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1. Ñaët vaán ñeà
CLDV laø yeáu toá mang tính chieán löôïc vaø thieát

yeáu cho söï toàn taïi vaø thaønh coâng cuûa moãi doanh
nghieäp trong söï caïnh tranh khoác lieät hieän nay
(Phillip vaø coäng söï, 1983). Caùc doanh nghieäp ñaõ
nhaän ra moät soá lôïi ích tieàm naêng töø vieäc trieån khai
caùc chöông trình CLDV, bao goàm nhö taêng
SHLCKH, giöõ chaân khaùch haøng, taïo loøng trung
thaønh cho khaùch haøng, tích cöïc truyeàn mieäng, taêng
cô hoäi baùn cheùo, taïo phuùc lôïi cho nhaân vieân vaø caûi
tieán hình aûnh (Al Bassam&Al Shawi, 2011). Do
vaäy, CLDV ñöôïc xem nhö moät tieâu chuaån xuaát saéc
cho caùc yeâu caàu cuûa khaùch haøng vaø laøm khaùch haøng
haøi loøng hôn.

Dòch vuï baûo hieåm laø moät loaïi hình dòch vuï ñaëc
bieät vì noù nhaèm thoûa maõn chöøng möïc naøo ñoù cuûa

con ngöôøi veà söï an toaøn; ñaây laø nhu caàu maø vò trí
cuûa noù chæ ñöùng sau nhu caàu ñaàu tieân laø nhu caàu
sinh lyù (Maslow vaø coäng söï, 1970). Dòch vuï baûo
hieåm coù saûn xuaát khoâng ñoàng thôøi vôùi tieâu duøng
neân khaùc vôùi caùc dòch vuï khaùc (Zeithaml vaø coäng
söï, 1988). Chaát löôïng vaø giaù trò cuûa dòch vuï baûo
hieåm coù theå ñöôïc ñaùnh giaù sau khi khaùch haøng mua
hôïp ñoàng baûo hieåm moät thôøi gian, taïi thôøi ñieåm yeâu
caàu (Solomon, 2014), hoaëc coù theå sau khi khaùch
haøng ñaõ traûi nghieäm trong quaù trình mua laïi
(Przybytniwski, 2015). Trong lónh vöïc taøi chính vaø
ñaëc bieät laø baûo hieåm, hoaït ñoäng kinh teá gaén chaët vôùi
vieäc giöõ chaân khaùch haøng (Diacon&OBrien, 2002
daãn theo Toukatos, 2007). Möùc ñoä duy trì moái quan
heä cuûa ngöôøi tham gia baûo hieåm vôùi doanh nghieäp
baûo hieåm phuï thuoäc vaøo vieäc giöõ chaân khaùch haøng
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coù haøi loøng vôùi CLDV cuûa doanh nghieäp cung caáp
dòch vuï hay khoâng. Caùc nghieân cöùu tröôùc ñaây ñaõ
khaúng ñònh söï khoâng haøi loøng cuûa khaùch haøng trong
hoaït ñoäng baûo hieåm baét nguoàn töø vieäc dòch vuï ñöôïc
cung caáp keùm (Wells&Stafford, 1995).

Baûo hieåm traùch nhieäm daân söï (TNDS) chuû xe cô
giôùi ñoái vôùi ngöôøi thöù ba laø loaïi hình baûo hieåm baét
buoäc khoâng phuï thuoäc vaøo sôû thích hay nhu caàu
tham gia cuûa chuû phöông tieän xe cô giôùi maø baét
buoäc taát caû nhöõng ai tham gia giao thoâng laø chuû
phöông tieän hay ñöôïc nhöôïng quyeàn sôû höõu coù ñieàu
khieån phöông tieän xe cô giôùi ñeàu phaûi tham gia baûo
hieåm theo quy ñònh cuûa Nhaø nöôùc. Tuy nhieân,
khoâng phaûi vì baét buoäc maø caùc doanh nghieäp baûo
hieåm khoâng chuù troïng vaøo vieäc naâng cao CLDV
ñem laïi SHLCKH. Vaø hôn theá nöõa, CLDV khoâng
nhöõng laø nguoàn söùc maïnh caïnh tranh chuû yeáu giöõa
caùc doanh nghieäp baûo hieåm, maø coøn laøm taêng tyû leä
tham gia baûo hieåm cuõng nhö nhaän thöùc cuûa caùc chuû
xe cô giôùi ñoái vôùi loaïi hình baûo hieåm naøy.

