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MO DAU
1.Ly do chon dé tai
Nham phat trién bén viing, cac doanh ngléip BHNT cin chu
trong & uy tin, khdng ngng nghién 6u cai tién, cung ép nhing
san pham, dich vu t6t nhit, thoa man i da nhu au khach hang. C6
nhiéu yéu t dong gop vao ar thanh céng nix : ngbn nhan e, san
pham —dich vu cung ép, gia thanh ... Tuy nhién, daua trinh hi
nhap kinh € qubc € néncac uu thé noi trén gita cac doanh nglép bi
thu hep va khéng con mangtinh tién qugt trong qua trinh canh
tranh.Lac nay, yéu 5 CLDV dong vaitrd quyét dinh ddi véi khach
hang khi kra chon va tiéu dung san prim haydich vu, day ciing la
van dé mangtinh cip bachdi véi cac DNBH hién nay.
La mot cong tac viéncua cong tybao hiém nhantho Prudential
Viét Namtai Pa Ndng (PRUVN), tdichon dé tai “ Cdc nhan © dnh
hwéng dén chit lwgng dich vu ciia cong ty TNHHbGo hiém nhan
tho Prudential Vigt Nam tréndja ban TPPa Nang” 1am luan vin
thac si cia minh, khéngngoai muc dich do rong chit lugng dich vu
tai day tir d6 dua ra ndt sb giai phap nhim nang cao ¢ luong dich
vu phuc wu khachhang ctia Prudential.
2. Muc dich nghién aru
X&c dinh cac yu t6 anh hrong dén CLDV cia PRUVN,
nhan dang cac ¥n dé lién quandén CLDV tir d6 dé xuat giai phap
nhim i thién va nang cao CLDVat cong ty.
3. Pdi twong va pham vi nghién aiu
3.1.Péi tweng nghién aru
Céc nhan& anh hrongdén CLDV BHNT ti PRUVN
3.2.Phgm vi nghién aru
KH ciia PRUVN i Pa Ning. Do tudi tir 25 - 55
4. Phrong phap nghién aru
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Nghién aru o5 bd bing phrong phapdinh tinh va tho luan
tay d6i nhim xay drng thangio nhap ¢ CLDV BHNT
Nghién aru chinh thkc bing phrong phapdinh rong. Sr
dung king cau bi didu tra. Phan tich ¢hsd tin ciy Cronbach
Anpha, yu 6 kham pha EFA, & quy boi dé danh gia thango.
5.Y nghia cia dé tai
Panh giauu va nhroc diém v CLDV BHNT hién tai coa
PRUVN tr d6 rat ra bai hc kinh nghém, dua ra cac dgii phap
nhim nang cao CLDV BH.
6. Két cAu caa luan vian
M dau
Chuong 1: Gy s ly thuyét vé chit lvong dch w va cac mo
hinhdo ludng cHit lugng dch wi
Chuwong 2: Thét ké nghién ¢u
Chuong 3: Phan tichdt qua nghién ¢u
Két luan va ham y chinh séach
CHUONG 1
CO SO LY THUY ET VE CHAT LUQNG DICH VU VA CAC
MO HINH PO LUONG CHAT LUQNG DICH VU
1.1.KHAI NI EM DICH VU VA BAN CHAT CUA DICH VU
1.1.1.Khai niém vé dich vu
C6 nhu quandiém khac nhau & dich w. Dich wi & mt
hoat dong vé hinh va khéngbh trir dugc, dugc thyc hién cho KH
nhim lam tkba man nhuau mongdoi cua KH.
1.1.2.Ban chit ciia dich vu
Tinh vd hinh; Tinh khéng éhtach bi khoi ngudbn gdc; Tinh
khdngdong nhit; Tinh khong th cat trir.
1.1.3Khoéng céch trong s cam nhan chit lwgng dich va
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C6 7 khang cach trong @nm nhin CLDV. Theo Brown va
Bond (1995), khang cach 5S¢ khac bét gisa sr mong doi cua
khach hang vaiscim nhin aia hp vé dich w dwoc cung @p nhe
mgt két qui ciia nhing dnh heong gin lién wi khach hangiugc xem
nhu 1a thrc do thye gy caa chit luong dch w.
