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- HD : Hop dong

- KH : Khéch hang

- NTD : Nguoi tiéu dung

- TH: thuong hiéu

- SPSS (Statistical Package for the Social Sciences) : Phan mém phan tich théng ké
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PHAN I: DAT VAN BE

1. Tinh cap thiét cta dé tai
Hanh trinh khach hang la toan bé nhirng giai doan trdi nghiém ma khach hang

di qua khi ho tuong tac vai doanh nghiép ctia ban, tir khi méi la ngudi la cho dénwkhi
tré thanh khach hang trung thanh cla ban.

Hay nght vé lan gan day nhat ban mua mot san phdm nao d6..Cé thé'la mot can
nha, mot thdi son mdi, hodc loai socola tang ban géi nhan dip Valentine. Kich ban sé I3,
ban tim kiém sy tv van cla Internet, ban doc nhi*tng bai danh giatrén cac trang web,
trén mang xa héi nhu Facebook, tra théng tin trén Googleybantham khdo 101 khuyén
tlr ban bé, nguoi than. Sau dé ban nghién ctru rat k¥ tinh nang, loi ich, gia ca cua san
pham, va cudi cing méi ra quyét dinh mua hangg Néuyban, hai l1ong véi san pham ban
gidi thiéu cho nguoi khac. Chéc chan rang ban eling.dang cdm nhan duoc, viéc mua
hang bay git¢ hau hét can sw tro giup cla Internet, Cac giai doan ban di qua do goi la
hanh trinh khach hang. Vi vay, cho du cac deanh nghiép dang ban bat ctr sdn pham
nao, viéc bam sat hanh trinh khach hang lamot co hdi danh cho ho.

Mot trong nhi*ng nganh tang triéng cao tinh dén thang 11 nam 2019 la nganh
Bao hiém nhan tho. Theo dng Phung Ngoc Khanh, Cuc trwdng Cuc Quan ly, giam sat
bao hiém, B0 Tai chinh, nam 2019, thi truong bao hiém Viét Nam tiép tuc tang tredng
cao va khong it mde tiéu clia Chién lvgc phat trién thi treong bao hiém Viét Nam giai
doan 2011 - 2020 da hoan thanh, tao tién dé thuc hién cac muc tiéu chién lvgc méi.
K&t qua hoat dongycla thi trvong bao hiém wéc 11 thang dau nam 2019 nhw sau: téng
tai s&n 456.828 ty dong, tang 20,17%; dau tw tré lai nén kinh té 379.240 ty dong, tang
20,04%;tong dw phong nghiép vu bao hiém 279.976 ty dong, tang 17,77%; tong
doanh thu phi bao hiém 140.911 ty dong, tang 20,46%; tong ngudn von chd sé hiru
961997ty dong, tang 26% so v&i cing ky nam 2018; chi tra quyén lgi bao hiém 38.590
tyadong (nguodn: Bau tu chirng khoan, 2019).

T6c do tang trwdng cang cao thi mic do canh tranh cang cao. Cac doanh nghiép
BHNT phai tré& nén khac biét trong dam dong va két ndi mot cach c6 y nghia voi
khach hang chi & vai diém ti€p xGc thiét yéu. Doanh nghiép can phai vé dwgc hanh
trinh khach hang, hiéu cac diém tiép xGc cla khach hang trong suét hanh trinh dé, va
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can thiép vao nhitng diém ti€p xic quan trong. Ho can tap trung strc luc, tang cwong
truyén théng & nhitng diém ti€p xuc quan trong d6 nham lam ndi bat sw khac biét va
t6i wu chi phi.

Xuét phat tir do, viéc hiéu hanh trinh khach hang trong nganh BHNT hét! sirc
quan trong. B4 cling la ly do tdi chon dé tai: “Nghién ctru hanh trinh khach hang doi
vGi dich vu bao hiém nhan tho: Trwong hop AlA tai thi treong Thira Thién Hué? dé
lam bai khoa luan t6t nghiép ctia minh.

