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MỞ ĐẦU 

1. Lý do chọn ñề tài 

Nhằm phát triển bền vững, các doanh nghiệp BHNT cần chú 

trọng về uy tín, không ngừng nghiên cứu cải tiến, cung cấp những 

sản phẩm, dịch vụ tốt nhất, thỏa mãn tối ña nhu cầu khách hàng. Có 

nhiều yếu tố ñóng góp vào sự thành công như : nguồn nhân lực, sản 

phẩm – dịch vụ cung cấp, giá thành … Tuy nhiên, do quá trình hội 

nhập kinh tế quốc tế nên các ưu thế nói trên giữa các doanh nghiệp bị 

thu hẹp và không còn mang tính tiên quyết trong quá trình cạnh 

tranh. Lúc này, yếu tố CLDV ñóng vai trò quyết ñịnh ñối với khách 

hàng khi lựa chọn và tiêu dùng sản phẩm hay dịch vụ, ñây cũng là 

vấn ñề mang tính cấp bách ñối với các DNBH hiện nay. 

Là một cộng tác viên của công ty bảo hiểm nhân thọ Prudential 

Việt Nam tại Đà Nẵng (PRUVN), tôi chọn ñề tài “ Các nhân tố ảnh 

hưởng ñến chất lượng dịch vụ của công ty TNHH bảo hiểm nhân 

thọ Prudential Việt Nam trên ñịa bàn TP Đà Nẵng” làm luận văn 

thạc sĩ của mình, không ngoài mục ñích ño lường chất lượng dịch vụ 

tại ñây từ ñó ñưa ra một số giải pháp nhằm nâng cao chất lượng dịch 

vụ phục vụ khách hàng của Prudential. 

2. Mục ñích nghiên cứu 

Xác ñịnh các yếu tố ảnh hưởng ñến CLDV của PRUVN, 

nhận dạng các vấn ñề liên quan ñến CLDV từ ñó ñề xuất giải pháp 

nhằm cải thiện và nâng cao CLDV tại công ty. 

3. Đối tượng và phạm vi nghiên cứu 

3.1. Đối tượng nghiên cứu 

Các nhân tố ảnh hưởng ñến CLDV BHNT tại PRUVN 

3.2. Phạm vi nghiên cứu 

KH của PRUVN tại Đà Nẵng. Độ tuổi từ 25 - 55 

4. Phương pháp nghiên cứu 
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Nghiên cứu sơ bộ bằng phương pháp ñịnh tính và thảo luận 

tay ñôi nhằm xây dựng thang ño nháp về CLDV BHNT 

Nghiên cứu chính thức bằng phương pháp ñịnh lượng. Sử 

dụng bảng câu hỏi ñiều tra. Phân tích hệ số tin cậy Cronbach 

Anpha, yếu tố khám phá EFA, hồi quy bội ñể ñánh giá thang ño. 

5. Ý nghĩa của ñề tài 

Đánh giá ưu và nhược ñiểm về CLDV BHNT hiện tại của 

PRUVN từ ñó rút ra bài học kinh nghiệm, ñưa ra các giải pháp 

nhằm nâng cao CLDV BH. 

6. Kết cấu của luận văn 

Mở ñầu 

Chương 1: Cơ sở lý thuyết về chất lượng dịch vụ và các mô 

hình ño lường chất lượng dịch vụ 

Chuơng 2: Thiết kế nghiên cứu 

Chương 3: Phân tích kết quả nghiên cứu 

Kết luận và hàm ý chính sách 

CHƯƠNG 1 

CƠ SỞ LÝ THUY ẾT VỀ CHẤT L ƯỢNG DỊCH VỤ VÀ CÁC 

MÔ HÌNH ĐO LƯỜNG CHẤT L ƯỢNG DỊCH VỤ 

1.1. KHÁI NI ỆM DỊCH VỤ VÀ BẢN CHẤT CỦA DỊCH VỤ 

1.1.1. Khái niệm về dịch vụ 

Có nhiều quan ñiểm khác nhau về dịch vụ. Dịch vụ là một 

hoạt ñộng vô hình và không tồn trữ ñược, ñược thực hiện cho KH 

nhằm làm thỏa mãn nhu cầu mong ñợi của KH. 

1.1.2. Bản chất của dịch vụ 

Tính vô hình; Tính không thể tách rời khỏi nguồn gốc; Tính 

không ñồng nhất; Tính không thể cất trữ. 