1.2. CHAT LUQNG DICH VU
1.2.1.Khai niém va dic diém chit lweng dich vu
Gronroos (1984)inh nghia CLDV dugc nhan thac nhr 1a
két qua cua mbt qua trinh danh gia khach hang, sosanh giia sr
mongdgi cuaho vai dich vu thuc ar ma ho da nhin duoc.
1.2.2C4c yéu t6 cau thanh chit lweng dich vu
- Chit lugng k¥ thuat: 1a khia canh Kt qua, tic xem Kt qua
ctiaqua trinh cung ép dich vu demlai chokhachhang cai gi?
- Chit lugng chrc ning: 1a khia canh cua qué trinh, trc xem
xét cac chirc ning cuadich vu duoc thye hién nhr thé nao?
1.2.3 Nim thanh phan cia chit lweng dich vu
Theo Parasuraman, Zeithaml va Berry (1988, 1999319
thi CLDV gdm 5 khia anh (i la thangdo SERVQUAL):
1. Tinh Rru hinh; 2.Dg tin ciy; 3. b6 dapuang; 4.Do dam
bao; 5.6 thiu cam
1.3 GIOI THI EU BAO HIEM NHAN THQ
1.3.1.C4c loai hinh bao hiém nhan the
C6 hainhom san pim BHNT: san phim chinhva san pham bo
trg. C6 3 dang san phim chinh: Bao hiém dinh ky; Bao hiém tron
doi; Bao hiém hon hop.
1.3.2.Pic diém cia hoat dong kinh doanhbzo hiém
La nganh nghkinh doanhii ro, chia g ton that voi KH.
1.3.3 NHhing nguyén ic trong kinh doanh bio hiém:
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Hoat dong BH dra trén quy lat 5 déng. Nguyénic phan
tan mi ro. Pau tr tai chinh
1.3.4 NHing dic diém caa dich va bao hiém
San phim, gia @, bdi thuong
1.4 NHAN XET CAC MO HINH NGHIEN CUU CHAT
LUQNG DICH VU PA PUQC THUC HIEN TRONG LINH
VU'C BAO HIEM NHAN THOQ
1.4.1 Trén thé gioi
Riéngdic thu cuianganhbao hiém nhantho, da c6 nhiéu nghién éu
cia nhiu tac gia khac nhauva di dwa raduoc nhitng két qua cu thé.
Dién hinh nhr nghién ¢u cianhom tac gia: Neetu Bala (t 1y gido
su, treong caoding Maharaja AgrasenBai hoc Delhi —An Do) —
Tién st Sandhu (Giandéc, SAIl Techology Campus, Amritsar,
Punjab,An Do) - Tién § Naresh Nagpal (Giambc Excecutive, Shri
SAIl Tap doan Vin, ChandigarhAn Do) nghién éu duoc diang boi
tap chi kinh doanh va khoat xa i quic t¢ naim 2011. thando
phat trén boi Sureshchandar et al. (2001ng 7 yéu t6 véi 29 bién
guan séatio la: (1) Kh nang hait déng; (2) Mrc do tin cy; (3) An
toan va hju qua hoat dong; (4) Quy trinh va mrc dich cung ép dich
vu; (5) Vuot troi v& mit vat chit vadao dic nghé nghiép; (6) Truyén
théng va thugt trinh; (7) Mrc do thanh tho cia nhan vién.
Kiém trado tin ciy, phantich cac yéu t6, diém < trungbinh co
trong 9, va phantich hoi quy boi. Sir dung pHin mém SPSS 11,5.
Han ch: nghién &u thec hién & Punjap —An D6 nén ko ti
két luan cho toan nganh céng nghiBHNT. Chon méu ndiu nhién,
khéngxac suit dé thuan tién tai mot cong tybao hiém nhantho nha
nuéc duy nkit dodé do chinh xac khéng caoChi lay miu & cong ty
LIC 1a cbng tynha nuéc, bo quacac cbng ty &t nhan. Bércanh do,
con Mot s van dé trong qua trinh nghién ¢u cac k& sd do tin ciy
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cho sr mongdoi (E) thip. Tat ca cac kich thréc vé diém s5 mongdoi
va va kich thréc caa sr dong cam cua khoang cach do d6 tin ciy hé
6 duéi 0,601a gia tri yéu cu i thiéu (Malhotra, 2007).

