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Tom tat. Chat luong dich vy 1a yéu té quyét dinh sy séng con cua cac doanh
nghiép bao hiém. Vi vay, nghién ciru nay duoc thuc hién nham danh gia su hai 1ong cua
khach hang d6i véi chat lwong dich vy bao hiém phi nhan tho cia Cong ty Bao hiém
PVI Quang Binh, xac dinh dugc cac nhan t6 anh huong dé tir d6 gitp Cong ty tim ra
duoc cac giai phap hop Iy hon nham nang cao dugc sy hai 10ng cua khach hang trong
thoi gian t6i. Trén co s tong hop V¥ kién danh gia cua 145 khach hang dang st dung
dich vu bao hiém phi nhan tho ciia Cong ty két hop st dung cac phuong phap phan tich
dinh luong (thdng k& md ta, phan tich nhan t5 kham pha, phan tich hdi quy), nghién cau
nay da xac dinh dugc 5 nhan té co tac dong dén sy hai 10ng cua khach hang duoc sap
xép theo thir tu giam dan 1a: phuong tién hitu hinh, sy ddng cam, kha ning dap Gng, su
tin cay va nang lyc phuc vu.

Tir khoa: Su hai 1ong cua khach hang; Chét luong dich vu; Bao hiém phi nhan
tho; PVI

1. Giéi thiéu

Bao hiém phi nhan tho 1a loai hinh bao hiém ma & d6, ca nhan mua bao hiém duoc
cam két chi tra, boi thuong boi cdng ty bao hiém khi cé nhitng ton that vé vat chat hay
con ngudi. O Viét Nam, bao hiém phi nhan tho ngay cang duoc don nhan rong rii. Diéu
nay duoc thé hién qua sy tang truong vé thi truong bao hiém trong nam 2022 theo s6
liéu do Hiép hoi Bao hiém Viét Nam cong bd: tong doanh thu phi bao hiém wéc dat
245.877 ty dong, tang truong khoang 15% so véi nim 2021; trong do, doanh thu phi
bao hiém linh vuc bao hiém phi nhan tho udc dat 67.608 ty dong (tang truong khoang
16,8% so véi nam 2021).

C6 thé thay, song song véi chat luong cudc sbng ngay mot nang cao, nhu cau cua
con ngudi Ngay cang tré nén da dang hon rat nhiéu. Piéu d6 dong nghia voi mot thyc té
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rang ganh ning rai ro ciing 16n hon. Chinh vi vay, nhiéu nguoi lva chon dit niém tin
vao bao hiém phi nhan tho dé giam bét ganh ning tai chinh trudc c&c rui ro bat thuong
xay ra. Lya chon ding doanh nghiép bao hiém véi giai phap bao hiém phu hop sé& gidp
phat huy duoc ti da tac dung cua bao hiém.

Tuy nhién, thyc té cho thiy van cé nhirng khoang tréng trong viéc gin két khach
hang véi dich vu cua cac cong ty bao hiém & Viét Nam hién nay. Vi vay, trong bdi canh
kinh té c¢6 nhiéu bién dong, kho khan, dic biét 1a “miéng béanh thi phan” trong linh virc
bao hiém ngay cang thu hep, cac cong ty bao hiém can phai théng ké va danh gia lai
chién luoc cham soc khach hang ciia minh; nén cé nhirng sé liéu phan tich cu thé vé sy
hai long caa khach hang dé thay déi dich vu hop 1y hon. Bai viét cua ching toi nhiam bu
dap khoang trong nghién ciru nay d6i véi linh vuc bao hiém noi chung va Cong ty bao
hiém PVI Quang Binh noi riéng.

2. Co s& ly thuyét va phwong phap nghién ciu

2.1. Chdt Iweng dich v va si hai long ciia khach hang

a. Chdt lwong dich vu

Chat lwong dich vu la v6 hinh, 1a nhitng gi ma khach hang cam nhan dugc. Mdi
khach hang cé nhan thirc va nhu cau ca nhan khac nhau thi cam nhan vé chat lugng dich
vu ciing sé& khac nhau.

Theo Lewis & Mitchell (1990) va Dotchin & Oakland (1994) chat lwong dich vu
lién quan dén kha nang dich vy dé dap tng nhu cau hoic ky vong cua khach hang.

Parasuraman & cong sy (1985) cho riang chat lwong dich vu la su ph hop giira ky
vong dap tng cua dich vu va thyc té qué trinh cung cap dich vu mang lai cho khach
hang.

Van dung quan diém cua Parasuraman va cong su (1985) vé chat luong dich vu ta
c6 thé thay c6 3 muc chat lugng di véi dich vu ¢ cac cap do khac nhau:

- Cap 1: Mac bat man 1a khi dich vy khong dap tmg duoc theo ky vong caa
khach hang nhu trude khi ho sir dung.

