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Cac yéu t6 chat lwong dich vu bao hiém anh huong
dén sw hai long cua khach hang tai thi tnrong Viét Nam

Trdn Dang Khoa
Pai hoc Kinh 18 thanh phd Hé Chi Minh

Nghién ciu nay duge thye hien nham xac dinh sz cac dong cia cac y&u 18 chat lugng dich vis bao hiém anh
huéng dén sir hai 1ong cia khach hang tai th tnrong Viét Nam.Dé dat duge muc tiéu, nghién ctru dinh tinh va
dinh lugng da dugc 1hye hién. Nghién ciu dinh tinh duge dung dé diéu chinh thang do va thao luan két qua
nghién ciru. Nghién ctru dinh lugng stz dung phan lich mé hinh cu tnic tuyén tinh bang phuong phap binh
tuong t6i thiéu rieng phin (PLS_SEM). Qua khao sat 198 khach hang dang sit dyng dich vy bao hiém, két qua
nghién ctru ¢6 4 yéu t3 chét lugng dich vu dnh huong dén sy hai 1ong cia khach hang (sép xép theo thit ty
quan trong giam dan) gém: sy tin cay, phuong tién hiru hinh, sy ddng cam va sy dap ung.

1. Gioi thiéu

Trong nhang nam gan day thj trudng bao hiém Viet
Nam da c6 sy 1ang trudng kha nhanh. Theo B tai
chinh (2018), nam 2017 ca nuéc c6 64 doanh nghiép
bao hiém véi téng tai san 316.300 ty ddng, 18ng doanh
thu dat 132.369 ty déng (tang 28,25% so véi nam 2016).
Tuy nhién, sy phan héa gita cac doanh nghiép bao
hiém cung dang dién ra manh mé hon.Thj phan bao
hi€ém Viét Nam hién tap trung vao cac doanh nghiép
¢6 van Nha nugc va vén dau tu nuéc ngoai.Doanh thu
ctia 5 doanh nghiép bao hiém hangdéu chi€m 57,59%
(Bao Viét: 19,36%; PV1:16,08%; Bao Minh: 8,16%; PTI:
7,71%; Pjico:6,28%), cac doanh nghiép conlai chi
chiém 42,41% (B¢ tai chinh, 2018).Véi sur phat trién va
phan hoa thi truong nhu vay, viéc cac doanh nghiép
bao hiém, dic biél la cic doanh nghiép nho can phai
chu trong chat lupng dich vu dé néang cao sy hai ldng
ctia khdch hang ia rét can thiét.

2. Co 56 Iy thuyét va mé hinh nghién ciiu

2.1. Chat lugng dich vy bao hiém

Chat luong dich vy khéng phai 1a khai niém huyén
bi hay vé dinh hinh nhu moi ngudi thuémg nghi. Khach
hang sé la nguoi dénh gia chét lugng dich vu. Ho sé
danh gia cao dich vu khi né dap ung hoac vugt qua
mong mudn (Parasuraman va cong sy, 1985). Nam
khia canh cia chat lugng dich vu (phuong tién hiu
hinh, su lin cy, sy ddp tmg, sy dam bao va sy déng
cam) da dugc Parasuraman va cong su (1988) dua ra
trong mé hinh SERQUAL giup dinh hinh céc thanh
phan cia chal Jugng dich vy. Nam thanh phan nay
dugc do luomg bing mot b thang do véi 22 cau hoi
(Parasuraman va cong su, 1988). Mac du cac khia
canh nay sé c6 muc quan trong khac nhau doi vdi cac

64

KiNW YE CHAU A - THAI Bine DUGONG (THANG 3 / 2D19)

thi truong khac nhau, nhung nhin chung,nam thanh
phén nay déu c6 thé dugce 4p dung & nhiéu linh e
khac nhau. Sau nay, mé hinh SERVPERF cuia Cronin
va Taylor (1992) cho rang chat luong dich vy chinh 13
sy cAm nhan thuc t€ cta khach hang dan dén viéc
khao sat chat lugng djch dé dang hon.

Phuong tién hiu hinh: Theo Parasuraman va cdng
su (1988), mai truong vat Iy cua té chirc 1a mot phan
cua phuong tién hiru (try sd, thiét bj,ndi 1hat va cac
phuong tién khac). Bén canh dé,hinh anh cia nhan
vién cang la thanh phan cia phuong tién htu hinh.

Sy tin cay: Theo Parasuraman va cng sy (1988),
sy tin cay 1a mét yéu 16 chinh thie ddy chat luong dich
vu 16ng thé lién quan dén kha nang cua té chic trong
viéc thyc hién dich vy nhu da hita moét cach chinh xac
va dang tin cay.