2. Muc tiéu nghién ctru
2.1 Muc tiéu chung

Muc tiéu chung cta dé tai la tim hiém va nghién ctuhanh trinh khach hang doi
véi dich vu bao hiém nhan tho tai thi trvong Thira ThigAvHUE, tr d6 dé xuét cac gidi
phap nham phuc vu khach hang t6t hon tai don vi thue.tapa AIA Hué.

2.2 Muc tiéu cu thé

- Nghién ctru co s& ly luan vé mo hinh 5A, bao gém 5 buéc la nhan biét (aware),
thu hat (appeal), tim hiéu (ask), hanh/@dng(act) va tng ho (advocate), thuc tién lién
quan dén qua trinh hanh trinh mua/Ctia nguoi tiéu dung.

- Nghién cttu hanh trinh khach,hang doi véi dich vu bao hiém nhan tho tai AIA
Thira Thién Hué.

- D@ xuét cac gidinphap 'd€ gilp cho cong ty BHNT AIA hiéu va duy tri diém
manh, khac phuc khd”"khan, hiéu khach hang, chim soc khach hang hay khai thac
khach hang tiémynang trén dia ban Thira Thién Hué t6t hon.

3. béi tughgwapham vi nghién ctu
3.1. Boi twong nghién ctu

D06i twgng nghién ctu 1a nghién ctru ndi dung nghién ctru hanh trinh khach hang doi
VGi dich vu bao hiém nhan tho: Trwong hop AIA tai thi truong Thira Thién Hué . Vé doi
twong khao sat va phdng van bao gom 02 nhém. Trong dé nhdm 1 la can b nhan vién
trong cong ty va nhom 2 la khach hang da st dung dich vu cta AIA

3.2. Pham vi nghién ctru

Pham vi thoi gian thu thap di¥ liéu thi cdp trong pham vi thoi gian tir 2010-
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2013 tr sach, bao chi, ban tin internet, va cac tai liéu lién quan khac. Thoi gian thu
thap di¥ liéu so cdp tir ngay 25/10/2019 dén ngay 10/11/2019 nham phuc vu cho muc
dich nghién cru. V& pham vi nghién cru khdng gian cua s6 liéu thu thap lién quan dén
cong ty BHNT AIA va pham vi doi twong khdo sat tap trung vao khach hang da mua
BHNT va can b6 cong ty AlA trong khu vuc thudc Tinh Thira Thién Hué.

4. Phrong phap nghién ctru

De tai str dung nguodn di liéu thir cap sach tiép thi 4.0 cla tac giaPhilip'Kotler,
cac bai bao tlr internet, cac luan van, luan an cé lién quan. Bén canh do, @é tai ciing
tién hanh thu thap cac di¥ liéu so cap thdng qua phuong phap diéu tra phong van nhiing
khach hang da mua BHNT tai thanh phd Hué. D{ liéu so cap sau khi thu thap sé duoc
ma hda va xt ly bang phan mém SPSS.

4.1. Phuong phéap thu thap dir liéu
4.1.1: Phuong phap thu thap dit liéu thir cap

D@ liéu can thu thap lién quan dén.hanh virkhach hang, hanh trinh cta khach
hang doi voi BHNT va cac di liéu lién_quan khéc.

Thu thap dé phuc vu cho muc'dich nghién ctru hanh trinh khach hang doi véi
dich vu bao hiém nhan tho: Truong hop ATA tai thi treong Thira Thién Hué tir d6 xay
dwng bang cau haéi, thang do Va tién hanh diéu tra thir trudc khi diéu tra chinh thirc

Sir dung phueng phap/ky thuat nghién ctru tai liéu tai ban dé thu thap di liéu,
phdng van sau khachang dd mua BHNT tai dia ban Thira Thién Hué, phéng van sau
chuyén gia

Ngudmdiliéu thir cdp duoc str dung dé phuc vu cho muc dich nghién clru hanh
trinh khach hang doi voi dich vu bao hiém nhan tho: Truong hop AlA tai thi treong Thira
Thién Hué'tlr sach Tiép thi 4.0 clia tac gia Philip Kotler va céc tai liéu lién quan khac.
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4.1.2 Phuong phap thu thap di liéu so cap

D@ liéu can thu thap lién quan dén hanh vi khach hang, hanh trinh ctia khéch
hang d6i véi BHNT va cac dir liéu lién quan khac.