2. Ñoái töôïng vaø phöông phaùp nghieân cöùu
Toång theå cuûa maãu nghieân cöùu laø chuû xe oâ toâ

ñang löu thoâng vaø hoaït ñoäng treân ñòa baøn tænh
Thanh Hoùa. Do haïn cheá veà kinh phí, neân nghieân
cöùu ñaõ tieán haønh phaân vuøng vaø khu vöïc trong tænh
ñeå khaûo saùt, nhöng vaãn ñaûm baûo tính khoa hoïc vaø
tính ñaïi dieän cuûa maãu.

Kích thöôùc maãu trong nghieân cöùu ñöôïc tieán
haønh tính toaùn döïa treân cô sôû laáy maãu theo Hair vaø
coäng söï (1998): côõ maãu toái thieåu baèng 5 laàn caùc
meänh ñeà trong thang ño vaø trong nghieân cöùu naøy coù
47 bieán quan saùt neân côõ maãu toái thieåu laø 47*5 = 235
quan saùt.

Phöông phaùp tieán haønh khaûo saùt ñöôïc nhoùm
nghieân cöùu thöïc hieän khaûo saùt tröïc tieáp ñoái vôùi caùc
chuû xe taïi khu vöïc thaønh phoá Thanh Hoùa vaø baèng
caùc hình thöùc giaùn tieáp khaùc ñoái vôùi caùc chuû xe ôû
caùc khu vöïc laân caän vaø xa thaønh phoá Thanh Hoùa.

3. Keát quaû nghieân cöùu
3.1. Maãu nghieân cöùu
Maãu nghieân cöùu naøy bao goàm khaùch haøng laø caùc

chuû xe oâ toâ treân ñòa baøn thaønh phoá Thanh Hoùa. Caùc
chuû xe oâ toâ ñöôïc choïn theo phöông phaùp choïn maãu
ngaãu nhieân, vôùi soá löôïng chuû xe oâ toâ ñöôïc khaûo saùt
laø 320, côõ maãu naøy ñaûm baûo vaø phuø hôïp vôùi caùch

xaùc ñònh côõ maãu ñieàu tra theo Hair vaø coäng söï
(1998). Phieáu khaûo saùt seõ bao goàm veà caùc thoâng tin
caù nhaân vaø caùc ñaùnh giaù cuûa khaùch haøng veà chaát
löôïng dòch vuï, veà söï haøi loøng cuûa hoï. 

