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TAC PONG CUA CHAT LUQNG DICH VU TOI SU HAI LONG
CUA KHACH HANG TRONG BAO HIEM TRACH NHIEM
DAN SU CHU XE MAY

Pham Thi Thanh Giang', Nguyé&n Ngin Ha'
TOM TAT

Do luong chat luwong dich vu la mot phuong sach de nang cao chat luong dich vu,
ting sw hai long va thiic day hanh vi mua ciia khdch hang. Bai viét chi ra rdng, trong bdo
hiém trach nhiém déan sw chii xe may, dé dem lai sw hai long cho khach hang doi hoi cdac
doanh nghiép bdo hiém phdi tdp trung vao nhdn té quan trong nhat la kha ndang tie van,
tiép dén la kha ndng tiép cdn dich vu, kha nang dép img, nang lwc phuc vu, ky thudt dich
vy va do tin c@y. Tuw do thuc dcfy hanh vi chu dong, tich cuc tham gia bao hiém bdt budc
cua cdc chu xe may.

Tir khéa: Chat luwong dich vu, sw hai long, bao hiém, trach nhiém dan su:.

1. PAT VAN BE

Chét luong dich vu ¢6 vai tro rat quan trong d6i v6i hoat dong kinh doanh cua bat
ky mot doanh nghiép nao. Khi canh tranh tré nén gay git va cac yéu té moi truong kinh
doanh khic nghiét hon thi mbi quan tdm vé chat lugng dich vu cling ting 1én [6].

Trong linh vuc bao hiém thi loi ich cua khach hang 1a & twong lai va khach hang
ngdy cang yéu cau cac dich vu bao hiém c6 chat luong cao. Véi mirc do nhan thirc ngay
cang tang, khach hang yéu cau dich vu chat lugng t6t hon véi tidu chuan cao hon. Cung
cép dich vu ¢6 chét lugng dugc coi 1a mot chién lugc thiét yéu cho sy thanh cong va ton
tai cua cac doanh nghi¢p bao hiém hién nay [9,28,21,33] va chat lugng phai la cbt 16i cua
nganh bao hiém [31]. Mét dich vu tdt s& dem lai nhiéu két qua nhu tao ra nhiéu loi nhuan
khi chi phi giir chan khach hang hién tai thip, dong thoi cling khong ¢ nhidu kho khan va
tdn kém dé tao ra cac khach hang méi [19]. Nguoc lai, khi cung cép dich vu khong dat
chat lugng dong nghia v&i danh tiéng, uy tin ciia doanh nghiép bi suy giam, khach hang
cling dan bj mat di. Cung cap dich vu c6 chat lugng c6 nghia 13 khong hoic it ¢ thiéu sot.
Vi su lua chon 16n hon va nhan thirc khach hang ngay cang tang, sy mong doi tang theo
va ho yéu cau dich vu chét luong tét hon. Dap tng dwgc nhitng mong doi ctia khach hang
va cb ging lam hai 10ng khach hang chinh 1a chia khoa chinh mé canh cira thanh cong cho
doanh nghiép bao hiém [18]. Do viy, nang cao chat luong dich vu 1a viéc cac doanh
nghiép bao hiém thay d6i cac hoat dong ciia minh trong suét qua trinh trude, trong va sau
ban hang nham tao nén sy hai 1ong cuia khach hang.

Bao hiém trach nhiém dan su chu xe co gidi d6i voi nguoi thir ba 13 mot nghiép vu
bao hiém bat buéc ma chii phuong tién xe co gidi phai tham gia. Trong d6, phuong tién
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xe mdy 13 phuong tién xe co gidi luu théng chu yéu ¢ Viét Nam. S6 lugng xe may ting
hang nam trén 3 triéu chiéc, trung binh ctr 2 ngudi c6 1 xe may va sb luong xe may cua
Viét Nam hién nay 1a trén 37 triéu chiéc [35]. Tur khi Nghi dinh 103/2008/NB-CP quy
dinh cac chu xe co gioi bét budc tham gia bao hiém trach nhiém dan sy chi xe hién c6 toi
90% s6 chi xe 6 to va chi c6 40% sb chii xe md to tham gia loai hinh bao hiém nay. Nhu
viy, ty 1¢ tham gia bao hiém cta xe may con qué thp, hon nira s6 xe may luu thong hién
nay khong ¢ bao hiém bt budc chu xe.

