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ghién ciru ndy dwoc thire hién nham xem xét anh hiong cua bién s6 marketing 7P
% t6i gid tri cam nhdn (GTCN) va tac dong cua GTCN t6i niém tin cia khdch hang
(NTKH) dya trén ly thuyét S-O-R. Tir viéc tong quan Iy thuyét, cdc gia thuyet va mo hinh
nghién citu gdn véi khdch thé nghién civu cu thé la cac doanh nghiép bdo hiém nhén tho dwoc
thiét lgp. Dwa trén két qua khdo sat 147 khdach hang ciia doanh nghiép bdo hiém nhén tho
(DNBHNT) tai Viét Nam (VN), kj thudt phén tich PLS-SEM trén phan mém SmartPLS4 duwoc
sir dung. Két qua nghién ciru da khang dinh vai tro quan trong ciua marketing 7P toi GTCN.
Trong do, ba bién sé con nguoi, bang chitng vt chat va san pham BHNT c6 tac dong manh
nhdt t6i GTCN cua khdch hang. Két qua nghién citu ciing khang dinh sw anh hwéng tich cuc
va manh mé cua GTCN toi NTKH voi DNBHNT tai VN. Twr cac phat hién nghién cieu, mot $6
théo ludn va ham y nham cdi thién NT va GTCN ciia khdch hang véi DNBHNT théng qua ning
cao bay yéu té6 marketing-mix dwoc dwa ra.

Tir khéa: Doanh nghiép bao hiém nhan tho, gid tri cam nhdn, marketing 7P, niém tin.
JEL Classifications: M00, M30, L80, L84.

DOI: 10.54404/JTS.2024.193V.01
1. Phin mé dau
Trong nghién ctru khoa hoc, 1y thuyét S-

thanh cac phan hoi, phuc dap (Response).
Mot s6 nghién ctru di chi ra rang NTKH la

O-R thwong dworc van dung d€ xéc 1ap luin
ctr cho nghién ctru vé thai d6 va hanh vi cla
KH (Laato & cong su, 2020). Theo do, S-O-
R giai thich co ché tic dong cua cac kich
thich bén ngoai (Stimulus) dén nguoi nhan
(Chu thé - Organism) va tir d6 phat trién

mot dang phan hoi ¢é chu dich, duoc tao ra
dya trén nhitng gia tri dugc cdm nhdn bdi
chinh KH d6 thong qua céc kich thich tur cac
hoat dong marketing (MKT) cua DN
(Elgarhy & Mohamed, 2023; Kung & cdng
sw, 2021). Vi vay, dé tao 1ap NTKH, can gia
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tang gia tri cung ung cho KH, giip KH cdm
nhén cac lgi ich ma DN s& dem lai thong qua
cac nd luc trién khai déng bo va hiéu qua céc
chinh sach MKT mix ctua doanh nghiép (Wu
& Li, 2018).

Xét trén khach thé nghién ctru 13 doanh
nghiép bao hiém nhan tho (DNBHNT), thoi
gian qua, cic nghién ctru vé NT, gia tri cam
nhan cua khach hang (GTCNKH) voi
DNBHNT da nhan dugc su quan tam nhat
dinh. Tong quan cic nghién ctru cho thay,
trong khi cac nghién ctru vé chu dé bao hiém
(BH) thuong tap trung xem xét tdc dong cua
cac yéu to vé DNBH t6i sy hai long va long
trung thanh cua KH (Abu-Salim & cOng su,
2017; Chen & Mau, 2009; Elgarhy &
Mohamed, 2023; Kwong & cong su, 2023;
Sukmawan & Zulganef, 2023) thi cac chu dé
nghién ctru nham dénh gia tac dong cua hoat
dong MKT mix t6i GTCN va NTKH lai it
dugc quan tam (Wu & Li, 2018). Bén canh
do, cac nghién clru c6 xu hudéng nhin nhan
moi quan hé gitra 1 hodc 1 vai bién s6 MKT
mix toi KH nhu bién sb san pham BH (Abu-
Salim & cong sy, 2017; Kwong & cdng su,
2023; Saoula & cong su, 2024); bién sb gia ca
(Abu-Salim & cong su, 2017; Sukmawan &
Zulganef, 2023); bién s6 con ngudi ma cu thé
12 nhan vién tu van ban hang - Salesperson
(Chen & Mau, 2009; Saoula & cong su, 2024;
Sirdeshmukh & cong su, 2002). Trong khi do6,
v6i dic diém 1a SPDV - phire tap hon nhiéu
v6i san pham (SP) hang héa (Kushwaha &
Agrawal 2015), bién s6 MKT mix gém 7 yéu
t6 (MKT-7P) cung tac dong dong thoi lén
GTCNKH. Vi viy, can thiét xem xet dong
thoi co ché tic dong cua 7 bién sb nay t6i
GTCNKH (Kushwaha & Agrawal, 2015).

Vé bdi canh, voi dac trung 1a quoc gia
dang phat trién véi co cdu dan sb vang, thi
truong BHNT Vi¢t Nam dang ¢ giai doan con

nhiéu tiém niang phat trien (Ngoc Chim
2024). Mac du vay, nam 2023 ghi nhan hang
loat kho khin dén véi cac DNBHNT. Tong
doanh thu phi BHNT toan thi truong chi dat
157,024 ty dong, giam 17% so vé&i 2022
(Ngoc Thu, 2024). Sb lugng hop dong khai
thac mdi gidm manbh, Xuéng td1 43,8% so voi
2022 véi ty 1& duy tri hop dong c6 hiéu luc
dén cubi ky giam 10,6% so vdi 2022 (Ngoc
Cham, 2024). Nhitng con sb nay cho thiy su
sut giam nghiém trong vé doanh thu va sé
luong KH trong toan nganh. Mot trong sb
nhitng nguyén nhan dan dén sy sut giam nay
duoc Ngoc Thu (2024) chi ra 1a do KH chua
c6 du NT véi DNBHNT. Theo tac gia nay,
mot s6 van dé lam giam dang ké NTKH véi
BHNT la thiéu tinh minh bach vé théng tin
cung cap trong hop dong BHNT, tam ly e
ngai v¢ tinh trung thyc trong tur van BHNT
ctia nhan vién tu van (nhan vién ban hang),
quy trinh cong ngh¢ giai quyet thu tuc quan ly
boi thuong, tu van va van de phan phdi SP. Vi
vay, diéu cap bach hién nay 1a can tai thiét 1ap
NTKH thong qua ddy manh nhén thirc cua
KH vé loi ich cua SPBHNT (Ngoc Thu,
2024). Bé lam duogc diéu do, can thiét tap
trung cai thién dong thdi SPBHNT, phi
BHNT, phuong thirc phan phdi SPBHNT,
hoat dong truyén thong, nhan vién tu van ban
hang, quy trinh hoat dong va co sé ha ting
cong ngh¢. Noi cach khac, bay tru cft quan
trong duoc khuyén nghi nham gia tang gié tri
cung tng, tir d6 cai thién NTKH 14 bay bién
s6 thude phdi thire MKT mix cho SPDV.
Xuat phat tir 1y luan va thuc tién dugc chi
ra, nghién ctru nay dugc thyc hién nham xem
xét va danh gia co ché tac dong cia MKT-7P
ctia DNBHNT t6i GTCNKH va mdi quan hé
gitta GTCN va NTKH véi DNBHNT tai VN.
Twr cac phat hién nghién ctru dugc chi ra, mot
s6 khuyén nghi nham cai thién NT, gia ting
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kha nang cung ung gid tri cho KH thong qua
viéc ning cao dong thoi cac bién s6 MKT-7P
cua DNBHNT tai VN duoc dua ra.