Dua vao két qua thu dugc tir nghién ctru dinh tinh, dé tai tién hanh thiét ké bang
cau hoi dé thu thap théng tin ctia khach hang. Sau d6, phdng van thr 10 khach hang
xem ho cé déng y cung cdp nhitng théng tin dwoc hoéi hay khong, tir ngir trong bang
hoi ¢d don gian, dé hiéu hay khong. Tir d6 diéu chinh lai bang cau hoi va tién“hanh
phéng van chinh thirc.

Phwong phap diéu tra truc ti€p la phuong phap thu thap dii lieu-trwec tiép qua doi
tgng nghién ctru. Phrong phap nay dwoc thuc hién bang mot sérhinh.thtrc nhu phong
van truc ti€p, phdng van qua dién thoai, tra 1oi bang cau hgi.

K¢ thuat chon mau la k§ thuat chon mau ngau nhiénidontgian. Cach tién hanh
chon mau: Trong 140 bang hoi diéu tra c6 100 bang hoiduoephat cho cac KH da mua
BH, 40 bang hdi con lai dwoc phat cho nhitng can bo nhan vién trong cong ty. Viéc
phat cac bang cau hoi va thao luan véi KH dugc thuc hién béi cac tu van vién dang
lam viéc tai cong ty BHNT AIA tai thanh=ph6 Hué. Nhitng KH duoc phéng van la
nhirng KH hién tai trong danh sach KH«cla cac tv van vién. Thoi gian phat bang hoi
trong vong 13 ngay.

Hién nay, cd nhiéu_phuong phép dé xac dinh ¢& mau diéu tra. Viéc chon
phrong phap xac dinh ¢& mau nao can phi hop voi tinh hinh thi trwong, d6i twong
nghién ctru va c& mau.phai dtnon dé dai dién cho tng thé va dam bao do tin cay. Do
nguon lwc cé han cling.nhu th@i gian khong cho phép, dé tai lva chon hai phwong phap
tvong d6i don gian, dwge sir dung rong réi hién nay va sé chon mau nao dud 16n dé lam
mau nghién ciu sae cho tinh dai dién 1a cao nhét.

Thit.nhét ap-dung cong thirc: N= 23(1_:5) F(;;F), trong d6 N 1a ¢c& mau can chon,
2

voidac tinh cia mot nghién ctru trong Iinh vuc kinh t€, do tin cdy ma dé tai lwa chon la
95%,\thong qua bang Z = 1,96. Sai s6 mau cho phép véi phuong thirc diéu tra phong
van truc tiép nén do tin cay diéu tra kha cao, vay nén sai s6 mau cho phép clia deé tai la
9% (d = 9%) c6 thé chap nhan duoc. Do tinh chat p + g = 1 vi vay p.q sé Ién nhat khi p
=q =0,5nén p.g = 0,25. Do gap nhiéu kho6 khan trong thu thap s6 liéu cling nhu gigi
han V& thoi gian, nén dé tai tinh kich c& mau vai do tin cay 1a 95%, sai s6 cho phép la
9%. Lic d6 mau ta can chon sé ¢ kich ¢ 1a N = (1,962 * 0,5 * 0,5)/ 0,0092 = 118.

2 ~
Thi hai 4p dung cong thirc N= %(P.Q). Trong d6 N la c& mau can chon, Z =
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1,96, P la wéc tinh phan tram trong tap hop (trong truong hop ta khong c6 thong tin
trudc lién quan dén p, ching ta thwong thiét 1ap gia tri cla p t6i 0,9 =>q=(1p)), E la
sai s0, chiém mot nira do rong clia khoang tin cdy. Sai s6 cang nho thi kich thuéc mau
cang Ion. Gia tri e = 0,05. Lic nay mau ta can chon sé co kich c& la N = (1,962 * 0,9 *
0,1)/ 0,05% = 139. Nhu vay, dé tai chon cong thirc thit hai va tién hanh phat 140 bang
héi diéu tra.

