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MO DAU
1. Tinh cip thiét cia dé tai nghién ciru

Bao hiém néi chung va bao hiém phi nhan tho néi riéng 1a hoat dong c6 y
nghia vé mat kinh té - xd hoi cao. Hoat dong nay c6 vai trd quan trong dbi véi nén
kinh té khi huy dong dugc mot luong von 16n dé @i trg cho san xuét, kinh doanh.
Hon nita, hoat dong niy cé y nghia nhan van sau sac khi chia sé rii ro giita céc t6
chtrc va cd nhin tham gia bao hiém, gép phan on dinh san xuét va doi séng. V& mat
x3 hoi, hoat dong bao hiém phi nhan tho ciing gitp tao thém cong dn viéc 1am cho
nguoi lao dong va la chd dua tinh than cho moi nguoi, moi t6 chirc. Chinh vi thé,
phit trién hoat dong bao hiém phi nhan tho khong chi 12 mbi quan tim cua céc nha
quan tri doanh nghi¢p ma con la sy quan tdm cia cdc nha quan ly, nha hoach dinh

chinh sach va nha nghién ctu.

Hoat dong bao hiém phi nhan tho tai Viét Nam con chua phat trién, v&i céc
biéu hién nhu quy mo6 hoat dong con nho, ddi tuong, pham vi bao hiém con han hep,
loai hinh bao hiém con don gian, don diéu, chit lwong va hiéu qua hoat dong bao

hiém phi nhén tho con chua cao.

Lam thé ndo dé phit trién hoat dong bao hiém phi nhén tho dang 12 nhu ciu
buic xtic cua thyc tién hién nay. Dé tai “Phadt trién hoat dong bdo hiém phi nhain
tho tai Vi¢t Nam” dugc lya chon nghién ciru nham dép Gmg nhu cau buc xic d6 cua

thuc tién.

2. Muc dich nghién ciru
Dé tai duoc nghién ctru nham:
Hé thong héa co sd 1y ludn vé phat trién hoat dong bao hiém phi nhan tho.
Dé xuat phuong phdp danh gid mirc d6 phdt trién va cdc nhan t6 anh hudng t6i

phat trién hoat dong bao hiém phi nhan tho tai Viét Nam.



bénh gid dugc thuc trang hoat dong bao hiém phi nhan tho tai Viét Nam, dac
biét 12 1am rd han ché cung cdc nguyén nhan lam han ché su phat trién hoat dong
bao hiém phi nhén tho tai Viét Nam.
Dé xuat hé thong giai phdp nham phat trién hoat dong bao hiém phi nhan tho
tai Viét Nam.
3. Cau hoéi nghién ciru
Luan 4n nay dua ra cdc ciu hoi nghién ctru can giai dap nhu sau:
(1) Hoat dng bao hiém phi nhan tho nhu thé nao dugc coi 1a phat trién?
(2) Panh gid mic d6 phat trién hoat dong bao hiém phi nhan tho qua cic chi tiéu
nao?
(3) C6 nhitng nhan t6 nao anh huéng téi sy phét trién cia hoat dong bao hiém
phi nhan tho?
(4) Nhitng yéu td céu tric i trg c6 anh hudng nhu thé nao t&i sy phét trién hoat
dong bao hiém phi nhan tho ?
(5) Sy hai long khach hang ddi voi hoat dong bao hiém phi nhan tho tai Viét
Nam duogc do ludng nhu thé nao?
(6) Mtrc d6 anh huéng cua chat lwong dich vu cung cép t6i sy hai long khach
hang nhur thé nao?
(7) Lam thé nao dé phat trién hoat dong bao hiém phi nhan tho tai Viét Nam?
4. P6i twong va pham vi nghién ciu
Déi twong nghién ciru: Hoat dong bao hiém phi nhan tho.
Pham vi nghién ciru: Hoat d6ng bao hiém phi nhin tho cta cdc doanh nghiép
bao hiém tai Viét Nam tir nam 2009 dén nay.
5. Pong g6p moi cua luan an
e Luan 4n thiét 1ap duogc md hinh phan tich anh hudng cia cAu trdc tai tro toi
hoat dong ciia cdc doanh nghiép bao hiém niém yét trén thi truong chimg
khoan Viét Nam.
e Luan 4n thiét 1ap dugc md hinh tién lwong anh huong cua chat lugng dich

vy, hinh anh doanh nghi€p va cam nhan vé gid dich vu t&i sy hai long



khach hang cua khéich hang ddi véi céc dich vu bao hiém phi nhan tho tai
Viét Nam.
¢ Luan én cling kiém dinh duoc tinh tin cdy cia mo hinh danh gia chat luong
dich vu SERVQUAL trong viéc do ludong chat lugng dich vu. Két qua nghién
cuu cho th?iy tai thi truong Viét Nam hai nhan td chat lugng dich vu (1) sy tin
cay va (2) kha nang dap tng khong duoc khach hang cdm nhan nhu hai nhan
tb riéng biét ma thuc sy ching chi 1a mot nhan td. Day 1a mot phét hién mdi
cta ludn 4n cho thy cdc 1y thuyét duoc thiét 1ap & cdc nudc phat trién (md
hinh SERVQUAL) c¢6 thé chi ding mot phan trong cdc bbi canh nghién ciru
moi.
e V& mit thyc tién luan 4n ciing dua ra cdc nhém giai phdp nham phat trién
hoat dong bao hiém phi nhan tho tai Viét Nam, dac biét nhin manh céc giai
phdp dinh hudéng vao khéach hang tir cic doanh nghiép.
6. Két cAu luan an
Két ciu luan 4n duoc chia thanh 04 chuong
Chuong 1: Téng quan va phuong phdp nghién ciru
Chuong 2: Co so 1y luan vé hoat dong bao hiém phi nhan tho
Chuong 3: Thyc trang hoat dong bao hiém phi nhén tho tai Viét Nam
Chuong 4: Giai phdp phat trién hoat dong bao hiém phi nhén tho tai Viét Nam



CHUONG 1
TONG QUAN VA PHUONG PHAP NGHIEN CUU

1.1 Téng quan

Sau quad trinh nghién ctru céc tai licu vé hoat dong kinh doanh bao hiém phi
nhén tho ctia cdc doanh nghiép bao hiém ciing nhu céc cong trinh khoa hoc (luén 4n,
dé tai khoa hoc...) va céc tac pham c6 lién quan dén hoat dong bao hiém phi nhan

tho, tac gia chia ra lam 2 mang li€n quan tdi van dé nay:

1.1.1 Cdc tdc gid va cong trinh khoa hoc ciia nudc ngoai viét vé hoat dgng kinh doanh
ciia cdc doanh nghiép bdo hiém phi nhan tho tai Viét Nam

Véi qua trinh mé ctra va hoi nhép, cling da c6 nhiéu tai liéu, ciing nhu nghién
ctru vé thi trrong bao hiém Viét Nam, cu thé:

Vandeveer, M.L (2000), Demand for area crop insurance among litchi
producers in Northern VietNam, Agricultural Economics 26,173 -184 [92]. Day la
nghién ctru nhu cau bao hiém cho cdc hd tréng vai ¢ cdc tinh phia Bic Viét Nam.
Nghién ciru nay ciing dwa ra mot s6 danh gia vé khé khan, han ché ciing nhu mot s6
dinh huéng lién quan dén viéc phét trién bao hiém cho ciy vai nén ¢ ¥ nghia tham
khao nhat dinh. Tuy nhién, nghién ctru nay chi hudng tdi viéc bao hiém cho cay vai
& cdc tinh phia béc, thoi gian nghién ciru tir nim 2000 nén khong con tinh thoi sy
nhiéu.

Dufhues, T., Lemke, U. And L.Fischer (2004), Constraints and potential of
livestock insurance schemes — A case study from Vietnam. Research in Development
Economic and Policy Discussion paper No 5/2004. Stuttgart, Germany: Grauer
Verlag [31] . Pay 1a nghién ciru vé& chuong trinh bao hiém vét nudi (chu yéu 1a bod
stta va lon) tai mot s6 khu vuc cia hai Cong ty bao hiém 12 Bao Viét va Groupama.
Nghién ciru ciing chi ra nhitng khé khan khi thyc thi bao hiém vat nudi & Viét nam
nhu khong c6 s liéu thdng ké vé tinh hinh dich bénh, hodc rit khé kiém sodt rii ro

dao duc trong qud trinh trién khai.



Isabel Fischer (2006), A demand analysis for livestock microinsurance in
northern Vietnam, Towards sustainable livelihoods and ecosystems in Moutainous
regions, International Symposium, Chiang mai, Thailand [39]. D4y 1a nghién ctru vé
chuong trinh bao hiém vat nudi, trong d6 tién hanh diéu tra cu thé tai 2 tinh mién
ndi phia Bic Viét Nam vé cdc chuong trinh bao hiém cho triu, bo, lon, dé va gia
cam. Nghién ctru dé chi ra ring hau hét ngudi dan chua biét hodc rat it biét vé cdc
chuong trinh bao hiém cho vét nudi, nhiéu nguoi van con cé 4n twong xau vé cic
chuong trinh bao hiém, diéu khoan bao hiém cii. Mot khé khin rat 16n nita d6 1a cdc
Cong ty bao hiém phai 1am sao thiét ké dugc chwong trinh bao hiém v&i mirc phi
hop 1y, phit hop vé6i nhiéu tang 16p dan cu khdc nhau. Nghién ctru nay c6 ¥ nghia

tham khao gi6i han trong viéc nghién ctru chuong trinh bao hiém vat nudi.

United Nations Development Programme (2006), Studies on competitiveness
and Impact of Liberalization in Finacial Servies : The case of Insurance services in
Vietnam, Project Vie/02/009, UNDP [91]. Pay la bdo cdo nghién ctru mirc do canh
tranh ctia nganh bao hiém tir nam 1993 dén nam 2005. Nghién ctru nay da chi ra cic
han ché nhu cdc quy dinh phap ludt con thiéu, thi trudng phat trién chua cin xtng,
cac cong ty bao hiém chua c6 tiém lyc tai chinh manh, canh tranh khong lanh manh,
giam phi con pho bién ... Tuy nhién, mic dit nhiéu ndi dung cta bdo cdo c¢é ¥ nghia
tham khao nhat dinh, nhung tinh dén thoi diém hién nay, thi truong bao hiém ciing
dd c6 nhitng budc phit trién vuot bac, qud trinh hoi nhdp ciing nhiéu hon nén thi
truong bao hiém, ca nhan tho va phi nhén tho cling da c6 rat nhiéu khéc biét so voi

khoang gan 20 nim trudc ddy, khi thi truong méi mé cira va hoi nhép.

Achieving Healthy Growth in the Non — life Insurance market, 2013 [6] do
Hi¢p hdi bao hiém phi nhan tho Nhat Ban, Hoc vién bao hiém phi nhan tho Nhat
Ban phdi hop vai Hiép hoi bao hiém Viét Nam t6 chirc. Noi dung chinh ctia chuong
trinh nay 12 gi6i thiéu nhitg kinh nghiém vé phat trién hoat dong bao hiém phi
nhan tho tai Nhat Ban nhu viéc dao tao dai ly, da dang héa san phém, tu do hoéa thi

truong, dinh phi bao hiém, phong chdng truc loi bao hiém... Pay ciing 14 ndi dung



bd ich, c6 thé tham khao dé phuc vu cho qué chinh nghién ctru, xay dung chinh sich

phat trién hoat dong bao hiém phi nhén tho tai Viét Nam.

Mot s6 t chirc nude ngoai nhu Tap chi tii bao hiém cua Thuy si Swissre hay
Tap doan tai chinh bao hiém HSBC clia Anh da nhiéu 1an ding tai cic bai viét lién
quan t6i thi trudng bao hiém Viét Nam néi chung va hoat dong bao hiém phi nhan
tho ndi riéng, tuy nhién ndi dung ctia cic bai viét nay chi 12 nhitng phan tich don
gian vé thi trudng cling nhu hoat dong kinh doanh ctia cdc doanh nghiép bao hiém
phi nhan tho, né mang tinh roi rac, khong toan dién khong danh gid dugc mdt cach

day du, khich quan, dbi v6i hoat dong kinh doanh bao hiém phi nhén tho.

Ngoai ra con c6 cdc tai liéu mang tinh chét 1y thuyét va k¥ thuat ding cho
giang day nghiép vu bao hiém phi nhin tho nhu: Bao hiém nguyén tic va thuc hanh
ciia TS DaVis Blans - Hoc vién bao hiém Hoang gia Anh, Les grands principes de
Lassurance ctia Truong bdo hiém qudc gia Cong hoa Phdp, Lassurance contre

Lincendie ctia nha xuét ban Lasrgus - Cong hoa Phdp...
1.1.2 Cdc tdc gid, cong trinh khoa hoc 6 trong nwdc lién quan dén dé tai lugn dn

Nghién ciru cia Pham Thi Dinh (2004) [12] vé hoat dong dau tu cua doanh
nghiép bao hiém nha nuéc tai Viét Nam. Nghién ciru tip trung vao cdc van dé 1y
luan vé hoat dong dau tu ctia cic doanh nghiép bao hiém; kinh nghiém cuta cdc nudc
vé quan ly hoat dong dau tu cua cdc doanh nghiép bao hiém; ddnh gid thuc trang
hoat dong ctia cdc doanh nghiép bao hiém nha nude thong qua ba cong ty bao hiém
1a Bao Viét, Bao Minh va PVI. Nghién ciru ciing dua ra cic gidi phap phat trién
hoat dong cho hoat dong dau tu cua doanh nghiép bao hiém Viét Nam. Mic di ¢6
nhing thanh céng nhat dinh nhitng nghién ctru nay ciing ¢6 nhing han ché. Thir
nhét 1 tdc gia chi yéu tap trung phén tich hoat dong dau tu tai chinh ma khéng phai
cic hoat dong kinh doanh bao hiém. Thir hai chi nghién ciru cho ba cong ty bao
hiém nha nuwéc ma khong phai toan bd thi trudong bao hiém. Thir ba 1a cich tiép cin
dua vao phan tich nghi¢p vu ma khong phai cidc phuong phdp moé hinh hoa trong

nghién ctru khoa hoc nén két qua nghién ciru khé c6 thé khdi quat héa. Thir tu 1a



nghién ctru ciing khong dé cap dén cdch tiép can tir khich hang (chat luong dich vu,
sy hai long).

Nghién ctu cua Poan Trung Kién (2005) [2] vé hoat dong dau tu cla céc
Cong ty bao hiém, hon nita trong thoi diém hoat dong dau tu cua cdc Cong ty chua
phit trién, s6 lwong doanh nghiép bao hiém it, cha yéu 1a doanh nghiép nha nuéc
nén ciing khéng dé cap téi cdc mit quan trong khic cua hoat dong bao hiém phi

nhan tho.

Nghién ctru cia Hoang Manh Ctr (2007) [4] vé co s& 1y luan cua cdc giai
phép tai chinh nham phat trién thi trudng bao hiém Viét Nam. Sau khi giai quyét
xong vé mit co s& 1y ludn, tdc gia dd danh gid thuc trang thi trudng bao hiém Viét
Nam tir nim 2002 dén nam 2006 dé tir 46 dua ra céc giai phdp tai chinh nham thic
day su phit trién cua thi truong bao hiém nudc ta nén pham vi nghién ciu va céc

gidi phdp dé ra con han ché.

Nghién ctru ctia Poan Minh Phung (2009) [3] chu yéu tap trung giai quyét
van dé chinh d6 1a thuc trang kinh doanh, dau tu ctia cdc doanh nghiép bao hiém
Nha nudc va cdc giai phap nhim nang cao hiéu qua kinh doanh, dau tu trong cic

doanh nghiép nay.

Xét vé khia canh nao d6 thi viéc ning cao hiéu qua kinh doanh, dau tu trong
cdc doanh nghiép bao hiém Nha nudc s& gép phan phit trién hoat dong bao hiém
phi nhan tho, tuy nhién ndi dung cta ban luan dn nay chi d& cip mot cich khdi quat
thuc trang kinh doanh ctia cdc doanh nghiép bao hiém trong nhirng nim 2005- 2008
dé 1am co s& cho viéc phan tich hiéu qua kinh doanh trong céc doanh nghiép bao
hiém Nha nudc. Luan 4n nay ciing tdp trung vao nghién ctru co sé 1y luan chung vé
bao hiém va hiéu qua kinh doanh cua doanh nghiép bao hiém; phan tich thyc trang
hoat dong ctia ba doanh nghiép bao hiém nha nudc 1a Bao Viét, Bao Minh va PVI;
dé xuat nhitng giai phdp ning cao hiéu qua kinh doanh cho cdc doanh nghiép bao
hiém nha nudc tai Viét Nam. Mic dii c¢6 nhirng thanh cong nhét dinh nhung nghién

ctru ciing ¢6 nhitng han ché ma cdc nghién ctu tai Viét Nam giap phai. Thir nhat,



nghién ctru thuan tdy 12 hoat dong danh gid nghiép vu. Thir hai, nghién ctru ciing chi
tap trung cho phan tich cho ba doanh nghiép bao hiém ma khéng phai toan nganh
bao hiém.

Nghién ctru ctia Tran Hiru Hanh (2012) [6] ning lyc tai chinh va phuong
phép danh gid ning lyc tai chinh cdc doanh nghiép bao hiém 1a rat quan trong, tuy
nhién ndi dung chinh cta ban luan 4n ndy giai quyét van dé chinh d6 1a: xay dung
co so 1y luan vé nang lyc tai chinh va phuong phdp danh gid nang luc tai chinh, dé
tor d6 xay dung phuong phap danh gid nang lyc tai chinh cdc doanh nghi€p bao

hiém phi nhén tho tai Viét Nam hién nay.

Nghién ctru cta Trinh Thi Xuin Dung (2012) [17] vé giai phép phét trién thi
truong bao hiém phi nhén tho tai Viét Nam. Luan 4n tap trung vao nghién ctru co s
1y luan vé phat trién thi truong phi nhan tho; danh gid thuc trang thi truong bao
hiém phi nhdn tho Viét Nam trong giai doan 2006 — 2010 va d& xuit nhitng giai
phdp phit trién thi trurong bao hiém phi nhén tho Viét Nam.

Nghién ciru ctia Cong ty chirng khoan VPBank (VPBS, 2014) [19] vé nganh
bao hiém. Pay 12 mot nghién ctru toan canh vé nganh bao hiém Viét Nam bao gdbm
ca nhitng phan tich vé bao hiém phi nhan tho va bao hiém nhén tho. Nghién ctru chi
ra tiém ning rat 16n cta bao nganh bao hiém Viét Nam trong d6 c6 bao hiém phi
nhan tho, nhiing danh gia vé hién trang (kho6 khan, thach thirc, co hoi) ddi voi nganh
bao hiém. Tuy nhién day chi 12 mot nghién ctru & dang bdo cdo kinh doanh ma thiéu

nhitng phén tich chuyén sau mang tinh han l1dm ctia mot nghién ctru khoa hoc.

Trong nhitng nim vira qua tai Viét nam con c6 mot s6 bai viét cua cdc tc gia
hodc ctia cdc cong ty chimg khodn vé hoat dong kinh doanh cta cic doanh nghiép
bao hiém, tuy nhién ndi dung cia cic bai viét nay chu yéu dénh gid két qua kinh
doanh ctia mot s6 doanh nghiép bao hiém phi nhan tho niém yét trén S¢ giao dich
chtng khodn thanh phdé HO Chi Minh hoic S& giao dich chirmg khodn Ha ndi nhu
Tép doan tai chinh Bao Viét, Téng cong ty c6 phan Bao hiém Dau khi ( PVI), Bao
hiém Buu dién( PTI) Téng cong ty c6 phan bao hiém Bao Minh ( BMI) ... Cic bai



viét nay khong danh gid tong thé hoat dong kinh doanh ctia toan bo thi trudng bao
hiém Viét nam thoi gian vira qua cling nhu khong dé cap toi viéc phat trién hoat

dong kinh doanh bao hiém phi nhan tho tai Viét nam hién nay.

Nhu vay, tu viéc tong hgp cdc nghién clru trong va ngoai nudc, nghién clru

sinh nhan thay con c6 nhiéu khoang trong nghién ctru, cu thé:

Khoang trong vé 1y thuyét: d6 1a khdi niém phét trién hoat dong bao hiém phi

nhan tho, hé théng chi tiéu ddnh gid va cdc nhan t6 anh hudng.

Khoang tréng vé phuong phdp nghién ctru: Luan 4n st dung mo hinh todn va
bang khao st dé danh gid va luan giai mot s6 nhan td co ban anh huong dén sy phat

trién hoat dong bao hiém phi nhan tho.

Khoéang trong vé thyc tién: Phan tich ddy du, toan dién, khach quan thyc

trang hoat dong bao hiém phi nhan tho tai Viét Nam.

Luan 4n cling phén tich cdc dinh hudéng vé phat trién nganh bao hiém va dua ra

hé thong céc giai phap dé phit trién hoat dong bao hiém phi nhan tho tai Viét Nam.

Phat trién hoat dong bao hiém phi nhan tho dugc thuc hién qua nhiéu gbc do
khdc nhau, vi du c6 thé thuc hién duéi gbéc do nha quan ly, nha hoach dinh chinh
sdch hodc ciia doanh nghiép bao hiém. Luan 4n nay nghién ctru viéc phdt trién hoat
dong bao hiém phi nhan tho tai Viét Nam dudi géc dd ctia doanh nghiép bao hiém
phi nhan tho, trong d6 cbt 16i 1a trong quan hé giita doanh nghiép bao hiém voi
chinh khdch hang ctia minh, véi nhiéu ndi dung nghién ctru nhu chit lugng dich vu,
su hai 1ong cua khich hang, cam nhén vé phi bao hiém... Ngoai ra, luan 4n ciing
nghién ctru co ciu tai tro cta cdc doanh nghiép bao hiém nham dwa ra céc giai phép,
kién nghi nham nang cao hiéu qua co cau tai trg, gép phan vao su phat trién cia

hoat dong bao hiém phi nhén tho.
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1.2 Quy trinh nghién ctru

Nghién ctru nay dugc thyc hién theo cidc budc nhu sau:

o I Thiét lgp mo hinh
Xdc dinh van deé | Xem xét cac mo hinh

. » , p »|  nghién ciru va cdc

nghién ciru ly thuyét i

gid thuyet

Thiét ké nghién ciru
Trinh bay két qui o o

Phén tich div ligu | Thu thép dir liéu

A
4

nghién ciru va bdo

cdo

Hinh 1.1 Quy trinh nghién ciru
Quy trinh nghién ctru dugc md ta nhu sau:

Buéc 1: Xac dinh van dé nghién ctu. Pay 1a budc dau tién cua nghién clru
xac dinh nhitng van dé co ban can giai dap tir nghién ctru. Cu thé trong nghién ctru
nay van dé nghién ctru dugc xac dinh 1a kha nang phét trién cac hoat dong bao hiém

phi nhn tho tai Viét Nam cta cdc doanh nghiép bao hiém.

Buwéc 2: Xem xét cdc mo hinh 1y thuyét. Can ci trén van dé nghién ciru duoc
xdc dinh, tdc gia thuc hién khao sdt cdc mo hinh 1y thuyét lién quan dé giai thich,
lam 16 van dé nghién ciru. Xdc dinh nhitng khoang tréng vé mat tri thirc dé dinh
hinh nhitng gia thuyét nghién ctru, mé hinh nghién ctru giai quyét cdc van nghién

ctru dat ra.

Bwéc 3: Thiét 1ap mé hinh nghién ctru va cic gia thuyét. Pé giai quyét van dé
nghién ctru dit ra, cin ct trén khdo sét cdc mo hinh 1y thuyét trudc cua cic tic gia
khac, nhimng 1y thuyét c6 lién quan, tic gia dé xuat mot s6 md hinh nghién ciru dé
gidi dap nhirng cau hoi nghién ctru dat ra thong qua nghién ctru va dir liéu thuc

nghiém.
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Buwéc 4: Thiét ké nghién ctru. Nghién ctru duoc thuce hién qua phan nghién
ctru dinh tinh va dinh lwong. P46i véi phan nghién ciru dinh luong, nghién ctu st
dung hai mo hinh dé giai quyét hai nhém van dé khac nhau. M6 hinh th&t nhat ddnh
gid tac dong ciia céc yéu td cdu tric i tro t6i hidu qua hoat dong bao hiém phi nhan
tho tai Viét Nam théng qua dit liéu cong bd cua cdc doanh nghiép bao hiém niém
yét trén thi truong ching khodn Viét Nam, biang phuong phdp phan tich md hinh
hoéi quy véi dir liéu bang (panel data). Mo hinh thir hai danh gid chat lugng dich vy,
su hai 1ong cua khdch hang trong hoat dong bao hiém phi nhan tho. Cu thé & md
hinh nay tic gia thiét lap bang ciu hoi, lya chon loai thang do, chon mau va céc
phuong phép thu thip va phén tich dit liéu phit hop. Dbi v6i nghién ctru dinh tinh,
tac gia thiét ké mot nhém cdc phong van dinh tinh bang cic cAu hoi ban cau tric vé
chu dé nghién ctru cho ba nhém dbi tuong (1) lanh dao ciac cong ty bao hiém; (2)
nhén vién bao hiém va (3) céc dai Iy bao hiém.

Buwéc 5: Thu thap dir liéu nghién ciru. Tiép theo budc thiét ké nghién ctru 1a
budc thu thap dir li¢u. Tai budc nay, tic gia xdc dinh céc loai dir li¢u can thu thap, cac

phuong phép thu thép dir li¢u kha thi va ddm bao tinh tin cay cho dir liéu phan tich.

Bwéc 6: Phan tich dir liéu. Di véi dir liéu cho phan phén tich dinh luong
dugc thu thap 1am sach va tién hanh phan tich bang cic phuong phéap thong ké thich
hop nhu: thdng ké mé ta, kiém dinh su tin cdy thang do, phan tich nhan t kham ph4,
phan tich twong quan, phan tich hdi quy hay cdc kiém dinh tinh thich hop cia md
hinh phén tich. Déi véi dit lidu cho phén tich dinh tinh thong qua phong van ban ciu
tric duoc phan loai theo ¥ nghia phan dnh va cdc chi dé nho. Dit liéu duoc dién giai

thong qua cic phuong phap dién giai ngit nghia.

Buwéc 7: Trinh bay két qua va bdo cdo. Sau khi tién hanh phan tich dir liéu tic
gia s& dua ra cdc két luan dé tra 16i cdc van dé nghién ciru dit ra. Ngoai ra ciing xdc
dinh nhitng d6ng gép, ¥ nghia, nhirng han ché va hudng nghién ctru tiép theo trong

tuong lai doi voi cac nghién ctru tuong tu.
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1.3 Phwong phap nghién ctru véi dir liéu thir cap

Dé danh gi tong quan vé thi trudng bao hiém phi nhan tho Viét Nam, nghién
clru nay str dung cdc thong tin tir cdc dit lidu thir cAp thong qua céc cong bd cua cdc
don vi trong nganh nhu: Tong cyc thong k&, Hiép hoi bao hiém, vv .... Nhiing dir
liu nay duoc tong hop va phan loai theo cdc tidu chi khdc nhau dé phan 4nh cic cic
xu thé thay ddi trong nganh. Phuwong phdp phan tich st dung chu yéu 1 cdc phuong

phép téng hop, phan loai, so sanh véi céc k¥ thuat théng ké va phuong phap d6 thi.

Dé danh gid yéu t6 noi tai ctia cdc doanh nghiép bao hiém, Luan 4n thuc hién
mot nghién ctru dénh gid tdc dong cia céc cdu tric tai tro toi hiéu qua hoat dong
bao hiém phi nhén tho dua trén s liéu thu thip doanh nghiép bao hiém niém yét
trén thi trudng ching khodn Viét Nam 13 Bao Viét, Bao Minh, Bao hiém dau khi
(PVI), Béo hiém xing dau (PJICO), Bao hiém buu dién (PTI), Bao hiém BIDV
(BIC). Viéc tién hanh phong van siu duoc thuc hién dbi véi Lanh dao Cong ty, cén
bd khai thdc va dai 1y cia Bao hiém Dau khi, Bao hiém Buu dién, Bao hiém Quén

d6i (MIC), Bao hiém Ngan hang Nong nghiép va Phit trién nong thén (ABIC).

Cic Cong ty nay c6 doanh s6 16n, thudng chiém khoang 70% thi phan, c6 hé
théng chi nhdnh trén toan qudc. Hon thé nita, diy ciing chinh 1a cdc doanh nghiép
c6 yéu td dic trung nhu c6 cdc co6 dong chién lwgc nudc ngoai, déu cb thoi gian
hoat dong dai, ¢ nhiéu c6 déng sdng lap nha cdc doanh nghiép hoic tap doan nha
nude, ¢6 ngan hang tham gia gép von ... nén hoan toan mang tinh dai dién cho hoat

dong bao hiém phi nhan tho tai Viét Nam.

Nghién ciru vé co ciu tai tro tham khao céc nghién ctru trén thé gi6i, dwa vao
dir liéu quan sat thuc nghiém cta cac doanh nghi¢p trong cung mot nganh (Javed &
Akhtar, 2012; Khan, 2012) [41][50] hoac nhiéu nganh khiac nhau (Soumadi &
Hayajneh, 2007; Saeedi & Mahmoodi, 2011; Kajanathan & Nimalthasan, 2013;
Patrick & Ogebe, 2014) [70][65][48][86]. Trong nghi€n clru nay nham luong hoéa
anh huéng ciia cta co cu tai tro ti hiéu qua hoat dong cuia cdc cong ty bao hiém

niém yét trén thi truong chimg khodn Viét Nam, tac gia st dung md hinh hdi quy
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dit li€u bang. Ngoai cac bién vé co cau tai trg, c6 xem xét thém céac bién vé quy md
va tang truong cua cic cong ty, bién hi¢u qua hoat dong dugc phan anh qua hai chi

tieu 1a ROE va ROA.
Trong d6:
Bién phu thuéc: ROE: Ty sudt loi nhuan trén von chu sé hitu
ROA: Ty suat loi nhuan trén tong tai san
Bién doc 1ap: SDTA: No ngan han trén tong tai san
LDTA: No dai han trén té)ng tai san
TDTA: Tong ng trén tong tai san
SIZE: Quy mo cOng ty
Growth: Tang truéng doanh thu

MO hinh dugc md ta nhu sau:

SDTA
> ROE
TDTA > .
SIZE 7
GROWTH

Hinh 1.2 M6 hinh phan tich
Do dit liéu quan st dugc c6 tinh phin phdi theo thoi gian (2008 — 2013) va
khong gian (cdc doanh nghiép khéc nhau). Vi vdy phwong phdp hdi quy véi dit liéu

bang (panel data) duoc sir dung. Dit liéu bang 1a dir liéu két hop gitra chudi thoi
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gian va cdc quan sit chéo. Phén tich hdi quy bang dit liéu bang gitp nha nghién ctru c6
nhiéu thong tin hitu ich hon, tinh bién thién nhiéu hon, it hién tuong da cong tuyén
giita cdc bién hon, nhiéu bic tw do hon va hiéu qua cao hon (Gurajati, 2003). Viéc sd

lidu duoc thu thap theo quy nén hoan toan dam bao sd quan sat khi chay mé hinh.
MO hinh dir liéu bang c6 dang tong qut:
Yit=m + BO*Xj; + P1* Xy + ...+ Pn*X,; + ut
Trong d6: ila don vi chéo thiri va t 1a thoi gian thu t
Y: Bién phu thudc
X: Bién doc lap
Déi voi dit liéu bang ¢6 3 md hinh c¢6 kha ning dp dung bao gdm (Gurajati,
2003) [32]:

Mb hinh Pooled OLS: M6 hinh OLS gian don chi xem xét phuong trinh hoi
quy cho tit ca cdc cong ty ma khong xem xét téi ban chét cu thé cua cic cong ty

khac nhau.

M4 hinh Fixed effect: M6 hinh md ta cic yéu td riéng timg cong ty qua hé sb
chan 12 khong ddi theo thodi gian va cdc yéu td sai s6 cta ting cong ty cé tuwong

quan v6i mot hay nhiéu bién doc 1ap trong mé hinh.

M4 hinh Random effect: M6 hinh mé ta céc yéu t6 riéng ting cong ty qua hé
s6 chin 1a khong d6i theo thoi gian va céc yéu td sai sb cua ting cong ty khong

turong quan v6i mot hay nhiéu bién doc 1ap trong mé hinh.

Sau khi thuc hién chay m6 hinh dang Pooled OLS va FEM s€ st dung kiém
dinh su giéng nhau vé hé sé chian dé danh gid xem c6 sy khac nhau vé hé sb chan
giita cdc cong ty (su khdc nhau vé phuong trinh hdi quy ctia mdi cong ty dugc thé
hién qua h¢ sb chan). Trong trudng hop Kkét qua kiém dinh dua ra khong c6 su khac
nhau giita cdc cong ty thi viéc wéc luong s& dimng & md hinh Pooled OLS cho tat ca

cdc cong ty boi 1 phuong trinh voi cing 1 hé s6 chin. Nguoc lai néu két qua kiém
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dinh cho théy ¢6 su khdc nhau vé hé sd chin gitra cdc cong ty thi mo hinh s€ dugc
Iira chon giita mo hinh tic dong ngiu nhién (REM) va FEM théng qua kiém dinh
Hausman (Thong thuong s€ sit dung mo6 hinh FEM).

Dé md hinh c¢6 tinh bén viing can xem xét cac ki€m dinh phan du vé tinh bén
virng ciia md hinh (khong c6 hién tuong phuong sai sai s6 thay doi va tu tuong

quan) dé dua ra mo hinh phi hop cubi ciing.

Dé du bdo vé quy mé thi trudng bao hiém phi nhan tho Viét Nam nghién ciru

st dung phuong phép du bdo bang ham xu thé trong chudi dit liéu quan sat.
1.4 Phwong phap nghién ciru véi dir liéu so cap

Dé danh gid cdc nhan td bén ngoai anh huodng toi kha ning phat trién hoat
dong bao hiém phi nhan tho tai Viét Nam, Luan 4n thiét ké mot nghién ctru theo
huéng tap trung vao khich hang nham danh gid anh hudng cia chét lugng dich vu

t61 su hai 1ong cua khach hang. Noi dung cu thé cta nghién ctru nhu sau:
1.4.1 M6 hinh nghién citu va cdc gida thuyét

Maic du vié¢ce tao ra sy hai long cua khach hang dugc thira nhan nhu nhiing bién
phép hiéu qua dé tao loi thé canh tranh va phét trién cho doanh nghiép. Tuy nhién,
tai Viét Nam trong linh vyc bao hiém, cdc nghién ctru nhim phét trién thi trudng
bao hiém chu yéu tap trung vio ddnh gid cdc chinh sich vi mo, phan tich cdc két
qua ctia nganh dé dua ra nhitng nhan dinh vé hién trang thi trudng hon 1a cic nghién
clru hudng ti viéc ddp ing nhu cau khéch hang, d4nh gid cam nhan cua khach hang
vé chét lugng dich vu. Mit khic céc nghién ctru nay cha yéu str dung céc phuong
phdp ddnh gid nghiép vy ma thiéu tinh han 1am', rat khé dé khéi quat héa. Nhin
chung, cic nghién ctru tai Viét Nam vé thi truong bao hiém phi nhén thg Viét Nam
tap trung vao cdc phan tich sb liéu kinh doanh ¢ dang cic bdo cdo kinh doanh

thudng nién cia cdc cong ty bao hiém. Mic di ¢6 nhitng déng gép nhat dinh cho

' Theo GS Tréan Van Tho (DH Wasade, Nhat Ban) cdc nghién ctru vé dénh gid thyc trang va giai php thuin

tdy thuong thiéu tinh méi.
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cic nha quan 1y vé nhan dinh thi truong, phén tich thi trudng nhung cdc nghién ctu
nhu vy rat khé dé khdi quat héa. Céc nghién ciru thuong thiéu md hinh nghién ciu,
céc gia thuyét nghién ciru va cdc phuong phép cha yéu 1a phuong phédp so sdnh, mo ta.

Dé phat trién cic doanh nghiép phai hudng téi khach hang, san pham dich vy
phai ddp tmg va lam hai long khach hang. Cic nghién ctru cho thiy viéc thu hut
khéch hang méi c6 chi phi cao gap tir 3 dén 4 1an so véi duy tri mot khach hang ci.
Pé tao ra sy hai 1ong khach hang, doanh nghiép phai quan tim t6i chat luong dich
vu, chat luong dich vu tbt s& 1am khdch hang hai long hon (Kim va cong sy, 2004;
Hanzaee & Nasimi, 2012) [45][36]. Ngoai cic yéu td vé chat lugng ddi voi thi
truong dang phét trién nhu Viét Nam thi cdc yéu td vé gid dich vu, thuong hiéu hay
hinh anh doanh nghiép dbi v6i khach hang ciing rat quan trong. Cdc nghién ciru
khéc nhau ciing cho thiy gid c6 anh hudng t6i sy hai 1ong khach hang (Andaleeb &
Conway, 2006; Kaura, 2012) [22][43] hay hinh anh doanh nghi¢p cling c6 anh
hudng t6i su hai 1ong ciia khach hang (Kang & James, 2004) [46].

Khac véi san phém hiru hinh, dich vu la cdc hoat ddng, tién ich v6 hinh va qua
trinh sir dung dich vu 1a qué trinh khong tach roi va cam nhan vé chat luong dich vu
phu thudc rat nhiéu vio c4 nhan nguoi st dung dich vu. Trong dich vu bao hiém phi
nhén tho cling vay. Theo Parasuraman va cong su (1985, 1988) [84][85] cho r?mg
nhitng mong muén cua khach hang vé dich vu duoc hinh thanh tir su hiéu biét cua
ho vé dich vu d6, nhitng kinh nghiém ctia ho trong qud kht, nhitng 101 truyén miéng
va quang cdo cua doanh nghiép. Nhu vy c6 thé thay chat lwong dich vu 1a su phit
hop gitta ky vong ddp tmg cta dich vu va thuc té qud trinh cung cip dich vu mang
lai cho khéch hang. Do dic diém cua dich vy c6 tinh v6 hinh vi vay danh gid chat
lvong phuy thudc vao cam nhan cua khich hang trén nhiéu khia canh. Hay néi cach
khdc chét lugng dich vu 1a mdt khai niém téng hop nhiéu bao g@)m nhiéu khia canh
khac nhau. Parasuraman et al (1985) [84] dua ra muoi khia canh cua chét luong
dich vu bao gé)m: (1) su tin cay; (2) kha nang dap ung; (3) nang luc phuc vu; (4)
tiép can, (5) lich su , (6) thong tin, (7) tin nhiém , (8) do an toan ; (9) hiéu biét khach
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hang ; va (10) phuong tién hitu hinh. Céc nghién ctru tiép theo da rit gon céc khia canh

nay vé 5 nhan t6 (Parasuraman va cong sy, 1988; 1991) [85] co ban nhu sau:

(1) Sw tin cdy: Thé hién kha nang thuc hién dich vu phtt hop va ding thoi han

ban dau.

(2) Sw dap vng: Thé hién sy mong muon va san long ctia nhan vién phuc vu

cung cp dich vu kip thoi cho khdch hang.
(3) Nang luc phuc vu: Tinh chuyén nghiép cua nhan vién phuc vy
(4) Sw dong cam: Thé hién sy quan tAim cta nhan vién dbi voi khdch hang

(5) Phwong tién hitu hinh: Trang phuc, ngoai hinh ctia nhan vién va trang

thiét bi phuc vu cho dich vu.

Gid dich vy 1a mot tin hiéu phat di vé chat lugng dich vu va dinh hinh ky vong
cua khach hang ddi véi dich vu. Gia dich vu duoc xem nhu thong tin bén ngoai vé
chét lugng cua dich vu (Kaura, 2012)[43]. Trong mot mdi trudng canh tranh khach
hang lu6n thyc hién viéc so sanh gid ca dich vu gitra cdc nha cung cap (Andaleeb &
Conway, 2006)[22]. Gia cua san phém, dich vu dugc ching minh tao ra su hép dan
hay déy khach hang khéi san phflm, dich vu tr nha cung c?ip (Moroe, 1989)[59]. Do
d6 c6 thé thidy cam nhdn vé gid dich vu c6é anh hudng toi sy hai long cua khich
hang voi dich vu va c6 thé tryc tiép hay gidn tiép tic dong tdi tinh trung thanh cia
khach hang véi dich vu.

Hinh anh doanh nghiép gép phan ning cao thuwong hiéu cua nha cung cip dich
vu. Vi¢c dinh vi thuong hi€u tao ra nhiéu 1oi ich cho doanh nghi¢p va ca khéach
hang. Hinh 4nh doanh nghiép ciing dugc xem nhu mét tin hiéu phét di vé tinh uy tin
hay chét luong dich vu trong mdi trudng cé su bat dbi xting thong tin gitra khich
hang va nha cung cap dich vu.

Su hai long ctua khich hang c6 vai tro quan trong trong kinh doanh ngay nay.
Tao ra sy hai long cua khich hang ddi véi san phém, dich vu duoc xem nhu mot

chia khoa thanh cong trong kinh doanh (Shemwell va cong sy, 1998) [73]. Nhiing
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that bai hay thanh cong cua doanh nghiép thuong duoc xdc dinh dya trén sy hai
long ctia khach hang d6i véi san pham dich vy ma doanh nghiép cung cip (Hanzaee

& Nasimi, 2012) [36].

Quan diém vé su hai long cua khich hang duoc dién giai khac nhau giita céc
nha nghién ctru. Hai 1ong cua khach hang dugc xem nhu mot trang théai cam xic véi
nhirng hang hoéa, dich vu da st dung (Spreng & Mackoy, 1996) [69]; hai long khich
hang 14 cam nhan cta khach hang vé su ddp tng cic ky vong vé chét lugng khi st
dung dich vu (Kurtz & Clow, 1998) [44]; Hai long cua khach hang 1a mot cam giéac
ciia mot ngudi vé két qua hai long hay that vong bit ngudn tir viéc so sdnh két qua
thu dwoc tir san pham hay dich vu vé6i nhitng ky vong cta ho. Tuy c6 céch dién giai
khéac nhau nhung nhin chung cac nha nghién ctru xem su hai long nhu cam gidc cua

khéch hang khi san pham, dich vu d4p tng duoc cic ky vong cu thé cia ho.

Viéc ddp tng ky vong ctia khach hang dbi véi dich vu c6 thé xay ra ¢ cdc muc
d6 khéac nhau. Mirc do thir nhat 1 sy khong hai 1ong hay that vong khi chat luong
dich vu khong dap ing dugc muic ky vong ctia khach hang. Murc dg thir hai 1a sy hai
long (hay théa man) khi chat lugng dich vu duoc ddp tng ding nhu ky vong cia
khach hang. Muc @0 thir ba Ia sy thich thu khi chét luong dich vu dugc dap rng mot
cach hoan hao hay vuot qud nhitng ky vong ctia khach hang vé dich vu trude khi ho

st dung.

C6 nhiéu nghién ctru khdc nhau cho thiy su hai long ctia khich hang dwoc
quyét dinh béi céc nhan td chat lugng dich vu (Bala va cong su, 2010; Hanzaee &
Nasimi, 2012; Kim va cong su, 2004; Seth va cOng sy, 2008) [24][36][45][66]; hinh
anh doanh nghiép (Kang & James, 2004) [46] va cam nhan vé gid (Andaleeb &
Conway, 2006; Kaura, 2012)[22][43]. Cic nghién ctu ciing cho thay ddi véi cdc
dich vy canh tranh, sy trung thanh chiu dnh hudng bdi sy hai long khach hang.
Khéach hang hai 1ong hon thuong c6 xu hudéng trung thanh hon véi khach hang
khong hai long (Kim & cOng su, 2004; Hanzaee & Nasimi, 2012; Seth va cong su,
2008)[45][36][66]. Trong luan 4n nay tic gia cho rang dbi véi thi trudng bao hiém
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phi nhan tho Viét Nam, sy hai long cua khach hang véi dich vu ho nhan duoc cling
chiu anh hudng boi yéu td chét lugng dich vy, cdm nhan vé gia, hinh anh doanh

nghiép.

Do d6 luan 4n nay sir dung céc nghién ctru ¢ trén thiét 1ap mo hinh nghién ctru
cu thé hoat dong bao hiém phi nhan tho tai Viét Nam, trong d6 xem xét chat luong
dich vu, cam nhén vé gi4, hinh anh doanh nghiép, su hai long cta khich hang ciing
nhu méi quan hé gitra céc yéu té trén thong qua viéc diéu tra, khao sat thuc té, tir 6
stt dung md hinh todn dé phén tich, luan giai, nhim danh gi4 thuc trang, phan tich
nguyén nhan va dé ra giai phdp dé phat trién hoat dong bao hiém phi nhén tho tai
Viét Nam.

Duya trén nén tang md hinh duoc phdt trién tir thang do SERVQUAL cia
Parasuraman va cong sy (1988)[85], 1y thuyét hai long khach hang cua Oliver
(1993)[82], anh hudong cua hinh anh doanh nghi€p t61 sy hai long khach hang (Kang
& James, 2004)[46], anh hudéng cua gid cam nhan t61 sy hai long khiach hang
(Andaleeb & Conway, 2006)[22]. M6 hinh nghién ctru duoc dé xuét nhu sau:

Sw tin cdy Hinh anh doanh nghi¢p
Kha nang dap ing Heé
Ning luc phuc vu Hai long khach hang
Sw dong cam
H7
Phwong tién hitu hinh Cam nhén vé gia

Hinh 1.3 M6 hinh nghién ciru
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Gia thuyét nghién ctru:

Sw tin cay duoc hiéu nhu dich vu dugc cung cép nhu théa thuan gitta cong
ty bao hiém va khéch hang, cdc dich vu duoc dép tng kip thoi, ddng han, khong c6
sai sOt. Theo Parasuraman (1988) [85] sy tin cdy la m{t thanh phén cua chat lugng
dich vy. Khach hang s€ cam théy hai long khi ho nhan dugc dich vu ctia ho mot
cach kip thoi, ding han va khong c6 sai s6t nhu ky vong ban dau cua ho vé dich vu.
Nhiéu nghién ctru trong cdc linh vuc khic nhau di kiém chimg vé méi quan hé gitra
su tin cdy cua dich vu va muc d0 hai long khich hang ddi vé6i dich vu (vi du:
Atilgan va cong su, 2003; Kouthouris & Alexandris, 2005; Seth, Momaya & Gupta,
2008; Khan, 2010; Bala va cong su, 2011; Tahmouri 2011; Hanzaee and Nasimi,
2012)[23][49][66][ [24][74][36].

Vi vay nghién ctru nay dua ra gia thuyét nhu sau:
H1: Nhan t6 sy tin cdy c6 tdc dong dwong t6i sy hai 1ong khach hang

Khi niing dap wng thé hién sy mong mudn va sin 10ng ctia nhan vién phuc
vu cung cip dich vu kip thoi cho khdch hang. Kha ning ddp tng 1a mot thudc tinh
chat lugng dich vu (Parasuraman va cong su, 1988)[85]. Cac nghién ctru khac nhau
trong nhiéu linh vyuc dd kiém chimg méi quan hé anh hudng tich cuc giita kha ning
dap ung va sy hai 1ong khich hang nhu: Dich vy bao hiém (Bala, 2011; Tahmouri,
2012), ngan hang (Tahir & Bakar, 2007; Ravichandran va cong su, 2010; Rakesh,
2012) [24][74] [75][62][88].