Déi voi cac loai hinh bao hiém bat budc, trong d6 ¢6 bao hiém trach nhiém dan sy cta
chi xe co gidi, mic du c6 tinh bat budc nhung khong phai vi thé ma cac doanh nghiép bao
hiém khong quan tAim hay chu trong vao viéc nang cao chat luong dich vu dem lai sy hai
long cho khéach hang. Viéc nang cao chét luong dich vu cua san phém s€ mang lai sy hai
1ong cho khach hang 1a didu hét strc can thiét. Pidu d6 s& gitip cho san phim bao hiém s& phd
bién hon, thiét thyc hon. Khach hang s& thoai mai, hai 1ong va tu giac tham gia bao hiém.

2.CO SO LY THUYET
2.1. Chét lugng dich vu

Theo Solomon (2014) “Ly do quan trong nhat dé mua bao hiém 14 sy ton tai cua rui
ro dudi hinh thirc va mirc do khac nhau c6 thé xay ra hodc khong xay ra trong thoi han
ctia hop dong bao hiém” [29]. Hoat dong bao hiém lién quan dén sy tuong tac, cach hanh
xtr ctia hai phia 1a doanh nghiép bao hiém va khach hang. Ban chét cua hoat dong kinh
doanh bao hiém 13 bén ban ban 1i hira thanh toan trong twong lai (cho nhiing rui ro bén
mua c6 thé gip) ddi lai véi cac khoan phi dd nhan dugc tir phia bén mua bao hiém. Boi
vdy, nguoi tham gia bao hiém s& c6 nhiing ky vong ddi voi nhiing 10i htra ciia nha bao
hiém va ho ciing s& 1a vi thim phan dua ra phan quyét cudi cing khi dénh gia vé chat
luong sau khi di trai nghiém vé dich vu bao hiém. Cam giac chil quan ctia khach hang vé
trai nghi€ém trong qua trinh mua lai va thuc hién chinh 1a nhan thic dich vu cua khach
hang [24]. Chat luong va gié tri cta dich vu bao hiém c6 thé duoc danh gia sau khi khach
hang mua hop dong bao hiém mot thoi gian, tai thoi diém yéu cau [24]. C6 mot sy nham
14n khi cho rang chét luong dich vu bao hiém 14 sy sin 10ng bu ddp cho khach hang [5]
hay nham 14n chit lugng dich vu bao hiém véi sy hio phong 14 sy san sang boi thudng
nhiéu hon quy dinh ctia cac cong ty bao hiém [25]. Nhu vay, chét luong dich vu bao hiém
1a sy dap Gmg nhitng mong doi va yéu cau cua ngudi duge bao hiém bang cach thuc hién
cac hanh dong tao nén dich vu bao hiém [24].

2.2. Po lrdng chit lwong dich vu

Trong vai thap ky qua, chét luong dich vu da tr¢ thanh mét linh vuc quan trong dbi
v6i cac hoc vién, cac nha quan 1y va cac nha nghién ctru do su tac dong manh mé téi hi¢u
qua kinh doanh, chi phi thip hon, sy hai 10ng ctia khach hang, 10ng trung thanh cta khach
hang va kha nang sinh 101. Theo Seth va cong su (2005), trong giai doan (1984 - 2003) cé
19 mo hinh vé chat luong dich vu va mdi ngudi trong s6 ho dai dién cho mot quan diém
khéc nhau vé dich vu.
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Trong linh vuc bao hiém thi mé hinh SERVQUAL va mé hinh SERVPERF dugc
sir dung nhiéu. Tuy nhién, SERVPERF duoc sir dung dé danh gia chét lugng dich vu tong
thé ciia mét cong ty khi thuc hién so sanh chét luong dich vu gitta cac nganh dich vu.
Parasuraman va cong su (1988) da xac dinh chit luong dich vu theo quan diém khéach
hang thay vi dua trén cac bién phap hiéu sudt ndi bo. Dung trén quan diém danh gia coa
khach hang thi qua trinh ddnh gid nay mang tinh khach quan nhat vi khach hang s& cho
nha cung cép dich vu théy duoc sy cam nhén cta ho vé dich vu ma ho nhan dugc co chit
luong nhu thé nao. Trong nghién clru ndy, tac gia s& st dung mo hinh SERVQUAL ciia
Parasuraman va cong sy (1988) 1am 1y thuyét nén tang cho nghién ctru.

