CAC YEU TO ANH HUONG PEN Y PINH MUA BAO HIEM
NHAN THO TRUC TUYEN CUA NGUOI DAN TREN PIA BAN
HA NOI

Vii Xuan Diing

Tém tit: Bai bdo sir dung M6 hinh chdp nhdn va sie dung cong nghé (UTAUT) dé kiém dinh cdc yéu
16 anh huong dén ¥ dinh mua bdo hiém nhan tho truc tuyén cua nguoi dan ¢ Ha Nogi. Dir liéu dwoc
thu thdp qua khao sdt 450 truong hop két hop truc tiép voi triec tuyén qua biéu mau Google. Phén
tich dir lieu dwoc thuc hién dua trén phén mém SPSS 20 véi cdc ky thuat théng ké mé ta, kiém dinh
thang do, phdn tich kham phd nhdn t6, hoi quy tuyén tinh da bién véi 6 yéu to chia thanh 27 bién
quan sat. Két qua cho thdy, 3 yéu té6 gom Anh huéng xa héi, Nhdn thirc tinh hitu ich, Diéu kién
thudn loi déu téc dong cung chiéu dén Y dinh mua bao hiém nhén tho truc tuyén cua nguoi dan o
Ha Noi. Tir d6, bai bdo dwa ra mét so khuyén nghi cho cac doanh nghiép cung cap dich vu bdo
hiém nhan tho truec tuyén va co quan quan Iy nha miede ¢ Viét Nam nham phat trién thi trieong bdo
hiém nhan tho truc tuyén.

Tir khéa: Bdo hiém nhén tho; Bdo hiém nhén tho truc tuyéh; Ha Noi; Mo hinh chép nhan va su

dung cong nghé.

Giéi thiéu

Bao hiém nhén tho truc tuyén (BHNTTT)
la mot loai hinh dich vu tién loi cling nhu xu
huéng méi coa nén kinh té sé 4.0. Theo
Aarabi & Bromideh (2006), BHNTTT la sur
dung Internet va cong nghé thong tin trong
viéc phat trién, phan phdi va ban cac dich vu
bdo hiém nhan tho. Cu thé hon, BHNTTT la
mot phuong thirc ky két hop dong bao hiém
nhan tho bé‘mg kénh truc tuyén. Viéc st dung
Internet dam bao viéc truyén tai thong tin tot
hon véi chi phi hi¢u qua hon trén mot pham vi
rong 16n. BHNTTT di lam thay doi vai tro cia
cac nha dai Iy hay moi gi6i bao hiém nhéan tho
tir mot "trung gian bao hiém nhan tho" thanh
"nguoi truyén tai thong tin" cho khich hang
(Arora, 2003).

O Viét Nam, cac cong ty bao hiém dang
ting cuong tmg dung cong nghé dé da dang
hoa phuong thirc tiép can khach hang va phan

phdi san pham, dong thoi nang cao trai nghiém
cua khach hang. Theo bao céo ctia Cuc quan ly
giam sat bao hiém, tinh dén nay, trén dia ban
Ha Noi da c6 sy hién dién cua 19 cong ty bao
hiém nhan tho va 31 cong ty bao hiém phi
nhan tho. D¢ gia ting doanh sé va mé rong thi
phan, cic cong ty bao hiém da bit ddu cung
cap dich vu BHTT, giup giam chi phi giao
dich va ting toc d6 phan phdi dich vu. Tuy
nhién, cac san phém bao hiém nhan tho truc
tuyén (BHNTTT) c6 nhitng dic thi riéng nén
khong phdi cong ty nao ciing sin sang tham
gia san choi nay. Trén dia ban Ha N¢§i hi¢n
dang c6 10 cong ty bao hiém kinh doanh dich
vu BHNTTT bao gém: Bao Viét, Prudential,
Manulife, AIA, FWD, Chubb Life, Dai-ichi
Life, Generali, Hanwha Life va PVI. Do d6,
khéng thé phu nhan rang kénh truc tuyén dang
1a xu thé va viéc mua BHNTTT ciia ngudi dan
cling khong ngoai 1¢. Tuy nhién, y dinh mua
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BHNTTT cua khéach hang lai phu thudc vao rat
nhiéu yéu td khac nhau. Do do, viéc xay dung
mo hinh do luong va danh gia mac d§ anh
huéng cia cic yéu t6 dén y dinh mua
BHNTTT cua khéach hang trén dia ban Ha Noi
1a van dé cap thiét dbi voi cac cong ty cung
cép dich vu nay. Boi 1€, viéc tim ra cau tra 101
cho van d& trén khong chi gop phan khing
dinh mot phwong thire phan phédi san pham bao
hiém noéi chung va bao hiém nhan tho néi
riéng thich Uing vai thoi dai cong nghé 4.0 ma
con giup cho cac cong ty bao hiém va nha
quan ly co thé cai thién két qua hoat dong kinh
doanh va phat trién thi trudng bao hiém.

1. Tong quan nghién ctru

Chu dé vé anh hudng cia cac yéu té dén y
dinh mua cac san pham bao hiém truc tuyén da
thu hut dugc sy quan tdm cua cidc nha nghién
clru trong va ngoai nudc. Pién hinh 1a nghién
ciru cua Gebert-Persson, Sabine va cic cong
su (2019). Nhom tac gia nay di chi ra rang yéu
t6 Thai d¢ tin tuong chi phan nao c6 y nghia
thdng ké, noi cach khac, ton tai mdi quan hé it
rang budc giita Thai do tin twong va Y dinh st
dung dich vu bao hiém truc tuyén. Trong khi
d6, khia canh vé Thai do ddi vai cong nghé
gdm tinh dé st dung, tinh hiru ich c¢6 anh
huong manh mé d&én Y dinh mua cac san pham
BHTT.