Vi vay nghién ctru nay dua ra gia thuyét nhu sau:
H2: Nhan t6 kha ning ddp tng c6 tic dong dwong téi sy hai long khach hang.
Nang luc phuc vu thé hién nang lyc, trinh d¢ chuyén moén cua nhan vién khi
cung cip dich vu nhu: k¥ ning giai quyét cong viée, thai d6 phuc vu, sy ton trong, ¥
thirc nhiém vuy... Khach hang s& cam thay hai 1ong voi dich vu hon khi nha cung cap
thé hién duoc nang luc phuc vu nhu ky vong cua ho. Nhiéu nghién ctru khac nhau

da cing cb thém gia thuyét cho thiy nhén té ning lyc phuc vu ¢6 mbi quan hé tich
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cuc voi sy hai long cia khach hang vé dich vu nhu: Dich vu bao hiém (Bala va
cong su, 2011; Siami and Gorji, 2012; Tahmouri, 2012), dich vu vién thong (Seth,
Momaya & Gupta, 2008; Khan, 2010; Loke et al, 2011; Zekiri, 2011), thuong mai
dién tr (Swaid & Wigand, 2009), dich vu ngan hang (Hanzaee & Nasimi, 2012;
Rakesh, 2012) [24][68][74][36]. Vi vay nghién ctru nay dat ra gia thuyét nhu sau:

H3: Nhan t6 ning lyc phuc vu c6 tdc dong duong t6i su hai 1ong khdch hang.

Sw dﬁng cam 12 sy thé hién su quan tdm cua nhan vién ddi vé6i khach hang.
Sy quan tdm cua nhan vién ddi véi cde nhu cau dac biét cua khach hang thuong tao
cam gidc hai 1ong ctia khach hang vé dich vu ctia nha cung cip. Su déng cam 1a mot
thanh ph?ln ctia chat luong dich vu (Parasuraman, 1988) [85], su déng cam duoc
chtrng minh ¢6 mbi quan hé tich cyc véi su hai 1ong cua khach hang trong nhiéu
linh vuc nhu: Dich vu du lich (Atilgan va cong su, 2003; Kouthouris &Alexandris,
2005; Hosein, 2012), vién thong (Seth, Momaya & Gupta, 2008; Khan, 2010; Loke
et al, 2011; Zekiri, 2011; Islam, 2012), bao hiém (Bala va cong su, 2011; Tahmouri,
2012; Siami & Gorji, 2012), dich vu ngan hang (Malik va cong su, 2011; Hanzaee
&Nasimi, 2012; Rakesh, 2012)[23][49][39][24][74][57][36]. Vi vay nghién clru nay

dua ra gia thuyét:
H4: Nhan t6 sy dong cam c6 tac dong duong téi su hai long khach hang.

Phuong tién hiru hinh 12 cic diéu kién, phuong tién, cong cu phuc vu qud
trinh cung cdp dich vu cua doanh nghiép, t6 chirc toi khach hang. Phuong tién hitu
hinh s€ phét di tin hi¢u vé su an toan, dam bao vé mot dich vu ot va kha nang tao
uy tin cta doanh nghiép gidng nhur mot dang tin hiéu trong diéu kién bat dbi ximg vé
théng tin giita nha cung cip va khach hang (Wheeland, 2008)[20]. C4c nghién ciru
khac nhau vé dich vu cho thy phwong tién hitu hinh c6 anh hudng tich cuc dén su hai
long khach hang nhu: Dich vu du lich (Atilgan va cong su, 2003; Kouthouris &
Alexandris, 2005; Hosein, 2012), dich vu nha hang (Chow & Luk, 2005; Andaleeb &
Conway, 2006; Shaikh & Khan, 2011), dich vu ngan hang (Han & Beak, 2004; Tahir
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& Bakar, 2007; Hanzaee &Nasimi, 2012; Rakesh, 2012)[23][49][29][22][35][75][88].
Vi vay trong nghién ctru nay dua ra gia thuyét nhu sau:

H5: Nhan t6 phuong tién hitu hinh c6 tdc dong dwong toi su hai 1ong khach hang.

Hinh 4nh hay thuong hi€u doanh nghi€p c6 anh hudéng téi sy ky vong cua
khéch hang vé dich vu (Ries & Ries, 2004)[18]. Hinh anh ciing cung cip nhitng chi
dan vé chat luvong dich vu va ¢6 nhiéu muc d6 hinh anh khéc nhau nhu: thwong hiéu,
san pham, doanh nghiép cung cap dich vy. Cic nghién ctru khic nhau cho thay hinh
anh doanh nghiép 1a mét khia canh quan trong c6 tac dong tdi sy hai long khach
hang (Kang & James, 2004)[46]. Vi vdy nghién ctru ny dua ra gia thuyét nhu sau:

H6: Nhan t6 hinh anh doanh nghiép c6 tic dong dwong t6i su hai 1ong khach hang.

Gi4 dich vu 12 mét yéu td quan trong anh hudng dén sy hai long khach hang

boi gid 1a thong tin bén ngoai vé chat lwong (Kaura, 2012)[43]. Gi4 ca san pham tao
ra su hap dan hay day lui khdch hang khoi san pham (Moroe, 1989, Andaleeb &
Conway, 2006)[59][22], dac bi¢t khi gid 1a mot chic nang tao 1€n chét lugng san
pham. Trong mdt moi trudng kinh doanh canh tranh, khdch hang ludn thuc hién
viéc so sanh gid giira cdc nha cung cip (Adaleeb &Conway, 2006)[22]. Diéu nay
cang trd 1én quan trong dbi voi cdc san pham, dich vu c6 tinh chit khong tiéu chuén
héa rd rang. Néu khong tao dugc su khac biét vé san phém, dich vu thi khach hang
s& ¢6 xu hudng lira chon san pham, dich vu ¢ gid thip hon. Nhiéu nghién ctru khic
nhau cho thdy méi lién hé giita gid san pham, dich vu véi sy hai long khach hang
(Andaleeb & Conway, 2006; Kaura, 2012)[22][43], trong d6 cam nhan t6t vé gid s&
tao ra su hai long khich hang. Hay néi cich khdc gid san pham, dich vu 12 nguyén
nhan, sy hai 1ong 12 két qua. Vi vay nghién ctru nay dua ra gia thuyét nhu sau:

H7: Nhan t6 cam nhan vé gi ¢ tic dong duong toi sy hai 1ong khach hang.
1.4.2 Phit trién cdc thang do nghién ciru

Cic cau hoi cua ting nhan té trong mo hinh nghién ctru duoc tham khao tir
cic nghién ctru trudc ddy. Nam nhan t6 chét luong dich vu duoc tham khao tir 22

cau hoi trong thang do SERVQUAL cua Parasuraman va cong sy (1988)[85], nhan
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t5 hinh anh doanh nghiép dugc tham khao tir nghién ctru ctia Kang va James
(2004)[46], nhan td cam nhan vé gid dugc tham khao tir nghién ctru ciia Andaleeb
va Conway (2006)[22], bién phu thudc sy hai long cua khach hang dugc tham khéao
tir nghién ctru cia Oliver (1993)[82]. Cac cau hoi duoc dich tir tiéng Anh sang tiéng
Viét. Sau d6 duge diéu chinh thong qua mdt thao ludn nhém véi mgt nhém nhan
vién ctia mot s6 Cong ty bao hiém dé ddnh gid vé tinh phi hop cua cic ciu héi. K¥
thuat dich nguoc cling dugc st dung dé dam béo céc cau hoi dugc khong sai 1éch di
so voi y nghia gdc trong cdc nghién ctru trudc diy. Bo cAu hoi sau d6 dugc diéu
chinh mot 1an nita théng qua phong van thir voi 10 khich hang dé dénh gid muc do
dé hiéu cua tir ngit stt dung. BO ciu hoi cubi cing ding cho diéu tra chinh thirc
duogc stir dung ( xem phu luc bang hoi).

Nghién ciru sir dung thang do Likert 5 diém ddi v6i cAu hoi thudc cdc nhén t6
trong md hinh. C4c cau héi phan loai (gidi tinh, loai dich vy,...) dugc danh gia
thong qua céc thang do phén loai (xem chi tiét tai phu luc bang hoi).

1.4.3 Tong thé va méu nghién ciru

Tong thé cua nghién ciru dugc xdc dinh 12 toan bo khach hang dang sir dung
cédc dich vu bao hiém phi nhan tho tai Viét Nam. Tuy nhién st dung nghién ctru
tong thé 1a viéc 1am bat kha thi (Nguyén Cao Vin & Tran Théi Ninh, 2009)[11]. Vi
vay nghién ciru nay st dung nghién ctru tir mau diéu tra. Do nhitng han ché vé kinh
phi va thoi gian thuc hién nén nghién ctru sir dung ¢ mau tdi thiéu dam bao tinh tin
cdy cho nghién ctru. Viée xdc dinh ¢& mau tdi thiéu nhu thé nao cho nhitng nghién
ctru dinh luong chua c6 sy thong nhat gitta cdc nha nghién ciru va phu thudce vao
cdc cong cu phén tich sir dung. Quy tic phd bién dugc st dung 12 quy tic nhan 5,
tirc 12 ¢& mau toi thiéu bang sd cau héi trong md hinh nhan 5 (Hoang Trong & Chu
Nguyén Méng Ngoc, 2008)[5]. Dbi voi nhing phén tich st dung hdi quy
Tabacknick va Fidell (2007) [76] dé nghi str dung cdng thtrc kinh nghiém nhu sau:
n >= 50 + 8p, trong d6 n la c& mau tbi thiéu, pla s6 nhan td (bién doc lap) trong mo
hinh nghién ctru st dung hdi quy. Trong cdc nghién ctru sir dung phan tich nhén té

mot s tic gia dé xuat mau khac nhau va khong théng nhat nhu: Theo Kline (1979)
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con sd tbi thiéu 12 100, Guiford (1954) 1a 200, Comrey va Lee (1992) dua ra cic
¢& miu véi cic quan diém tudng Gng: 100 = t&, 200 = khd, 300 = tbt, 500 = rat
t6t,1000 hoac hon = tuyét voi (dan theo Maccallum va cong su, 1999) [58].

Trong nghién ciru nay tic gia st dung cdch 1dy miu theo quy tic caa Comrey
va Lee (1992) vé&i ¢& mau 1a 300 khach hang sur dung dich vu bao hiém phi nhan tho
dat muc tot. C& mau nhu vay cling dam bao cdc nguyén tac 1dy mau ctia hau hét cic
nha nghién ctru dé xuit va dam bao tinh tin ciy cho cdc phan tich va két luan tr dit
liéu nghién ctru.

1.4.4 Phwong phdp thu thap dir liéu

Dbi tuong didu tra mau duoc thyc hién trén dia ban thanh phd Ha Noi (bao
gé)m cac quan ndi thanh va cac huyén ngoai thanh), toan bo nhirng cad nhan, td churc
c6 st dung céc dich vu bao hiém phi nhan thg. Phuong phép thu thap dir li¢u dua
trén quy tac phat trién mam c& mau (Nguyén Dinh Tho, 2011) [10]. Tuc la dua trén
mang quan hé cla cdc c4 nhin tham gia tra 10 ho s& giéi thiéu cho nhitng ngudi tiép
theo tham gia nghién ctru cho dén khi dam bao c& mau nghién ctru. Cic bang ciu
hoéi duogc in va chuyén t6i cdc phong van vién, nhitng phong van vién duogc tap huin
s& tryc tiép hudng dan khach hang tra 10i va giai ddp nhitng thac mic vé nhiing cu
hoi trong bang cau hoi cho khach hang.

1.4.5 Phwong phdp phdn tich dir li¢u

Dt liéu nghién ctru sau khi dugc thu thap, nhap va lam sach sé duoc tién hanh
phén tich véi sy hd trg ctia phan mém SPSS 20.0 qua cdc budc nhu sau:
1.4.5.1 Thong ké mé ta mdu nghién ciru

Dé md ta vé nhitng dic trung cia khdch hang phuwong phdp théng ké mo ta
béng céc dd thi tan sut duoc sir dung cho céc bién phan loai.
1.4.5.2 Kiém dinh sw tin cdy cia thang do nghién citu

Pé kiém dinh su tin cdy cic bién nghién ctu (nhan t6) phwong phdp ddnh gid
béng hé sb Cronbach Alpha dugc xem Ia phé bién nhét (Suanders va cong su,

2007)[70]. Dé kiém tra murc d6 ph hop cia mot muc hoi phai xem xét hé sb twong



25

quan bién téng (Hair va cong sw, 2006)[37]. Tiéu chuan kiém dinh 13 hé sd
Cronbach Alpha tdi thiéu 0,6 va hé sd twong quan bién tong ti thiéu 0,3 (Nunally
& Burstein, 1994; Hair va cong su, 2006) [81][37].
1.4.5.3 Phan tich nhén t6 khdm phd

Dé rit ra cdc bién tiém an cho ddnh gid mé hinh phuong phép phan tich nhin
t6 khdm phd dugc sir dung. Phan tich nhén t6 kham ph4 12 phuong phdp phén tich
nham riit ra cdc bién tiém an it hon tir mot tdp hop nhiéu bién quan sit ma van phan
4nh duoc y nghia cua ching (Hair va cong su, 2006) [37]. Mot sb tiéu chuan khi
phan tich nhan t khdm ph4 13 hé sé KMO tdi thiéu bang 0,5, kiém dinh Bartlett c6
p-value nho hon 0,05, phuong sai giai thich tbi thiéu 12 50%, hé sb tai nhan td
(factor loading) 16n hon 0,5 (Hair va cong su, 2006) [37]. Phuong phép rit trich
nhan té duoc str dung 12 phuong phdp thanh phan chinh (principal component) véi
phép xoay varimax dé thu dwoc sd nhan t6 13 bé nhat (Hoang Trong & Chu Nguyén
Mong Ngoc, 2008)[5]. Do phan tich nhan t6 kham pha khong c6 su phan biét giira
bién doc 1ap va bién phu thudc (Hair va cong sy, 2006) [37] nén trong nghién ciru
nay bién thudc nhan td hai 1ong ciia khich hang s& duoc phén tich riéng.
1.4.5.4 Diéu chinh mé hinh va gid thuyét nghién ciru

Sau khi tién hanh phan tich nhan t5 kham ph4, cin c trén dir lidu thuc té, tic
gia sé tién hanh dit lai tén cho cdc nhan t6 hinh thanh va diéu chinh m6 hinh ciing
nhu cdc gia thuyét nghién ctru ban dau cho phit hop dir liéu thuc té.
1.4.5.5 Phan tich tuwong quan

Mot trong nhiing gia dinh ciia md hinh nghién ctru 1a cdc nhén t trong mo
hinh va bién phuy thudc c6 quan hé v6i nhau. Pé kiém tra quan hé niy, tic gia st
dung hé sb trong quan. Hé sb trong quan s& cho biét mdi quan hé chit ché giita cic
khai niém nghién cuu.
1.4.5.6 Phan tich hoi quy va kiém dinh gia thuyét nghién ciru

Phén tich twong quan chi tra 10i dugc mdi quan hé hai chiéu gitta cdc bién
nghién ctru ma khéng phan dnh duoc mdi quan hé nhin qua. Dé tim hiéu quan hé

nhan qua giita cdc bién nghién ciru trong md hinh phén tich hdi quy tuyén tinh boi
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s& duoc st dung. Phuong phdp phan tich sir dung 13 phuong phép tong binh phuong
nho nhat (OLS) va phuong phéap dua bién vao phan tich 13 phuong phdp enter. Két
qua phén tich hdi quy s& gidp ddnh gid kha ning giai thich cia md hinh (qua hé sb
R? hiéu chinh), sy phtt hop md hinh (kiém dinh F cua phan tich phuong sai) va kiém
dinh cdc gia thuyét nghién ctru (p —value cua thong ké t). D& dam bao tinh tin ciy
ciia phan tich cdc khuyét tit cia md hinh OLS ciing duoc kiém dinh (Nguyén
Quang Dong, 2003; Gurajati, 2003) [7][33].
1.4.5.7 Phan tich sy khdc biét gitta cdc nhom khdch hang dwoc phan loai

Dé kiém tra su khdc biét v& muc do hai 1ong khach hang va tinh trung thanh
ctia cdc nhém khdch hang phan loai theo cic yéu td nhan khau hoc phuong phép
kiém dinh t — test (cho phan loai 2 nhém) va phan tich phan tich phuwong sai (ddi voi
hon 2 nhém) dugc stir dung. Pé xem xét sy khac biét xay ra gitta nhom nao trong
phan tich phuong sai kiém dinh sdu (Post Hoc Test) dugc sir dung b?mg gia tri
Bonferroni (phuong sai cdc nhém bang nhau) va gid tri Dunnett (phuong sai cic
nhém khac nhau).
1.4.5.8 Phén tich cam nhdn ciia khdch hang vé timg nhan té trong mo hinh

Dé danh gid mirc d6 cam nhan chung vé timg nhin t6 va sy hai 1ong tong thé
(hai 1ong khach hang) véi dich vu, tic gia st dung phén tich thong k& md ta bang
céc gid tri 16n nhat, nho nhét, trung binh, do 1éch chuan cia timg bién quan sét trong
mot nhan t6 va bién tiém 4an (nhan t§) hinh thanh. Nhan t6 hinh thanh dwoc thiét 1ap
quy udc 12 trung binh cong gian don cua céc bién quan sit trong mot nhan td hinh
thanh. Piém trung binh s& cho biét mic do cam nhan chung vé tirng nhan t6 cla
mau nghién ctu, do léch chuén s& cho biét mirc do tap trung (phan tan) cua cic cau
hoi gitra cdc dbi twong tra 16i khac nhau.
1.5 Nghién ciru dinh tinh bing phéng van sau déi twong lién quan

Dé dé xuat nhirng giai phdp phat trién thi trudong bao hiém phi nhan tho va giai
thich tot hon nhitng thong tin tir nghién ctru dinh lwong, tic gia st dung thém
nghién ctru dinh tinh bang phwong phdp phong van sau ddi tuong ¢ lién quan. Ba

nhém dbi tuong co6 lién quan dugc xac dinh 1a (1) Lanh dao cdc don vi cung cép
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vu bao hiém; (2) Nhan vién cac cong ty bao hiém va (3) Cac dai ly bao

hiém. Cdc phong van nay su dung cac cau hoi mo c6 dinh hudng (cau hoi ban

ciu tric) vé& chu dé phat trién thi trudng bao hiém phi nhan tho Viét Nam. Noi

dung cu thé nhu sau:

Dbi v6i dbi tugng phong van 1a ldnh dao cic don vi bao hiém, phong van tap

trung vao mot s6 nhom cau hoi nhu sau:

1.

Anh/chi c6 thé ddnh gia vé thi truong bao hiém phi nhan tho tai Viét Nam
trong khodng 5 nim gan day?
Theo anh/chij cdc doanh nghiép bao hiém Viét Nam hién nay gip nhitng khé

khin nhu thé nao trong giai doan hién nay?

. Bénh canh nhiing khé khan d6, anh/chi c6 thé cho biét nhirng thuén loi cia

doanh nghiép bao hiém Viét Nam hién nay nhu thé nao?

. Theo anh/chi can c¢6 nhiing giai phap nhu thé ndo dé phat trién thi trudng bao

hiém phi nhin tho tai nudc ta? Thdo g& nhitng khé khin cho cdc doanh

nghiép bao hiém hién nay nhu thé nao?

. Anh/chi c6 thé cho biét dinh huéng phat trién doanh nghiép tai don vi cta

minh? Lo trinh phat trién? Hudng phat trién vé dia ban, loai dich vu va ddi
tugng khéach hang trong giai doan t41?

D61 voi1 nhom doi tugng 1a nhan vién cdc cong ty bao hiém, phong van tap

trung vao céc khia canh:

1.

Trong qud trinh phit trién dich vy tai don vi anh/chi c6 gip nhiing khé khin
gi hay khoéng? Anh/chi c6 thé trao ddi vé timg khé khin cia anh/chi trong
qud trinh phat trién dich vu?

Kha nang phét trién dich vu hién nay theo danh gid ctia anh/chi nhu thé nao?

. Theo anh/chj dé phat trién dich vu thi Cong ty can phai c6 nhirng giai phdp

nhu thé nao?

. Anh/chi c¢6 nhan xét gi vé hoat dong cua Cong ty (san phém, kénh phan phéi,

chinh siach) hién tai?
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Déi v6i dbi tuong 1a dai 1y bao hiém ciia cdc doanh nghiép bao hiém, phéng
van tap trung vao nhitng khia canh chinh nhu sau:

1. Anh/chi ddnh gid nhu thé nao vé cdc chinh sich ctia Cong ty bao hiém
cho dai 1y (chinh sdch vé phét trién kénh ban, chinh sich vé chiét khiu
ban hang, vv) ?

2. Anh/chi ddnh gi4 nhu thé nio vé tiém ning phat trién thi trudng bao hiém
tai khu vuc caa anh/chi?

3. Anh/chi c6 gip khé khin gi trong qué trinh phat trién dich vu cho céc
Cong ty bao hiém anh/chi nhan 1am dai 1y?

4. Anh/chi c6 thé cho biét nhitng ¥ kién thuong gip nhat khi khach hang st
dung dich vu bao hiém cua anh/chi?

5. Mong mubn ctia anh/chi dbi v&i cdc Cong ty bao hiém nhu thé nao dé c6
thé phat trién dich vu bao hiém phi nhan tho hon nira?

Dé dam bao phong van khai thac dugc tot cdc thong tin tir cac ddi tugng tham
gia vio nghién ctru, d6i v6i mdi mot nhém phong van, mot hudng dan phong van
dugc thiét ké dé phong van vién theo sét chu dé phong van.

*k

Nhu viy, tinh dén thoi diém hién tai vAn con nhiéu khoang tréng trong
nghién ctru vé hoat dong bao hiém phi nhén tho tai Viét Nam va nghién ctru nay
duoc thyc hién nham bo sung va giai quyét cic khoang trong vé 1y thuyét va thuc
tién. Chuong nay, tic gia ciing hé théng duoc cdc 1y thuyét co ban, trong d6 lua
chon cic chi tiéu dénh gi4 chat luong dich vu, sy hai 1ong cia khach hang d6i véi
doanh nghiép bao hiém phi nhan tho, nghién ctru cam nhén gid, anh huéng ctia hinh
anh doanh nghiép d6i vé6i su hai 1ong cua khich hang tham gia bao hiém. Day 1a co
s& dé tir d6 c6 su ddnh gid khach quan, chinh xdc vé mirc d6 phat trién hoat dong

bao hiém phi nhén tho tai Viét Nam.
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CHUONG 2
CO SO LY LUAN VE HOAT PONG BAO HIEM PHI NHAN THQ

2.1. Khai quat vé bao hiém phi nhan tho

2.1.1. Khdi niém, dic diém bdo hiém phi nhdn the

Trong cudc séng clia con ngudi, ciing nhur hoat dong san xut kinh doanh tir
xua dén nay, con ngudi ludn ludn phai d6i mat véi rii ro. Nhitng rii ro bat ngd xay
ra khong chi gy ra nhitng thiét hai vé& tai san ma con thudng xuyén dé lai nhiing
hau qua niang né vé ngudi. Ngay tir thoi nguyén thuy, con ngudi ludn ludn cé nhing
bién phédp dé ddi phé voi nhitng bat thuong xdy ra. Ping trude nhitng yéu td rui ro
bat ngd nhu vdy con nguoi ludn tim céch bao vé ban thin va tai san ctia minh bang
nhiéu cdch khic nhau trong d6 c6 bao hiém. Lich st ctia bao hiém c6 tir rat sém
trong qué trinh phat trién ctia x4 hoi loai ngudi. Nhitng hop dong sém nhit vé bao
hiém dugc tim théy trong nhitng vét tich tr thoi cb dai tai nhitng cang bién tai Pia
Trung Hai va Pai Tay Duong (Nguyén Van Binh, 2012)[8]. Ké ca thoi hién dai,
cling voi nhitng nd luc khong ngimg cua loai ngudi nham ché ngu thién nhién, thi
van ludn hién hitu trong cudc séng nhitng rui ro. Nhiéu rui ro xdy ra da dé lai nhitng
hau qua rét 16n. Ngay trong nhitng nim gan ddy, khi céng nghé hién dai c6 thé gitip
con nguoi dy dodn twong ddi chinh xdc nhiéu rui ro xay ra, nhung nhiing sy kién
bat ngd van gy thiét hai khong ludng trude duoc, dién hinh nhu vu séng than &
Indonesia, con bdo Nagis xay ra tai Myanma hay nhu vu dong dat ¢ Ti Xuyén —
Trung quéc, dong dat va séng thin ¢ Nhat Ban véi hang trim, tham chi ca triéu
nguoi bi tor vong, thiét hai tai san 1én dén hang chyc ty d6 la ma phai mét nhiéu nim
moi khic phuc dugc. Hang ngay, cdc phuong tién thong tin dai ching ciing thoi
xuyén dua tin vé cdc vu tai nan 6 to, dudng sit, tau hoa, mdy bay, cdc vu chdy, sap
ham 10 ... gdy thiét hai dang ké cho céc qudc gia.

Bing nhiéu céc bién phap khac nhau, timg cd nhan, doanh nghiép va mdi quic
gia da va dang khac phuyc thiét hai xdy ra do cdc riii ro bat ngd. Trong cic bién phap

d6 thi viéc st dung bao hiém duogc coi 1a mot trong nhitng cong cu quan trong dé



30

han ché va khic phuc hau qua cta cic rui ro. Vai trd ciia bao hiém voi xa hoi ngay
cang tré 18n quan trong va cdc hinh thtrc bao hiém ciing rat da dang va phat trién
khong ngurng.

2.1.1.1 Khdi niém vé bdo hiém va bao hiém phi nhan tho

Mic dit ra doi tir khd som, tuy nhién dén nay van chwa c6 mot khéi niém thong
nhat vé bao hiém, cdc nha nghién ctru dua ra cdc khéi niém bao hiém khéc nhau tuy
vao géc do nghién ctiru khdc nhau. Nguyén Vin Dinh (2012) [8] tong két mot sb
khdi niém phd bién vé bao hiém nhu sau’:

Duéi goc do tai chinh bao hiém duogc dinh nghia la “Bao hiém 12 mét hoat
dong dich vu tai chinh nhim phan phdi lai nhitng chi phi mat mat khong mong doi”.

Duéi géc do phdp 1y gido suw Hemard dua ra khai niém: “Bao hiém 13 mot
nghi¢p vy, qua d6 mdt bén la nguodi dugc bao hiém chép nhén tra mot khoan tién
cho chinh minh hoic cho bén thir ba khdc dé trong truong hop rui ro xay ra s& nhin
duoc mot khoan tién bdi thuong tir bén khac 1a ngudi bao hiém, ngudi chiu trich
nhiém ddi vé6i toan bo rui ro, dén bu thiét hai theo quy luét théng ké”.

Dudi géc d6 kinh doanh bao hiém, cédc cong ty, tap doan bao hiém thuong mai
trén thé gi6i dua ra khéi niém: “Béo hiém 132 mét co ché, theo co ché nay mot nguoi,
hay mot doanh nghiép hay mot t6 chirc chuyén nhwong rii ro cho céc cong ty bao
hiém, cong ty d6 s& bdi thudng cho ngudi dugc bao hiém cic tén that thuoc pham vi
bao hiém va phén chia gid tri thiét hai giita tat ca nhitng ngudi duoc bao hiém”.

Mic dit c6 sy khéc biét trong céc khai niém vé bao hiém, nhung nhin chung
cdc khéi niém déu mod ta duoc tinh chét san sé rui ro ctia bao hiém, chuyén giao rui
ro thong qua co ché phi bao hiém. Béi vy trong luan 4n nay khai niém bao hiém
dugc dinh nghia nhu sau: “Bdo hiém 12 mot dich vu tai chinh, thong qua d6 mot ca
nhan hay t6 chtic ¢6 quyén dugce hudng boi thudng hodc duoc chi tra tién bao hiém
néu rui ro hay su kién bao hiém xay ra nhd vao khoan déng phi bao hiém cho minh
hay cho ngudi thit ba khéc thong qua hop dong bao hiém. Khoan tién bdi thudng

nay do mot to chirc (thuong 1a cong ty bao hiém) dam nhén, to chirc nay cé trach

? Xem Nguyén Van Binh (2012), Gido trinh bdo hiém (tdi ban lan 1), NXB PHKTQD, tr10 — 11.
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nhiém trude rui ro hay sy kién bao hiém va bu trir ching theo quy luét thong ké”.
Nhu vy, bao hiém phi nhan tho 1 loai hinh bao hiém trong d6 d6i twong bao hiém
la tai san, trach nhiém dan sy va nghi¢p vu bao hiém khéc khong thudc bao hiém
nhan tho.

2.1.1.2 Ddc diém bdo hiém, bao hiém phi nhan tho

Bao hiém phi nhan tho 1a mdt dich vu béi vady né mang dﬁy du dac trung cua
mot dich vu la: (1) tinh v6 hinh, (2) tinh khong tach roi, (3) tinh khong déng nhét va
(4) khong thé cat trir duoc (Bitner va cong su, 1993)[27].

Tinh v6 hinh cta dich vu: Dich vy khong c¢6 hinh khéi cu thé, khong thé can
do, dong dém, s, ném hay nguri. Trai nghiém vé dich vu ctia khdch hang anh hudng
td1 cach ho nhan thirc (Webber, 2001)[78]. Chinh tinh v hinh duogc coi 1a mot dac
diém dé phan bié¢t dich vu va cac hang héa hiru hinh khéc (Levitt, 1981)[53], tao ra
khé khin cho khdch hang khi nhan biét vé& dich vu va ddnh gid chat luong dich vu
(Robinson, 1999)[64].

Tinh khéng téch roi: Dich vu khong thé tich roi gitta qué trinh phan phdi va
tiéu thu, n6 ludén dién ra déng thoi vdi nhau (Zeithaml 1981; Bowen 1990; Onkvisit
& Shaw 1991)[80][28](83]. Piéu nay khong ding v&i san pham hiru hinh dugc xuét,
nhap théng qua nhiéu budc trung gian phan phdi. Dbi v6i hang héa, khach hang chi
str dung san pham & giai doan cudi cling, con ddi véi dich vu, khich hang dong thoi

st dung trong sudt qué trinh tao ra dich vu.

Tinh khong dong nhat: Do tinh khéng thé téch roi, viée thuc hién dich vu phu
thudc vao nhiéu nhan td: cdch thirc phuc vu, nha cung cip, ngudi phuc vy, thoi gian
thuc hién, linh vuc phuc vu va ddi tuong phuc vu nén dich vu c6 tinh khong dé)ng
nhat. Mot khach hang c6 thé cam théy nhan duge dich vu rat tdt trong ngay hom
qua khéng c6 nghia ho tiép tuc danh gia cao dich vu nay trong lan st dung tiép theo
bo1 nguyén nhan tr nguoi phuc vu hodac do chinh khach hang do sy anh hudng cua

suc khoe, cam xuc...
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Tinh khong thé cét trir: Dich vu khong thé cit trit, luu kho rdi dem ban nhu
hang héa khac. Ching ta c6 thé wu tién thuc hién dich vu theo thir tu trudc sau
nhung khong thé dem cat dich vu rdi sau d6 dem ra st dung vi dich vu thyc hién
xong 12 hét, khong thé dé danh cho viéc tdi sir dung hay phuc hoi lai. Chinh vi vy,

dich vu 12 san pham dugc st dung khi tao thanh va két thic ngay sau d6.

Trong nghién ctru vé dac tinh cua san phém dich vu Kano va cOng cu (1984)
[42] cho r?mg bat ky san ph'flm hay dich vu nao cling c6 ba thudc tinh 1a (1) thudc
tinh phai c6; (2) thudc tinh mot chiéu va (3) thudc tinh gay thich thd. Déi véi dich
vu bao hiém phi nhan tho ciling vay, cac dich vu dugc cung cép cung hoi tu du céac
dac trung nay:

Thudc tinh can ban hay thudc tinh phai c6 cta dich vu Ia thudc tinh diwroc ky
vong hodc phdi ¢é va thudc tinh nay khdng cung cap mot co hoi niao dé lam su
khéc biét san pham. Moi ¢ ging cta nha san xuat hay nha 1am dich vu lam ting
cdc thudc tinh nay c¢6 khuynh hudng 1am cho loi tic giam dan vé do thoa man

khéach hang.
Ngudi ta ¢6 thé md phong mirc do théa dung cia ngudi tiéu ding ¢ thude tinh
cin ban nay bang mot ham s sau:

U1=Ao+% 2.1)

1

Trong d6 U, 1a mirc 6 thda dung nguoi ti€éu dung trén mdt don vi hang héa va
dich vu vdi tinh chit cin ban, X 1a thudc tinh cin ban cia hang héa va dich vu di tur
cuc khong 6 tinh chat can ban dén cuc c6 tinh chét cin ban (X, bién thién tir 0 dén
vO cling) va Ay va A, 1a cdc tham sb. Nhu vdy, trong md hinh nay khi X, cang ting

1én thi U, cang hoi tu vé A,.

Thudc tinh thuc hién hay thudc tinh mot chiéu 1a thudc tinh ma cang nhiéu
cang 16t va s& mang lai mirc do théa man khach hang cang cao. Ngugc lai, thudc
tinh thyc hién nay khong cé hodc kém lam gidm mirc d¢ thoa man khiach hang.

Nguoi tiéu ding cé khuynh huéng néi cho ngudi khac nghe vé tinh chét tot/xau va
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nhu vy c6 thé c6 tdc déng lan téa trén dién rong néu lam tét hay lam x4u.
Nguoi ta cling mo phong muc d§ thoa dung nguoi tiéu dung & thudc tinh thuc

hién nay bang ham sb sau:
U, =By + B X, (22)

Trong dé U, la muc do théa dung trén mdt don vi hang héa dich vu voi tinh
chét thuc hién, X, 1a tinh chét thuc hién cua hang héa va dich vu va B, va B 1a cac
tham sd. Nhu vdy, trong mo hinh nay X, cang ting thi U, ciing gia ting mot cich

tuyén tinh.

Céc thudc tinh kich thich nguoi tiéu ding thudng 1a ngam hiéu va khéong ky
vong, nhung c6 thé mang lai mic do thoa min khach hang cao. Tuy nhién, khong
c6 céc thude tinh nay khong din dén tinh trang bat man cta khach hang va tham chi
khéch hang khéng hé hay biét. Thudc tinh kich thich théng thudng théa man nhu
clu tiém tang — nhu cau thyc ma khach hang hién nay khong nhan biét duoc. Thuodc
tinh nay nam ngoai tri thirc nhan biét ciia khach hang, nhung phai 1am cho khéch

hang ngac nhién, ca nggi va cam dong.

Nguoi ta cling md phong muc dd thoa dung ngudi ti€u dung & thude tinh kich

thich ny bang ham sd sau:
Us=CoC (2.3)

Trong d6 U; 1a mic d6 thoa dung trén mot don vi hang héa dich vu véi tinh
chét kich thich, X, la tinh chét kich thich ctia hang héa va dich vu va Cy va C la céc
tham s6. Nhu vdy, trong md hinh nay X5 c¢é bang khong thi Us ciing dat duoc
mirc thoa dung C, ¢ muc trung 1ap (khi khong cé tinh chat nay khach hang
khong hé hay biét) va chi can X; ting mot chit théi, cling 1am cho Us ting nhanh

mot cdch phi tuyén.

Riéng d6i véi dich vy bao hiém c6 mot s6 dac di€ém sau (Nguyén Van Dinh,

Gi4o trinh kinh té bao hiém, 2012)[8]:
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Mot 13, béao hiém cung cép dich vu d3c biét nham théa man nhu ciu an toan
ctia khach hang. Doanh nghiép bao hiém cin cir vao sd lidu thong ké xay dyng biéu
phi bao hiém, trong d6 bao gdbm ca phan loi nhuin dy kién ma doanh nghiép thu
dugce. Nguoi tham gia bao hiém c6 trach nhiém déng phi bao hiém. Doanh nghiép
bao hiém chi c6 thé xdc dinh chinh x4c gid thanh khi két thic hop dong bao hiém.

Vi vay, bao hi€ém con thudng dugc hi€u c6 chu trinh kinh doanh “nguogc”.

Hai 13, bao hiém hoat dong trén nguyén tic sé dong bu sd it, phan tdn rii ro.
Rui ro ciia mot sb it nguoi s& duoc san sé, phan chia ra cho s6 déng ngudi tham gia,
va do d6 viéc khac phyc thiét hai tré nén dé dang. Ciing vi nguyén tic niy nén
nhiéu nguoi tham gia bao hiém c6 thé s& khong nhan duoc quyén loi khi hét thoi

han hop dong.

Ba 13, bao hiém hoat dong duwa trén nguyén tic tin tudng tuyét ddi, theo d6
ngudi tham gia bao hiém tuyét ddi tin nhiém doanh nghiép bao hiém va nguoc lai
doanh nghiép bao hiém ciing tuyét d6i tin nhiém khach hang ctia minh. Piéu nay ¢
nghia 12 doanh nghiép bao hiém phai dam bao trung thyc tir khi x4y dung biéu phi,
diéu khoan bao hiém ciing nhu cic yéu cau khi giai quyét quyén lgi bao hiém.
Nguogc lai, khdch hang ciing phai c¢6 trach nhiém cung cip trung thuc, chinh xdc

thong tin vé d6i twong bao hiém.

Ngoai nhitng dac diém chung cua cua dich vu cling nhu dac di€ém cua bao

hiém, bao hi€ém phi nhan tho con c6 mot s6 dac di€m riéng bi¢t nhu sau:

Thir nhat, bao hiém phi nhan tho chi nhan bao hiém nhiing rii ro mang tinh
chét thiét hai ma khong c6 tinh tiét kiém nhu trong bao hiém nhén tho. Tt 1a chi
khi rtii ro bao hiém xay ra thiét hai cho d6i tuong bao hiém thi méi nhan dugc bdi
thudng bao hiém. Khoan phi bao hiém s& khong dugc hoan lai néu rui ro khong xay
ra va phi bao hiém khong duoc xem la mot khoan tiét kiém.

Thir hai, thoi han tham gia bao hiém phi nhan tho thuong ngén, thuong tir
mot nam. D61 khi bao hiém chi ¢6 hi¢u lyc trong thoi gian mot vai thang, vai tuan

hay tham chi vai gio nhu bao hiém hang héa xuat nhap khau, bao hiém du lich hay
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bao hiém hanh khéch. Diéu nay khédc v6i bdo hiém nhan tho thudng 6 thoi han bao
hiém dai 5 nam, 10 nim hay nhiéu hon nira.

Thi ba, bao hiém phi nhan tho sir dung k¥ thuat phan chia trong viéc quan Iy
qu¥ bao hiém, khdc v&i bao hiém nhén tho sir dung k¥ thuét ton tich. Phuong phép
trich 14p du phong cua bao hiém phi nhan tho 13 phuong phép 1ap du phong phi
khéc voi bao hiém nhan tho 1ap du phong theo phuong phap du phong todn hoc.

Thir tu, ngudi tham gia bao hiém c6 tim 1y khong thich dugc thu huong dich
vu bao hiém. S& di nhu vdy vi tim 1y chung ctia moi nguoi khong mudn rii ro xay
ra cho minh. Ho mua san phadm bao hiém phi nhan tho 12 mua sy an tim, dong thoi

mong muon dugc chia sé rai ro véi nguoi khéc.

2.1.2 Cdc logi hinh bdo hiém

C6 rat nhiéu loai hinh bao hiém d duoc trién khai. Ty vao cdc tiéu thirc phin

loai khdc nhau, nguoi ta phin chia thanh cédc san pham béo hiém khéc nhau.

Néu can ctr vao doi tugng bao hi€m thi bao hiém dugc chia thanh 3 nhém la

bdo hiém tai san, bdo hiém trach nhiém dan sy, bao hiém con nguoi. Trong d6:

Béao hiém tai san: Bao gdm céc nghi¢p vu ma doi twgng bao hiém la tai san,

vat chat. Vi du nhu bao hi€ém hang héa, bao hi€ém tau bi€n, bao hiém xe co gio1, vv

Béo hiém trach nhiém: Bao gom cac nghi¢p vu ma doi twong bao hiém la phan
nghia vy hay trdch nhi€ém dan sy cua nguodi tham gia bao hiém. Vi duy nhu : Bao
hiém trach nhi€ém dan su cho chu xe, chu tau, trach nhi€ém dan sy cua chu lao dong.

Béao hiém con nguoi: Bdo gdm cac nghi¢p vu bao hiém ma do6i tugng bao hiém
la tinh mang, tinh trang stc khde, kha nang lao dong cua con ngudi. Vi du nhu bao
hi€ém hoc sinh, bao hi€m tai nan cd nhan, bdo hi€ém tai nan hanh khéch.

Neéu can ctr vao phuong thirc trién khai, bao hi€ém chia thanh 2 nhém 1a bao

hiém ty nguyén va bao hiém bat budc.



36

B4o hiém ty nguyén nhu tén goi cta né 1a cdc hoat dong bao hiém khéng
mang tinh rang budc phdp 1y bao gdm céc nghiép vu bao hiém giita bén tham gia

bao hiém va doanh nghiép bao hiém thong qua co ché thoa thuan hop dong.

B4o hiém bit budc 1a nhirng nghi¢p vu bao hiém mang tinh chit bit budc duge
quy dinh béi luat dé dam bao phong ngira céc rui ro cho xa hoi. Danh muc cdc loai

bao hiém bat budc dugc quy dinh bdi cac luat va cac van ban dudi luat.

Néu cin clr vao cich thirc quan 1y hop dong (con goi cdch khdc 1a k¥ thuat
béo hiém) thi bao hiém duoc chia thanh 2 nhém, d6 1a bao hiém nhan tho va bao

hiém phi nhén tho.

B4o hiém nhan tho 12 loai hinh bao hiém sir dung k¥ thuét ton tich. D6 1a
phuong phdp quan 1y trong d6 cho phép ngudi bao hiém thu phi dinh ky theo mot
mirc cb dinh trong sudt thoi gian tham gia bao hiém. Thong qua du phong todn hoc,
cdc khoan phi bao hiém thu tir thoi gian dau s& duoc tich lily, duoc gop lai dé tra
tién cho cdc ngudi dugce bao hiém khi hét han hop ddng bao hiém. S¢ di nhu vy vi
thong thudng, cdc hop ddng bao hiém nhan tho rat dai han, thudng 15 dén 20 nim,
tham chi dai hon nita, trong khi d6 rii ro bao hiém thudng gia ting khi nguoi tham
gia bao hiém tudi cao hon. Tuy nhién, khach hang thudng chi déng phi gidng nhau
trong sudt thoi han bao hiém, hodc chi déng 1 1an. Nhitng nim dau phi bao hiém thu
cao hon mirc d6 rui ro cia ngudi dugc bao hiém, nhitng nim cudi, phi bao hiém
thue té thu thdp hon mirc d6 rui ro, vi vy, phan phi thu cao hon ¢ nhitng nim dau

s& duoc tich liiy lai dé thanh todn cho cdc khoan chi phi sau nay.

Khic voi bao hiém nhén tho, bao hiém phi nhan tho dp dung k¥ thut phin
chia. Phuong phép nay gitip nguoi bao hiém phan phdi lai s6 phi bao hiém thu duoc
ctia s6 déng ngudi tham gia bao hiém dé chi tra cho sb it cdc khach hang gip su cd
bao hiém. Pay 12 loai hinh bao hiém c6 thoi han ngin, thong thudng 12 mot nim va
c6 thé duoc tai tuc hang ndm va rai ro tvong d6i 6n dinh (khong ting hodc giam
nhiéu qua thoi gian). N6i cdch khéc, bao hiém phi nhan tho 1a loai nghiép vu bao

hiém tai san, trach nhiém dan sy va cac nghiép vu bao hiém khac khong thudc bao
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hiém nhén tho (Luat kinh doanh bao hiém nam 2000)[14]. Nhu vay, theo quy dinh
trudc day, bao hiém thuong mai & Viét Nam dugc chia thanh bao hiém nhén tho va

bao hiém phi nhan tho.

Tuy nhién, tai diéu 3 ciia Luat kinh doanh bao hiém nam 2000[14], c4c khi
niém vé bao hiém nhan tho, bao hiém phi nhan tho néu tai diéu 3 c6 nhiéu ndi dung
gy hiém 1am, chinh vi thé, Luat stra d6i Luat kinh doanh bao hiém nam 2010 [15]
d4 phén chia bao hiém thanh 3 nghiép vu: bao hiém nhén tho, bao hiém phi nhan tho
va bao hiém strc khoe. Vié¢c phan chia da 1am 1o cédc loai hinh nghi€p vy, nhung thuc
té, nhidu Cong ty bao hiém phi nhén tho, ciing nhu Céng ty bao hiém nhan tho déu
cung cip san phim bao hiém strc khoe. Luan 4n nay nghién ctru viéc phat trién bao
hiém phi nhan tho, bao gém ca nghiép vu bao hiém stc khoe do cdc Cong ty bao

hiém phi nhén tho cung cép.

Theo quy dinh caa Luét kinh doanh bao hiém 2010 [15] ¢ thé chia bao hiém
phi nhan tho thanh ba nhém: (1) Bao hiém tai san; (2) bao hiém trich nhiém dan sy
va (3) bao hiém con ngudi phi nhan tho. Trong d6:

Bdo hiém tai san

B4o hiém tai san 12 loai bao hiém ma dbi twong 1 tai san cua ngudi duoc bao
hiém. Vi dy nhu bao hiém vat chat xe co gidi, bao hiém hang héa... C6 mot sé khia
canh lién quan dén bao hiém tai san déng chd y nhu sau:

Ap dung nguyén tic boi thuong khi thanh todn chi trd bao hiém. S4 tién bdi
thudng trong moi trudng hop cta ngudi duoc bao hiém khong vuot qud thiét hai
thue té ma rai ro xay ra. Vi du trong truong hop xe co gidi dugc bao hiém gip tai
nan ma gia tri thi¢t hai la A xdc dinh duoc thi trong moi trudng hop sb tién boi
thuong chu xe nhan dugc khdng dugc vuot qua A.

Ap dung nguyén tic “thé quyén hop phdp” khi xuat hién nguoi thir ba c6 18i va
do d6 c6 trach nhiém véi thiét hai ciia ngudi dugce bao hiém. Theo nguyén tic niy
sau khi bdi thuong thiét hai theo hop dong véi bén tham gia bao hiém gip rui ro,

ton that, doanh nghiép bao hiém sé& thay quyén cta ngudi dugc bao hiém thyc hién
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viéc truy doi trdch nhi€m ctia bén thir ba c6 16i, chéng lai viéc rii bo trach nhiém cua
bén thir ba ¢6 16, dong thoi dam bao ca nguyén tic boi thuong.

Tuy nhién ciing c6 mdt sé ngoai 1& 4p dung nguyén tic thé quyén hop phép.
D6 1a truong hop gy 16i 1a tré em, con céi, vo/chong hodc cha/me cta nguoi
duogc bao hiém.

Nguyén tic vé bao hiém tring: Trong bao hiém tai san néu mot dbi twong bao
hiém dong thoi duoc dam bao bang nhiéu hop dong bao hiém cho ciing mét loai rui
ro v6i nhitng doanh nghiép khic nhau, c6 diéu kién bao hiém gidng nhau, thoi han
bao hiém triing nhau va tong so tién bao hiém tir tit ca nhitng hop dong bao hiém
16n hon gid trj cuia d6i twong bao hiém thi dwgc goi 1a bao hiém tring. Trong trudng
hop clia bao hiém tring, tily thudc vao nguyén nhan xdy ra dé giai quyét. Thong
thudng bao hiém tring lién quan dén viéc gian 14n ctia ngudi tham gia bao hiém
nhiam truc loi bao hiém. Do d6 vé nguyén tic doanh nghiép c6 thé huy bo hop dong
bao hiém c6 gian 1an. Tuy nhién néu doanh nghiép bodi thuong thi lic nay trich
nhiém cua moi cong ty béng ty 1€ trach nhiém cua ho dam nhan voi ton that.

Trong thyc t& mot sé doanh nghiép bao hiém cap bao hiém triing c6 thé dung ra
boi thuong sau do6 sé doi lai phén trach nhiém cua cac don vi khéc.

C6 ba ché d6 bodi thuong dbi voi bao hiém tai san 1a (1) bao hiém theo muc
mién thuong, (2) bao hiém theo ty 18 va (3) bao hiém theo rui ro dau tién.