1.4.2Tai Viét Nam da c6 mot sb6 cong trinh nghién aru vé
chat lwgng dich vu. Mgt sé nghién atu trong nuéc duwgc tham
khao:

- Luan van thac si kinh t: Nguyén Thanh Trung —Nang cao
chdt liong dich vu bdo hiém cia Bao Viét Viét Nam(nghién @u tai
thi truong Long An),dang trén thr vién luan van treong dai hoc kinh
té TP HCM, 2006, trang 31-47

Nghién aru d& xay drng dugc thangdo CLDV BH kha @ ban
tai Viét Nam.Dé tai nay hréngdén nang cao CLDV BH va phan tich
s hai long @a KH trong qua trinhisdung dch w. Mot sd thangdo
chura phu lop Trinh dg nhan vién, hinh tkc vin phongvatrang thiet
bi lam viéc. Nghién &u c6 ip trung vao &n dé han ché, dé phong
rai ro ton thit cho KH nhrng chra thrc ar higu qua .

- Nguyén Thi Anh Xuan (2004}iing chon linh wrc BHNT dé
nghién cu khi lam luan van thac si véi dé tai Nghién @u cdc yéu ©
anh heong dén xu heéng muadich vu bao hiém nhantho. Luan vin
thac si, truong dai hoc Bach Khoa TP W Chi Minh. Nghién d¢u nay
mangtinh thamkhao.

1.5 NHUNG PAC PIEM VE CONG TY TNHH BAO
HIEM NHAN TH Q PRUDENTIAL VI ET NAM TAl PA
NANG

1.5.1 Gii thiéu vé cong ty

- Nam 1999 PRUVN chinh ttt thanh 4p va hat dong

- Téndon vi: Céng ty TNHH Prudential Viét Nam

1.5.2 Mang lwéi van phong

- C6 mit tai 63 tinh thanh trén&nuée
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- 200 \in phong chi nhanh vaim phong dngdai ly véi day du
céc trang thit bi hién dai nhdam phuc wu tét nhit cho khach hang
1.5.3 Tinh hinh cHit lwgng nhan vién/ dai ly bao hiém
ciia cong ty va cdng tadao tao tuyén dung
Hon 80.000 nhan vién var v/an vién trén toan dic. Hang @m
khéng ngrng tuyén thém cacu van vién/ dai ly. M¢é cac bp i
dudng, dao ko ding nhr kiém tra kén thirc chuyén mén hangn.
1.5.4 Céc hat ddéng odng dong
Thanh &p quy Prudentdé hd tro cac hat dong adng dong aia
Prudential ¥n dau tr 10 triéu USD My trong vong 5 am (2011-
2015). Hén mau nhamao — Hanhdong vi cwce $Hng ...
1.5.5 Sin pham bao hiém
Phu — Teong An
Pha — Hrng Thinh
Phd — An Binh
Phd - Bo Tin
Phu - Toan Gia An Phuc
Pha — Bio Giabau Tu
Phu — An Khang ku Tri
Pha — An Hréng Thinh Vuaong
Phu — An Gia Tich tiy Binh Ky
Phi — An Gia Thanh Tai
Bén anhdd con c6 thém 16s phim phy kém theo.
1.5.6 Th phan ciia cac cong ty BHNT ai Viét Nam
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1.5.7 Cong tac giamdinh boi thwong khi c6 nghiégp vu
bao hiém phét sinh
- Tinh hinh chi t quyén loi cia Prudential \it Nam rim
2000 - 2010
© Tong ong chi ta 986.347 twong hop
© Tbéng $ tién 7.181 ¢ ddng

CHUONG 2
THIET KE NGHIEN CUU

2.1 NGHIEN CUU PINH TiNH

2.1.1 Thiét ké nghién akru dinh tinh

Bing phrong phap thao ludn nhom tp trung. TAc gi dddua
ra thao luan véi 10 ngroi, c6 3 ngroi la cac can & quan ly co kinh
nghiém lam viéc lau rim tai cdng ty va 07 khach hanguitng
xuyén ti PRUVN — nhiing ngroi am héu trong linh wic nay
nhim traodéi, khang dinh lai tinh phu hop cua viéc sr dung thang
do SERVQUAL trong wc do luong CLDV tronglinh wec BHNT.

2.1.2 Két qua nghién atu dinh tinh.
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X&c dinh duoc 06 yu t c6 anh hrong quyét dinh dén ar
nhan thirc cia khach hangd/CLDV bao hiém:
(1) Muc @6 thanh tho cia nhan viéndai ly BH;
(2) Truyén théng va thuét trinh;
(3) Vuot troi vé vat chit vadao dic ngté nghiep;
(4) Quy trinh va mc dich cung ép dich w;
(5) An toan va Hu qua hoat dong;

(6) Muc dé tin cay.

(Ngi dung thio lugn dwoc trinh bay &i Phy lucl trong luin wan

chinh thic)

2.2 MO HINH NGHIEN C UU VA THANG DO CHAT
LUQNG DICH VU BAO HIEM NHAN TH Q
2.2.1 M6 hinh nghién éu:

Mkc dé thanh thao caa nhan \ién/ dai ly

Truy &n thong va thuyét trinh

Vot tr §i v& vat chét va dao diac nghé

Quy trinh va muc dich cung dp dich vu

An toan va hiéu qua hoat dong

Mikc do tin cay

Hinh 2.1: M6 hinh nghién atu ly thuyét
(Ngwn: Tac gii xay drng)
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Tur md hinh nghién @u duoc d& nghi, co thé dua racac gia
thuyét nghién &u caa dé tai:

Gia thuyét H1: Ton tai mdi quan I gita mrc do thanh tho
cia nhan viéndai ly BH v6i cam nhin aia KH v CLDV BHNT

Gia thuyét H2: Ton tai méi quan I giira yéu t truyen thong
va thuyét trinh Wi cam nhin cia KH vé CLDV BHNT