- Cap 2: Mc hai long 1a khi dich vu duoc dap tmg diing nhu ky vong cia khéach
hang trudc khi ho sir dung dich vu.

- C4p 3: Muc thich tha 1a khi dich vu duoc dép tng vuot qua muc ky vong caa
khéch hang, dich vu dem lai nhiéu loi ich ngoai mong doi ddi véi khach hang.

Trong nghién ctru cua minh, Parasuraman va cong su (1985) ciing da dua ra 10
khia canh cua chat luong dich vu bao gom: su tin cdy, kha niang dap @ng, ning luc phuc
vu, tiép can, lich sy, thdng tin, tin nhiém, d6 an toan, hiéu biét khach hang va phuong
tién haru hinh.

b. Bdo hiém phi nhan tho va chdt lwong dich vu bdo hiém

Kinh doanh bao hiém la viéc ngudi nhan bao hiém tim kiém lgi ich kinh té trén co
s hop dong bao hiém ma theo d6, doi lay phi bao hiém, nguoi nhan bao hiém cam két
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thuc hién boi thuong hoc tra tién bao hiém cho nguoi dwoc bao hiém khi xay ra nhiing
rai ro dugc bao hiém theo hop dong.

Theo Luat vé& Kinh doanh bao hiém cua Viét Nam (s6 24/2000/QH10): “Bdo hiém
phi nhan tho 1a logi nghiép vu bdo hiém tai san, trach nhiém dan si va cac nghiép vu
bao hiém khac khong thugc bao hiém nhan the™.

Nhu vay, chat luong cua dich vu bao hiém néi chung va bao hiém phi nhan tho
néi riéng duoc thé hién thdng qua hé théng cac hanh dong caa doanh nghiép bao hiém
thuc hién dé cai tién cac mat hoat dong caa minh nham tao ra su théa man ngay cang
cao c&c nhu cau cua khach hang trong sudt qua trinh trudc, trong va sau ban hang. Nho
d6, khach hang s& duy tri hop ddng bao hiém va néi vé cong ty mét cac tich cuc cho
nhitng khach hang tiém nang khéc.

c. Su hai long cua khach hang

Kotler (2001) dinh nghia sy hai 1ong nhu 1a mot cam giac hai 10ng hoac that vong
ciia mot nguoi bang két qua caa viéc so sanh thyc té nhan duoc cua san pham (hay két
qua) trong mai lién hé véi nhimg mong doi cua ho.

Hansemark & Albinsson (2004) da dinh nghia su hai long cua khach hang la mét
thai do tong thé cua khach hang ddi voi mot nha cung cap dich va hoac mét cam xuc
phan tng véi sy khac biét gitra nhitng gi khach hang dy doan truéc va nhitng gi ho tiép
nhan ddi véi su dap tng mét s6 nhu cau, muc tiéu hay mong muén.

Theo Zeithaml & cong su (2006), su hai long cua khach hang la sy danh gia cua
khach hang vé mot san pham hay mét dich vu da dap ung dwoc nhu cau va mong doi
cua ho.

d. Méi quan hé giira chdt lwong dich vu va sie hai 10ng cia khach hang

Chét luong dich vu va sy hai long tuy 1a hai khai niém khac nhau nhung c6 lién hé
chat ché véi nhau (Parasuraman & céng su, 1988). Cac nghién ciru trude day da cho
thay su hai long cta khach hang xem nhu két qua, chat luong dich vu xem nhu nguyén
nhan; sy hai long cé tinh chat du bao, mong doi, chat luong dich vu 1a mét chuan ly
tuong. Su théa man khach hang 1a mot khai niém tong quét, thé hién su hai 1ong caa ho
khi tiéu dung mét dich vu. Trong khi d6 chat lugng dich vu chi tap trung vao céc thanh
phan cu thé cua dich vu (Zeithaml & cong su, 2006). Vi vay, tuy giita chat luong dich
vu va su hai 10ng ¢ mdi lién hé véi nhau nhung can c6 cac nghién ctu tap trung vao
viéc kiém dinh murc do giai thich cua céc thanh phan chit luong dich vu dbi véi sy hai
1ong, dac biét d6i véi ting nganh dich vu cu thé (Lassar & cong su, 2000).