Ché do bao hiém theo mac mién thuong 1a doanh nghié€p chi chiu trach nhi¢m
v6i nhitng ton that ma gia tri thiét hai cua né vuot qua mot muc nao dé theo thoa
thuan goi 12 mirc mién thudng. Viéc 4p dung bao hiém theo mirc mién thuong ¢
thé 12 tw nguyén hodc bat budc. Néu doanh nghiép bao hiém va ngudi tham gia bao
hiém thoa thun s& khong bdi thudng véi nhitng thiét hai nhé hon mirc mién thudng
trén co s& ty nguyén thi phi bao hiém duoc giam bdt phu thudc cu thé vao muc
mién thuong. Trong trudng hop mién thudng 12 bit budc, phi bao hiém s& van dugc
gilt nguyén.

C6 hai loai mién thudng 12 mién thudng c6 khau trir va mién thuong khong c6

khau trir. Trong trudng hop dp dung mién thudng c6 khau trir, gid tri bdi thudng s&
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duoc tinh bang gid tri thiét hai trir di mirc mién thuong. Trong truong hop dp dung
mién thudng khong c6 khau trir thi gid tri bdi thudng dugc tinh bang gid tri thiét hai
thuc té khi gid tri thiét hai vuot qua mirc mién thuong.

Ché d6 bao hiém theo ty 1&: C6 hai loai ty 1& dugc dp dung 12 Ty 1é sb tién bao
hiém/gid tri bao hiém va Ty 18 s6 phi d3 ndp/sd phi 1& ra phai nop. Ty 1é sb tién bao
hiém/gid tri bao hiém duoc dp dung trong trudong hop bao hiém dudi gid tri. Bao
hiém theo Ty 1& phi da ndp/sd phi 18 ra phai ndp duoc dp dung trong nhiing trudng
hop c6 sy khai bdo khong chinh xdc rii ro ctia bén tham gia bao hiém.

Ché d6 bao hiém theo riii ro dau tién: Theo ché d6 nay doanh nghiép bao hiém
s& tra sO tién bao hiém theo mot gidi han da thda thuan. Cac ton thét cia nguoi nam
trong giGi han nay goi 1a ton that dau tién. Con ton that bao hiém vuot qud gidi han
ctia thoa thuin s& duoc bao hiém bang mot don bao hiém vuot qui. Ché d6 bao
hiém nay thuong dugc dp dung trong bao hiém trom cip. Ngudi ta 1y ludn ring
hiém khi tai san bi mat trom, do vay chi ti san thudng chi mudn bao hiém cho
phan ton tht c6 thé nhit va d6 duoc goi 12 ton that dau tién.

Bdo hiém trdch nhiém dan sy

Bao hiém trach nhiém dén sy ¢6 ddi trong dugc bao hiém 1a trach nhiém dén su
ctia ngudi dugc bao hiém ddi vi mot bén tht ba theo quy dinh cua phép luat. Vi du
nhu bao hiém trach nhiém cua chu phuong tién, trach nhi¢m cta chua lao dong, bao
hiém trach nhiém san pham...

Theo luat dan sy, trdch nhiém bao hiém dan sy cia mot chu thé duge hicu 1a
trdch nhiém bodi hoan vé cdc thiét hai tai san, con ngudi, vv gy ra cho ngudi khic
do 13i cta chu thé d6. Trach nhiém dan su c¢6 thé 1a trach nhiém déan su trong hop
ddng, trach nhiém dan su ngoai hop dong. Thong thudng doanh nghiép bao hiém
cung cap su dam bao cho céc trach nhiém dan sy ngoai hop dong.

Trong mbi quan hé giita doanh nghiép, nguoi tham gia bao hiém va bén thir ba
khéc. Nguoi duoc bao hiém khong phai 1a ngudi thu hudng, nguoi tham gia bao

hiém 1a nguoi dugc bao hiém, nguoi thu huong lai 1a bén tht ba khac bi thiét hai
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(tai san, con nguoi). Nguoi thr ba ¢6 quan hé trdch nhiém dan sy véi nguoi dugce
bao hiém nhung khéng c6 quan hé truc tiép voi doanh nghiép bao hiém.

Bao hiém trdch nhiém dan sy dugc xép vao loai bao hiém thiét hai, do d6 4p
dung quy tic bdi thuong trong bao hiém.

Bdo hiém con nguoi phi nhan tho

Bao hiém con ngudi phi nhén tho 12 loai bao hiém con ngudi, vira 1a loai bao
hiém phi nhan tho nén mang mat s6 dic diém sau:

Bao hiém con ngudi phi nhin tho mang ddy du dic diém cua bao hiém con
nguoi co doi tuong la tudi tho, tinh mang, tinh trang strc khoe cia con nguoi hoac
céc su kién lién quan dén cudc séng con nguoi, cu thé:

Hau qua cua rti ro mang tinh cht thiét hai vi ri ro & day la tai nan, bénh tat,
dm dau, thai san lién quan dén thin thé va stc khoe cua con ngudi. Nhing rui ro &
day khdc véi sy kién “séng” va “chét” trong bao hiém nhén tho va vi thé tinh chat
rui ro duoc boc 16 khd o con tinh tiét kiém khong dugc thé hién.

Ngudi duge bao hiém thuong dugc quy dinh trong mét d6 tudi nao dé, cic cong
ty bao hiém thuong khong chip nhan bao hiém cho ngudi c6 d6 tudi qua thap hoic
qua cao.

Thoi han bao hiém con ngudi phi nhan tho thudng ngin hon bao hiém nhan tho
va thuong 12 1 nam hodc it hon nhu: bao hiém tai nan 24/24, bao hiém trg cap nam
vién, trg cip phau thuat.. .

Cic nghiép vu bao hiém con nguoi phi nhan tho thudng duogc trién khai két hop
v6i cdc nghiép vu bao hiém khdc trong ciing mot hop dong.

Trong bao hiém con ngudi phi nhan tho 4p dung “nguyén tic khoan”. Tirc 1a khi
su kién bao hiém xay ra, doanh nghiép bao hiém s& thyc hién chi tra mot khoan tién
dya vao so tién bao hiém da duoc thoa thuan chon khi ky két hop dong ma khong
dua vao thiét hai thyuc té. Viéc thanh todn bao hiém chi 1a sy trg gidp vé mit tai

chinh cho ngudi dugc bao hi€ém va than nhan.
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Trong bao hiém con ngudi phi nhan tho khéng dp dung quy tic “bao hiém
tring” d6i v6i dbi tuong bao hiém. Khi c6 sy kién bao hiém xdy ra ngudi duge bao
hiém s& duogc chi tra tién bao hiém theo ting hop ddng da ky két.

Trong bao hiém con nguoi phi nhan tho ciing khdng dp dung sy thé quyén hop
phép ctia ngudi bao hiém. Didu d6 c¢6 nghia 1a ngudi bao hiém sau khi da thanh todn,
chi tra s6 tién bao hiém khong dugc phép thé quyén ngudi tham gia bao hiém hay
thu hudng quyén lgi cta bao hiém dé khiéu nai nguoi tht ba dé doi so tién boi
thudng tuwong tng. N6i cdch khéc 12 mot ngudi c6 thé dong thoi nhan duoc sb tién
bao hiém chi tra va nhitng khoan bdi thuong do bén gy tai nan, thiét hai gy ra.
2.1.3. Vai tro ciia bio hiém va béio hiém phi nhan tho

Bao hiém néi chung va céc dich vu bao hiém phi nhan tho néi riéng vira c6 vai
trd nén kinh té - xa hoi, d6i voi cdc doanh nghiép bao hiém ciing nhu d6i voi ngudi
tham gia bao hiém, cu thé:

Dbi voi nén kinh té - xa hoi, bao hiém phi nhan tho cé nhiing vai trd nhu sau:

Thir nhit, bao hiém phi nhan tho gép phan 6n dinh tai chinh va dam bao cho
céc khoan dau tu. Boi 18 khi rai ro hay sy kién bao hiém xay ra d6i véi cdc doi
tugng bao hiém néu bi tén that cdc doanh nghiép bao hiém sé& trg cip hoic bdi
thuong kip thoi dé ngudi tham gia nhanh chéng khac phuc hau qué, 6n dinh cudc
séng va san xuét 1am cho hoat dong san xuat kinh doanh phat trién binh thudng.
Trong nén kinh té hién dai, bao hiém da truc tiép tham gia dam bao cho cdc khoan
dau tu. Hau hét cdc dy 4n dau tu hién nay déu ddi hoi phai c¢6 bao hiém. Néu khong
¢6 bao hiém thi cdc chu dau tu, dic biét 12 cdc ngan hang lién quan s& khéng mao
hiém dau tu von cho dy 4n. Béi vay cé thé xem hoat dong bao hiém nhu mot loai
kich thich dau tu.

Thir hai, bao hiém phi nhan tho 12 mot kénh huy dong von hitu hiéu dé dau tu
cho phit trién kinh té - xd hoi, thé hién & chd cdc doanh nghiép bao hiém thu phi
bao hiém trudc khi rai ro va sy kién bao hiém xay ra voi d6i tuong bao hiém. Diéu
d6 cho phép doanh nghiép c6 mét s tién rat 16n doi hoi ho phai quan 1y chat ché va

st dung c6 hi¢u qua dé dam bao quyén loi ciia nguoi tham gia bao hi€ém. Ngoai ra
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thoi diém xdy ra rai ro va thoi diém thu phi bao hiém luén c6 mot khoang céch. Boi
vay cdc doanh nghiép bao hiém phai thiét 1ap cic quy du phong va phai dem dau tu
dé thu 14i. Theo sd liéu nim 2005 qu¥ du phong ctia cdc doanh nghiép bao hiém tai
céc nudc phat trién 1a rat 1on: Nhu tai Phdp 1a khoang 630 ty EUR, Anh 1 khoang
1.119 ty bang Anh va tai My 1a vao khoang 2.500 ty USD. DAy 1a nhitng con sd rat
16n, duoc dau tu vao mot danh muc dau tu da dang nham muc dich sinh 161 dé dam
bao quyén loi ctia nguoi tham gia bao hiém. Hoat dong dau tu nay lai cung cip mot
khoan vén rat 16n cho nén kinh té.

Thir ba, gép phan 6n dinh va ting thu ngan sich nha nudc. Vi céc loai quy
bao hiém ngay cang ting do ngudi tham gia déng gép, cdc doanh nghiép bao hiém
s& chi tra hodc bdi thuong khi rii ro hodc sy kién bao hiém xay ra. Vi vay, ngan
sdch nha nuéc khong phai chi tién dé trg cap cho cdc thanh vién, doanh nghiép khi
gip rui ro. Mit khéc, hoat dong ctia doanh nghiép bao hiém con déng gép vao ngin
sdch thong qua céc loai thué doanh nghiép phai nop.

Thr tu, gép phan ngin ngira, d& phong va han ché ton that gidp cho con ngudi
c¢6 cudc séng an toan hon, x4 hoi trat tw hon. Trong qud trinh tham gia bao hiém cic
doanh nghiép bao hiém s& ciing véi nguoi tham gia bao hiém phdi hop dé thuc hién
cic bién phap dé phong han ché ton that thong qua céc hoat dong nhu: tuyén truyén
phong tranh tai nan, tu van hd trg giam thiéu thiét hai, yéu cau dam bao céc quy tic
vé an toan lao dong, phong chdng chdy nd.... nhitng hoat dong niy gép phan 6n
dinh cudc séng, san xuat, dam bao an sinh xa hoi.

Thtr nam, cdc hoat dong bao hiém phi nhan tho néi riéng va hoat dong bao
hiém néi chung phit trién s& tao thém céng an viéc 1am cho nguoi lao dong.

Déi v6i céc doanh nghiép bao hiém:

Hoat dong bao hiém phi nhan tho gitip doanh nghiép thu duoc cdc ngudn thu,
thong qua d6 bu dip dugc céc chi phi, hinh thanh duoc ngudn quy phuc vu cho hoat
dong dau tu, ciing nhu gép phan ting thém lgi nhun va kha ning tai chinh cho céc
doanh nghiép.

D01 v6i nguoi tham gia bao hiém:
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Bao hiém phi nhén tho con 1a chd dua tinh than cho ngudi dan. Chi véi mie phi
bao hiém khéng 16n nhung cic cd nhan s& nhan duoc khoan tién bdi thuong khi
khong may rii ro xay ra. Nguoi tham gia bao hiém ciing yén tdim dau tu vén vao
qua trinh san xuét kinh doanh, tham gia vao nhiéu hoat dong ciia doi séng xa hoi
Néu khong c6 rui ro xay ra thi phan phi bao hiém di déng gép s& dugc san sé cho
cdc cd nhan khong may mén. DAy ciing chinh 12 ¥ nghia nhin vin ma nhiéu c4 nhin
tich cuc tham gia bao hiém phi nhén tho.

2.2 Doanh nghiép bio hiém va hoat dong bao hiém phi nhan tho
2.2.1 Khdi niém va dic diém ciia doanh nghiép béio hiém phi nhan the
2.2.1.1 Khdi niém va ddc diém

Doanh nghiép 12 t chitc kinh té c6 tén riéng, c6 tai san, ¢ tru s¢ giao dich 6n
dinh va duoc dang ky theo phdp luat nham thuc hién céc hoat dong kinh doanh.
Doanh nghiép bao hiém 1a doanh nghiép dwogc thanh 14p dé kinh doanh bao hiém, c6
nghia doanh nghiép bao hiém duoc thanh 1ap dé tién hanh cdc hoat dong kinh doanh
nham muc dich sinh 1¢i, theo d6 doanh nghi¢p chép nhan rui ro cia nguoi dugc bao
hiém, trén co s& bén mua bao hiém déng phi bao hiém dé doanh nghiép bao hiém
tra tién cho ngudi thy hudng hodc bdi thuong ngudi duoc bao hiém khi xay ra sy
kién bao hiém. ( Luat kinh doanh bao hiém 2000)[14].

Doanh nghiép kinh doanh bao hiém c6 mét sb dic diém co ban nhu sau:

Thir nhét, doanh nghiép kinh doanh bao hiém phi nhan tho 1a doanh nghiép
kinh doanh trong linh vyc dic thii. Linh vic nay c6 anh hudng rat 16n dén doi séng
ctia ngudi dan. Chinh vi vy, hau hét cdc qudc gia déu c6 nhitng quy dinh rat chat
ché khi thanh 1ap céc doanh nghiép kinh doanh trong linh vuc nay. Néi cach khac,
day duoc coi 1a nganh nghé kinh doanh c6 diéu kién, nén chi khi ddp ung cdc diéu
kién nhét dinh nhu vén phdp dinh, kha nang, trinh d6 chuyén mon cia nguoi diéu
hanh thi doanh nghiép bao hiém méi duwgc thanh 1ap.

Thir hai, do yéu té dic thi k§ thuat, khi bao hiém nhén tho dp dung k¥ thuat

ton tich, bao hiém phi nhan tho 4p dung k¥ thuét phan chia nén hau hét cdc doanh
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nghiép kinh doanh béo hiém phi nhén tho khong dwogc kinh doanh béo hiém nhan
tho va nguoc lai.

Thir ba, san pham cta cdc doanh nghiép bao hiém phi nhan tho ¢ yéu té dic
thil nén chiu sy gidm sét rat chit ché cua cdc co quan quan ly. Rat nhiéu cic san
pham bao hiém phi nhan tho khi trién khai déu phai duoc sy chap thun, phé chuin
clia co quan quan 1y ca vé diéu khoan, pham vi, quyén loi bao hiém, muc phi ...
Phuong 4n trich 1ap du phong, hoa hong bao hiém, dau tu ... ciing phai thyc hién
theo cdc quy dinh chit ch& nham dam bao an toan cho quyén loi ciia ngudi tham gia
bao hiém.

Thr tu, cdc doanh nghiép bao hiém phi nhan tho ¢6 qud trinh hoi nhap qubc té
cao hon han so véi nhiéu nganh nghé khac. S¢ di nhu vy vi hoat dong kinh doanh
bao hiém ciing ludn gin lién véi hoat dong tii bao hiém. Do kha ning tai chinh ¢
han, ciing nhu dé dam bao an toan, tat ca cdc Cong ty bao hiém déu ¢ cdc chuong
trinh tdi bao hiém. C4c Céng ty tdi bao hiém hau hét 1a cic Tap doan tai chinh 16n
ctiia khu vuc cling nhu trén thé gidi nén céc diéu kién, diéu khoan, muc phi trién
khai co ban dugc chuan héa trén toan thé gidi.
2.2.1.2 Cdc logi hinh doanh nghiép bdo hiém phi nhén tho

Tuy vao mdi qudc gia khac nhau thi cdc loai hinh doanh nghiép bao hiém ciing
khéc nhau. Tuy viy, vé co ban s& bao gdm céc loai hinh doanh nghiép bao hiém sau:

Thir nhét, Cong ty cd phan bao hiém. DAy 1a hinh thirc Cong ty ma vén diéu 18
duoc chia thanh cdc phan bang nhau, duoc goi 1a ¢6 phan. Chu s hitu Cong ty 1a
cdc co dong. Cong ty cd phan bao hiém 12 loai hinh doanh nghiép bao hiém phd
bién nhat hién nay.

Thir hai, Coéng ty trdach nhiém hiru han bao hiém. DAy 1a loai hinh doanh
nghiép bao hiém c6 khdng qud 50 thanh vién cting gép von va cong ty chi chiu trich
nhiém vé cdc khoan no va nghia vu tai chinh khéc trong pham vi sé vén gép vao
doanh nghiép. Cong ty trach nhiém hitu han khong dugc phat hanh c6 phan ra cong

ching dé tang von diéu I¢.
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Thir ba, hop tdc xi bao hiém. Hop tic xd bao hiém 12 td chirc kinh té tap thé
ddng s hitu do cic thanh vién ty nguyén thanh 1ap va hop tic tuwong trg 1an nhau
trong hoat dong kinh doanh.

Thir tu, to chtic bao hiém twong hd. T chiic bao hiém twong hd 1a t6 chirc ¢6
tu cdch phdp nhan duoc thanh 14p dé kinh doanh bao hiém nham twong trg, gidp d&
13n nhau giita cdc thanh vién. Thanh vién t6 chirc bao hiém twong hd vira 1a cha s
hiru vira 1a bén mua bao hiém.

2.2.2 Hogt dpng bdo hiém phi nhén tho ciia doanh nghiép bdo hiém

2.2.2.1 Khdi niéem

Hoat dong bao hiém phi nhan tho cia cdc doanh nghiép bao hiém duoc hiéu 1a
cdc hanh dong hoac cong viéc ma Cong ty thuc hién dé kiém sodt qué trinh kinh
doanh. Hoat dong ctia doanh nghiép béo hiém bao gém kinh doanh bao hiém, kinh
doanh tdi bao hiém, dé phong, han ché rui ro, ton that, gidm dinh ton thit, dai ly
gidm dinh ton that, xét giai quyét bdi thuong, yéu cau ngudi thir ba bdi hoan, quan
1y quy va dau tu vén va cic hoat dong khéc theo quy dinh ctia phép lut. D6 1a cdc
cdng viéc tir khau xdc dinh nhu cdu ctia khach hang, phdt trién san pham, danh gid
ri ro, phat hanh hop ddng bao hiém cho dén cdc hoat dong tii bao hiém, thu phi
bao hiém, dau tu, gidi quyét bdi thudng ciing nhu nhiéu dich vu khéach hang khic.
Ngoai ra, c6 rat nhiéu hoat déng khdc nhu tinh phi bao hiém, tuyén truyén quang
cdo, tai chinh ké todn, phdp ché, quan trj ngudn nhan luc, cong nghé thong tin ma
Cong ty bao hiém phi nhan tho phai thyc hién dé kiém so4t qu4 trinh kinh doanh.
2.2.2.2 Néi dung hoat dong bdo hiém phi nhén tho ciia doanh nghiép bdo hiém

Thir nhat, phan tich nhu ciu khach hang va thiét ké san pham: Pay 1a khau dau
tién ctia qué trinh kinh doanh bao hiém. Mudn thiét ké duoc san pham ddp tng
duoc yéu cau ciia khach hang, trude hét, Cong ty bao hiém phai tién hanh thu thap
cdc thong tin vé khdch hang, nhu cau vé bao hiém. Bén canh d6, Cong ty ciing can
thu thap s6 liéu thong ké, trén co s& d6 xay dung dugc mirc phi bao hiém can thiét
phai thu ctia khidch hang. San pham bao hiém phi nhan tho c6 dic diém dé 1a quy

trinh “kinh doanh nguoc”, diéu nay c6 nghia 12 Cong ty bao hiém phai xiy dung céc
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gia dinh dé tinh todn ra phi bao hiém, trén co s& d6 thu phi bao hiém tir ngudi tham
gia bao hiém, tirc 12 nguoi ban bao hiém khong biét duoc gid thanh cu thé cua loai
hinh bao hiém ma minh cung cdp. Chinh vi 1y do nay, viéc thu thap sb liéu thng ké
c6 ¥ nghia rat 16n doi voi viéc xay dung biéu phi, phu phi trudc khi tinh todn phi
bao hiém. V&i mot sb rui ro didc thi ma tan suat xay ra thap thi viéc thu thap sé lidu
thng ké c6 thé phai thuc hién trong mot thoi gian rat dai, thdm chi hang trim nim,
vi du nhu viéc thong ké tan suét va thiét hai cua cdc tran dong dat, 1ii lut ... Céc rii
ro xdy ra thuong xuyén, Cong ty bao hiém c6 thé st dung s liéu thong ké trong
thoi gian ngén hon, vi du nhu théng ké vé sb vu cling nhu thi¢t hai cua cic vu tai
nan 6td, xe mdy. Nhiéu trudng hop, Cong ty bao hiém st dung s liéu tir cic Cong
ty tdi bao hiém dé xay dung biéu phi bao hiém.

Thir hai, hoat dong phan phdi san pham bao hiém. Nguoi ta cho ring san
pham bao hiém 12 “duoc bdn” cir khéng phai ”dwoc mua”. Vi khdch hang rat it ch
dong mua san pham bao hiém nén viéc cic Cong ty, thong qua kénh phan phdi dé
dua san pham dén voi khach hang c6 ¥ nghia sdng con. Vi vay, kénh phan phbi
chiém vj trf ¢t yéu trong kinh doanh bao hiém. Cong ty bao hiém phi nhan tho st
dung mot mang luoi két hop cac t6 chtrc va cd nhan thuc hién tat ca céc hoat dong
nham dua san pham dén nguoi tham gia bao hiém. Trong hé théng phan phdi cic
san pham bao hiém, cdc Cong ty bao hiém 1a diém bét dau cta kénh phan phdi.
Khéch hang mua san phdm bao hiém 1a diém két thic ctia kénh phan phdi. Tat ca
nhitng t6 chtic va c4 nhan tham gia vao qud trinh 1am cho san pham tir Céng ty bao
hiém dén duoc ngudi tiéu ding déu dugc coi 1a thanh vién ciia kénh phan phdi. Céc
Cong ty bao hiém phén phdi cic san pham thong qua cic kénh chu yéu nhu cén b,
dai 1y, nha méi gidi, ngan hang, phan phdi truc tiép qua internet ...

Thir ba, danh gid rui ro, ky két hop déng va thu phi bao hiém. Panh gia rii ro
12 qué trinh Céng ty bao hiém xem xét muc d6 rui ro cia khdch hang dé dua ra
quyét dinh phit hop. Quyét dinh d6 c6 thé 1a viéc chip nhan hodc tir chdi bao hiém,
tang phi hodc giam phi bao hiém ... Viéc ddnh gid rui ro chinh x4c khong chi gép

phan dam bao cho vi¢c kinh doanh mang lai hi€u qua ma con tao ra sy cong bang
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gifta moi ngudi tham gia bao hiém. Sau khi ddnh gid rui ro, Coéng ty bao hiém s&

dua ra quyét dinh chap nhan bao hiém va ky két hgp dong, thu phi bao hiém.

Thir tu, boi thudng va thuc hién cic dich vu khach hang. Bdi thuong hay giai
quyét quyén loi bao hiém dugc ddnh gid 1a dich vu khdch hang quan trong nhat,
chtirng minh Céng ty c6 thuc hién ding cam két ciia minh d6i v6i khach hang hay
khong. Qud trinh bdi thudng bat dau tu khau tiép nhan thong tin khai bdo cua khich
hang vé tai nan hodc su cd bao hiém. Thong thuong, cidc Cong ty thudng yéu ciu
khéch hang ké khai vao mdt mau yéu cau hodc thong bdo tai nan trong mot thoi
gian nhét dinh, trén co s¢ d6, Cong ty bao hiém sé& tién hanh kiém tra, xem xét, ddnh
gid mirc do ton that. P6i v6i cdc ton that nho, khong phuc tap, thong thuong, can bo
ctia Cong ty ty minh danh gid thiét hai va huéng dan khach hang 1am cic thi tuc bodi
thuong. D6i voi nhirng thiét hai 16n, phirc tap, Cong ty bao hiém thuong thué cdc

Cong ty gidm dinh doc 14p dé ddnh gid thiét hai.

Ngay khi nhan dugc yéu cau giai quyét boi thuong, Cong ty bao hiém phai xic
dinh tinh trang hop dong. Viéc xdc dinh tinh trang hop ddng dé 1am rd hop dong
con hay da hét hiéu luc. Néu hop dong bao hiém con hiéu Iyc thi Cong ty bao hiém
moi ¢6 nghi vy dé tra tién bdi thuong. Trong qud trinh duy tri hop déng, cé rat
nhiéu 1y do ma hop ddng c6 thé hét hiéu luc, vi du nhu hét thoi han bao hiém, ngudi
tham gia bao hiém khong thuc hién day di cdc nghia vu theo quy dinh cua hop
ddng. Do d6, kiém tra tinh trang hop dong s& gitp Cong ty khong phai thanh tén céc
khoén tién khong thudc trach nhiém ctia minh. Hau hét cic hop dong bao hiém phi
nhén tho, nguoi thu hudng bao hiém dong thoi 12 ngudi tham gia bao hiém. Vi vy,
khi rii ro xay ra, nguoi tham gia bao hiém thudng sé& 13 nguoi nhan duge quyén loi
bao hiém. Tuy nhién, trong nhiéu trudng hop, ngudi thu huéng cé thé 1a ngudi
khac, vi du nhu 1a ngan hang cho vay. Do d6, viéc kiém tra nguoi thu huong s& xdc
dinh rd khoan tién d6 s& dugce tra cho ai, voi mic dd ndo, tranh xay ra tranh chép

khi phét sinh.
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BOi thudng bao hiém nhanh chéng, day du, kip thoi gép phan 1am cho khéch
hang tham gia bao hiém s& khéc phuc dugc kho khan, on dinh va phuc hdi san xut.
Diy chinh 12 y nghia cta viéc tham gia bao hiém. Vi vy, hau hét cic khdch hang
tham gia bao hiém déu yéu cau Cong ty bao hiém néu 15 quy trinh bdi thudng, dong
thoi gidi han thoi gian tdi da dé thanh todn tién boi thudng khi khong may xay ra sy
kién bao hiém.

Thir ndm, dau tu va céc hoat dong quan tri khac. Cac Cong ty bao hiém
thuong thu phi trude va tra tién bao hiém sau. Chinh vi thé, cdc Cong ty déu c6
khoan tién nhan rdi tir quy du phong nghiép vu dé dem dau tu trd lai nén kinh té.
Viéc dau tu khong chi gép phan 1am giam phi bao hiém ma nguoi tham gia phai
déng gép ma chinh 12 ngudn co ban dé hinh thanh nén loi nhuan cta cic Cong ty
bao hiém. Tuy nhién, dau tu trong linh vyuc bao hiém phai hét sirc than trong, vi dbi
v6i nganh bao hiém, sy bao toan von phai dugc dit 1én hang dau, vi ban chat quy du
phong nghiép vu 1a tién cua khach hang tham gia bao hiém. Ngoai hoat dong dau tu,
cdc hoat dong khic nhu tai chinh ké todn, cong nghé thong tin, quan tri nhan luc ...
cling 12 cdc cong viéc quan trong, gép phan cho hoat dong kinh doanh ctia Cong ty

ngay cang phat trién 6n dinh va viing chac.

2.3. Phat trién hoat dong bio hiém phi nhén tho
2.3.1 Khdi niém phit trién hoat déng bdio hiém phi nhan tho

Phit trién hoat dong bao hiém phi nhan tho d6 12 sy ting tién, toan dién, moi
mat cia hoat dong bao hiém phi nhan tho, trong dé bao g@)m ca qud trinh tdng
treong ctia hoat ddng bao hiém phi nhan tho, thi phan, sy thay d6i theo chiéu hudng
tich cyuc trong co cau nghiép vu, chat luong dich vu cung cap cho khach hang, hiéu
qua kinh doanh, ning luc tai chinh, nhitng tién bd trong c6ng nghé, hinh anh doanh
nghi€p, khach hang ngay cang hai long, trung thanh véi doanh nghiép ... Con phét
trién bén vitng hoat dong bao hiém phi nhn tho chinh 12 su phit trién ddp tng duoc
cdc nhu ciu hién tai nhung khong 1am anh huéng dén nhu cau twong lai cua cic

Cong ty bao hiém ciing nhu thi truong bao hiém phi nhén tho néi chung.
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2.3.2 Cdc chitiéu ddnh gid mirc dp phdt trién hoat djng béio hiém phi nhdn tho
2.3.2.1 Cdc chi tiéu dinh luvong

Tong doanh thu, doanh thu cua tirng nghiép vu: Pay 1 sb tién ma Cong ty bao
hiém thu duoc do cung cap cdc dich vu. Tong doanh thu hoat dong bao hiém phi
nhén tho 12 doanh thu cua céc san pham va hoat dong bao hiém phi nhin tho mang
lai trong mot thoi ky nhét dinh, thudng tinh trong 1 nim. Ddi v6i bao hiém phi nhin
tho, doanh thu duoc hinh thanh chi yéu do cung cap cdc san phdm bao hiém. Doanh
thu tir cdc hoat dong khic chiém ty trong thap. Py 1a chi tiéu quan trong thé hién

quy mo cua thi trudong.

Tbc d6 tang trudng: DAy 1a chi sé do su gia ting doanh thu hoat dong bao
hiém phi nhan tho giira cc thoi ky, thuong duoc do bang ty 18 %. Toc do ting
treong 12 mot chi tidu quan trong thé hién thi trudng bao hiém phi nhén tho phat

trién nhanh hay cham.
y = DTn/DTo x 100 (%) (2.4)
Trong d6: y 1a tc d6 ting trudng, do bang %.
DTn la Doanh thu ndm th n.
DTo 1a doanh thu nim gdc 1am co s& so sanh.

S6 luong, co cdu cdc Cong ty bao hiém: DAy 1a chi tiéu thé hién st phat trién
ctia thi truong bao hiém phi nhan tho. Thi trudng bao hiém cang nhiéu Cong ty s& 1a
co s& dé ting trong doanh thu ciing nhu ting tinh canh tranh. Co cdu cdc Cong ty
bao hiém ciing thé hién mirc d6 tham gia ctia cdc doanh nghiép tu nhan, cic Cong ty
bao hiém nudc ngoai tham gia vao thi trudng bao hiém. Sy xuit hién cua nhiéu céc

loai hinh s& hitu s& tao diéu kién dé thi trudng phat trién.

ToOng tai san cua cac doanh nghi€p bao hiém: Tong tai san la mdt chi tiéu thé
hién kha nang tai chinh ctia doanh nghi¢p bao hiém. Tai san cua doanh nghiép bao
hiém bao gom ca tai san dai han va tai san ngan han. D€ phét trién bén virng, tai san

cua doanh nghiép phai ludon duogc tich iy va tdng qua cac ndm. Gid tri tai san tang
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1én do tang doanh thu, do tich lily loi nhudn ciing nhu hoat dong dau tw mang lai
hi¢u qua.

Ty trong phi bao hiém trén GDP: Diy la chi tiéu dugc st dung phd bién dé
danh gia su phat trién cua thi trudng bao hiém. Pay chinh 1a chi tiéu x4c dinh mirc
déng gép phi bao hiém va GDP. Ty trong phi bao hiém tinh trén GDP cang cao,

diéu d6 chung to thi trudong bao hiém cang phat trién va nguoc lai.

Phi bao hiém binh quin tinh theo ddu nguoi: Phi bao hiém binh quin dau
ngudi thé hién mirc d6 chi tiéu cua timg ngudi dan cho dich vu bao hiém trong vong
1 ndm. Cang nhitng nudc phét trién, chi tiéu cho bao hiém binh quin dau nguoi
cang cao, bao hiém cang déng vai trd quan trong. Ddi v6i nhirng nudc kém phat
trién, phi bao hiém binh quan dau nguoi rat thip. Bao hiém gin nhu khéng quan

trong trong ké hoach chi tiéu caa nguoi dan.

Loi nhuan: Loi nhuén 1a muc ti€u hoat dong ctia cic Cong ty bao hiém phi
nhan tho. Néu khong c6 lgi nhudn, Cong ty khong thé phét trién dugc. Loi nhuin
ctia Cong ty bao hiém hinh thanh tir 2 ngudn cha yéu 1a tir kinh doanh bao hiém gbc
va hoat dong dau tu tai chinh. Dé tang loi nhuan, cac Cong ty bao hiém can tang
doanh sb va giam cdc chi phi ddu vao, trong d6 chi phi bdi thudng, chi phi quan 1y
12 hai khoan muc chinh. Cdc Céng ty can xay dung mic phi hop 1y, danh gia rui ro,
dé phong han ché ton that, kiém soét qud trinh bdi thuong. Ngoai ra, can phai tiét
kiém chi phi, nhat 12 chi phi ban hang va céc chi phi quan 1y khic dé tir d6 ning
cao hiéu qua hoat dong. Néu khong c6 loi nhuan, Cong ty s& bi mat dan von chi
s& hiru va nhu vay khong thé c6 kha ning dé phat trién bén vitng trong mot thoi

gian dai dugc.

Nhirng Cong ty bao hiém phi nhan tho thu duoc loi nhuan cao, Cong ty c6
diéu kién dé trich 1ap quy dau tu phat trién. Ngoai ra, loi nhudn cao déng nghia véi
viéc Cong ty dugc trich 14p quy khen thudng, phdc loi nhiéu va do d6 s& thu hdt va

gilr chan dugc cac cén bg, cac nha quan ly gioi.
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Hién nay, rit nhiéu Céng ty bao hiém niém yét trén thi trudng ching khodn
nén loi nhuan ciing 14 co s& dé tra cb tic cho cdc c¢6 déng da mua c6 phiéu cia
Cong ty. Néu loi nhuan thap, anh huéng dén viéc chia cb tirc va do d6 anh hudng
dén strc hit trén thi trudng ching khodn, két qua 13 Cong ty sé& rat khé thu hdt dugc

thém céc khoan von dé mé rong cho hoat dong kinh doanh.

Ty suit loi nhuan trén téng tai san, 101 nhuan trén von chu so hitu ( ROA,
ROE): ROA 1a ty sb gitra loi nhuan rong trén tong tai san ctia Cong ty bao hiém
ROA cung cip thong tin vé cdc khoan 1di duoc tao ra tir tong tai san. Toéng tai san
ctia doanh nghiép bao hiém hinh thanh tir vén vay va von cha s& hiru. Ca hai ngudn
von nay déu duogc @i tro cho cdc hoat dong cua Cong ty bao hiém. ROA thé hién

qua viéc chuyén von dau tu thanh lgi nhuan.

Cidc cb dong cha yéu quan tdm dén ROE. Pay 1a ty s giita loi nhun rong
trén von chu sé hitu. ROE cang cao thé hién cong ty stt dung hiéu qua dong vén

cua co dong.

S6 luong cdc Cong ty bao hiém: S6 lugng cdc Cong ty bao hiém s& phan dnh
muc dJ canh tranh cuda thi trudng. Canh tranh 1a mot nhan td quan trong thic déy thi
treong bao hiém phi nhan tho phét trién. Néu c6 nhiéu Cong ty bao hiém, nhét 12
thém cdc hinh thirc so hitu méi nhu Cong ty c¢6 phan, Cong ty bao hiém nudc ngoai
1am cho qud trinh canh tranh ngay cang ting 1én, bit budc cdc Cong ty phai thay doi
dé nang cao chit luong phuc vu. Ngoai ra, viéc canh tranh nhin chung 1am cho phi
bao hiém c6 xu hudng giam xudng, tir d6 kich thich nhu ciu tham gia bao hiém cia
khéch hang. Ciing chinh qud trinh canh tranh di khién céc Céng ty ddy manh hoat
dong tuyén truyén, quang cdo dé ning cao nhan thic cua khich hang vé nhu ciu
bao hiém. Tuy nhién, ciing rit dé din dén tinh trang canh tranh kém lanh manh nhu
giam phi, mé rong diéu khoan phi k¥ thuat, 16i kéo cdn bo ...Dé thi trudng bao hiém
phat trién, viéc dam bao cho thi truong canh tranh lanh manh 1a mdt trong nhiing

bién phdp quan trong cua cic co quan quan 1y.
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2.3.2.2. Cdc chi tiéu dinh tinh

Cht luong ngu@)n nhén luc: Bao hiém 1a loai hinh kinh doanh dich vu nén con
ngudi déng vai trdo quyét dinh ddi v6i su thanh cong. Chit lugng ngudn nhan e thé
hién ¢ trinh d6 hiéu biét, k¥ ning nghé nghiép, cdc kha ning thuyét phuc khich
hang... Ngoai chit luong cua lyc lugng cdn bd danh gid rii ro, cdn bd vin phong thi
chét luong cua luc lugng ban hang, nhit 1a cdc dai 1y s& anh hudng quyét dinh dén

doanh s ban hang ciing nhu hiéu qua kinh doanh ctia doanh nghiép.

BOi thudng, tra tién bao hiém: Viéc bdi thuong nhanh chéng, day du khong
chi gép phan quan trong dé gitip khach hang phuc hoi san xuat kinh doanh va doi
song, ma day ciing chinh 12 bién phdp tuyén truyén hiéu qua nhét vé vai trd va tim
quan trong ctia hoat dong kinh doanh bao hiém. Chi khi nao ddi mit véi céc rii ro,
ngudi tham gia bao hiém maéi hiéu hét dugc ¥ nghia cua viéc tham gia bao hiém.
Viéc t6 chire tét hoat dong boi thudng, chi tra tién bao hiém ciing tic dong rat 16n
dén két qua kinh doanh ctia Cong ty bao hiém. S¢ di nhu vay vi chi bdi thudng
thong thuong 12 khoan chi chiém ty trong cao nhét trong cdc khoan muc chi phi cia
Cong ty. Néu quan 1y t6t hoat dong bdi thuong khong chi gép phan nang cao vi thé
va hinh anh cua Cong ty, ma con déng gép 16n vao hi€u qua kinh doanh cta doanh
nghiép. Thong thudng, ngudi ta sit dung ty 1¢ bdi thuong dé danh gia hiéu qua kinh
doanh ctia doanh nghiép bao hiém. Thi truong bao hiém cang phat trién thi viéc boi

thuong cho khich hang cang nhanh chéng, thuan tién.

Sy tin cay, su ddp tng, ning luc phuc vy, sy dong cam va phuong tién hitu
hinh: DAy 12 nhirng yéu t6 ciu thanh nén chat lugng dich vu ctia doanh nghiép bao
hiém. Nhitng nhan t6 nay da duoc dinh nghia va phan tich chi tiét tai chuong 1.
Thuc té cho thiy chit lugng 13 yéu t6 thiét yéu dé 1am khéch hang hai long véi dich
vu bao hiém. Phat trién hoat dong bao hiém phi nhan tho dua trén nén tang nang cao
chét luong dich vu chinh la biéu hién cua su phat trién bén viing.

Phi bao hiém phi hop ciing 12 tiéu chi ddnh gid su phdt trién cta hoat dong

bao hiém. Phi bao hiém phai phit hgp vé&i chat luong dich vu, dam bao du bu dip
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chi phi, duy tri mic loi nhuan hop 1y cho cdc Cong ty bao hiém. Tai nhirng nudc c6
nganh bao hiém phat trién, cdc Cong ty rat it canh tranh bang phi, ma chi yéu canh
tranh thong qua chit luong dich vu.

Hinh anh cua doanh nghiép: Tai nhitng nudc phit trién, cdc doanh nghiép bao
hiém rat chud trong dén hinh anh ctia minh thong qua cdc hoat dong tuyén truyén,
quang cdo, tham gia cdc hoat dong xa hoi va dugc khach hang, cong ddng dénh gid
rat cao. Do d6, néi dén céc doanh nghiép bao hiém, khach hang dic biét tin tudng.
2.4 Cac nhan té anh hwéng téi sy phat trién ciia hoat dong bao hiém phi

nhan tho

Su phat trién hoat dong bao hiém phi nhan tho chiu tdc dong ctuia nhiéu nhan tb
khéc nhau, bao gém ca nhan tb chii quan va khach quan. Trong luan 4n ndy, tic gia
gidi thiéu mot sd nhan td tir bén ngoai va tir bén trong doanh nghiép anh hudng téi
sy phat trién cua hoat dong bao hiém phi nhan tho.

2.4.1 Nhén té chii quan thugc vé doanh nghiép béo hiém

Nang lyc tai chinh

Ning lyc tai chinh cta cdc doanh nghiép 12 yéu t6 quan trong nhat anh hudng
dén hoat dong bao hiém phi nhén tho. Kinh doanh bao hiém phi nhan tho 12 loai
hinh kinh doanh c6 diéu kién, tic 12 doanh nghiép phai ddp Gmg dugc mot sb diéu
kién nhat dinh méi c6 thé duoc cap gidy phép kinh doanh. Hién nay, theo quy dinh
ctia phép ludt vé kinh doanh bao hiém phi nhén tho thi vén phdp dinh dbi véi hoat
dong kinh doanh nay 1a 300 ty dong.

Vén phdp dinh chi 12 tiéu chi ban dau ddi véi cdc Cong ty méi thanh 1ap. Thuc
té cho thiy, ning lyc tai chinh chi yéu thé hién & tiéu chi von cha sé hitu. Day
chinh 12 ngudn von cta cha doanh nghiép, cic c6 déng déng gép, tir lgi nhuan tich
lily va tir d4nh gid lai gid tri tai san. D6i v6i cdc Cong ty cb phan, von chu sé hitu
cling ¢6 mot phan rat 16n hinh thanh tir thang du khi phat hanh c6 phiéu. Ning luc

tai chinh cling quyét dinh mirc gitt lai ciia cdc Cong ty bao hi€ém. Néu s6 von chu
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s& hitu cang 16n thi cac Cong ty bao hiém khong phai st dung nhiéu dén chuong
trinh tdi bao hiém va nhu vay thi lgi nhuédn kha nang s€ 16n hon va nguoc lai.

Mot chi tiéu nita thé hién nang lyc tai chinh ctia Céng ty bao hiém phi nhan
tho dé6 Ia bién kha nang thanh todn. Bién kha nang thanh todn cua doanh nghi¢p bao
hiém 12 phan chénh léch giita gi tri tai san va cdc khoan n¢ phai tra cia doanh
nghiép bao hiém tai thoi diém tinh bién kha ning thanh toan. DAy chinh 1a tiéu chi
dé thé hién kha ning thanh todn cho nhitng cam két d6i v6i khach hang tham gia
bao hiém. Pdi voi cdc Cong ty khong dam bao bién kha ning thanh todn tdi thiéu,
Bo Tai chinh s& yéu cau Cong ty thuc hién mot sb ndi dung bit budc dé dam bao
kha nang thanh todn theo quy dinh.

Niang lyc tai chinh con thé hién c¢6 mot sd chi tiéu khac nhu loi nhuan thu
duogc tir hoat dong kinh doanh, quy du phong nghi¢p vu, du phong giao dong 16n ...

Loai hinh so hitu doanh nghiép

Loai hinh s¢ hitu doanh nghiép ciing anh huéng rat 16n dén tinh chét hoat
dong cua doanh nghiép bao hiém. Doanh nghiép bao hiém c6 thé do nha nudc sé
hitu, ciing c6 thé 1a cong ty cb phan, lién doanh hodc 100% vén nudc ngoai. Loai
hinh s& hiru khac nhau thi muc dich, tinh chit va hiéu qua hoat dong cling khac
nhau. Trudc nam 1994, thi trudng bao hiém Viét Nam chi duy nhat 1 Cong ty bao
hiém Nha nu6c hoat dong nén doanh sé cling khong nhiéu, khdng c6 sy canh tranh
nén thi trudng phét trién chim, san phim bao hiém ngheo nan, mic phi bao hiém
khong pht hop. Sau d6, mac du thi trudong bao hiém tiép tuc c6 sy tham gia cua mot
s6 Cong ty bao hiém c6 phan khic nhung thuc té van chi yéu 1a von déng gbp cua
Nha nuéc va cdc Tong Cong ty, Ngin hang qudc doanh, do d6 hoat dong nhu céc
Cong ty bao hiém qudc doanh. Nhin chung, do 1a cdc Cong ty qudc doanh nén hoat
dong con cham dugc doi moi, chét lugng dich vu khodng cao, san phém méi han ché.
Sau khi ¢6 su tham gia cua cdc Cong ty bao hiém nudc ngoai cling nhu cdc don vi
tu nhan trong nudc thi thi truong maéi thuc su bat ddu mot cude canh tranh khdc liét
hon, dich vu bdo hiém di dugc thay d6i dang ké. Két qua kinh doanh toan thi

truong cling dat dugc thanh cong vuot bac.
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Sau khi thi truong chimg khodn ra doi, hdu hét cdc Cong ty bao hiém, nhit 12
cdc Cong ty bao hiém 16n déu di dugc niém yét. Piéu nay 1am cho hoat dong cua
cdc Cong ty bao hiém ciing ngay cang minh bach hon.

Trinh do quan ly

Hoat dong kinh doanh bao hiém 12 Iinh vuc kinh doanh dic thi nén trinh d6
quan 1y, nhat 1a cia cdn bd quan 1y cip cao, cip trung c6 anh hudng rat 16n dén hoat
dong kinh doanh. Trinh d6 quan 1y ciing s& quyét dinh chién lugc, dinh hudng cia
cdc doanh nghiép bao hiém. Viéc thiéu doi ngii cdn bd quan 1y c6 trinh d6, c6 tim
nhin s& anh huong rat 16n dén sy phat trién on dinh, bén ving cua thi trudng bao
hiém phi nhan tho.

Nguén nhan lyc

Hoat dong kinh doanh bao hiém 12 kinh doanh dich vu ngué)n nhan luc c¢6 vai
trd rat quan trong. Khong chi can mot ngudn nhan luc dong dao ma con doi hoi chat
lwong ngudn nhan lyc phai cao. Vi tinh chét ddc thii, hiu hét cdc can bo, dai 1y cia
cdc Cong ty bao hiém can phai duoc dio tao chuyén au, dugc cip ching chi theo
quy dinh ctia phép luat. Bit du tir lyc lugng ban hang, ¢é dam béo tu van duoc san
pham phit hop cho khich hang, céc dai Iy déu phai tham du 16p dao tao bit budc,
tham gia ky thi dé dugc cap chung chi dio tao. Ngoai ra, cdc dai 1y ciing phai duoc
dao tao lai, dao tao nang cao cac kién thtrc vé ban hang, phuc vu khich hang ... dé
nang cao chit lvong va hiéu qua hoat dong.

Mot doi ngii cdn bd quan trong khic cua cong ty bao hiém d6 1a luc lugng
danh gié rai ro. Trén co s& cac thong tin thu thdp duogc tir khach hang, cic can bd
d4nh gid rui ro s& xdc dinh muc do rui ro, tir 46 dua ra phuong dn xt 1y cu thé nhu
chap nhan hay tir chéi, ting hodc giam phi bao hiém cho cdc trudng hop cu thé.

Céc c4n bd 1am cong téc dau tu von, tdi bao hiém ciing ¢6 vai trd quan trong
trong cong ty bao hiém phi nhan tho. Hién nay, loi nhuin cua cdc Cong ty bao hiém
chu yéu hinh thanh tir hoat dong dau tu. Do vay, néu khong c6 ddi ngii cén bo dau

tu chuyén nghiép, nhay bén thi hoat dong dau tu s& khong mang lai két qua nhu
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mong mudn, anh hudng dén su phét trién bén vitng ctia doanh nghiép. Tuong tu
nhu vy, cic cdn bo lam tét viéc chao tdi bao hiém, thu doi boi thuong tdi néu thyc
hién kip thoi, hiéu qua s& gép phan rat 16n ddi voi viée ting doanh thu va loi nhuan
cho cdc Cong ty bao hiém.