2. Co s& 1y ludn, gia thuyét va md hinh
nghién ctiru

2.1. Ly thuyét ddp ieng kich thich

Ly thuy€t S-O-R tap trung xem xét co’ che&’

tac dong cua cac kich thich dén chu the’ va sy
anh hwdng dén phan (ng cua chu th€ dé
(Mehrabian & Rusell, 1974 trich din trong
Wu & Li, 2018). Nhu vay, Iy thuyét S-O-R ¢
thé giai thich co ché hinh thanh hanh vi cta
con nguoi dya trén su tuong tac gitra cac kich
thich (stimulus) tir méi truong dén chu thé
(organism); tr 46, chu thé co thé phat trién cac
co ché phan ung khac nhau nhu co ché nhan
thirc (cognitive response) va co ché cam xuc
(effective response) (Laato & cong su, 2020).

Nghién ctru nay van dung ly thuyét S-O-R
d€ gitp dy bdo va giai thich co ché phan rng
cta KH vé&i céc kich thich dén tr bén ngoai.
Theo d6, cdc y€u td kich thich bén ngoai dén
ter nhirng cac chwong trinh, hoat dong MKT
ctia DN; tac dong dén chu the’ (O) thong qua
gid tri ma KH cam nhan dwgec (GTCNKH -
PV); tir d6, tao ra cdc phan (rng nhén thirc va
cam xuc cu the€ cia KH thong qua xay dwng
va duy tri NT v&i doanh nghiép (customer
trust - TRU).

2.2. Méi quan hé giiva MKT mix va gid tri
cam nhdn cua khdach hang

MKT mix dé cap dén kha ning phdi tich
hop hi¢u qua cac chién luge va hoat dong
MKT trong qua trinh kinh doanh SP (Kung &
cong sy, 2021). Thong qua viée thiét ké hoat
dong cho ting bién sd thudc hé thong MKT
mix 7P, DN ¢6 thé cung tmg hiéu qua gia tri
mang lai cho KH (Uzir & cong su, 2021).

- Sin pham DV

SPDV duogc Taherdoost & cong su (2014)
dinh nghia 1a tap hop cac tinh nang va loi ich

dugc cung cép cho mot thi truong myc tiéu cy
thé. De c6 mot DV tdt, dap ung ky vong va
nhu cau cua KH thi ngoai viéc cung cap cac
tinh nang ti thiéu, yéu t6 GTGT can duoc
cht trong quan tim hang dau (Kushwaha &
Agrawal, 2015). Cung véi d0, chét luong DV
cung ung 13 yéu t6 trong yéu tao nén mot DV
tdt. Cac nghién ctru cua Abu-Salim & cong sy
(2017), Kwong & cong su (2023), Saoula &
cong su (2024) déu dong thudn ring chat
luong DV 14 yéu tb then chét giup tao dung
quan hé véi KH. Viéc nd luc thuc hién cam
két va nang cao gia tri DV dugc cung tng
gitp KH cam thdy xmg dang va hai long véi
chi phi bo ra (Abu-Salim & cong su, 2017).
V61 DNBHNT, SP cuia DNBHNT gf)m cac
goi san pham BHNT vdi thoi gian, dic diém,
quyén loi va mc phi khac nhau. Chat lugng
SPBHNT ciing dugc xem l1a mdt trong nhitng
khia canh ma nhiéu khach hang quan tam khi
quyét dinh mua BHNT. Chinh vi véy, viéc cai
thién SP, da dang hoa SP va nang cao chét
luong SPBHNT la mét trong nhimg yéu té
quan trong c6 anh hudng té1 gia tri ma KH
cam nhan (Nguyen & cong su, 2018). Co thé
thiy, cac tién nghién ctu déu khang dinh vai
tro dang ké cua yéu td SP téi GTCNKH. Géan
v6i bdi canh nghién ctu, gia thuyét vé mbi
quan hé giita hai yéu t§ nay dugc phat biéu
nhu sau:

Gia thuyét H1: SP cia DNBHNT c6 anh
huong tich cuc téi GTCNKH.

- Gia

Nhan thirc vé gia ca duoc xem la yéu té
quan trong quyét dinh thai d6 va hanh vi caa
KH véi SP va DN (Nguyen & Klaus, 2013).
Gia ca duoc an dinh gop phén thé hién GTGT
va dugc xem la thude do giup KH d6i sanh va
danh gia chat lugng SP cua DN. Gia ca gitp
KH danh gia mirc d¢ xung dang gilta loi ich
c¢6 duoc tir SP véi cac hao t6n vé tién bac, thoi
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gian va cong suc (Kushwaha & Agrawal,
2015). Mot mirc gia hap dan dé dang tao duoc
thién cam véi KH, cho KH cam giac muc gia
ximg dang voi chat lugng SP (Sukmawan &
Zulganef, 2023). Pong quan diém do6, Abu-
Salim & cong su (2017) ciing cho thiy rang
viéc xay dung mot chinh sach gia phu hop
giup cai thién manh mé€ GTCNKH véi SPDV
ciia DN. Co6 thé thdy, cac tién nghién ciru
khang dinh vai tro cta gia ca téi viéc cung
ung gia tri cho KH. Tuy nhién, cac phat hién
nghién ctru trudc do lai tap trung xem xét trén
cac nhém SPDV khac nhau. Trong khi do,
nghién ctru gan diy ctua Nguyen & cong su
(2018) véi DNBHNT tai VN lai cho thdy su
anh huong khong dang ké cia gia ca toi
GTCNKH. Nhu vay, can c6 nghién ctru thyuc
nghiém dé danh gia 16 hon vé mbi quan hé
nay. Trong nghién ctru nay, nhom tac gia ky
vong viéc dinh gia SPBHNT 1a mot bién sb
c6 thé tac dong cung chiéu téi GTCNKH va
thyuc hién kiém dinh d4nh gia nay. Do vay, gia
thuyét nghién ciru dugc phat biéu nhur sau:

Gia thuyét H2: Gia ca cia DNBHNT c6
anh huong tich cuc té1 GTCNKH.