Thuc té da c6 kha nhiéu mé hinh dugc dé xuat dé nghién ciru vé mdi quan hé gitra
chat luong dich vu va su hai 1ong cia khach hang, trong d6 mé hinh SERVQUAL va
mo hinh SERVPERF 1a hai mé hinh dwoc ap dung phd bién nhat trong linh vuc bao
hiem.
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- M6 hinh SERVQUAL

M6 hinh c6 tén goi SERVQUAL duoc cdng bd chinh thirc vao nam 1988 bai
Parasuraman va cong su, va duoc phat trién dya trén md hinh 5 khoang cach chit lwong
dich vu cta nhém tac gia (xem Parasuraman va cong su, 1985). Bo thang do
SERVQUAL chtra 22 bién quan sat (dnh gia theo thang diém Likert) dé do luong riéng
biét nhitng ky vong va cam nhan thyc té cua khach hang vé chat luong dich vu. Trong
d6, phan thir nhat: xac dinh “ky vong” cua khach hang ddi vai dich vu néi chung; phan
thir hai: xac dinh “cam nhan” ctia khach hang d6i véi viéc thyc hién dich vu. Két qua
rng dung md hinh nham gitp nhan ra cac khoang cach giira cam nhan caa khach hang
vé chét luong dich vu ma khach hang nhan duoc va ky vong cua khach hang ddi véi
chat lugng dich vu d6. Parasuraman va cong su (1988) da rat gon 10 thanh phan cua
chat luong dich vu thanh 5 tiéu chi: su tin cay, kha nang dap @ng, sy dam bao, su dong
cam va phuong tién hiru hinh.

- M6 hinh SERVPERF

Thang do SERVPERF dugc Cronin & Taylor giéi thiéu nam 1992. Do ¢6 xuat Xt
tir thang do SERVQUAL, céc thanh phan va bién quan sat caa thang do SERVPERF
duogc gitt nhu SERVQUAL. Tuy nhién, Cronin & Taylor (1992) cho rang chat luong
dich vu dugc phan anh tét nhat qua chat lwong cam nhan ma khong can cé chét luong
ky vong ciing nhu danh gi4 trong s6 cua nam thanh phan. Vi vdy, thay vi do ca chat
luong cam nhan Ian ky vong nhu SERVQUAL thi SERVPERF chi do chét lugng cam
nhan. Sir dung thang do SERVPERF vao do luong chat luong dich vy da lam giam di
phan nao nhitng han ché cua thang do SERVQUAL trong viéc phan biét giita su hai
long va thai d6 cua khach hang. Chinh vi vdy, dé danh gia chat luong mot cach nhanh
gon, nhiéu linh vuc dich vy di lya chon SERVPERF nhu 1d mot cong cu téi wu dé do
ludng chat lwong dich vu caa minh.

2.2. Téng quan nghién cizu va md hinh nghién ciu dé xudt

a. Téng quan nghién cizu

M&bi quan hé¢ gitra chat luong dich vu va sy hai long cua khach hang 1a cha dé rat
duoc céc nha nghién ctu quan tdm. Nhiéu nghién cau vé sy hai long cua khach hang
trong cac nganh dich vu da duogc thuc hién. Tuy nhién, cac nghién ciru ddi vai dich vu
bao hiém, dac biét 1a bao hiém phi nhan tho con kha han ché.

- Cac nghién ciru trén thé giéi

Ali & Tausif (2018) di nghién ctru vé linh vyc bao hiém cia A Rap Saudi véi hai
muc tiéu chinh 1a: danh gia kha ning sinh loi va chat luong dich vu caa 5 cong ty bao
hiém Ién. Trong d6, kha ning sinh lgi dugc danh gia qua cac chi 6 tai chinh nhu: ty
suat sinh loi trén doanh thu, ROA, ROE; con chét luong dich vu dugc do luong theo 5
nhan té cia md hinh SERVQUAL bao gom: phwong tién hitu hinh, kha ning dap ung,
su tin cay, su dam bao va sy dong cam. Két qua nghién ctu cho thiy khdng c6 mdi
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quan hé nhét dinh giira chat lugng dich vu, sy hai long cua khach hang va loi nhuan
trong linh vuc bao hiém cua A Rap Saudi.

Trong nghién ciru cia minh, Perera (2019) da tién hanh khao sat 250 khéach hang
(trong d6 chi thu vé 236 phiéu hop 18) d&& xem xét anh hudng cua chat lwong dich vu dén
su hai long cua khach hang d6i véi dich vu bao hiém nhan tho tai Sri Lanka. Tac gia
cling dd lya chon 5 nhan té danh gia chat luong theo mé hinh SERVQUAL dugc dé
Xuit bai Parasuman & cong su (1988). Tuy nhién, thuc té trong nghién ciru nay tac gia
khong do luong riéng biét chat lueong ky vong va chit lwong cam nhan, ma chi do ludng
chat lugng theo cam nhan thuc té cia khach hang va xem xét tac dong caa cac nhan té
chat lwong dén sy hai 1ong cua khach hang nhu y twong d& xuit caa md hinh
SERVPERF. Két qua nghién ciru cho thay c6 méi quan hé tich cuc dang ké giira bién
phu thudc (sy hai long caa khach hang) va cac bién doc lap (phuong tién hiru hinh, do
tin cay, kha nang dap ung, su dong cam va su dam bao); trong do, bién “su dong cam”
6 anh huéng 16n nhat va bién “phuong tién hitu hinh” cé tic dong nho nhat dén sy hai
Iong cua khach hang.