Huang, Wen-Shin, Chia-Tse Chang, and
Wei Yeng Sia (2019) cho rang, dbi v6i cac san
pham bao hiém twong d6i phirc tap nhur BHNT
thi yéu t& Niém tin co tac dong tich cuc nhét,
Cam nhén hay nhén thac vé tinh hiru ich, va
Cam nhan hay nhan thic vé dé s dung san
pham déu tac dong tich cuc déang ké dén Thai
do; Cam nhan hay nhan thic vé i ro ¢ tac
dong tiéu cuc dang ké dén Thai do; Thai do va
chuin muc chu quan c6 tac dong tich cuc dang
ké dén Y dinh mua BHTT cua nguoi dan. Nhu
vay, bao hiém thudc loai cd gia cao va dai han
c6 thé khong phu hop dé mua truc tuyén vi y

dinh mua phu thudc qua nhi€u vao sy tin
tuong cua nguoi dan.

Dé tim ra cac yéu t6 chinh anh huéng dén
y dinh mua BHNTTT cua khach hang Trung
Quéc, Jiang, Shi-jie va cac cong su (2019) da
sir dung mo hinh chép nhan va st dung cong
nghé (UTAUT) két hop voi 2 yéu t6 bén
ngoai: Niém tin va Cam nhén rui ro. Dt liéu
thu thip dugc tir bang cau hdi khao sat thuc
dia véi quy mé miu gém 315 quan sat. Két
qua cho thiy Y dinh mua BHNTTT cua khach
hang bi anh huéng dang ké boi Hiéu qua ky
vong, No luc ky vong va dac biét la Anh
huong xa hoi ¢ tic dong tich cuc 16n nhat.
Ngoai ra, Niém tin dong vai trd vira 1a yéu t6
tac dong tich cuc truc tiép kha 16n dén Y dinh
mua BHNTTT, vira 1a yéu t6 tac dong gian
tiép thong qua Cam nhan rui ro.

Nguyén Thanh Huyén va cong su (2019)
nghién cru cac nhan to anh hudong dén ¥ dinh
st dung va hanh vi sir dung dich vu BHTT cua
khéch hang thong qua mé hinh UTAUT. Két
qué nghién ctru cho thiy, nhan t6 N§ luc ky
vong va Diéu kién thuin loi khong c6 anh
hudéng dén ¥ dinh va hanh vi st dung BHTT.
Vén dé nay c6 thé dugc 1y giai 1a do khach
hang chil yéu quan tdm can nhéc loi ich va rii
ro khi str dung dich vu hon 1a cach thuc thao
tac dé mua san pham trén may tinh hay dién
thoai. Thém vao d6, két qua nghién ciru con
cho thdy, nhan t6 Niém tin ¢ tac dong dén
Nhan thirc rii ro, Hiéu qua mong doi va No
luc ky vong. Theo @0, khi Niém tin ting 1én thi
Nhan thire rii ro giam xuéng va Nhan thirc rii
ro c6 tdc dong nguoc chiéu dén Y dinh st
dung BHTT.

Nghién ctu cia Nguyén Bich Ngoc va
cong sy (2022) tap trung tim hiéu cac nhan tb
anh huong dén viéc chdp nhan cong nghé
trong viéc mua BHNTTT cua khach hang. Két
qua nghién ctru cho thay, khi nguoi dan co
Niém tin vé coéng nghé trong mua BHTT, Y
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dinh mua BHTT cua ho s& c6 tac dong tich
cuc. Nhirng ti¢én ich ma cong nghé mang lai,
cach thirc st dung cong nghé trong BHTT s&
gia tang cach nhin, thai d ctia nguoi dan trong
viéc tiép can va mua cac san phim bao hiém
thong qua kénh truc tuyén.

Pé kiém dinh tic dong cua cac yéu td Ky
nang su dung web, Nhan thuc vé tinh hiru ich,
Chuan muc cha quan, Nhan thirc vé bao mat
web va Nhan thac vé tinh dé sir dung ddi véi
Y dinh mua BHNTTT, Jalal Rajeh Hanaysha,
et al (2023) da khao sat va thu thap dir liéu tir
khach hang cua cac cong ty bao hiém &
Malaysia thong qua bang cau hoi truc tuyén va
st dung k¥ thudt phan tich SmartPLS. Nhom
tac gid da phat hién ra réng, Chuan muc chu

quan, Nhan thuc v& tinh hitu ich, Nhan thuc vé
tinh dé sir dung va Nhén thirc vé& bao mat web
c6 anh huong tich cuc dén Y dinh mua
BHNTTT. Tuy nhién, sy anh huong cua Ky
ning st dung web lai khong duoc hd trg. Noi
cach khac, khach hang c6 xu hudéng mua
BHNTTT néu ho tin ring quy trinh nay s& dé
dang, an toan va thuan tién cho ho. Két qua
cling cho thay, Niém tin diéu tiét mdi lién hé
gilra Chuin muc chu quan va Y dinh mua
BHNTTT.

2. M hinh, gia thuyét va dir liéu nghién
ciru

2.1. M6 hinh nghién ciru

HINH 1. MO HINH NGHIEN CUU BE XUAT

Nhan thttc vé tinh hitu ich

Nhan thirc vé tinh dé st dung

Niém tin

Nhan thirc rii ro

Anh hudng x3 hoi

bicu kién thuan loi

Trong nghién ctru nay, m6 hinh nghién ctru
duoc xay dung dua trén M6 hinh chép nhan va
st dung cong nghé - UTAUT. Trén co s¢ tham
khao va ké thira nghién ctu ctua Huang va
cong su (2019), Jalal Rajeh Hanaysha va cong
su (2023) va Nguyén Thanh Huyén va cong sur
(2019), m6 hinh nghién ctru dugc md rong
thém 2 yéu t6 1a Niém tin va Nhén thic rii ro.
Boi 18, Niém tin 13 yéu té tac dong tich cuc
tryc tiép kha 16n dén y dinh tham gia
BHNTTT cua nguoi dung (Jiang, Shi-jie & et
al., 2019); Rui ro kinh té, rui ro chire nang, rui
ro tAm 1y, ri ro x4 hoi, rai ro quyén riéng tu
va rii ro thoi gian c6 anh huong dén viée sir