Gia thuyét H3: Ton tai mdi quan 1§ gitta yéu o vuot troi vé
vat chit va dao duc nghé nghiép véi cam nhin cia KH v CLDV
BHNT

Gia thuyét H4: Ton tai mdi quan R gitta yéu td quy trinh va
muc dich cung ép dich wi v6i cam nhin aia KH v& CLDV BHNT

Gia thuyét H5: Ton tai mdi quan I gitta yeu t an toan va
hiéu qua haat dong Wi cam nhin cia KH V& CLDV BHNT

Gia thuyét H6: Ton tai mdi quan 1§ gitta yéu t mac do tin
ciy v6i cam nhin aia KH V& CLDV BHNT

2.2.2 Xay drng thangdo chit lweng dich vu BH:

Thangdo dugc xay ding dra trén o v 1y thuyét vé xay
dung thangdo va cac nhan & anh hrong dén CLDV BHNT cua
cong ty BHNT PRUVN nt da nghién cu.

Thiét ké cauhoi déi véi kién thrc vé BHNT xoay quanttac
ndi dung nhr khach hang biét dén cac hoat dong cia PRUVN théng
guacac hinh thrc nao, liénlac vé6i PRUVN théng quainh thrc nao,
khi tham gia BHNTtai PRUVN khach hang quan tandén yéu 6 nao
(phu luc 2 luin vin- Tim héu théng tin).Cac ni dungnay s& cung
cap s b cho chung ta bét vé nhan thrc cua khach hang ddi véi
cong ty, ¥in dé khach hang quan tdm khi musan phim BHNT va
mubn liénlac nhr thé nao cho thédn tién.
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Bang 2.2:Cac thangdo déi véi yéu té kién thirc vé BHNT
PRUVN

1. Anh/ chi biét dén cac hoat dgng bao hiém nhan tho cia Prudential
Viét Nam théng quahinh théc nao?

Thoéng qua nhan viédai 1y bao hiém 1

Théng quaac hoat dong tuyén trugn quang c4o 2

Théng quaac chrong trinh khuyén mai 3

Thdng quaac chrongtrinhtai trg 4

Théng quaac hinh thrc khac 5
2. Anh/ chi thwong lién lac véi Prudential Viét Nam bing hinh thirc nao
dwéi day?

Dén van phong dai dién tai dia phrong 1

Gap tryc tiép nhan viéndai 1y bao hiém 2

Thdng quatién thoai, internet 3

Thdng quaiinh thic khac 4
3. Khi tham gia bao hiém nhan the anh/ chi quan tdm dén yéu té nao
duéi day?

Loai hinh bao hiém

Phi bao hiém

Céngtac giam dinh, i thuong

Chét luong nhan viéndai 1y bao hiém

Hé théng vin phong va mang hr6i dai 1y

Chinh sach khuyén mai

~N O 0o M o w N R

Hoat dong tuyén trugn, quang c4o

(Ngwn: tac gii xay dmg)
Thangdo Likert dugc van dung dé do hrong mirc d6 ddngy
ciia khach hang V& cac phat biéu tir “hoan toan ddng y/ déng y”
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dén “khodng ddng y/ hoan toan khéngddng y” trong nghién ¢u
nay.

Théng qua béc nghién au s bo, xacdinh bao §m 29 cac

yéu t5 thanh phn tacdong dén CLDV BHNT tai PRUVN tréndia
ban TPPa Ning nhr sau:
Bang 2.3: CAc ¥u td tac dong dén CLDV BHNT t ai

PRUVN
S
T Ma
T Néi dung hoa
Murc @9 thanh thao aia nhéan vién NVTT
1 San long gitpdd KH va sin sang t 1oi cac yéu éu caa | NV
KH TT1
5 Cham séc va quan tdm khach hang théng géa mim NV
rd loi ich aia khach hang TT2
3 Nhan vién/dai ly BH phai thau hiéu dwoc cac nhu au | NV
cu thé ciia KH TT3
4 NV
Cung ép dich w nhanh chéng cho KH TT4
Nhan viéniai ly phai co trinhdd chuyén mon va tim
5 | quyén dé giai dapday du cac thic mic va yéu éu cia NV
KH TT5
5 Nhin chung, anh/ ¢litanh gia caodu t6 mac do thanh | NV
thao cia nhan viéndai ly TT6
Truy én thong va thuyét trinh TT
7 Thoéng tin trugn théng, ch dé va ngdn n{ quang cao
la thu hat TT1
8 | Co so vat chat va cac hinh tinc quang cdo coslién ket | TT2

‘ véi dich wi
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Quy trinh va muc dich cung dp dich va CN
1 C
7| Sb lugng nhan viéndai ly la du d¢é daping nhu au KH N1
1| Kip thoi phuc hoi cac hyp ddng mit hiéu hec, sr thaydoi C
8| trong kb nhiém, dia ch va hinh tikc thanh toan. N2