Thuée do chat luong dich vu ¢ cac dich vu bao hiém khéc nhau, tai cac quéc gia
khac nhau c6 su khac nhau vé tiéu chi danh gia, vé sb luong. Khong c¢6 bd thudc do nao la
hoan hao, tiéu chuén va c6 thé dung dé danh gia chat luong dich vu cho tat ca cac loai hinh
bao hiém. Nén ddi v6i dich vu bao hiém trach nhiém dan su chu xe co gi6i ddi v6i nguoi
thir ba cua chi xe may 1a mét dich vu bt bude nén cac thude do chat luong dich vu cua
nghiép vu bao hiém nay s& ké thira va phat trién cac thude do theo mo hinh SERVQUAL.

Hinh anh céng ty (HA): duoc hiéu 1a sy thé hién qua ngoai hinh, trang phuc cia
nhan vién, cac trang thiét bi phuc vu cho dich vuy.

Kha nang dap img (DU): 1a sy mong mudn va sin sang ctia nhan vién trong viéc
thue hién cung cap dich vu cho khach hang.

Nang lyc phuc vy (NL): 1a kha nang, trinh d0 chuyén moén cuia nhan vién trong viéc
thuc hién hi¢u qua dich vu.

Kha nang tié'p can dich vu (KN): 1a viéc tao moi diéu kién dé dang cho khach hang
trong viéc tiép can dich vu.

Kha nang tw védn (TV): chinh 14 viéc nhan vién st dung trinh d9g, kinh nghiém khai
thac bao hiém hay ding trén goc do dic thi nghé nghiép dé giai thich hay dua ra 1oi
khuyén hop 1y cho khach hang.

Ky thudt dich vu (KT): 1a quan diém cua khach hang khi tham gia bao hiém TNDS
chi xe co gii ddi voi nguoi thir ba ho s& tiép nhan dugc cai gi? Nhiing gia tri ndo ma
khach hang that sy nhan duoc tir dich vu ma nha bao hiém cung cap.

D6 tin cdy (TC): 1a kha nang thuc hién dich vu phu hop va ding han ngay tir 1an dau.

Cong nghé théng tin (TT): ¢6 thé dugc hiéu “1a mot thuat ngir bao gom tat ca may
tinh va vién thong dudi moi hinh thuc, bat ké viée sir dung ching 1a gi” (Hoffman, 1994
trich theo Stewart & Kleiner, 1996) va Pitt va cong su (1999) cho riang, cong nghé thong
tin c6 thé duoc coi 1a mot chuong trinh chay trén internet, mot hé thong luu trit théng tin
siéu két ndi cac tai nguyén dya trén mdy tinh toan thé gidi.

2.3. Su hai long cua khach hang

Theo Al qudah va cong su (2013): Sw hai long cua khdach hang dwoc dinh nghia la:
cam gidc hodc thai do cua khach hang vé san phcfm hodc dich vu sau khi sw dung, de
khach hang hai long vé dich vu hodc san phcfm sé sw dung no mot lan nifa, ngoai viéc
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chuyén giao cam gidc tot d6 cho nguoi khéc va dé khuyén khich ho trdi nghiém mdt hang
va dich vu nay. Tt quan diém ndy cho thdy, su hai long dugc danh gia trén co sé dau ra
cudi cung duoc thyc hién béi ngudi thy huong véi mot quy trinh d6i g nhét dinh.

