66.502 2.602 13.008 66.502
6 794 3.968 70.470
7 .716 3.580 74.050
8 .635 3177 77.227
9 .585 2925 80.152
10 497 2487  82.639
11 489 2445 85.084
12 441 2.204  87.287
13 429 2143  89.430
14 414 2.070 91.500
15 .361 1.803  93.303
16 .329 1.644  94.947
17 .296 1482 96.429
18 .267 1.335 97.764
19 242 1.210  98.974
20 .205 1.026 100.000

Extraction Method: Principal Component Analysis.
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Component Matrix®

Component
1 2 3
GTCN2 .703
GTCN4 .697
GTCN1 .640
QTBT4 622
QTBT3 .606
GTCN3 .602 -.526
QTBT2 .589
NT1 570
QTBT1 .550
NT3 521 -.510
CLDV1
CLDV3 544
CLDV2 540
CP4 .651
CP2 .610
CP3 584
CP1 547
NT2 .509 -.564
NT4 -.528
CLDV4

Extraction Method: Principal Component Analysis.

a. 5 components extracted.
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Rotated Component Matrix®
Component
1 2 3 4 5
QTBT2 795

QTBT3 776

QTBT1 766

QTBT4 754

NT4 813

NT2 796

NT3 782

NT1 734

CLDV4 813

CLDV2 783

CLDV3 774

CLDV1 757

CP2 799

CP1 794

cpa 789

CP3 761

GTCN3 843
GTCN2 756
GTCN4 715

GTCN1 .647

Extraction Method: Principal Component Analysis.
Rotation Method: Varimax with Kaiser Normalization.?

a. Rotation converged in 5 iterations.
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Component Transformation Matrix

Component 1 2 3 4 5

1 .504 444 .388 .345 528
2 -.465 434 .625 -.442 -.092
3 -.371 -.018 .261 817 -.356
4 153 -.770 .602 -.089 116
(5 .607 148 .165 -.103 -.757

Extraction Method: Principal Component Analysis.

Rotation Method: Varimax with Kaiser Normalization.

- Phén tich nhan t6 kham pha cho cac bién phu thudc

Correlation Matrix

LTT1 LTT2 LTT3

Correlation LTT1 1.000 .686 .630

LTT2 .686 1.000 .671

LTT3 .630 .671 1.000

KMO and Bartlett's Test

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy. .730
Bartlett's Test of Sphericity Approx. Chi-Square 254.537
df 3
Sig. .000




Componéﬁt Matrix®

Component
1
LTT2 .894
LTT1 877
LTT3 .870

Extraction Method:
Principal Component

Analysis.

Communalities

Initial Extraction
LTT1 1.000 .769
LTT2 1.000 .800
LTT3 1.000 757

Extraction Method: Principal

Component Analysis.

Total Variance Explained

Initial Eigenvalues Extraction Sums of Squared Loadings
Component Total % of Variance Cumulative % Total % of Variance Cumulative %
1 2.325 77.501 77.501 2.325 77.501 77.501
2 371 12.359 89.860
8 .304 10.140 100.000

Extraction Method: Principal Component Analysis.
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Descriptive Statistics

Mean Std. Deviation N
LTT 3.3420 .71052 193
CLDV 3.2681 .57988 193
QTBT 3.0492 .56265 193
GTCN 3.1788 .58944 193
NT 3.3549 57537 193
CP 3.3303 .60167 193
Correlations
LTT CLDV QTBT GTCN NT CP
Pearson Correlation LTT 1.000 AT73 430 452 452 321
CLDV 473 1.000 182 .328 .299 .166
QTBT 430 182 1.000 .548 .254 .262
GTCN 452 .328 .548 1.000 .388 .230
NT 452 .299 .254 .388 1.000 197
P .321 .166 .262 .230 197 1.000
Sig. (1-tailed) LTT .000 .000 .000 .000 .000
CLDV .000 .006 .000 .000 .011
QTBT .000 .006 .000 .000 .000
GTCN .000 .000 .000 .000 .001
NT .000 .000 .000 .000 .003
CP .000 .011 .000 .001 .003
N LTT 193 193 193 193 193 193
CLDV 193 193 193 193 193 193
QTBT 193 193 193 193 193 193
GTCN 193 193 193 193 193 193
NT 193 193 193 193 193 193
CP 193 193 193 193 193 193
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Phu luc 3.4 Phén tich héi quy

Variables Entered/Removed?