1.1.3 Khoảng cách trong sự cảm nhận chất lượng dịch vụ  
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Có 7 khoảng cách trong cảm nhận CLDV. Theo Brown và 

Bond (1995), khoảng cách 5 Sự khác biệt giữa sự mong ñợi của 

khách hàng và sự cảm nhận của họ về dịch vụ ñược cung cấp như 

một kết quả của những ảnh hưởng gắn liền với khách hàng ñược xem 

như là thước ño thực sự của chất lượng dịch vụ.  

1.2. CHẤT L ƯỢNG DỊCH VỤ  

1.2.1. Khái niệm và ñặc ñiểm chất lượng dịch vụ 

Gronroos (1984) ñịnh nghĩa CLDV ñược nhận thức như là 

kết quả của một quá trình ñánh giá khách hàng, so sánh giữa sự 

mong ñợi của họ với dịch vụ thực sự mà họ ñã nhận ñược. 

1.2.2 Các yếu tố cấu thành chất lượng dịch vụ 

- Chất lượng kỹ thuật: là khía cạnh kết quả, tức xem kết quả 

của quá trình cung cấp dịch vụ ñem lại cho khách hàng cái gì? 

- Chất lượng chức năng: là khía cạnh của quá trình, tức xem 

xét các chức năng của dịch vụ ñược thực hiện như thế nào? 

1.2.3 Năm thành phần của chất lượng dịch vụ 

Theo Parasuraman, Zeithaml và Berry (1988, 1991, 1993) 

thì CLDV gồm 5 khía cạnh (gọi là thang ño SERVQUAL): 

1. Tính hữu hình; 2. Độ tin cậy; 3. Độ ñáp ứng; 4. Độ ñảm 

bảo; 5. Độ thấu cảm 

1.3 GIỚI THI ỆU BẢO HIỂM NHÂN THỌ 

1.3.1. Các loại hình bảo hiểm nhân thọ 

Có hai nhóm sản phẩm BHNT: sản phẩm chính và sản phẩm bổ 

trợ. Có 3 dạng sản phẩm chính: Bảo hiểm ñịnh kỳ; Bảo hiểm trọn 

ñời; Bảo hiểm hỗn hợp. 

1.3.2. Đặc ñiểm của hoạt ñộng kinh doanh bảo hiểm 

Là ngành nghề kinh doanh rủi ro, chia sẻ tổn thất với KH.  

1.3.3 Những nguyên tắc trong kinh doanh bảo hiểm: 
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Hoạt ñộng BH dựa trên quy luật số ñông. Nguyên tắc phân 

tán rủi ro. Đầu tư tài chính 

1.3.4 Những ñặc ñiểm của dịch vụ bảo hiểm 

Sản phẩm, giá cả, bồi thường 

1.4 NHẬN XÉT CÁC MÔ HÌNH NGHIÊN C ỨU CHẤT 

LƯỢNG DỊCH VỤ ĐÃ ĐƯỢC THỰC HIỆN TRONG LĨNH 

VỰC BẢO HIỂM NHÂN THỌ 

1.4.1 Trên thế giới  

Riêng ñặc thù của ngành bảo hiểm nhân thọ, ñã có nhiều nghiên cứu 

của nhiều tác giả khác nhau và ñã ñưa ra ñược những kết quả cụ thể. 

Điển hình như nghiên cứu của nhóm tác giả: Neetu Bala (trợ lý giáo 

sư, trường cao ñẳng Maharaja Agrasen – Đại học Delhi – Ấn Độ) – 

Tiến sĩ Sandhu (Giám ñốc, SAI Techology Campus, Amritsar, 

Punjab, Ấn Độ) - Tiến sĩ Naresh Nagpal (Giám ñốc Excecutive, Shri 

SAI Tập ñoàn Viện, Chandigarh, Ấn Độ) nghiên cứu ñược ñăng bởi 

tạp chí kinh doanh và khoa học xã hội quốc tế năm 2011.  thang ño 

phát triển bởi Sureshchandar et al. (2001) gồm 7 yếu tố với 29 biến 

quan sát ñó là: (1) Khả năng hoạt ñộng; (2) Mức ñộ tin cậy; (3) An 

toàn và hiệu quả hoạt ñộng; (4) Quy trình và mục ñích cung cấp dịch 

vụ; (5) Vượt trội về mặt vật chất và ñạo ñức nghề nghiệp; (6) Truyền 

thông và thuyết trình; (7) Mức ñộ thành thạo của nhân viên. 