Y dinh mua bao
hiém nhan tho
truc tuyén

dung dich vu internet cua nguodi ti€éu dung
(Featherman, Mauricio S., and Paul A. Pavlou,
2003). Pong thoi, Davis va Fred D. (1989)
danh gia Nhan thirc vé tinh hitu ich giéng véi
Hiéu suit ky vong ctia md hinh UTAUT.
Trong khi d6, Nhan thtc vé tinh hitu ich la
thuat ngtr quen thudc, thuan tién cho viéc khao
sat. Do vdy, tac gia sir dung Nhan thirc vé tinh
hiru ich thay vi Hi¢u suét ky vong. Tuong tu,
Nb lyc ky vong thay thé bang Nhan thirc vé
tinh dé str dung cta mo hinh gbc - md hinh
chap nhan cong nghé - TAM. M6 hinh nghién
curu duge mo ta tai Hinh 1.
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2.2. Gid thuyét nghién civu

Theo Gebert-Persson & cong su (2019),
tinh hitu ich c6 anh huéng manh mé dén y
dinh st dung bao hiém truc tuyén. Hon ni¥a,
cac nghién ctu cia Davis va Fred D. (1989)
cling chi ra rang Nhan thtc vé sy hitu ich 1a
nhan t6 co ban quyét dinh dén hanh vi y dinh
cua nguoi dung st dung phuong thuc thanh
toan truc tuyén trong mua hang. Do do, gia
thuyét dugc dé xuit nhu sau:

H1: Nhan thirc vé tinh hitu ich c6 tac dong
thuan chiéu dén y dinh mua BHNTTT cua
ngudi dan trén dia ban thanh phd Ha Noi.

Maheswari va cong su (2018) da chung
minh nhan thic vé tinh d& s dung 1a mot
trong hai yéu t6 co tac dong 1on nhat dén y
dinh tham gia BHNTTT cua nguoi dung. Dich
vu BHNTTT cang dé sir dung thi co hoi dé
khach hang chap nhan va tham gia nd cang
cao. Do d0, gia thuyét duoc phat biéu nhu sau:

H2: Nhan thtc vé tinh d& st dung c6 tac
dong thuin chiéu dén y dinh mua BHNTTT
ctia ngudi dan trén dia ban thanh phd Ha Noi.

Theo Jarvenpaa va cong su (1999), hanh vi
v dinh cta ngudi tiéu dung co6 thé bi anh
huong boi niém tin vao cac tinh hudng khong
chic chin nhu thuong mai dién to trén
Internet. DSi voi cac loai bao hiém co gia
thanh cao va chinh sach twong dbi phuc tap
nhuy BHNT, yéu t6 niém tin ¢ tic dong 16n
nhat t6i thai do, dong thoi thai do lai tac dong
tich cuc dén y dinh tham gia BHNTTT cua
nguoi dung (Huang & et al., 2019). Do do, gia
thuyét duge dé xuat nhu sau:

H3: Niém tin c6 tac dong thuan chiéu dén y
dinh mua BHNTTT cua nguoi dan trén dia ban
thanh phé Ha Noi.

Nhan thie riii ro 13 yéu t6 quan trong quyét
dinh sy san sang chép nhan dich vu ngéan hang
tryc tuyén clia nguoi tiéu dung. Parina Patel &

Shivam Thakar (2022) khi nghién ctru vé y
dinh tham gia bao hiém tryc tuyén cua ngudi
dan khu vuc Gujarat chi ra rang nhan thuc rii
ro da c6 tac dong tiéu cuc dén viec chép nhan
bao hiém truc tuyén. Do d6, gia thuyét duoc
phat biéu nhu sau:

H4: Nhan thuc rui ro ¢6 tic dong nguoc
chiéu dén ¥ dinh mua BHNTTT cuia nguoi dan
trén dia ban thanh phd Ha Noi.

Preeti Viswanathan va cong su (2020) da
xem xét anh huong cua chét lugng dich vu va
anh huong xa hoi ddi véi y dinh mua va su hai
1ong ctia khach hang mua bao hiém nhan tho
tryc tuyén & An Do. Két qua cho thy tac dong
tich cuc cia anh hudng xa hoi dén y dinh hanh
vi va su hai long cua khach hang. Do do, gia
thuyét dugc dé xuat nhu sau:

H5: Anh huéng xa hoi co tac dong thuan
chiéu dén ¥ dinh mua BHNTTT ciia nguoi dan
trén dia ban thanh phd Ha Noi.

Theo cac nghién cuou cua Ajzen (1991),
Nguyén Thanh Huyén va cong sy (2019) cho
théy cac diéu kién thuén loi c6 anh hudng truc
tiép dén y dinh hanh vi. Khi c¢6 du diéu kién
thuan loi nhu tai chinh, thiét bi, kién thuc,...
nguoi tidu dung nhiéu kha ning s& c6 y dinh
tham gia BHNTTT. Do vay, gia thuyét dugc
dua ra nhu sau:

H6: Diéu kién thuan loi co tac dong thuan
chiéu dén y dinh mua BHNTTT ciia nguoi dan
trén dia ban thanh ph6 Ha Noi.

2.3. M6 td bién va thang do

Nghién ctru st dung thang do Likert 5 murc
d6 dé biéu dat mirc do dong ¥ véi cac phat
biéu tuong tmg: 1 = Hoan toan khong dong ;
2 = Khéng ddng ¥; 3 = Trung lap; 4 = Dong ¥;
5 = Hoan toan dong ¥.