Tém lai, ngudén nhan lyc chat luong cao s& anh huong quyét dinh dén viéc
phat trién clia cong ty bao hiém phi nhan tho ca vé chiéu rong va chiéu siu. Do d6,
hau hét cdc cong ty bao hiém déu chd trong phat trién ngudn nhan luc, ca vé sb
luong va chat luong.

Cong nghé thong tin

Bao hiém 12 loai hinh dich vy nham cung cip kha ning bao dam tai chinh cho
khach hang trong truong khong may gdp phai rui ro. Chinh vi viéc, viéc xur ly nhanh
chéng, chinh xédc, day du yéu cau cta khach hang khi sy kién bao hiém xay ra rat
quan trong. Cong nghé thong tin chinh 13 cong cu dé cong ty bao hiém thuc hién
muc tiéu trén.

Dbi v6i bao hiém phi nhén tho, nhiéu ngudi cho rang do thdi han bao hiém
ngan, thudng thi chi mot nim 1a két thic hop ddng, khéng can c6 cic chuong trinh
phan mém quan ly. Tuy nhién, thuc t& cho thiy néu thiéu cdc chuong trinh phan
mém, cong ty bao hiém s& khong quan 1y tot duoc danh muyc khach hang, xu 1y
nhanh chéng yéu ciu cua khach hang. Khéng c6 chwong trinh phdn mém, cong ty
cling khé xac dinh dugc dbi tuong khach hang muc ti€éu va thyc hién ciac chuong

trinh khuyén mai, dich vu sau ban hang.

Cong nghé théng tin cling md ra mot kénh tuyén truyén, ban hang méi cho
céc cong ty bao hiém. Rat nhiéu khach hang san sang tiép can, tim hiéu thong tin va
mua cdc san pham, cling nhu yéu cau bodi thudng qua hé thdng trang web truc
tuyén. Py ciing 1a kénh ban hang c6 chi phi thap. Do d6, tng dung cic cong
nghé tién tién s& lam cho hoat dong kinh doanh cuia cdc coéng ty bao hiém ngay

cang phit trién hon.
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Chdt liwong dich vu (thé hién ¢ cdc nhan t6 sy tin cdy, su ddp tng, niang luc
phuc vu, su d@)ng cam va phuong tién hiru hinh) c6 anh huong rat tich cuc d6i véi
su phat trién ctia hoat dong bao hiém phi nhan tho. Chat lugng dich vu cao s€ thic

day hoat dong bao hiém phi nhan tho phit trién va nguoc lai.

Phi bdo hiém 1a ngudn thu chinh cta cdc doanh nghiép bao hiém. Viéc dam
bao thu ding, thu du phi bao hiém khong chi gép phan ting doanh sb, ning cao hiéu
qua kinh doanh ma ciing gép phan quan trong vao viéc nang cao chét lwong dich vu
cling nhu qu4 trinh phuc vu khdch hang. Thu mtc phi bao hiém qud thap c6 thé dan
dén viéc kinh doanh bi 15, néu trong mot thoi gian dai ¢6 thé din dén phd san céc

doanh nghiép bao hiém.

Hinh anh doanh nghiép ciing 12 nhan t6 anh hudéng rat 16n dén sy phat trién
hoat dong bao hiém phi nhan tho. Nhitng doanh nghiép c¢6 anh hudng 16n, thu hut
dugc sy quan tdm cua cong ching s¢€ rat thuan 1oi trong viéc déy manh hoat dong
kinh doanh. Nguoc lai, nhitng doanh nghiép khong c6 uy tin s& rat khé khin trong

viéc mé rong cling nhu duy tri lugng khich hang tham gia bao hiém.
2.4.2 Nhén té khdch quan
Sy phdt trién ciia nén kinh té

Sy phét trién cta nén kinh té 1 nhan t hang dau anh huéng dén sy phat trién
ctia hoat dong kinh doanh bao hiém phi nhan tho. Chi khi no nén kinh té phit trién
thi cdc nganh dich vu, trong d6 c6 nganh bao hiém méi phit trién dugc. Nguoc lai,
khi nén kinh té gap khé khan khing hoang, nganh bao hiém s& 12 mot trong nhiing

nganh dau tién chiu anh hudng va tich dong theo.

Khi quy mo ctia nén kinh té cang 10n, ty 18 tich liy va tiét kiém cang cao thi
chi phi danh cho bao hiém cang nhiéu, diy ciing 1a co s& dé cdc Cong ty bao hiém
thu hdt duoc nhiéu khach hang tham gia bao hiém. Nén kinh té phat trién, viéc mé
rong kinh doanh, giao thwong, xuat nhip khau cang nhiéu thi nhu ciu tham gia bao

hiém cang 16n.
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Cdc nhdn to moi truong nganh

Déi thii canh tranh hién tai: L nhitng d6i thi dang canh tranh truc tiép trén
thi truong. Mdi doanh nghiép mudn ton tai va phat trién phai khai théc céc loi thé
ctia minh dé dem lai nhitng loi thé riéng cho minh. Tuy nhién sau qud trinh biing nd
vé s6 luong cdc doanh nghiép s& din dén qud trinh canh tranh gay git 1am mot sb
doanh nghiép khong c6 loi thé hodc c6 chién lugc sai 1dm s& phai rdt lui khoi thi
truong hodc bi thon tinh boi cdc doanh nghiép 16n trong nganh.

Doi thii canh tranh tiém dn: D61 thu canh tranh tiém an 13 cdc doi thu sin
sang ra nhap nganh. Murc d sin sang gia nhap nganh phy thudc vio mirc dd canh
tranh hién tai, mic do hép dan cua thi truong, nhitng rao can gia nhap hodc rut lui
khoi thi truong. Poi v6i nganh bao hiém Viét Nam dp luc ciia cdc dbi thi canh tranh
tiém an voi cdc doanh nghiép hién tai 12 khd 16n. Mic dit véi 29 doanh nghiép dang
hoat dong hién tai nhung tiém nang thi trudng con rat 1én. Do d6, hoan toan c6 thé
thu hit cdc doanh nghiép nuéc ngoai tham gia thi truong nhiéu hon nita véi kinh
nghiém va tiém lyc tai chinh 16n gidng nhu trong linh vuc bao hiém nhan tho hién
nay. Diéu nay dit ra nhitng thach thirc rat 16n cho cic doanh nghiép hién tai phai cai
thién dich vy, mé rong mang ludi va cé céac chién lugc ing ph6 vo61 canh tranh cua
cdc doanh nghiép mai c6 thé gia nhap thi truong. Pac biét la khi nén kinh té vuot
qua duoc giai doan khé khin, toc do ting trudng cao va ty 18 that nghiép thap.

Khdch hang: Khich hang ciing 1a mot dp luc ddi voi cdc doanh nghiép. Doi
v6i linh vyc bao hiém phi nhan tho c6 chu ky ngan thuong 12 1 nim ho c6 thé nhanh
chéng chuyén sang st dung dich vu cta d6i thu khong giéng nhu trong dich vu bao
hiém nhén tho. V&i mitc d6 canh tranh 1én, khéch hang c6 nhiéu lya chon vé san
pham bao hiém nhu hién nay thi cdc dp luc cta khach hang toi cdc doanh nghiép
bao hiém 1a rat 16n. Ngoai khach hang cudi cing thi hé thong kénh béan ciing tao
nhiéu dp luc 1én cdc doanh nghiép do cudc chay dua vé phi va hoa hdng giira cdc
doanh nghiép bao hiém.

Nha cung cdp: Nha cung cip ciing c6 thé tao 4p luc 1én doanh nghiép. Tuy

nhién trong trong linh vuc bao hiém phi nhan tho tai Viét Nam. Ap luc nay khong
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16n do déc thu cua nganh bao hiém 1a mot dich vy ’thu trudc — trd sau”. Nhitng nha
cung cap cho cic hoat dong thudng xuyén ciia doanh nghiép trén thi trudong lai kha

déng dao do d6 4dp luc cua ho 1én doanh nghiép 12 khong nhiéu.

Sdn phdm thay thé: San pham thay thé ciing 12 mot nguy co ddi v6i doanh
nghi¢p. Tuy nhién ddi véi dich vu bao hiém phi nhan tho tai Viét Nam thi 4p luc
nay khong 16n. Do tinh chét cta dich vu bao hiém kha ning bat trude rat d& dang
tuy nhién céc doanh nghiép ciing phai sang tao nhitng dich vu méi dé dap tmg ngay

cang da dang hon nhu cau tir phia khach hang
Quy mé dan sé ciing nhur thi hiéu ciia nguoi tiéu diing

Din s6 dong 12 mot trong nhirng diéu kién can dé phat trién nganh bao hiém.
Khi dan s6 dong, nhu ciu tham gia bao hiém 16n, ddy chinh 1a co so ban dau dé thi
treong phét trién. Thuc té ciing ching minh, qudc gia nao c¢6 dan sé déng, quéc gia
d6 s& thu hit duoc nhiéu nha diu tu trong va ngoai nudc tham gia dau tu vao thi

truong bao hiém.

Din s6 d6ng nhung chua chic da tham gia bao hiém déng ma con phy thudc
vao thi hiéu va théi quen tiéu ding. Déi véi nhidu qudc gia phit trién, nhu cau tham
gia bao hiém ludn duoc ngudi dan dit 1én hang dau nén viéc trién khai gip nhiéu
thuan lgi. Ddi vé6i cic qudc gia khic, khi ngudi dan chua hinh thanh duoc théi quen
tham gia bao hiém dé dam bao cho cdc nhu ciu an toan thi ty 1& chi tiéu cho nhu cau

bao hiém tinh trén ddu ngudi rat thap.
Hé thong phdp ludt

Hé thong phép ludt 13 hanh lang phét 1y can thiét ¢& dam bao thi trudng phit
trién On dinh. Hanh lang phédp 1y ciing tao ra sy minh bach va cdéng bang cho cic
chu thé tham gia vao thi trudng bao hiém. Ciing chinh hé thdng phép luit s& anh
huong rat 16n su gia nhap cia cic doanh nghiép bao hiém nudc ngoai. Nhiéu qudc
gia ¢6 cdc van ban han ché sy tham gia cia cdc cong ty nudc ngoai, cdc nha dau tu

tu nhan trong nudc tham gia vao thi truong bao hiém. Hon thé nita, vié¢c thi€u cac
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ché tai va cong cu dé bao vé quyén loi cho ngudi tham gia bao hiém it nhiéu ciing
anh huéng dén sy phat trién chung cia thi truong. Hé thong phéap luat khong gidm
st tbt dén hoat dong bao hiém, tdi bao hiém ciing s& 1a nguy co dé thi trudong bao
hiém c6 thé gip khé khin khi cdc cong ty bao hiém khong du kha ning tai chinh
hozc khong thuc hién day di cam két cia minh. Thiéu hé thong phép luit ciing 1am
cho nha dau tu nudc ngoai khoéng yén tam khi dau tu vio nude sé tai. Chinh vi vy,

hé théng luat phép 12 co sé vitng chic cho sy phat trién cta hoat dong bao hiém.
Su mo cua va hoi nhdp

So véi cdc nganh kinh té khdc, bao hiém 12 linh vuc ¢6 qud trinh hoi nhap rat
som, nhit 1a ddi v6i hoat dong tdi bao hiém. Dbi véi cdc san phdm bao hiém k§y
thuat, nhat 1a céc san pham c6 s6 tién bao hiém 16n, hau hét cic Cong ty bao hiém
déu phai thuc hién tdi bao hiém. Sy md ctra va hdi nhap cua cdc nén kinh té khong
chi 1am cho thu nhap ctia ngudi dan ting 18n ma con 1a co hoi dé nhidu Cong ty bao
hiém méi gia nhip thi trudng. Trong hau hét cdc hiép dinh song phuong va da
phuong, cam két mé rong thi trudng bao hiém 13 mot trong nhing cam két duoc cic
qudc gia nudc ngoai hét sirc quan tim. V6i xu thé hoi nhdp ngay cang siu rong,
nhiéu coéng ty bao hiém nudc ngoai s& xAm nhdp, mang dén san phim, cong nghé va

trinh d6 quén 1y tién tién, gép phan vio sy phit trién cta thi trudng bao hiém.
Su phdt trién ciia thi trwong tai chinh

Thi truong bao hiém ludn gan lién véi thi truong tai chinh, cé quan hé hitu
co, hd trg nhau ciing phét trién. Néu thi truong tai chinh phat trién, thong qua dé cic
Cong ty c6 thé phat hanh thém c6 phiéu dé huy dong vén, ning cao ning luc tai
chinh ctia minh. Cdc Cong ty bao hiém clng s& c6 nhiéu co hdi dé dau tu quy du
phong, von cha so hitu ... dé thu thém loi nhuan. Thi truong bao hiém phat trién
cling s& dau tu tré lai nén kinh té, théng qua d6 s& gép phan thic ddy thi truong tai
chinh phit trién. Thi truong chimg khoan phat trién, nhiéu Cong ty niém s& lam cho

hoat dong ngay cang minh bach hon, huéng dén céc tiéu chuan qudc té.
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Cong tdc dao tgo

Viéc cung cép cho thi truong doi ngii cdn bo c6 chat luong s& gép phan ning
cao chét lugng hoat dong ctia cdc Cong ty bao hiém. Ngudn nhan lyc nay chi yéu
do cac Truong dai hoc, cac vién dao tao thuc hi¢n va cung c?ip cho ciac Cong ty bao
hiém. Vi vdy, ban thin cdc Cong ty bao hiém ciing phai thuong xuyén phdi hop voi
cac Truong, cdc Trung tdm dé tién hanh dao tao ban dau, do tao lai, dao tao nang
cao can by, dai ly ciia minh. Khong cé dao tao, dao tai lai thi chat lugng hoat dong

cua cdc Cong ty bao hiém chac chan s¢ khong dugc dam bao.

Chuong nay di 1am rd vai trd quan trong cua hoat dong bao hiém phi nhan
tho, tir d6 ly giai tai sao hoat dong bao hiém phi nhan tho ludn thu hut sy quan tam

cua cdc nha quan ly, nha hoach dinh chinh sach, ciia cic doanh nghiép va nguoi dan.

Nbi dung cua chuong ciing xem xét cdc chi tiéu ddnh gid muc do phat trién
hoat dong bao hiém phi nhan tho, khdi quét héa cdc nhan té chi quan, khach quan
anh huéng dén su phat trién cua hoat dong bao hiém phi nhan tho, 1am co s¢ cho

viéc phan tich, so sanh, tong hop va nghién ctru cu thé tai Viét Nam.



62

CHUONG 3
THUC TRANG PHAT TRIEN HOAT PONG BAO HIEM
PHI NHAN THQ TAI VIET NAM

3.1 Khai quat vé hoat dong bao hiém phi nhan tho tai Viét Nam
3.1.1 Lich sir hinh thanh, phdt trién va co sé phdp Iy co ban ciia hoat déng béio
hiém phi nhén the

So voi nhiéu qud gia khdc trén thé gii, nganh bao hiém Viét Nam ra doi rat
mudn. Ngay 15/1/1965, Cong ty bao hiém Viét Nam, Cong ty bao hiém dau tién
chinh thirc hoat dong theo quyét dinh thanh lap sé 179/CP ngay 17/12/1964 cta Thu
tudng Chinh phu nuée Viét Nam déan chu cong hoa.

Tinh dén thoi diém hién nay, bao hiém phi nhn tho tai Viét Nam chinh thirc
trién khai duoc 50 nam. Qud trinh phdt trién cta nganh bao hiém phi nhan tho c6
thé duoc chia thanh mot sb giai doan sau:

Trong giai doan khang chién chéng My ( 1964 — 1975):

Ngay trong thoi diém cudc chién tranh dang trong giai doan khéc liét, doi
song cta nguoi din gap hét stic khé khian, Chinh phii quyét dinh thanh 1ap Cong ty
bao hiém dé t6 chirc hoat dong bao hiém. Thoi gian dau, nghiép vu bao hiém chu
chét 12 bao hiém hang héa xuit nhap khiu va bao hiém tau bién nham ddp Gmg nhu
cAu van tai cdc hang héa, nhu yéu pham phuc vu khdng chién. Vi thé, ddy chinh 1a
nhirng san pham dau tién ctia nganh bao hiém Viét Nam.

Giai doan thoi ky bao cép (1975 - 1986):

Sau ngay Mién Nam hoan toan giai phéng, Coéng ty bao hiém Viét Nam da
tiép quan céc chi nhénh bao hiém Mién Nam va chinh thtc c6 mang ludi hoat dong
& Mién Nam. Tuy nhién, sau 10 nim, hoat déng cua nganh bao hiém rat han ché,
san phim hau nhu chi nhu ban du va tap trung vao cdc san pham lién quan dén
hoat dong XUuat, nhap khAu, tau bién. C4c san phém phuc vu cho doi séng nhan dan,

cac doanh nghi¢p trong nudc chua co.
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Giai doan tir 1975 dén 1985

Day 1a giai doan cuc ky khé khin cia dat nude. Ké ca khi dd hoa binh, thong
nhat, do hau qua ning né cta chién tranh, ciing véi nhitng khé khin do co ché tap
trung, quan liéu, bao cip, thu nhap cia nguoi dan rat thdp nén nhu ciu bao hiém rat
han ché. Chinh vi vay, bao hiém hau nhu khong phét trién.

Giai doan kinh té dit nuéc d6i méi nhung chua hinh thanh thi trudng bao
hiém (1986 — 1994):

Sau Dai hoi DPai biéu toan quéc lan thit VI cua Dang, kinh té nude ta chuyén
sang mot giai doan mai. Nén kinh té Viét Nam tir chd rat khé khin da bit dau phét
trién véi toc d ting truéng nhanh va nhiéu thay doi trong doi séng xa hoi. Day l1a
co s dé sau nay, rat nhiéu nghiép vu bao hiém trong thoi gian ngin duoc ra doi va
duoc cung cap cho khich hang.

Tuy nhién, so vdi cdc qubc gia khdc, bao hiém tai Viét Nam chdm phét trién.
Sau 30 nam, thi trudng bao hiém Viét Nam van chi c6 duy nhat mot Cong ty bao hiém.

Giai doan thi thudng bao hiém Viét Nam bung n6 ( 1994 — 2009):

Dén cudi ndm 1994, Bao Minh, mot don vi thanh vién ctia Bao Viét duogc
tach ra dé thanh 1ap mot Cong ty bao hiém méi. Nam 1995, hai Cong ty bao hiém
m&i ra doi 1a Cong ty bao hiém xing dau va Cong ty bao hiém Nha rong. Nhu vay,
tir nam 1994 méi bat dau hinh thanh thi trudng bao hiém Viét Nam. Trong nhitng
nam 1990, thi trudng bao hiém hoan toan bi chi phdi béi cdc doanh nghiép nha nudc.
Tur nhitng nim 2000 da c6 su xuat hién cta cdc doanh nghiép bao hiém nudc ngoai
dau tién, dong thoi tién hanh cb phan héa cic doanh nghiép bao hiém nha nudc 16n.
Tir nam 2007, khi Viét Nam gia nhap WTO, thi trudng bao hiém bat dau duoc mé
rong hon cho cac doanh nghi€p nudc ngoai.

Hoat dong cua nganh bao hiém Viét Nam n6i chung va hoat dong cua céc
doanh nghiép bao hiém dugc quy dinh trong cdc van ban phdp ludt chi yéu sau:
Luat kinh doanh bao hiém sé 24/2000/QH10 ngay 9 thang 12 nam 2000 (dugc
stra ddi theo Luat s6 61/2010/QH12 ngay 24 thang 11 niam 2010;
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Nghi dinh s6 45/2007/ND-CP cta Chinh pha ngay 27 thang 3 nim 2007 hudng
dan thi hanh mot sé diéu cua Luat Kinh doanh bdo hiem;

Nghi dinh s6 46/2007/ND-CP cta Chinh phii ngay 27 thang 3 nam 2007 vé ché
d6 tai chinh ddi v6i doanh nghiép bao hiém va doanh nghiép méi giéi bao hiém;

Nghi dinh s6 41/2009/ND-CP cua Chinh pha ngay 05 thiang 5 nim 2009 vé xir
phat vi pham hanh chinh trong linh vuc kinh doanh bao hiém;

Nghi dinh s6 123/2011/ND-CP ctia Chinh phu ngay 28 thiang 12 nim 2011 ban
hanh quy dinh vé viéc huéng dan thyc hién Luat Kinh doanh bao hiém va sira
d6i Nghi dinh 45;

Quyét dinh s6 193/QD-TTg ctia Thu tuéng Chinh phu ngay 15 thdng 2 nim
2012 vé chién luoc cho sy phét trién cua thi trudong bao hiém Viét Nam trong
giai doan 2011-2020;

Thong tu sé 124/2012/TT-BTC cua BO Tai chinh ngay 30 thing 7 nim 2012
huéng dan thi hanh Nghi dinh 45 va Nghi dinh 123;

P& cé6 mét sé cdéng ty bao hiém
hoat déng & mién Nam Viét Nam
trong khi dé & mién Bdc, Nha nudc
bao tiéu moi nhu cdu cho dén nam
1963 vdi su thanh I&ap cua Bao Viét
dé phu tréch mang bao hiém tau
bién.

Nghi dinh s8 100/CP ngay 18 thang
12 dugc ban hanh. Nghi dinh nay la
nén tang cho viéc thanh |ap thi
trudng baoc hiém nhan tho, phi
nhén tho, va cdc kénh phan phdi
bao hiém tai Viét Nam Céng ty Tai bado hiém Québc gia dugc
thanh 1&p v&i muc vén diéu |é 40 ty
déng. Su thanh |ap céng ty bao
hi€m Bao Minh d& pha v& vi thé déc
quyén bao hiém ctia Bao Viét.

B6& Tai Chinh ky quyét dinh chuyén
ddi Bao Viét thanh Céng ty Bao
hiém Viét Nam va ddéng thdi cap
gidy phép hoat d6ng téng hop cho
Bao Viét. Lan déu tién tai Viét Nam _
hinh thanh mét cdng ty lién doanh
bao hiém véi nudc ngoai khi Bao
Viét va Tokio Marine & Nichido Fire
tham gia thanh |ap Céng ty Lién
doanh Bao hiém Québc t& Viét Nam Luat KDBH s& 24/2000/QH10 dugc
_théng qua tai Ky hop thd 8 cua
Québc H6i va bt dau cé hiéu luc tir
ngay 1, thang 4 nam 2001.
Groupama (Phdp) trd thanh nha
bao hiém 100% vén nudc ngoai dau
tién tai Viét Nam
Hoan t&t c6 phan hbéa cac doanh
nghiép bao hiém nha nuéc nhu Bao
. Viét, Bado Minh, Bao hiém Dau khi
Viét Nam, va Tai bado hiém quéc gia
(Vinare)
Viét Nam tréd thanh thanh vién thd
150 cua T8 chiic Thuong mai Thé &
giéi (WTOQO). Nhigu budc ti€n quan
trong d& dudc ti&n hanh d& md cla
thi truéng bac hiém cho nha dau tu
nudc ngoai.

Hinh 3.1 Nhitng didu méc quan trong ciia nganh bio hiém Viét Nam

Nguon: VPBS (2014)
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Nhu quy dinh tai Diéu 121 cta Luat Kinh doanh bao hiém [14], B Tai chinh
(BTC) c6 trach nhiém gidm sit cdc hoat dong bao hiém. Ngay 02/12/2009, Quyét
dinh 288/QD - TTg da dugc ban hanh dé xdc dinh chirc nang, quyén han va co ciu
t6 chirc ctia Cyc quan 1y va Gidm sat Bao hiém (ISA). ISA truc tiép gidm sét cic
hoat dong kinh doanh bao hiém va béo cdo cho B Tai chinh. Ngoai ISA, Hi¢p hoi bao
hiém Viét Nam (A VI), duoc thanh lap vao ngay 24/12/1999, dang hoat dong dé bao vé

cac quyén lgi cua cdc Doanh nghiép bdo hiém thanh vién va bén mua bao hiém.

Cuc quin I\?_\'ré giam sat Trung tam nghién citu va
bio hiém(ISA) dao tgo Bao hiem {IRTC)
< i Phéng quin Iy 5 T Phéng quén Iy
W uindin E;.""Ewp:;‘-"a';g v giém st bso :E‘;’;gnﬁ"bg va gam sit | | Thanh ta Bio
| phe il mim phi nhan | | .0 nhéntho :;g;g gian Bio hiém

Hinh 3.2 M6 hinh Co quan quan Iy bio hiém tai Viét Nam

Nguon: Trung tam nghién ciru va dao tao Bdo hiém (IRTC)

3.1.2 Cdc sin phdm bdo hiém trén thi trwong béo hiém Vigt Nam

Luét Kinh doanh bao hiém da dinh nghia san phém bao hiém tai Viét Nam va
phan loai chiing thanh ba loai: (1) san phidm bao hiém nhan tho, (2) san pham bao
hiém phi nhéan tho va (3) san pham bao hiém sirc khoe.
Sdn pham bdo hiém nhén tho

Hién c6 bay loai san phim bdo hiém nhan tho. B Tai Chinh quy dinh céc

diéu khoan va biéu phi cta cdc san pham. Céc doanh nghiép bao hiém nhan tho
mudn cung cip cdc san phim trén phai nhin dugc su chip thuin cta BO Tai chinh
vé cédc didu khoan va biéu phi ctia san phiam. Doanh nghiép bao hiém nhan tho

khong thé ban san phadm bao hiém phi nhan tho va nguoc lai.
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Sdn phéam bdo hiém phi nhén tho

Hién c6 10 loai san pham bao hiém phi nhan tho. Céc san phdm bao hiém phi

nhén tho bao gdm:

« Béo hiém tai san va thiét hai;

« Bao hiém hang héa van chuyén dudng bo, dudng bién, duong thuy nédi dia,
duong st va dudng hang khong;

« Bao hiém hang khong;

« Bao hiém xe co gidi;

« Béo hiém chdy, nd;

« Bao hiém than tau va trach nhi€ém dan su cua chu tau;

« Bao hiém trach nhiém;

« Béo hiém tin dung va rui ro tai chinh;

« Bao hiém thiét hai kinh doanh;

« Béo hiém néng nghiép.

Khong giéng nhu cic san pham bao hiém nhan tho, cic diéu khoan va biéu phi
béo hiém cua cic san phém bao hiém phi nhan tho khong can phai dugc Bo Tai
chinh chép thuan trudc khi dugc ban ra thi truong (trir bao hiém bat budc). Tuy
nhién, B6 Tai chinh c6 thé yéu cau cdc doanh nghiép bao hiém phai ngimg ban céc
san pham bao hiém phi nhin tho nhat dinh néu cdc san pham c6 thé c6 tic dong xau
dén mirc d6 an toan tai chinh cia cdc doanh nghiép bao hiém va c6 thé anh hudng
dén quyén loi ciia ngudi mua bao hiém. Trong truong hop d6, cdc quy tic, diéu
khoan va biéu phi cta cdc san phdm bao hiém phai dwoc sira dbi va viée stra dbi
phai dugc su chip thuan cta Bo Tai chinh trudc khi doanh nghiép bao hiém cé thé
tiép tuc ban cdc san pham nay.

Luat Viét Nam quy dinh cdc san pham bao hiém phi nhén tho bat budc sau: (1)
Bao hiém trach nhiém dan sy dbi véi xe co gidi, (2) Bao hiém trach nhiém dan sy
cia cdc hing hang khéng ddi v6i hanh khdch, (3) Bao hiém trach nhiém nghé
nghiép d6i vé6i viéc cung cap dich vu phdp 1y, (4) Bao hiém trach nhiém nghé

nghié¢p mdi gidi bao hiém, va (5) Bao hiém chay no.
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Bio hiém sirc khée

Bao hiém sirc khoe di dugc tich ra 1a mot nhém san pham riéng biét vao ngay
01/07/2011, bao g6m (1) Bao hiém tai nan con nguoi, (2) Bao hiém cham séc strc
khoe, va (3) Bao hiém y té. Tuong tu nhu cc san pham bao hiém nhén tho, céc diéu
khoan va biéu phi bao hiém dp dung cho cdc san pham bao hiém sirc khoe phai

duoc su chép thuan cua BO Tai chinh.

3.2. Thuc trang hoat dong bao hiém phi nhan tho tai Viét Nam
3.2.1. Cdc két qua dat dwoc

Hoat dong bao hiém phi nhan tho tai Viét Nam trai qua nhiéu thoi ky khéc
nhau va chi thuc sy bung nd khi thi truong duwgc hinh thanh véi sy xuét hién cia
nhiéu Cong ty bao hiém moi, bao gdm ca nhitng Cong ty bao hiém nudc ngoai.
Nhirng két qua dat duoc cha yéu nhu sau:

Doanh thu phi bao hiém: Doanh thu phi bao hiém phi nhin tho c6 sy ting
truong ddng ké. Dén nam 2013, doanh thu ctia bao hiém phi nhin tho nim 2013 cta

toan thi trudng dat 24.000 ty déng, gip 6 1an so véi nim 2005.

Domn vi tinh: nghin ty VND
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Hinh 3.3 Doanh thu béo hiém phi nhan tho Viét Nam giai doan 2005 — 2013

Nguon: VPBS(2014)
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V& chi tiéu toc do ting truong: Trong giai doan 2007 — 2013 tdc do ting

truong phi bado hiém phi nhan tho rat cao va thudong cao hon nhiéu so véi toc do

tang trudng GDP.

Bang 3.1 Phi bio hiém phi nhan tho va toc dd ting truéng tir 2007 — 2013

Nam

2007

2008

2009 | 2010

2011

2012

2013

Tong phi bao hiém phi nhén tho
(ty dong)

8.213

10.94813.754

17.070

20.62822.758

24.455

Tbc do tang trudng phi bao hiém
phi nhén tho

17%

33%

26% | 24%

21%

10%

7%

Tbc do tang truong GDP  |8,46%

6,31%

5,32%

6,78%

5,.89%

5,03%

5.42%

Nguén: VPBS (2014) va Téng cuc Thong ké

Tuy vay, c6 thé thay rang trong sut mot thoi gian dai, toc d6 ting truong phi

bao hiém phi nhan tho 1udn cao hon nhiéu 1an so véi toc d6 ting truong GDP, tir d6

1am cho ty 1é phi bao hiém so v6i GDP ngiy cang ting.

Bang 3.2 Doanh thu va tdc d ting trueéng cia cac sin pham bio hiém

phi nhan tho chii yéu giai doan 2009 - 2013

Nim 2009 | 2010 | 2011 2012 2013
Béo hiém xe co gi6i (ty dong) 4375| 5378 | 6.230| 6.329| 6.850
Toc do tang truong 37% | 23% | 16% 2% 8%
Bao hiém tai san va thiét hai (ty dong) | 2.862 | 3.698 | 4.496| 4.810| 5.340
Toc do tang truong MN% | 29% | 22% 7% | 11%
BH stic khoe va tai nan (ty dong) 1960 | 2.502| 3.281| 4.012| 5.092
Téc d6 ting trudng 23% | 28% | 31%| 22%| 27%
Cic san pham khdc (ty dong) 4447 | 5474| 6.620| 7.607 | 7.173

Nguon: VPBS (2014)

V& co cdu cdc san pham bao hiém phi nhan tho tai Viét Nam cho thay c6 dén

hon 70% thudc ba nhém dich vu co ban, voi bao hiém xe co gi6i chiém 28% tong

doanh thu trong ndm 2013, tiép theo 12 bao hiém tai san va thiét hai (21,8%) va béo
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hiém strc khoe va tai nan con ngudi (20,8%). Trong d6 tde do ting trudng doanh thu
ctia cdc nhém san pham niy nhimg nim gan ddy déu c6 xu hudng giam trong sudt
giai doan 2009 — 2012 va bat diu ting trudng trd lai tir nam 2013 (bang 3.5)

Tong doanh thu phi bao hiém tinh trén GDP di tiang tir 0,72% nam 2007 1én
dén 0,96% nam 2013, phi bao hiém binh quin dau ngudi ting tir 207.000/ngudi 1én
gap hon 3 1an va dat 646.000 ddng/ngudi vao cudi nam 2013.
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Hinh 3.4 Doanh nghiép bao hiém phi nhin tho trén thi treong qua cic nim
Nguon: VPBS (2014)

Thi trudng bao hiém phi nhén tho ciing cho thiy ¢ sy gia ting nhanh chéng
vé s6 luong doanh nghiép tham gia thi truong. Bat dau tir naim 1996 chi véi 6 doanh
nghiép dén hién nay da c6 29 doanh nghiép bao hiém phi nhan tho tham gia thi
truong (Hinh 3.4).

V& thi phan bao hiém phi nhén tho tai Viét Nam van chi yéu 1a cta céc doanh
nghiép bao hiém trong nudc. Pay 1a cdc doanh nghiép di xdy dung tén tudi cia
minh trong mot thoi gian dai. Thi phén 16n nhét hién nay thudc vé Bao Viét véi
23%, tiép dén 12 Bao hiém dau khi 21%, Bao Minh 10%, Béao hiém xing dau 8% va
Bao hiém buu dién 6%, cdc doanh nghiép con lai chi udc dat 32% (VPBS, 2014)
[19]. Theo bdo cdo cua VPBS nam 2014 [19] thi trong subt giai doan tur 2011 —
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2013 thi phan cta cdc doanh nghiép 16n nay khong c6 nhiéu bién dong. Diéu d6 cho

thdy mic di ¢6 sy canh tranh giita cdc doanh nghiép véi nhau nhung thi truong van

chiu s khéng ché cia céc doanh nghiép bao hiém 16n (hinh 3.5)

PTI
6%
PIICO

8%

Hinh 3.5 Thij phan béo hiém phi nhan tho nim 2013

Nguon: VPBS (2014)

Vé hé thong dai 1y bao hiém c6 sy gia ting dang ké qua cic nim. Pay chinh 1a

luc lugng ban hang quan trong gép phan vao sy ting trudng cia cdc doanh nghiép

bao hiém. Trong sudt giai doan tir 2006 — 2011 sb dai 1y bao hiém ting khd nhanh

tuy nhién cling ghi nhén ty 1¢ kha 16n dai ly nghi viéc trong thoi gian 1 nam.

Bing 3.3 S6 nguwoi tham gia 1am dai 1y bao hiém cho cic doanh nghiép

giai doan 2006 - 2011

Nim 2006 | 2007 | 2008 | 2009 | 2010| 2011
Dai 1y bao hiém trong ky 36.690 | 43.446 | 61.935 | 88.198 | 108.90 | 202.960
(nguoi)

S6 lwong dai 1y bao hiém 63.209 | 72.091 | 72.097 | 127.91 | 162.42 | 134.110
cudi ky (ngudi)

Nguon: VPBS (2014)
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S6 tién boi thuong ciia nghiép vu bao hiém ciing ting 1én nhanh chéng, tir
chd bdi thudng khoang 5.200 ty vao nam 2009 di ting 1én trén 10.000 ty ddng nim
2013, gép d6i s6 boi thuong phdt sinh nim 2013, gép phan quan trong vao viéc hd
trg nguoi dan va doanh nghiép vuot qua khé khan, phuc hdi san xuat va doi séng.

Ning luc tai chinh cta cdc doanh nghiép bao hiém ciing ting 1én ddng ké, thé
hién chi tiéu quy du phong nghiép vu di ting déu qua hang niam, tir 4.500 ty dong
nam 2009 da tang 1én dén 7.800 ty dong nim 2013, gép phan quan trong dé giai
quyét céc trach nhiém phét sinh néu c6 su kién bao hiém xay ra.

Ngoai nhitng két qua dat dugc néu trén, theo két qua theo diéu tra cia tac
gid, hoat dong bao hiém con dat duoc nhiing tién bod dang ké vé chit luong dich vu.
Pé danh gid cic yéu to chat lugng dich vy, sy hai long dbi v6i hoat dong bao hiém
phi nhan tho, luan 4n s dung diém danh gid trung binh (n) va do léch chuén (o).
Do nghién ctru str dung thang do Likert 5 diém nén dé phan 4nh it thudc tinh hon
tac gia st dung quy tdc ma héa nhu sau: diém dudi 3 twong ng v6i mirc khdng hai
long, diém 3 12 mirc trung 14p hay binh thudng, trén muc 3 12 mirc hai. Dé d4nh gid
tong thé cho mot nhan td tic gia s dung quy tic ldy trung binh gian don cua tat ca

cdc bién quan sdt trong nhén td (bién).
Vé tinh tin cdy va kha nang ddp img

Két qua khao sét tir khach hang cho thay tinh tin cdy va kha ning ddp tng dich
vu cta cdc doanh nghiép bao hiém phi nhan tho & mirc kha tét. C6 dén 77% (228
ngudi) khach hang ddnh gid nhan té nay & mac hai 1ong véi viéc ddp Gmg cia céc
doanh nghiép, chi c6 16% (48 ngudi) khach hang khong hai 1ong v6i nhin t6 nay tir
cdc nha cung cap (hinh 3.6).



72

e

Hailong
228; 77%

® Khong har long

m Binh thuong

Hinh 3.6 Mitc d hai 1ong khach hang vé nhan t6 s tin ciy va kha ning dap tng

Nguon: Két qua phan tich tir phan mém SPSS

Nhitng khia canh danh gia tinh tin cdy va kha nang dép trng dich vu cua céc

doanh nghiép bao hiém dugc khach hang danh gid ¢ mirc diém khé cao. Trong d6

khia canh dugc khich hang danh gid cao nhét 12 khia canh “nhan vién than thién,

lich sy trong qud trinh tiép xic” (u = 3,761, ¢ =1).

Bing 3.4 Panh gia ciia khach hang vé nhan to sy tin cdy va kha ning dap ving

A . gs . Trun Do léch
Tiéu chi danh gia binhg chudn

Nhan vién bao hiém ludn gitr diing 16i hira khi cung cap dich vu
cho khich hang 3,492 | 11,0401
Nhan vién lubn giai quyét nhanh chéng nhitng van dé gip phai
cua khach hang trong qué trinh st dung dich vy 3478 | 0,9832
Dich vu duge Cong ty cung cap ding ngay tir 1an dau tién 3,568 1,0262
Cong ty cung cap dich vu ding thoi gian nhu ho thong bdo véi
khéach hang 3,599 | 11,0321
Nhan vién ludn sin sang gitp d& khach hang rat tan tinh. 3,655 0,9964
Cic giao dich vdi Cong ty rat an toan 3,669 0,97
Nhan vién luén t6 ra than thién, lich sy v6i khach hang trong
qud trinh tiép xuc 3,761 1,0001
Diénh gid chung vé tinh tin cay va kha ning ddp tng dich vu caa
doanh nghiép 3,604 0,8638

Nguon: Két qua phén tich tir phan mém SPSS
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Vé nhén t6 nang luc phuc vu

Dbi voi nhan t6 ning lyc phuc vu, két qua khao sit nay cho thay khach hang
danh gid kha tot nhan té nay tir cdc doanh nghiép bao hiém phi nhéan tho. C6 dén
78% (233 ngudi) danh gid hai 1ong v6i nhan td nay, chi ¢6 13% (37 ngudi) duge hoi
khong hai 1ong v6i nhan 6 nay (hinh 3.7).

) m hang hai long,

H Binh thuong

Hai long,
233;78%

Hinh 3.7 Mitc d§ hai long khach hang vé nhan t6 ning lwe phuc vu
Nguon: Két qua phan tich tir phan mém SPSS
Piém danh gid cho céc khia canh trong nhin té nay ciing & muc khd cao va
ddng déu. Trong d6 khach hang danh gid cao nhat & khia canh “nhan vién khong to
ra qud ban ron dé tir chdi tra 16i khach hang” (u = 3,7162; 6 = 0,913).
Bang 3.5 Két qua danh gia ciia khach hang véi cac khia canh ciia nhan to

nang lwc phuc vu

Trung | DO léch

Tiéu chi danh gia binh chuin

Nhan vién Cong ty cho biét chinh x4c khi nao dich vu duogc
thuc hién 3,6061 | 0,99136
Nhan vién Cong ty thuc hién dich vu mdt cdch nhanh chéng 3,6318 | 0,97921
Nhan vién Cong ty san sang gitip d& khach hang vé dich vu 3,6508 | 0,92772
Nhian vién Cong ty khong bao gior té ra qud ban dé tir chdi tra
161 khach hang 3,7162 | 0,91348
Diénh gid chung vé nhan tb ning luc phuc vu 3,6445 | 0,83881

Nguon: Két qua phan tich tir phan mém SPSS
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Vé nhan to sy dong cam

Khach hang ciing d4nh gid khé t6t vé nhan t6 sy dong cam (thdi d6 cua nhan

vién) trong chét lugng dich vu cua cdc doanh nghi€p bao hiém phi nhan tho. Két

qua khao sdt nay cho thdy c6 dén 72% (213 ngudi) danh gid & muac hai long, chi ¢6

19% (56 nguoi) danh gid khong hai long (hinh 3.8).

213; 72%

= Khong hai long
® Binh thwong,

Hailong

Hinh 3.8 Mirc @) hai long ciia khach hang v6i nhan té sy dong cam

Nguon: Két qua phan tich tir phan mém SPSS

Diém ddnh gid trung binh vé nhan té nay ciing khd tot. Trong d6 khach hang

danh gid cao nhat ¢ khia canh “nhan vién hiéu dugc nhitng nhu cau dac bi¢t cua

khach hang” (u = 3,515, 6 =1,03 (bang 3.6).

Bang 3.6 Két qua danh gia cia khach hang vé cac khia canh ciia nhan t6 sw

dong cam

Tiéu chi d4nh gi4 %fig f)ci’li‘;flh
Cong ty c6 nhitng chuong trinh thé hién sy quan tim thue sy dén
khéch hang 3,4203 | 1,0560
Nhan vién cong ty ludn quan tdim dén ting nhu cau cua khéch 34712 | 1.0160
hang ’ ’
Nhitng quan tam 16n nhat ctia khach hang vé dich vu déu duoc
nhan vién chi ¥ t6i 3,5000 | 1,0050
Nhan vién hiéu dugc nhitng nhu cau dic biét ctia khach hang 35152 | 1.0302
Nhan vién Cong ty ludn quan tdm dén loi ich ctia khach hang 3.4781 | 1,0268
Diénh gid chung vé nhan t6 sy dong cam 3,4769 | 0,8824

Nguon: Két qua phan tich tir phan mém SPSS
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Vé nhan t6 phirong tién hiru hinh

Déi véi nhan t6 phuong tién hitu hinh, két qua khao sét nay ciing cho thiy c6

dén 70% (207 ngudi) danh gid & mic hai 1ong va chi c6 16% (49 nguoi) danh gid ¢

murc khong hai long (hinh 3.9).

4

207, 70%

EEKhdnghai leng
= Binh thuong

Hai long

Hinh 3.9 Mirc d@§ hai long ciia khach hang véi nhéan té phwong tién hiru hinh

Nguon: Két qua phan tich tir phan mém SPSS

Diém danh gid trung binh cua nhan td nay ciing kha tét. Trong d6 khéch

hang danh gid cao nhét & khia canh “trang phuc ctia nhan vién” (u = 3,63, ¢ =0,95)

(bang 3.7)

Bang 3.7 Két qua danh gia ciia khach hang vé tirng khia canh trong nhén to

phwong tién hiru hinh

Tiéu chi dénh gid Tblil‘r‘lr;lg Dc(l)ullih
Trang thiét bi cia Cong ty hi¢n dai 3,4209 | 0,9698
Co s& vat chat cua cong ty trong hap dan 3,4088 | 1,01437
Nhan vién cua Cong ty c6 trang phuc gon gang,lich sy 3,6364 | 0,95988
Nhirng tai liéu gi6i thiéu dich vu ctia Cong ty trong hap dan 3,5288 | 0,93951
Piénh gi4 chung vé nhan t6 phuong tién hiru hinh 3,4969 | 0,85158

Nguon: Két qua phan tich tir phan mém SPSS
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Vé nhan t6 hinh anh doanh nghiép

Déi voi nhan td hinh anh doanh nghiép, két qua khao st nay cling cho thiy

khach hang khd hai 1ong v&i nhan t6 nay. C6 dén 80% khéach hang dugc hoi hai

long voi hinh anh ctia doanh nghiép cung cip dich vu va chi ¢6 10% khach hang to

ra khong hai long (hinh 3.10).

/e

238:80%

m hong hai long
H Binh thwong

Hailong

Hinh 3.10 Mirc @9 hai long ciia khach hang véi nhéan té hinh dnh doanh nghiép

Nguon: Két qua phan tich tir phan mém SPSS

biém déanh gid trung binh ctia nhan t6 nay nhin chung ciing & muc kha cao.

Trong d6 khach hang d4nh gi4 cao nhét ¢ khia canh “Céng ty 1a don vi 16n trong

nganh” (u = 3,75. 6 =0,91) (bang 3.8).

Bang 3.8 Panh gia ciia khach hang vé tirng khia canh trong nhén t6 “hinh anh

doanh nghiép”

Tiéu chf d4nh gid Tbr;‘;lg Dc?ullzflh
Cong ty 1a mot don vi dang tin cay 3,6532 | 1,02219
Cong ty cung cap dich vu hoan hao cho khach hang 3,6250 | 0,95203
Cong ty 1a mot don vi thanh cdng trong nganh 3,6902 | 0,9181
Cong ty c¢6 nhiéu dich vu ¢6 ¥ nghia véi xa hoi 3,5811 | 1,00516
Cong ty 1a mot don vi 16n trong nganh 3,7542 | 0,91728
Diénh gid chung vé nhan t6 hinh anh doanh nghiép 3,6604 | 0,81944

Nguon: Két qua phan tich tir phan mém SPSS
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Vé gid dich vu (phi bdo hiém)

Nhan t6 gid dich vu ciing dugc khach hang ddnh gid kha tot véi 71% (210

ngudi) khach hang cho diém ¢ muc hai 1ong véi nhan t6 nay, chi c6 13% (40 nguoi)

danh gid & mtc chua hai long (hinh 3.11).

210;71%

B Khong hai long
E Binh thwong

Hailong

Hinh 3.11 Mitc dd hai long ciia khach hang vé nhén té “gia cam nhan”

Nguon: Két qua phan tich tir phan mém SPSS

Trong cic khia canh vé gid dich vy, khach hang danh gid cao nhat véi cac

doanh nghiép bao hiém hién tai ¢ khia canh “gid c6 tinh 6n dinh, it bién dong” (u =

3,61, 6= 0,99) (bang 3.9).

Bang 3.9 Panh gia cia khach hang vé gia dich vu

Trung | DJ Iéch
Tiéu chi danh gia ,
binh chuan
Gid dich vu phit hop véi chat lugng cung cp 3,5488 | 1,01599
Gia dich vu c6 tinh canh tranh so véi cac don vi khac 3,5709 | 0,98206
Gi4 dich vu c¢6 tinh 6n dinh, it bién dong 3,6128 | 0,99062
Diénh gid chung vé nhan t6 cam nhan vé gid 3,5774 | 0,90709

Nguon: Két qua phan tich tir phan mém SPSS

Vé mire dé hai long cua khdch hang voi dich vu

Vé mit tong the, két qua khao st tir mau khach hang nay cho thy khich hang

hién tai c6 mtrc do hai long kha tdt voi cdce dich vu bao hiém phi nhan tho ho dang
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str dung. Két qua phan tich cho thiy c¢6 dén 75% khéch hang hai long véi dich vu
hién tai ho dang st dung va chi ¢6 14% khach hang khong cam thdy hai long véi

dich vu cua ho hién tai (hinh 3.12).