Kiểm tra ñộ tin cậy, phân tích các yếu tố, ñiểm số trung bình có 

trọng số, và phân tích hồi quy bội. Sử dụng phần mềm SPSS 11,5. 

Hạn chế: nghiên cứu thực hiện ở Punjap – Ấn Độ nên ko thể 

kết luận cho toàn ngành công nghiệp BHNT. Chọn mẫu ngẫu nhiên, 

không xác suất ñể thuận tiện tại một công ty bảo hiểm nhân thọ nhà 

nước duy nhất do ñó ñộ chính xác không cao. Chỉ lấy mẫu ở công ty 

LIC là công ty nhà nước, bỏ qua các công ty tư nhân. Bên cạnh ñó, 

còn một số vấn ñề trong quá trình nghiên cứu các hệ số ñộ tin cậy 
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cho sự mong ñợi (E) thấp. Tất cả các kích thước về ñiểm số mong ñợi 

và và kích thước của sự ñồng cảm của khoảng cách ño ñộ tin cậy hệ 

số dưới 0,60 là giá trị yêu cầu tối thiểu (Malhotra, 2007). 

1.4.2 Tại Vi ệt Nam ñã có một số công trình nghiên cứu về 

chất lượng dịch vụ. Một số nghiên cứu trong nước ñược tham 

khảo: 

- Luận văn thạc sĩ kinh tế: Nguyễn Thành Trung – Nâng cao 

chất lượng dịch vụ bảo hiểm của Bảo Việt Việt Nam (nghiên cứu tại 

thị trường Long An), ñăng trên thư viện luận văn trường ñại học kinh 

tế TP HCM, 2006, trang 31-47 

Nghiên cứu ñã xây dựng ñược thang ño CLDV BH khá cơ bản 

tại Vi ệt Nam. Đề tài này hướng ñến nâng cao CLDV BH và phân tích 

sự hài lòng của KH trong quá trình sử dụng dịch vụ. Một số thang ño 

chưa phù hợp Trình ñộ nhân viên, hình thức văn phòng và trang thiết 

bị làm việc. Nghiên cứu có tập trung vào vấn ñề hạn chế, ñề phòng 

rủi ro tổn thất cho KH nhưng chưa thực sự hiệu quả . 

- Nguyễn Thị Ánh Xuân (2004) cũng chọn lĩnh vực BHNT ñể 

nghiên cứu khi làm luận văn thạc sĩ với ñề tài Nghiên cứu các yếu tố 

ảnh hưởng ñến xu hướng mua dịch vụ bảo hiểm nhân thọ. Luận văn 

thạc sĩ, trường ñại học Bách Khoa TP Hồ Chí Minh. Nghiên cứu này 

mang tính tham khảo. 

1.5 NHỮNG ĐẶC ĐIỂM V Ề CÔNG TY TNHH B ẢO 

HI ỂM NHÂN TH Ọ PRUDENTIAL VI ỆT NAM T ẠI ĐÀ 

NẴNG 

1.5.1 Giới thi ệu về công ty 

- Năm 1999 PRUVN chính thức thành lập và hoạt ñộng 

- Tên ñơn vị: Công ty TNHH Prudential Vi ệt Nam 

1.5.2 Mạng lưới văn phòng 

- Có mặt tại 63 tỉnh thành trên cả nước 
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- 200 văn phòng chi nhánh và văn phòng tổng ñại lý với ñầy ñủ 

các trang thiết bị hiện ñại nhằm phục vụ tốt nhất cho khách hàng 

1.5.3 Tình hình chất lượng nhân viên/ ñại lý bảo hiểm 

của công ty và công tác ñào tạo tuyển dụng 

Hơn 80.000 nhân viên và tư vấn viên trên toàn quốc. Hàng năm 

không ngừng tuyển thêm các tư vấn viên/ ñại lý. Mở các lớp bồi 

dưỡng, ñào tạo cũng như kiểm tra kiến thức chuyên môn hàng tuần. 