Thang do hay céc thanh phan do ludng cac
yéu t6 anh huong dén y dinh mua BHNTTT cia
nguoi dan & Ha Noi gdm céc bién nhu Bang 1.
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Vii Xuén Diing Cic yéu té anh hudong dén y dinh mua bao hiém...
BANG 1. MO TA BIEN
Yéu to Ky hiéu bién | Loai bién Néi dung mo ta
HI1 boc lap | Mua BHNTTT gidp tiét kiém thoi gian
Nhan thc vé HI2 Poc 1ap | Mua BHNTTT gidp tiét kiém chi phi di lai
tinh (Tfl;‘ ich HI3 Poc lap | C6 thé mua BHNTTT & bét ctt noi ndo
A 1A Dé dang so sanh va lya chon céac san pham
Hi4 boclap | pnTTT
sp1 poc lap GI‘ZEO d}gn tr‘apg‘ web ban BHNTTT than
thién v&i nguoi dung
Nhan thic Ve SpD?2 poc lap Dé dang hoc cach sir dung trang web ban
tinh dé st dung - BHNTTT
(SD) SD3 boc lap | Dé dang truy van thong tin
sD4 poc 14p pr:trlgh mua BHNTTT don gian, 1 rang
va d¢ hiéu
NT1 poc lap To6i tin rang BfINTTT dap tng dugc dung
mong doi cua toi
A IA T6i tin rang thong tin cic san pham
. NT2 DOCIAD | BHNTTT day dit chinh xac
Nieém tin (NT) N 3 - e =
NT3 Poc 14p T6i tin rang nha cung cap BHNTTT lu6n
T hudng td1 loi ich tot nhat cua khach hang
NT4 poc lap T01 ’[All’l rang trang web ban BHNTTT la dang
tin cay
A 1 T6i lo ngai rang trang web ban BHNTTT
RR1 BOCIaP | 4, thap qua nhicu thong tin cé nhan ctia toi
T6i lo ngai rang trang web ban BHNTTT s&
) RR2 boc lap | st dung thong tin cad nhan cua téi khong
Nhan thue rui ro dting myc dich
(RR) T6i lo ngai rang thong tin c4 nhan cta toi
RR3 boc lap | khong duoc bao mat trén trang web ban
hang
RR4 poc lap TE)1 lo ‘Ange,u: rang thanh todn c6 thé bi truc
trac nham lan
A IA Hau hét moi ngudi xung quanh toi sin sang
XAl Doclap | 1 BHNTTT
q ) XH2 poc lap l?hl{m’ng tién truyén thor}g c6 anh hudng dén
Anh huéng x& y .Chnl(;n;ua BP{N}TThT cua ti’iﬂ —
hoi (XH) 1A Gia dinh c¢6 anh hudng dén y dinh mua
XH3 POClaP | BHNTTT cua toi
XH4 poc lap Ban bé c6 anh huong dén y dinh mua
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Yéu to Ky hiéu bién | Loai bién Néi dung mo ta
A 1A Pong nghiép c6 anh huong dén ¥ dinh mua
XHS Doclap | BUNTTT cua toi
 1a | TOI O tai chinh va thiét bi c6 thé mua
DK1 boclap | pynTTT
Didu kién thuan DK2 poc lap Toi tin rang t6i c¢6 du kién thic mua
loi (DK) BHNTTT
i T61 s€ ludn tim duge su giup d& néu toi gap
DK3 boc lap | kho khan, thac mac trong qua trinh mua
BHNTTT
YD1 Phu thuoc | T6i c6 ¥ dinh mua BHNTTT khi ¢6 co hoi
Y dinh mua YD2 Phu thuc To1 co khil nang s€ mua BHNTTT trong
BHNTTT (YD) tuong lai gan — -
.. | Toi s& gidi thiéu cho nguoi than mua
YD3 Phu thuéc BHNTTT

2.4. Dir liéu nghién ciru

Dt liéu nghién ctru duoc thu thap dya trén
phuong phap chon mau theo cum. Nghién ctru
nay thyc hién khdo sat & 12 quan ndi thanh
(Hoan Kiém, Déng ba, Ba Dinh, Hai Ba
Trung, Hoang Mai, Thanh Xuan, Long Bién,
Nam Tir Liém, Bic Tu Liém, Tay H), Cau
Gidy, Ha Pong), 1 thi xa (Thi xd Son Tay) va
17 huyén ngoai thanh Ha N¢i (Ba Vi, Chuong
My, Phuc Tho, Pan Phuong, Bong Anh, Gia
Lam, Hoai BPuc, Mé Linh, My Dtc, Phu
Xuyén, Qudc Oai, Soéc Son, Thach That,
Thanh Oai, Thuong Tin, Ung Hoa, Thanh Tri).

Theo Slovin (1960), khi biét qui mo tong
thé thi ¢& miu nghién ctru c6 thé duoc tinh
todn theo cong thuc: n=N/1+N.e"2).
Trong d6: n 1a kich thudc miu t6i thiéu; N 1a
s6 lugng tong thé; e 1a sai s6 cho phép, thong
thuong 1a 5%.

Theo két qua nghién ctru ctia Vién Nghién
ctru phat trién kinh té - x4 hoi Ha Noi, dan s
trung binh cua Ha N§i nam 2022 la 8,435 tri¢u
ngudi, trong d6, sb ngudi trong do tudi lao
dong chiém khoang 52,5%, twong duong
khoang 4,428 triéu nguoi. Ap dung cong thic
trén, ¢& mau tdi thiéu phu hop trong trudng

hop nay dugc xac dinh 1a n=399.9 (lam tron
thanh 400). Tuy nhién, dé phong ngira trudng
hop khong thu du ¢& mau tdi thiéu, nghién ciru
nay da lya chon ¢& mau 1a 480 trudong hop.

Theo béo ciia Cuc Thong ké Ha Noi nim
2022, dan s6 sdng ¢ khu vuc thanh thi chiém
49,2% va ¢ khu vyc nong thén chiém 50,8%.
Do d6, d6i v6i mdi quan nodi thanh dugc phan
b6 s6 phiéu khao sét tir 19 - 20 phiéu, con ddi
voi mdi huyén ngoai thanh va thi xa duoc
phan b6 tir 13 - 14 phiéu. Dbi tugng khao sat
1 ngudi ¢ do tudi tir 18 tudi tré 1én, dang hoc
tap hodc sinh séng ¢ Ha Noi, di ting mua
hodc c¢6 y dinh mua BHNTTT.

Phuong phép thu thép dir liéu dugc su
dung 1a két hop phat phiéu truc tiép va qua
Google biéu mau. Dit liéu thu thap duogc xur ly
bang phan mém SPSS 20 v&i cac ky thuét
dugc ap dung gom thdng ké mo ta, kiém dinh
do tin cady cua thang do, phan tich kham pha
nhan t4, phan tich twong quan va phén tich
hdi quy.