4.2. Ky thuat xr ly va phan tich dit liéu

K&t qua khao sat dwoc méa héa dua vao phan mém SPSS dé Xt ly. Phuong phap
chon dé nghién ctru la thong ké mo ta, kiém dinh One Sample T-. Test v&i mirc y nghia
a = 0,05, cu thé la:

Théng ké md ta: M6 ta mau diéu tra, tim hiéu dic diémieda nhitng KH d4 mua
va chra mua BHNT dé tir d6 rat ra nhitng nhan dinh, danh'giaban dau va tao nén tang
dé dé xuat giai phap sau nay.

Kiém dinh gi4 tri trung binh tdng thé (@ne Sample T-test): D& khang dinh xem
gia tri kiém dinh c6 y nghTa vé mét thdng ké hay khong vai do tin cay 95%. Gia thuyét
va doi thuyét H,:u = m (Gia tri kiém dinh), H,:i # m (Gia tri kiém dinh), mic y nghta
a = 0,05. Néu mtc y nghta Sig. < 0,05 thi'bac bé gia thuyét H,. Néu miéc y nghta Sig. >
0,05 thi khong bac b gia thuyét H,.

5. Quy trinh nghién ctru

Pé dam bao muc tiéu.nghién ctru dién ra ding qua trinh va ding muc tiéu. Budc
dau tién can xac dinhidiroc van dé nghién ciru thi tim hiéu co s¢ Iy thuyét va thuc tién cho
van dé nghién clu do tai doanh nghiép thuc tap. Budc tiép la xay dyng mo hinh nghién
clru dé trachebi léch muc tiéu nhw ban dau cting nhu ddm bao vé 10 trinh thoi gian. D€ dam
bao bang\hai chinh™xéac can phdng van cac chuyén gia va khach hang dé cé nhitng gop y
cho.dé taisnhw dac diém cla nganh BHNT, khach hang da dén véi BHNT nhu thé
nao,..\w..v. Tl do xay dung bang hdi lan 1, trong qua trinh phéng van nhitng khach hang
dau tién ho khong hiéu y nghta cla tiéu chi nao hay xem xét thdy cac tiéu chi tring nhau,
bang hoi co 16i chinh ta khéng va kip thoi stra chita tir d6 xay dung bang héi chinh thirc.
Khi da cé bang hdi chinh thic, tap trung phéng van chinh thirc va thu thap bang héi. Bu
bang hdi tién hanh x ly va phan tich s6 liéu. Budc cubi cung la hoan thién bao céo. Quy
trinh nghién ctru dugc tom tat trong so do 1.
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Hoan thién bao cao

Xt ly, phén tich

]

Phéng van chinh thiic
-

Xac dinh van dé
nghién ctru

Co s0 ly thuyét va thuc tién

Xay dyng md hinh
nghién ctru
Xay.dirng bang héi
chinh thirc

Phdng van sau cac
chuyén gia va
khach hang

Xay dwng bang héi
lan 1

So.d6 1: MO hinh quy trinh nghién ctu
(Nguon: tac gia lam khoa luan nam 2019)
6. BO cuc clia dé tai:
Phan I: M¢ dau
Phan il; Noi dung va két qua nghién ctu.