1.5.4 Các hoạt ñộng cộng ñồng 

Thành lập quỹ Prudent ñể hỗ trợ các hoạt ñộng cộng ñồng của 

Prudential vốn ñầu tư 10 triệu USD Mỹ trong vòng 5 năm (2011-

2015). Hiến máu nhân ñạo – Hành ñộng vì cuộc sống … 

1.5.5 Sản phẩm bảo hiểm 

Phú – Trường An 

Phú – Hưng Thịnh 

Phú – An Bình 

Phú – Bảo Tín 

Phú - Toàn Gia An Phúc 

Phú – Bảo Gia Đầu Tư 

Phú – An Khang Hưu Trí 

Phú – An Hưởng Thịnh Vượng 

Phú – An Gia Tích Lũy Định Kỳ 

Phú – An Gia Thành Tài 

Bên cạnh ñó còn có thêm 16 sản phẩm phụ kèm theo. 

1.5.6 Thị phần của các công ty BHNT tại Vi ệt Nam 
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1.5.7  Công tác giám ñịnh bồi thường khi có nghiệp vụ 

bảo hiểm phát sinh 

- Tình hình chi trả quyền lợi của Prudential Việt Nam năm 

2000 - 2010 

 Tổng cộng chi trả 986.347 trường hợp  

 Tổng số tiền 7.181 tỷ ñồng  

 

CHƯƠNG 2 

THI ẾT K Ế NGHIÊN C ỨU 

2.1 NGHIÊN CỨU ĐỊNH TÍNH 

2.1.1 Thiết kế nghiên cứu ñịnh tính 

Bằng phương pháp thảo luận nhóm tập trung. Tác giả ñã ñưa 

ra thảo luận với 10 người, có 3 người là các cán bộ quản lý có kinh 

nghiệm làm việc lâu năm tại công ty và 07 khách hàng thường 

xuyên tại PRUVN – những người am hiểu trong lĩnh vực này 

nhằm trao ñổi, khẳng ñịnh lại tính phù hợp của việc sử dụng thang 

ño SERVQUAL trong việc ño lường CLDV trong lĩnh vực BHNT. 

2.1.2 Kết quả nghiên cứu ñịnh tính. 
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CHẤT 

LƯỢN

G DỊCH 

VỤ 

BẢO 

HI ỂM 

NHÂN 

Truy ền thông và thuyết trình  

An toàn và hiệu quả hoạt ñộng 

Mức ñộ tin cậy 

Mức ñộ thành thạo của nhân viên/ ñại lý 

Vượt tr ội về vật chất và ñạo ñức nghề 

H

H

H

H

H

H

Quy trình và mục ñích cung cấp dịch vụ 

Xác ñịnh ñược 06 yếu tố có ảnh hưởng quyết ñịnh ñến sự 

nhận thức của khách hàng về CLDV bảo hiểm: 

(1) Mức ñộ thành thạo của nhân viên/ ñại lý BH;  

(2) Truyền thông và thuyết trình;  

(3) Vượt trội về vật chất và ñạo ñức nghề nghiệp;  

(4) Quy trình và mục ñích cung cấp dịch vụ;  

(5) An toàn và hiệu quả hoạt ñộng;  

(6) Mức ñộ tin cậy. 

 (Nội dung thảo luận ñược trình bày tại Phụ lục1 trong luận văn 

chính thức) 

2.2 MÔ HÌNH NGHIÊN C ỨU VÀ THANG ĐO CHẤT 

LƯỢNG DỊCH VỤ BẢO HI ỂM NHÂN TH Ọ 

2.2.1 Mô hình nghiên cứu: 

 

 

 

Hình 2.1: Mô hình nghiên cứu lý thuyết 

(Nguồn: Tác giả xây dựng) 



- 11 - 

Từ mô hình nghiên cứu ñược ñề nghị, có thể ñưa ra các giả 

thuyết nghiên cứu của ñề tài: 

Giả thuyết H1: Tồn tại mối quan hệ giữa mức ñộ thành thạo 

của nhân viên/ ñại lý BH với cảm nhận của KH về CLDV BHNT 

Giả thuyết H2: Tồn tại mối quan hệ giữa yếu tố truyền thông 

và thuyết trình với cảm nhận của KH về CLDV BHNT 

Giả thuyết H3: Tồn tại mối quan hệ giữa yếu tố vượt trội về 

vật chất và ñạo ñức nghề nghiệp với cảm nhận của KH về CLDV 

BHNT 

Giả thuyết H4: Tồn tại mối quan hệ giữa yếu tố quy trình và 

mục ñích cung cấp dịch vụ với cảm nhận của KH về CLDV BHNT 

Giả thuyết H5: Tồn tại mối quan hệ giữa yếu tố an toàn và 

hiệu quả hoạt ñộng với cảm nhận của KH về CLDV BHNT 

Giả thuyết H6: Tồn tại mối quan hệ giữa yếu tố mức ñộ tin 

cậy với cảm nhận của KH về CLDV BHNT 

2.2.2 Xây dựng thang ño chất lượng dịch vụ BH: 

Thang ño ñược xây dựng dựa trên cơ sở lý thuyết về xây 

dựng thang ño và các nhân tố ảnh hưởng ñến CLDV BHNT của 

công ty BHNT PRUVN như ñã nghiên cứu. 