3.2. Keát quaû nghieân cöùu
3.2.1. Ñaëc ñieåm cuûa maãu nghieân cöùu 

Theo keát quaû khaûo saùt, ñoái töôïng khaùch haøng laø
chuû xe oâ toâ: giôùi tính coù 256 nam (80%) vaø 64 nöõ
(20%), tham gia nghieân cöùu vôùi ñoä tuoåi laø 18 ngöôøi
döôùi 20 tuoåi (5,6%), 79 ngöôøi töø 21-30 tuoåi
(24,7%), töø 31-40 tuoåi coù 147 ngöôøi (45,9%), töø 41-
50 tuoåi coù 63 ngöôøi (19,7%), töø 51-60 tuoåi coù 13
ngöôøi (4,1%) vaø treân 60 tuoåi khoâng coù döõ lieäu; thu
nhaäp < 5 trieäu ñoàng/ngöôøi/thaùng coù 16 khaùch haøng
(5,0%), töø 5-10 trieäu ñoàng/ngöôøi/thaùng coù 62 khaùch
haøng (19,4%), töø 11-15 trieäu ñoàng/ngöôøi/thaùng coù
124 khaùch haøng (28,8%) vaø töø 16 trieäu
ñoàng/ngöôøi/thaùng coù 118 khaùch haøng (36,9%).
Trình ñoä hoïc vaán caáp 3 coù 16 ngöôøi (5,0%), ÑH/CÑ
coù 217 ngöôøi (67,8%), Thaïc só coù 47 ngöôøi (14,7%)
vaø Tieán só coù 40 ngöôøi (12,5%).

3.2.2. Keát quaû nghieân cöùu

Theo moâ hình nghieân cöùu, moái quan heä chaát
löôïng dòch vuï vaø söï haøi loøng cuûa khaùch haøng, söï
khaúng ñònh haøi loøng thoâng qua haønh vi mua trong
baûo hieåm baét buoäc traùch nhieäm daân söï chuû xe oâ toâ
goàm coù 8 bieán ñoäc laäp vaø 2 bieán phuï thuoäc.

Taát caû caùc thang ño qua kieåm ñònh laàn 2 ñeàu coù
heä soá CronbachAlpha khaù cao (> 0,7) vaø caùc bieán
quan saùt cuûa thang ño ñeàu coù heä soá töông quan bieán
toång > 0,3, do ñoù ñeàu ñöôïc söû duïng cho phaân tích
EFA tieáp theo.

Keát quaû phaân tích EFA ñoái vôùi chuû xe oâ toâ cho
thaáy toång phöông sai trích baèng 68,345% (> 50%)
vaø KMO laø 0,848 (> 0,5) vaø kieåm ñònh Bartlett coù yù
nghóa thoáng keâ (Sig. < 0,05) neân phaân tích EFA laø
phuø hôïp, khoâng coù nhoùm nhaân toá môùi ñöôïc taïo ra.
(Baûng 1)

Keát quaû kieåm ñònh giaù trò phaân bieät giöõa caùc
bieán trong moâ hình cho thaáy taát caû caùc heä soá töông
quan cuûa töøng caëp khaùi nieäm khaùc bieät so vôùi 1 ôû ñoä
tin caäy 95%, do ñoù caùc khaùi nieäm nghieân cöùu ñeàu
ñaït ñöôïc giaù trò phaân bieät. Keát quaû phaân tích CFA
caùc chæ tieâu ño löôøng ñoä phuø hôïp cuûa moâ hình cho
thaáy heä soá Chi-square/df = 1.734 < 3, TLI = 0.906,
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CFI = 0.916 ñeàu lôùn hôn 0.9 vaø heä soá RMSEA =
0.048 < 0.08, vì theá moâ hình coù söï phuø hôïp vôùi thò
tröôøng. Keát quaû caùc giaù trò P-value cuûa caùc bieán
quan saùt bieåu dieãn caùc nhaân toá ñeàu coù giaù trò =
0.000, do ñoù caùc bieán quan saùt ñöôïc khaúng ñònh coù
khaû naêng bieåu dieãn toát cho nhaân toá trong moâ hình
CFA. Caùc thang ño nghieân cöùu ñaõ ñaûm baûo caùc yeâu
caàu phaân tích. Nhö vaäy, keát quaû sau khi phaân tích
CFA kieåm ñònh söï töông quan cuûa caùc thaønh phaàn
thang ño goàm 8 bieán ñoäc laäp (36 bieán quan saùt) vaø 2
bieán phuï thuoäc (3 bieán quan saùt/1 bieán phuï thuoäc)
cho thaáy caùc thaønh phaàn cuûa thang ño ñeàu ñaït ñöôïc
giaù trò hoäi tuï, giaù trò phaân bieät, coù söï töông quan vaø
ñaït yeâu caàu veà giaù trò cuõng nhö ñoä tin caäy.