Chuong 1: co s& khoa hoc vé hanh vi va m6 hinh nghién ctru: 5A theo Philip
Kotler

Chuong 2: Nghién ctru hanh trinh khach hang d6i voi dich vu bao hiém nhan
tho: Truong hop AlA tai thi truong Thira Thién Hué

Chuong 3: Binh huéng va giai phap kinh doanh bao hiém nhéan tho cho cong ty
bao hiém AIA tai thanh ph6 Hué

Phan I11: Két luan va kién nghi
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PHAN 11: NOI DUNG VA KET QUA NGHIEN CUU

Chuwong 1: CO SO KHOA HOC VE HANH TRINH KHACH HANG
1.1. Khai niém hanh trinh khach hang

Hanh trinh khach hang la toan b6 nhirng giai doan trai nghiém ma khach hang
di qua khi ho tuong tac voi doanh nghiép cua ban, tir khi méi la ngudi la cho dénkhi
tr& thanh khach hang trung thanh cla ban. (Ngubn _tir _website
https://successoceans.com)

Phan tich hanh trinh khach hang gilp cac marketer hiéu dwgcé.hanh vi, cdm
xuc cta khach hang tiém nang truéc khi ho di dén quyét dinh muashang. Qua do, lva
chon phwong thirc tac dong phu hop, ddy nhanh qua trinhvmuashang ciing tao nén an
tong sau vé thuong hiéu va san pham.

Hiéu duoc hanh trinh khach hang trén tirng doi tvong khach hang, cac marketer cé
thé hinh dung dwoc van dé cling nhw cac yéu to anh hwdng dén quyét dinh mua hang.

Tuy nhién, marketer khi phan tich hanh trinh khach hang cling khéng duoc phép bo
qua cam xuc hao hiing khi cé dwoc san pham. Mot trong nhiing céch hiéu qua dé hiéu dugc
hanh vi khach hang la marketer trae/doitrir ti€p voi khach hang hodc doi ngli ban hang dé
tim ra dwoc nhi*ng mau chét trang quaitrinh dua ra quyét dinh clia khach hang. Qua do dua
ra nhitng ké hoach dé truyén, théng Iic khach hang dang cé hing. (Ngudn tir website
https://crmviet.vn)

1.2. Hanh trinh cta khéch hang theo md hinh 5A

Mot-trong nhitng mo hinh sém nhét va duoc st dung rong réi nhat dé miéu ta
hanh trinh“khach ‘hang la AIDA: chi y(attention), quan tam (interest), mong muén
(desire) vashanh déng (action).

Khong ngac nhién khi khai niém AIDA dwoc phat biéu bdi nha tién phong
trong nganh quang cao va ban hang E.St.EImo Lewis, va dwgc chdp nhan dau tién
trong chinh nganh quang céo va ban hang. N6 déng vai tro nhv mét danh muc hoac 10i
nhéc nh& don gian cho cac nha quang cao khi ho thiét ké quang céo va cho nhan vién
kinh doanh khi ho tiép can khach hang tiém ndng. CAc mau quang co va tai liéu ban
hang can thu hat sv chi y, khoi day sv quan tdm, ctiing c6 mong mudn tir khach hang
va cubi cing la dan dat ho dén hanh déng. Gidng nhu mé hinh 4P cla tiép thi: san
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pham (product), gia ca (price), kénh phan phdi (place) va chiéu thi (promotion), mo
hinh AIDA cling da dwoc phat trién va thay déi nhiéu lan.

Derek Rucker tir trvong Quan ly Kellogg da thay doi khai niém AIDA thanh
mo hinh 4D: nhan biét (aware), thai do (attitude), hanh dong (act) va lap lai hanh dong
(act again). O' md hinh méi nay, giai doan quan tam (interest) va mong mudn (desire)
duwoc don gian hoa thanh thai dé (attitude) va mét giai doan m¢i dwgc thém vao lalap
lai hanh ddng (act again). M6é hinh nay dugc ap dung trong viéc theo déi hanh vi.sau
khi mua san pham cta khach hang va do lwong mic do trung binh cta hg. Diéu nay
cho thdy hanh déng tiép tuc mua hang chirng minh mc doé trung thanh.ctia khach hang.