Sy dap ing: Kha nang dap ung chi ra sy sdn long
hé trg khach hang cua cong ty. Khach hang mong
muén céng cung cap cho he dich vu nhanh, dac trung
v6i chét luong cao.

Su dam bao: Cac nhan vién Jam viéc trong cong ty
hinh thanh syt dam bao. Day 1a mot phan cta khia canh
chét lugng dich vu bao hiém.Nhing nhén vién nay duge
xerm la nhamg nhén vién lanh nghé ma khach hang sé tin
luéng trong qué trinh cung c&p dich vy.

Swr ddng cam: Céc nhan vién ciia cong ty danh thoi
gian va cong sitc dé khi€n khach hang cam thdy dac
biet va c6 gia i, diéu nay sé¢ anh huéng dén chil
lugng dich vu. Diéu nay dé cap dén cach cac giao dich
cua cong ty mang lai sir chi y ca nhan cho khach hang
cua ho.

2.2. Su hai long cua khach hang

C6 nhidu dinh nghia khac nhau vé sy hai long cua
khach hang.Theo Zeithaml va Bitner (2000), sy hai
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1dng coa khach hang 1a muc do danh gia cua ho vé
san phdm hay dich vu da dap ung duge mong dgi cia
ho hay chua.Sy hai long cua khach hang bi anh huéng
béi nhidu nhan (8 nhu chét lugng dich vy, yéu t6 tinh
hudng, gid ca, yéu 6 ca nhan (Zeitham! va Bilner,
2000). C6 thé néi, sy hai long 1a danh gid chung cua
khach hang vé nha cung cép dich vu.

2.3. M6 hinh nghién ciru

Zeithaml va Bitner (2000), chat lugng dich vy c6
anh hudng dén sy hai long ciia khach hang. Tuong ty,
Cronin va Taylor (1992) cung da ki€ém djnh va két luan
cam nhan chét lugng dich vy 1a mdt rong nhang
nguyén nhan dan dén su hai long cua khach hang.Vi
véy ra ¢6 mo hinh nghién ciru nhu sau:

Hinh 1: Mé hinh oghido ciru 88 xudt

Phuong tiéa hiu hish

Sy 88p (g
Su dim bdo

Ngubn. Tdc 16 dé xudt

3. Phirong phép nghién ciiu

Nghién cdu ndy sir dyng phuong phap hén hop
dinh tinh va dinh luong. Trong dé phuong phap dinh
lugng la chu yéu.

Nghién cuu dinh tinh: Nghién ctu nay thong qua
thao luan nhém vdi 10 ngudi la khach hang dang su
dung dich vy bao hiém dé kiém lra linh 1o rang cua
cac cau hol, nghién ciu dua ra thang do chinh thac
gbm 25 bi€n quan sat.Bén canh d6, phuong phap nay
cing dugc s dung dé thdo luan giai thich két qua
nghién ctru.

Nghién ctu dinh lugng: Phuong phap chon méu
thuan 1i¢n da duge su dung dé khao sat cac khach
hang dang str dyng dich vy bao hiém tai Viét Nam véi
s6 luong 1a 198 ngusi thong qua khao sat nye tiép.
Theo Hair &cong su(2006), s6 mau il nhal phai gap 5
)an bién quan sat. Nghién ciu nay c6 25 bi€n quan sal
nén kich thuéc mau tdi thidusé lan =25x5 =125, Vi
viy kich thuéec méau 198 quan sél la dat yéu cau. Co
cdu mau chi i€t dugce trinh bay trong bang 1.

Da liéu duge xu ly bing mé hinh cdu tric luyén
tinh véi phuong phdp binh phuong t3i thiéu riéng
phan (Partial Least Squares Slruclural Equation
Modeling PLS-SEM) thong qua phan mém SmartPLS
3.0. Nghien ctu thyc hign danh gida mo hinh do Juong
théng qua céc chi s& d¢ tin cay nhal quan noi tai
(Cronbach's alpha>0,7; heé sé tin cy t6ng hop (com-
posite reliability)>0,5); Danh gid gi iri hoi w (outer
reliability>0,7; AVE>0,5; Danh gi4 gia trl phan biét
(HTMT <0,9, c4c gid Iri ndm trén dudng chéo khac 1).
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Tiép theo, Mo hinh cdu tnic dugc danh gia véi cac
kiém dinh da cdng tuyén, hé 56 dudng dan, hé s6 xac
dinh R2, tac ddng f2, sy lién quan cia dy bao Q2 (Hair
Jr & cong su, 2016).