Keát quaû phaân tích SEM, vôùi df = 669, Chi-

square = 1235.689 vôùi p-value = 0.000 < 0.05, Chi-
square/df = 1.847 < 3, CFI = 0,911, TLI = 0,901 ñeàu
lôùn hôn 0,9; RMSEA = 0.052 < 0.8 neân khaúng ñònh
moâ hình phuø hôïp vôùi döõ lieäu thò tröôøng. Keát quaû caùc
giaù trò P-value cuûa caùc bieán ñoäc laäp ñeàu coù giaù trò
thaáp hôn giaù trò 0.05, do ñoù caùc bieán ñoäc laäp ñeàu theå
hieän söï aûnh höôûng tôùi bieán phuï thuoäc. (Baûng 2)

Nhö vaäy, yeáu toá “Khaû naêng tö vaán” coù taùc ñoäng
maïnh nhaát tôùi söï haøi loøng cuûa khaùch haøng, ñoàng
thôøi söï HL cuûa chuû xe cuõng taùc ñoäng maïnh tôùi HV
mua baûo hieåm baét buoäc TNDS cuûa caùc chuû xe oâ toâ.
Nhö vaäy, caùc giaû thuyeát H2, H3, H4, H5, H6, H7,
H8, H9 ñöôïc chaáp nhaän, coøn giaû thuyeát H1 khoâng
ñöôïc chaáp nhaän nghóa laø yeáu toá Hình aûnh coâng ty
khoâng aûnh höôûng tôùi söï haøi loøng cuûa khaùch haøng.

Sau khi phaân tích caùc yeáu toá cuûa chaát löôïng dòch
vuï aûnh höôûng ñeán söï haøi loøng vaø haønh vi cuûa chuû xe
oâ toâ, moâ hình coøn laïi 7 nhaân toá caáu thaønh chaát löôïng
dòch vuï: NL, KT, DU, TC, KN, TT vaø TV. (Baûng 3)

Keát quaû hoài quy SEM ôû Baûng 3 öôùc löôïng moái
quan heä nhaân quaû giöõa chaát löôïng dòch vuï ñoái vôùi söï
haøi loøng cuûa chuû xe oâ toâ coù keát quaû P < 5% khaúng
ñònh raèng Chaát löôïng dòch vuï coù taùc ñoäng tích cöïc
ñeán söï haøi loøng cuûa chuû xe oâ toâ, vôùi heä soá chuaån
hoùa ñaït 0,896. Moâ hình hoaøn toaøn phuø hôïp vôùi döõ
lieäu thò tröôøng.
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chuaån (S.E)
Giaù trò tôùi 
haïn (CR)

Giaù trò 
P

Keát quaû
Thöù töï 

aûnh höôûng

H3 HL <--- NL .134 .056 2.591 .010 Chaáp nhaän 4

H6 HL <--- KT .125 .046 2.460 .014 Chaáp nhaän 6

H8 HL <--- TT .231 .053 4.269 *** Chaáp nhaän 2

H2 HL <--- DU .204 .055 3.923 *** Chaáp nhaän 3

H7 HL <--- TC .131 .070 2.101 .036 Chaáp nhaän 5

H5 HL <--- TV .247 .063 4.112 *** Chaáp nhaän 1

H1 HL <--- HA .094 .077 1.545 .122 Khoâng Chaáp nhaän

H4 HL <--- KN .111 .056 2.101 .036 Chaáp nhaän 7

H9 HV <--- HL .436 .057 6.731 *** Chaáp nhaän

Nguoàn: Taùc giaû toång hôïp töø phaân tích döõ lieäu sô caáp

Baûng 2. Keát quaû kieåm ñònh giaû thuyeát moâ hình ñoái vôùi chuû xe oâ toâ

Baûng 1. Baûng KMo vaø Bartlett Test 
ñoái vôùi chuû xe oâ toâ

Nguoàn: Taùc giaû toång hôïp töø phaân tích döõ lieäu sô caáp

Kaiser-Meyer-Olkin Measure
of Sampling Adequacy.