3. Két qua va thio luin

3.1. Théng ké mé ti
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BANG 2. KET QUA THONG KE MO TA BIEN
Bidn <& N Giatrithap | Gia tricao Gia tr D§ léch
nhat nhat trung binh chuan
HI1l 450 1 5 4,56 0,763
HI2 450 1 5 4,59 0,733
HI3 450 1 5 4,56 0,791
Hl4 450 1 5 4,42 0,825
SD1 450 2 5 4,25 0,865
SD2 450 2 5 3,96 0,790
SD3 450 2 5 3,91 0,812
SD4 450 2 5 3,94 0,822
NT1 450 1 5 3,64 0,978
NT2 450 1 5 3,45 1,046
NT3 450 1 5 3,46 1,001
NT4 450 1 5 3,70 0,940
RR1 450 1 5 3,34 1,006
RR2 450 1 5 3,29 0,931
RR3 450 1 5 3,40 0,949
RR4 450 1 5 2,92 0,805
XH1 450 1 5 3,71 1,049
XH2 450 1 5 3,65 1,053
XH3 450 1 5 3,39 1,134
XH4 450 1 5 3,41 1,112
XH5 450 1 5 3,32 1,088
DK1 450 1 5 3,82 0,924
DK?2 450 2 5 3,90 0,800
DK3 450 1 5 3,82 0,840
YD1 450 1 5 4,10 0,919
YD2 450 1 5 3,93 1,027
YD3 450 1 5 3,91 1,080

Nguon: Tinh todn cua tac gia dwa trén phan mém SPSS.

Bang 2 cho thay céc bién quan sat cta yéu
t6 Nhan thtrc rui ro va Anh hudng xa hoi co
gia tri trung binh trén 3.0 voi d6 léch chuan
kha nho, khoang trén dudi 1%. Diéu nay dong
nghia véi viéc nguoi dugc hoi vé dich vu
BHNTTT danh gia cac yéu té nay ¢ mirc trung

binh. Tuong ty, cac bién quan sat yéu té Niém
tin, Diéu kién thuan loi va Y dinh mua c6 gia
tri trung binh trén 3,7 vo1 do Iéch chuén trén
dudi 1%. Diéu nay, dong nghia véi viée ngudi
dugc hoi danh gia cac yéu t6 nay ¢ mirc trén
trung binh. Céc bién quan sat yéu t5 Nhan thirc
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vé tinh hitu ich va Nhan thic vé tinh d& su
dung c6 gié tri trung binh trén 4,0 v6i do Iéch
chuan duéi 1%. Diéu nay, cho thiy nguoi
dugc hoi vé dich vu BHNTTT dugce khao sat

da danh gia Tinh hitu ich va Tinh dé sit dung &
muc kha.

3.2. D¢ tin cdy ciia thang do

BANG 3. KET QUA KIEM BINH PO TIN CAY CUA THANG PO

STT Thang do Hé s6 Cronbach’s Alpha
1 HI 0,901
2 SD 0,679
3 NT 0,860
4 RR 0,834
5 XH 0,802
6 DK 0,791
7 YD 0,831

Nguén: Tinh todn ciia tic gia dwa trén phan mém SPSS.

Hé s6 Cronbach’s Alpha ctia cac thang do
trong mo hinh nghién ciru déu 16n hon 0,6.
Theo Hair va cong su (2009), mot thang do co
hé s6 Cronbach’s Alpha tir 0,6 tré 1én c6 thé
chdp nhan dugc dé dam bao do tin cay. Hé s6
Cronbach's Alpha cang cao thé hién do tin cay
ctia thang do cang cao. Do vy, tat ca cac bién
déu duge chép nhan va s€ dugc st dung trong
phan tich nhan t6 tiép theo.

3.3. Phan tich nhan té khdm phd

Phdn tich nhdn t6 khim phd doi véi cdc
bien doc lap

Theo Hoang Trong va Chu Nguyén Mong
Ngoc (2005), trong kiém dinh Bartlett, hé sb
KMO c6 gia tri tir 0,5 tro 1én thi phén tich nhan
t6 thich hop véi dir lieu. Véi hé s6 KMO =
0,853 (> 0,5), gia tri Chi binh phuong la
4809.086 va Bac tu do 1a 276, co thé khang
dinh rang phéan tich nhan t6 ddi vdi cac bién
doc 1ap 1a phu hop. Mitic y nghia = 0,000 < 0,5
trong kiém dinh Bartlett co nghia 14 c6 co so dé
bac bo gia thuyét H, cho rang céc bién doc lap
khong c6 tuong quan voi nhau trong tong thé.

BANG 4. MA TRAN XOAY NHAN TO BIEN BOC LAP

Nhan t6
1 2 3 4 5 6

HI2 0,886

HI1 0,872

HI3 0,863

Hl4 0,798

NT2 0,820

NT3 0,793

NT1 0,723

NT4 0,651

XH5 0,500

RR1 0,846
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Nhan t6

3 4 5 6

RR2

0,827

RR3

0,812

RR4

0,762

XH2

0,860

XH1

0,823

XH3

0,697

XH4

0,516

DK1

0,795

DK2

0,784

DK3

0,742

SD4

0,762

SD1

0,696

SD3

0,688

SD2

0,650

Nguon: Tinh todn cia tic gia dwa trén phan mém SPSS.

Theo két qua ma tran xoay nhan t6, hé sd
tai nhan t6 cta 24 bién quan sat déu 16n hon
0,5 va khong c6 truong hop bién nao cung luc
tai 1én ca hai nhan t voi hé sd tai gan nhau
cho thdy méi twong quan cao gifta bién quan
sat va nhan t6 hay su bién thién trong bién
quan sat dugc giai thich chii yéu boi nhén th.