Thiết kế câu hỏi ñối với kiến thức về BHNT xoay quanh các 

nội dung như khách hàng biết ñến các hoạt ñộng của PRUVN thông 

qua các hình thức nào, liên lạc với PRUVN thông qua hình thức nào, 

khi tham gia BHNT tại PRUVN khách hàng quan tâm ñến yếu tố nào 

(phụ lục 2 luận văn- Tìm hiểu thông tin). Các nội dung này sẽ cung 

cấp sơ bộ cho chúng ta biết về nhận thức của khách hàng ñối với 

công ty, vấn ñề khách hàng quan tâm khi mua sản phẩm BHNT và 

muốn liên lạc như  thế nào cho thuận tiện.  
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Bảng 2.2: Các thang ño ñối với yếu tố kiến thức về BHNT 

PRUVN 

1. Anh/ chị biết ñến các hoạt ñộng bảo hiểm nhân thọ của Prudential 

Việt Nam thông qua hình thức nào? 

  Thông qua nhân viên/ ñại lý bảo hiểm 1    

  Thông qua các hoạt ñộng tuyên truyền quảng cáo 2    

  Thông qua các chương trình khuyến mãi 3    

  Thông qua các chương trình tài trợ 4    

  Thông qua các hình thức khác 5    

2. Anh/ chị thường liên lạc với Prudential Vi ệt Nam bằng hình thức nào 

dưới ñây? 

  Đến văn phòng ñại diện tại ñịa phương 1    

  Gặp trực tiếp nhân viên/ ñại lý bảo hiểm 2    

  Thông qua ñiện thoại, internet 3    

  Thông qua hình thức khác 4    

3. Khi tham gia bảo hiểm nhân thọ anh/ chị quan tâm ñến yếu tố nào 

dưới ñây? 

  Loại hình bảo hiểm 1    

  Phí bảo hiểm 2    

  Công tác giám ñịnh, bồi thường 3    

  Chất lượng nhân viên/ ñại lý bảo hiểm 4    

  Hệ thống văn phòng và mạng lưới ñại lý 5    

  Chính sách khuyến mãi 6    

  Hoạt ñộng tuyên truyền, quảng cáo 7     

(Nguồn: tác giả xây dựng) 

Thang ño Likert ñược vận dụng ñể ño lường mức ñộ ñồng ý 

của khách hàng về các phát biểu từ “hoàn toàn ñồng ý/ ñồng ý” 
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ñến “không ñồng ý/ hoàn toàn không ñồng ý” trong nghiên cứu 

này. 

Thông qua bước nghiên cứu sơ bộ, xác ñịnh bao gồm 29 các 

yếu tố thành phần tác ñộng ñến CLDV BHNT tại PRUVN trên ñịa 

bàn TP Đà Nẵng như sau: 

Bảng 2.3: Các yếu tố tác ñộng ñến CLDV BHNT t ại 

PRUVN 

S

T

T Nội dung 

Mã 

hóa 

  Mức ñộ thành thạo của nhân viên NVTT   

1 
Sẵn lòng giúp ñỡ KH và sẵn sàng trả lời các yêu cầu của 

KH 

NV 

TT1 

2 
Chăm sóc và quan tâm khách hàng thông qua việc nắm 

rõ lợi ích của khách hàng 

NV 

TT2 

3 
 Nhân viên/ ñại lý BH phải thấu hiểu ñược các nhu cầu 

cụ thể của KH 

NV   

TT3 

4 
 Cung cấp dịch vụ nhanh chóng cho KH 

NV  

TT4 

5 

 Nhân viên/ ñại lý phải có trình ñộ chuyên môn và thẩm 

quyền ñể giải ñáp ñầy ñủ các thắc mắc và yêu cầu của 

KH 

NV 

TT5 

6 
 Nhìn chung, anh/ chị ñánh giá cao yếu tố mức ñộ thành 

thạo của nhân viên/ ñại lý 

NV 

TT6 

  Truy ền thông và thuyết trình TT    

7 
 Thông tin truyền thông, chủ ñề và ngôn ngữ quảng cáo 

là thu hút TT1 

8  Cơ sở vật chất và các hình thức quảng cáo có sự liên kết TT2 
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với dịch vụ 
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9 
 Các nhân viên/ ñại lý luôn xuất hiện với trang phục gọn 