M6 hinh 4A l1a mot mé hinh don gian dé md ta qué trinh hinh phiéu thang ma
khach hang trai qua khi danh gia thwong hiéu trong chudi heat dong can nhac cla
minh. Khach hang tim hiéu vé mot thuong hiéu (nhan/biét),sthich hodc khéng thich
thuong hiéu dé (thai do), quyét dinh mua né hay khéngw(hanh ddng), va quyét dinh
liéu thuong hiéu nay c6 xting dang mua lai lan nita hay khong (Iap lai hanh dong). Vi
day 1a mo hinh hinh phiéu, s6 lvgng khach hang di qua qué trinh nay sé giam dan moi
khi dén giai doan ké tiép. Nhitng ngudi thich, thuong hiéu chac chan phai nhan biét
duoc thwong hiéu tr giai doan truge do. Nhirhg ngudi mua thuvong hiéu chic chan da
thich thwong hiéu tir giai doan trrochdd"Va clv nhw vay. Twong tw, khi &p dung md
hinh phiéu vao thuong hiéd, thi s6 lwong thuong hiéu dugc can nhic trong qué trinh
cling s& giam dan qua moigiai doan. Vi du, s6 lvong thuong hiéu ma khach hang gioi
thiéu sé it hon s6 lueng thu'eng hiéu ma ho mua, cling nhw s6 lvgng thwong hiéu duoc
mua sé it hon s6 lvghg thwong hiéu ma ho biét.

M0 hinh 4A cling chl yéu phan anh hanh trinh ctia ca nhan. Nhitng diém tiép
xuc-<etia doanh,nghiép dnh hwdng chinh dén quyét dinh ctia khach hang xuyén sudt ca
hanh trinh khach hang. Nhitng viéc nay nam trong tam kiém soat ctia doanh nghiép.

Ngay nay, trong thoi dai cta sw két néi, qua trinh hinh phiéu thang va mang tinh
ca nhan hoa ctia md hinh 4A can dugc cap nhat. Mot hanh trinh méi can phai xac dinh
lai dé thich ng v&i nhitng thay d6i duoc tao ra tlr kha nang két noi.

Truéc thoi dai két ndi, mot ca nhan khach hang tu quyét dinh thai do clia minh
voi thwvong hiéu. Trong thoi dai két ndi, sw thu hat ban dau cla thwong hiéu bi anh
huwdng bdi cong dong xung quanh khach hang khi ho quyét dinh thai do cubi cung cua
minh. Nhiéu quyét dinh c6 vé nhu la mang tinh ca nhan thuyc chét lai l1a nhitng quyét
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dinh mang tinh xa hoi. Hanh trinh khach hang méi can phai thé hién dwoc su tac dong
cta nhitng anh huéng xa hdi nhuw vay.

Truéc thoi dai két ndi, long trung thanh khach hang thudng dwgc dinh nghia
b&i sw duy tri st dung va hanh dong tiép tuc mua hang. Trong thoi dai két ndi, tfung
thanh duoc dinh nghfa 14 sw sén 1dng Gng hd mot thwong hiéu. Khach hang cd thé
khong can phai lién tuc mua lai mot thwong hiéu nao dé hodc khong thé mua. Nhwng
néu khach hang hai long voi thuong hiéu d6, ho sé san sang gidi thiéu cho ngudikhac
mac du ho dang khdéng st dung. Hanh trinh khach hang méi can phai théng nhat voi
dinh nghia mé&i vé sv trung thanh nay.

Khi néi dén tim hiéu vé throng hiéu, ngay nay khach hang'sé chl dong két ndi
voi nhau, xay dung moi quan hé theo kiéu tim-hiéu-va-tng-hé. Dién hinh nhu cong
dan mang, ho c6 nhiéu méi quan hé trén céac dién dan ngrdi,tiéu dung. Khach hang khi
can thong tin sé tim kiém va két n6i véi nhitng khach'hang khac c6 nhiéu kién thirc va
kinh nghiém hon. Tuy thudc vao mtrc do thong.tin trong cac cudc thao luén sé lam cho
viéc két ndi nay anh hudng tot hay xau dén sw thu,hit ban dau clia thwong hiéu. Hanh
trinh khach hang maéi cling nén ghi nhan kha nang két néi nay gilra cac khach hang.