9 CA&c nhéan viéntai ly ludn xuat hién véi trang pluc gon TT
gang va chuyén ngip 3
1| CAc thét bj, d6 dac va @ 5 vat chat lubnduoc nang ép T
0| hién dai 4
1| Nhin chung, anh/ ¢kianh gia cao&yéu t truyen thong | TT
1| va thuyét trinh aia PRUVN cung ép 5
Vot tr i vé mit vat chat va dao dirc nghé nghiép
MVMD
D
1 V
2| Trang h cac hinhanh, © roi, bién quing céo, giao @n vin | M
phong chi nhanhap dén D1
D
1| B6 tri cAcdiéu kién oo s vat chit, d6 dac, mdi twong xung | V
3| quanh thai mai (nhr nhi¢t do, théng gio, tngon, hrong | M
thom) nhim phuc vu KH khi giao dch ti van phongdaily | D2
D
1 \Y
4| Nhan viénkai ly cé dao dic ngte nghiép trong moi cong M
Viéc D3
D
1 V
5| Ty & loi nhuan cia BHNT cao bin so i cac cong o tiét M
kiém khac (tén giri ngan hang, trai pbi chinh ph ...) D4
D
1 \Y
6| Nhin chung, anh/ ¢htanh gia cao &yéu t vuot troi vé M
mat vat chat vadao dac nghe nghigp cia PRUVN cung ép | D5
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C
N
Cung dp dich wi dling ngay 4n dau tién 3
C
Nhin chung, anh/ ¢htanh gia cao&yéu t quy trinh va N
muc dich cung ép dich w PRUVN cung ép 4
An toan va hiéu qua hoat dgng ATHQ
A
T
H
Q
Thuan tién dé thanh toan phido hiém ding ngay 1
A
T
H
bem hi cho KH cim giac an toan va yén tam trong cac g|aQ
dich 2
A
T
H
Tang arongung dung khoa bc K thuat (tin hoc, mang hait | Q
dong ...)dé phuc vu KH hiéu qua hon. 3
A
T
H
Nhin chung, anh/ ¢lianh gia caodu td an toan va lgu Q
qua haat dong tai PRUVN cung ép 4

Murc dg tin cay TC
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5 T
c CAc tén nghiday du va dén thiét nham cung ép cac dchw | C
KH tét 1
5 M& rong viéc ar dung caarng dung hién dai va thay tig viéc | T
5 thanh toan phidw hiém thi céng ing cach & dung phrong | C
thirc thanh toan buwrdién tir, thanh toan quan internet ... | 2
T
2
7 C
Céac nhéan vién ptt vu KH c6 hanh vi thich &p 3
T
2
g C
Vi tri cia cac vin phong giao @th thuin tién 4
T
Nhin chung, anh/ ¢litanh gia cao ric d6 tin ciy caa C
PRUVN 5
(Ngwn: Tac gii xay deng)
2.3 QUY TRINH NGHIEN C UU
_Van @é nghién aru
Chat lugng dich vu bao hiém
nhantho
|
Co s Iy thuyét M6 hinh miu Nghién aru dinh Nghién aru dinh
Ly thuyét ve M6 hinh & CLDV tinh lwong
CLDV cua BHNT tai AnDo Thangdo nhap Panh gi4 thangdo
Parasuramag.ctg
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Hinh 2.2 Quy trinh nghién aru
(Ngwn: TAc gii xay drng)
2.4 NGHIEN CUU PINH LUOQNG
2.4.1Pbi twong nghién atu.
KH c6 tham giacac hop dong BHNT cua cong ty PRUVN
tréndiaban TPDa Ning. D6 tudi tir 25dén 55.
2.4.2. Mau nghién atu
Chon ndiu nhién 200 KHiéu tréncac quan Thanh KhéHai
Chau, Lién CHiu, Gim L8, Son Tra, Ngit Hainh Son.
2.4.3 Phrong phap thu thap dik liéu
Tryc tiép théng qua dng cau bi — 200 kng.
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2.4.4 Thiét ké bang cau hbi.

+ PHin 1: Bao §m nhitng cau bi danh gia chung va céc cau
hoi dé thu thip cac théng tin & ca nhan ga ngroi tra loi.

+ PHin 2: NHing cau bi lién quandén cac yu t5 thanh
phan aia 6 khia gnh CLDV hio hiém trong mé hinh nghiénia.

(Ngi dung chi tét ciia Bing cau i diroc trinh bay &i Phy
luc 2 trong Iuin wan chinh thic).

2.4.5 Phrong phéap xi ly sb liéu.

Sir dung phin mém SPSS 16.0. 200abg cau bi diéu tra
sau khi lam sch cH con 184 Bng hop [€.