Pé danh gia chét luong dich vu bao hiém phi nhan tho tai An Do, Tomar & Sainy
(2018) da tién hanh khao sat 503 khach hang dang sir dung dich vy. Céc tac gia da dé
xuat mé hinh nghién ciru bao gom 7 nhén té sau day: ning luc, thé chat, sy tin cay, kha
nang dap ung, uy tin, bao mat va thong tin. Két qua phan tich héi quy cho thay chi c6 5
nhan t6 chat lugng duoc dé xuat co tac dong cé ¥ nghia théng ké dén sy hai long cua
khach hang (déu c6 tac dong thuan chiéu), duoc xép theo tha ty giam dan 1a: ning luc,
thé chat, thong tin, uy tin va sy tin cay.

- Cac nghién ciru ddi véi Viét Nam

Hién nay van chua c6 mot bai bao cong bd nao ban vé cha dé chét lwong dich vu
va sy hai 1ong cia khach hang dbi voi linh vuc bao hiém o Viét Nam. Cong bo cua
Lofgren va cong su (2008) va cua Nguyen va cong su (2017) ciing chi nghién ctu vé su
san 1ong chi tra bao hiém y té cua cac dbi tuong tham gia ty nguyén & ving nong thon
(xem Lofgren va cong su, 2008) va tai 1 tinh & khu vygc mién Trung cia Viét Nam (xem
Nguyen & cong su, 2017).

b. M6 hinh nghién cizu d@é xudt

Mic di md hinh 5 thang do danh gia chét luong dich vu SERVQUAL duoc dé
Xuat boi Parasuman & cong su (1988) da va dang duoc ap dung phd bién trong cac
nghién cau ¢ cac linh vuc khéc nhau. Tuy nhién, nhiéu nghién ciru d3 bo qua viéc danh
gia chat lwong Ky vong va chi danh gia chat lugng cam nhan theo y tudng dé xuat cua
Cronin & Taylor (1992), vi du nhu nghién ctru cia Tomar & Sainy (2018) va cua Perera
(2019) da duoc d& cap o trén. Nguyén nhan 1a do xuét phat tir cac han ché co ban cua
md hinh SERVQUAL, d6 la: kho khan trong viéc do luong su mong doi cua khach
hang; ngudi duoc hoi khd phan biét dugc chat lwong Ky vong va chat lwong cam nhan;
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va thi tuc do ludng kha dai dong. Vi vay, trong bai viét nay chung t6i da sir dung mo
hinh SERVPERF, dugc diéu chinh tr mé hinh SERVQUAL boi Cronin & Taylor
(1992), dé danh gia sy hai long caa khach hang di véi chat luong dich vu bao hiém phi
nhan tho va nghién ciru dién hinh tai Céng ty Bao hiém PVI Quang Binh.

Tinh tin cay

Kha ning dap ung

Su hai long

Nang luc phuc vu

cua khach

Su dong cam

Phuong tién hiru hinh

Hinh 1: M hinh nghién ciru dé xuat
(Nguon: Bé xudt ciia nhom tac gia)

Trong d6, thang do “su dam bao (assurance)” trong mo hinh gbc (SERVQUAL va
SERVPERF) dugc diéu chinh tén thanh “niang luc phuc vu”: thé hién ning luc, trinh do
chuy&n mén caia nhan vién khi cung cap dich vu ciing nhu k§ ning giai quyét cong viéc,
thai do phuc vu, su ton trong khach hang va y thirc nhiém vu.

Tir két qua cua cac nghién ciu trude (43 dé cap & phan Tong quan nghién cuu),
c4c gia thuyét dugc dé xuat doi véi mod hinh 1a cac bién doc lap déu cé tac dong thuan
chiéu (tich cuc) dén bién phu thudc. Cu thé:

H1: Tinh tin cay c6 méi quan hé cing chiéu véi sy hai long caa khach hang vé
chat lwong dich vu bao hiém phi nhan tho tai Cong ty bao hiém PVI Quang Binh.

H2: Kha ning dap wng c¢6 mdi quan hé cing chiéu véi su hai long cua khach
hang vé chéat lwong dich vu bao hiém phi nhan tho tai Céng ty bao hiém PVI Quang
Binh.

H3: Nang luc phuc va c6 mdi quan hé cung chiéu véi sy hai long cua khéch
hang vé chat lwong dich vu bao hiém phi nhan tho tai Céng ty bao hiém PVI Quang
Binh.