A m Khong hailong

H Binh thwong,

Hailong,
223; 75%

Hinh 3.12 Mirc d§ hai long ctiia khach hang voéi dich vu dang str dung
Nguon: Két qua phan tich tir phan mém SPSS

3.2.2 Han ché va nguyén nhdn
3.2.2.1 Han ché
Doanh thu phi béo hiém so véi GDP, phi bio hiém binh quin diu nguoi

con thip

Tong doanh thu phi bao hiém phi nhin tho tai Viét Nam con rét thip, téc do
ting trudng bao hiém may niam trudc cao nhung khong bén viing do chu yéu ting
truong theo chiéu rong. Tinh dén hét nam 2013, doanh thu phi bao hiém phi nhan
tho dat khoang 24.000 ty dong, twong dwong khoang 1,1 ty USD, néu tinh ca phi
bao hiém nhan tho thi tong doanh thu phi dat khoang 2 ty USD, thap hon nhiéu so
v6i cdc qudc gia trong khu vuc ASEAN. Theo bdo cdo tai Hoi nghi cdc co quan
quan 1y bao hiém t6 chtc thdng 9 nim 2013 tai Pa Nang thi ndm 2012, phi bao
hiém khu vuc Asean dat 71,7 ty USD. Tong doanh thu phi bao hiém cua thi trudng
Viét Nam thap hon rat nhiéu so véi cdc quéc gia khac nhu Singapore 21,81 ty USD,
Thai lan 16,85 ty USD, Indonesia la 13,34 ty USD. Nguo1 dan Singapore chi 3.609
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USD/nam dé mua bao hiém, & Malaysia, con sb nay 1a 277 USD va Thdi Lan 1a
197,8 USD, trong khi d6 ngudi dan Viét Nam binh quan chi 22 USD/nam dé mua
bao hiém. Tong doanh thu phi bao hiém ciing chi chiém ty trong rat thap trén tong

thu nhap qudc dan GDP.

Két qua nghién ctru cling cho thidy xu hudng ting trudng cham lai cia hoat
dong bao hiém phi nhan tho. Trong nhitng nim gan day téc d6 ting truong & dudi
10% (7% nam 2013).

Ning luc tai chinh ciing nhw hiéu qua hoat dong kinh doanh cia doanh

nghiép bao hiém chuwa cao.

Ning luc tai chinh 12 mot yéu té duoc khach hang dic biét quan tim khi tham
gia bao hiém. Theo sd liéu diéu tra cua tic gia thi 73% khach hang déu quan tim
dén nang luc tai chinh ctia cdc Cong ty. Tuy nhién, cling theo s6 liéu thu thap dugc
clia cdc Cong ty bao hiém hién dang niém yét trén thi trudng ching khodn cho thiy
hién nay nang luc tai chinh (thé hién & cac chi ti€u nhu von cha sé hitu, quy dy
phong, téng tai san...) van con rat khiém ton va c6 sy chénh l1éch rét 16n giira cic
Cong ty. Hon thé nira, trong thoi gian qua, nhiéu nghiép vu kinh doanh khong hiéu
qua, 1am cho hoat dong bao hiém phi nhan tho, nhét 1a kinh doanh bao hiém gbc bi
16. Néu tinh trang nay tiép tuc kéo dai thi kha nang tai chinh cia cic Cong ty bao
hiém s& giam sit, anh hudng dén su phat trién ctia hoat dong bao hiém phi nhén tho.
Céc chi tiéu thé hién hi€u qua hoat dong nhu ROA, ROE chua cao (ROA trung binh
dat khoang 4%, ROE trung binh dat khoang 9%).

San pham ciia ciac Cong ty bao hiém con don diéu, don gian

Theo két qua diéu tra cua tdc gia, hién khach hang tham gia chii yéu 1a san
pham bao hiém 6 t6, xe mdy trong d6 san pham bao hiém bat budc chiém ty trong
30%. Rat nhiéu san pham khac chua duoc khach hang tham gia hodc chua ddp tng
duoc yéu cau khach hang. Theo sb lidu théng ké, khach hang quan tim nhiéu dén
loai hinh bao hiém strc khoe (cic Cong ty méi ddp tung duoc modt ntra nhu cau
khéch hang), twong tu viy, cdc san pham khdc nhu bao hiém chdy nd, bao hiém

hang héa ciing chi ddp ing dugc chua dén 50% nhu cau cta khach hang, cu thé:
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Két qua khao sdt cho thdy nhém khach hang st dung dich vu bao hiém 6 to/xe
mdy 16n nhat véi 219 khich hang (74%), tiép theo 1a dich vu bao hiém stc khoe
voi 124 khéach hang (42%), bao hiém du lich voi 99 khach hang (33%) va cac nhém
con lai chiém tir 10 dén 17% (hinh 3.13)

Bao hiém 6 té/xe may

Bao hiém suc khoe

Bao hiém du lich

Bao hiém xay dung, lap dat. .
Bao hiem hang hai

Bao hiém nha tir nhan

Khac

0% 20% 40% 60% 80%

Hinh 3.13 Nhiirng san pham b:o hiém chi yéu
Nguon: Két qua khdo sdt cia tdc gid
Nhirng khéch hang duoc héi ciing cho thiy ky vong vé cdc nhém dich vu can
dap Gmg thém tir cdc cong ty bao hiém. Trong d6 nhém bao hiém stc khoe dugc
khéch hang quan tim ddp Gng nhét (68%), tiép dén 1a bao hiém 6 o (53%), bao
hiém tai san (50%), bao hiém chdy no (39%), bao hiém hang héa (32%) va céc loai
hinh bao hiém khac (20%).

Bao hisin khiac
Bao hidin hiang hoa
Bao hidgm chay nd
Bao hidm tai san
Bao hidm & 16

Bao hidgm sitc kKhéc 68%%

0% 20%a 40 %% 60% S0%

Hinh 3.14 Nhirng nhém dich vu quan trong cin dap g theo ky vong khach hang

Nguon: Két qua khdo sdt cia tdc gid
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Nhu vay c6 thé thiy rang van c6 su khdc biét rt 1on giira su ky vong vé san
pham cta khach hang va nhitng san pham ma hién cdc Cong ty bao hiém dang cung

cAp trén thi truong.
Céc doanh nghiép bao hiém chi tip trung vao mét sé kénh phan phdi

Déi v6i hoat dong bao hiém, kénh phan phdi giit vai trd quan trong. Hién nay,
kénh phan phdi bao hiém phi nhin tho chi yéu 13 qua cdn bd va mdi gidi ( theo sb
lidu diéu tra, khao sit cta tac gia thi hai kénh nay chiém dén 70% doanh thu phi bao
hiém phi nhdn tho). Cdc kénh phan phdi khic chiém ty trong nho, chua dép tng
duoc yéu cau. Pic biét, qua phong van cic dai 1y bao hiém phi nhan tho thi thu thap
duoc céc y kién cho rang giira cdc hé théng kénh phan phdi dang c¢6 sy xung dot.
Nhu vay c6 thé thay rang cic doanh nghiép bao hiém chua chi trong dén viéc da

dang héa kénh phan phbi bao hiém.
Chua chii trong dén viéc mé rong ngudn khach hang tiém niing

S6 liéu diéu tra, khao sdt cta tdc gia cho thdy phan 16n (90%) khich hang
tham gia bao hiém c6 trinh do tir cao dang tré nén. Piéu nay khiang dinh dan tri
cang cao thi kha ning tham gia bao hiém cang 16n va nguoc lai. Pay chinh 12 co s
dé cdc Cong ty dinh hudng dén thi truong muc tiéu ciia minh. Bén canh d6, véi didu
kién thyuc t& Viét Nam, khi phan dong 13 nguoi lao dong & khu vuc ndng thon, thi
viéc thiét ké cdc san pham don gian, d& hiéu 1a rit quan trong. Nhu vdy méi c6 kha

nang thu hit duoc d6i twong nay tham gia bao hiém.
Vé chit lwong dich vu ciing nhw nhitng yéu t6 1am khéach hang hai long

Qua khao sit thyc té cla tic gia, nhing nhan t6 dudi day dugc khich hang
d4nh gid kém nhat, cu thé:

V& tinh tin cdy va kha ning ddp Gmg: Khia canh ddnh gid thap nhét 1 khia
canh “nhan vién giai quyét nhanh chéng nhiing van dé gap phai ciia khach hang
trong qua trinh st dung dich vy” (u = 3,478, 6 = 0.98).

V& nhan té ning lyc phuc vu: Khia canh ddnh gid thp nhét 12 “nhan vién cong

ty cho biét chinh x4c khi nao dich vu duogc thuc hién” (u =3,6, 6 = 0,991).
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V& nhan té sy ddng cam: Khia canh ddnh gid thip nhit 12 “Céng ty c6 nhirng

chuong trinh thé hién su quan tam thyc sy dén khach hang” (u = 3,420, 6 =1,056).

V& nhan t tai san hiru hinh: Pdnh gid thdp nhat & khia canh “Co s vat chat

clia cong ty trong hap dan” (u = 3,40, 6 = 1,01).

Vé nhan t6 hinh dnh doanh nghiép: Pénh gia thap nhat ¢ khia canh “Cong ty

¢6 nhiéu dich vu ¢6 y nghia véi xa hoi” (u =3,58, 6 =1).

V& nhan t6 cam nhdn gid: Khdch hang ddnh gid thip nhat ¢ khia canh “gid

dich vu phit hop véi chit lwong cung cap” (u = 3,54, 6 = 1,01).
3.2.2.2 Nguyén nhan

St kém phat trién cua hoat dong bao hiém phi nhin tho tai Viét Nam bét
ngudn tir nhitng nguyén nhan khach quan nhu téc d6 ting truong cham cé thé dén
tir nguyén nhan khé khin kinh té kéo dai, Chinh phu thét chit chi tiéu cong, ting lii
suét va kiém ché lam phét dan dén giam nhu cau vé hoat dong bao hiém (VPBS,
2014) [19]. Nguyén nhan nay ciing dugc sy dong thuan cta nhidu lanh dao céc
Cong ty bao hiém khi phong van tryc tiép khi nhan dinh vé xu hudng thi truong bao
hiém phi nhan tho nhirng nim gan diy. Pa sd cdc y kién duwoc phong van trong
nghién ctru nay cho rang tinh hinh khé khin kinh té anh hudng téi doanh nghiép
ctia ho. Thi trudng chimg khoan chua phit trién, lam phét ting cao ciing anh huéng
rat 16n dén hoat dong ctia cdc doanh nghiép bao hiém. Ngoai ra, qué trinh hoi nhap
nhanh chéng, trong khi d6 hé thong phdp luat con thiéu dong bo ... 1a nhimng
nguyén nhin khich quan anh hudng 16n dén hoat dong bao hiém phi nhén tho.

Tuy nhién, nhitng nguyén nhan cha quan lam cho hoat dong bao hiém phi
nhén tho cta cdc doanh nghiép bao hiém chua phat trién 12 rat quan trong.

Nguyén nhin dau tién 12 su canh tranh thiéu 1anh manh giita cdc doanh nghiép
bao hiém (vi du: Cdc céng ty bdo hiém do bi sirc ép phdi tang truéng doanh thu nén

canh tranh khong lanh manh bang cdch chao phi bdo hiém phi ky thudt, ting chi
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phi bdn hang qud cao dan dén hiéu qud kinh doanh thdp-y kién lanh dao Bdo hiém

Ngadn hang Nong nghiép).

Diéu nay ciing dugc phan dnh trong nghién ctiru cia VPBS (2014) [19] khi ghi
nhan thi trudng bao hiém dang c6 mot cudc chién vé phi, hoa hong giita cdc doanh
nghiép dang kéo cdc doanh nghiép di xubng. Mic dir tai Viét Nam, BO Tai chinh ¢
quy dinh vé murc tran hoa héng béo hiém dé han ché canh tranh thiéu lanh manh
gitta cidc doanh nghi€p. Tuy nhién cic quy dinh con chua phat huy hi€u qua boi
trong thuc té hiu hét céc dai 1y va méi giéi bao hiém ra sirc dé dat duoc mirc chi phi
ban hang cao nhit (bao gdm ca hoa hong), tham chi 12 yéu cau cao hon dbi véi céc
doanh nghiép bao hiém do mirc do canh tranh ngdy mot 1on giita cdc doanh nghiép.
Do ¢6 su phd rao ctia nhiéu doanh nghiép bao hiém nén ciing dan dén nhiing can tré
dbi véi cdc doanh nghiép bao hiém phi nhan tho nudc ngoai. D6i véi linh vuc bao
hiém phi nhén tho thi truong cho thiy stc manh tuyét dbi cta cdc doanh nghiép bao
hiém trong nuéc véi 5 doanh nghiép bao hiém 16n nhat chién dén 2/3 thi phan,

trong khi d6 cdc doanh nghiép nudc ngoai chi chiém gan 7% thi phan (nim 2013).

Vé s luong va co cdu cdc cong ty bao hiém ciing thé hién sy phat trién cua thi
truong. Hién c6 29 Cong ty bao hiém phi nhan tho, nhung chi ¢6 6 Cong ty niém
yét trén thi trudng ching khodn. Py ciing dong thoi 1a nhitng Cong ty c¢6 doanh thu
160 nhét ( chiém hon 70% thi phan trong nim 2013). Chinh vi sy chénh 1éch qué 16n
gifta cdc Cong ty ciing din dén tinh trang canh tranh khong lanh manh trong hoat
dong kinh doanh. Hon thé nira, viéc rat nhiéu cidc Cong ty bao hiém ( phan 16n Ia
Cong ty c6 phan) khong niém yét trén thi truong ching khodn cling phan nao anh
huong dén niém tin cta khach hang dbi voi sy minh bach d6i véi hoat dong kinh
doanh bao hiém phi nhén tho. Hon thé nita, trong thdi gian ngdn, nhiéu Cong ty bao
hiém ciing dugc thanh 1ap, lai véi sy gép vén cia nhiéu tap doan, Tong cong ty nha
nudc nén xuét hién tinh trang ngudn nhén lyc khong du ddp tng ca vé sb luong 1an

chét luong gy ra hién tuong 16i kéo cdn bd, anh hudng dén su phiét trién va 6n dinh
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cta thi truong. S6 liéu diéu tra ciing cho thiy ngoai 5 doanh nghiép bao hiém phi

nhan tho 10n ra, khach hang khong biét dén cac thuong hiéu nho khéc.

Hoat dong bao hiém phi nhén tho chwa phét trién ciing mét phan do ciu
tric tai tro khong hop 1y. Tac gia s& phan tich anh hudng ciia cau tric tai trg toi
hiéu qua hoat dong bao hiém phi nhén tho tai Viét Nam.

Dé phan tich hiéu qua hoat dong théng qua chi tiéu ROA va ROE, lun 4n
phan tich anh hudng cua co cdu tai trg dén hiéu qua hoat dong cua cac doanh
nghiép bao hiém phi nhan tho. Dit liéu nghién ctru dugc thu thap tir bdo cdo tai
chinh duoc kiém todn cia cdc doanh nghiép niém yét trén thi truong chimg
khodn Viét Nam trong giai doan 2008 - 2013. Két qua phan tich tir dit liéu

nghién ctru nhu sau:
Mo ta mau nghién curu va ma trgn tuwong quan
Céc nhan t6 trong mo hinh nghién ctru dugc thong ké nhu sau:

Bang 3.10 Thong ké mé ta cac nhén té trong mé hinh

ROA | ROE | LDTA | SDTA | GROWTH TA’
% % % % % Triéu dong
Trung binh | 4,0634 | 9,0787 | 34,5267 | 18,1343 | 16,3148 10.791.556
Lén nhét 7,2371 | 13,0425 | 64,0128 | 43,9434 | 148,4475 55.793.513
Nho nhat 1,9641 | 3,9598 | 0,0276 | 6,022 -43,5211 1.013.848
Do 1éch chuan | 1,4503 | 2,489 | 19,8416 | 10,4922 | 30,5239 15.967.103
Nguon: Két qua phan tich dir liéu tir phan mém Eviews

Két qua thu thap tr sdu cong ty bao hiém niém yét trén thi trudng chimg
khodn trong giai doan 2008 — 2013 cho thiy so sdnh vé mit tong tai san c6 sy khéc

chénh léch khd rd rang, tong tai san 16n nhat 12 55,79 nghin ty déng cta Tap doan

S TA: Téng tai san
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Bao Viét, va gid trj nho nhét 1a 1,01 nghin ti ddng ctua Bao hiém Xing diu va tong
tai san trung binh cho céc cong ty 1a 10,79 nghin ti ddng. V& co ciu tai trg c6 thé
thdy so s4nh gira ng ngén han va no dai han cho thiy cdc cong ty cha yéu 1a ng dai
han (gid tri trung binh ty 1€ ng dai han trén téng tai san 0,3452 twong Ung voi

34,52%; gia tri nQ ngén han 0,1813 tuong trng véi 18,13%) (bang 3.10 ).

Bing 3.11 Ma tran twong quan giira cic bién nghién ciru

ROA ROE | LDTA | SDTA | TDTA | SIZE' |GROWTH

ROA 1

ROE |0,592518 1

LDTA |-0,41614 | 0,38763 1

SDTA | 0,21185 |-0,26508 |-0,83786 1

TDTA | -0,4848 | 0,39448 | 0,88783 [-0,49269 1

SIZE | -0,44704 | -0,0573 | 0,17391 | 0,09617 | 0,35831 1

GROWTH| 0,140065 |-0,05035 |-0,19174 | 0,13690 |-0,19025 |-0,16617 1

Nguon: Két qua tir phan mém EViews

ROE va céc bién doc 1ap trong giai doan nay ciing cho thiy c6 méi lién hé
v6i nhau, hé s6 twong quan (r) déu khac 0. Cac hé sd tuong quan déu nho hon 0,9
cho thay khong c6 kha ning ton tai hién twong da cong tuyén khi phén tich hdi quy
(bang 3.11). DPé xem 1o rang hon vé tac dong cua céc bién doc lap 1én hi¢u qua hoat
dong cua cdc cong ty bao hiém, téc gia tién hanh cdc bude phén tich hdi quy.
Két qud wéc lwong danh hwéng cia cdu triic tai tro' t6i hidu qua hoat déng bdo
hiém phi nhan tho cia cdc cong ty
Dé chi dinh dang ham udc lwong gitta hiéu qua hoat dong cong ty (phan dnh
qua ROA, ROE), tic gia xem xét do thi quan hé gitra cdc bién. Két qua cho thiy dd

thi quan hé giita co cdu tai trg vd ROE va ROA c¢6 quan hé phi tuyén. Nghién ciru

*SIZE dugc tinh béng logarit co ) tu nhién cia Téng tai san (TA)
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ctia Tran Hung Son va Tran Viét Hoang (2008) [18] dbi véi anh hudng co ciu tai
trg toi hiéu qua hoat dong céc cong ty niém yét trén san chimg khoan TP. HO Chi
Minh ciing dua ra md hinh hoi quy theo céc bién co cdu tai tro c6 dang bac 2. Boi
vay dang ham udc lugng dugc chi dinh ddi vé6i chudi dit liéu nay cling xem xét cac

bién co cau tai tro & dang ham bac 2 (Hinh 3.15).

| —  ROA — LDTA —— SDTA |

Hinh 3.15 Dd thi chudi quan sat LDTA, SDTA va ROA
Nguon: Két qua phan tich bang Eviews
Y=m + BO*LDTA? + p1* SDTA” + B2*SIZE + f3*GROWTH + ut
Trong do: i 1a don vi chéo thiri va t 1a thoi gian thir t
Y: Bién phu thuoc (ROE, ROA)
Bién doc 1ap (LDTA? SDTA?, Size, Growth)

Pé xem xét vé ¢ sy khdc nhau giira cdc cong ty bao hiém hay khong, trudc
khi thyc hién kiém dinh hé sb chin can thyc hién chay mé hinh Pooled va FEM

(Chamberlain, 1984) [89]. Két qua phan tich dir liéu thu dugc nhu sau:
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Bang 3.12 Két qua mo hinh Pooled va FEM cho ROE

ROE
POOLED FEM REM
Bién Beta SE Beta SE Beta SE
C 0,158677 | 0,0276 | 0,462054 | 0,0735 | 0,271584 | 0,1176
SDTA2 0,065113 | 0,6405 | 0,027297 | 0,8593 | 0,015575 | 0,9161
LDTAA2 0,096055 | 0,077 | -0,02771 | 0,828 |0,042307 | 0,6549
SIZE -0,00555 | 0,2586 | -0,02383 | 0,1474 | -0,01219 | 0,2794
GROWTH -0,0018 | 0,9063 | -0,00372 | 0,7469 | -0,00132 | 0,9062
fﬁglf)lue (H 0 0,0003 )
P_value (Hausman) - 0,8215

Két qua tir phan mém EViews

Két qua kiém dinh hé s chin véi gid tri P_value bang 0,0003 nhé hon 0,05 (liy

murc ¥ nghia 5%) cho thiy c6 su khdc biét giita cdc cong ty bao hiém. Do vy, tic gia
tiép tuc thuc hién kiém dinh Hausman dé tim ra mé hinh phu hop (FEM hay REM).

Gid tri P-value cta kiém dinh Hausman bang 0,8215 16n hon 0,05 cho thdy mé

hinh phi hop dé d4nh gid chi tiéu ROE 1a REM (Random effect model). O céc budc

tiép theo s& sir dung md hinh REM dé udc lugng.

Tuong tu udce lugng véi chi titu ROA. Téc gia thu duoc két qua twong tu nhu

ddi véi ROE, mo6 hinh REM duoc lya chon 12 mé hinh phu hop.
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Bing 3.13 Két qua mo hinh Pooled va FEM cho ROA

ROA
POOLED FEM REM
Bién Beta SE Beta SE Beta SE
C 0,097734 | 0,011 |0,199647 | 0,0943 | 0,137177 | 0,1117
SDTAN2 -0,05434 | 0,4589 | -0,11224 | 0,1278 | -0,11413 | 0,1083
LDTAA2 -0,05333 | 0,0621 | -0,11975 | 0,0539 | -0,09284 | 0,0529
SIZE -0,00303 | 0,2406 | -0,00878 | 0,2459 | -0,00501 | 0,3668
GROWTH 0,001806 | 0,8214 | 0,000689 | 0,8976 | 0,001577 | 0,7627
fﬁgil)“e (He s 0,0000 -
(Homsoan) : 0.8829

Két qua tir phan mém EViews

V&i md hinh REM téc gia thyc hién céc kiém dinh bo bién nghi ngd khong tic
dong téi ROE, ROA thu duoc md hinh téi wu.

Két qua hdi quy cudi ciing cho thiy cic yéu td co cau tai tro cling nhu quy mo
(SIZE) va tang truéong doanh thu (GROWTH) déu khong cé tic dong téi hi€u qua
hoat d6ng bao hiém phi nhan tho thong qua chi tiéu ROE.

Déi vé6i chi tibu ROA két qua cudi ciing cho thay cdc bién cau tric tai trg déu
c6 tac dong 1én ROA ¢ muc y nghia 10%. Con & muc y nghia 5% chi cé ng dai han

(phan trich 1ap du phong) trén tong tai san c6 y nghia thong ke.
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Bing 3.14 Két qua wéc lwge sau bé bién nghi ngo

) ROE ROA
Bién
Beta P _value Beta P value

C - - 0,058044 0,0000
SDTAA"2 - - -0,10819 0,0728%*
LDTA"2 - - -0,08244 0,0177%*
SIZE - - - -
GROWTH - - . -
Adjusted R2* - 0,1952
Adjusted R2%* - 0,1120

Két qua tir phan mém EViews.

“cé ¥ nghia thong ké ¢ 10%

#% o6 ¥ nghia thong ké ¢ 5%
Phuong trinh hoi quy ¢6 dang: ROA = 0,058 — 0,108*SDTA” - 0,082*LDTA*

O muc y nghia 10% hé sé R* bang 19,52% cho thiy no dai han va ngin han
cong ty giai thich dugc gin 20% su thay doi vé ROA trong sudt giai doan 2008 —
2013 (6 mirc ¥ nghia 5% R* dat 11,20%).

Vi két qua thdng ké cdc gid tri bién nghién ciru cho thiy c6 sy chénh 1éch 1o
rét gitra viéc sir dung no dai han va ngén han. Gid tri 16n nhét cta ti 1& no dai han
trén tong tai san cua cdc Cong ty bao hiém Ién toi hon 60% trong khi d6 ti 1¢ no
ngan han chi biang hon mot nira ti 18 no dai han trén téng tai san (khoang 43%).
Piéu nay khd dé hiéu béi phan no dai han 12 cic khoan trich 1ap du phong duoc quy
dinh béi luat kinh doanh bao hiém ludn chiém ty trong cao hon so véi céc chi phi

hoat dong (ng ngfm han).
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Vé déanh gid tdc dong cua co cau tai trg 1én hi¢u qua hoat dong, két qua mod
hinh cling dua ra & mirc ¥ nghia 5%, chi c6 yé€u t6 ng dai han trén tong tai san c6 tac

dong 1én ROA.

So sénh véi két qua trong nudc thay rang két qua nghién ctru cia nhém tic gia
trong doéng véi nghién ctru ctia Tran Hung Son va Tran Viét Hoang ( 2008) [14]
déu chi ra ng dai han c6 tic dong nguoc chiéu 1én hiéu qua hoat dong cdc cong ty
niém yét trén san giao dich chimg khoan TP.HCM. Pdng thoi hiéu qua hoat dong

cac cong ty nay déu duogc bi€u dien qua ham bac hai doi véi ti 1€ ng dai han.

O muc ¥ nghia 5% co ciu tai trg hoan toan khong c6 tic dong toi hiéu qua
hoat déng cong ty dwa trén chi s6 ROE, két qua giéng véi nghién ciru ciia Khan
(2012) [49] khi thyc hién nghién ctru tai Pakistan. Vi chi sé R* hiéu chinh bang
11,2% cho thiy cAu tric tai tro (ty 16 no dai han) giai thich dugce 11,2% sy thay dbi
ctia hiéu qua hoat dong cdc cong ty bao hiém niém yét trén thi trudng chimg khodn
qua chi s6 ROA, con lai 12 cdc yéu t6 khac khong quan st duoc va cdc bién khong
nim trong muc tiéu nghién ctru cta nhém tic gia. Mirc ¥ nghia ctia mo hinh c6 thip
hon nghién ctru cua Khan (49,10%) cho théy co cAu tai trg cla céc cong ty tai Pakistan
c6 tac dong 1on hon t6i hiéu qua hoat dong cua cong ty. Tuy nhi€én ¢ muic ¥y nghia 10%

két qua nghién ciru ciing cho thay ty 1& no ngan han ciing c¢6 anh hudng tdi ROA.

Két qua nghién ctru ciing cho thdy anh huéng ctia cdu tric tai tro t6i hiéu qua
hoat déng cta céc doanh nghiép bao hiém phi nhén tho trén thi trudng ching khodn
Viét Nam trong giai doan tir 2008 — 2013. Két qua ghi nhan no ngan han (phai tra
ngudi ban, ngudi mua tra tién trude, phai tra ngudi lao déng, quy khen thudng phic
loi) va no dai han (du phong phi, du phong bdi thudng, du phong giao dong 16n, cic
khoan n¢ dai han khac) c6 anh huéng nguoc chiéu véi hi€u qua hoat dong doanh
nghi¢p theo quan hé cua mot ham bac 2. Tuc la cdc chi phi va viéc trich 1ap dy
phong c6 anh hudng tiéu cuc theo ham sé mii téi hiéu qua hoat déng cua céc doanh
nghiép bao hiém. Diéu nay khd d& hiéu khi cdc chi phi ting thi hiéu qua doanh

nghiép ludn c6 xu hudéng giam.
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Mic du viée trich 1ap du phong va st dung ngudn quy dy phong cho hoat
dong dau tu tuin theo cic quy dinh cua ludt, nhung co ciu du tu ciia cdc doanh
nghiép bao hiém phi nhén tho c6 dén 70% la tién giii tai cdc to chuc tin dung c6 ty
sut sinh loi thdp hon rat nhiéu qua kénh trdi phiéu chinh phi va kénh dau tu khéc.
Dic biét 1a trong giai doan gan day i suét tién guri tai cdc ngin hang tiép tuc giam
dan dén giam hiéu qua hoat dong ctia cdc doanh nghiép.

Cong tic tuyén truyén, quang cdo, xdy dung thwong hi¢u ciia hiau hét cic
doanh nghiép con kém

S liéu diéu tra, khdo st va tinh toan chi ra rang kha ning nhan biét thuong
hi¢u cua cac doanh nghi¢p bao hiém c6 sy khac bi¢t. Cac doanh nghiép bao hiém
16n van dugc khich hang biét dén nhiéu hon. Trong d6 16n nhat vé kha ning nhan
biét thwong hiéu van thudc vé nhitng doanh nghiép 16n nhit Bao Viét, Bao Minh,
Bao hiém DAu khi, B4o hiém Xing dau va Bao hiém Buu Dién.

Két qua nay cling khd twong dong voi két qua phan tich thi phan vé doanh sd
bao hiém giira cdc doanh nghiép bao hiém 16n nhat. Trong khi 5 doanh nghiép 16n
nhat chiém dén 2/3 thi phan thi 24 doanh nghiép con lai chi chiém 1/3 doanh thu va
chi c6 khoang 20% sd ngudi biét dén. Piéu d6 cho thiy sttc manh truyén thong,
mang luéi kinh doanh cua cdc doanh nghiép bao hiém 16n. iy ciing 12 mot thé khé

cho céc doanh nghiép nho muén thu hep khoang cich véi cic doanh nghiép 16n.

Biao Viat, 849
Bao Minh
Bao hiém dau khi
Bao hiém xang dau

Bao hiém Buu dién

Khac

100%

Hinh 3.16 Nhan biét cac thwong hiéu bao hiém ciia khach hang

Nguon: Két qua khdo sdt cia tdc gid
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Khao sét v6i khach hang tai Ha Noi cho thay khich hang nhan biét c4c thuong
hiéu ctia cdc doanh nghiép bao hiém 1a khic nhau. Két qua tir 297 khéach hang dugc
khao sdt cho thiy Bao Viét 1a thuong hiéu duoc biét dén nhiéu nhat voi 84% (284
ngudi), tiép dén 12 Bao Minh vé&i 74% (221 nguoi) biét dén; Bao hiém dau khi 62%
(183 nguoi) biét dén, Bao hiém xing dau 1a 53% (158 nguoi), Bao hiém buu dién
36% (106 ngudi), cdc doanh nghiép khdc chi chiém 20% sb ngudi nhan biét dugc
(hinh 3.16).

Cac doanh nghiép chwa dv doan dwoc thi trweong dé nim bit tot thi hiéu
cia khach hang

Thi truong bao hiém thoi gian qua van c6 nhitng dién bién khdc thuong nhung
nhiéu doanh nghiép khoéng nim bat duoc dién bién thi truong, do d6 khong nam bat
duoc t6t thi hiéu cua khdch hang va dé ra chinh sich phét trién phi hop. Khich
hang ¢6 xu huéng quan tim nhiéu dén cdc nhém yéu t6 loi ich khi tham gia bao
hiém. Két qua khao sét cho thdy nhitng khia canh quan trong nhat khi khich hang
Iira chon doanh nghiép bao hiém 1a “bdi thuong nhanh chéng, ddy du” dugc khich
hang danh gid 1a quan trong nhat v&i 85% ¥ kién, tiép theo 13 “ning luc tai chinh
manh cua doanh nghiép” va “tinh dé dang thuc hi¢n cac giao dich” lan luot & mirc
73 va 72% ¥ kién ctia khach hang cho 13 quan trong. Tiép theo 1a cdc khia canh nhu
“hd trg khich hang hiéu qud” (62%), “muc phi dich vu canh tranh” (54%), “céap
nhat thong tin cho khiach hang” (51%), Cong ty cua Viét Nam (44%) va “niém yét
trén san ching khoan” (31%).

Diéu nay chi ra raing doanh nghiép muén ting kha ning ban hiang phai xay
dung nodi luc manh, c¢6 san pham phit hop va ddp ung duoc ding nhu cau cta khich
hang. Bén canh xu huéng quan tdm dén nhitng loi ich ciia minh ciing c6 biéu hién
truc 1gi bao hiém tir phia khach hang trong thoi gian gan day.

Cac doanh nghiép bio hiém phi nhan tho chwa chid trong dén viéc da
dang héa kénh phan phéi sin pham

Két qua nghién ciru cho thiy khich hang chi yéu dugc ban qua kénh dai 1y va

nhan vién kinh doanh cua cdc doanh nghiép bao hiém, cdc kénh phan phdi khic
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khong duge phat huy. Diéu d6 cho thiy viéc thiét 1ap cdu tric kénh cia cdc doanh
nghi¢p kha thién léch.

Khi phong van véi hé théng dai 1y, 1anh dao va nhan vién kinh doanh ciia cong
ty bao hiém cho thiy con ton tai nhirng xung dot kénh khd giy git giira cdc thanh
phan kénh phéan phbi (vi du: “Viéc cdc doanh nghiép bdo hiém phi nhan tho chi hoa
héng tran lan dan dén cdc dai Iy bdo hiém phdi dirng ngodi cudc hodc khéng thé
trién khai dwoc dich vy véi khdch hang lon” “Chinh sdch cia cdc Cong ty bdo hiém
phi nhan tho hién nay chwa thu hit dwoc dai ly. Ngodi ra khéng cé chi phi dé chi
tra nhitng khodn téi thiéu cho dai Iy” — ¥ kién cua céc dai 1y). Diéu nay chic chin
s& kéo theo giam tinh hiéu qua ctia hé thong kénh ban hang. Vi vay nhu cau thiét ké
hé théng kénh phan phdi hiéu qua, han ché dugc cdc xung dot vé loi ich gitra céc
thanh phan kénh phan phdi véi nhau 1a rat can thiét dé phat trién hoat dong bao
hiém phi nhan tho lanh manh va bén viing.

Chit lrong dich vu bao hiém phi nhan tho con thip va khach hang chua
hai long v6i doanh nghiép bao hiém

Két qua nghién ctru qua mé hinh phén tich dinh luong cho thiy khich hang
cam nhéin vé cdc nhan t chit lugng dich vu khic véi nhitng khach hang tai nudc
ngodi. Mic du vy, mét s luong khong nho khich hang van khong hai long véi
chat luong dich vu ciia nha cung cap, thé hién ¢ chd c¢6 16% khach hang dugc
phong van khong hai 1ong voi sy tin cay va kha ning dap Gmg cua doanh nghiép bao
hiém, 13% khéch hang khéng hai long véi nang luc phuc vy, 19% khéch hang
khong hai 1ong v6i sy dong cam cua doanh nghiép ddi véi khiach hang, 16% khong
hai 1ong voi phuong tién hiru hinh cta cdc doanh nghiép bao hiém.

Két qua nghién ctru cho thiy c6 25% khdch hang khéng hai 1ong hodc cam
thdy binh thuong ddi véi dich vu do cdc Cong ty bao hiém phi nhan tho cung cap.
Nguyén nhan cua tinh trang nay 12 do chét luong dich vu va phi bao hiém. Sé liéu tir
md hinh todn cho thiy chat luong dich vu va phi bao hiém giai thich dwoc hon 70%
sy thay ddi su hai long cua khach hang. N6i cach khéc chét luong dich vy, gid dich

vu la nhitng nhan t6 chu yéu anh hudng téi sy hai long ctia khach hang déi véi céac
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bao hiém phi nhan tho tai Viét Nam. Diéu nay cho thiy di voi khdch hang tai Viét
Nam tinh 1oi ich van duoc xem 1a quan trong nhat, khach hang ¢6 xu huéng quan
tdm dén phi bao hiém nhiéu hon 1a cédc yéu t6 khdc. DAy 1a viéc hét sirc hé trong nén
can 1am rd nguyén nhin dé tir d6 ¢ giai phdp phit hop ddi voi viée ning cao chét
lwong va sy hai 1ong cua khach hang. Dé lam duoc diéu d6, tic gia di tién hanh
diéu tra khach hang, cy thé:
M0 ti vé mdu nghién ciru

Vi 297 phiéu diéu tra tra 10i hop 1¢, trong d6 ¢6 mot sd phiéu thiéu thong tin
phan loai khich hang, tuy nhién né khong c6 anh huong téi cdc dit lidu diéu tra
trong md hinh nén duogc giir lai dé phan tich. Két qua diéu tra cho thdy vé muyc dich
st dung dich vu khich hang cha yéu 1a khach hang c4 nhan véi 73% (216 ngudi) tra
101 str dung cho muc dich cd nhan va 27% (80 nguoi) st dung cho muc dich doanh
nghiép; V& loai hinh bao hiém sir dung, cha yéu 1a khéach hang sir dung dich vu bao
hiém tu nguyén voi 70% (209 nguoi) va 30% (88 ngudi) su dung cac dich vu bao
hiém bit budc theo quy dinh cta phdp luat; Vé viéc nhan boi thuong c6 dén hon
60% (181 nguoi) chua khi nao nhan duoc boi thuong va chi c¢é khoang gan 40%
(116 ngudi) khach hang tra 101 1a dd duoc nhén bdi thudng; Thoi gian st dung dich
vu két qua tra 10i cho thay khich hang chu yéu 1 khach hang cii da sir dung trong
mot thoi gian dai thudc nhém st dung tur 1 dén trén 3 nam véi 246 nguoi (83%) va
khoang 17% khach hang 13 nhém khéch hang méi sir dung dich vu bao hiém duéi 1
nim; V& loai hinh kénh bdn két qua khao sit cho thdy khach hang cha yéu 1a qua
kénh dai 1y 102 ngudi (34%), qua nhan vién cia cong ty bao hiém véi 117 khich
hang (39%) va théng qua céc hinh thirc khéc. Phan loai theo cdc yéu té nhin khau
hoc cho thay: V& gi6i tinh ¢ su cin bang ddng ké giita khdch hang nam va nir voi
hon 54 % (163 khach hang) 1a nam va khoang 44% (131 khach hang) 1a nit; V& tinh
trang hon nhan ctia khich hang cé 55 % khéach hang cé gia dinh véoi 164 nguoi tra
164; Nhém tudi tadp trung vao nhom tré¢ (21 — 30) va nhém trung nién (30 — 40)
chiém trén 75% tong s6 khach hang khao sit; Vé hoc van c6 khoang trén 80%

khéch hang c6 trinh d6 cao dang va dai hoc trong d6 c6 khoang 60% khach hang c6
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trinh d6 dai hoc; V& muc thu nhap cua khach hang c6 su can bﬁng vé sb khdch hang

gifra cdc nhom c6 thu nhap dudi 10 tri¢u (bang 3.15).

Bang 3.15 Phan loai khach hang theo cac tiéu chi phan loai

Nhém phan loai Tiéu chi phan loai Tan suét Ty 1€ (%)
C4 nhan 216 73
Muc dich str dung —
Doanh nghiép 80 27
Tu nguyén 209 70
Loai hinh ;
Bat budc 88 30
. Chua duogc nhan 181 61
Nhan boi thuong
ba duoc nhan 116 39
<1 nam 51 17,2
Thoi gian st dung dich vu | 1 - 3 ndm 113 38
Trén 3 nam 133 44.8
Dai ly 102 343
Mbi gioi 37 12,5
Loai hinh kénh ban Nhan vién CTy BH 117 39.4
Ngan hang 28 9,4
Khac 11 3,7
Nam 163 54,9
Gioi tinh
Nu 131 44,1
Doc than 124 41,8
Tinh trang hon nhan _
C6 gia dinh 164 55,2
<20 9 3
21-30 126 42,4
Nhém tudi 31-40 102 343
41 - 50 48 16,2
> 50 9 3
. PTTH 13 4,4
Hoc van -
Trung cap 17 5,7
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Nhém phén loai Tiéu chi phan loai TAn suat Ty 18 (%)
Cao ding 56 18,9
bai hoc 176 59,3
Trén dai hoc 31 10,4
< Str 77 25,9
Mo tha nhip 5-751r 98 33
75-10tr 85 28,6
> 10tr 33 11,1

Nguon: Két qua khdo sdt cia tdc gid

Dé phii dich vu ciia cdc doanh nghiép béo hiém

Két qua khao sit cho thay tai Ha Noi, Bao Minh 1a doanh nghiép c6 s6 khach

hang st dung nhiéu nhét (51%), tiép dén 1a Bao Viét (45%). Tuy nhién két qua ciing

cho thay khach hang c6 xu huéng sir dung dong thoi nhiéu dich vy bao hiém cia

cac doanh nghi€¢p khac nhau. P61 vé1 mo1 mot loai hinh bao hi€ém c6 thé cé nhitng

lya chon doanh nghiép khac nhau. Do d6 két qua nay khong khang dinh dugc thi

phan cta céc doanh nghiép theo doanh thu.

Bao Minh

Bao Viét

Bao hiém dau
khi

Bao hism xang
dau

Bao hiém Buu
dien

Khac

0%

T T T
10% 20% 30%

T T
40% 50%

60%

Hinh 3.17 Ty 1¢ khach hang sir dung dich vu bao hiém theo doanh nghiép

Nguon: Két qua khdo sdt cia tdc gid
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Nhiing khia canh chinh tic dpng téi quyét dinh lua chon doanh nghiép béio hiém
ctia khdch hang

Két qua khéo sdt cho thiy c6 nhiéu khia canh vé dich vu khdc nhau anh hudng
t61 viée lya chon doanh nghi€p cung cép dich vu cua khach hang. Trong d6 khia
canh “bdi thudng nhanh chéng, diy du” duoc khach hang ddnh gid 12 quan trong
nhit v6i 85% ¥ kién, tiép theo 12 “ning luc tai chinh manh cua doanh nghiép” va
“tinh dé dang thuc hién cic giao dich” lan lugt & mac 73% va 72% y kién cua
khéch hang cho 1a quan trong. Tiép theo 1a cdc khia canh nhu “hd trg khach hang
hiéu qua” (62%), “mirc phi dich vu canh tranh” (54%), “cdp nhat thong tin cho
khéch hang” (51%), Cong ty ciia Viét Nam (44%) va “niém yét trén san ching
khoan” (31%) (hinh 3.18).

Boithuong nhanh chong, day da 85%
Ning hue tai chinh manh

Dé dang thire hién giao dich

Hé tro khach hanghiéu qua

Mrre phi bao hiém canh tranh

Cap nhat thong tin cho khach hang
Congty cua Viéet Nam

Niémyét trén san chimg khoan

Khiac

0% 20% 40% 60% 80% 100%

Hinh 3.18 Nhiing khia canh dich vu quan trong nhit theo d4nh gia ciia khach hang

Nguon: Két qua khdo sdt cia tdc gid

Kiém dinh sy tin ciy thang do cAc nhén t6 trong mé hinh nghién ctu

Pé kiém dinh sy tin cdy cua thang do céc nhén t6 trong mé hinh nghién ctu,
d4nh gid anh hudéng cua chat luong dich vu t6i sy hai 1ong ctia khach hang va tinh
trung thanh khach hang, tic gia sir dung hé s6 Cronbach Alpha va hé s twong quan
bién tong. Hé s6 Cronbach Alpha cho biét cic bién quan st do ludng mot nhan td

c6 thuce sy phit hop va tin cdy hay khong. Hé sé tuwong quan bién tong cho biét mot
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bién quan sét trong nhan té c6 thuc sy do luong ding khdi niém nghién ctru hay
khong. Két qua kiém dinh su tin cdy thang do timg nhan t6 trong md hinh qua di

liéu nghién ctru thu dugc nhu sau:
Kiém dinh sw tin cdy thang do nhdn to “sw tin cdy”

Thang do nhén t6 “su tin cdy” trong md hinh nghién ctru nay duge do ludng
bang bon bién quan sit khic nhau tir REL1 dén REL4. Két qua phan tich cho thiy
cic hé s twong quan bién tong déu 16n hon 0,3 (nhoé nhat v4i bién REL4 bang
0,783) va hé sé Cronbach Alpha cho bbn bién quan sét 13 a = 0,912 16n hon 0,7
(bang 3.16).

Bang 3.16 Két qua kiém dinh sy tin ciy thang do nhan t6 “su tin ciy”

Bién quan st Hé s6 Cronbach Tuong quan Cronbach Alpha
q Alpha’ bién tong néu loai bién
REL1 0,804 0,885
REL2 0,816 0,881
REL3 o=0391Z, N=4 0,799 0,887
REL4 0,783 0,893

Nguoén: Két qud phan tich tir phan mém SPSS

Loai bat ky bién nao trong cdc bién quan sét ciing khong 1am ting hé sb
Cronbach Alpha hon nita. Hay néi viéc loai bién khong 1am tang tinh tin cy cia
thang do do luong. Diéu d6 ching to ring bén bién quan st dugc thiét 1ap dé do
ludng nhén t “su tin cdy” dam bao tinh tin cdy va phi hop dé do luong mot khai
ni¢m nghién ctru.

Kiém dinh sw tin cdy thang do nhan t6 “khd nang ddp ving”
Vé mit 1y thuyét, trong md hinh nghién ctru nay tc gia thiét 1ap tir bén bién
quan sit RES1 dén RES4 dé do luong nhan t6 “kha nang ddp (mg”. Két qua phan

tich tir dit liéu nghién ctru cho thay tat ca cac bién quan sat déu c6 hé so twong quan

bién tong 16n hon 0,3 (nho nhét véi RES4 bang 0,710), hé s6 Cronbach Alpha 13 o =

o 1ahé Cronbach Alpha, N 1a s6 bién quan sat trong mot nhan t6
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0,904 16n hon 0,7 (bang 3.18). Mat khac néu loai bat ky bién quan sét trong thang
do nhan t6 ciing khong 1am tang hé s6 Cronbach Alpha hon nita. Diéu d6 cho thiy
nhan t6 “kha ning ddp tmg” duoc do ludng bing cic bién quan sit da thiét 1ap dat

gid tri tin cdy va phit hop dé do ludng mot khai niém nghién ciru.

Bang 3.17 Két qua kiém dinh sy tin ciy thang do nhén t6 “kha ning dap ing”

4 , Heé s6 Cronbach | Tuong quan bién | Cronbach Alpha néu
Bién quan sat 2 1A
Alpha tong loai bién
RES1 0,795 0,872
RES2 0,814 0,866
a=0,904, N =4
RES3 0,823 0,862
RES4 0,710 0,903

Nguon: Két qua phan tich tir phan mém SPSS

Kiém dinh sw tin cdy thang do nhan t6 “néng luc phuc vu”

Trong md hinh 1y thuyét thang do ning luc phuc vu duoc xdy dung tir bon
bién quan st tir ASS1 dén ASS4. Két qua phan tich tir dir liéu nghién ctru cho thiy
hé s6 Cronbach Alpha 16n hon 0,7 (o =0,892), cédc hé sb twong quan bién téng cia
cdc bién quan st déu 16n hon 0,3 (nho nhét voi bién ASS4 bang 0,709) (bang 3.18).
Piéu d6 cho thdy nhan té ning lyc phuc vu duge do luong bang bon bién quan sat

duoc thiét 1ap 1a dam bao tinh tin cay va phit hop.

Bing 3.18 Két qua kiém dinh sy tin cdy thang do nhan t6 “ning lwc phuc vu”

v | Heé s6 Cronbach Tuong quan bién | Cronbach Alpha néu loai

Bién quan sat X 2
Alpha tong bién
ASS1 0,782 0,854
AAS2 0,783 0,853
a=0,892, N =4

ASS3 0,776 0,856
ASS4 0,709 0,880

Nguon: Két qua phan tich tir phan mém SPSS
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Kiém dinh sw tin cdy thang do nhan t6 “sw dong cam”

Nhan té sy dong cam trong md hinh nay dugc thiét 1ap tir ndm bién quan sat

khéc nhau tir EMP1 dén EMPS5.

Bang 3.19 Két qua kiém dinh sy tin ciy thang do nhén té “sw dong cam”

Bién quan sét He 56 Cronbach Tuong quan bién tong Cro,nbach A.IP ha
Alpha néu loai bién
EMP1 0,756 0,895
EMP2 0,814 0,883
EMP3 a=0911,N=5 0,798 0,886
EMP4 0,777 0,890
EMP5 0,724 0,901

Nguon: Két qua phan tich tir phan mém SPSS
Két qua phan tich tir dir liéu nghién ciru cho thay tat ca cdc bién quan sét
trong nhan t6 1y thuyét déu c6 hé sb twong quan bién tong 16n hon 0,3 (nho nhit 12
bién EMP5 bang 0,724), hé s6 Cronbach Alpha 1én hon 0,7 (o = 0,911) (bang 3.19).
Piéu d6 cho thiy cdc bién quan sit do luong nhan té “su déng cam” dam bao tinh
tin cdy can thiét va phii hop.
Kiém dinh sw tin cdy thang do nhdn t6 “phwong tién hitu hinh”

Két qua phan tich tir dir liéu nghién ciru cling cho thiy cic bién quan st duoc
thiét 1ap do ludng nha t6 “phuong tién hitu hinh” dam bao tinh tin cdy ctia mot khai
niém nghién ciru. Hé s6 Cronbach Alpha cia bon bién quan sét tir TAN1 dén TAN4
16n hon 0,7 (o = 0,900), cdc hé s6 twong quan bién tong cua cic bién quan sit déu
16n hon 0,3 (nho nhat v&i bién TAN1 bang 0,740).