Sy hai 10ng ctia khach hang ¢ thé 13 mot diéu kién tam Iy thoa dang hodc su thoa
man cua khach hang, 1a két qua cua sy thanh cong cua to chirc trong viée dat dugc mong
mudn va nhu cdu cua khach hang mot 1an xay ra khi cac dich vu té chic cung cap phu
hop véi mong doi va nhan thirc cia khach hang.

Theo Szymanski & Henard (2001), mic du trén thuc té cac yéu t6 hai long khéc
nhau tuy theo loai san pham, dich vu va nganh ma mét doanh nghiép hoic cong ty hoat
dong cu thé. Su hai long cua khach hang s& cung cép loi ich l1au dai cho doanh nghiép.
Céc loi ich c6 thé bao gdm 10ng trung thanh/duy tri ciia khach hang va loi nhuén cao hon
(theo Homburg va cong su, 2006). Su hai 1ong cta khach hang thudong dugc coi 1a yéu td
quan trong nhét trong méi truong kinh doanh canh tranh cao hién nay. Pic biét 1a nhiing
tredng hop trong linh vue dich vu, noi ma nhiéu cong ty dang tap trung vao cac van dé cai
thién chét lugng dich vu dé hudng dén muc do hai long cao nhat cta khach hang (theo
Amoah & Nkrumah-Arkoh, 2011).

Trong nghién ctru cua Haery va cong su (2014), Hanh vi tiéu ding 1a bao gdm tat
ca cac hanh dong ma nguoi ti€u dung thyc hién lién quan dén viéc dat duoc/su dung va
tir bo cac san pham va dich vu khi tiéu dung. Hanh vi mua bao hiém 1a viéc ngudi tiéu
dung s& tham gia cac hop doéng bao hiém (Inoue, 2014). Anh hudng quan trong d6i véi
cac quyét dinh lién quan dén viéc mua bao hiém chinh 1 viéc khach hang cam thay hai
long va sin sang mua bao hiém (Hsee & Kunreuther, 2000). Sy hai 1ong va nhan thirc
ctia khach hang anh huong dén hanh vi trong twong lai va sy hai long ctia khach hang sé&
dong vai tro thiét yéu ddi v6i viéc hinh thanh thai do trong quyét dinh mua hang
(Pourkiania va cong sy, 2014). Trong bao hiém TNDS chii xe co gidi d6i voi nguoi thir
ba, viéc mua bao hiém ctia khach hang 1a bat budc nhung nhiéu khach hang van lan trén
hodc khong sin sang mua bao hiém. Nhu vay, hanh vi sdn sang mua bao hiém cua
khach hang chinh 1a mdt yéu t6 thé hién sy hai long cua khéach hang.

2.4. Mbi quan hé giira chat lwong dich vu va sy hai 1ong ciia khach hang

Chét luong dich vu 13 do khach hang d4nh gia giita cim nhan véi ky vong vé dich
vu nhan duge. Néu cam nhén 16n hon mong doi thi dich vu dat chét luong cao - khéach hang
hai long. Néu cam nhan béng véi mong doi thi dich vu dugc cho 1a co chét luong - khach
hang chép nhan. Va néu cam nhan thép hon mong doi thi chét luong dich vu duogc cho la
kém - khach hang khong hai long.

Su hai long dugc dinh nghia 1a nhén thirc ctia khach hang vé mot trai nghiém duy
nhét, trong khi chat lugng 1a sy tich lily cta su hai long cuia khach hang cho nhiéu trai
nghiém dich vu (Ahmad & Sungip, 2008).