4. K&t qua nohién cifu

4.1. Kiém dinh mo hinh do luong

K& qua kiém dinh 1&n 1 ¢6 4 bién Ja TC1, DB4, DCI
va DC4 do ¢6 hé s¢ tai ngoai <0,7 nhung lém hon 0,4.
Két qua danh gia khi loai 4 bién nay (1ac gia loai Jan
lugt timg bi€n) cho thdy chi s6 AVE cao hon néu loai
4 bién nay (Hair Jr & cong sy, 2016). Vi vay 4 bié€n TCI,
DB4, DC1 va DC4 ra khéi md hinh,

Danh gia dd tin cay nhat quan ndi tai

Hé s6 Cronbach’s Alpha: cdc bién déu c6 hé sé
Cronbach’s Alpha >0,7 (ir 0,776 dén 0,883), hé s6
Cronbach’s Alpha cia cac bién diu c6 ¢ nghia (p <
0,05) nén dat yéu cau (Hair Jr & cong sy, 2016).

Do tin cay tdng hop: tat ca cac bién 1iém &n déu c6
hé s6 dé lin cdy t6ng hop 16n hon 0,7 (tr 0,824 d&n
0,926) va c6 mirc y nghia < 0,05 nén dal yéu ciu (Hair
Jr & cong sy, 2016). Nhu vay c6 thé két luan céc bién
tiém &n déu dat d6 lin cay nhat quan noi tai (Hair Jr &
cOng su, 2016).

Panh gia do6 hoi ty

HAu hél cac bién déu c6 heé sd tai ngoai (outer
loading) 16n hon 0,7 (tr 0,740 dén 0,952). Rieng bién
HL1 ¢6 hé s tai ngoai 1a 0,699 ~ 0,7 nén ¢ thé duge
ch&p nhan. T4t ca cac bién quan sat déu c6 muc y
nghia <0,05 nén dat yeu cau (Hair Jr & cong su, 2016).

Gid tri phuong sai trich trung binh (AVE): T4t ca cac
chi $8 AVE déu > 0,5 (1r 0,610 dén 0,806) véi mue ¢
nghia <0,05 nén dat yéu cau (Hair Jr & cdng sy, 2016).
Vi vay, cdc bién tiém 4n déu dal gia tri héi ty (Hair Jr
& cong sir, 2016).

Danh gia gi4 tn phan biét

T4t cac gia i HTMT déu < 0,9 (16n nhat 1a 0,687) va
céc gid lri ndim Irén dudng chéo déu khac 1 (16n nhit 1a
0,781) v6i mitc ¢ nghia <0,05. V1 vay cac bi€n tiém dn
déu dat gia tri phan biét (Hair Jr & cong su, 2016).

4.2. Kiém dinh mé hinh ciu tric

Bing 1: Két qui kitm b b¢ b dudog din

r S1isd | Mircy | Gld | Kifm apb |
| Mél quan b Hisbp | chudn | nghia | (rie | gid ehuya
[Dambac->Hailong | 0006 | 0077 | 0539 0077 Bicbd

[ Dapung -> Hai lang, 0,186 0,052 | 0,000 | 3601 | Chlp nhén
[Dongam > Hailong | 0191 | 0,053 | 0,001 |3,363 | Chdp abén
[Fuskih > Railosg | 0,199 | 0072 | 0,006 |2,762| Chip ahdn

i Tincay -> Hailong. 0,427 0,080 | 0,000 "FJ?A Chlp nbin

Zadn Tac ga KU Iy 17 dd béu khao sat

Tir két qua & bang 1 cho thdy méi quan hé “Dam
bao -> Hai long” khong c¢6 ¥ nghia thdng ké (p = 0,939
> 0,05 va gid I t = 0,077 < 1,96 nén khong thé kél
ludn v& m6i quan hé nay (Hair Jr & cong sy, 2016).
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Kiém djnh da cong luyén

Kiém dinh da cong tuyén cho thdy tat ca cac hé sé
VIF déu <5(16n nhét 2,318) ching 16 khéng c6 hién
tugng da cong tuyén (Hair Jr & cong sy, 2016).

bénh gia he s6 xac dinh R2 hi¢u chinh

Gi4 tri R2 hiéu chinh cua bi€n phu thudc la 0,672,
nghia la cac bién doc 14p giai thich dugce 67,2% su bién
thién cta sy hai 1dng khach hang trong mo hinh. Diéu
nay cho thdy bén canh chat lugng dich vu, con cac
yéu 16 khdc anh hudng dén sy hai long cua khach
hang (Hair Jr & cong sy, 2016).