Variables
Model  Variables Entered Removed Method
1 CP, CLDV, .Enter
QTBT, NT,
GTCN®

a. Dependent Variable: LTT

b. All requested variables entered.

Model Summary®

Durbin
Watso
Change Statistics n
Adjusted R Std. Error of the R Square Sig. F
Model R R Square = Square Estimate Change F Change df1 df2 Change
1 .6622 439 424 .53948 439  29.210 5 187 .000 2.233

a. Predictors: (Constant), CP, CLDV, QTBT, NT, GTCN
b. Dependent Variable: LTT

ANOVA-?
Model Sum of Squares df Mean Square F Sig.
1 Regression 42.506 5 8.501 29.210 .000°
Residual 54.424 187 291
Total 96.930 192

a. Dependent Variable: LTT
b. Predictors: (Constant), CP, CLDV, QTBT, NT, GTCN
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Coefficients?

Standar
dized
Unstandardized Coeffici 95.0% Confidence Collinearity
Coefficients ents Interval for B Correlations Statistics
Lower Upper  Zero- Toleran
Model B Std. Error Beta t Sig. Bound Bound order Partial Part ce VIF
1 (Constant) -.665 .340 -1.954  .052 -1.336 .006
CLDV .373 .073 .304 5.124  .000 .229 516 473  .351 .281 .853 1.173
QTBT 275 .084 218 3.278  .001 110 441 430 .233 .180 679 1.472
GTCN 131 .085 .109 1.545 124 -.036 .299 452 112 .085 .604 1.656
NT .290 .075 .235 3.856  .000 142 439 452 271 211 .807 1.240
CP .168 .068 142 2.461 .015 .033 .302 321 177 135 903 1.107
a. Dependent Variable: LTT
Collinearity Diagnostics®
Variance Proportions
Eigenvalu Condition (Constant
Model Dimension e Index ) CLDV QTBT GTCN NT CP
1 1 5.900 1.000 .00 .00 .00 .00 .00 .00
2 .028 14.397 .01 19 .32 15 .02 .10
3 .027 14.691 .00 22 .02 .03 .07 .65
4 .020 17.128 .00 41 .04 .00 74 .00
5 014 20.305 .09 .00 46 .75 .01 A2
6 .010 24.004 .90 A7 A7 .06 .16 13
a. Dependent Variable: LTT
Residuals Statistics®
Minimum Maximum Mean Std. Deviation N
Predicted Value 2.1334 4.5708 3.3420 47052 193
Residual -1.58613 1.32832 .00000 53241 193
Std. Predicted Value -2.569 2.612 .000 1.000 193
Std. Residual -2.940 2.462 .000 .987 193
a. Dependent Variable: LTT



100

Model Description

Model Name MOD_1
Dependent Variable 1 USQUARE
Equation 1 Linear
Independent Variable LTT
Constant Included
Variable Whose Values Label Observations in Plots Unspecified
Case Processing Summary
N
Total Cases 193
Excluded Cases? 0
Forecasted Cases 0
Newly Created Cases 0
a. Cases with a missing value in any
variable are excluded from the
analysis.
Variable Processing Summary
Variables
Dependent Independent
USQUARE LTT
Number of Positive Values 96 193
Number of Zeros 0 0
Number of Negative Values 97 0
Number of Missing Values User-Missing 0 0
System-Missing 0 0
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Model Summary and Parameter Estimates
Dependent Variable: USQUARE

Model Summary Parameter Estimates
Equation R Square F df1 df2 Sig. Constant b1
Linear .561 244 .550 1 191 .000 -6.956 2.082
The independent variable is LTT.
USQUARE
@ Observed
w— | inear

1.00 2.00 3.00 4.00 5.00

LTT