Nhu vay, dé nang cao sy hai long ctia khach hang, cac cong ty bao hiém phai chi
trong vao chién luoc trong tam la cai thién, nang cao chét lugng dich vy, vi nhiing loi
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ich trong twong lai ctia “san pham bao hiém” rat khé biét truéc dugce va mat nhiéu thoi
gian dé chirng minh hi¢u qua do. O x3 hoi hién dai, trong mdi quan h¢ truc tiép voi
doanh nghiép bao hiém, khach hang luén mudn c6 mot dich vu chat luong tot hon
(Choudhuri, 2014). Cac kich thudc cua chit lugng dich vu ¢ cac mang bao hiém khéc
nhau c6 su khac nhau, cic doanh nghiép bao hiém cung hoat dong trong ciing mang
dich vu bao hiém ciing khac nhau (Mohammadbagher & Sahar, 2011), cac kich thudc
ctia chat lugng dich vu bao hiém ciing khac nhau ¢ cac khu vuc khac nhau, cac qudc gia
khéc nhau va mirc do hai long cua khach hang ciing khac nhau (Sharma & Bansal, 2011;
Tsoukatos, 2004) khi c6 tac ddng cua tirng kich thudc chat luong dich vu t6i sy hai long
ctia khach hang. Cac hop dong bao hiém khac nhau dugc cung cip badi cac cong ty bao
hiém khac nhau s& dugc cac chu hop déng bao hiém so sanh va danh gia, lya chon/thay
thé hodc loai trir san pham bao hiém thong qua sy hai 10ng ciia ho. Vi vay, cac nha cung
cip bao hiém can biét chinh xac mirc d6 hai long cua ngudi mua ddi voi mot san phdm
bao hiém bﬁng viéc cai thién/nang cao chit luong dich vu. Chat lugng dich vu bao hiém
tai cac doanh nghiép bao hiém c6 tinh chat phap 1y khac nhau ciing dugc khach hang
nhén thire khac nhau. Doanh nghiép bao hiém nao c6 do tin cdy cao vé chét lwong dich
vu thi kha nang canh tranh s& cao hon (Mohammadbaher & Sahar, 2011; Gautam, 2011;
Mandan, 2012). Po ludong chat luong dich vu 1a mot phuong sach dé ning cao chat
luong dich vu (Jayawarrdhena, 2004 dan theo Al Bassam & Al Shawi, 2011), tang sy
hai long va ting sy lua chon cua khach hang nhiéu hon.
Céc gia thuyét ctua nghién ctru:

HI: Hinh anh cong ty tac dong tich cuc toi sy hai long cua khach hang trong bao
hiém TNDS chii xe co gidi doi véi nguoi thir ba.

H2: Kha nang dap vng tdac dong tich cuc toi sy hai long cua khach hang trong bao
hiém TNDS chii xe co giGi doi véi nguwoi thir ba.

H3: Nang luc phuc vu cua nhdn vién/dai ly bao hiém tdc dong tich cuc toi sy hai
long ciia khdch hang trong bao hiém TNDS chii xe co giGi doi véi nguwoi thir ba.

H4: Kha nang tié'p can dich vu tac dong tich cuc toi sy hai long cua khach hang
trong bdo hiém TNDS chii xe co gidi ddi véi nguedi thit ba.

H5: Kha nang tw van cua nhan vién/dai ly bao hiém tdc dong tich cuc toi sy hai
long ciia khach hang trong bao hiém TNDS chii xe co giGi doi véi nguwoi thir ba.

H6: Ky thuat dich vu tac dong tich cwc toi sw hai long cua khach hang trong bao
hiém TNDS chii xe co gidi doi véi nguoi thik ba.

H7: D6 tin cdy tac dong tich cuc tdi sw hai long cia khdch hang trong bdo hiém
TNDS chii xe co gidi doi véi ngueoi thir ba

HS8: Cong nghé thong tin tac dong tich cuc toi sy hai long cua khach hang trong
bao hiém TNDS chii xe co gidi doi véi ngueoi thir ba.