H4: Su dong cam c6 méi quan hé cung chiéu véi su hai long caa khach hang vé
chat lwong dich vu bao hiém phi nhan tho tai Cong ty bao hiém PVI Quang Binh.
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H5: Phuong tién hitu hinh ¢ méi quan hé cuing chiéu vai su hai l1ong caa khach
hang vé chat lwong dich vu bao hiém phi nhan tho tai Cong ty bao hiém PVI Quang
Binh.

2.3. Phwong phdp nghién ciru

S6 liu so cip duoc thu thap thong qua phong vin tryc tiép cac khach hang tham
gia bao hiém phi nhan tho tai Cong ty Bao hiém PVI Quang Binh. Do déi twong khéch
hang cua Cong ty da dang, kho tiép can nén dé tai sir dung phuong phap chon mau
thuan tién. Vi mé hinh do ludng dy kién gdbm c6 29 bién quan sat, kich thuéc mau diéu
tra dugc xac dinh 1a 145 (gap 5 lan s bién doc lap, theo Hair & cong su (2006)). Bé
danh gia sy hai 10ng cua khach hang va xem xét tac dong caa 5 nhan té vé chit lugng
dich vu dén su hai 1ong cua khach hang, cac phuong phép sau diy da duoc nhém tac gia
st dung: phén tich do tin cdy Cronbach’s Alpha, phan tich nhan té EFA, phan tich hoi
quy va phan tich gia tri trung binh.

3. Két qua va thao luan

3.1. Kiém dinh dé tin cdy ciia thang do bang hé sé Cronbach’s Alpha

Nghién ctu sir dung thang do gdm 5 bién doc lap (tinh tin cay, kha ning dap @ng,
nang lyc phuc vy, sy dong cam va phuong tién hitu hinh) va 1 bién phu thuoc (su hai
long). Qué trinh kiém dinh do tin cay cho thiy hé sb Cronbach’s alpha cua tit ca cac
bién (ca doc 1ap va phu thudc) déu 16n hon 0,7. Ngoai ra cac bién quan sat trong mdi
thang do déu c6 hé sb twong quan bién tong 16n hon 0,3 nén khong cé bién nao bi loai
bo khoi mo hinh.

3.2. Phan tich nhan té kham pha (EFA)

a. Phan tich nhan té kham pha EFA bién déc ldp

Két qua thu duoc nhu sau (xem bang 1):

- Gia tri KMO bang 0,824 16n hon 0,5 cho thay phan tich EFA la phu hop.

- Mirc ¥ nghia Sig. cua kiém dinh Bartlett nho hon 0,05 nén cac bién quan sat
dugc dua vao mo hinh nghién clru c6 twong quan vai nhau va phu hop vai phéan tich
nhan t6 kham pha EFA.

Bang 1: Kiém dinh KMO va Bartlett bién déc lap

KMO and Bartlett’s Test

Tri s6 KMO (Kaiser Meyer-Olkin of Sampling Adequacy) 0,824
Pai luong thong ké Approx. Chi-Square 2112,090
Bartlett’s Test Df 300

Sig. 0,000

(Nguon: Tinh toan cia nhém tac gid)

Két qua cua bang 2 cho thay sau khi tién hanh phan tich EFA, 25 bién quan sét
trong 5 bién doc lap dugc rdt trich lai con 5 nhan té, duoc dat tén twong Gng 1a: “Néng
luc phuc vu”, k¥ hiéu “NLPV”; “Kha ning dap tmg”, ky hiéu “DU”; “Su ddng cam™, ky hiéu
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“DC”; “Tinh tin cdy”, ky hiéu “TC”; va “Phuong tién hiru hinh”, ky hiéu “HH”. T4t ca
céc bién quan sat d&u c6 hé s tai nhan t (Factor Loading) 16n hon 0,5 nén déu c6 ¥ nghia
thdng ké tét. Tong phuong sai trich cia cac bién doc 1ap 1a 64,353% > 50%, do d6 phan
tich nhan t4 1a phu hop.