- Phén phéi

Phén phdi (dia diém) gitp xac dinh noi ma
nguoi tiéu ding c6 thé mua SP mot cach
thuan tién. Mot dia diém phu hop va thiét
thuc gitp mang lai gia tri cho KH; mot mat,
giup ho c6 cam giac an tam khi giao dich tai
cac dia diém an toan, thudn loi, mit khéc,
gitip ho giam cac hao ton vé tién bac, thoi
gian, cong sirc khi phai di chuyén dén cac dia
diém khong thuan tién; tir 6 cai thién gid tri
ma ho cam nhan dugc (Murshid & cong su,
2016). Voi dic diém cua DNDV, van dé vé
phan phdi c6 nhitng khac biét dang ké: viéc
tao ra va tiéu dung phai xay ra dong thoi nén
van dé phan phdi sé lién quan t6i viéc lya
chon ca s6 luong va vi tri coa diém ban

(Kushwaha & Agrawal, 2015). C6 thé thiy,
phan phéi mang lai sy thuan tién, hap dan
cling nhu gop phan 1am giam dang ké hao ton
ma KH phai bo ra khi mua hang. V6i DNBH-
NT, yeu t6 phan phéi co thé duoc xem xét dya
trén s6 lwong, loai hinh, quy mé va chit luong
cua cac van phong, dai Iy BHNT. Ke thura tir
céc két luan cua tién nghién ctru vé mbi quan
hé nay, bién sé phan phdi cia DNBHNT duoc
ky vong 1a ¢o tic dong thuan chiéu t6i GTC-
NKH. Do vay, gia thuyét vé méi quan hé giira
phan phdi cia DNBHNT va GTCNKH duoc
phat biéu nhu sau:

Gia thuyét H3: Phan phdi cia DNBHNT
c6 anh huong tich cuc t61 GTCNKH.

- Xiic tién

Xtc tién 1a viéc giri mot thong diép co tinh
thuyét phuc t61 KH vé mdt SP cu thé
(Mohammad, 2015). Cac cong cu xic tién
duoc st dung can dam bao phu hop véi muc
tiéu truyén théng va tap KH muc tiéu cia DN
(Kotler, 2000). V61 BHNT, muc tiéu cia hoat
dong xuc tién thuong hudng dén viéc nang
cao hiéu biét va nhan thirc cia moi ngudi vé
thuong hi€u va chinh sach BH cia DNBHNT.
Vi vay, cac cong cu xuc tién can dugc chi
trong thuc hién linh hoat, gitp KH tang sy
hiéu biét vao DN va gia tang nhitng cam nhan
vé loi ich ma KH c6 thé nhan duoc khi mua
BHNT (Kushwaha & Agrawal, 2015). C6 thé
thiy, céc tién nghién ciru déu cho thiy vai tro
dang ké ctia xuc tién téi GTCNKH tai cac DN
noi chung va DNBHNT n01 riéng. Do vay, gia
thuyet nghién ctru vé mbéi quan hé giira hai
yéu td nay dugc phat biéu nhu sau:

Gia thuyét H4: Xuc tién cia DNBHNT c6
anh huong tich cuc té1 GTCNKH.

- Con nguoi

Con ngudi lién quan t6i ngudn nhan luc
tham gia vao qua trinh san xuat va cung tng
SPDV (Koc & Ayyildiz, 2021). Yéu té nay
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bao ham déy du cac khia canh, dic diém cua
con nguoi: thai d9, chuyén mon, hanh vi, sy
hiéu biét, tur tin, su lich thiép va kha ning sin
sang hd tro KH (Fukey & cong su, 2014). DN
n6i chung va DNDV néi riéng can tip trung
vao cong tac dao tao, nang cao hiéu biét, ky
nang giao tiép, cach thirc phuc vu cung nhu
vé bé ngoai cta nhan vién cung cip DV
(Mohammad, 2015). Diéu nay cho phép KH
tiép nhén thong tin nhanh hon, tdt hon, chinh
xac hon tir ngudi ban; giam thoi gian cho doi,
giam lo ngai vé nhing rai ro khi tim kiém va
trai nghiém DV. Déc biét, voi SPBHNT, yeu
to con nguoi dong vai tro quan trong, la cau
nbi gitta DNBHNT véi KH, giup khach hang
cam nhén dugc sy an tam véi DN. Véi nhiing
Iy do d6, gan voi DNBHNT, gia thuyét vé
moi quan hé gilta con ngudi véi GTCNKH
duoc phat biéu nhu sau:

Gia thuyét H5: Con ngudi cia DNBHNT
c6 anh huong tich cuc t61 GTCNKH.

- Quy trinh

Quy trinh 13 yéu t6 quan trong gitip tao nén
mot DV cung tmg cho KH, mo ta trinh tu va
cach thae thuc hién mot DV dé mang lai gia
tri cho KH (Salloum & Ajaka, 2013). Theo
Purcarea & cong sy (2013), mot quy trinh tao
ra DV tot duoc thé hién thong qua sy san co
ctia DV, chét lugng tdt va on dinh, su thuan
tién trong tiép can va st dung DV. Do vay,
quy trinh t6t giip mang lai nhitng trai nghiém
tich cuc (Kushwaha & Agrawal, 2015), cho
phép KH thoa man nhu cau va ky vong (Koc
& Ayyildiz, 2021). Nho mdt quy trinh cung
tmg DV tbt, cac chi phi phat sinh s& dugc
giam dang ké, thoi gian va toc do phuc vu
duoc cai thién, chét lugng DV cung hi¢u qua
tuong tac gitta DN véi KH dugc gia tang
(Koc & Ayyildiz, 2021). Vo1 DNBHNT, quy
trinh bao gém cac tha tuc can thiét dé ky két
hop dong BHNT, thu tuc va quy trinh giai

quyét quyén lgi BHNT. Pay 1a nhimng yéu t6
quan trong, cho phép khach hang danh gia
dugc dic diém, loi thé cua cac DNBHNT. Co
thé thay, cac tién nghién ciru déu dong thudn
cho rang quy trinh cung trng DV c6 moi quan
hé chat ch€ véi viée tao 1ap GTCN. Do vay,
gia thuyét vé mdi quan hé nay dugc phat biéu
nhu sau:

Gia thuyét H6: Quy trinh ciaa DNBHNT ¢6
anh huong tich cuc té1 GTCNKH.

- Bang chimg vdt chat

Bang chimg vat chat bao gém co sé ha
téng, dia diém van phong, ndi ngoai that trang
tri, trang thiét bi, vé ngoai cua nhan vién DN
(Fukey & cong su, 2014; Koc & Ayyildiz,
2021), hay c6 thé 13 canh quan méi trudng
xung quanh tru s¢ va cac van phong cia DN
(Kushwaha & Agrawal, 2015). Mt s6 nghién
ciru da chira réng, viéc ¢o dugc co so ha téng
va cong ngh¢ hién dai giup KH cam thdy an
tam vé DV duoc cung cép (Koc & Ayyildiz,
2021; Mohammad, 2015). C6 thé thiy, véi
DNDV n6i chung va DNBHNT ndi riéng,
viéc cht trong dau tur vao cac bang ching vat
chat giup mang lai loi ich cho KH thong qua
viéc lya chon tru s, diém ban thuan tién,
cong ngh¢ quan ly va cham séc¢ KH hién dai,
khong gian phuc vu KH rdng rai, bay tri dep
mat, trang phuc nhéan vién lich sy (Fukey &
cong su, 2014). Nhu vdy, cac nghién ctiru déu
thira nhan vai tro dang ké va tich cuc cua
bang chimg vat chat toi GTCNKH. Gan voi
DNBHNT, gia thuyét vé méi quan hé nay
duoc phat biéu nhu sau:

Gia thuyét H7: Bang ching vat chit cia
DNBHNT c6 anh hudng tich cuc té1 GTCNKH.