Duva vao nhirng yéu cau trén, hanh trinh khach hang can phai dwvoc viét lai 5A:
nhan biét (aware), thu hat (appeal), tim hiéu (ask), hanh dong (act), va Gng ho
(advocate).

[ Nhan biét ](

Thai do ] [ Hanh dong ] [Lép(;nganh]

So'dd 1.:1: M6 hinh 4A: hanh trinh khach hang truéc thoi dai két noi

(Nguon: Philip Kotler- Tiép thi 4.0)

) . S ‘Hanh\‘aA\
Nhan blet] [ Thu hat ] [Tlm klem] dong ung hé

So do 1. 2: M6 hinh 5A: hanh trinh khach hang trong thoi dai két ndi

(Nguon: Philip Kotler- Tiép thi 4.0)

O gian doan nhan biét, khach hang rat thu dong d6i mét véi mdt danh séch dai
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cac thwong hiéu dén tir kinh nghiém qua kht, tir hoat dong truyén thong tié€p thi,
va/hodc tir sw gidi thiéu cla nguoi khac. Day la clra ngd dan dén toan bd hanh trinh
khéach hang. M6t khach hang da cé nhirng trdi nghiém trwéc day véi thuong hiéu sé co
thé dé dang nhé lai va nhan ra thuong hiéu do. Hoat ddng quang cao ctia doanh nghiép
va nhitng 1&i truyén miéng dén tir khach hang khac cling la ngudn chinh tao nén-su
nhan biét throng hiéu.

Sau khi c6 s nhan biét vé nhiéu thuwong hiéu, khach hang xt ly nhirng théng.diep
ma ho tiép xuc hinh thanh tri nhd ngan han hoéc nhé lai ti tri nhé daidhan vaeht bi thu hat
b&i mot danh sach ngan cac thwong hiéu. Day la giai doan thu hat.'Nhiing thtrong hiéu
dang nho c6 yéu t6 an twong, sé dé di tiép va tham chi cé thé chiém vi'tri’cao hon trong
danh séch dé. Trong cac nganh canh tranh cao, noi ¢é qua nhiéuthuvonghiéu va san pham
qua pho bién (vi du, nganh thic pham tiéu dung dong géi). Sw thu hit clia thuong hiéu
cang phai manh hon. Mot s6 khach hang phan (ng t6t vai sive hat cla thwong hiéu hon
nhirng ngudi khac. Vi du gidi tré thwong la nhirtng ngudi dau tién phan hoi. Bay la li do vi
sao ho thuong la nhitng ngudi don nhan sém doi viéi san pham mai.

Vi ban tinh hi€u ky, khach hang thuong sé tiép tuc chi dong tim kiém céc tong
tin vé thwong hiéu da thu hat ho tir gia dinh va ban be, va’hodc truc tiép tir thwong hiéu
dé. Pay la giai doan tim hiéu. Khach,hang vira c6 thé goi cho ban bé dé nho tv van
hodc c6 thé tv minh danh gia.cac thwong hiéu. Khi ho quyét dinh nghién cru sau hon
thwong hiéu nao, ho c6 thétim kiém nhitng danh gia vé san pham do trén mang. Ho cé
thé lién hé trung tam"cude goiva tro chuyén vai nhan vién tv van ban hang dé tim hiéu
thém thong tin. Ho ¢iihg co thé so sanh gia ca hodc tham chi dling thir san pham tai cac
clra hang. Ngay“may, giai doan tim hiéu tré nén phirc tap hon vi sw hdi tu cla thé gidi
sO (truc tuyén)wa thé gidi ngoai doi thuc (ngoai tuyén). Khach hang trong llc lya san
pham ngayatai elrda hang con c6 thé tim kiém thém thong tin trén cac thiét bi di dong
cla4minh. Vi khéach hang cé thé tim ki€ém trén nhiéu kénh khac nhau nén doanh nghiép
can phai it nhat hién dién & nhirng kénh théng dung nhat.