Bang 2: Rt trich nhan té bién déc lap

Bién quan sat Nhom nhan té

1 2 3 4 5

NLPV4 0,844
NLPV2 0,748
NLPV5 0,748
NLPV1 0,699
NLPV3 0,607
DU5 0,904
DU3 0,888
DU2 0,745
DU4 0,716
DU1 0,644
DC2 0,809
DC5 0,706
DC3 0,694
DC4 0,662
DC1 0,606
TC5 0,874
TC1 0,809
TC3 0,700
TC4 0,564
TC2 0,553
HH2 0,756
HH4 0,713
HH1 0,608
HH3 0,582
HH5 0,552
Hé sé Eigenvalue 8,475 2,923 1,865 1,558 1,266
Phuong sai trich (%) 33,901 11,694 7,462 6,231 5,065
Phuong sai tich liy (%) 33,901 45595 53,057 59,288 64,353

(Nguon: Tinh toan cia nhém tac gia)
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b. Phan tich nhan té kham pha EFA bién phu thugc
Cac diéu kién kiém dinh KMO va Bartlett bién phu thudc ciing dap ung diéu kién dé
tién hanh phan tich nhan té: chi s6 KMO dat 0,697 (I6n hon 0,5), va kiém dinh Bartlett cho
gia tri Sig. = 0,00 (bé hon 0,05). K&t qua cudi cling cho thiy ca 4 bién quan sat cua bién phu
thugc chi trich gom vao 1 nhén té véi Eigenvalue = 2,508 > 1, va tong phuong sai trich 1a
62,692% > 50% cho biét 4 bién nay giai thich dén 62,692% sy bién thién cua dit liéu.
Bang 3: Tong phwong sai trich

Eigenvalues ban dau Tong binh phwong hé sé di trich xuat
Thanh Phan tri 5 Phan tri ;
ohin Toan cﬁaa;lhl::’nmg Phan tram  Toan Cﬁaa:)lh;:;nmg Phan tram
ha _ tich ity (¢ ha ; tich liy (°
phan sai (%) ich liy (%) phan sai (%) ich lay (%)
1 2,508 62,692 62,692 2,508 62,692 62,692
2 0,768 19,212 81,903
3 0,462 11,542 93,445
4 0,262 6,555 100,00

(Nguon: Tinh toan cua nhom tac gid)
Nhu vay, md hinh nghién ciru sau khi phan tich nhan t6 kham pha EFA khong co gi
thay doi dang ké so voi ban dau, khéng ¢ bién quan sat nao bi loai ra khoi mé hinh trong
qué trinh kiém dinh d9 tin cay thang do va phan tich EFA.
3.3. Phan tich héi quy fwong quan
a. Kiém tra hé sé twong quan
Bang 4: Twong quan Pearson giira bién phu thudc va cac bién dac lap

SHL TC DU NLPV DC HH

Twong quan 1,000 0,551 0,522 0,627 0,662 0,705

Pearson
Sig.(2-tailed) 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000
N 145 145 145 145 145 145

(Nguon: Tinh toan cia nhém tac gid)
Qua bang phan tich trén ta thiy rang bién phu thuoc SHL c6 tuong quan tuyén tinh
manh Vi tat ca cac bién doc TC, DU, NLPV, DC, HH (tit ca cac hé sé tuong quan déu 16n
hon 0,5 va cac gia tri Sig.(2-tailed) déu bang 0,000 < 0,05).
b. Xay dizng md hinh hai quy
Tir két qua ciia phan tich EFA, md hinh hdi quy duoc xay dung gom bién phu thudc
1a “Su hai 1ong” (SHL) va 5 bién doc 1ap 1a: tinh tin cay (TC), kha ning dap ung (DU),
ning luc phuc vu (NLPV), s ddng cam (DC) va phuong tién hitu hinh (HH) véi cac hé sb
bé-ta tuong tng lan luot 13 Ba, Bz, B3, Pa, Ps.
SHL = Bo + Br*TC + B2*DU + Bs*NLPV + B*DC + Bs*HH + & (1)
Trong d6: Po va e lan luot 1a hang s6 va sai s6 cia md hinh héi quy
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c. Kiém dinh mize @6 phu hop ciia mo hinh
Bang 5: Panh gia d phu hgp cia mo hinh

Mo R R? RZhigu chinh  Sai s6 chuian dwoc Durbin —
hinh wéc lwong Watson
1 0,837¢ 0,700 0,689 0,283 1,603

(Nguon: Tinh todn cia nhom tac gid)
Két qua cua bang 5 cho thay céac bién doc 1ap giai thich duoc rat tét sy thay doi
cua bién phu thudc véi R? hiéu chinh 13 0,689; nghia 1a cac bién doc lap giai thich duoc
68,9% su bién thién cua bién phu thudc, con lai do tac dong cua céc yéu té khac ngoai
mo hinh. Nhu vay mé hinh dwa ra 1a phu hop véi dit lidu thuc té.
d. Phan tich hoi quy
Bang 6: Két qua phan tich hai quy

Hé s6 chwa chuan héa  Héséchuinhéa T Sig. VIF
B Do léch chuan Beta
Hangso -0,617 0,288 2,147 0,034

TC 0,190 0,061 0,175 3,112 0,002 1,472
DU 0,304 0,063 0,247 4,797 0,000 1,228
NLPV 0,133 0,057 0,150 2,335 0,021 1,902
DC 0,222 0,054 0,251 4,090 0,000 1,741
HH 0,326 0,069 0,304 4,723 0,000 1,917