2.3. Gid tri cim nhdn va niém tin ciia
khach hang

Trong xu thé kinh doanh hién dai, GTC-
NKH duoc coi la yéu td tién dé nham xac lap
thai d9, hanh vi cling nhu sy hai long va long

khoa hoc =
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trung thanh cua KH (El-Adly, 2019). Dé cung
tmg GTCNKH, DN can hiéu 16 nhitng nhu
cau va mong mudn cua KH; lua chon nhitng
nhu cau ma DN thuc su c6 kha niang dép tmg
t6t nhat; du doan danh gia cia KH vé kha
nang dap tmg nhu cau dé cia DN (Kuo &
cong su, 2009). NT 1a yéu tb then chdt giup
doanh nghiép tao dung mdi quan hé bén chit
véi KH (Minta, 2018; Nguyén Phuong Linh
& Nguyén Dtrc Nhuén, 2023a, 2023b). Theo
Chen & Mau (2009) va Minta (2018), NTKH
dé cap dén su tin tudng cua mot nhom KH
rang cac cam két trong chao hang s& dugc
ngudi ban thuc hién day du. Két qua cia viée
tao dung NT 1a KH sin sang tin tuong dé trao
d6i voi ngudi ban; tir d6, thiic day co ché giao
dich va mang lai 1gi ich cho ca nguoi ban va
KH (Minta, 2018).

Vi SPDV, dé ¢6 duge NTKH, cac DN can
tap trung vao viéc gia tang lgi ich cho KH khi
st dung DV cling nhu giam cac chi phi, hao

s Stimulus (S) N

[ San phim ciia DNBHNT ]

[ Gia ca cia DNBHNT ]

[ Phan phéi cia DNBHNT

——————————————

[ Xtc tién cia DNBHNT ]—

[ Con nguoi cia DNBHNT

e e ——— o ——— -

1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1

Bing chimng vat chit
cua DNBHNT

_________________________

(Nguoén: Nhém tdc gia tw dé xuat)

t6n khong can thiét trong qua trinh KH tim
kiém, giao dich va trai nghiém DV; tir 46, gay
dung mbi quan h¢ tdt dep va cai thién NT voi
KH (Uzir & cong su, 2021). Dac biét, voi dac
diém vé sy gan két 1au dai gitta DNBHNT véi
KH, mdt s6 nghién ciru da chi ra can thiét cai
thién gia tri cung Gmg cho KH dé phat trién
NTKH véi DNBHNT (Pham Xuan Giang &
Nguyén Thi Thu Hang, 2021). Nhu vdy, cac
nghién ctru vé DN DV néi chung va DNBH-
NT ndi riéng déu chi ra méi quan hé tich cuc
gitta GTCN va NTKH. Gan véi bdi canh va
khach thé nghién ctru 1a DNBHNT tai VN,
gia thuyét vé mdi quan hé nay dugc phat biéu
nhu sau:

Gia thuyét H8: GTCNKH c¢6 anh hudng
tich cuc td1 NTKH voi DNBHNT tai VN.

2.4. M6 hinh nghién ciru dé xudt

Tur cac gia thuyet duogc phat biéu, mé hinh
nghién ctru vé moi quan hé gitra MKT mix-
GTCN-NT cta KH v6i DNBHNT dugc thiét

Response (R)

Gia tri cam nhan
ciia khach hang véi

DNBHNT

Niém tin
cua khach hang véi
DNBHNT

N e =~

Hinh 1: M6 hinh nghién ciru
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1ap nhu Hinh 1. Trong do, dua trén ly thuyét
nén tang S-O-R, cac yéu tb dong vai tro la
Kich thich (Stimulus) 13 bay yéu t6 thudc
Marketing mix, GTCNKH dong vai tro 1a yéu
t6 chii thé (Organism) va NTKH 14 bién dich,
dong vai tro 1a yéu t6 phuc dap (Response).

3. Phuong phap nghién ciru_

Thiét ké bing héi va chon mau

B6 thang do luong dugc ké thira tir cac bod
thang do dd duoc kiém dinh. V&i 07 bién
thugoc MKT-7P, b thang do cho 04 bién dau
tién duogc ké thira c6 chinh sta tir bo thang do
da duoc kiém dinh cua Al-Dmour & cong su
(2013), gdbm: San pham (PRD - 05 bién quan
sat); Gia (PRC - 04 bién quan sat); Phan phdi
(PLC - 06 bién quan sat); Xtc tién (PRM - 06
bién quan sat). Ba bién tiép theo 1a Con nguoi
(PPL - 04 bién quan sat); Quy trinh (PRS - 03
bién quan sat) va Bang chung vat chat (PHS -
02 bién quan sat) cung duoc ké thura tir bo
thang do di duoc kiém dinh cta Kushwaha &
Agrawal (2015). Vi bién GTCNKH (PV-03
bién quan sat), bo thang do duoc ké thira tir
Kuo & cong su (2009). Bién phu thudc
NTKH (TRU - 04 bién quan sat) dugc ké thira
tir bo thang do da dugc kiém dinh cta Chen &
Mau (2009), Sirdeshmukh & cong su (2002).
Chi tiét noi dung bién quan sat dugc thé hién
trong Bang 1.

Sau khi tién thim dinh bang hoi, bang hoi
chinh thirc dugc thiét ké. Véi cac cau héi do
ludng cho bién tiém an, thang do khoang cach
Likert 5 mtrc d§ duoc sir dung vdi y nghia 1 -
“Hoan toan khong dong y” dén 5 - “Hoan
toan dong ¥”. Ngoai ra, nghién ctru st dung
thang do dinh danh va thir bac dé thu thap céc
dir liéu lién quan dén thong tin ca nhan cua
ngudi duge hoi (d6 tudi, gidi tinh, trinh do
hoc vén, nghé nghiép, noi séng).

Pé co duoc _thong tin cua nguoi tra 1oi
bang hoi, mot sb cau hoi vé diac diém ca nhan

da dugc dua vao bang hoi gdbm do tuéi gidi
tinh, nghe nghiép, trinh d6 hoc vén va noi
sinh song. Bén canh d6, hai cau hoi vé thuc
trang st dung dich vu BHNT, DNBHNT yéu
thich ciing dugc dua vao.

Vé mau nghién cuu, tat ca cac KH quan
tam dén BHNT tai VN déu thudc nhom dbi
tuong didu tra khao sat. Do viéc diéu tra tong
thé ton kém va bat kha thi, nghién ctru nay
chon phuong phap chon mau ngau nhién. Bén
canh d6, dé¢ dam bao viéc danh gia khach
quan, nhitng nguoi tra 101 chua ting la KH
cua cac DNBHNT s€ khong dugc lya chon
cho nghién ctru nay. Theo do, bang hoi dugc
thiét ké thém cau hoi phan loai: nhimg KH tra
161 chua tung 1a KH cua DNBHNT thi s€
khong can tiép tuc thuc hién cac cau hoi tiép
theo. Pé dam bao viéc danh gia tap trung vao
1 DNBH cu thé, bang hoi ¢ ghi chu céc ndi
dung danh gia danh cho DNBH ma nguoi tra
101 d4 ting mua va c6 thién cam nhat. Dé thu
thap dir liéu, nhom tac gia sir dung phuong
phap tiép can gian tiép. Bang hoi duoc thiét
ké dudi dang Google form; dudng link dugc
gui thong qua cac trang mang xd hoi.