Ha s6 tac dong 2

Bién doc 1ap “Sy dam bao” c6 heé 6 tac dong 2 la
0,00 nén khong cé téc ddng dén su hai ldong cua khach
hang.Céc bién d6c lap “Phuong 1ién hiu hinh”, “Sy
abng cam” va “Sy dap (mg” c6 he sé tac dong f2 1an
luot 1a 0,066 va 0,054, 0,054 chimg t6 “Phuong tién hou
hinh”, “Su ddng cam” va “Sy dap ung” it c6 tac dong
dén “Sy hai 1ong cia khach hang”. Bién “Sy tin cay”
¢6 hé s6 tac dong f2 1 0,290nén bién nay c6 tac dong
dén “Sy hai long ctia khach hang” ¢ muc trung binh
(Hair Jr & cong su, 2016).

banh gia sy lien quan cua dy bao Q2

Glé trl Q2 1a 0,464, 16n hon déng ké so vdi gié trl 0.
Két qua nay cho thdy dy bao c6 lién quan cia mé hinh
vé c4c bién liém 4n noi sinh (Hair Jr & cong su, 2016).

5. Két luan va ham y quan tri

5.). Két luan

Tir két nghién cir, ta ¢6 thé két luan nhur sau: “Sy
tin cay” Ia yéu t6 1ac dong manh nhét dén sy hai long
cta khach hang khi tham gia st dung dich vu bao
hiém tai thi trudng Viét Namvéi a= 0,427, ké dén la
“Phuong tién hau hinh” véi 4= 0,199, “Sy déng cam”
v6i a= 0,191, “Sy dép ung” v6i 4= 0,186.Riéng yéu 16
“Sy dam bao" khong c6 1ac dong dén sy hai long cia
khédch hang. Qua thao luan véi 5 nha quan Iy kinh
doanh vé linh viyc bao hiém cho thay viéc y€u té “Sy
dam bao” khong ¢6 tac dong nhat dén su hai long cua
khach hang va phu hop vai thyc (€ 1ai Viel Nam do céc
nhan vién lu van va gidi quyél bao hiém bén canh viéc
dugc dao tao bai ban c6 nghiép vy chuyén mon tét,
bén canh d6 khach hang khi tham gia bao hiém ciing
thudmg ¢6 méi quan hé (6t v6i cac nhan vién bao
hiém nén ho an tam khi giao dich. Tur dé dan dén viéc
khdch hang xem yéu (§ dam bao }a duong nhién.

5.2. Ham y quan tri

Dé tang sur hai long cua khach hang, cac cong ty
bao hiém ¢ Viél Nam can chu § cac diém sau:

Mot 13, gia tang su tin cay déi v6i khach hang:
Muén dugc nhu vay thi cac cong ty bao hiém phai
luén thye hién céc cong viéc duing hen nhu da hita véi
khach hang; cung cdp thong tin bao hiém chinh xac
va khong sai s6t ngay lan dau; luon thé hién sir quan
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1am va chia sé khi khach hang gap khé khan vé thy
luc bao hiém; giai quy&t chinh xac quyén loi bao hiém
cua khach hang; luon théng bao cho khach hang thei
diém hoan (4t thi lyc giai quyét béi thudng.

Hai 13, chd ¥ dén hinh thac, phuong 1ién vat chit
trong méj trudng giao ti€p véi khach hang: Cac cong
ty bo hiém can trang tri vin phong thé hién tinh sach
sé, hién dai; nhan vién cén c6 trang phuc ding muc
khi giao ti€p v6i khach hang; céc taili¢u, van ban cung
c&p cho khach hang cAn ré rang, sach sé va dep mit;
bé& tri hé théng mang ludi cac van phong giao dich
thuan lgi cho khach hang;bé tri gies lam viéc thuan tien
cho ta1 ca cac khach hang.

Ba I3, gia tang sy déng cam véi khach hang: Cac
cong ty va nhan vien bao hiém can thé hién sy quan
tam dén c4 nhén khach hang (hoan canh gia dinh, cic
sy kién quan trong), hiéu biét cac nhu cdu dac biel
ctia khach hang va ludn luan bao vé l¢i ich cia khach
hang.

Ban 14, gia tang sy dép umg: Cac cong ty bao hiém
cdn té chic dé khach hang ludn nhan dugc dich w
nhanh chéng t c4c nhan vién cua Bao hiém; cac
nhén vién bao hidm phai luén sin sang gidp d6 khéch
hang va khéng bao gior dugce to ra qua ban ron dé
khong dap dmg kip thoi cac yéu cau cia khdch hang./.
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