(Nguon: Tinh toan cia nhém tac gid)
Két qua phan tich hdi quy cho thiy céc bién doc lap déu co ¥ nghia théng ké trong
mod hinh (do sig. déu nhé hon 0,05). Dya vao cac hé sb Beta chuan hoa di xac dinh
duoc cd thé viét lai phuong trinh hoi quy (1) nhu sau:
SHL =-0,617 +0,175*TC + 0,247*DU + 0,150*NLPV + 0,251*DC + 0,304*HH +¢; (2)
Nhu vay, tat ca cac bién doc lap déu co tac dong thuan chiéu dén bién phu thuoc;
ddng nghia rang cac gia thuyét cia mé hinh nghién ctiru duge dé xuat (tir H1 dén H5)
déu duoc chap nhan Trong d6, yéu té “phuong tién hiru hinh” c¢6 hé sé Beta Ion nhat
(0,304) nén tac dong Ioén nhat dén sy hai long cua khach hang, va nhan té c6 anh huong
it nhat dén sy hai 1ong ciia khach hang 1a “nang luc phuc vy”.
3.4. Phan tich gia tri trung binh czia c4c bién quan sat
Phuong phap phén tich gia trj trung binh ciing duoc két hop sir dung trong nghién
ctru nay dé thdy rd hon danh gia cua khach hang di véi tirng thanh phan chat luong
dich vu bao hiém phi nhan tho ciia Cong ty bao hiém PVI Quang Binh, ciing nhu muc
d6 hai long cua khach hang d6i voi dich vu nay tai Cong ty. 29 bién quan sat trong mo
hinh nghién ciru dé xuat déu dugc do luong theo thang do Likert 5 muc, trong do: muc
1 (Rat khong dong y), muc 2 (Khong ddng y), mic 3 (Binh thuong), mic 4 (Bong y),
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va mic 5 (Rat dong ). Két qua tdng hop tan sut va gia tri trung binh caa céc bién quan

sat dugc trinh bay ¢ bang 7.

Bang 7: Tong hop danh gia cia khach hang vé chat lweng dich vu bao hiém phi

nhan the ciia Cong ty Bao hiém PVI Quang Binh

Nhan to/Bién quan sat Thong ké tan sé vé mirc dd dong y (%) Gia tri

1 2 3 4 5 trung binh

Tinh tin cay (TC) - - - - - 3,78

TC1 0,0 2,8 30,3 60,7 6,2 3,70

TC2 0,0 0,7 9,0 69,7 20,7 4,10

TC3 0,0 2,8 29,7 62,8 4,8 3,70

TC4 0,0 3,4 19,3 65,5 11,7 3,86

TC5 0,0 2,8 42,8 52,4 2,1 3,54

Kha nang dap wng (DU) - - - - - 4,13

DUl 0,0 0,0 9,0 71,0 20,0 4,11

DU2 0,0 0,0 7,6 69,7 22,8 4,15

DU3 0,0 0,0 3,4 75,2 21,4 4,18

Du4 0,0 0,7 9,7 72,4 17,2 4,06

DU5 0,0 0,0 4,8 73,1 22,1 4,17

Ning luc phuc vu (NLPV) - - - - - 3,86

NLPV1 0,0 2,8 13,8 66,9 16,6 3,97

NLPV2 0,0 3,4 26,2 56,6 13,8 3,81

NLPV3 0,0 6,9 25,5 50,3 17,2 3,78

NLPV4 0,0 14 26,2 57,2 15,2 3,86

NLPV5 0,0 0,7 24,8 59,3 15,2 3,89

Sw dong cam (DC) - - - - - 3,96

DC1 0,0 3,4 18,6 57,2 20,7 3,95

DC2 0,0 14 22,1 53,8 22,8 3,98

DC3 0,0 2,8 28,3 52,4 16,6 3,83

DC4 0,0 0,7 16,6 57,2 25,5 4,08

DC5 0,0 8,3 20,7 46,9 24,1 3,87

Phwong ti¢n hiru hinh (HH) - - - - - 4,00

HH1 0,0 2,1 11,7 66,2 20,0 4,04

HH2 0,0 3,4 11,0 69,7 15,9 3,98

HH3 0,0 14 9,0 71,7 17,9 4,06

HH4 0,0 2,1 15,2 67,6 15,2 3,96

HH5 0,0 2,8 17,9 60,0 19,3 3,96

Sw hai long (SHL) - - - - - 4,05

SHL1 0,0 0,7 14,5 62,1 22,8 4,07
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SHL2 0,0 2,8 19,3 56,6 21,4 3,97
SHL3 0,0 1,4 9,0 67,6 22,1 4,10
SHL4 0,0 1,4 11,7 66,2 20,7 4,06