O gian doan tim kiém, hanh trinh khach hang thay ddi tir c& nhan sang xa hoi.
Quyét dinh mua hang dwa trén nhitng gi khach hang rut ra dwogc tir viéc thao luan voi
ngudi khac. Throng hiéu hdp dan hay khong can sy xac nhan tir ngudi khac dé khach
hang ti€p tuc hanh trinh mua hang ctia minh. Thwong hiéu can phai goi sy t0 mo vira
da tir phia khach hang, vi khi mirc dd hiéu ky qué thdp dong nghia voi stc hit clia
thuong hiéu do, tuy cé ton tai, nhung & mirc thap. Nhwng khi mirc d6 hiéu ky qua cao
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thi khach hang “bat budc” phai dua ra nhiéu cau hoi va sau d6 cam thdy mo ho truéce
thong diép ban dau ho nhan dugc.

Néu khach hang duwoc thuyét phuc bdi phan thong tin & giai doan tim hiéu, ho
sé quyét dinh hanh dong. Piéu quan trong can ghi nhé la hanh dong cta khach hang
ma ching ta mong mudn khong chi gi¢i han & viéc mua hang. Sau khi mua hang' ¢lia
mot thwong hiéu bat ky, khach hang sé twong tac nhiéu hon qua qua trinh tiéu thu, va
str dung cting nhw cac dich vu hau mai. Cac thwong hiéu can phai gan két véi khach
hang dé dam bao rang viéc so hitu san pham va trai nghiém khi streung luén luén tich
cuc va tao dwoc dau an trong tam tri ho. Khi khach hang c6 bat ky phan nan hay van
dé gi, thuvong hiéu can phai chd y va dua ra gidi phap kip thoi cha'khach hang.

Theo thoi gian, khach hang sé dan phat trién y thiic gén bo trung thanh véi
thuong hiéu, dwgc phan anh & viéc duy tri si dung, tiép. tucsmua hang va gidi thiéu cho
nguoi khac. Day la giai doan Gng hé. Nhitng ngu®i.ung ho tich cwc sé gidi thiéu
thuong hiéu ma ho yéu thich mot cach ngau nhién cho dii khéng duoc yéu cau. Ho sé
ké nhitng diéu t6t dep va tich cuc cho nguoi khaeh va tu trd thanh nguoi truyén thong
cho thuong hiéu. Nhwng da phan khach hang.trung thanh lai thu dong va khong lam
bét ky diéu gi. Ho can duoc thic day boi nhifiig cau hdi hodc y kién tiéu cwc vé thuong
hiéu. Vi khi ho gap nhitng trudng hgp=nhv vay, ho sé c6 cdm giac phai Ién tiéng
khuyén nghi va bao vé thuong hiéuyéu thich ctia minh. Khi nhitng khach hang trung
thanh da chap nhan gi¢i thiéu vé thuong hiéu nao doé, ho ciing c6 khuynh huéng mua
nhiéu san pham clia«€ac thrang hiéu trén trong twong lai.

(Ngudn: Philipykotler, Hermawan Kartajaya, lwan Setiawan; Nguyén Khoa
Hong Thanh va céng sw, 2019. Tiép thi 4.0 dich chuyén tlr truyén thong sang cong
nghé-s6. TP HO Chi'Minh: NXB Tré).

1.3., Tong.quan vé bao hiém nhan tho
1.8.1.'Sv ra doi cia bao hiém nhan tho

Bao hi€ém nhan tho ra doi va phat trién tlr rat 1au trén thé gigi. Hinh thi'c BHNT
dau tién ra doi tr nam 1583 & Luan Bén va hgp dong dau tién duoc ki két vai nguoi
dugc BH 1a William Gybbon. Trong HD nay thda thuén rang c6 mot nhom ngudi gop
tién va sd tién nay sé dwogc chi trd cho ngudi nao trong s6 ho chét trong vong mét nam.

Lac d6, William Gybbon chi phai dong 32 bang phi BH va khi dng chét (trong nam
do), nguoi thu hwéng HD BH cua éng nhan dwgc 400 bang.
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