Két qua thong ké mo ta vé dac diém ngudi
tra 101 cho thay dai da s6 nguoi duge hoi dang
nam trong do tudi lao dong (tr 16 den 60
tu01) trong d6 nhom do tu01 tir 35 tudi tro
xubng chiém hon 2/3 tong s phiéu tra 10i. V&
gidi tinh, s6 lwong ngudi tra 10 14 nit gidi cao
hon khoang 7% so v&i nam gidi. V& hoc van,
gan 70% ngudi duge hoi cho biét hién da tot
nghiép trinh d§ dai hoc, cao déng va tuong
duong. V& nghé nghiép, nhom khach hang 1a
nhan vién van phong, nhan vién kinh doanh
va kinh doanh tyr do chiém khoang 40% tong
s6 phiéu tra 101. V& dia diém, Ha Noi 1 khu
vuc ma nhidu ngudi tra 10i dang sinh séng
nhat (82/147 nguoi duge hoi).

khoa hoc =
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Bang 1: Két qua danh gid mé hinh do hrong

Bién, thang do va mi hoa

Nguon goc

_thang do
PRD: San pham DV K¢ thura tir b
PRD1: SPBH ctia DNBH nay cung cap cho t6i nhiing di€ém khac biét vé thang do da

DV sau mua.

PRD2: DNBH niy quan tim t6i y kién cua toi dé phat trién cac SPBH méi.

PRD3: T6i dang c6 hop dong BH voi 1 hang BH c6 thuong hi¢u tot trén thi
trudng.

PRD4: DNBH nay cung cép cho t6i nhiing thong tin cip nhat vé cac SPBH
moi.

PRD5: DNBH nay cung cép cho t6i da dang SPBH.

duoc kiém dinh
ctia Al-Dmour
& cong sy
(2013)

PRC : Gia

PRC1: DNBH nay cho phép t6i Iya chon nhiéu phwong thirc thanh toan
khéc nhau.

PRC2: Giad SPBH cuia DNBH nay la phu hgp véi kha nang cta t6i.

PRC3: T6i thay muc gia SPBH cua hang BH phu hop véi ca chét lugng
DVBH dugc cung cap.

PRC4: T6i thay mirc gia SPBH cuia hing BH nay c6 tinh canh tranh véi cac
hang BH khéc trén thi truong.

Ké thira tir bo
thang do da
duoc kiém dinh
cua Al-Dmour
& cong sy
(2013)

PLC: Phin phoi

PLC1: DNBH nay c6 nhiéu vin phong va chi nhanh tai khu vuc t6i dang
sinh song.

PLC2: S6 lugng van phong chi nhanh cia DNBH nay nhiéu hon cac hing
BH khaéc.

PLC3: Vi tri van phong cia DNBH nay phu hop véi viée di lai cia toi.
PLC4: Website cia DNBH nay c6 cung cap cac thong tin va chirc ning co
ban cho céc giao dich cua toi v6i hang (nhu tra tién phi BH, kiém tra chi
tiét hoa don BH,...).

PLC5: Website cia DNBH nay duoc thiét ké hop 1.

PLC6: Cac vi tri van phong chi nhanh cia DNBH nay co6 thé dé dang duoc
tim thay.

Ké thira tir bo
thang do da
duoc kiém dinh
cua Al-Dmour
& cong sy
(2013)

PRM: Xfic tién

PRM1: Chién dich quang c4o ciia DNBH nay c6 vé rat sang tao khi so sanh
voi cac hang BH khac.

PRM2: Cac chuong trinh quang cao thuong xuyén dugc thye hién qua cac
phuong tién truyén thong nhu Internet, TV, dai phat thanh, bang bién
quang cdo...

PRM3: Nhin chung, t6i cam thay c6 thé tin tuong dugc cac chuong trinh
quang céo cua DNBH nay.

PRM4: DNBH nay ting cho t6i nhiéu wu dii dic biét.

PRMS5: DNBH nay quan tam téi cdc hoat dong van hoa xa hoi va tir thién

PRM6: Khi t6i quyét dinh mua mét SPDV déc biét, t6i s€ quan tam nhiéu
té1 nhiing 101 khuyén tir ban be va nguoi than vé SPDV do.

Ké thira tir bo
thang do da
dugc kiém dinh
cua Al-Dmour
& cong sy
(2013)
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PPL: Con nguoi

PPL1: DNBH nay c6 quan tdm tdi ting KH cé nhan nhu toi.

PPL2: Nhéan vién cua DNBH nay luén lich suy.

PPL3: Nhan vién cia DNBH nay luon san sang hd trg toi.

Ké thira tir bo
thang do da
duogc kiém dinh
cia Kushwaha

PPL4: Nhan vién cia DNBH nay ludn phtc dap nhanh v6i nhitng yéu cau | & Agrawal
cua toi. (2015)

PRS: Quy trinh Ké thira tir bd
PRS1: DVBH cta DNBH nay rat don gian va dé thuc hién. thang do da

PRS2: DNBH nay c6 cung cap DV giai quyét hop dong BH nhanh chong
qua kénh online.

duoc kiém dinh
cua Kushwaha

PRS3: Sir dung DVBH nay rét thuan tién vi toi. f; (;*I%r)awal
PHS: Bing chirng vit chit Ké thira tir bo
PHS1: DNBH nay c6 hé thong co so ha tang hién dai. thang do da

PHS2: DNBH nay c6 cong nghé van hanh tié€n tién.

duoc kiém dinh
cua Kushwaha

& Agrawal
(2015)
PV: Gia tri cAm nhin ciia KH Ké thira tir bo
PV1: T6i cam thiy minh nhan dugc nhiéu DVBH t6t v6i muc gia hop Iy tir | thang do da

DNBH nay.

PV2: Trai nghiém cac DVBH tai DNBH nay la xting dang véi thoi gian va

duoc kiém dinh
cua Kuo & cong

cOng strc toi bo ra. su (2009)

PV3: So véi cac DNBH khac, toi théy vi¢c lya chon SPBH ¢ DNBH nay la

dung dén.

TRU: Niém tin ciia KH K& thira tir bd

TRUI: Téi tin rang ddy DNBH nay chinh 1a DNBH ma t6i mong mudn. thang do da

TRU2: Téi cam thady DNBH nay dang tin. dugc kiém dinh

TRU3: Téi tin tudng vao cac SPBH ciia DNBH nay. cua Chen &
Mau (2009),

TRU4: Téi cam thdy rang DNBH nay c6 kha ning cung cap cac SPBH tét. | Sirdeshmukh &
cong sy (2002)

(Nguon: Tong hop boi nhém téc gid)

Vé thuc trang str dung dich vu BHNT cua
cac DNBHNT Viét Nam, két qua diéu tra cho
thdy, khach hang hién dang mua san pham
BHNT nhiéu nhat tai 3 cong ty la: Tong
Cong ty BHNT Viét Nam chiém ty 18 16n
nhat (39/147), BHNT Manulife (36/147) va
BHNT Dai-ichi (35/147). Hai DNBHNT
duoc it khach hang lya chon hon cd 1a BHNT
Shinhan Life Viét Nam (6/147)va BHNT

Generali Viét Nam (5/147). Ngoai ra, két qua
diéu tra ciing cho thiy c6 t6i 40/147 ngudi
duge hoi cho biét hién ho dang mua BHNT
tir 2 hay nhiéu hon 2 DNBHNT dang hoat
dong.