(Nguon: Tinh todn cia nhom tac gid)

Két qua danh gia cho thay khéch hang kha hai 1ong vai chét lwong dich vu bao
hiém phi nhan tho tai Cong ty Bao hiém PVI Quang Binh, véi gi4 tri trung binh cua cac
bién quan sat phan anh “Sy hai 10ng” dat 4,05 (theo thang do 5 muc). Trong d6 cac
thanh phan chét lwong dich vu duoc khach hang danh gia cao nhit va thip nhat tuong
g 1a nhan t6 “Kha niang dap ung” (c6 gia tri trung binh 12 4,13) va nhan t6 “Tinh tin
cay” (co gia tri trung binh Ia 3,78).

4. Két luan va khuyén nghi giai phap

Két qua nghién ctru cho thay khach hang kha hai 1ong véi chat lugng dich vu bao
hiém phi nhan tho tai Céng ty Bao hiém PVI Quang Binh, va sy hai long d6 cta khéch
hang chiu sy tac dong tich cuc (thuan chiéu) caa 5 nhan té dugc sap xép theo thu tu
giam dan vé mirc d6 tac dong 1a: phwong tién hitu hinh, su ddong cam, kha niang dép @ng,
tinh tin cay va nang luc phuc vu. Két qua nay ciing phii hop véi cac nghién ciru da duoc
cdng bd trong linh vuc bao hiém, vi du nhu: nghién ctu cia Tomar & Sainy (2018), cua
Perera (2019). Nhu vay, dé khach hang ngay cang hai 1ong hon vé chat luong dich vu
bao hiém phi nhan tho cua Cong ty, Cong ty Bao hiém PVI Quang Binh can phét huy
thé manh caa minh 1a: duy tri va cai thién nhan t6 “phuong tién hiru hinh”. Trong béi
canh caa cudc Cach mang cong nghiép 4.0, viéc ang dung nén tang sb 1a xu thé tat yéu.
Cong ty can van dung dé xay dung nhiéu phuong thirc thanh toan phi bao hiém khéc
nhau, tao sy thuan tién trong viéc thanh toan cua khach hang; can dau tu thém cac trang
thiét bi dé khach hang ty phuc vu minh trong thoi gian chd dén luot giao dich; tich cuc
xay dyung va sir dung cac phan mém trong quan 1y... Bén canh do, trong mdi truong
canh tranh nhu hién nay, dé tang sic manh va uu thé canh tranh thi Cong ty ciing can
phai xay dung va phét trién niang luc cua doi ngil nhan vién. Két qua cua nghién ciiu cho
thay nhan t6 “Nang luc phuc vu” ¢ tac dong yéu nhat dén su hai long cua khéach hang,
va day ciing 1a thanh phan chat lugng dich vu bao hiém phi nhan tho cia Cong ty hién
dang duoc khach hang danh gia kha thap (tat ca cac bién quan séat thudc nhom nay déu
c6 gié tri trung binh dudi 4). Mot s giai phap Cong ty cd thé xem xét dé cai thién ning
lyc cua d6i ngi, d6 1a: Cong ty can t6 chic thuong xuyén cac budi danh gia ning luc
nhan vién dé ¢ nhiing bién phap chan chinh va hoan thién kip thoi; doi ngii can bo
nhan vién cia Cong ty cling can duoc dao tao mot cach bai ban va chuyén nghiép ca vé
chuy&n mén nghiép vu va ky nang, dic biét 1a doi ngii tu van vién — 12 nhitng ngudi tiép
xUc tryc tiép voi khach hang nhiéu nhit.
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ASSESSING CUSTOMER SATISFACTION WITH THE QUALITY OF
NON-LIFE INSURANCE SERVICES OF
PVI INSURANCE QUANG BINH COMPANY
Nguyen Xuan Long, Nguyen Thi Thanh Huyen
Abstract. Service quality is a decisive factor for the survival of insurance
businesses. Therefore, this study was carried out to assess customer satisfaction with the
quality of non-life insurance services of PVI Insurance Quang Binh Company, identify
the influencing factors, and thereby help this company find more reasonable solutions to
improve customer satisfaction in the coming time. On the basis of summarizing the
evaluation opinions of 145 customers who are using the company's non-life insurance
services in combination with the use of quantitative analysis methods (descriptive
statistics, exploratory factor analysis, regression analysis), this study has identified 5
factors that have an impact on customer satisfaction about the quality of its non-life
insurance services, arranged in descending order: tangibility, empathy, responsiveness,
reliability and serviceability.

Keywords: Customer satisfaction; Service quality; Non-life insurance; PVI
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