Bang 3.20 Két qua kiém dinh sy tin ciy thang do nhén t6 “phwong tién hiru hinh”

Bién quan sét Hé s6 Cronbach Tuong quan Cronbach Alpha
q Alpha bién tong néu loai bién
TANI1 0,740 0,884
TAN2 0,834 0,849
a=0,900, N =4
TAN3 0,788 0,866
TAN4 0,745 0,882

Nguon: Két qua phan tich tir phan mém SPSS
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Kiém dinh sw tin cdy thang do nhan t6 “hinh dnh doanh nghiép”

Nhan t6 “hinh dnh doanh nghiép” trong md hinh nghién ctru dugc thiét 1ap tir
nim bién quan sit khic nhau tr IMA1 dén IMAS. Két qua phan tich tir dit liéu
nghién ciru cho thdy hé s6 Cronbach Alpha 16n hon 0,7 (a= 0,905), c4c hé s6 tuong
quan bién tong déu 16n hon 0,3 (nhé nhit véi bién IMA?2 bang 0,742) (bang 3.21).
Piéu d6 cho thiy nhan t6 “hinh anh doanh nghiép” duoc do ludng bang céc bién

quan sit da duoc thiét 1ap dam béo tinh tin cdy va ph hop.

Bang 3.21 Két qua kiém dinh sy tin ciy thang do nhén t6 “hinh dnh doanh nghiép”

Bién quan Hé s6 Cronbach ., Cronbach Alpha néu
Tuong quan bi€n tong ,
sat Alpha loai bién
IMAL1 0,775 0,881
IMA2 0,742 0,887
IMA3 a =0,905, N'=5 0,794 0,877
IMA4 0,751 0,886
IMAS 0,746 0,887

Nguon: Két qua phén tich tir phan mém SPSS

Kiém dinh sw tin cdy cua thang do nhan to “cam nhan vé gia”

Nhan t6 “cam nhén vé gid” dugc tic gia thiét 1ap bang ba bién quan sit tir
PRI1 dén PRI3. Két qua phén tich tir dit liéu nghién ctru cho thiy cdc hé sb twong
quan bién tdng cuia cdc bién quan sit déu 16n hon 0,3 (nhé nhit véi bién PRI3
bang 0,796), hé s6 Cronbach Alpha 16n hon 0,7 (a =0,898). Piéu d6 cho thiy cic
bién quan sit do ludng nhan td “cam nhan vé gid” dam bao tinh tin cdy can thiét

va phu hop.
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Bing 3.22 Két qua kiém dinh su tin ciy thang do nhéan t6 “cim nhén vé gia”

& , Heé s Cronbach Tuong quan bién Cronbach Alpha néu
Bién quan sat z X
Alpha tong loai bién
PRI1 0,801 0,852
PRI2 a=0,898, N=3 0,797 0,855
PRI3 0,796 0,856

Kiém dinh sw tin cdy thang do bién “hai long khdch hang”

Nguon: Két qua phan tich tir phan mém SPSS

Két qua phan tich tir dit liéu nghién ctru cho thiy bién phu thudc “hai long

khich hang” c6 hé s6 Cronbach Alpha 16n hon 0,7 (a = 0,917), c4dc h¢ $6 tuong

quan bién tong cua cic bién quan sit déu 16n hon 0,3 (nho nhat véi bién SAT4 1a

0,741) (bang 3.23). Piéu d6 cho thiy céc bién quan sit dugc thiét lap dé do

luong khai niém nghién ctru “hai long khdch hang” dam béo tinh tin cay can thiét

va phu hop.

Bang 3.23 Két qua kiém dinh sy tin ciy thang do bién “hai long khach hang”

4 .| Hé s6 Cronbach | Tuong quan bién Cronbach Alpha
Bién quan sat X 2 C R
Alpha tong néu loai bién
SATI 0,794 0,897
SAT2 0,819 0,892
SAT3 a=0917,N=5 0,813 0,894
SAT4 0,741 0,908
SATS 0,770 0,902

Phan tich nhan t6 kham pha

Nguon: Két qua phan tich tir phan mém SPSS

Tiép theo kiém dinh sy tin cay thang do nhan td, dit lieu nghién ctru duoc

chuyén sang budc phan tich nhin t6 kham pha. Phan tich nhén t6 kham ph4 sé& gidp
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cho téc gia tém tit tir nhidu bién quan sdt thanh nhitng thanh phan tiém an chinh dai
dién duoc cho toan bo dir lidu. Do phuong phdp phan tich nhan t6 khdm ph4 khong
cO sy phan biét gitra bién doc lap va bién phu thudc (Hair va cong su, 2006) [36].
Do d6 tic gia tién hanh phan tich nhan t6 khdm phd véi céc bién doc 1ap ciing mot
lwot va céc bién phu thudc trong md hinh dugc phén tich riéng. Két qua phén tich tir

dir liéu nghién ctru thu dugc nhu sau:
Phén tich nhén té khdm phd cdc bién déc ldp trong mé hinh
Két qua phan tich nhan t6 kham ph4 lan thir nht

Bang 3.24 Két qua phan tich nhan t6 kham pha bién ddc 1ap 1an 1

, Thanh phén chinh
Bién quan sat Factor loading
1 2 3 4 5 6

REL2 0,814

REL1 0,797

REL3 0,738

RES2 0,709

REL4 0,681

RESI1 0,668

RES3 0,569

TAN2 0,821

TANI1 0,741

TAN4 0,733

TAN3 0,688

EMP2 0,777

EMP3 0,750

EMP4 0,694

EMP1 0,684

EMP5 0,627
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Bién quan sat

Thanh phan chinh

Factor loading

3 4 5

IMA3

0,793

IMAS

0,730

IMA4

0,662

IMA?2

0,596

IMA1

0,556

ASS3

0,644

AAS2

0,643

ASS1

0,639

ASS4

0,545

RES4

PRI2

0,693

PRI1

0,671

PRI3

0,592

KMO

0,956

Bartlett test

0,000

Phuong sai giai
thich (%)

76,932

Nguon: Két qua phan tich tir phan mém SPSS

Két qua phan tich nhin t6 kham ph4 1an thir nhét cho cdc bién quan sit cua

cdc nhan t6 12 bién doc l1ap trong md hinh cho th?iy hé sb tai nhan t6 (factor loading)

ctia bién RES4 nhé hon 0,5 (bang 3.24). Do do6 tac gia s€ loai bién RES4 khoi md hinh

phén tich va tiép tuc thuc hién phan tich nhan t6 kham phd v6i nhimg bién con lai.

Két qua phan tich nhén té khdm phd lan thiv hai

Sau khi loai bién RES4 khoi md hinh phan tich, tic gia tiép tuc tién hanh

phan tich nhan t6 khdm pha véi cdc bién quan st con lai thu dugc két qua nhu sau:

Hé s6 KMO 16n hon 0,5 (0,955), kiém dinh Bartlett c6 ¥ nghia thong ké (p-value =

0,000), tong phuong sai giai thich 16n hon 50% (77,298%) va céc bién quan st déu

c6 hé sb factor loading 16n hon 0,5, cdc bién quan sit hinh thanh 6 nhan té (bang

3.25). Piéu d6 cho thay sir dung phan tich nhan t6 khdm ph4 1a phit hop véi dit liéu

nghién cuu.
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Bing 3.25 Két qua phan tich nhan t6 kham pha bién ddc lap l1an hai

Bién quan sat

Thanh phan chinh

Factor loading

3

4 5 6

REL2

0,812

REL1

0,799

REL3

0,739

RES2

0,715

REL4

0,682

RES1

0,675

RES3

0,578

TAN2

0,822

TANI

0,739

TAN4

0,736

TAN3

0,691

EMP2

0,778

EMP3

0,751

EMP4

0,695

EMPI

0,687

EMP5

0,627

IMA3

0,789

IMAS

0,730

IMA4

0,663

IMA?2

0,602

IMA1

0,573

ASS3

0,641

AAS2

0,640

ASS1

0,595

ASS4

0,531

PRI2

0,693

PRI1

0,673

PRI3

0,596

KMO

0,955

Bartlett test

0,000

Phuong sai(%)

77,298

Nguon: Két qua phan tich tir phan mém SPSS
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Phén tich nhén té khdm phd véi bién “hai long khdch hang”

Két qua phan tich nhan t6 khdm phé véi cic bién quan sit ciia bién “hai long
khach hang” cho thay: Hé s6 KMO 16n hon 0,5 (0,888), kiém dinh Bartlett c6 y nghia
thong ké (p-value = 0,000), tong phuong sai giai thich 16n hon 50% (75,213%), céc hé
s tai nhén td déu 16n hon 0,5, c4c bién quan sdt hinh thanh mot nhén td duy nhat (bang
3.26). Diéu d6 cho thay st dung phan tich nhan té khdm phd phi hop véi dit liéu

nghién ctru va bién “hai 1ong khich hang” 1a mét thang do don hudng.

Bang 3.26 Két qua phan tich nhan t6 kham pha véi bién “hai long khach hang”

Thanh phan chinh
Bién quan sét Factor loading
1
SAT2 0,890
SAT3 0,885
SATI 0,873
SATS 0,854
SAT4 0,833
KMO 0,888
Bartlett test 0,000
Phuong sai gidi thich (%) 75,213

Nguon: Két qua phan tich tir phan mém SPSS

Hiéu chinh mé hinh va gia thuyét nghién ciru

Két qua phan tich nhan 6 khdam phd cho thy tir bay nhan t6 ly thuyét anh
huong t6i sy hai 1ong chi hinh thanh su nhan t6. Cdc bién quan sdt ctia nhan t6 “sy
tin cdy” va “kha nang dap (mg” hoi tu vé cling mot nhan t6. Diéu d6 cho thay tai thi
truong Viét Nam, khach hang st dung dich vu bao hiém khong c6 sy phan biét rd
rang giita “su tin cdy” va “kha niang dap tng” dich vu. Do d6 nhitng bién quan sit
nay duoc dat lai té€n la “Tinh tin cdy va kha nang dap trng” cho phu hop vdi céc gia
tri n6i dung phan dnh cua cdc bién quan sit. Do c6 sy khic biét gitta mo hinh 1y
thuyét ban dau va két qua phan tich tir dit liéu nghién ctru nén tdc gia tién hanh hiéu
chinh mé hinh va cédc gia thuyét nghién ctru cho phit hop véi dir liéu thyuc té. M

hinh nghién ciru duoc hiéu chinh dua trén dir liéu thyc té nhu sau:
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Tinh tin cgy va KNDU |
H1 Hinh dnh doanh nghiép
H5
Niang luc phuc vu ~ H2
Hai long khdch hang
Sw dong cam - H3
Ho6
H4
- L s
Phuwong tién hitu hinh Cdm nhdn vé gid

Hinh 3.19 M6 hinh nghién ctru hi¢u chinh

Cic gia thuyét nghién ctru dugc phét biéu lai nhu sau:

H1: Nhan t6 tinh tin cdy va kha ning ddp ung c6 tic dong dwong tdi sy hai
long khach hang.

H2: Nhan té ning lyc phuc vu c6 tdc dong duong t6i su hai 1ong khach hang.

H3: Nhan t6 sy ddng cam c6 tac dong duwong t6i su hai long khach hang.

H4: Nhan t6 phuong tién hitu hinh c6 tic dong duong t6i sy hai 1ong khéch hang.

H5: Nhan t6 hinh anh doanh nghiép c6 tic dong dwong t6i su hai 1ong khach hang.

H6: Nhan t6 cam nhan vé gi c6 tic dong duong toi sy hai 1ong khach hang.
Phan tich twong quan

Gia dinh cia md hinh nghién ctru 1a cédc bién doc 1ap c6 quan hé véi cdc bién
phu thudc. Diéu nay xuit phat tir co s& 1y thuyét va céc nghién ctru tién nghiém cho
thdy gitta chit lvong dich vu va sy hai 1ong khdch hang ¢6 mdi quan hé v6i nhau va
giita hai long khach hang véi tinh trung thanh khach hang. Tuy nhién chiing ta can
kiém chtng né trong thuc té. Dé kiém chirng mdi quan hé nay tic gia sir dung phan
tich twong quan. Phan tich twong quan s& cho bién thyc sy giita cdc bién nghién ctru
trong mo hinh c6 quan hé véi nhau hay khong. Néu hé sb twong quan bang khong
thi c6 thé xem cdc bién 1a doc 1ap voi nhau, hé sé twong quan khéc khong c6 thé
xem cdc bién phén tich ¢6 méi quan hé véi nhau. Két qua phén tich tir dir lidu

nghién ctru thu dugc nhu sau:
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Bing 3.27 Két qua phan tich twong quan giita cac bién

RLS | ASS | EMP | TAN | IMA | PRI | SAT |LOY
Pearson 1
Correlation
RLS Sig. (2-tailed)
N 297
Pearson . 0.793" |
Correlation
ASS Sig. (2-tailed) | 0,000
N 297 297
Pearson. 0’720** 0,722** |
Correlation
EMP Sig. (2-tailed) | 0,000| 0,000
N 297 297 297 297
Pearson 0,630”0,701"{0,632" 1
Correlation
TAN Sig. (2-tailed) | 0,000| 0,000/ 0,000
N 297 297 297 297
Pearson 0,712710,735"0,738" |0,711"" 1
Correlation
IMA Sig. (2-tailed) | 0,000| 0,000/ 0,000| 0,000
N 297 297 297 297 297 297
Pearson 0,75270,754" 0,682 [0,727" |0,721" |
Correlation
PRI Sig. (2-tailed) | 0,000| 0,000 0,000 0,000| 0,000
N 297 297 297 297 297 297
Pearson 0,7760,768"0,702*[0,709" 0,720 | 0,787 | 1
Correlation
Sig. (2-tailed) | 0,000| 0,000/ 0,000 0,000 0,000| 0,000 0,000
SAT N 297 297 297 297 297 297| 297| 297
Sig. (2-tailed) | 0,000| 0,000/ 0,000 0,000| 0,000| 0,000|0,000
N 297 297 297 297 297 297| 297| 297

**_ Correlation is significant at the 0,01 level (2-tailed).

Nguon: Két qua phan tich tir phan mém SPSS

Ghi chi: RLS la si tin cdy va kha nang dap vwng, ASS la nang lic phuc vy,
EMP la sy dong cam, TAN la phuong tién hitu hinh, IMA la hinh anh doanh nghiép,
PRI la cam nhgn vé gid, SAT la sy hai long cua khdch hang.
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Két qua nay cho thiy giira bién hai 1ong khich hang c6 trong quan dwong voi
cdc bién khdc trong mé hinh. Trong d6 twrong quan 16n nhit v6i bién “cam nhén vé
gid” (r = 0,787) va nho nhét véi bién “sy ddng cam” (r = 0,702). Mit khéc phan tich
twrong quan ciing cho thdy gitra cdc bién doc 14p trong mé hinh ciing c6 twong quan
kh4 manh véi nhau. Vi vy can kiém tra c6 thé c6 hién tuong da cong tuyén giira
cdc bién doc 1ap khi phan tich hdi quy.

Phan tich héi quy va kiém dinh cac gia thuyét nghién ciru
Két qua woc lwong

Phén tich twong quan cho biét cdc bién nghién ctru trong mé hinh ¢6 méi quan
hé v6i nhau. Tuy nhién gia dinh ctia mé hinh 14 cdc mdi quan hé nhan qua, dé kiém
tra cdc quan hé nay tdc gia sir dung phén tich hdi quy bang phuong phdp tong binh
phuong nhé nhat (OLS). Pé kiém dinh céc gia thuyét vé anh hudng cta cdc thanh
phan chét lwong dich vu téi su hai long khach hang tic gia sir dung phan tich bang
hoi quy boi vai bién phu thudc 1a bién “hai long khich hang”. Pé kiém dinh gia
thuyét vé tic dong cta sy hai long khich hang toi tinh trung thanh dich vy, tic gia
st dung hdi quy don véi bién phu thudc 1a bién “trung thanh khach hang”. Két qua

phan tich tur dir li€u nghién ctru thu dugc nhu sau:

Bang 3.28 Két qua wéc lwgng phwong trinh héi quy

Bién doc He SP chua gleuz?l p- RZ p-
N chuan hoéa B t VIF hiéu
1ap héa value N value(F)
chinh
B | SE Beta

M@ hinh 1 (bién phu thujc SAT: Hai long khdch hang)
Hangso |0,320| 0,120 2,674 | 0,008
RLS 0,233 | 0,052 | 0,251 | 4,471 | 0,000 | 3,457
ASS 0,143 | 0,056 | 0,149 | 2,554 | 0,011 | 3,739
EMP 0,078 | 0,046 | 0,086 | 1,698 | 0,091 | 2,801 | 0,731 0,000
TAN 0,137 | 0,046 | 0,145| 2,960 | 0,003 | 2,636
IMA 0,067 | 0,053 | 0,068 | 1,262 | 0,208 | 3,195
PRI 0,242 1 0,049 | 0,273 | 4962 | 0,000 3,331
M‘é hin!t 2 (bién phu thujc LOY: Trung thanh khdch hang)
Hangso |0,441| 0,118 3,745 | 0,000
SAT 0,856 | 0,032 | 0,838 | 26,389 | 0,000 | 1,000 0,701 0,000

Nguon: Két qua phan tich tir phan mém SPSS
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Két qua phan tich cho thdy kiém dinh F cta phan tich phuwong sai trong ca hai
md hinh déu ¢ ¥ nghia théng ké (p-value = 0,000 < 0,05). Piéu d6 cho thiy cdc
bién doc 1ap trong hai mo hinh phan tich c6 téi thiéu mot bién c6 tic dong toi bién
phu thudc. Hay n6i cach khdc md hinh phén tich st dung cho dir li¢u nghién curu 1a
phit hop. Hé sé xdc dinh hiéu chinh (R hiéu chinh) ciia md hinh 1 bang 0,731, diéu
d6 cho thay cdc bién doc 1ap trong md hinh giai thich duoc 73,1% sy thay d6i cia
bién phu thudc. Hay néi céch khic céc nhan t6 chat lwong dich vu giai thich duoc
73,1% su thay ddi cua hai long khach hang. H¢ s6 xdc dinh hiéu chinh cua md hinh
2 12 R*hiéu chinh = 0,701 cho thay sy hai long khéch hang giai thich dugc hon 70%
su thay ddi cta tinh trung thanh khach hang. Ngoai ra tinh trung thanh con chju anh
huong cia céc yéu td khac khong dua vao mo hinh.

Két qua phén tich ciing cho thiy hé sd VIF cua tat ca céc bién doc 1ap déu nhod
hon 10 (16n nhét voi bién ASS ning luc phuc vu bang 3,739), diéu d6 cho thiy hién
turong da cong tuyén khong anh huong toi két qua woc luong tir dir liéu nghién ctru
(Hair va cong su, 2006) [37]. Ngoai ra téc gia ciing kiém tra nhitng khuyét tat khic
ctia md hinh u6c luong khi st dung phuong phdp OLS (vi du: Phuong sai sai s6
thay dbi, tinh phan phdi chuén, lién hé tuyén tinh gitta cdc bién doc lap, vv) cho
thdy céc khuyét tat khong gip phai cho dir liéu wéc luong (xem thém phu lyc két
qua phén tich md hinh). Do d6 c6 thé két luan phuong trinh u6c lugng duge 1a phit
hop va ddng tin cdy cho céc két luan.

Kiém dinh tinh phit hop mé hinh mé réng cho tong thé

Mic di két qua wdc luong cho thdy mé hinh phén tich 13 phit hop va déng tin
cdy. Tuy nhién két qua nay dugc udc luong trén mot mau ngau nhién. Véi cdc mau
khéc nhau két qua wdc luong c6 thé khdc nhau va khé c6 thé két ludn cho tong thé.
Pé kiém dinh xem két qua tir mau c6 thé dai dién cho tong thé hay khong céc nha
nghién ctru c¢6 thé st dung chia mau thanh hai phan bing nhau. Mot phan dé uéc
lwong céc tham sé thdng k& cho mo hinh, mot phan dé kiém tra (so sdnh) két qua
udc luong dé xem xét dd chéch (bias) gitra cdc mau khic nhau tir 46 dua ra két luan

vé tinh dai dién ctia mau. Tuy nhién c4ch lam nhu vay thuong thiéu kha thi do viéc
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ldy c¢& mau 16n. Dé khic phuc céc nha thdng ké dé xuat phuong phép 14y miu c6
hoan lai (bootstrap) dé uéc lugng céc tham s6 voi mot ¢& mau 16n hon. Phuong
phép bootstrap coi mau 1ay duoc nhu mot tong thé 1a tién hanh 14y mau theo quy tic
¢6 hoan lai v6i cdc ¢& mau can thiét dé udc lugng cic tham s théng ké cho cic
muc dich khdc nhau. Trong nghién ctru nay dé xem xét kha ning dai dién cua méu
nghién ciru tdc gia cling st dung phuong phéap udc luong bootstrap véi hai ¢d mau
khéc nhau 12 n; = 500 va n,= 1000 dé danh gi4 tinh dai dién cia mau nghién ctru.
Két qua u6c lugng bang bootstrap cho hai mau nay véi két qua uée lugng dit lidu

goc nhu sau:

Bing 3.29 Két qua kiém dinh tinh phu hop cia wéc lwrgng biang bootstrap

Bootstrap (nl = 500) Bootstrap (n2=1000)
B Bias SE p-value Bias SE p-value
M0 hinh 1 (bién phu thudc SAT: Hai long khdch hang)
Hing s6 0,320 | -0,001 0,136 0,012 0,003 0,136 0,023
RLS 0,233 | -0,005 0,074 0,002 | -0,002 0,072 0,003
ASS 0,143 0,002 0,076 0,066 0,003 0,070 0,043
EMP 0,078 0,006 0,048 0,110 0,000 0,048 0,114
TAN 0,137 0,000 0,059 0,020 0,002 0,057 0,024
IMA 0,067 0,003 0,067 0,327 0,003 0,067 0,324
PRI 0,242 | -0,004 0,062 0,002 | -0,005 0,061 0,001
M0 hinh 2 (bién phu thugc LOY: Trung thanh khdch hang)
Hing s6 0,441 0,008 0,130 0,002 0,005 0,134 0,001
SAT 0,856 | -0,002 0,035 0,002 | -0,001 0,036 0,001

Nguon: Két qua phan tich tir phan mém SPSS

Két qua cho thay d§ chéch wdc lwong véi cac mau khic nhau 1a rat nho véi ca

¢& mau 500 va 1000. Do d6 c6 thé cho rang két qua wéc luong tir mau nghién ctru

phit hop dé két luan cho tong thé.

Kiém dinh cdc gid thuyét nghién ciru

Pé kiém dinh gia thuyét vé anh huong caa chat lwong dich vu toi sy hai long

khach hang (gia thuyét H1 dén H6) ta str dung két qua wéc lugng tir mo hinh 1 dé
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kiém dinh. Nhu dé trinh bay tai chuong 2, tiéu chuan kiém dinh cdc gia thuyét
nghién ctru 1y theo thong 1& & mitc y nghia 5% (hay d tin cdy 95%). Két qua kiém
dinh céc gia thuyét nhu sau:

e Kiém dinh gia thuyét H1: Nhan t6 tinh tin cdy va kha ning ddp tng c6 tac
dong dwong téi sy hai 1ong khich hang. Piéu nay dong nghia véi viée kiém
dinh hé s6 Beta cta bién RLS duwong. Két qua phan tich tir dit liu nghién
ctru cho thay thdng ké t twong tmng c6 p-value = 0,000 nho hon 0,05, hé s6
Beta twong tng 12 p = 0,233 16n hon 0 (bang 3.28). Diéu d6 cho thay tir dit
liéu nghién ctru c¢6 thé cho rang nhén té tinh tin cay va kha ning ddp tng c6
c6 tac dong tich cuc tdi su hai long khach hang & mtc y nghia 5%. Hay n6i
cach khdc ta chip nhan gia thuyét H1.

e Kiém dinh gia thuyét H2: Nhan t6 ning luc phuc vu c6 tic dong duong téi
su hai 1ong khéch hang. Diéu nay dong nghia véi viéc kiém dinh gia thuyét
hé sd Beta cta bién ASS duwong. Két qua phan tich tir dit liéu nghién ciru cho
thiy thong ké t twong tng c6 p-value = 0,011 nhé hon 0.05 va hé sé Beta
twong tmg 1a B = 0,143 16n hon 0 (bang 3.28). Piéu d6 cho thiy tir dit liéu
nghién ctru c6 thé cho r?mg nang luc phuc vu c6 tac dong tich cuc dén sy hai
long khach hang & muc ¥ nghia 5%. Hay néi cich khéc ta chip nhdn gia
thuyét H2.

e Kiém dinh gia thuyét H3: Nhén t sy dong cam c6 tic dong duong t6i su
hai long khach hang. Piéu nay dong nghia véi viée kiém dinh gia thuyét hé
s6 Beta ctia bién EMP duong. Két qua phan tich tir dit liéu nghién ctru cho
thdy thong ké tuong (mg c6 p-value = 0,911 16n hon 0,05 (bang 3.28). Diéu
d6 cho thay tir dit liéu nghién ctru khong c6 co so cho rang bién su dong cam
c6 tadc dong tdi sy hai long khach hang & murc y nghia 5%. Hay néi cach khac
ta bac bo gia thuyét H3.

e Kiém dinh gia thuyét H4: Nhan t5 phuong tién hitu hinh c6 tic dong duong
t6i sy hai 1ong khach hang. DPiéu nay ddng nghia voi viée kiém dinh gia

thuyét hé s6 Beta ctia bién TAN duong. Két qua phan tich tir dit liéu nghién
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ctru cho thiy thong ké t twong tng c6 p —value = 0,003 nhé hon 0,05 va hé sb
Beta tuong ng 1a p = 0.137 16n hon 0 (bang 3.28). Piéu d6 cho thay tir dir
liéu nghién ctru cho rang nhén t6 phuong tién hitu hinh c6 tic dong tich cuc
dén sy hai 1ong khach hang. Hay néi cach khac ta chp nhan gia thuyét H4.

e Kiém dinh gid thuyét H5: Nhan t5 hinh anh doanh nghiép c6 tic dong
duong toi su hai long khdch hang. Piéu nay dong nghia véi viée kiém dinh
gia thuyét hé s6 Beta cia bién IMA duong. Két qua phan tich tir dit liéu
nghién ctru cho thiy théng ké t trong tmg c6 p-value = 0,208 16n hon 0,05
(bang 3.28). Piéu d6 cho thay tir dit liéu nghién ctru khong ¢6 co so cho rang
hinh anh doanh nghiép c6 tic dong tich cuc dén sy hai 1ong khich hang &
murc ¥ nghia 5%. Hay néi cdch khéc ta bac bo gia thuyét H5.

e Kiém dinh gia thuyét H6: Nhan t6 cam nhan vé gid c6 tic dong duong t6i
su hai 1ong khéch hang. Diéu nay dong nghia véi viéc kiém dinh gia thuyét
hé s6 Beta ctia bién PRI duong. Két qua phan tich tir dit liéu nghién ctru cho
thiy théng ké t twong tmg c6 p —value = 0,000 nho hon 0,05, hé s6 Beta
tuong trng 1a B = 0,242 16n hon 0 (bang 3.28). Nhu vay tur dit liéu nghién clru
c6 thé cho réng nhén t6 cam nhén vé gia c6 tac dong tich cuc dén su hai long
khéch hang. Hay néi cdch khéc ta chdp nhan gia thuyét H6.

Ddnh gid mirc dp quan trong ciia tirng bién dpc lgp trong mé hinh

Nhu vay phuong trinh hoi quy thé hién mdi quan hé¢ gitra cac bién trong mo
hinh ¢6 thé biéu dién nhu sau:

Quan h¢ gitra chét lugng dich vy, hinh anh va gid cdm nhén téi sy hai long
khach hang: SAT = 0,320 + 0,233RLS +0,143ASS + 0,137TAN + 0,242PRI.

Két qua phén tich nay ciing cho thiy ddi v6i sy hai 1ong khéch hang chiu anh
huong ctia nhiéu nhén té khic nhau nhung muc d6 anh hudng cta céc nhan td téi sy
hai 1ong khich hang 13 khidc nhau. Dé ddnh gid mtc do tic dong 16n hay nho ta st
dung hé sé Beta chuin h6a®. Két qua tir dit liéu nghién ctru cho thdy anh huéng 16n

299

nhat dén su hai 1ong khich hang 1a nhan t6 “cam nhan vé gia” (B =0,237), tiép theo

® Thuc té ¢6 thé st dung h¢ s6 chua chuén héa béi cdc thang do Iuong c6 cing mot don vi do
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1a nhan t su tin cdy va kha ning ddp tng (B=0,251), nhan té ning lyc phuc vu (B
=0,149) va cubi ciing 12 nhin t6 phuong tién hiru hinh (p=0,137). C6 thé md ta két

qua phan tich bang so d6 nhu sau:

Tinh tin cdy va khd nang ddp vng « 0,251*

Hinh dnh doanh nghiép

thiéu chinh = 0,7317%
Ndng lyc phuc vu 0,149%

|

1

l

1

:

1
A 4

Hai long khdch hang

Sw dong cam

0,237%*

Phuwong tién hitu hinh J/

Cdm nhdn vé gid

Hinh 3.20 Mdi quan h¢ giira cac bién nghién ciru trong mé hinh

C6 ¥ nghia thong ké —
Khong c6 ¥ nghia théng ké .. ____. >
*Mtrc y nghia 0,05

Nhu vay c6 thé thdy rang hoat dong bao hiém phi nhan tho tai Viét Nam da dat
duoc nhitng két qua nhat dinh, nhung van con nhiéu han ché. Nhitng han ché nay
bat ngudn tir nhitng nguyén nhan cht quan va khach quan. Noi dung nghién ciru
chuong nay da khéi quat héa duoc nhitng nguyén nhin co ban, thiét 1ap duoc mod
hinh twong quan giita co cau tai trg t6i hiéu qua ctua doanh nghiép, cling nhu xay
dung dugc md hinh todn thé hién quan hé gitra chét luong dich vy, cdm nhan vé gia,
hinh anh doanh nghiép véi su hai 1ong, tic dong cta sy hai long ddi véi su trung
thanh cuiia khach hang. Pay chinh 1a co sé khoa hoc vimng chic cho viéc dé xuét céc
kién nghi va giai phap phuc vu cho viéc phat trién hoat dong bao hiém phi nhan tho

tai Viét Nam.
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CHUONG 4
GIAI PHAP PHAT TRIEN HOAT PONG BAO HIEM PHI NHAN THQ
TAI VIET NAM

4.1 Pinh huéng va quan diém phat trién bio hiém phi nhan tho tai Viét Nam
4.1.1Dinh hwong phdt trién thi trwong bdo hiém Vigt Nam

Dinh hudng phat trién thi trrong bao hiém Viét Nam duoc néu tai quyét dinh
s6 193/QD-TTg ngay 15/2/2012 ciia Tha tuéng Chinh phi. Quyét dinh nay néu rd

dinh hudng phit trién thi truong bao hiém Viét Nam dén nim 2020 nhu sau:
Muc tiéu tong qudt:

Phdt trién thi truong béo hiém phit hop véi dinh hwdng phdt trién nén kinh té
- xd hdi va tai chinh quoc gia trong tirng thoi ky; bdo dam thyc hién cdc cam két
quoc té ma Viét Nam la thanh vién. Tang cuwong tinh an toan, bén viing va hiéu qud
cia thi truong va khd nang ddp vmg nhu cau bao hiém da dang ciia cdc t6 chirc, cd
nhan; gop phan on dinh nén kinh té va bdao dam an sinh xa héi. Tiép cdn cdc chudn
muec, thong 1é quoc té vé kinh doanh bdo hiém va timg buéc thu hep khodng cdch

phit trién véi cdc quoc gia trong khu viee.[1]
Mouc tiéu cu thé:

Xay dung hé thong co ché, chinh sdch vé kinh doanh bdo hiém day di, minh
bach, binh dcfng va déng bo, tao thudn loi cho su phdt trién cua thi truong, bdo

dam thyc hién cdc nghia vu cam két quoc té cua Viét Nam.

Nang cao tinh an toan hé tho”'ng, hiéu qua hoat dong va nang luc canh tranh
ciia cdc doanh nghiép béao hiém. Phdt trién cdc doanh nghiép bdo hiém cé néing lwc
tai chinh vitng manh, nang lyc quan tri diéu hanh dat chudan muc quo”'c 1é, hoat dong

hiéu qua, co kha nang canh tranh tich cwc trén thi truong trong nuwoc va khu vue.

Khuyén khich va hé tro cdc doanh nghiép da dang héa san pham bdo hiém,

bao dam ddp vung nhu cau bao hiém da dang cua cdc to6 churc va cd nhan. Tao thudn
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loi cho cdc t6 chire, cd nhan, ddc biét la cdc doi twong co thu nhdp thd'p duwoc tham
gia bdo hiém.
Pa dang va chuyén nghiép héa cdc kénh phan phoi bao hiém, tao cdau noi

hiéu qua giita cdc doanh nghiép bao hiém va khdch hang.

Té chirc cong tdc qudn 1y, gidm sdt thi truong chuyén nghiép, hién dai va
hiéu qud; phdt huy manh mé vai tro thanh vién ciia co quan qudn 1y nha medc vé
kinh doanh bdo hiém tai Dién dan cdc co quan quan 1y bdo hiém Déng Nam A va
Hiép hoi quic té cia cdc co quan quan Iy bao hiém; timg buéc tudn thii cdc chudn
muec qudn 1y, gidm sdt bao hiém do Hiép hdi quoc té cia cdc co quan quan 1y béio
hiém ban hanh.[1]

4.1.2 Quan diém phdt trién hoat dpng bdo hiém phi nhdn tho theo co ché thi
trwong

Dich vu bao hiém phi nhan tho cling nhu cdc dich vy/hang héa khac can dugc
phit trién theo co ché thi trudng. Cic yéu td cung — cau thi trudng s& quyét dinh
viéc phat trién dich vu nhu thé nao. Nha nudc can han ché céc can thi¢p vao thi
truong ¢6 thé 1am méo mé, anh hudng dén viéc phat trién dich vy. Vai trd ctia Nha
nuodc la tao nhitng hanh lang phdp 1y cho thi truong van hanh hi€u qua va dam bao
céc bén tham gia thi trudng thuc thi nghiém tdc nhirg quy dinh cua phap luat, dong
thoi ¢6 nhitng ché tai, bién phdp ngin ngira nhitng hanh dong c6 thé din dén canh
tranh khong lanh manh. Dudi géc dd cua viéc phat trién dich vu theo co ché thi
truong 12 nha san xuit/nha cung cp s& cung cip san pham/dich vu theo cdi thi
truong can (phia cau). Pong lyc cua thi trudng 12 1oi ich (ngudi mua) va loi nhuan
(v6i ngudi ban) ngudi mua va ngudi ban 1a nhitng chil thé tham gia thi truong dé
tim kiém loi ich cho minh ma khong can su can thiép ctia nha nudc. Dé phit trién
dich vu bao hiém phi nhén tho theo co ché thi truong can quan tim dén cdc chu thé
tham gia thi truong bao gém (1) khach hang; (2) doanh nghi€p bao hiém va 3) Co
quan quan 1y nha nudc.

Vé phia khich hang phit trién cdc nhu cdu vé bao dam an toan cho tai san,

trdch nhiém c4 nhan hay tinh mang, stc khoe con ngudi vv do nhitng yéu t6 bat
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dinh khong ludng trudce c6 thé xay ra véi cude sdng ctia minh. Tir d6 hinh thanh 1én
nhitng nhu cau can dép ung vé cdc san pham bao hiém dé dam bao trudc cic rii ro
c6 thé xay ra. Tr ddy s& hinh thanh cau thi truong va phat di cdc tin hiéu can dép
g nhu ciu ndy tdi cdc nha cung cap dich vu 1a cdc doanh nghiép bao hiém.

V& phia doanh nghiép bao hiém chi dong nim bit cdc nhu cu cta khdch hang
thiét ké cdc san pham phi hop voi khdch hang dé dép tmg ho va tir d6 thu loi nhuan.
Pong thoi véi né 1a phai xay dyng chién lugc, chinh sich dé c6 thé canh tranh véi
cac doanh nghiép khac trén thi truong. Phat trién dich vu theo co ché thi truong doi
hoi doanh nghiép phai cha dong, sing tao trong viéc ddp ing nhu cau khach hang.

Vé phia co quan quan 1y nha nudc: Dé van hanh theo co ché thi truong co
quan quan ly nha nudc khdng can thi€p qua sdu vao hoat dong cua doanh nghiép
hay khdch hang. Co quan quan Iy nha nudc chi 12 mét cong cu dé dam bao thi
treong van hanh hiéu qua va cdc chi thé tham gia ton trong luit choi chung. Nhiing
ché tai xdy dyng nham rin de, phong ngtra ciing nhu khic phuc mdt trong nhiing
chu thé tham gia thi truong khong tuan tha ding luat choi.

4.1.3 Phdt trién hoat déng bio hiém phi nhén tho theo hwéng bén viing

Ciing nhu ddi v6i nhiéu san phdm hay dich vu khdc, hoat dong bao hiém phi
nhan tho ciing can pht trién theo huéng bén viing. Kinh nghiém cua viéc phat trién
bao hiém trén thé giéi néi chung va bao hiém phi nhin tho néi riéng cho thay thi
truong bao hiém thudng cé chu ky phat trién kéo dai tir 2 &én 10 nim (VPBS, 2014)
[19]. Theo cédc chuyén gia danh gi4 thi truong bao hiém Viét Nam dang trong giai
doan trudec mot chu ky bung nd thi truong méi véi cdc dic trung (1) phi bao hiém
thép; (2) pham vi bao hiém mé rong; (3) céac tiéu chuan danh gia rui ro dugc ndi
16ng va (4) mtc do canh tranh giita cdc doanh nghiép bao hiém ngiy cang gay gat.
Pung trwéc mot chu ky kinh doanh méi véi mic do canh tranh cao nhung yéu cau
vé phdt trién mét cdch bén viing ciing hét sitc cip bach va can thiét. Quan diém vé
phit trién bén virng phai duoc cdc doanh nghiép quén triét va thuc hién trong thuc

thé. Phét trién bén virng dugc thé hién & céc khia canh nhu sau:
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Thir nhét, tiép tuc mé rong thi truong dé ting trudng, dic biét 1a cdc mang thi
truong con bo ngo hién nay nhu: Thi trudng tai cdc cung nong thon, vung sau, vung
xa; phdt trién cdc san phdm bao hiém moi cho nhiéu dbi twong can bao hiém nhu:
cdc san pham bao hiém nodng nghiép, bao hiém cho néng din, bao hiém trich
nhiém ... dé hudng ti cic muc tiéu phat trién kinh té xa hoi.

Thir hai, phat trién phai gin voi hiéu qua kinh doanh cta cdc doanh nghiép bao
hiém. Muc tiéu tang truong doanh thu, thi phan 1 can thiét véi cdc doanh nghiép
nhung da la kinh doanh thi myc tiéu dau tién cua doanh nghiép van 12 loi nhuan.
Doanh nghiép c6 thé sir dung céc chién lugc kinh doanh ddnh ddi giita lgi nhuan
trong ngan han va dai han. Tic 1 ¢6 thé chap nhan thua 13 trong ngin han cho céc
ké hoach kinh doanh nhung trong dai han phai c6 1di méi c6 thé duy tri va phat trién
doanh nghiép dugc. Néu cdc doanh nghiép chi chay theo doanh thu va thi phan bao
hiém, bj thua 15 nhiéu nim s& 1am giam kha ning thanh todn, khi d6 anh hudng
khong chi t6i doanh nghiép ma con anh huéng t6i ngudi tham gia bao hiém va toan
bo nén kinh té. Thuc té tai Viét Nam van con hién tuong doanh nghiép canh tranh
v6i nhau thiéu 1anh manh nhu: ha phi thap hon mirc an toan, chi tra hoa hong cao,
mo rong diéu khoan phi k¥ thudt... c6 thé trd thanh nhitng nguy co ddi véi cic
doanh nghiép va toan bd nén kinh té. Céc doanh nghiép bao hiém phai xay dung
nhiing chién luvogc 1au dai, nghi€ém chinh thuc hién béi viéc xé€ rao dé thuc hién cac
tha doan canh tranh thiéu lanh manh chi dan dén mot thi truong hon loan va tat ca
cdc bén tham gia déu thiét hai. Piéu nay ciing doi hoi chirc ning gidm sét ciia cic co
quan quan 1y nha nude ddi véi thi trudng phai duoc thue hién mot cich c6 hidu qua.

Thir ba, dé phat trién doanh nghiép phai tao ra cdc dich vu dép tng dugc doi
hoi cua khich hang, tao ra su hai long va trung thanh khich hang. Doanh nghiép voi
mot lugng khach hang trung thanh 16n s& dem lai nhitng loi thé canh tranh so véi
cdc doanh nghiép khdc. Cic nghién ctru cho thdy khéch hang trung thanh cé xu
huéng it khiéu nai hon, mua nhiéu hon va 1a mot kénh truyén thong truyén miéng

hiéu qua cho doanh nghiép. Déi v6i san pham bao hiém phi nhéan tho c¢6 thoi gian
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hop ddng thudng ngén thi viéc tao ra nhitng khach hang trung thanh lai cang tré nén
c6 y nghia hon.

4.1.4 Phdt trién hoat dong bdo hiém phi nhdn the theo hwéng chuyén mén héa,
chuyén nghiép hoa va tdp trung hoa

Phit trién theo huéng chuyén mon héa, chuyén nghiép héa va tip trung héa
cling 12 mot quan diém can chi y ddi véi cdc doanh nghiép bao hiém. Béi cuing véi
xu thé phat trién cta xa hoi, khach hang doi hdi dich vu ngay mdt cao hon, do dé
tinh chuyén nghiép 12 rat quan trong. Tinh chuyén nghiép phai dugc thé hién & tat
ca cdc chu thé tham gia thi trudng tir co quan quan 1y nha nudc, doanh nghiép bao
hiém, khdch hang va hiép hoi bao hiém.

Vé phia Co quan quan 1y nha nudc: Viéc cap phép hoat dong, gidm sat thuc
hién, quan 1y thi truong , vv clia co quan quan 1y phai tiép cén theo cdc chuan muc
qudc té va phit hop vé6i diéu kién kinh té xa hoi tai Viét Nam. Tinh chuyén nghiép
dbi v6i co quan quan 1y nha nudc phai duge thé hién qua céc quy trinh minh bach,
cong khai va trach nhiém giai trinh véi céc co quan c6é thim quyén va coéng ching.
Co quan quan 1y nha nudc déng vai trd nhu ba d& cho cic doanh nghiép, tao diéu
kién cho cidc doanh nghiép kinh doanh, canh tranh véi nhau bﬁng mot luat chung va
dam bao quyén lgi cta cdc bén tham gia thi truong (doanh nghiép bao hiém va
khach hang).

Vé phia doanh nghiép bao hiém hoat dong kinh doanh phai dugc chuyén
nghiép héa & tat ca cdc khau: nhan su, to chirc, khai thac, giam dinh, bdi thudng, vv.
Mot trong nhitng bién phdp chuyén nghiép héa 1a st dung cic quy trinh chudn,
thong nhit cho cdc bd phan trong to chic. Tinh chuyén nghiép hay ciing 1a tinh
dé)ng nhét va on dinh vé chét luong dich vu.

Vé phia khdch hang tinh chuyén nghiép dugc thé hién ¢ viéc tim hiéu va nhan
thire ddy da vé quyén loi va y nghia cia viéc tham gia bao hiém. Tham gia bao
hiém phai dugc xem la vira ddm bdo loi ich cd nhan cling nhu ddm bao loi ich cua

cong dong, tham gia bao hiém khong phai vi muc dich truc 1oi bao hiém.
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V& phia cdc hiép hoi bao hiém phai phdt huy vai trd cdu ndi giita cdc doanh
nghiép va co quan quan ly nha nudce va cong ching.

Bén canh viéc chuyén nghi¢p hoa thi viéc chuyén mon hda, tap trung hoa cling
rat quan trong. Pay manh viéc chuyén mon héa, tap trung héa khong chi gitip doanh
nghiép tiét kiém chi phi ma con gidp doanh nghiép dam bao tinh déng nhat trong
chét Ivong dich vu, ning cao ning sut, cai thién hinh anh ... tir d6 ting cudng chat
lugng va hiéu qua hoat dong.

4.2 Giai phap phat trién dich vu bao hiém phi nhén tho tai Viét Nam
4.2.1 Dw bdo thj trwong bdo hiém phi nhan the Viét Nam téi nam 2020

Dé du bdo quy md thi trudng bao hiém phi nhan tho Viét Nam dén nam 2020,
luan 4n sir dung phuong phdp du bdo bang ham xu thé qua ty 18 ting trudng binh
quin trong giai doan tir 2005 — 2013. Ludn 4n x4y dung ba kich ban vé quy md
doanh thu cua cdc san phém bao hiém phi nhan tho bao gém (1) kich ban cho diéu
kién 6n dinh it bién dong hay phuong 4n co sd; (2) kich ban lac quan hay phuong
an cho kha nang tang trudng cao cua thi truong; (3) kich ban cho phuong an tang
truéng thap hay phuong 4n bi quan cia thi truong. Dir liéu sit dung cho du bdo 1dy
tir ngudn bdo cdo cuia VPBS (2014) [19] v6i doanh thu cta cdc doanh nghiép bao
hiém phi nhén tho tai Viét Nam giai doan tir 2005 — 2013. Dudi day 1a cic yéu td
xay dung kich ban va du bdo doanh thu cho tirng kich ban dén nam 2020.

Phuwong dn kich bdn co so
Cic yéu t xay dyung kich ban:

e Moi truong kinh doanh 6n dinh va thuan 1oi.

e (Cic cong ty chu dong hoi nhap thanh cong, vuot qua dugc nhitng thach thirc
clia toan cau héa va hoi nhap kinh té.

e Nén kinh té c¢6 kha ning huy dong cdc ngudn lyc & mirc trung binh, lién tuc,
6n dinh va bén vimng cho ca giai doan tdi naim 2020 va nhirng nam tiép theo

nho thyc hién twong doi tot cac cai cach vé thé ché, chinh sach va hanh chinh.
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e Hé thng ha ting k¥ thuat dugc phét trién & mic do vira phai phit hop véi

kha néang tich Iiily con han ché ctua nén kinh té.

Trong diéu kién kinh té phat trién binh thuong nhu cdc nim vé trude, du kién

téng doanh thu cong ty bao hiém phi nhén tho dén nim 2015 dat 30 nghin ty dong

(tdng trudng giai doan 2013 — 2015 dat 7,8%) va tdi nam 2020 dat 43 nghin ty déng
(tang truong giai doan 2005-2020 dat 6,10%).

Bang 4.1 Dy bao doanh thu céic cong ty bao hiém phi nhan tho phwong an co sé

Nam 2005 | 2006 | 2007 | 2008 | 2009 | 2010 | 2011 | 2012
Doanh thu (nghin ty dong) 6 7 8 11 14 17 22 23
Nam 2013 | 2014 | 2015 | 2016 | 2017 | 2018 | 2019 | 2020
Doanh thu (nghin ty dong) 24| 27.5 30 33 35 38 40 43

Phuwong dn kich bdn cao

¢ Tinh hinh trong nuéc nhanh chong thoat ra khéi khé khan tai chinh va xac

1ap duoc moi truong kinh doanh 6n dinh va thuén loi.

e Nén kinh t€ c6 kha nang huy dong cac nguodn lyc & mirc cao, lién tuc, 6n dinh

va bén virng cho ca giai doan téi ndm 2020 va nhitng nim tiép theo nho thuc

hién t6t cac cai cach vé thé ché, chinh sach va hanh chinh.

e Hg¢ thdng ha tang k¥ thuat dugc hinh thanh co ban.

e (Cic nganh coéng nghiép co ban phat trién manh, tao ddu vao cho nén kinh té

vao khoang ndm 2020, tao sy phat trién viing chdc & muc cao cho cic giai

doan tiép theo.