Phan tich K b tin ciy Cronbach Alphatuoc sr dung dé loai
cac bén rac va kim dinh mrc d6 trong quan chit ché cia cac bén
trong thangto. Phan tich nhard tkham ph& EFAtugc ar dung chi
yéu dé thu nt cac bén va nhém cac nham tac dong ¢én CLDV
BHNT.

Phan tich bi quy bdi nhdam xacdinh cac $u t quan tonganh
huong dén cam nhin cia KH v CLDV bao hiém.

Thangdo sau quéa trinh &m dinh néi trén & dugc dua vao
phan tichdanh gia tlxc trang CLDV bao hiém aia PRUVN théng
gua phrong phap moéi

CHUONG 3
PHAN TiCH K ET QUA NGHIEN CUU

Nhw cac bing biéu két qua da dwoc trinh bay tai cac pha
luc cia bdo cao lén vian chinh thirc, tac ga rat ra dwoc cac
két qua nhur sau:

3.1 MO TA MAU

3.1.1 Théng ké mau theo d9 tudi, thu nhap va trinh do
hoc van

Do tudi tham gia BHNTchu yéu o tudi tir 28 dén 50 tubi.
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Ty |é dai hoc/ caoding chém da .

Su khac nhau ¢ trinh do hoc van, d6 tudi, thu nHip nénqua
trinh can nhc tra 1oi cAuhoi ciing khac nhau, quad taco thé nam
bit dwoc tamly khac nhauanh hréng nhéu dén nhin thrc chit
lwgngdichvu.

3.1.2P4nh gia kha ning nhan biét cac hoat dgng BHNT
tai PRUVN cia khach hang

Pa 9 khach hang biét dén hoat dong cua DN théng qua
nhan vién/dai ly BH cha dong lién I, tiép xic 96%khach hang
ddngy.

Ddanh gid cac hinh thiec ma khdach hang thuwong xuyén &
dung dé lién lac wi PRUVN

Hinh thrc chi yéu 1a théng qua nhan viédai ly BH chiém
97,7%

3.2 KET QUA KIEM PINH THANG PO

3.2.1 Két qua phan tich Cronbach alpha.

Két qua tir cac lang trén cho thy cac thangto déu c6 Cronbach
Alpha >0.6. Cac I8n quan sat trong & thangdo ding déu c6 & sb
trong quan kin tong >0.3 ngai trir bién “ NVTT5” va “DVMD4”
(c6 ke s trong quan bin thng la 0,299 va 0,020) viy ta loai 2
bién nay ra kidi thangdo.

3.2.2 Két qua phan tich nhan 6 kham pha EFA

3.2.2.1 K}t qud phan tich

Hé s KMO = 0.764 (>0.5) da6 da dat yéu du. Véi phép
quay Varimax va sau khidocac ¢ s truyén tii <0.5 hdic khac
biét giita hai nhan& nho hon 0.3 ta c6 & qua: quan sat “CN3”
bi loai bo.

Sau khi tép tuc loai bo 1 quan s&b budc 1, con 20 quan sat
dugc tiép tuc dua vao phan tich & lan nia Vin theodiéu kién

-22 -

nhe trén. Két qua c6 5 nhand duoc rat trich. H 5 KMO =
0.875 (>0.5) latat yéu cu
3.2.2.2 Gii thich vadat tén nhan
Cac nhan © sau khi phan tichdwec nhom thanh 5 yu t6
va dit tén lai nhw sau: (1)cac yu o hitu hinh va trugn théng; (2)
muac do dap tng nhu du KH; (3) mic d6 an toan va Bu qu; (4)
muc do thuan loi dé tiép can dich wi; (5) quan B KH
3.2.3 M6 hinhdiéu chinh

Hitu hinh va trugn théng

4—|M1’rc d6 dapung nhu au KH

An toan va hju qua

Thuan loi dé tiép can dich w

Quan & KH

Hinh 3.1 Md hinh nghién @&u diéu chinh
(Nguén: tac gid tw xay deng)

3.2.4. Céc gi thuyét cho md hinhdiéu chinh

Cac gh thuyét cia md hinhtiéu chinh nhr sau:

+ HA1: Cam nhin Vé cac yu t hiru hinh va trugn théng c6
twrong quan cung chii vi cam nhan vé CLDV BHNT ciua KH

+ HA2: Cam nhin vé mic d6 daptiing nhu du KH c6 trong
quan cung cku v6i cam nhan vé CLDV BHNT

+ HA3: Cam nhin \é s an toan va ki qua cé trong quan
cung chéu v6i cam nhan & CLDV BHNT