HY: Su hai long ciia khdch hang va hanh vi tham gia bdo hiém TNDS chii xe co giGi
doi voi nguwoi thir ba 6 moi quan hé thudn chiéu.
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3. KET QUA NGHIEN CUU
3.1. Miu nghién ciru

Mau nghién ciru ndy bao gdm khach hang 1a cac chu xe may trén dia ban thanh ph
Thanh Héa. Cac chii xe may dugc chon theo phuong phap chon mau ngiu nhién. Nghién
ctru ndy duoc thyc hién tir thang 12/2018 dén thang 3/2019. S6 lugng chu xe may dugc
khao sat 1a 250, ¢& miu nay dam bao va phu hop véi cach xac dinh ¢& mau diéu tra theo
Hair & cong su (1998). Sau khi phat di 250 phiéu khao sat, nhom nghién ctru thu vé 230
phiéu, s6 phiéu hop 1¢ duoc xac dinh 13 210 phiéu. Phiéu khao sat s& bao gdm vé cac théng
tin ca nhan va cac danh gia ciia khach hang vé chat luong dich vy, vé su hai long cta ho.

Dac diém cua mau nghién ciiu

Theo két qua khao sat, ddi twong khach hang 1a chu xe may: vé gidi tinh cd
137 nam (65,2%) va 73 nit (34,8%), tham gia nghién ctru véi do tudi: 20 ngudi dudi
20 tudi (9,5%), 115 ngudi tir 21-30 tudi (54,8%), tir 31-40 tudi co 53 nguoi (25,2%),
tir 41-50 tudi co 22 ngudi (10,5%), tir 51-60 tudi va trén 60 tudi khong co dir lidu;
thu nhdp < 5 trd/thang c6 63 khach hang (30,0%), tu 5 -10 trd/thang c6 126 khach
hang (60%), tor 11 -15 trd/thdng c6 11 khach hang (5,2%) va tu 16 trd/thang c6 10
khach hang (4,8%); Trinh d§ hoc van cép 3 ¢c6 11 nguai (5,2%), dai hoc/cao dfmg co
152 nguoi (72,4%), Thac sic6 47 nguoi (22,4%).

3.2. Két qua nghién ciru

Theo mo hinh nghién ctru, mdi quan hé chat luong dich vu va su hai long cua khach
hang va su khang dinh hai 1ong thong qua hanh vi mua trong bao hiém bat budc trach
nhi¢m dan sy chu xe may gém ¢ 08 bién doc lap va 02 bién phu thude.

Tét ca cac thang do qua kiém dinh 1an 2 déu c6 hé s6 Cronbach’Alpha kha cao (> 0,7)
va céc bién quan sat ctia thang do déu c6 hé sb tuong quan bién tong > 0.3, do d6 déu duoc
str dung cho phan tich EFA tiép theo.

Két qua EFA cho thay tong phuong sai trich bang 70,164% (> 50%) va KMO la
0,810 (> 0,5) va kiém dinh Barlett c6 y nghia thong ké (Sig. < 0.05) nén phan tich EFA la
phu hop, khong ¢6 nhom nhan t6 méi duogc tao ra.

Bang 1. Bang KMO va Bartlett Test d6i véi chii xe may

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy. 810

Approx. Chi-Square  [5058.159
Bartlett's Test of Sphericity  |df 820
Sig. .000

Nguon: Tac gid tong hop tir phan tich dit liéu so cdp

Két qua kiém dinh gi4 tri phan biét giita cac bién trong mé hinh cho thay tat ca
cac hé sb twong quan cua tung cap khai niém khac bié€t so voi 1 ¢ d6 tin cay 95%, do
d6 cac khai niém nghién ctru déu dat duoc gia tri phan biét. Két qua phan tich CFA cac
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chi tiéu do luong d6 phi hop ctia mo hinh cho thay hé sé Chi-square/df = 1.512 <3,
TLI = 0.912, CFI = 0.922 déu 16n hon 0.9 va h¢ s6 RMSEA = 0.050 < 0.08, vi thé md
hinh ¢6 su phu hop véi thi trudng. Két qua cac gia trj P-value cua cac bién quan sat
biéu dién cac nhan té déu c6 gia tri = 0.000, do d6 cac bién quan sat dugc khang dinh
¢6 kha nang biéu dién tét cho nhan t6 trong mé hinh CFA . Cac thang do nghién ciu da
dam bao cac yéu cau phan tich. Nhu vay, két qua sau khi phan tich CFA kiém dinh su
trong quan cia cac thanh phan thang do gém 8 bién ddc 1ap (35 bién quan sat) va 2
bién phu thudc (3 bién quan sat/1 bién phu thudc) cho thdy cic thanh phan cua thang
do déu dat duoc gié tri hoi ty, gia tri phan biét, co6 su tuong quan va dat yéu cu vé gia
tri cling nhu d9 tin cdy.