.848

Bartlett's 
Test of 

Sphericity

Approx. Chi-Square 7244.661

df 861

Sig. .000
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4. Keát luaän
Keát quaû nghieân cöùu cho thaáy, coù 7 nhaân toá cuûa

chaát löôïng dòch vuï taùc ñoäng tôùi söï haøi loøng cuûa
khaùch haøng trong baûo hieåm TNDS chuû xe oâ toâ;
trong ñoù, nhaân toá Khaû naêng tö vaán coù taùc ñoäng
maïnh nhaát tôùi söï haøi loøng cuûa khaùch haøng. Baûo
hieåm TNDS chuû xe oâ toâ laø moät nghieäp vuï baûo
hieåm baét buoäc ñoái vôùi caùc chuû xe oâ toâ nhöng treân
thöïc teá duø laø baét buoäc, song caùc chuû xe oâ toâ cuõng
chöa thöïc söï hieåu roõ ñöôïc nhöõng quyeàn lôïi vaø
traùch nhieäm khi tham gia baûo hieåm, chöa thöïc söï
haøi loøng töï nguyeän töï giaùc tham gia baûo hieåm,
nhieàu khaùch haøng coøn khieân cöôõng khi mua baûo
hieåm, tyû leä tham gia baûo hieåm cuûa caùc chuû xe oâ toâ

chöa cao. Do vaäy, coâng taùc tö vaán caàn phaûi ñöôïc
chuù troïng. Beân caïnh ñoù, cuõng caàn naâng cao naêng
löïc phuïc vuï, khaû naêng ñaùp öùng cuõng nhö trình ñoä,
chuyeân moân cuûa nhaân vieân/ñaïi lyù baûo hieåm, taïo
ñöôïc söï tin caäy cao cuûa khaùch haøng; môû roäng vaø
ña daïng hoùa caùc keânh phaân phoái saûn phaåm ñeå vieäc
tieáp caän mua baûo hieåm cho khaùch haøng ñöôïc deã
daøng hôn. Maëc duø yeáu toá hình aûnh coâng ty khoâng
aûnh höôûng ñeán söï haøi loøng cuûa khaùch haøng nhöng
caùc DNBH cuõng caàn ñaûm baûo caùc yeáu toá höõu hình
(cô sôû vaät chaát, trang phuïc cuûa nhaân vieân, giaáy
chöùng nhaän baûo hieåm) trang troïng, lòch söï vaø haáp
daãn nhaèm taêng söï haøi loøng cho khaùch haøng khi
tieáp xuùc n
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Moái quan heä Heä soá chuaån hoùa Sai soá chuaån (S.E) Giaù trò tôùi haïn (CR) Giaù trò P Keát quaû

HL <--- CLDV .896 .408 5.838 *** Chaáp nhaän

Nguoàn: Taùc giaû phaân tích töø döõ lieäu sô caáp

Baûng 3. Keát quaû öôùc löôïng moái quan heä nhaân quaû giöõa chaát löôïng dòch vuï 
ñoái vôùi söï haøi loøng cuûa chuû xe oâ toâ
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ABsTrAcT:
This study is to evaluate the impact of service quality on the satisfaction of customers with the

civil liability of car owner insurance by surveying 320 car owners. Cronbach’s alpha, exploratory
factor analysis, confirmatory factor analysis, and multiple regression analysis are used in this
study. The study’s results show that the corporate image does not impact the satisfaction of
customers while the factors of responsiveness, service capacity, accessibility, consulting ability,
technical services, reliability, and information technology affect the satisfaction of customers at
different influencing levels. 
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