Bing 4.2 Dy bao doanh thu cac cong ty bao hiém phi nhan tho phwong dn cao

Nim 2005 | 2006 | 2007 | 2008 | 2009 | 2010 | 2011 | 2012
Doanh thu (nghin ty dong) 6 7 8 11 14 17 22 23

Nim 2013 | 2014 | 2015 | 2016 | 2017 | 2018 | 2019 | 2020
Doanh thu (nghin ty dong) 24| 29| 33| 37| 42| 47| 53| 59

Nguon: Tinh todn cua tdc gia
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Trong diéu kién kinh té phat trién tét, gip cc diéu kién thun loi vé tinh hinh

kinh té cling nhu vé xa hoi, dy kién tong doanh thu cdng ty bao hiém phi nhan tho

dén nam 2015 dat 33 nghin ty déng (ting trudng giai doan 2013 — 2015 dat 11%) va
t6i nam 2020 dat 59 nghin ty dong (ting trudng giai doan 2005-2020 dat 10,21%).

Phuwong dn kich ban thip

e MOoi truong kinh doanh trong nuée c¢6 nhidu khé khan.

e Nén kinh té chi c6 kha ning huy dong cic ngudn lyc & mirc thip do cham tré

trong thuc hién cac cai cach vé thé che, chinh sach va hanh chinh.

e Hgé thdng ha tang k¥ thuat duoc phat trién & mirc do thap.

Bang 4.3 Du bao doanh thu céc cong ty bao hiém phi nhan the phwong an thip

Nam 2005 | 2006 | 2007 | 2008 | 2009 | 2010

2011

2012

Doanh thu (nghin ty dong) 6 7 8| 11| 14| 17

22

23

Nam 2013 | 2014 | 2015 | 2016 | 2017 | 2018

2019

2020

Doanh thu (nghin ty dong) 24 26 27 28 29 30

30

31

Nguon: Tinh todn cua tdc gia
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Trong diéu kién kinh té phat trién khong tét, tinh trang khé khin kinh té kéo
dai, dy kién téng doanh thu cong ty bao hiém phi nhan tho dén nam 2015 dat 27
nghin ty ddng (tdng trudng giai doan 2013 — 2015 dit 4,57%) va toi nim 2020 dat
31 nghin ty dong (tang trudng giai doan 2005-2020 dat 1,97%).

4.2.2 Hoan thi¢n co céu tai tro ciia cdc doanh nghiép bdo hiém phi nhén the

Trong luan 4n nay bang viéc sir dung dir liéu thuc té cua cdc cong ty bao hiém
phi nhan tho niém yét trén thi trudng ching khodn cho thay hiéu qua hoat dong cua
cdc doanh nghiép bao hiém chiu anh huéng béi “no ngin han” (céc khoan phai tra,
tién lwong hay néi céc khic 1a cdc chi phi hoat dong) va “ng dai han” (cic khoan
trich 14p dy phong). Piém dic biét 1a cdc nhn td ndy c6 tic dong theo hé sé mii hay
cap s6 nhan. Do d6 viéc thiéu kiém sodt chi phi va str dung ngudn vén dau tu thiéu
hiéu quéa c6 thé 1am giam hiéu qua kinh doanh ctia doanh nghiép rat 16n. Khi hiéu
qua kinh doanh giam st thi cdc nguy co voi doanh nghiép s& hién ré hon nhu: mat
kha ning thanh todn, giam thi phan, nguy co phd san... Boi vay viéc sir dung hiéu
qua von dau tu va téi wu héa ciu tric tai trg ctia doanh nghiép 12 rat can thiét. Dé
dam bao hoat dong dau tu ¢6 hiéu qua doanh nghiép bao hiém can:

Chuyén mén héa cdc hoat dong dau tu bang viéc thanh 14p phong ban dau tu
chuyén trach, tuyén dung nhan su phit hop cho céc hoat dong dau tu tai chinh.
Trong thoi gian qua cdc doanh nghiép bao hiém phi nhin tho thudong st dung
phuong thie dau tu qua td chire tin dung nén murc 14i sudt rt thap, thAp hon nhiéu
50 voi cdc doanh nghiép bao hiém nhan tho dau tu vao trdi phiéu chinh pha (VPBS,
2014) [19]. Boi vy can thiét c6 nhitng chién lugc dau tu thich hop cho timg thoi
diém cua thi trudng dam bao hiéu quéa hoat dong tai chinh ctia doanh nghiép.

Nghién ctru nay cho thiy ciu tric tai tro bao gdm phan no ngin han va no dai
han c6 tac dong ti€u cuc dén hiéu qua hoat dong. Béi vay cdc doanh nghi¢p bao
hiém phai quan tAim dén viéc tdi vu héa chi phi, dic biét 1a cdc chi phi hoat dong
thong qua viéc chuan héa cdc quy trinh dich vy, ¢é co ché kiém sodt nod1 bo vé chi
phi dé dam bao céc chi phi dugc thuc hién cho cdc muc dich kinh doanh. V& phan

trich 1ap du phong phai tuan thu cic quy dinh cta phdp luat nhung viéc st dung cac
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quy trich Iap cho hoat dong dau tu can phai xem xét lga chon cac chién luoc dau tu
phu hop.
4.2.3 Dy manh cong tdc tuyén truyén, qudng bd, xdy dung hinh dnh ciia doanh nghiép

Trong diéu kién sy am hiéu ctia nguoi dan ddi voi hoat dong bao hiém phi
nhén tho con thip thi cong tic tuyén truyén, quang b4, xiy dung hinh anh c6 y
nghia quan trong, nhit 12 di véi cdc doanh nghiép bao hiém vira va nho. Hau hét
cic khach hang chua biét dén hodc khong sir dung dich vy ciia cdc Cong ty bao
hiém nay. Do vay, viéc déy manh céc hoat dong quang cdo, tai trg cdc hoat dong xa
hoi gidp nguodi dan hiéu biét thém vé doanh nghiép. Pé cong tic tuyén truyén,
quang b4 dat dugc hiéu qua cao, cdc doanh nghiép can sir dung céc cong ty quang
cdo chuyén nghiép, té chirc thyc hién trong mot thoi gian dai, két hop voi viéc
tuyén truyén trong tim nhan dip cdc ngay 1& 16n, su kién quan trong, cu thé:

Thir nhét, cdc doanh nghiép bao hiém cén tich cuc tham gia vao cic hoat
dong xi hoi dé nang cao hinh anh cta minh théng qua cic hinh thirc thiét thyc nhu
1ap quy dé phong, han ché ton that, quy hd trg cho cdc nan nhan giao théng, nan
nhan ctia tham hoa thién tai, quy bdi thuong thuong mai ...

Thir hai, d6i véi cic vu tai nan khéng may xay ra, can nhanh chéng boi
thuong, két hop véi viéc thong tin, truyén thong dé nguoi dan c6 thé nhéan thirc
duoc vai trd quan trong ctia bao hiém dbi véi moi ngudi. Viée tuyén truyén ciing
can huéng t6i y nghia nhin vin cta nganh bao hiém nhim thu hdt sy quan tim
chung cua toan xa hoi.

Thir ba, can diy manh viéc quang bd trén cdc mang xi hoi, cdc trang web dé
ngudi dan hiéu biét nhidu hon vé bao hiém va cic doanh nghiép bao hiém. Nhu két
qua diéu tra dd cho thay hién nay chi c6 khoang 5 Cong ty bao hiém phi nhan tho
hang dau 1a c6 hinh anh twong ddi tét trong cong ching, con hau hét ngudi dan chua
biét dén cdc Cong ty bao hiém khdc. Trén ban thin trang web cua nhiéu doanh
nghiép bao hiém ciing c6 rat it théng tin, hodc cip nhat khong ddy du, khong kip

thoi vé tinh hinh hoat dong. Viéc nay khong chi 1am kém di tinh minh bach trong
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hoat d6ng ma con mat di mot phuong thire tiép cin thong tin hién dai, dang ngay
cang mang tinh pho cip & Viét Nam.
4.2.4 Hoan thién hé théng kénh phdan phéi va chinh sdch kénh phén phéi

Thi truong bao hiém hién nay dugc danh gia con rat nhiéu tiém nang véi muc
chi phi bao hiém trén ddu ngudi cua Viét Nam vao loai thdp nhat Pong Nam A.
Nguyén nhian mdt phan 12 do thu nhép binh quin cua din cu thip hon so vdi céc
nudc khac (Thai Lan, Malaysia, Singapore) nhung mét phan 1a do hé théng kénh
ban hang con han ché cua cdc doanh nghiép chua tiép cin dugc véi khich hang tai
cac khu vyc ndng thon, dac biét la khiach hang tai ving sau, vung xa. Mat khic qua
két qua nghién ctru cta luan 4n cho thiy c6 diu hiéu cua viéc xung dot giira cdc
thanh vién kénh trong hé théng kénh hién tai. B&i vay viéc hoan thién hé théng
kénh va chinh séch kénh phan phdi 12 rat quan trong. Viéc xiy dung hé thdng va
chinh sdch kénh phan phdi, cdc doanh nghiép can thyc hién mét sd bién phap
nhu sau:

Vé xdy dung hé thong kénh phan phoi:

Lya chon mot cau tric kénh phit hop véi timg dic diém cia doanh nghiép.
M&di doanh nghi€p co thé st dung céc chién lugc khac biét hda hoac da dang hda
cho hé thong kénh ctia minh hodc véi mot nhém san pham dé dam bao tinh hiéu qua
ctia hé thdng. Thong thudng hién nay cdc doanh nghiép str dung mot hé thdng kénh
hdn hop. Pay 12 mot xu hudng chung, tuy nhién can luu ¥ phai dinh nghia ré rang
chiic nang cla timg thanh phan kénh dé tranh chdng chéo trong viéc phan phdi san
pham, xay ra nhirng xung dot kénh 1am giam hiéu qua cia ca hé thong.

Hién nay, d6i véi cdc doanh nghiép bao hiém phi nhan tho, kénh phan phdi
qua cdn bo chiém ty trong 16n nhat. Py 1a su khéc biét rit 16n giira cdc Cong ty bao
hiém phi nhén tho trong nudc ddi véi cdc thi trudng nudc ngoai (doanh thu chi yéu
khai thdc qua dai 1y, mdi gidi). Viée sir dung qua nhiéu cdn bo khi khai thdc bao
hiém 1am giam hiéu qua cta hé thdng phan phdi do sirc ¥ rat 16n, chi phi cao, ning

suat thap, dong thoi gy ra sy xung dot véi cac kénh phan phdi khac. Do d6, viéc
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giam din cén bd ban hang, chu yéu giit c4n bd 1am cong tic ddnh gid rai ro, phuc vu
ban hang 12 xu hudng can phai thuc hién quyét liét trong thoi gian t4i.

Dbi v6i hé thdng dai 1y bao hiém can ning cao chit luong dai 1y qua viéc phat
trién k¥ ning nghé nghiép cua ho, dam bao cho ddi ngii dai 1y c6 trinh d6 chuyén
sdu vé san pham, c¢6 dao duc vé sam pham dé phat trién thi trudng mot céch lanh
manh. Mdi doanh nghiép phai xiy dung chuong trinh ddo tao riéng, nhét 1a ddi véi
congtac dao tao lai, dao tao nang cao cho lyc luong dai ly (tdi thiéu hang nam, dai
ly déu phai duoc tham gia it nhat mot khéa do tao). Didu nay hién nay van con 1a
mot khau yéu cta cdc doanh nghiép bao hiém. Bsi vy dé dam bao hé thong dai 1y
phét trién bén vitng cdc doanh nghiép can c6 dinh hudng va hd tro vé mit thi trudng
cho céc dai ly, tirc 12 xdc dinh khach hang muc tiéu cho tirng nhém dai ly. Ho trg
nhiéu hon cho dai 1y trong cong tic tu van khdch hang, dic biét 1a voi nhitng khich
hang 16n. Ngoai ra phai xem xét van dé tra tién bdi thudng cho khach hang can quy
dinh r6 rang, minh bach, tién hanh thanh todn nhanh chong hon va it tha tuc ruom
ra hon.

Dbi véi kénh méi gidi, cdc doanh nghiép bao hiém can md rong quan hé hon
nita voi cdc nha moi gidi bao hiém, viéc chip nhan ban bao hiém qua mdi gidi 1a
mot yéu cau khach hang. Béi bao hiém phi nhan tho 12 mot dich vu can nhiéu tu vén,
nhat 12 cdc san phim mang tinh chit k§ thuat cao. Mit khdc kénh méi gidi ciing c6
nhiéu vu diém trong viéc trién khai dich vu. Tai cdc nudc ASEAN c6 nhiéu tuong
ddng voi thi truong Viét Nam, dich vy méi gidi ciing rat phat trién. Diéu d6 cho
théy viéc st dung mdi gidi s€ la mot xu thé khé dao nguoc ddi véi céc hoat dong
bao hiém phi nhan tho.

Bén canh hai hé théng kénh chinh 13 dai 1y va méi gidi thi cdc kénh bao hiém
khéc cling can duoc kién toan va dam bao hiéu qua hoat dong va da dang héa kénh
phan phdi nhu: ban bao hiém qua ngin hang (Bancassurance), qua hé thdng céc
cong ty du lich, truong hoc, buu dién... hay kénh thuong mai dién tir. V&i sy phat
trién cta cong nghé thong tin thi viéc st dung kénh thuong mai dién tir 12 rit can

thiét va quan trong.



127

Vé chinh sdch kénh phan phéi

Nhirng giai phdp ¢ phan trén vé xay dyng hé thong kénh, luan 4n cho rang can
da dang héa hé thong kénh phan phdi va viéc st dung hé théng ciu tric kénh hdn
hop dang trd 1én phd bién ddi voi cic doanh nghiép bao hiém. Dé dam bao cho hé
thong kénh phéan phdi phit trién 6n dinh va bén vitng thi chinh séch phai phit hop,
dic biét 12 cdc chinh sdch phai dam bao hai hoa loi ich giira cdc thanh phan tham gia
kénh phan phdi. Tuy nhién hién nay hién twong xung dot vé loi ich kénh giira cic
thanh phan kénh van con ton. Piéu d6 cho thiy can thiét diéu chinh chinh sich kénh
phan phdi dé dam bao khéng c6 xung dot kénh. Vi vay, cdc doanh nghiép phi nhin
tho phai diéu chinh chinh sich dé ca kénh ban hang qua cén bd va kénh ban hang
qua dai 1y déu c6 thé chip thuan duoc, va do d6, kénh dai 1y méi c6 thé phat trién,

déng gép vao sy phat trién hoat dong bao hiém phi nhan tho.

4.2.5 Phdt trién da dang sin phdm va mé réng mang lwéi kinh doanh

Mic db hién nay san pham bao hiém phi nhan tho duoc cung cip boi céc
doanh nghiép bao hiém kh4 da dang. Tuy nhién nhiéu linh vuc con bi bé ngo, dic
biét 1a véi nhém bao hiém ndng nghiép. Boi vay viéc da dang san pham bao hiém 12
rat can thiét. Viéc da dang héa san pham bao hiém can theo dinh hudng nhu sau:

Phit trién va hoan thién san phim bao hiém phi nhan tho theo nguyén tic gin
quyén loi cia nguoi tham gia bao hiém va cong ty bao hiém (nguyén tic s6 dong bu
s6 it): Phi bao hiém twong Gmg véi murc trach nhiém bao hiém; cung cip céc san
pham bao hiém thoa min nhu cau khich hang, ting thém quyén loi cho ngudi
tham gia bao hiém, m& rong pham vi bao hiém, bd sung cic quyén loi bao hiém
hop 1y cho cédc san pham bao hiém cho c4 nhén, t6 chirc, thiét 1ap murc phi bao
hiém phi hop.

Nghién ctru phdt trién céc san phdm méi, dic biét 1a nhém cédc san pham tiém
ning nhu san pham bao hiém cho linh virc ndng nghiép, boi Viét Nam 13 mot nude
néng nghiép véi khoang 70% dan sé & nong thén nhung cdc hoat dong bao hiém
néng nghiép con rat so khai. Hién nay, Viét Nam ciing van dang giai doan trién khai

thi diém bao hiém ndng nghiép, tuy nhién két qua dat dugc con rat han ché. Chinh
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vi vay, can thiét ké chi tiét nhidu san phdm bao hiém cho phit hop véi linh vuc bao
hiém néng nghiép nhu bao hiém cho triu, bo, gia cAm, ciy cong nghiép, lda. Pé c6
thé trién khai duoc bao hiém nong nghiép, can thiét ké diéu khoan don gian, dé hiéu,
bén canh d6 gin két chat ché véi cdc chwong trinh nhu ndng thoén méi, tin dung
danh cho ndéng dén, cdc chuong trinh bao hiém gin két véi tiét kiém ... Ngoai ra can
phit trién da dang cdc san pham bao hiém cho cdc linh vuc khéc theo kip sy phat
trién ctia xa hoi nhu bao hiém du lich qudc té, bao hiém trach nhiém san pham, bao
hiém trach nhiém cho nha quan Iy, diéu hanh.. .

Phit trién san pham bao hiém khong chi dimg lai ¢ cic diéu khoan hop dong
ma can phat trién dich vu hoan chinh dé thu hit khich hang. Ngoai nhitng gi4 tri cot
161 cua dich vy la dam bao cho cac rui ro thi cidc dich vy phy thém s€ lam gia tang
gid trj cho hop ddng bao hiém.

Khi thiét ké san ph'flm can luu y thi trudong muc tiéu hién nay ma cac doanh
nghiép bao hiém phi nhan tho can huéng téi d6 12 nhém nhitng ngudi ¢é trinh do
cao (tr cao dang tré 18n). Ngodi ra, ciing can thiét ké cdc san pham, don gian, dé
hiéu dé cung cap dén nhém ngudi dan cé trinh d6 duéi cao dang vi nhém nay twong
dbi déng, nhung do trinh d6 dan tri chwa cao nén mtc d6 am hiéu vé bao hiém phi
nhan tho chua nhiéu. Néu ct str dung cdc san pham dang c6 s& khong thanh cong.
Do viy, can ¢6 cic san pham dic thit cho nhém ddi turgng nay.

Mot yéu cau nita 12 mé rong mang ludi kinh doanh boi cic doanh nghiép hién
nay van tip trung phat trién thi trudng tai cdc thanh phd 16n. Pidu d6 lam cho mirc
dd tham nhap dich vu bao hiém cta Viét Nam th?ip hon nhiéu so véi cdc nude trong
khu vuc Bong Nam A (VPBS, 2014) [19]. Viéc md rong dia ban va mang ludi kinh
doanh 12 can thiét. C4c doanh nghiép bao hiém phi nhan tho phai c6 ké hoach mé
thém chi nhénh tai cac tinh thanh, khu vuc. Tuy nhién can luu ¥ viéc mé rong mang
luGi can c6 19 trinh riéng cho ting doanh nghiép, timg nhém dich vy phit hop véi
cic diéu kién ndi tai cta doanh nghiép dé dam bao hiéu qua kinh doanh. Theo dy

bdo cua ludn 4n ndy quy mod thi trudng theo phuong 4n co s& dén nim 2020 dat
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khoang 43.000 ty dong, thap hon so véi cdc mirc dy bdo trong quy hoach nganh dén
80.000 ty. Tuy nhién tinh dén nim 2013 quy mo thi truong méi dat mirc hon 20.000
ty ciing v6i sy khé khan vé tc do ting truong kinh té thi muc dy bdo 80.000 ty 1a
mot con s6 qué lac quan va khong sat thuc té (ting gap gan 4 lan trong 6 nim). Vi
mirc du bdo 43.000 ty dong cho doanh thu bao hiém tirc 12 quy md dén nim 2020
ting khoang 60% so voi hién nay, dé lam dwoc diéu nay thi mang ludi kinh doanh
clia cdc doanh nghiép phai phat trién twong tng.

4.2.6 Cdi thién chit lwong dich vu, ndng cao sw hai long ciia khdch hang

Dbi véi mot thi truong canh tranh thi viée ddp ing nhu cau khach hang s& 1a
chia khéa thanh cong ctia doanh nghiép. Doanh nghiép phai tao ra nhitng san pham
c6 chit lugng tbt tao duoc sy hai 1ong cua khach hang. Di voi hoat dong bao hiém
phi nhan tho, viéc cai thién chat luong dich vy, nang cao sy hai long ctia khach hang
1a rat can thiét dé cdc doanh nghiép phat trién. Thong qua két qua nghién ctru cia
luan 4n nay, tic gia dé xuat mot sé nhém giai phap nham ning cao chat luong dich
vu va sy hai 1ong ctia khdch hang. V& nguyén tic cdc giai phap nay c6 thir tw wu tién
khéc nhau do tinh chat anh hudéng cia né téi sy hai long cta khach hang 1a khac
nhau. Nhitng nhém giai phap cu thé nhu sau:
4.2.6.1 Néng cao tinh phix hop ciia phi bdo hiém véi khdch hang

Két qua nghién ctru cta ludn 4n nay cho thdy yéu té cam nhan gia (hay phi bao
hiém) duoc khich hang ddnh gid 13 nhén t6 16n nhit quyét dinh dén su hai long va
tinh trung thanh ctia ho véi dich vu. B6i vy nhém giai phdp dé nang cao tinh phit
hop cta phi bao hiém véi khach hang phai 13 nhitng nhém giai phap dau tién khi
thiét ké san pham. Pé ning cao tinh phit hop cua phi bao hiém d6i véi cdc doanh
nghiép can quan tdm dén céc khia canh sau:

MOt 13, phi bao hiém phai duoc thiét ké c6 tinh canh tranh so véi cdc don vi
khéc. Tinh canh tranh dugc thé hién & muc phi cho cung mot loai dich vy, thong
thudng khach hang ¢6 xu hudng chon muc phi bao hiém thap hon. Tuy nhién dé
trdnh hién twong canh tranh vé phi bao hiém hay cdc cudc chién gid ca cdc doanh

nghi¢p phai thyc hién mot cach khon khéo céc chién lugc dinh phi ctia minh. Can
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tuyét ddi tranh viéc giam gid danh nghia béi trong canh tranh viéc giam gid trong
ngan han c6 thé 1am ting doanh thu do ciu ting nhung lai 1am giam doanh thu trong
dai han va dé& truot vao cudc chién giam phi khong c6 hoi két. Dé thuc hién cic
chién dich giam gid cdc doanh nghiép phai st dung cdc chién thuét giam gia thyc té
ma khong giam gid danh nghia. Ttc 12 sir dung céc bién phdp nhu khuyén mai, chiét
khau ban hang... nhung khong giam phi trén danh muc niém yét. C4ch giam gid nhu
vay dem lai hai 1¢i ich (1) thu hidt thém khach hang cudi cung, (2) tang nd luc ban
hang cua céc trung gian do duoc ting chiét khau ban hang va tir d6 ho ciing c6 thé
chu dong giam gid cho khidch hang ma khong tao dp luc phai giam gia khi két thic
cdc chuong trinh khuyén mai. Ngoai ra, do kha ning canh tranh rat cao vé phi bao
hiém, Hiép hoéi bao hiém can phdi hop véi cdc doanh nghiép bao hiém xdy dung
mirc biéu phi téi thiéu nhim dam bao cho cic doanh nghiép khéng duoc giam phi
phi k¥ thuat, anh huong dén kha nang tai chinh ciia doanh nghiép.

Hai 13, dé ning cao cam nhdn vé phi bao hiém thi phai dam bao mirc phi
dugc thiét 1ap c6 tinh on dinh, it bién dong. Bién dong vé gid c6 anh hudng téi
luong cau vé dich vu va c6 thé phat di nhitng tin hiéu thiéu tich cuc vé thi truong.
Do dich vu bao hiém 12 mot loai chi phi dau vao véi nhidu khich hang, viéc bién
dong thuong xuyén c6 thé anh huéng dén viéc du bdo chi phi ctia ho do d6 ho ¢6 xu
hudéng lya chon doanh nghi€p c6 gia phu hgp nhung khong thuong xuyén c6 nhirng
bién dong 16n vé gid. Viéc giit duoc tinh 6n dinh cta phi bao hiém dodi héi doanh
nghiép phai c6 co ché dinh phi phit hop dua trén chi phi va du bdo rii ro mét cich
hi¢u qua.

Ba 13, phi bao hiém phai 1a phwong tién phét di tin hiéu vé chat luong dich vu.
RO rang 1a dich vu c6 phi bao hiém cao thi duoc ky vong hon dich vu c6 phi bao
hiém thap. Do d6 véi ting phan khic khéch hang, doanh nghiép bao hiém cin c6
cach dinh phi, phwong thirc cung cap va dam bao dich vy phit hop. Nhitng dich vu
gid thip khong nhat thiét phai duy tri mot chit luong qud cao boi dé duy tri chat

lwong phai tiéu tén cdc chi phi chat luong khdc nhau. Tuy nhién v6i nhém dich vu
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c6 phi cao can phai dam bao chit lvgng ludn dam bao & mirc tot. Dé c6 thé danh gid
duoc chat luong dich vu va gid ¢6 phit hop voi nhau hay khéng can dua trén danh
gid ky vong cua khach hang véi chi phi ho bo ra dé c6 chinh sich san pham phit hop.
N6i cich khédc, khong thé xay dyng biéu phi chung, d4p dung cho tit ca céc loai
khéch hang ma tuy timg nhém khich hang muc tiéu khdc nhau, phi bao hiém s& c6
mirc phi khdc nhau. Nhitng nhém khach hang dic biét can dugc cung cip voi mirc
phi cao. Khach hang mua véi mire phi thap ciing can phai dugc dam bao voi mic
dich vu phit hop, nhung phai dam bao kinh doanh c6 14, tirc 1a mirc phi phai bu dip
dugc chi phi bo ra va mang lai loi nhuan cho doanh nghiép. Déi véi nhiing nghiép
vu bi 13, nhét 1a di 15 trong mot thoi gian dai, can ting phi bao hiém va bét budc
khong dé tinh trang canh tranh bang céch giam phi bao hiém phi k¥ thuat.

Bén 13, can x4y dung hé thdng thu thap thong tin vé lich sir ton that dé xay
dung dugc biéu phi phit hgp. Bén canh d6, cic doanh nghiép bao hiém can tiét giam
chi phi quan 1y, kiém sodt tt viéc truc loi bao hiém, str dung céc chuwong trinh tdi
bao hiém dong thoi v6i viée chd trong va ning cao hiéu qua dau tu, dé tir d6 c6 thé
giam phi bao hiém dau vao, gép phan thu hit thém khach hang tham gia bao hiém.
4.2.6.2 Ndng cao tinh tin cdy cua dich vu va kha nang ddp vng dich vu

Trong két qua nghién ctru nay nhan td tinh tin cdy va kha ning ddp tng duoc
khéch hang d4nh gid 12 nhan t6 quan trong th& hai 4anh huong t6i sy hai long. Hién
tai nhan td ndy ciing duoc khach hang danh gid khd tot. Tuy nhién van c6 thé cai
thién hon nita ¢¢ dam bao khach hang trung thanh hon véi dich vu. Nhimng khia
canh ma doanh nghiép bao hiém can cai thién dé ning cao tinh tin ciy va kha ning
dap ung dich vu nhu sau:

Thir nhit, ddm bao nhén vién bao hiém ludn giir ding 101 htra khi cung cép
dich vu cho khéch hang. Trong qué trinh cung cp dich vu nhén vién phai tuan thu
viéc giir 101, ddm bao nhitng htra hen ctia ho phai dugc thuc hién. Piéu nay c6 thé
thuc hién dugc thong qua viéc dao tao nhan vién am hiéu vé dich vu. Xay dung cac
bd quy tic ing xir duoc dp dung théng nhét cho toan bo cic bd phan c6 tiép xiic véi

khéch hang tai cdc cong ty bao hiém. Céc cong ty bao hiém ciing can c6 bo tai lidu
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tém tit dugc chudn héa, trong d6 ghi rd nhitng quyén loi co ban, nhitng thu tuc
khach hang phai thyc hién khi yéu ciu bdi thuong, nhitng quyén loi va yéu cau co
ban can duoc cong khai trén trang web hodc trong hop dong bao hiém dé khich
hang d6i chiéu vé6i nhitng 101 hira ctia dai 1y, cdn b khi di ban hang ..., trdnh viéc cdn
bd hira hen véi khach hang nhiéu dé ban duoc dich vu, nhung lai khong thuc hién dugc
101 hira khi giai quyét quyén loi, anh hudng dén uy tin va chit lugng dich vu.

Thir hai, nhanh chéng giai quyét nhitng van dé ciia khach hang trong qua
trinh st dung dich vu. Ddi véi cdc dich vu bao hiém phi nhan tho, khach hang dac
biét quan tim dén van dé vé boi thudng, phi bao hiém, cédc tha tuc bdi thudng khi
rii ro hay su kién bao hiém xay ra. Dé giai quyét nhanh chéng nhirng van dé cua
khéch hang, cdc doanh nghi€p phai xay dung cic quy trinh nghi¢p vu mot cach don
gian va thong nhét. Tinh thong nhét trong viéc giai quyét boi thuong cho khich
hang con thé hién tinh chuyén nghiép trong cung cip dich vu. Céc quy trinh dugc
xdy dyng trong qud trinh cung cép dich vu phai don gian, minh bach va c¢6 kha niang
thue thi thi méi c6 thé nhanh chéng giai quyét nhitng van dé cua khach hang duoc.
Doanh nghiép bao hiém ciing cin xdy dung hé théng dudong diy néng dé khich
hang phan dnh khi c¢6 vuéng méc. Nhitng phan dnh cta khach hang phai duoc luu
lai va thuong xuyén ddnh gid, tir ¢6 c¢6 bién phap chan chinh phit hop.

Thir ba, tao 4n twong tdt v6i khach hang bang viéc cung cdp dich vu ding
ngay tir nhitng 1an dau tién. Do bao hiém phi nhan tho c6 tinh cht ngén han, thudng
dudi 1 nim nén viéc tao an tugng tot bang viéc cung cip dich vu ding ngay
trong nhitng 1an dau tién 12 hét stc quan trong. Viéc nay mot 1an nira goi ¥ cdc
doanh nghiép phai thiét 14p cdc quy trinh cung cdp dich vu mot cach thdng nhét
va hi€u qua. Bén canh do6, cic giao dich véi khiach hang déu phai dugc xdc nhan
ngay, gid day di va thyuc hién theo ding cam két vé thoi gian va chat luong.

Thir tu, xAy dung vin héa gidp d& khach hang cta nhin vién tir tit ca cic bd
phan mdt cich tan tinh. Qui trinh cung cép dich vu con 1a mdt qud trinh giao tiép
gifta nguoi voi ngudi, ludn xuat hién hién twong bat ddi xtng thong tin gitta nhan

vién cong ty bao hiém va khdch hang. Nhan vién ctia doanh nghiép bao hiém la
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ngudi biét nhiéu thong tin vé dich vu hon khach hang, khich hang biét it hon va c6
thé gip nhitng khé khan trong qud trinh st dung dich vu. Viéc xdy dung vin héa
gitip d& khdch hang c6 thé duoc thuc hién thong qua cdc chinh sich vé dich vu,
chuong trinh vin héa doanh nghiép hay cdc quy tic tng xir v6i khach hang dugc
quy dinh va thuc thi tai tat ca cdc bd phan cia cong ty bao hiém.

Thir nim, dam bao cdc giao dich véi khdch hang duoc an toan. Hién nay vén
dé an toan hé thong dang duoc dit ra cho cic doanh nghiép bao hiém. Nhirng diu
hiéu trén thi tredng tai chinh cho thiy tin hiéu khach hang bi anh hudng 1ong tin khi
xuat hién mot s6 vu 4n 16n lién quan dén cdn bo, dai 1y cua nganh bao hiém. Lay vi
du nhu vu an vu ltra ddo trén 230 ty déng cua dai ly Prudential tai Quang Ninh.
Nhiing thiét hai d6 s& phét di mot tin hiéu xau vé tinh an toan hé théng, anh huéng
16n t6i uy tin doanh nghiép. Do d6, cdc cong ty bao hiém can thiét xay dung hé
théng kiém tra va xdc nhan giao dich thong qua cdc coéng cu cua cong nghé thong
tin dé khéach hang c6 thé truc tiép kiém tra vé cic giao dich ctia minh trén hé thong.
Cic doanh nghiép bao hiém ciing can xay dung hé théng kiém tra doc 1ap (kiém tra
chéo), tranh viéc khiach hang chi duy nhat tiép can voi 1 dau mdi, 1am anh hudng
dén tinh chinh x4c, khach quan khi xr 1y cdc giao dich v6i khdch hang.

Thtr sdu, doi ngti nhan vién giao dich va nhén vién kinh doanh tai cic doanh
nghiép bao hiém phai ludn c6 thdi d6 than thién, lich sy véi khach hang trong qué
trinh tiép xidc. Do d6, cdc doanh nghiép bao hiém phi nhan tho phai xiy dung
chuong trinh vin héa doanh nghiép va cic quy tic tng xt voi khach hang mét céch
théng nhit. Mdi dia diém giao dich nén c6 hom thu gép ¥ hodc mdy dénh gid chit
lwong khach hang, tir d6 khach hang c6 thé phan dnh kip thoi thdi d6 va chat luong
phuc vu cua nhan vién.
4.2.6.3 Nang cao nang lyc phuc vu cua doanh nghiép voi khdach hang

Trong nghién ctru nay cho thiy nhan t6 ning lyc phuc vu dugc xem 12 nhan tb
quan trong thr ba c6 anh hudéng téi sy hai long cua khach hang d6i véi dich vu. Dé
nang cao cam nhan cua khiach hang v6i nang luc phuc vu cua doanh nghiép, céc

cong ty bao hiém can chd y mot sé khia canh nhu sau: (1) Nhan vién phai dam bao
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chinh xac khi nao dich vu dugc thyc hién; (2) Dich vu dugc ddp ing mot cach
nhanh chéng; (3) nhin vién sin sang gitip d& khich hang va (4) nhan vién khong to
ra ban ron dé tir chdi khach hang.

Pé dam bao tat ca céc khia canh nay dugc ddp tmg tot thi mot chuong trinh
vin héa doanh nghiép hay viéc xiy dung cdc quy tic Gng x{r ctia nhan vién voi
khéch hang 1a rat can thiét. Toan b quy trinh, bao gdm khai théc, boi thudong, xtr 1y
cic yéu cau cta khach hang déu phai r6 rang va c¢6 quy dinh thoi gian cu thé dé
tirng nhan vién nim duoc. Chinh sdch chét luong cia cong ty phai dinh hudéng vao
khach hang va cam két thyc hién tir 1anh dao cao nhat. Trong cdc chuong trinh vé
dam bao chit lugng hay thuc thi cdc bién phdp dam bao chét luong déu doi hoi cam
két thuc hién tir 1anh dao cao nhat. Chi khi 1anh dao cao nhit cua don vi nhan thtc
duoc tdm quan trong cua vi¢c dap ung tét dich vu va yéu clu tat ca cdc bod phan
trong doanh nghi¢p thuc thi thi chinh siach vé dap tng dich vu méi thyc sy dugc
thuc hién. Ngodai ra viéc chuan héa cdc quy trinh 1am viéc cling 1am cho céc khia
canh ndy dugc ddp tng tot hon s& lam khéch hang hai 1ong hon véi dich vu cia
doanh nghiép.
4.2.6.4 Nang cao cam nhdn cia khdch hang doi véi yéu té phirong tién hitu hinh

Két qua nghién ctru qua khao st khach hang cho thiy yéu té phuong tién hitu
hinh ciing 12 mot yéu t6 quan trong anh huéng téi su hai long cua khach hang. Ly
thuyét cho thdy phuong tién hitu hinh cta doanh nghiép s& phat di thong diép vé
kha ning cung cap dich vy hay d6 chinh 1a co s vat chat dé dam bao thuc hién dich
vu thanh céng. Doanh nghiép quan tim dén nhitng yéu té hitu hinh s& 1am cho
khéach hang tin tudng hon va hai long hon khi st dung dich vy. Nhitng khia canh
doanh nghiép bao hiém cin quan tim trong viéc ning cao cam nhan ctia khach hang
vé nhan t6 phuong tién hitu hinh nhu sau:

MOt 13, trang thiét bi ctia cong ty, dic biét 1 tai cdc phong giao dich, nhirng bd
phan 1am viéc truc tiép véi khach hang nén dau tu céc trang thiét bi méi, hién dai.
Viéc dam bao trang thiét bi hién dai, van hanh t6t s& phat di mot tin hiéu vé tinh

nghiém tdc hay tinh tin ciy dugc ctia doanh nghiép trong qua trinh cung cip dich vuy.
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Boi vy cdc doanh nghiép can thudng xuyén ddi méi trang thiét bi cho viéc cung
cép dich vy, ddm bdo céc trang thiét bi duwoc van hanh tét, sir dung céc trang thiét bi
hién dai vira dé ning cao ning suit lao dong va ciing 12 thong diép vé chat luong
dich vu ¢6 thé cung cap cho khach hang.

Hai 13, ddi v6i cdc 4n pham quang cdo, tai liéu giéi thiéu dich vu phai dugc
thiét ké dep, noi dung phit hop va dam bao tinh dé hiéu ddi v6i khach hang. Céc
cong ty nén c6 bo phan chuyén nghiép thiét ké cdc 4n pham quang cdo hay cic tai
liéu hudng dan dich vu.

Ba 12, dé tao tinh chuyén nghiép va dong nhat, cdc doanh nghiép bao hiém cin
c6 chinh sach st dung déng phuc cho nhan vién. Lya chon déng phuc cho cac bd
phan tiép xic khach hang s& cho thiy tinh chuyén nghiép ctia doanh nghiép va thé
hién su ton trong khich hang qua trang phuc, dang vé cua nhan vién.
4.2.6.5 Nhitng bién phdp khdc

Mic dit két qua cho thay hai yéu t6 1a hinh anh doanh nghiép va sy dong cam
khong cho thiy c6 ¥ nghia thng ké. Tuy nhién nhu bién ludn cua tic gia trong phan
thao luan, nhitng nhan t6 nay dugc khach hang xem nhu nhitng thudc tinh phai c6
va hién tai cdc doanh nghi€p da dap ung né ¢ muc dat dugc so vdi ky vong cua
khach hang. Diéu d6 cho thay van can thiét duy tri nhitng yéu t6 nay nhu hién tai,
khong dé cdc chi tiéu nay bi ddnh gid thap hon béi néu khong dat duoc nhu ky vong
thi khach hang s& c6 xu huéng bat man va c6 thé tir chéi tiép tuc sir dung dich vu.
Do d6 céc doanh nghi€p bao hiém van can chd y mot s6 bién phép nhu sau: (1) dinh
vi doanh nghiép nhu mt nha cung cip déng tin ciy cho cdc san phdm cung cip; (2)
Cung cap nhitng dich vu hoan hao tdi khach hang; (3) Pinh vi va truyén dat gid tri
doanh nghiép nhu mot cong ty thanh cong trong nganh; (4) Phat trién va cung cap
céc san pham c6 nhiéu ¥ nghia véi xa hoi; (5) cong ty nén cé nhitng chuong trinh
chiam séc khich hang thudng xuyén va theo ting dot khac nhau dé thé hién su quan
tam dén khach hang, (6) cdc nhan vién quan tim dén ting nhu cau riéng biét cla

khéach hang hay néi cach khac 1a thuc hién chuong trinh cham s6c khach hang theo



136

huéng cé thé héa; (7) Dé y dén nhitng quan tdm 1én nhit cta khich hang; (8) ludn
chi y dén nhitng nhu cau dic biét ciia khach hang va loi ich cua ho ddi véi dich vu.
4.3 Piéu kién thue hién giai phap

Co quan quan Iy nha nudc 1a mot cha thé tham gia thi truong, dam bao cdc
thanh vién thi truong tuan thu ding quy dinh. B&i vay viéc nang cao nang luc quan
1y va gidm sét cua nha nuéc ddng nghia véi viée dam bao cho thi truong phat trién
mot cich lanh manh, bdo v¢ nhiing 1oi ich hgp phédp cua ca khich hang va doanh
nghi¢p bao hiém. Vi vay, luén dn dua ra mot s6 kién nghi sau:

Thir nhit, cdn ning cao trinh do quan 1y chuyén mon ciia céc can bo quan 1y
nha nude. Viée nay c6 thé thong qua co ché dio tao va tap huan. Cing voi su phat
trién cla thi trudng thi doi héi vé trinh d ctia can bd quan 1y ciing ngay cang phai
duoc ning cao va nhu cau lao dong trinh d6 cao trong quan 1y. Vi vy phai c6 ché
d6 quy hoach phit trién cdn bo, tuyén dung nhitng cdn bd c6 trinh do cao, am hiéu
thyc tién va ché d6 dai ngd tét dé thu hiit va giir chan dugc nhitng nguoi tai. Pong
thoi voi d6 12 viée nang cao ban linh chinh tri, tic phong cong viéc va dao dirc nghé
nghiép cho cén bo.

Thir hai, ting cudng quan Iy nha nuée thong qua co ché gidm sdt tir xa va
gidm sdt tai chd. Can day manh cong tdc gidm st tir xa boi day 12 cong cu gidm sat
thudng xuyén va it ton kém. Cdc co quan quan 1y can thdng nhat cdc hé tiéu chi
d4nh gid doanh nghiép theo hudng chuan muc quéc té va tinh hinh thyc tién tai Viét
Nam. St dung céc cong cu phan tich hién dai nham dua ra cdc canh bdo sém cho
cdc doanh nghiép. Dbi v6i cong tdc gidm sdt tai chd can phai thuc hién ché d6 kiém
tra viéc tudn tht cdc quy dinh ctia phap luat ctia doanh nghiép bao hiém va tinh an
toan cua hé théng. Mic dii ting cudng cong tdc quan 1y va gidm sat nhung co ché
gidm sat phai dugc thiét ké theo huéng don gian, hiéu qua va tranh giy nhitng dnh
huong ti€u cuc dén hoat dong kinh doanh ctia doanh nghi¢p. Viéc thuc hi¢n ché do
gidm st khong dong nghia véi can trd doanh nghiép ma cé y nghia nhu mot cong
cu dam bdo cdc bén tham gia thi truong ton trong ludt choi phdp, vi sy phat trién

cua nganh.
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DPé dam bao cong tic gidm sat hiéu qua thi Chinh phi can dau tu co sd vt
chat k¥ thuét cho cdc co quan quan 1y. Trong d6 hién nay tap trung vao viéc tng
dung cdc cong nghé hién dai dic biét 1a cong nghé thong tin trong quan 1y dé cic
thu tuc dugc xtr 1y mot cdch nhanh chéng.

Thir ba, hoan thién mé hinh quan 1y nha nudc vé hoat déng kinh doanh bao
hiém. Theo quy dinh hién nay viéc quan 1y gidm sét thi trudng bao hiém lién quan
dén trach nhiém dén nhiéu don vi khdc nhau nhu: Uy ban tai chinh ngin sich Qudc
hoi; BO Tai chinh, Ngan hang Nha nudc, Kiém toan, Thanh tra Chinh phu, vv trong
d6 gitr vai trd quan 1y chuyén siu 12 Cuc Quén ly gidm sdt bao hiém thudc Bo Tai
chinh. Tuy nhién xu thé quan 1y cta cdc nudc trén thé gisi hién nay theo md hinh
gidm st tai chinh hop nhat boi doanh nghiép bao hiém con hoat dong trén cé thi
truong tai chinh. BO Tai chinh cling nén xem xét va sém dua mo hinh nay vao ap
dung tai nude ta bdi né di cho thiy wu diém khi dp dung tai nhiéu quéc gia trén thé
gi6i (Na Uy, Thuy Dién, Pan Mach, Vuong quéc Anh, Han Quéc, Nhat Ban) (Trinh
Thi Xuan Dung, 2012) [17]. M6 hinh gidm sét tai chinh hop nhat ¢6 vu diém hon so
v6i cdc md hinh giam sét riéng 1é do céc thong tin duoc chia sé tot hon giita cdc co
quan quan 1y, han ché dugc su thiéu nhit qudn trong hoat dong cua hé théng tai
chinh, tan dung duoc cdc ngudn lyc va phdi hop trong hoat dong gidm sat, quan 1y.
Tuy nhién khi nghién ctru 4p dung md hinh nay cho Viét Nam ciing can danh gid

nhirng tré ngai ciia mé hinh khi 4p dung dé c6 thé trién khai mot cach hiéu qua.
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KET LUAN

Luan 4n “Phdt trién hoat dong bao hiém phi nhén tho tai Viét Nam” da dat
dugc nhitng két qua nhu muc dich ban dau dit ra:

Hé thong héa co sd 1y ludn vé phat trién hoat dong bao hiém phi nhan tho.

Pé xuat phuong phdp ddnh gid mic do phat trién va cic nhan t6 anh hudng
t61 phat trién hoat dong bao hiém phi nhan tho tai Viét Nam.

Dénh gia dugc thyc trang hoat dong bao hiém phi nhan tho tai Viét Nam, dac
biét 1a lIam r6 han ché cung ciac nguyén nhan lam han ché sy phat trién hoat dong
bao hiém phi nhén tho tai Viét Nam.

Dé xuit hé théng giai phdp nham phat trién hoat dong bao hiém phi nhén tho
tai Viét Nam.

(1) Hé théng héa co so 1y luan vé phat trién hoat dong bao hiém phi nhan tho
bao gém: Khéi niém vé bao hiém, bao hiém phi nhan tho, thi truong bao
hiém phi nhan tho, cdc chu thé tham gia thi truong, nhitng nhan t anh
huong t6i phat trién dich vu bao hiém. Pic biét nghién ctru nhin manh
dén viéc tao dung cdc san pham bao hiém phi nhan tho ¢6 chat lugng dich
vy, tao ra dugc sy hai long khach hang va tinh trung thanh cia khach
hang. Nhiing co so 1y luan nay nén tang dé tic gia danh gid tong quan vé
thi truong bao hiém va thiét 1ap mé hinh phén tich kiém chimg cdc mbi
quan h¢ gitra cac chat lugng dich vy, hinh anh doanh nghi€p, cdm nhan
vé& gid t&i sy hai long va tinh trung thanh cta khach hang.

(2) Pé xuit phuong phdp ddnh gid muc do phdt trién va cdc nhdn td anh
huong toi phat trién hoat dong bao hiém phi nhan tho tai Vi¢t Nam

(3) Banh gia dugc thyc trang hoat dong bao hiém phi nhan tho tai Viét Nam,
dic biét 1a 1am 1o han ché cung cidc nguyén nhan lam han ché su phat
trién hoat dong bao hiém phi nhan tho tai Viét Nam giai doan 2008 —
2013.