Tur két qua phan tich EFA ciing c6 thé
thdy, c6 su thay d6i vi tri ciia bién quan sat
XH5. Nhoém nhan t6 méi bao gém NT2, NT3,
NT1, NT4, XH5. Nhom nhan t6 phan anh sy
tin tudng cua nguoi tiéu dung vao BHNTTT,
¢ thé duge hiéu 1a sy tin tudng vao mot ddi
tuong cu thé, chéng han nhu sy tin tuéng vao
thuong mai di¢n tir hodc sy tin tudng vao nha
cung cdp BHNTTT. Dong nghiép co thé anh
hudng dén ¥ dinh st dung bao hiém truc tuyén
thong qua vi¢c chia sé kinh nghiém va thong
tin vé san pham v&i nhau. Néu dong nghiép
cia nguoi tiéu dung da str dung thanh cong
bao hiém truc tuyén, thi s& gitp nguoi tiéu
dung tin tudng vao tinh an toan va do tin cay
ctia san pham bao hiém truc tuyén, tir d6 kha
ning ho s& sir dung san phdm nay ciing ting

1én. Vi vdy, nhom nhan t6 van duogc gilt tén
nhu ban dau 1a “Niém tin” va khong c6 su thay
d6i vé mo hinh nghién ctru.

Sau nhan t6 doc lap duoc rat trich tir phan
tich nhan t6 EFA duoc giir tén nhu ban dau,
chi thay d6i vé s6 luong cac bién quan sat nhur
sau: Nhan t6 Nhan thtrc vé sy hiru ich (HI) bao
gém HI2, HI1, HI3, HI4; Niém tin (NT) bao
gébm NT2, NT3, NT1, NT4, XH5; Nhén thirc
rii ro (RR) bao gdbm RRI, RR2, RR3, RR4;
Anh huéng xa hoi (XH) bao gbm XH2, XHI,
XH3, XH4; Diéu kién thuan loi (DK) bao gé)m
DK 1, DK2, DK3 va Nhén thirc vé sy dé su
dung (SD) bao gom SD4, SD1, SD3, SD2.

Phdn tich nhdn té6 khdam phd déi véi cdc
bién phu thujc

Véi tri s6 KMO = 0,725 (> 0,5), c6 thé
khang dinh rang, phén tich nhén t6 dbi voi cac
bién phu thudc 13 thich hop. Mic ¥ nghia =
0,0000 < 0,5 trong kiém dinh Bartlett c6 nghia
13 ¢6 co s¢ dé bac bo gia thuyét H, cho rang
céc bién phy thugc khong cé tuong quan véi
nhau trong tong thé.
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BANG 5. MA TRAN XOAY NHAN TO BIEN PHU THUOC

Nhéan tb
1
YD1 0,870
YD2 0,870
YD3 0,860

Nguon: Tinh todn cia téc gia dwa trén phan mém SPSS.

Két qua ma tran xoay nhan t6 da trich 1

nhan t6 tir 3 bién quan sat véi phuong sai trich
tich iy dugc la 75,071%, cac hé sb tai nhan to

3.4. Phdn tich twong quan

déu 16n hon 0,5. Do vdy, cac bién quan st cua
thang do bién phu thudc nay dat yéu cau cho

phan tich twong quan tiép theo.

BANG 6. HE SO TUONG QUAN

YD HI NT RR DK SD XH
YD Tuong quan Pears‘on 1
Mtrc y nghia (2-dau)
Tuong quan Pearson | 0,424 1
& Murc ¥ nghia (2-dau) 0,000
Tuong quan Pearson | 0,4697| 0,379 1
NT Murc ¥ nghia (2-dau) 0,000/ 0,000
Tuong quan Pearson | 0,133| 0,074 0,048 1
"R M ¥ nghia (2-dAu) 0005| 0,117| 0,314
Tuong quan Pearson 0,436 | 0,295™| 0,523"| 0,141™ 1
oK Muc y nghia (2-dau) 0,000 0,000 0,000 0,003
. Tuong quan Pearson 0,007| 0,204™| 0,194™ 0,066| 0,154™ 1
Murc y nghia (2-dau) 0,883 0,000 0,000 0,165 0,001
< Tuong quan Pears‘on 0,602°°| 0,133 0,506™| 0,169™| 0,349™ 0,038
Murc y nghia (2-dau) 0,000 0,005 0,000 0,000 0,000 0,420

Nguoén: Tinh todn cua tac gia dwa trén phan mém SPSS.

Hé s6 tuong quan Pearson va mirc y nghia
(Bang 8) cho théy, cac bién doc lap (HI, NT,
RR, DK, XH) déu c6 twong quan cing chiéu
v6i bién phu thuéc YD véi mic ¥ nghia thong
ké nho hon 5%. Bién SD bi loai vi muc y

nghia 16n hon 0,05, tic 1a ko cé y nghia trong
md hinh nghién curu.
3.5. Két qud hoi quy va théio ludn
_ Danh gia mirc do giai thich cua mé hinh
hoi quy
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BANG 7. TONG HOP KET QUA CUA MO HINH
Mo Giatri| GiatriR | GiatriR Sai s6 chuian ciaa | Hé s6 Durbin-
hinh R binh binh phwong wéc lwong Watson
phwong | hiéu chinh
1 0,7122 0,507 0,501 0,61728 2,073

a. Bién giai thich: (Hang s6), XH, HI, RR, DK, NT

b. Bién phy thugc: YD

Nguon: Tinh todn cia tac gid dwa trén phan mém SPSS.

S6 litu R? hiéu chinh 13 0,501 cho thiy
murc d§ gidi thich cia mé hinh dat dugc la
50,1%. N6i cach khac 5 bién doc lap trong mo

hinh nghién ctru giai thich duoc 50,1% su bién
thién cua bién phu thudc.