Vé muc do yéu thich, Top ba DNBHNT
duogc khach hang wa thich nhat 1a Téong Cong
ty BHNT Viét Nam chiém ty 1¢ 16n nhat
(khoang 23%), BHNT Dai-ichi (hon 18%) va
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BHNT Manulife (hon 15%). Hai DNBHNT
duoc it khach hang wa thich hon c4 1a BHNT
Generali Viét Nam (2,16%) va BHNT
Shinhan Life Viét Nam (2,16%).

Co thé thay, Tong cong ty BHNT Viét
Nam, BHNT Manulife va BHNT Dai-ichi
Viét Nam 1a ba DNBHNT c6 luong nguoi
tham gia khao st str dung nhiéu nhat va ciing
la nhimg DNBHNT dugc khach hang ua
thich nhat.

Phwong phap thu thdp va xwr ly div liéu

Thoi gian thuc hi¢n khao sat theo hai giai
doan. Giai doan 1 la 1,5 thang tur thang
11/2023 dén giita thang 12/2023 va giai
doan 2 12 trong thang 1/2024. Toéng sb phiéu
thu vé 1a 204 phiéu, gdm 176 phiéu & giai
doan 1 va 28 phiéu ¢ giai doan 2. Sau khi
1am sach va loai 57 phiéu khong dat yéu cau,
147 phiéu dat yéu cau dugc dwa vao phan
tich. Két qua thong ké mo ta vé dic diém
nguoi tra 101 cho thay dai da s6 nguoi duoc
hoi dang nam trong do tu01 lao dong; trong
d6 nhom do tudi tir 35 tu01 tré xudng chiém
twong duong 2/3 téng sd phiéu tra 10i. V&
gidi tinh, s6 luong nguoi tra 10i 1a nir gidi
cao hon khoang 7% so v&i nam giéi. Vé hoc
van, khoang 2/3 ngudi duoc hoi cho biét
hién da t6t nghiép trinh d¢ dai hoc, cao déng.
Vé nghé nghiép, nhém KH 13 nhan vién vin
phong, nhan vién kinh doanh va kinh doanh
ty do chiém khoang 40% tong sb phiéu tra
16i. V& dia diém, Ha Noi la khu vuc ma
nhiéu nguoi tra 16i dang sinh séng nhat
(82/147 nguoi dugc hoi).

Dt liéu sau khi duoc lam sach sé duoc sur
dung cho phan tich theo phuong phép PLS-
SEM trén phin mém SmartPLS4. Dé kiém
dinh mo hinh va gia thuyét nghién ciru can
tién hanh danh gia mé hinh do luong trudc
khi dénh gid mé hinh céu truc.

4. Két qua nghién ciru

4.1. Danh gia mé hinh do lwong

Pé danh gia mo hinh do luong, cin kiém
tra: (1) - DO tin cay cua thang do; (2) - Gia tri
hoi tu cua thang do va (3) - Gia tri phan bi¢t
cta thang do (Hair & cong su, 2014). Két qua
kiém tra mé hinh do ludng nhu sau:

Thir nhat, kiém tra d tin cay cua thang do.
Két qua cho thay chi s Cronbach’s Alpha cua
ca 09 bién tiém an déu dat gia tri tot, I6n hon
so v&1 mirc khuyén nghi t6i thiéu 13 0,6. Tiép
tuc kiém tra hé s0 do tin cdy tong hop CR
(tho_C) thi thdy tt ca bién tiém an déu dat
yéu cau. Nhu vay, co thé khang dinh thang do
dat yéu cau vé do tin cay (Bang 2).

Thir hai, chi sb tai ngoai Outer loading cua
tat ca bién quan sat déu dat gia tri tot. Tiép
dén, kiém tra hé s6 AVE dé danh gia muc do
hoi tu cta thang do thay 9/9 bién déu dat gia
tri 16n hon mirc yéu cau ti thiéu 1a 0,5. Nhu
vay, cac thang do déu dam bao yéu ciu vé gia
tri héi tu (Bang 2).

Tiép theo, tién hanh kiém tra gia trj phan
biét giita cac cap bién tiém an thong qua chi
s6 Fornell-Larcker. Két qua cho thiy tat ca
cac cip chi béo cua chinh né déu 16n hon gia
tri ciia cac cap con lai. Nhu vay, cac bién tiém
an dam bao tinh phan biét.

4.2. Pdanh gid mé hinh cdu tric

- Do tim da cong tuyén

Pé dam bao su phu hop ctia mé hinh, can
danh gia tinh trang da cong tuyén. Véi dic
diém 100% bién tiém an trong mo hinh la
bién quan sat, cin danh gla thong qua ch1 sd
Inner VIF. Két qua cho thay tat ca chi s6 VIF
ctia cac cdp chi bao déu nhé hon so véi murc
tdi da duoc khuyén nghi 1a 5. Nhu vady, mo
hinh nghién ctru khong bi da cong tuyén.

- Kiém dinh gia thuyét nghién ciru

Trudce tién, danh giad mac do giai thich cua
cac bién phu thudc thong qua hé s R2 va

=

12  thuong mai

So 193/2024



Bang 2: Két qua danh gid mé hinh do hrong

l EINH TE VA QUANL

Bién va thang do Outer Cronbach’s Alpha CR AVE
loading (rho_O)
PRD 0,847 0,891 0,620
PRDI1 0,823
PRD2 0,770
PRD3 0,800
PRD4 0,729
PRD5 0,812
PRC 0,863 0,907 0,709
PRCI1 0,849
PRC2 0,849
PRC3 0,810
PRC4 0,859
PLC 0,876 0,907 0,619
PLCI1 0,834
PLC2 0,732
PLC3 0,763
PLC4 0,812
PLC5 0,795
PLC6 0,778
PRM 0,895 0,92 0,657
PRM1 0,748
PRM2 0,778
PRM3 0,813
PRM4 0,859
PRMS5 0,841
PRM6 0,822
PPL 0,885 0,921 0,744
PPL1 0,823
PPL2 0,865
PPL3 0,871
PPL4 0,889
PRS 0,844 0,906 0,763
PRSI 0,892
PRS2 0,829
PRS3 0,898
PHS 0,772 0,897 0,813
PHSI1 0,883
PHS2 0,920
PV 0,870 0,920 0,794
PV1 0,886
PV2 0,885
PV3 0,903
TRU 0,889 0,924 0,751
TRU1 0,885
TRU2 0,815
TRU3 0,909
TRU4 0,856
(Nguon: Ket qua xur ly so liéu khao sat 2024)
khoa hoc =
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ad (Bang 3). Ta thay, R R2 adj ctia bién
GTCNKH dat 0,619; cho thay co thé duoc
gidi thich té1 61,9% boi 07 bién doc lap va
bién NTKH c6 thé duoc giai thich téi 69,8%
boi bién GTCNKH.