Két qua phéan tich SEM, vé&i df = 700, Chi-square = 1086.898 véi p-value = 0.000
<0.05, Chi-square/df = 1.553 < 3, CFI= 0,915, TLI = 0,905 déu 16n hon 0,9; RMSEA =
0.051 < 0.8 nén khang dinh mo hinh pht hop voi dir lidu thi truong. Két qua cac gia tri
P-value cua cac bién doc lap déu co gia tri thép hon gia tri 0.05, do d6 céc bién doc lap
déu thé hién sy anh huodng téi bién phu thude.

Bang 2. Két qué kiém dinh gia thuyét mé hinh ddi véi chii xe may

. Hé sb | Saisé | Gia tri L )
Gia z. R 2 2 . Gia tri B . Thir tu
thuvét Moi quan hé¢ | chudn | chuan | téi han p Két qua anh huén
y héa | (S.E) | (CR) g
H3 | HL <[ NL| .117] .062| 1.897 .048 | Chép nhan 4
H6 | HL < | KT | .094] .050| 1.880 .040 | Chap nhan 5
H2 | HL < | DU| .151] .056| 2.693 .007 | Chép nhan 3
H7 | HL < | TC| .090] .063| 1.424 .044 | Chap nhan 6
H5 | HL [<—| TV | .463] .093| 4.967 *#% | Chap nhan 1
HS | HL |<—| TT| -034| .097| -3a9| 707 |KhoneChip
nhan
H4 | HL |<--| KN| 248 .065| 3.794 **% | Chap nhan 2
Khong Cha
Hl | HL|<-—| HA| .133| .089| 1493 .135| org 1P
nhan
H9 | HV |<--| HL | .405| .071| 5.703 ##* | Chap nhan

Nguon: Tdc gia tong hop tir phan tich dit liéu so cdp
Nhu vdy, yéu té “Kha ning tu vin” c tic dong manh nhit t6i sy hai long cua
khach hang, tiép theo 13 “Kha ning tiép can dich vu”, “Kha ning dap tng ”, “Ning luc
phuc vu” , “K¥ thuat dich vu” va “b9 tin cay”; déng thot sy hai long cia chu xe cling tac
dong manh téi hanh vi mua bao hiém bat bugc TNDS cuia cac chii xe may. Nhu vdy, cac
gia thuyét H2, H3, H4, H5, H6, H7, H9 dugc chip nhén, con gia thuyét HI va H8 khong
dugc chap nhan nghia 1a yéu t6 Hinh anh cong ty va Cong nghé thong tin khong anh
hudng t6i su hai long ciia khach hang.
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Sau khi phan tich cac yéu t6 cta chat lwong dich vu anh hudng dén sy hai long va
hanh vi ctia chii xe may, mé hinh con lai 6 nhan té cau thanh chat luong dich vu: NL, KT,
DU, TC,KN va TV. Két qua hdi quy SEM ¢ bang 3 wédc lugng mdi quan hé nhan qua gitra
chét luong dich vu ddi véi sy hai long cda chu xe may co két qua P < 5% khéng dinh
réng Chat lugng dich vu c6 tac dong tich cuc dén sy hai long cua chu xe may, voi hé )
chuan hoa dat 0,945. M6 hinh hoan toan pht hop véi dit lidu thi truong.