+ HA4: Cam nhan vé mirc d6 thuan loi tiép can dich wi c6
trong quan cung chu Vi cam nkan vé CLDV BHNT
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+ HA5: Cam nhin vé mdi quan I8 véi KH c6 trong quan cuing
chiéu véi cam nkan vé CLDV BHNT
3.2.5Kiém dinh céac yéu t6 cia md hinh
5 nhan & duoc dua vao kém dinh md hinh. Gia trcua tng
nhan 6 la gia ti trung binh éa cac bin quan sat thanh ph
thuoc nhan & d6. Két qua caa phan tich & quy $ dwoc ar dung dé
kiém dinh cac gi thuyét tir H1 dén H5d& md & ¢ trén.
3.2.3 Két qua phan tich hdi quy bdi
M® hinh i quy c6 5 bén c6 mirc y nghia <0.05

Véi hé sb R? hiéu chinh king = 0.847 c6 ndh la c6 khang
84.1% plrong sai @a sr thoa mandugc giai thich ki 5 bién doc
lap: yéu t hitu hinh va trugn théng, Mrc d6 daptng nhu du KH,
An toan va hdu qua, Thuan loi dé tiép cin dich w, Quan & KH.
Trong céc Win trén khéng c6 Bh trong da dng tuyén (do ft ca
céc gia tr VIF cia cac bin nho).

M6 hinh i quy:

-24 -

0.293 fxu hinh va trugn théng
+0.445 nrc 46 daping nhu au KH
+ 0.618 an toan va ¢u qua
+0.456 than loi dé tiép can dich w
+ 0.434 quan hKH

3.2.7 Kiém dinh gia thuyét

Véi hé s5 B bé lon 0.01 ¢6 ngia la cac yu t nay coanh
huong thuin chéu Wi muc d6 cam nhin V& CLDV BHNT tai
PRUVN. Vay cac gi thuyét duoc chip nhan.

3.3 PHAN TiCH MUC PO ANH HUONG CUA TUNG
NHAN TO PEN CHAT LUQNG DICH VU BAO HIEM TAI
PRUDENTIAL VI ET NAM T Al PA NANG

3.3.1 Mitc @9 hiru hinh va truyén théng

Nhin chung KHianh gia kha cao tiéu chi nay va kha quan tam
dén céac yu 6 bén ngoai nin co sy vat chit, hinhanh tac phongia
nhan vién, cach bai tréim phong c6 phudp véi dich wi. Cac yu 6
nay |a tirc quan @m nhan dau tién @ia KH v CLDV cua cong ty, do
d6 cac nha qin tri ¢an luu y van dé nay.

3.3.2 Mitc @9 dap wng nhu ciu KH

bay yéu t duoc KH danh gia 1a cénh hrong I6n dén CLDV
cua cong ty. Tuy nhién, con codtnvai treong hop tiéu arc lamanh
huong dén toan 1, dodé PRUVN dn leu y hon trong céng tac cim
ly nhé&n viéniai ly BH.

3.3.3 Mirc do an toan va héu qua khi giao dich

Khi giao dch, mrc d6 an toan thu hddugc sr quan tam ga
KH kha cao.bay la mrc do6 tin ciy tao ra & an tdm bn cho KH
trong qua trinh giaoidh.

3.3.4 Mirc dd thuan loi dé KH ti ép can dich vu

Pa $ KH danh gia cac an phong giao ith aia PRUVNday

Cam nhéan vé CLDV BHNT
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du tién nghi nBm tao ar thaai mai nhit cho KH khi lam véc tai day.
Pay 14 yu t6 kha quan Bng nlim tao khéng khi théi mai trong
giao dch, cac gu to vé thim my co vai trd khadn trong s danh
gia ngim cia KH \é hinhanh céng ty.

3.3.5 Mirc d quan hé KH

Nhin chung KHdanh gia cao tiéu chi nay va cho né lét iyéu
t6 vd clng quan dng, dic biét [a e rong nhan viéndai ly can leu
y dé cham s6¢ KH 6t hon.
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KET LUAN VA HAM Y CHINH SACH

1. KET QUA CHU YEU CUA BE TAI

Két qua cia hrdoc nghién éu s bo thdng qua phong phap
nghién ¢u dinh tinh \6i ky thuat thao luan tay ddi da xacdinh mé
hinh nghién ¢u gom 06 nhand tacdong dén CLDV BHNT la: (1)
Muc do thanh tho cia nhan viénkai ly BH; (2) Truyén thdng va
thuyét trinh; (3) Mrot troi vé vat chit va dao dic ngké nghiép; (4)
Quy trinh va mc dich cung ép dich w; (5) An toan va lu qui
hoat dong; (6) Mrc do tin ciy. Bdng thyi, xay drng dugc thangdo
nhap & CLDV bao hiém vai 29 bién quan sét.