5. Théo luin vé két qua nghién ciru va
mot s6 ham y

Qua xem xét va danh gia két qua nghién
ctru nhom tac gia thay:

Thir nhdt, Con ngudi ¢6 anh huéng manh

Bang 3: Két qua kiém tra R? va R? adj

R? R
PV 0,637 0,619
TRU 0,694 0,698

(Nguon: Két qua xir Iy s6 liéu khdo sat 2024)

Tiép tuc tién hanh kiém dinh mo hinh va
cac gia thuyét nghién ctru. Két qua kiém dinh
gia thuyét nghién ctru duoc bio cao trong
Bang 4 va Hinh 2:

nhat t6i GTCNKH. Két qua nghién ctru nay
cing ¢ cho quan diém cia Chen & Mau
(2009), Elgarhy & Mohamed (2023), Saoula
& cong su (2024) vé tAm quan trong ctia doi

Bang 4: Két qua kiém dinh gia thuyét nghién ciru

Ky Gia thuyét nghién ctru B DPoléch | T- P- | Kétluan

hi¢u chuin |Value |Value
HI | SP c6 anh huong tich cyc t6i GTCNKH 0,284 | 0,056 | 5,319 | 0,000 | Chépnhan
H2 | Gia c6 anh huong tich cuc toi GTCNKH 0,209 | 0,073 | 2,304 | 0,002 | Chépnhin
H3 | Phan phoi c6 anh huong tich cyc t6i GTCNKH 0,204 | 0,121 | 1,686 | 0,046 | Chapnhan
H4 | Xic tién c6 anh huong tich cuc t6i GTCNKH 0215| 0,086 | 2,474 | 0,007 | Chépnhan
H5 | Con nguoi c6 anh huong tich cuc t6i GTCNKH 0,450 0,069 | 6,916 | 0,000 Chép nhan
H6 | Quy trinh 6 anh hudng tich cuc toi GTCNKH 0214 0,087 | 2,456 0,007 | Chapnhan
H7 | Bang chimg vét chat ¢ anh huong tich cuc t6i GTCNKH | 0,320 | 0,032 | 9,639 | 0,000 | Chap nhin
H8 | GTCNKH c6 anh huong tich cyc t6i NTKH 0,833 | 0,036 | 23,058 | 0,000 | Chap nhan

(Nguon: Két qua xir Iy sé liéu khdo sdat 2024)

Tir két qua kiém dinh gia thuyét nghién
ctru ta thiy ca bay yéu t& MKT mix déu co
anh huong thuan chiéu va dang ké t6i GTC-
NKH v6i mirc d§ anh hudng theo thhr tu sau:
con ngudi, bang chimg vat chat, SPBHNT,
xuc tién, quy trinh, chinh sich gia va phan
phéi. Vi gia thuyét HS, két qua nghién ctru
da khang dinh vai tro quan trong cia GTCN
to1 NTKH.

ngil nhan vién tiép xtc va phuc vu KH. Tir két
qua nay, DNBHNT can chu trong dao tao dé
nang cao chuyén moén nghiép vu cho nhan
vién trong tu van san pham, quyen lgi BH
cing nhu hudng dan KH giai quyet cac thu
tuc nhan quyén loi BH khi can thiét.

Thit hai, Bang ching vat chit ¢ vai tro
quan trong thir hai t61 GTCNKH. Phat hién
dong thuan véi quan diém cia Elgarhy &
Mohamed (2023), Fukey & cong su (2014),
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(Nguon: Két qua xir Iy so liéu khdo sat 2024)
Hinh 2: Két qua bao cao kiem dinh gia thuyét nghién ciu

Koc & Ayyildiz (2021), Kushwaha &
Agrawal (2015), Mohammad (2015), Uzir &
cong su (2021). Trong diéu kién cu thé 1a cac
DNBHNT tai VN, nghién ctu nay da chi ra
su can thiét cua viéc dau tu va phat trién hé
thong co s& ha ting, trang thiét bi, cong nghé,
van phong cing céc thiét bj hd trg KH trong
qué trinh tham gia va hudng quyén loi s& gop
phan gia tang gid tri dugc cam nhan boi KH.

Thir ba, két qua nghién ctru chi ra tim
quan trong cua SPBHNT t61 GTCNKH. Phat
hién nghién ctru nay cing cb cho cac luan
diém coa Elgarhy & Mohamed (2023),
Saoula & cong sy (2024). Trong khi nhiéu tac
gid nhin nhan SPDV dudi khia canh cu thé 1a
chat lugng DV va khang dinh vai tro cia chat
lugng DV té61 GTCNKH (Abu-Salim & cdng
su, 2017; Kwong & cong su, 2023; Nguyen
& cong su, 2018) thi nghién ctru nay da danh

gia SPDV mét cach tong quat hon, trén ca
khia canh vé chat lugng DV, su da dang cua
DV, thuong hiéu cia DNBHNT va ho tro cta
DNBHNT véi KH. Két qua nay cung cip
bang chimg tin cdy va thuyét phuc dé khing
dinh vai trd quan trong cua viéc phat trién
SPDV dé cai thién GTCNKH, diéu ma mét s6
nghién ctru truéc d6 chua khang dinh nhu
Murshid & cdng sy (2016). V&1 DNBHNT,
viéc da dang va phat trién cic goéi BHNT phu
hop véi diéu kién, thu nhap, thoi quen va vin
hoa cua nguoi dan giup cai thién dang ké cac
gia tri ma KH c6 thé cam nhan duogc tu
DNBH. Khi phat trién SP, DNBHNT can luu
y tach bach v6i cac hinh thuc BH khac, tranh
tinh trang hiéu 1am BHNT véi cac hinh thirc
BH khac. Bén canh do, cac goi BHNT can
phai duoc chi tiét, r6 rang giup KH dé dang
nam bit dugc nhimng thong tin chinh yéu,
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quan trong vé quyén loi BH ma ho s& nhan
duoc cua timg goi BHNT. DNBHNT c6 thé
néu bat cac quy dinh vé mirc phi BHNT, thoi
gian hudng quyén loi BHNT va cac quy dinh
khac lién quan dén quyén va nghia vu cua
nguoi tham gia BHNT, gitip KH c¢6 cai nhin
tong quan vé SP, tir 6 danh gia dugc cac wu
diém cua timg géi BHNT ma ho quan tam.

Thir tu, phat hién nghién ctru cho thdy vai
trd0 manh m& cua xuc tién t6i GTCNKH.
Cung voi cac luan diém tan thanh cho mbi
quan hé tich cuc nay cua Elgarhy &
Mohamed (2023), Mohammad (2015),
Murshid & cong sy (2016), phat hién nay cho
thdy viéc trién khai dong thoi va hiéu qua cac
hoat dong xtic tién hdn hop, gop phan gia
tang dang ké GTCNKH. Vi vay, DNBHNT
can st dung linh hoat cac cong cu xuc tién
hdén hop, gitp DNBHNT khuéch truong
thuong hiéu, gia ting sy nhan biét ciing nhu
truyén tai hiéu qua thong diép vé loi ich va uu
thé cua SPBHNT t¢i KH.