(4) Pé xuit hé thong giai phap nham phat trién hoat dong bao hiém phi nhan
tho tai Viét Nam.
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Mic du d3 c6 nhitng déng gép nhit dinh nhu thiét 14p cdc md hinh phéan tich
bang dinh luong cic yéu té anh huong toi su hai 1ong ctia khach hang ddi voi dich
vu; anh hudng cua cdu tric tai trg téi hiéu qua doanh nghiép, lwong héa cic moi
quan hé mang tinh chat dinh tinh, vv. Tuy nhién nghién ctru cling con nhitng han
ché nhat dinh nhu: Quy md miu nghién ctru cdn chwa 16n, nghién ciru méi dé cap
dén ddnh gid tong thé thi trudng ma chua c6 nhirng so sanh vé mirc do hai long, tinh
trung thanh cua khich hang cho nhitng doanh nghiép khac nhau; nghién ctru cling
méi diéu tra cho cdc khach hang tai Ha Noi nén tinh khai quat héa cho toan bd thi
truong c6 thé bi nhitng han ché nhat dinh. Nhitng han ché nay can dugc céc nghién

cuu tiep theo b6 sung va hoan thién.
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PHU LUC 1: BANG HOI PIEU TRA
1. Giéi thiéu

Chung t61 thuoc nhém nghién ctru ciia Pai hoc Kinh té Quéc dan Ha Noi dang
thuc hién nghién ctru: “Phdt trién hoat déng bdo hiém phi nhén tho tai Vigt Nam”.
Pé hoan thanh nghién ciru nay chiing t6i can su gitip d& cua cdc anh/chi 12 khich
hang di ting st dung céc dich vu bao hiém phi nhan tho ctia cic doanh nghiép bao
hiém Viét Nam. Ching t6i xin duoc néi thém moi ¥ kién cia anh/chi déu c6 ich cho
nghién ciru nay va khong c6 y kién nao 1a ding hay sai ca. Chiing t6i xin cam doan
rang nhitng thong tin cta anh/chi s& duge xir Iy bang céc phuong phdp théng ké. Vi
vay anh/chi c6 thé yén tdm rang cic thong tin cd nhan cua anh/chi s& khong duoc
thé hién trong bai nghién ctru. Néu c6 thic mic gi vé nghién ctru anh/chi c6 thé lién

hé voi ong H6 Cong Trung qua dia chi emai: hetrung @baominh.com.vn

2. Noi dung cau héi
Q1. Anh/chi dang st dung dich vu ctia Cong ty bao hiém ndo (c6 thé chon nhiéu
tra 101) ?
1. Bao Viét; 2. Bao hiém dau khi (PVI); 3. Bao Minh; 4. B4o hiém xing
dau (Pjico); 5.Bao hiém Buu dién (PTI); 6. Khic
Q2. Anh/chi biét dén nhitng Cong ty bao hiém nao dudi day (c6 thé chon nhiéu
tra 101) ?
1. Bao Viét; 2. Bao hiém dau khi (PVI); 3. Bao Minh; 4. Bao hiém xing
dau (Pjico);
5. Bao hiém Buu dién (PTI); 6. Khic
Q.3 Anh/chj mua bao hiém phi nhan thg cho muc dich:
1. Cé nhan; 2. Doanh nghiép
Q4. San pham bao hiém anh/chi mua thudc loai ndo duéi diy (c6 thé chon nhiéu

tra 101) ?



1. Bao hiém 6 to/xe mdy; 2.Bao hiém du lich; 3.Bao hiém nha tu nhan; 4.Bao
hiém stc khoe; 5. Bao hiém xdy dung, 1ap dit va tai san; 6. Bao hiém hang
hai; 7. Khac

Q5. Hinh thirc mua bao hiém cta anh/chi:
1.Ty nguyén; 2. Bit budc

Q6. Anh/chi d3 tirng nhan duoc bdi thuong ciia bao hiém
1.Chua duoc boi thudng; 2. Pa dugc boi thuong

Q7. Anh chi da st dung dich vu bao hiém trong bao lau
1. Dudi 1 nam; 2. Tir1dén3nam; 3. Trén 3 nim

Q8. Anh/chi mua bao hiém thong qua:
1.Pai 1y bao hiém; 2. Mai gi6i bao hiém; 3. Nhan vién Cong ty bao hiém; 4.
Ngan hang; 5. Khac

Q9. Anh/chi chon ra 05 (nam) yéu td quan trong nhét khi lya chon Cong ty bao

hiém trong cic yéu té duoc liét ké dudi day

Cong ty nang luc tai chinh manh
Cong ty dé dang thyc hién giao dich

Cong ty duoc niém yét trén thi trudng ching khodn
Cong ty boi thuong nhanh chéng, day du
Cong ty ludn cap nhat thong tin cho anh/chi

Cong ty hd tro khach hang hiéu qua
Cong ty cua Viét Nam

Cong ty c6 muc phi bao hiém canh tranh/hop 1y
Yéu t6 khdc (ghi 13):

o S0 ok wD =

Q.10 .Xin anh/chi vui 1ong tra 15i bang cich khoanh tron vao nhiing phat biéu dudi
day theo mirc do ddng ¥ ctia anh/chi vé timg phét biéu dudi day. Trong dé:

1 — Hoan toan khéong dong v; 2- Khong dong y: 3 — Binh thuwong (trung ldp);
4 — Pong y: 5 — Hoan toan dong y



Ma héa Noi dung Mikc dong ¥

Sw tin cdy

REL1 | Nhan vién bao hiém luon gitr ddng 10i hira khi o34
cung cap dich vu cho khéch hang
REL2 Nhén vién ludn giai quyét nhanh chéng nhiing
van dé gap phai cua khach hang trong qua trinh | 1 2 | 3] 4
st dung dich vu
RELS3 Dich vu duoc Céng ty cung cip ding ngay tir
A A 1 2 3 4
lan dau tién
REL4 Cong ty cung cap dich vu ding thoi gian nhu ho | > 1314
thong bao voi khach hang
RELS5 Dich vu s& duoc thuc hién mién phi néu gap 16i
PN , 1 2 13| 4
trong qué trinh st dung
Kha nang dap ving
RES1 Nhan vién ludn san sang gitp d& khich hang rat
A 1 2 13| 4
tan tinh.
RES2 Cic giao dich v6i Cong ty rat an toan 1 2 | 3] 4
RES3 Nhén vién ludn t0 ra than thién, lich su vdi | R
khach hang trong qué trinh ti€p xuc
RES4 Nhan vién am hiéu vé dich vu dé tra 16i khach
R . A A 1 2 | 3| 4
hang khi dugc yéu cau
Nang luc phuc vu
ASS1 Nhan vién Cong ty cho biét chinh xdc khi nao
) n 1 2 | 3| 4
dich vu duogc thuc hién
AAS2 Nhan vién Cong ty thyc hién dich vu mét cach
) 1 2 13| 4
nhanh chéng
ASS3 Nhan vién Cong ty sin sang gitip d& khach hang
A g 1 2 3 4
vé dich vu
ASS4 Nhén vién Cong ty khong bao gio to ra qua ban | > | 3] 4
dé tr choi tra 161 khich hang
Sw dong cim
EMP1 Cong ty ¢ nhing chuong trinh thé hién sy quan | > | 3] 4
tam thuc sy dén khach hang
EMP2 Nhan vién cong ty ludn quan tdm dén timg nhu
A P 1 2 13| 4
cau cua khach hang
EMP3 | Nhiing quan tim 1én nhat cia khich hang veé
) A A n P 1 2 13| 4
dich vu déu dugc nhan vién chu y téi
EMP4 Nhan vién hiéu dugc nhitng nhu cau dic biét
, PN 1 2 | 3| 4
cua khéich hang
EMP5 Nhan vién Cong ty ludn quan tdim dén loi ich
, PN 1 2 | 3| 4
cua khéich hang




Phuwong tién hitu hinh

TANI1 Trang thiét bi cia Cong ty hién dai 2 (31415
TAN2 | Co s& vat chat cta cong ty trong hap dan 2 131415
TAN3 Nhan vién cua Cong ty cd trang phuc gon
T 1 2 |34 5
gang,lich su
TAN4 Nhirng tai li¢u gioi thiéu dich vy cua Cong ty
R A X 1 2 131415
trong hap dan
Hinh dnh Cong ty
IMA1 Cong ty 1a mot don vi dang tin cdy 1 2 31415
IMA2 Cdng ty cung cap dich vy hoan hao cho khach hang 1 2131 4|5
IMA3 Cong ty 1a mot don vi thanh cong trong nganh 1 2 | 3| 4|5
IMA4 Cong ty c¢6 nhiéu dich vu ¢6 ¥ nghia v6i xa hoi 1 213|415
IMAS Cong ty 1a mot don vi 16n trong nganh 3 41 5
Cdm nhdn vé gid
PRII Gid dich vu phit hop voi chat lwong cung cap 1|2 3] 4 |5
PRI2 Gia dich vu c¢6 tinh canh tranh so véi cac don vi
. 1 2 3] 4 |5
khac
PRI3 Gi4 dich vu c6 tinh 6n dinh, it bién dong 1 2 |3 4 5
Hai long khdch hang
SATI1 Str dung dich vu bao hiérp df:m lai cho khach | > 13|45
hang nhting kinh nghiém tot vé dich vu
SAT2 | Anh/chi cam thay hai long khi quyét dinh st
. 1 2 |3 1415
dung dich vu
SAT3 Anh/chi théy hai 1ong voi dich vu hién tai dang
, 1 2 |3 1415
st dung
Anh/chi thay thich thud khi sir dung dich vu ciia Ll a3l als
SAT4 Cong ty
SATS Nhin chung anh/chi hai long véi dich vu 1 2 31415
Trung thanh khdch hang
Anh/chi s€ tiép tuc st dung dich vu ctia Cong ty | ) 3045
LOY1 trong thoi gian téi
Khi ¢6 nhu gﬁu moi anh/chi van lua chon Cong | ) 3 4|5
LOY?2 ty hién tai dé st dung dich vu
Anh/chi gidi thiéu dich vu cho ban be, nguoi 1 > 13145
LOY3 than
Néu dugc lya chon lai anh/chi van Iya chon nha L1 al3lals
LOY4 cung cap hién tai thay vi nha cung cap khac
LOYS5 Anh/chi khuyén ngudi khac doi sang st dung | > 3] 4|5

dich vu cua don vi anh/chi dang st dung




Q11. Theo anh/chi cdc Cong ty can ddp tng thém nhing dich vu bao hiém thudc

nhirng nhém nao (c6 thé chon nhiéu Iya chon)

AN o e

Bao hiém stc khoeva tai nan con ngudi

Béo hiém xe 6 t0

Bao hiém tai san

Bao hiém hang héa

Bao hiém chdy no

Ba0 him Khac (hi 18): «.evvneeeeeee e
Thoéng tin ca nhan khach hang

Anh/chi vui long khoanh tron vao céc lya chon ding véi cd nhan anh/chi dudi day:

Gi6i tinh: 1. Nam 2. Nir

Tinh trang hon nhan: 1.Dgc than 2. C6 gia dinh

Nhém tudi: 1. Duédi 20; 2.21 —30; 3.31 —40; 4. 41 -50;5.>50

Trinh d6 hoc van: 1. PTTH; 2. Trung cap; 3. Cao dang; 4. Pai hoc; 5. Trén
dai hoc

Nghé nghiép: 1. Nhan vién vin phong; 2. Céng nhan; 3. Tiéu thuong ; 4.
Lam nong nghié€p; 5. Khac

Thu nhap/thdng: 1. <5 tr;2.5-"7.5tr; 3.7.5-10tr; 4. > 10tr

Xin chan thanh cam on sw giup do ciia anh/chi !



PHU LUC 2: HUONG DAN THU'C HIEN PHONG VAN BAN CAU TRUC

HUONG DAN PHONG VAN
(Pdi v6i Lanh dao cdc don vi bao hiém)

Noi dung: Ddnh gid vé thi truong bdo hiém phi nhén the Viét Nam: Co hoi
va nhitng thdch thirc voi cdc doanh nghiép

Theoi gian dw kién: 60 phiit
1. Gi6i thiéu va cam on

Xin chao anh/chi!

Tbi rat han hanh duoc dén tiép anh/chi tai day dé tra 1oi gidp t6i mot sd ciu
hoi vé thi truong bao hiém phi nhén tho tai Viét Nam. T6i xin dugc cdm on sy gidp
dd quy bdu nay ctia anh/chi. Néu khong c6 su gitp d& nay c6 18 toi rat khé c6 thé
hoan thanh nghién ciru ctia minh. Moi ¥ kién ctia anh/chi déu c6 ich cho nghién ciru
ctia toi va khong c6 ¥ kién ndo duoc xem 1a ding hay sai ca. Nhitng y kién cua
anh/chi s& gitip ich cho t6i c6 cdi nhin toan dién hon vé thi trudng bao hiém phi
nhan tho tai Viét Nam, nhitng co hoi va thach thic ddi véi cdc doanh nghiép
hi€n nay.

2. Dy kién nhiing ciu héi phong vin
3. Anh/chi c6 thé ddnh gid vé thi truong bao hiém phi nhan tho tai Viét Nam

trong khoang 5 nim gan day?

4. Theo anh/chi cdc doanh nghiép bao hiém Viét Nam hién nay gip nhitng khé
khan nhu thé nao trong giai doan hién nay?

5. Bénh canh nhitng khé khin d6, anh/chi c6 thé cho biét nhitng thuén lgi cua
doanh nghiép bao hiém Viét Nam hién nay nhu thé nao?

6. Theo anh/chi cin c6 nhitng giai phdp nhu thé nao dé phat trién thi truong bao
hiém phi nhin tho tai nudc ta? Thdo g& nhitng khé khin cho cdc doanh

nghiép bao hiém hién nay nhu thé nao?



7. Anh/chi c6 thé cho biét dinh huéng phat trién doanh nghiép tai don vi cua
minh? Lo trinh phat trién? Hudng phat trién vé dia ban, loai dich vu va ddi
tuong khach hang trong giai doan tdi?

8. Ket thiic va cam on
Cam on nguoi nhan 101 phong van, thong bao s€ gui lai phan y kién cua

ngudi phong van trude khi bién tap trong nghién ctru dé ho xem xét c6 sy hiéu
sai khdc vé cédc ¥ tuong hay khong.

Luwu y: Day 12 nhitng ciu héi goi mé trong phong van, trong qué trinh phong
van ngudi hoi c6 thé khai thic cdc thong tin dua trén cic tra 10i cu thé coa ddi

tugng dugc phong van./.



HUONG DAN PHONG VAN
(D6i véi nhan vién cdc Cong ty Bao hiém)
Noi dung: Panh gid vé viéc phat trién dich vu bao hiém phi nhén tho tai Cong
ty: Nhitng kho khan va giai phéap
Thoi gian du kién: 45 phat
1. Gi6i thi¢u va cam on
Xin chao anh/chi !

Dau tién xin dugc cam on anh/chi di nhan 16i tham gia phong van nay cua toi
vé viéc danh gia phat trién dich vu bao hiém phi nhan tho tai don vi ctia anh/chi. Sy
gitip & quy gid nay cta anh/chi s& gidp ich cho toi rat nhiéu dé danh gid mot céch
toan dién vé thi truong bao hiém phi nhan tho tai Viét Nam. Néu khong c6 sy gitip
dd nay thi nghién ctru cua t6i kho c6 thé hoan thién dugc. Moi y kién ctia anh/chi &
day déu gidp ich rt nhiéu cho nghién ctru cta téi ma khong c6 y kién nao dugc
xem la ding hay sai ca. Mot lan nita xin duoc cam on sy giip d& cua anh/chi da
tham gia phong vén nay.

2. Céc cau héi du kién
1. Trong qu4 trinh phat trién dich vu tai don vi anh/chi ¢ gip nhirng khé khin
gi hay khoéng? Anh/chi c6 thé trao ddi vé ting khé khin cia anh/chi trong
qud trinh phat trién dich vu?
2. Kha ning phit trién dich vu hién nay theo d4nh gid ctia anh/chi nhu thé nao?
3. Theo anh/chi dé phat trién dich vu thi Cong ty cin phai c6 nhirng giai phdp

nhu thé nao?

4. Anh/chi c6 nhan xét gi vé hoat dong cua Cong ty (san phém, kénh phan phéi,

chinh siach) hién tai?



3. Két thiic va cim on
Cam on ngudi nhan 10i phong van, thong bdo s& gui lai phan y kién ciia nguoi
phong van trude khi bién tp trong nghién ctiru dé ho xem xét c6 sy hiéu sai khdc vé

céc y twong hay khong.
Lwu y: Pay 12 nhitng ciu héi goi mé trong phong van, trong qué trinh phong
van ngudi hoi c6 thé khai thdc cdc thong tin dwa trén cdc tra 101 cu thé cua ddi

turong dugc phong van./.



HUONG DAN PHONG VAN
Dbi voi dai Iy bao hiém)

Noi dung: Khd nding phit trién cdc dich vu bdo hiém phi nhén tho ciia Pai

Iy va chinh sdch ciia cac Cong ty

Thoi gian dw kién: 45 phit

1. Gié6i thiéu va cam on

Xin chao anh/chi !

Dau tién cho toi guri 101 cam on anh/chi da nhan 10i tham gia phong van nay

cua to6i. Nhirng y kién cta anh/chi s€ gitp t6i hoan thién hon nghién ctru cia minh

ma thiéu né thi nghién ciru khé c¢6 thé hoan thanh. Moi y kién ctia anh/chi déu c6

ich cho nghién ctru cua t61 va khong c6 y kién nao dugce xem la ding hay sai ¢ day

ca. Rat mong anh/chj c6 thé thiang thin trao dbi y kién vé6i t6i ma khong cin phai

dau diém di€u gi ca. Mot 1an nira xin dugc cam on su giip do ctia anh/chi khi nhan

10i tham gia phong van nay cua toi.

2. Cau héi di kién

3.

Anh/chi ddnh gid nhu thé ndo vé cic chinh sich cta Cong ty bao hiém cho dai
1y (chinh sdch vé phit trién kénh ban, chinh sich vé chiét khau ban hang, vv) ?
Anh/chi danh gid nhu thé nao vé tiém ning phit trién thi trudng bao hiém tai

khu vuc cua anh/chi?

. Anh/chi c6 gip khé khin gi trong qué trinh phat trién dich vu cho cdc Cong

ty bao hiém anh/chi nhan lam Dai 1y?

Anh/chi c¢6 thé cho biét nhitng ¥ kién thuong gip nhit khi khdch hang sir
dung dich vu bao hiém tr Pai 1y cta anh/chi?

Mong muén cta anh/chi d6i voi cdc Cong ty bao hiém nhu thé nio dé c6 thé
phét trién dich vu bao hiém phi nhan tho hon ntta?

Keét thic va cam on



Cam on ngudi nhan 16i phong van, théng bdo s& giri lai phan y kién cua
ngudi phong van trude khi bién tap trong nghién ctru dé ho xem xét c6 sy hiéu
sai khdc vé cédc ¥ tuong hay khong.

Luwu y: Day 1a nhiing cau hoi goi md trong phong vén, trong qud trinh phong
van ngudi hoi c6 thé khai thic cdc thong tin duwa trén cdc tra 101 cu thé cua ddi

tugng dugc phong van./.



PHU LUC 3 KET QUA PHAN TICH BANG SPSS

1. Théng ké mé ta

Frequenc
y

Valid
Percent

Cumulative
Percent

Missing

Céa nhan
Doanh
nghiép

Total
System
Total

Valid

216

80

296
1
297

72.7
26.9

99.7
3
100.0

73.0
27.0

100.0

73.0

100.0

Q5

Frequenc

y

Percent

Valid
Percent

Cumulative
Percent

Ty
nguyén
1.20
Bit budc

Valid

209

2
86

70.4

7
29.0

70.4

7
29.0

70.4

71.0
100.0

Total

297

100.0

100.0

Q6

Frequency

Percent

Valid
Percent

Cumulative
Percent

Valid

Chua dugc bdi

thuong

Total

Pa dugc bdi thuong

181

116
297

60.9

39.1

100.0

60.9

39.1
100.0

60.9

100.0

Q7

Frequenc
y

Percent

Valid
Percent

Cumulative

Percent

<1n?m
1-3n"m

Valid Trén3
n?7m

Total

51
113

133

297

17.2
38.0

44.8

100.0

17.2
38.0

44.8

100.0

17.2
55.2

100.0




Q8

Frequency | Percent | Valid Percent Cumulative
Percent
Dai ly 102 343 34.6 34.6
Mbi gidi 37 12.5 12.5 47.1
Nhén vién CTy
Valid BH 117 394 39.7 86.8
Ngan hang 28 94 9.5 96.3
Khéc 11 3.7 3.7 100.0
Total 295 99.3 100.0
Missing System 2 i
Total 297 100.0
Gio6i_tinh
Frequency | Percent | Valid Percent Cumulative
Percent
Nam 163 54.9 55.4 55.4
Valid N 131 44.1 44.6 100.0
Total 294 99.0 100.0
Missing System 3 1.0
Total 297 100.0
Hon_nhan
Frequency | Percent | Valid Percent Cumulative
Percent
Doc than 124 41.8 43.1 43.1
valid <2 164 55.2 56.9 100.0
gia 7inh
Total 288 97.0 100.0
Missing  System 9 3.0
Total 297 100.0
Tubi
Frequency | Percent | Valid Percent Cumulative
Percent
<20 9 3.0 3.1 3.1
21-30 126 42.4 42.9 45.9
Valid 31-40 102 343 34.7 80.6
41-50 48 16.2 16.3 96.9
> 50 9 3.0 3.1 100.0
Total 294 99.0 100.0
Missing System 3 1.0
Total 297 100.0




Hoc_van

Frequenc | Percent Valid Cumulative
y Percent Percent
PTTH 13 44 44 44
Trung cép 17 5.7 5.8 10.2
Cao ding 56 18.9 19.1 29.4
Valid DPai hoc 176 59.3 60.1 89.4
Trén dai
hoc 31 10.4 10.6 100.0
Total 293 98.7 100.0
Missing  System 4 1.3
Total 297 100.0
Nghé_nghiép
Frequenc | Percent Valid Cumulative
y Percent Percent
NVVP 170 57.2 59.0 59.0
Cong nhan 20 6.7 6.9 66.0
Tiéu thuong 23 7.7 8.0 74.0
Valid Lam nong
nghiép 4 1.3 1.4 75.3
Khéc 71 23.9 24.7 100.0
Total 288 97.0 100.0
Missing System 9 3.0
Total 297 100.0




Thu_nhap

Frequenc | Percent Valid Cumulative
y Percent Percent
< 5tr 77 25.9 26.3 26.3
5-751tr 98 33.0 334 59.7
Valid 7.5-10tr 85 28.6 29.0 88.7
> 10tr 33 11.1 11.3 100.0
Total 293 98.7 100.0
Missing ~ System 4 1.3
Total 297 100.0
2Kiém dinh su tin ciy thang do cic nhan t6
Reliability Statistics
Cronbach's N of
Alpha Items
912 4
Item-Total Statistics
Scale Mean Scale Corrected Cronbach's
if Item Variance if | Item-Total |Alpha if Item
Deleted Item Deleted | Correlation Deleted
RELI 10.6419 7.526 .804 .885
REL2 10.6520 7.760 816 .881
REL3 10.5642 7.623 .799 .887
RELA4 10.5372 7.673 783 .893
Reliability Statistics
Cronbach's N of
Alpha Items
904 4
Item-Total Statistics
Scale Mean Scale Corrected Cronbach's
if Item Variance if | Item-Total [Alpha if Item
Deleted Item Deleted | Correlation Deleted
RES1 11.0305 7.152 795 872
RES2 11.0169 7.200 .814 .866
RES3 10.9288 7.026 .823 .862
RES4 11.0881 7.380 710 903




Reliability Statistics

Cronbach's N of
Alpha Items
.892 4

Item-Total Statistics

Scale Mean Scale Corrected Cronbach's
if Item Variance if | Item-Total | Alpha if Item
Deleted Item Deleted | Correlation Deleted

ASS1 11.0000 6.170 782 .854
AAS2 10.9831 6.173 783 .853
ASS3 10.9627 6.437 776 .856
ASS4 10.8949 6.747 .709 .880

Reliability Statistics

Cronbach's N of

Alpha Items

911 5
Item-Total Statistics
Scale Mean Scale Corrected Cronbach's
if Item Variance if | Item-Total |Alpha if Item
Deleted Item Deleted | Correlation Deleted

EMP1 13.9658 12.535 756 .895
EMP2 13.9178 12.481 814 .883
EMP3 13.8904 12.613 798 .886
EMP4 13.8699 12.657 77 .890
EMP5 13.9041 12.974 724 901

Reliability Statistics

Cronbach's N of
Alpha Items
.900 4




Item-Total Statistics

Scale Mean Scale Corrected Cronbach's
if Item Variance if | Item-Total | Alpha if Item
Deleted Item Deleted | Correlation Deleted
TAN1 10.5952 6.842 740 .884
TAN2 10.5986 6.303 .834 .849
TAN3 10.3673 6.759 788 .866
TAN4 10.4898 6.974 745 .882
Reliability Statistics
Cronbach's N of
Alpha Items
905 5
Item-Total Statistics
Scale Mean Scale Corrected Cronbach's
if Item Variance if | Item-Total | Alpha if Item
Deleted Item Deleted | Correlation Deleted
IMA1 14.6576 10.600 175 881
IMA2 14.6814 11.204 742 .887
IMA3 14.6169 11.128 794 877
IMA4 14.7322 10.829 51 .886
IMAS 14.5593 11.349 746 .887
Reliability Statistics
Cronbach's N of
Alpha Items
.898 3
Item-Total Statistics
Scale Mean Scale Corrected Cronbach's
if Item Variance if | Item-Total |Alpha if Item
Deleted Item Deleted | Correlation Deleted
PRI1 7.1858 3.392 801 .852
PRI2 7.1622 3.526 197 .855
PRI3 7.1182 3.494 796 .856




Reliability Statistics

Cronbach's N of
Alpha Items
917 5

Item-Total Statistics

Scale Mean Scale Corrected Cronbach's
if Item Variance if | Item-Total | Alpha if Item
Deleted Item Deleted | Correlation Deleted
SATI1 14.1938 10.511 794 .897
SAT2 14.2076 10.603 819 .892
SAT3 14.1834 10.574 813 .894
SAT4 14.2145 10.919 741 908
SATS 14.2042 10.628 770 902
Reliability Statistics
Cronbach's N of
Alpha Items
925 5
Item-Total Statistics
Scale Mean Scale Corrected Cronbach's
if Item Variance if | Item-Total [Alpha if Item
Deleted Item Deleted | Correlation Deleted
LOY1 13.8498 10.971 71 914
LOY2 13.8294 10.656 .833 902
LOY3 13.8532 11.002 795 910
LOY4 13.8191 10.806 .829 903
LOYS5 13.9317 10.735 791 910
2. Phan tich nhan t& kham pha
KMO and Bartlett's Test
Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling 956
Adequacy.
Approx. Chi-Square | 7582.687
Bartlett's Test of
.. df 406
Sphericity
Sig. .000




Total Variance Explained

Component Initial Eigenvalues Rotation Sums of Squared
Loadings
Total % of |Cumulative % | Total | % of |Cumulative %
Variance Variance

1 16.756| 57.778 57.778 5.690( 19.621 19.621
2 1.698 | 5.857 63.634 3.990| 13.759 33.379
3 1.363 | 4.698 68.333 3.881 [ 13.382 46.761
4 1.012 | 3.490 71.823 3.645( 12.570 59.331
5 77 2.680 74.503 2.785( 9.605 68.936
6 704 2.429 76.932 2.319( 7.996 76.932
7 .625 2.154 79.086

8 .505 1.742 80.828

9 478 1.648 82.476

10 464 1.602 84.078

11 453 1.562 85.640

12 394 1.359 86.999

13 367 1.265 88.263

14 .340 1.172 89.435

15 317 1.093 90.528

16 289 .996 91.524

17 267 921 92.445

18 262 902 93.347

19 254 877 94.225
20 233 .803 95.028
21 226 780 95.808
22 210 726 96.533
23 187 .645 97.178
24 .164 564 97.742
25 .160 552 98.294
26 151 519 98.813
27 123 423 99.236
28 114 394 99.630
29 107 370 100.000

Extraction Method: Principal Component Analysis.
Rotated Component Matrix”
Component
1 2 3 4 5 6

REL2
RELL1
REL3
RES2
RELA
RES1

814
197
138
709
681
.668




RES3 569
TAN2 821
TANI 741
TAN4 733
TAN3 .688
EMP2 717
EMP3 750
EMP4 .694
EMP1 .684
EMP5 627
IMA3 193
IMAS 730
IMA4 .662
IMA2 .596
IMA1 556
ASS3 .644
AAS2 .643
ASS1 .639
ASS4 545
RES4
PRI2 .693
PRI1 671
PRI3 592
Extraction Method: Principal Component Analysis.
Rotation Method: Varimax with Kaiser Normalization.
a. Rotation converged in 7 iterations.
KMO and Bartlett's Test
Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling 055
Adequacy.
Approx. Chi-Square |7273.129
Bartlett's Test of
.. df 378
Sphericity
Sig. .000




Total Variance Explained

Initial Eigenvalues

Rotation Sums of Squared

Loadings
Component - -
Total % of Cumulative Total % of Cumulative
Variance % Variance %

1 16.130 57.605 57.605 5.632 20.113 20.113

2 1.696 6.059 63.664 3.848 13.741 33.854

3 1.345 4.804 68.468 3.835 13.698 47.552

4 1.000 3.573 72.041 3.661 13.075 60.627

5 768 2.744 74.785 2.447 8.741 69.368

6 704 2.513 77.298 2.220 7.929 77.298

7 579 2.068 79.366

8 504 1.802 81.168

9 474 1.694 82.861

10 462 1.648 84.510

11 429 1.531 86.040

12 .390 1.391 87.432

13 357 1.273 88.705

14 321 1.147 89.852

15 298 1.063 90.915

16 288 1.030 91.945

17 .266 .949 92.895

18 258 921 93.815

19 248 .887 94.702

20 231 .826 95.529

21 223 795 96.324

22 .194 .692 97.015

23 .168 598 97.614

24 161 577 98.191

25 152 544 98.735

26 123 439 99.174

27 121 433 99.607

28 110 .393 100.000

Extraction Method: Principal Component Analysis




Rotated Component Matrix”

Component

3 4

REL2
RELL1
REL3
RES2
RELA
RES1
RES3
TAN2
TANI
TAN4
TAN3
EMP2
EMP3
EMP4
EMP1
EMP5
IMA3
IMAS
IMA4
IMA2
IMA1
ASS3
AAS2
ASS1
ASS4
PRI2

PRI

PRI3

812
799
739
715
.682
675
578

822
139
136
691

178
751
695
.687
627

189
730
.663
.602
573

641
.640
595
531

.693
673
.596

Extraction Method: Principal Component Analysis.
Rotation Method: Varimax with Kaiser Normalization.
a. Rotation converged in 6 iterations.




KMO and Bartlett's Test

Bartlett's Test of

Sphericity

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling
Adequacy.
Approx. Chi-Square

df
Sig.

.888

992.027
10
.000

Total Variance Explained

Componen

Initial Eigenvalues

Extraction Sums of Squared Loadings

Total

% of
Variance

Cumulative
%

Total

% of
Variance

Cumulative
%

N B~ W N =

3.761
414
.329
282
214

75.213
8.273
6.584
5.643
4.287

75.213
83.486
90.070
95.713
100.000

3.761

75.213

75.213

Extraction Method: Principal Component Analysis.

Component Matrix”

Component

1

SAT2
SAT3
SATI
SATS
SAT4

.890
.885
873
.854
.833

Extraction Method: Principal Component Analysis.

a. 1 components extracted.

KMO and Bartlett's Test

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling
Adequacy.
Approx. Chi-Square

Bartlett's Test of

Sphericity

df
Sig.

.889

1082.600
10
.000




Total Variance Explained

Componen Initial Eigenvalues Extraction Sums of Squared Loadings
Total % of Cumulative Total % of Cumulative
Variance % Variance %
1 3.848 76.953 76.953 3.848 76.953 76.953
2 .380 7.610 84.563
3 308 6.158 90.721
4 .265 5.300 96.021
5 .199 3.979 100.000
Extraction Method: Principal Component Analysis.
Component Matrix”
Component
1
LOY2 .898
LOY4 .895
LOY3 .870
LOYS .869
LOY1 .853
Extraction Method: Principal Component Analysis.
a. 1 components extracted.
3. Phan tich twong quan
Correlations
RLS | ASS |EMP |TAN|[IMA | PRI | SAT| LOY
Pearson Correlation| 1 |.793" '72*0 '620 '7}52 '75*2 ’726 77"
RLS Sig. (2-tailed) .000 | .000 | .000 | .000 | .000 | .000 .000
N 297 | 297 | 297 | 297 | 297 | 297 | 297 297
Pearson Correlation '723 1 '7%2 '791 '73*5 '724 '7§8 702"
ASS Sig. (2-tailed) .000 .000 | .000 | .000 | .000 [ .000 .000
N 297 | 297 | 297 | 297 | 297 | 297 | 297 297
Pearson Correlation '720 72271 '622 '7.3*8 '6§2 '792 7307
EMP Sig. (2-tailed) .000 | .000 .000 | .000 | .000 | .000 .000
N 297 | 297 | 297 | 297 | 297 | 297 | 297 297
Pearson Correlation '620 7017 '6.3*2 1 '79 '7%7 '799 a1
TAN Sig. (2-tailed) .000 | .000 | .000 .000 | .000 | .000 .000
N 297 | 297 | 297 | 297 | 297 | 297 | 297 297




7127 o | 7387 7117 7217|7207
Pearson Correlation # 735 ¥ ¥ 1 ¥ ¥ 726
IMA . )
Sig. (2-tailed) .000 | .000 | .000 | .000 .000 | .000 .000
N 297 | 297 | 297 | 297 | 297 | 297 | 297 297
752" | 6827|7277 | 7217 787"
Pearson Correlation X 754 ¥ ¥ ¥ 1 ¥ 741
PRI
Sig. (2-tailed) .000 | .000 | .000 [ .000 | .000 .000 .000
N 297 | 297 | 297 | 297 | 297 | 297 | 297 297
776" | 70277097 | 7207 | 787
Pearson Correlation] 768 # # * # 1 .838
SAT . )
Sig. (2-tailed) .000 | .000 | .000 | .000 [ .000 | .000 .000
N 297 | 297 | 297 | 297 | 297 | 297 | 297 297
777 e | 73077117 7267|7417 | 838"
Pearson Correlation " 702 ¥ ¥ * % N 1
LOY
Sig. (2-tailed) .000 | .000 | .000 | .000 | .000 | .000 | .000
N 207 | 297 | 297 | 297 | 297 | 297 | 297 297
**_ Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
4. Phan tich héi quy
Model Summary”
Mode R R Square | Adjusted R | Std. Error of Durbin-
1 Square the Estimate Watson
1 .858% 736 731 41698 1.645
a. Predictors: (Constant), PRI, EMP, TAN, RLS, IMA, ASS
b. Dependent Variable: SAT
ANOVA?
Model Sum of df Mean F Sig.
Squares Square
Regression 140.583 6 23.430 134.759 | .000°
1 Residual 50.422 290 174
Total 191.005 296

a. Dependent Variable: SAT
b. Predictors: (Constant), PRI, EMP, TAN, RLS, IMA, ASS



Coefficients”

Unstandardized Standardized Collinearity
Model Coefficients Coefficients t Sig. Statistics
B Std. Error Beta Tolerance | VIF
(Constant) | .320 120 2.674 | .008
RLS 233 052 251 4.471 | .000 289 3.457
ASS 143 056 149 2.554 | .011 267 3.739
EMP 078 046 .086 1.698 | .091 357 2.801
TAN 137 .046 145 2.960 | .003 379 2.636
IMA 067 .053 .068 1.262 | .208 313 3.195
PRI 242 .049 273 4.962 | .000 .300 3.331

Frequency

a. Dependent Variable: SAT

- Kiém tra cdc khuyét tit mo hinh

Histogram

Dependent Variable: SAT
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Mormal P-P Plot of Regression Standardized Residual
Dependent Variable: SAT
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Regression Standardized Predicted Value

Scatterplot

Dependent Variable: SAT
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Regression Standardized Residual
Model Summary”
Mode R R Square | Adjusted R | Std. Error of Durbin-
1 Square the Estimate Watson
1 .838" 702 701 44817 1.749
a. Predictors: (Constant), SAT
b. Dependent Variable: LOY
ANOVA®
Model Sum of df Mean F Sig.
Squares Square
Regression 139.876 1 139.876 | 696.387 | .000"
1 Residual 59.254 295 201
Total 199.130 296

a. Dependent Variable: LOY
b. Predictors: (Constant), SAT




Coefficients”

Model Unstandardized | Standardized t Sig.| Collinearity
Coefficients | Coefficients Statistics
B Std. Beta Tolerance | VIF
Error
{ (Constant) | .441 118 3.745 |.000
SAT 856 | .032 .838 26.3891.000( 1.000 |1.000

a. Dependent Variable: LOY

Histogram
Dependent Variable: LOY
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Mormal P-P Plot of Regression Standardized Residual
Dependent Variable: LOY
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Scatterplot
Dependent Variable: LOY
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5. Kiém dinh tinh phu hop tong thé: bing Bootstrap
V61 mau ¢é hoan lai 500
Bootstrap for Coefficients

Model B Bootstrap”
Bias Std. Sig. 95% Confidence
Error (2-tailed) Interval
Lower Upper
(Con)s’tant 320 | -o001 | .136 012 036 582
RLS 233 -.005 074 .002 .083 382
ASS 143 .002 .076 .066 -.008 287
! EMP 078 .006 .048 110 -.007 180
TAN 137 .000 .059 .020 .024 252
IMA 067 .003 .067 327 -.053 211
PRI 242 -.004 .062 .002 117 359

a. Unless otherwise noted, bootstrap results are based on 500 bootstrap samples

V6i mau ¢6 hoan lai 1000




Bootstrap for Coefficients

Model B Bootstrap®
Bias Std. Sig. (2- 95% Confidence
Error tailed) Interval
Lower Upper
(C"“)Stam 320 | 003 | .136 023 057 603
RLS 233 -.002 072 .003 .086 367
ASS 143 .003 .070 .043 .006 279
! EMP .078 .000 .048 114 -.010 177
TAN 137 .002 .057 .024 .024 248
IMA .067 .003 .067 324 -.059 206
PRI 242 -.005 .061 .001 121 .365

a. Unless otherwise noted, bootstrap results are based on 1000 bootstrap samples

6. Ma héa cac nhan to tir nam mirc do vé 3 mirc d§ va tinh thong ké mo ta

ReRLS
Frequenc | Percent Valid Cumulative
y Percent Percent
1.00 48 16.2 16.2 16.2
.. 2.00 21 7.1 7.1 23.2
Valid
3.00 228 76.8 76.8 100.0
Total 297 100.0 100.0
ReASS
Frequency | Percent Valid Cumulative
Percent Percent
1.00 37 12.5 12.5 12.5
., 2.00 27 9.1 9.1 21.5
Valid 300 | 233 78.5 78.5 100.0
Total 297 100.0 100.0
ReEMP
Frequency | Percent Valid Cumulative
Percent Percent
1.00 56 18.9 18.9 18.9
., 2.00 28 9.4 9.4 28.3
Valid 300 | 213 71.7 71.7 100.0
Total 297 100.0 100.0




ReTAN

Frequency | Percent Valid Cumulative
Percent Percent
1.00 49 16.5 16.5 16.5
Valid 2.00 41 13.8 13.8 30.3
3.00 207 69.7 69.7 100.0
Total 297 100.0 100.0
ReIMA
Frequency | Percent Valid Cumulative
Percent Percent
1.00 30 10.1 10.1 10.1
.. 2.00 29 9.8 9.8 19.9
Valid
3.00 238 80.1 80.1 100.0
Total 297 100.0 100.0
RePRI
Frequency | Percent Valid Cumulative
Percent Percent
1.00 40 13.5 13.5 13.5
Valid 2.00 47 15.8 15.8 29.3
3.00 210 70.7 70.7 100.0
Total 297 100.0 100.0
ReSAT
Frequenc | Percent Valid Cumulative
y Percent Percent
1.00 41 13.8 13.8 13.8
., 2.00 33 11.1 11.1 24.9
Valid 300 | 223 75.1 75.1 100.0
Total 297 100.0 100.0
ReLOY
Frequenc | Percent Valid Cumulative
y Percent Percent
1.00 42 14.1 14.1 14.1
.. 2.00 37 12.5 12.5 26.6
Valid
3.00 218 73.4 73.4 100.0
Total 297 100.0 100.0




7. Cac phan tich khac biét theo nhém bang T-test va ANOVA
Group Statistics

Q3 N Mean Std. Std. Error
Deviation Mean
C4 nhan 216 3.4998 79328 .05398
LOY Doanh
oan 80 | 3.3950 | 89385 09994
nghi?p
Independent Samples Test
Levene's Test
for Equality t-test for Equality of Means
of Variances
Sig. 95% Confidence
F Si ¢ df (2- Mean Std. Error Interval of the
& tail | Difference | Difference Difference
ed) Lower Upper
Equal 133
variances | 1.469 | 226 | .974 | 294 | ° | 10477 .10752 -.10684 31637
assumed
LO
v Equal
varanees 922 | 273 q0477 11358 11997 | 32951
not 817 | 8
assumed
ANOVA
LOY
Sum of df Mean F Sig.
Squares Square
Between 4.017 2 2.008 3.026 | .050
Groups
Within Groups 195.113 294 .664
Total 199.130 296
Group Statistics
Q5 N Mean Std. Std. Error
Deviation Mean
T?
209 3.4990 75216 .05203
LOY nguy’n
B?t bu?c 86 3.3727 .95436 .10291




Group Statistics

N Mean Std. Std. Error
Deviation Mean
2a 777¢ b
Cha 772 b7l 181 | 34218 | .85297 06340
LOY th?7ng
7?7?7¢ b?i th?ng 116 3.5466 716368 .07091
Descriptives
LOY
N Mean Std. Std. Error | 95% Confidence Interval for
Deviation Mean
Lower Bound | Upper Bound
<1nMm 51 3.4039 .92390 12937 3.1441 3.6638
1-3n?m 113 3.4912 .89056 .08378 3.3252 3.6571
Trén 3 n?m 133 3.4786 71426 06193 3.3561 3.6011
Total 297 3.4705 .82020 .04759 3.3769 3.5642
Test of Homogeneity of Variances
LOY
Levene dfl df2 Sig.
Statistic
2.727 2 294 067
ANOVA
LOY
Sum of df Mean F Sig.
Squares Square
Between 283 2 141 209 | 811
Groups
Within Groups 198.847 294 676
Total 199.130 296




Descriptives

LOY
95% Confidence Interval
for M
N Mean S‘td.‘ Std. or Mean
Deviation Error Lower Upper
Bound Bound
bai ly 102 3.4627 .68880 .06820 3.3275 3.5980
Mbi gidi 37 3.1405 97281 .15993 2.8162 3.4649
Nhén vién CTy
117 3.6111 .83144 07687 3.4589 3.7634
BH
Ngan hang 28 3.5000 94673 17892 3.1329 3.8671
Khéc 11 3.0591 .64530 .19456 2.6256 3.4926
Total 295 3.4697 .82226 04787 3.3754 3.5639
Test of Homogeneity of Variances
LOY
Levene dfl df2 Sig.
Statistic
2.014 4 290 .093
ANOVA
LOY
Sum of df Mean F Sig.
Squares Square
Between
8.234 4 2.058 3.133 015
Groups
Within Groups 190.542 290 .657
Total 198.776 294




Multiple Comparisons
Dependent Variable: LOY

Bonferroni
I Q8 J) Q8 Mean Std. Sig. 95% Confidence Interval

Difference (I-| Error Lower Upper
J) Bound Bound
Mbi gidi 32220 15556 | 392 - 1178 7622

i 14 o
oy Nhan ]V;;n Y1 qas37 | 10981 | 1000 | -4500 1622
Ngan hang 203725 | 17294 | 1.000 -.5264 4519
Khac 40365 25724 | 1.000 -.3240 1.1313
Pai Iy 232220 | 15556 | 392 -7622 1178

Nhan vién CTy «
-.47057 15288 | .023 -.9030 -.0381
Mbi giGi BH ?

Ngan hang 235946 | 20304 | 777 -.9338 2149
Khac 08145 27837 | 1.000 -7060 8689
Dai Iy 14837 10981 | 1.000 -1622 4590
Nhan vién CTy Mbi giGi 47057 | 15288 | .023 0381 9030
BH Ngan hang 1111 17053 | 1.000 -3713 5935
Khac 55202 25563 | 316 _1711 12751
Dai Iy 03725 17294 | 1.000 -.4519 5264
Mbi gidi 35946 20304 | 777 -2149 9338
Neanhang — Nhan ]V;;“ Y1 i | 1703 | 1.000 -.5935 3713
Khac 44091 28844 | 1.000 -3750 1.2568
Pai Iy -40365 | 25724 | 1.000 | -1.1313 3240
Mbi giGi -08145 | 27837 | 1.000 -.8689 7060

Khd o
ac Nhan ]V;;n Iyl _ssoo2 | 25563 | 316 | -12751 1711
Ngan hang -44091 | 28844 | 1.000 | -1.2568 3750

*. The mean difference is significant at the 0.05 level.

Group Statistics

Gioi_tinh N Mean Std. Std. Error
Deviation Mean
LOY Nam 163 3.5206 74566 05840
Nir 131 3.3962 90759 .07930




Group Statistics

Hon_nhan N Mean Std. Std. Error
Deviation Mean
Ddc than 124 3.5069 75173 06751
LOY'Cogia |0 134018 | 86303 06739
ginh
Descriptives
LOY
95% Confidence Interval for
N Mean S,t d', Std. Error Mean
Deviation
Lower Bound | Upper Bound
<20 9 3.2667 92195 30732 2.5580 3.9753
21-30 126 3.4679 .82572 .07356 3.3223 3.6134
31-40 102 3.4275 .88196 .08733 3.2542 3.6007
41 - 50 48 3.6333 .62886 .09077 3.4507 3.8159
> 50 9 3.2667 95394 31798 2.5334 3.9999
Total 294 3.4685 .82343 .04802 3.3740 3.5631
Test of Homogeneity of Variances
LOY
Levene dfl df2 Sig.
Statistic
1.778 4 289 133
ANOVA
LOY
Sum of df Mean F Sig.
Squares Square
Between Groups 2.209 4 552 813 S18
Within Groups 196.457 289 .680
Total 198.666 293
Descriptives
LOY
N Mean Std. Std. 95% Confidence Interval
Deviation Error for Mean
Lower Upper
Bound Bound
PTTH 13 3.5077 74662 20707 3.0565 3.9589




Trung cép 17 3.5765 .64762 15707 3.2435 3.9094
Cao d'fmg 56 3.6107 .60952 .08145 3.4475 3.7739
Pai hoc 176 3.4418 83214 .06273 3.3180 3.5656
Trizfal 31 32968 | 1.16719 | 20963 | 2.8686 3.7249
Total 293 3.4695 .82403 .04814 3.3747 3.5642
Test of Homogeneity of Variances
LOY
Levene dfl df2 Sig.
Statistic
4.658 4 288 .001
ANOVA
LOY
Sum of df Mean F Sig.
Squares Square
Between 2.390 4 598 879 | 477
Groups
Within Groups 195.884 288 .680
Total 198.274 292
Descriptives
LOY
Std 95% Confidence Interval for
N Mean t ) Std. Error Mean
Deviation
Lower Bound | Upper Bound
NVVP 170 3.4597 .84490 .06480 3.3318 3.5876
Cong nhan 20 3.3500 70450 15753 3.0203 3.6797
Ti?u th??ng 23 2.9304 | 1.16870 .24369 2.4251 3.4358
Lam nong nghi?p 4 3.5000 .25820 12910 3.0891 3.9109
Khiac 71 3.7042 .61306 .07276 3.5591 3.8493
Total 288 3.4707 .82961 .04889 3.3744 3.5669




Test of Homogeneity of Variances

LOY
Levene dfl df2 Sig.
Statistic
5.906 4 283 .000
ANOVA
LOY
Sum of df Mean F Sig.
Squares Square
Between 10.901 4 2725 4132 | 003
Groups
Within Groups 186.629 283 .659
Total 197.530 287
Descriptives
LOY
N Mean Std. Std. Error | 95% Confidence Interval for
Deviation Mean
Lower Bound | Upper Bound
< 5tr 77 3.5481 .63279 07211 3.4044 3.6917
5-75tr 08 3.4577 .83652 .08450 3.2899 3.6254
75 : 101 g5 | 34765 | 86070 | 09336 | 3.2908 3.6621
> 10tr 33 3.2848 1.06187 .18485 2.9083 3.6614
Total 293 3.4674 .82395 .04814 3.3727 3.5621
Test of Homogeneity of Variances
LOY
Levene dfl df2 Sig.
Statistic
2.927 3 289 .034
ANOVA
LOY
Sum of df Mean F Sig.
Squares Square
Between 1.617 3 539 792 | 499
Groups
Within Groups 196.619 289 .680
Total 198.236 292