Kiém dinh sw phit hop ciia mé hinh hoi quy
BANG 8. PHAN TiCH PHUONG SAI

M3 hinh Tong cac binh | Bactw| Binh phuong Kiém Mic y
phuwong do trung binh dinh F nghia
Hoi quy 173,889 5 34,778 | 91,272 0,000P
1  |Phandu 169,179| 444 0,381
Tong 343,068| 449

a. Bién phy thugc: YD
b. Bi¢n gidi thich: (Hang sé): XH, HI, RR, DK, NT

Nguon: Tinh todn cia tac gia dwa trén phan mém SPSS.
Két qua phan tich phuong sai cho thay trj
s6 F 1a 91,272 ¢6 muc y nghia thong ké voi
murc ¥ nghia rat nho (0,000 < 0,05). Diéu nay
c6 nghia 12 mo hinh hdi quy st dung trong

nghién ctru nay 13 pht hop véi dir lidu thyc té
thu thap duoc ¢ muc y nghia théng ké 5%.

Két quad héi quy va thdo ludn

BANG 9. KET QUA HOI QUY TUYEN TiNH DA BIEN

Hé s6 hoi quy | Hé sé hoi quy Thong ké da cdng
chwa chuan héa | chuan hoa 2 Miic tuyen
M6 hinh 1 Kiem ) "y He s6
Héso | Saiso A X dinh t .| Dung .
r Z H¢ so Beta nghia .~ | phong dal
B chuan sal .
phwong sai
(Hang sb) -0,437| 0,248 -1,761| 0,079
HI 0,388 0,047 0,303 8,306| 0,000| 0,834 1,199
1 NT 0,020 0,049 0,018 0,398| 0,691| 0,551 1,813
RR 0,004| 0,039 0,003 0,092| 0,927 | 0,952 1,050
DK 0,198 0,049 0,163| 4,085|0,000| 0,696 1,437
XH 0,514 0,041 0,495| 12,522| 0,000 0,709 1,410
a. Bién phyu thugc: YD
Nguon: Tinh todn cua tac gia dwa trén phan mém SPSS.
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Theo két qua phan tich hdi quy, hé sb
phong dai phuong sai VIF dat gia tri 16n nhat
1a 1,813 va tat ca déu nho hon 2. Theo Nguyén
Dinh Tho (2014), vai gia tri cia VIF nho hon
2, cho thdy cac bién doc 1ap khéng c6 twong
quan chit ch& véi nhau chinh vi thé khong xay
ra hién tuong da cong tuyén.

Mirc ¥ nghia cia cac hé sé hdi qui
B1, Bs, Bs déu nho hon 0,05. Piéu nay cd nghia
1a 3 bién doc lap bao gom XH (Anh hudng xa
hoi), HI (Nhan thie vé tinh hiru ich) va DK
(Diéu kién thuan lgi) déu co ¥ nghia giai thich
cho bién phu thudc YD (Y dinh mua).

Két qua phan tich hoi quy cho thdy, md
hinh da giai thich dugc 50,1% vé anh huong
cia cac yéu té nghién cau toi ¥ dinh mua
BHNTTT cua nguoi dan trén dia ban Ha Noi.
Trong 6 nhan t6 phan tich c6 3 nhan t6 ¢ y
nghia thong ke.

Anh huéng x& hoi (XH) c6 anh huong
cuing chiéu dén Y dinh mua (YD). Két qua nay
tuong dong vai két qua nghién ctu cua Jiang,
Shi-jie va cac cong su (2019). Két qua ciing
chi ra rang y dinh mua BHNTTT s& bi anh
huong boi nhimg nguoi quen xung quanh ho,
chang han nhu thanh vién gia dinh, ban bé va
dong nghiép. Pac biét voi kha ning tac dong
nhanh chéng, manh mé& va rong Ion, truyén
théng c6 vai tro to 16n trong viéc anh huong
dén y dinh hanh vi ciia nguoi tiéu dung.

Nhan thac vé tinh hitu ich (HI) c¢6 anh
huong cing chiéu dén Y dinh mua. Két qua
ndy ung ho cho két qua nghién cau cua
Gebert-Persson, Sabine va cac cong su (2019),
Toukabri va cong su (2021). Piéu nay cho
thay loi ich von c6 cia BHTT so véi bao hiém
truyén thdng da thu hat sy mua sim cua khach
hang ngay cang cao va xu hudng nay sé tiép
tuc tang truong nhanh trong thoi dai cong
nghiép k¥ thut sb.

biéu kién thuan lgi (DK) cd anh huong
cung chiéu dén Y dinh mua. Két qua nay
tuong dong vai két qua nghién ctu cua Ajzen
(1991), Nguyén Thanh Huyén va cong su
(2019) khi ho cho rang cac diéu kién thuan lgi
¢6 anh huong truc tiép dén y dinh hanh vi. Khi
c6 du diéu kién thuan lgi nhu tai chinh, thiét
bi, kién thuc,... nguoi tieu dang nhiéu kha
nang sé c6 y dinh mua BHNTTT.

Nhu vay, c6 3 gia thuyét nghién cau ban
dau dat ra (H1, H5, H6) dugc chap nhan voi
muc y nghia thong ké nhé hon 5%. Phuong
trinh hdi quy chuan hoa dugc viét thanh:

YD =0,495*XH + 0,303*HI + 0,163*DK

Can cr vao hé s6 hdi quy, c6 thé thay yéu
t6 anh huong nhiéu nhit dén Y dinh mua
BHNTTT cua nguoi dan trén dia ban Ha No6i
13 Anh huong xa hoi, tiép theo 13 yéu té Nhan
thirc vé tinh hiru ich va cubi cing 1a yéu té
Diéu kién thuan lgi.

Két luin va khuyén nghi
Két ugn

Tir viée phan tich cac két qua kiém dinh ké
trén, c6 thé két luan rang, c6 nhidu yéu t6 anh
huong dén ¥ dinh mua BHNTTT cia ngudi
dan trén dia ban Ha Noi, trong do, nghién ctru
da xac dinh duoc 3 yéu td tac dong chu yéu
gém: Nhan thirc vé tinh hiru ich, Anh hudng
x4 hoi va Piéu kién thuan loi. Ca 3 yéu té nay
déu c6 anh huong cing chiéu va giai thich
duoc 50,1% su thay ddi cia Y dinh mua
BHNTTT cua nguoi dan trén dia ban Ha Noi.
Tuy nhién, mic do anh huéng cia cac yéu tb
nay khong gidng nhau. Yéu t6 anh hudng
manh nhit dén Y dinh mua BHNTTT cua
nguoi dan trén dia ban Ha Noi 1a Anh huong
x4 hoi, ké dén 13 yéu t6 Nhan thtrc vé tinh hiru
ich, cudi cung 13 yéu t6 Diéu kién thuan loi.
Trong khi d6, nhan thirc vé& Tinh d& st dung
cling nhu Niém tin va Nhéan thic rai ro lai
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khong co tac dong co ¥ nghia théng ké dén ¥
dinh mua BHNTTT.