Thit ndm, két qua nghién ctru chi ra vai tro
dang ké cta Quy trinh t6i GTCNKH. Phat
hién nghién ciru nay dong nhat véi quan diém
cua Koc & Ayyildiz (2021), Salloum & Ajaka
(2013). Theo d6, khi DNBHNT da dang hoéa
phuong thirc va quy trinh cung tng DV cho
phép KH dé dang tim kiém thong tin vé SP.
Cung véi do, vi¢e van hanh quy trinh ban va
giai quyét quyén loi BHNT nhanh chéng, don
gian c6 y nghia quan trong, gitp KH giam
dang ké cac hao ton vé tién bac, thoi gian,
cong strc khi trdi nghiém DVBHNT, cling
nhu khi nhan cac quyén lgi BHNT ctia minh.
Xét trén khia canh quy trinh néi b, DNBH-
NT cn ra soat, chin chinh va hoan thién quy
trinh tham dinh hgp dong BH, dam bao viéc
cung tng SPBHNT dung véi dbi twong KH
dugc quy dinh trong hop dong; tir d6, dam
bao quyén loi cho KH khi tham gia BHNT.

Thir sau, phat hién nghién ciru cho thay vai
tro dang ke cua chinh sach Gia t61 GTCNKH.
Phat hién ngh1en ciru nay da khang dinh vai
tro cua viéc xay dung chinh sach gia dén viéc
cai thign gia tri ma mot s6 nghién ctru trude
do chua khang dinh nhu Mohammad (2015)
Nguyen & cong su (2018) Nhu vay, viéc xay
dung mot chinh sach gla phu hop, trong xtng
v6i chat luong DV va dam bao tinh canh
tranh v6i DNBHNT co y nghia dang ké, gitip
KH cam thay hao ton vé tién bac ma ho bo ra
dé sir dung DVBHNT la xtrng dang. Phat hi¢n
nghlen cliru nay cting ¢6 cho quan diém vé su
can thiét cua chinh sach gia trong tao lap
GTCNKH cua Abu-Salim & cong su (2017),
Elgarhy & Mohamed (2023), Murshid &
cong su (2016). Viéc thiét 1ap cac chinh sach
gia phu hgp gitip KH cdm nhan dugc mure chi
phi hop 1y véi kha néng chi trd cta ho, tir do,
cai thién GTCNKH.

Thit bay, két qua nghién ctru cho thay moi
quan h¢ tich cyc cta Phén ph01 dén GTC-
NKH. Phat hién nay cung cap bang chimg tin
cdy dé khang dinh vai tro cta phéan phéi t6i
GTCNKH ma mot sd nghién ctu trude do
chua khing dinh nhu Mohammad (2015).
Vi¢e lya chon vi tri, khong gian van phong
phu hop giup KH dé dang va thuan tién trong
di chuyen dé giao dich hoac giai quyét cac
quyen loi BH. Két qua nghlen ctru cling ngu
y rang cac DNBHNT can tap trung phat trién
manh hon nita kénh ban hang tryc tuyén, cho
phép KH dé dang thao tac dé tim kiém thong
tin, ky ket hop dong, dong phi dinh ky va ndp
ho so dé nhén cac quyén loi BHNT. Vigc lién
két ¢é mo rong kénh phén phéi can dam bao
trén nguyén tac ° trung thuc - trach nhiém - uy
tin”, tranh map mo gitra BHNT véi cac hinh
thuc BH khéc.

Cuoi cung, GTCNKH 1a yeu t6 c6 anh
huong rat manh mé, tich cuc dén NTKH voi
SPBH. Két qua nghlen cuu nay cung cap
bang chung tin cdy cho tAm quan trong cua
viéc gia ting GTCN dé tao 1ap NTKH. Theo
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do, viec KH cam nhan dugc nhing loi ich ma
ho nhan duoc nhiéu hon véi chi phi ma ho bo
ra g1up ho cai thién manh m& NT vao DN va
SP cua DN. Phat hién nghién ctru cung co
viing chic cho cic luan diém duoc dé xuét
boi Kim & cong su (2021), Nguyén Phuong
Linh & Nguyén Purc Nhuan (2023b), Saoula
& cong su (2024).

6. Két luian va han ché nghién ciru

Nghién ctu nay dugc thyc hién nhim
xem xé€t va danh gia co ché anh huong cua
MKT mix dén GTCN va NTKH cia DNBH-
NT tai VN. Phat hi¢n nghlen ctru mang lai
nhitng dong gép ly luén va thyc tién. Ve mat
1y luén, nghién ctru da tong quan va thiét 1ap
co SO ly luan vé quan hé gitra NT v6i GTC-
NKH va sy anh huéng cua bay bién s6 MKT
mix t6i GTCNKH dua trén viéc ap dyng ly
thuyet nén tang S-O-R. V¢é mat thye tién, két
qua nghién ctru da cung cap bang chung
thuc nghlem dé khang dinh su quan trong
cua viéc gia tang gia tri cung Ung dé cai
thién NTKH v&é1 DNBHNT tai VN. Dong
tho1i, phat hién nghlen cuu cung chi ra vai tro
quan trong cua ca bay bién sé MKT mix t6i
GTCNKH. Tt cac phat hién nghién ctru nay,
mot s& ham ¥ nham cai thién phdi thirc
MKT-7P dé huéng téi gia ting GTCN va
NTKH v6i DNBHNT dugc dua ra. Bén canh
nhiing dong gop mdi, nghlen ctru con mot sd
han ché. Nhu’ng han ché nay cung la dinh
hudng goi mé cho cac nghién ctru tiép theo
dé hoan thién chu d& nghién ciru. _Céc han
ché va dinh hu6ng duoc chi ra gom (1)
Ngoai ph01 thic MKT-7P, con nhiéu yéu t6
khac dén trt DNBHNT va tir moi tru:O’ng bén
ngoai c6 thé tac dong t61 GTCNKH ma chua
duoc chi ra. (2) - Bién phu thuéc NTKH
trong nghlen ciru nay co thé chwa khang dinh
cho viéc dan t6i quyét dinh mua BHNT cia
KH. Trong khi d6, mot trong nhirng nhiém
vu quan trong cua MKT 14 cai thién doanh s6
ban hang. Vi vay, nghién ctu tiép theo nén
di sau xem xét sy tdc dong cuia NT t61 y dinh

va hanh vi mua cua KH. (3) - Mau nghién
ctu con nho do thoi glan didu tra ngan
Nghlen ctru tiép theo nén mé rong quy md
mau sang cac khu vyc thi truong khac dé c6
danh gia bao quat hon. .
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Summary

This study aims to examine the effects of
marketing 7P on customer’s perceived value
(PV) and the impact of PV on customer trust
based on the S-O-R theory. From the litera-
ture review, the research hypotheses and
model with particular research objects, which
are life insurance enterprises, are established.
By surveying 147 customers of life insurance
companies in Vietnam, PLS-SEM on
SmartPLS4 was used for data analysis. The
research findings have confirmed the signifi-
cant influence of marketing 7P on customer’s
PV. Notably, the three factors showed the
most substantial impact: person, physical evi-
dence, and product. The research results also
indicate PV’s positive and significant influ-
ence on customer trust. From the findings,
some discussions and practical implications
to enhance customers’ PV and trust in life
insurance enterprises by improving all seven
marketing mix elements are suggested
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