Két qua cia hrée nghién éu chinh tiiic bing phrong phéap
nghién @u dinh krong, sr dung bing cau bi dé khao séat y kén
khach hang. Théng quar slung cac K thuat xu ly dir liéu bing
phan mém thong ké SPSS 18¢ danh gia thanglo, kiém nghém
md hinh nghién e va hinh thanh thando chinh tiirc V& chét
lwong dch wu BHNT, lam @ so cho viéc phan tichdanh gia thrc
trang CLDV aia PRUVN. Kt qua kiém dinh mé hinhda lcai 02
bién: “* NVTT5” va “DVMD4” c6 hé sb twong quan kin va tong
rat nho, nho hon so \6i tiéu chuin chophép (0,3) ra kbi mé hinh
nghién d¢u. . Phan tich nham kham phait 21 quan séat ko thém
bién “CN3” vi c6 k¢ s tai <0,5. Tr d6, xacdinh 05 nhand tac
dong dén CLDV bio hiém, wi 20 bién quan sét .

Qua phan tich tkrc trang VW CLDV caa PRUVN cho thy
nhitng ngroi dugc khio satdanh gia tong déi cao dbi véi CLDV
cua Prudential \dt Nam trong thi gian qua, trongt6é c6 nt sb chi
tiéu danh gia rat cao. Tuy nhién, cordinsd chi tiéudé KH danh gia
con thip lamanh hréng dén CLDV caa cong ty, phat B cacdiém
yéu dang Bn tai tai PRUVN la: KH c6 & sanh ¢i nhuan khih tham
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gia BHNT va céc hinh tre tiét kiém khac, kho co thdanh gidduoc
trinh d6 caa nhan viéndai ly. BEn anh dé, con c6 1 nhém KHimg
cho #ing hy chra nhin dugc ar quan tam ckm séc va lién & thuong
xXuyén diadoi ngi nhan viéndai ly BH.
2 HAN CHE VA HUONG NGHIEN @JU TIEP THEO
- Phram vi nghién @u con kep, ch trén TPba Nang
- Chi danh gia CLDV Ko hiém tai PRUVN ma chra c6 &
so sanh & CLDV giita cac DNBHdang hat dong ti Viét Nam
nén tinh khai quéat hoa ea cao.

Trong nghién ¢u nay, nic du cé 02 iin 1&:“ NVTT5 ( Nhan
vién/ dai ly phai c6 trinhdd chuyén mén va thm quyén dé giai dap
day du cac ttic mic va yéu éu cia KH)” va “DVMD4 ( Ty & loi
nhuan cia BHNT cao bn so i cac cong g tiét kiém khac (tén gui
ngan hang, trai pbii chinh pl ...) chra cé ndi twong quan rt
thiét véi CLDV bao hiém. Tuy nhién, tronguiong lai khi thi truong
bao hiém Viét Nam thit s phat trén thi cac $u t6 n6i trén & c6 vai
tro quan. Vi gy, day la \in dé dit radé cac nghiéneu tiép theo tép
tuc kiém nghém.

3. NHONG HAM Y CHINH SACHDPOI VOI NHA QUAN
TRI CUA PRUDENTIAL VIET NAM

4.3.1 Cac ghi phép:

4.3.1.1P3a0 o nham gia #ing mic dg thanh thgo aia nhan
vien/ dgi Iy BH

- Nang cao & luong va clit lvong aia mang hueéi dai Iy BH

- Gia ting cac dch w ho tro sau ban hang

4.3.1.2Pdy mgnh cac hait dgng truyén thdng, gia ting cac
yéu té hizu hinh

- Piy manh hait déng tuyén trugn, quing c4o:

- Pa chng hda céc hinh tit khuyén mai.
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— Thuc hién 6t cdng tac giandinh, i thuong
4.3.1.3 Giadng mic dé dap img nhu ciu KH
- Thém nhéu van phongdai ly
- Nang cao cit lvong nhan vién
4.3.1.4 o diéu kign thugn lgi dé KH tiép agn dich w
- bon gian hoa céc thhtuc quydinh
- Tang tinh linh hat caa chinh sach phiab hiém
- Pa chng hod céc kénh phanitsan phim
3.2 Céc kén nghi:
3.2.1 Nang cao vai trd gin ly cia Nha nedc déi véi hoat
dgng kinh doanh BH

- Nha nréc cin tiép tuc hoan thén Luat kinh doanh Bo hiém.
Tang arong cac hat dong kiém tra, giam sat ¢t ché va ap dng cac
bién phap ch tai, xr phat nghiém minhddi véi cac hanh vi vi plm,
nhim tao ra méi tnong kinh doanh lanh amh, binhding gita cac
DNBH.

3.2.2 Nang cao vai troia Hiép hgi bdo hiém Vigt Nam

- Tang arong kiém tra va % phat nghiém minhddi véi hanh vi
sai pham.

- Can luu trir, quan ly va cung ép thong tin kp thoi cho céac
doanh nghip thanh vién nim déi phé Wi cac tinh tang gian &n
BH.

- Tang arong sr hop tac gira cAc DNBHdAé cuing nhau phat
trién va khai thac thtruong.