Khuyén nghi

Cac khuyén nghi doi véi doanh nghiép
cung cdp dich vu BHNTTT

Cac khuyén nghi dya trén nhom yéu tb
“Anh huéng xa hoi”

Két qua nghién ctiu cho thay, nhan t6 “Anh
huong x& hoi” dugc danh gia véi mac trung
binh dao dong & mac 3,39 dén 3,71. Pay la
muc danh gid van con khé thap, do d6 cac nha
cung cap dich vu BHNTTT can c6 céac bién
phap dé diy manh cac anh huéng tich cuc tur
x& hoi va nang cao muc danh gia cia nguoi
dan voi nhém nhan t nay, theo huéng:

- Gia tang yéu t6 trai nghiém cho khach
hang qua viéc “mat thay tai nghe”, dua ra loi
ich caa BHNTTT bang céc dan chang cu thé,
tir mot s6 ngudi than, ngudi quen da tirng tham
gia va nhan duoc céc quyén loi chi tra tir
BHNTTT dé khach hang cam thiy cd su
thuyét phuc cao hon, ty I& hinh thanh y dinh
mua cling cao hon.

- Xay dung chién lugc marketing hiéu qua,
cap nhat nhanh chong cac chuong trinh
khuyén mai trén cac phwong tién truyén théng
co luong nguoi truy cap 16n nhu mang x& hoi,
b4o mang dé tiép can duoc nhiéu déi tuong
khach hang khac nhau.

- Céc nha cung cap dich vu ciing can chi
trong dén cac chuong trinh nhu ban chéo,
khach hang cti gigi thiéu khach hang moi.
Pong thoi, dau tu vao cac chuong trinh quang
ba dé thu hat va phat trién ngudn khach hang
méi, cac yéu td wu dai dé duy tri khach hang
hién co.

Cac khuyén nghi dya trén nhom yéu tb
“Nhan thirc vé tinh hiru ich”

Phan 16n ngudi dung déu c6 mdi quan tam
tai sy hiru ich, tién ich ma BHNTTT mang lai.
Két qua diéu tra cho thay gia tri trung binh cua
nhan t6 “Nhan thic vé tinh hitu ich” & muc
cao, nam tir 4,42 dén 4,59. Tuy nhién, dé co
mét chién lugc dai han nham ting kha ning
canh tranh cho doanh nghi¢p trong linh vuc
ndy, cac doanh nghiép van phai cé cac bién
phép nhim nang cao hon nira cac anh huong
tich cuc tir sy hitu ich caa BHNTTT, mét sé
khuyén nghi duoc dé xuat nhu sau:

- Céc doanh nghiép can da dang hoa danh
muc san pham bao hiém kinh doanh, théng tin
vé san pham day du, chinh xac cho nhu cau so
sanh va chon lya san pham ciing nhu cap nhat
cac thdng tin can thiét caa khach hang.

- Céc doanh nghiép can don gian hoa thu
tuc, ty dong hoa thao tac thuc hién dé giam
thiéu thoi gian tham gia bao hiém cua khéch
hang.

- Cac doanh nghiép can ma rong lién két
giao dich véi nhiéu dbi tac dic biét 1a cac
trang thuong mai dién tu, ting cuong lién két
VGi cac ngan hang, don vi chip nhan thanh
toan giap nguoi dung thuan tién hon trong viéc
giao dich.

Cac khuyén nghi dua trén nhom yéu té
“Bbieu kién thuan loi”

Gia trj trung binh caa nhan té “biéu kién
thuan loi” & muc trén trung binh, thip nhit 1a
3,82 va cao nhat 1a 3,90. Mic du nhan t6 nay
c6 tac dong khong 16n nhung cling 1a mot
trong nhitng nhan té ¢6 anh hudng tich cuc
dén y dinh mua BHNTTT ciia nguoi dan ¢ Ha
Noi. Vi vay, viéc tao nhiéu diéu kién thuan lgi
cho nguoi tiéu dung 1a viéc 1am can thiét cho
mdi doanh nghiép cung cip dich vu nay. Cac
dé xuat duoc dua ra nhu sau:

- Cac doanh nghiép can c6 ké hoach dao
tao nham nang cao chat lugng nguon nhéan luc,

PHAT TRIEN BEN VNG VUNG QUYEN 14, SO 1 (03/2024) 73



NGHIEN CU'U THY'C NGHIEM

trinh d6 chuyén moén nghiép vu cua can bo,
nhan vién, qua dé viéc xt ly cac yéu cau cua
khach hang dugc thuc hién mot cach nhanh
chong va chinh xac.

- Céc doanh nghiép kinh doanh BHNTTT
can cai tién ha ting cdng nghé théng tin
thuong xuyén va co cac chinh sach hd tro cac
vén dé phat sinh mot cach tét nhat.

- Can thiét 1ap va xay dung co so dit lidu
thong tin khach hang nham phan loai cu thé
timg d6i twong khach hang dé c6 cach thuc

Cac khuyen nghi doi voi co quan quan ly
nha nuoc

Céc co quan nha nudc ciing can hoan thién
cic quy dinh phdp luat lién quan d&én
BHNTTT, xay dung hanh lang phap 1y day du
va an toan cho ca hai nhém ddi twong 1a doanh
nghiép kinh doanh bao hiém va khach hang
khi tham gia hoat dong mua, ban bao hiém
truc tuyén. Didu nay s& tao thuan loi va cang
cd niém tin cho ca doanh nghiép va khéch
hang trong giao dich BHNTTT.

lam viéc phu hop vai tieng nhém khach hang.
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