Bang 3. Két qué wéc lwgng mdi quan hé nhan qua giira chit lwong dich vu
ddi véi sw hai long ciia chii xe may

MG ha Hé sb Sai s6 Gia tri Gia triP | Két qus
01 quan hé . . 14 tri et qua
d ’ chuanhéa | chuan(S.E) |t61 han (CR) | d
HL | <--- | CLDV 945 841 3.652 ok Chap nhan
Nguon: Tdc gia phan tich tir dir liéu so cap
4. KET LUAN

Két qua nghién ctru cho théy, ¢6 6 nhan t cua chat luong dich vu tac dong toi sy hai
long cuia khach hang trong bao hiém TNDS chu xe may; trong d6, nhan t6 Kha ning tu vn
c6 tac dong manh nhat t&i sy hai long ciia khach hang, Bao hiém TNDS chil xe may 1a mot
nghiép vu bao hiém bat budc ddi véi cac chu xe may nhung trén thuc t& du 1a bat budc
nhung céc chu xe may ciing chua thuc sy hiéu rd duoc nhimg quyén loi va trach nhiém khi
tham gia bao hiém, chua thuc su hai 1ong va tu nguyén, tu gidc tham gia bao hiém, nhiéu
khach hang con khién cudng khi mua bao hiém. Ty 1¢ tham gia bao hiém ctia cac chi xe
may chua cao nén cong tac tu van can phai duoc chu trong. Cong tac tu van sé& gitip khach
hang hiéu duoc Iy do, muc dich ctia viée cac chi xe co gidi bat budc phai tham gia loai hinh
bao hiém TNDS chu xe, viéc mua bao hiém nay co thiét thuc hay khong, muc phi bao hiém
da thuc sy phu hop chua, cac diéu khoan, han muc trach nhiém va pham vi bao hiém c6 rd
rang va tuong ximg voi gia tri dong tién ma khach hang da bo ra khi tham gia bao hiém, cac
murc chi tra c6 ddm bdo chia sé vdi kho khan tai chinh ma chu xe gap phai khi gay ra tai nan
cho ngudi khac. Ngoai ra, khach hang ¢6 nén tham gia thém cac hop dong bao hiém TNDS
chu xe tu nguyén khac khong. T4t ca cac didu trén phu thudc rat 16n vao cong tac tu van tir
phia nha cung cép dich vu bao hiém TNDS chu xe co gioi ddi v6i ngudi thir ba. Bén canh
d6 ciing can nang cao ning luc phuc vu, kha ning dap tmg ciing nhu trinh d6, chuyén mén
ctia nhan vién/ dai Iy bao hiém, tao duoc su tin ciy cao ctia khach hang; mo rong va da dang
hoa cac kénh phan phdi san pham dé viéc tiép can mua bao hiém cho khach hang duoc dé
dang hon. Mic du, yéu t6 hinh anh céng ty khong anh huéng dén su hai long cua khach
hang nhung cac doanh nghiép bao hiém ciing can dam bao cac yéu t6 hiru hinh nham ting
su hai 1ong cho khach hang khi tiép xtc. Va du yéu t6 cong nghé thong tin ciing khong c6
anh huéng dén su hai long cta khach hang nhung viée 4p dung cong nghé thong tin trong
cung cép cac dich vu bao hiém TNDS chu xe may lam cho dich vu dugc thyuc hién dé dang,
thudn tién, day du, kip thoi, va hoan toan pht hop véi thoi dai cong nghé 4.0.
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THE IMPACT OF SERVICE QUALITY ON CUSTOMER
SATISFACTION IN CIVIL LIABILITY INSURANCE
MOTORBIKE OWNERS

Pham Thi Thanh Giang, Nguyen Ngan Ha

ABSTRACT

Service quality measurement is the method to improve service quality, enhancing
customers’ satisfaction and promote consumer purchase behavior. The paper pointed out
that in terms of civil liability insurance for motorbike owners, in order to meet the
customers’ satisfaction, businesses have to focus on the most important factors, which are
Consulting capacity, Service accessibility, Responsibility, Service capacity, Service
Engineering and Reliability, thereby promoting proactive behavior to participate in civil
liability insurance for motorbike owners.

Keywords: Service quality, customers’ satisfaction, insurance, civil liability.
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