gàng và chuyên nghiệp 

TT

3 

1

0 

 Các thiết bị, ñồ ñạc và cơ sở vật chất luôn ñược nâng cấp 

hiện ñại 

TT

4 

1

1 

 Nhìn chung, anh/ chị ñánh giá cao về yếu tố truyền thông 

và thuyết trình của PRUVN cung cấp 

TT

5 

 
 Vượt tr ội về mặt vật chất và ñạo ñức nghề nghiệp 

MVMD    

1

2 Trang bị các hình ảnh, tờ rơi, biển quảng cáo, giao diện văn 

phòng chi nhánh hấp dẫn 

D

V

M

D1 

1

3 

 Bố trí các ñiều kiện cơ sở vật chất, ñồ ñạc, môi trường xung 

quanh thoải mái (như nhiệt ñộ, thông gió, tiếng ồn, hương 

thơm) nhằm phục vụ KH khi giao dịch tại văn phòng ñại lý 

D

V 

M

D2 

1

4  Nhân viên/ ñại lý có ñạo ñức nghề nghiệp trong mọi công 

việc 

D

V 

M

D3 

1

5  Tỷ lệ lợi nhuận của BHNT cao hơn so với các công cụ tiết 

kiệm khác (tiền gửi ngân hàng, trái phiếu chính phủ …) 

D

V 

M

D4 

1

6  Nhìn chung, anh/ chị ñánh giá cao về yếu tố vượt trội về 

mặt vật chất và ñạo ñức nghề nghiệp của PRUVN cung cấp 

D

V 

M

D5 

- 16 - 

  Quy trình và mục ñích cung cấp dịch vụ CN   

1

7 Số lượng nhân viên/ ñại lý là ñủ ñể ñáp ứng nhu cầu KH 

C

N1 

1

8 

Kịp thời phục hồi các hợp ñồng mất hiệu lực, sự thay ñổi 

trong bổ nhiệm, ñịa chỉ và hình thức thanh toán. 

C

N2 
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1

9 
Cung cấp dịch vụ ñúng ngay lần ñầu tiên 

C

N

3 

2

0 
Nhìn chung, anh/ chị ñánh giá cao về yếu tố quy trình và 

mục ñích cung cấp dịch vụ PRUVN cung cấp 

C

N

4 

  An toàn và hiệu quả hoạt ñộng ATHQ    

2

1 

 Thuận tiện ñể thanh toán phí bảo hiểm ñúng ngày 

A

T

H

Q

1 

2

2 
 Đem lại cho KH cảm giác an toàn và yên tâm trong các giao 

dịch 

A

T

H

Q

2 

2

3 
 Tăng cường ứng dụng khoa học kĩ thuật (tin học, mạng hoạt 

ñộng …) ñể phục vụ KH hiệu quả hơn. 

A

T

H

Q

3 

2

4 
 Nhìn chung, anh/ chị ñánh giá cao yếu tố an toàn và hiệu 

quả hoạt ñộng tại PRUVN cung cấp 

A

T

H

Q

4 

  Mức ñộ tin cậy TC   
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2

5 
Các tiện nghi ñầy ñủ và cần thiết nhằm cung cấp các dịch vụ 

KH tốt 

T

C

1 

2

6 

Mở rộng việc sử dụng các ứng dụng hiện ñại và thay thế việc 

thanh toán phí bảo hiểm thủ công bằng cách sử dụng phương 

thức thanh toán bù trừ ñiện tử, thanh toán quan internet … 

T

C

2 

2

7 
 Các nhân viên phục vụ KH có hành vi thích hợp 

T

C

3 

2

8 
 Vị trí của các văn phòng giao dịch thuận tiện 

T

C

4 

2

9 
 Nhìn chung, anh/ chị ñánh giá cao mức ñộ tin cậy của 

PRUVN 

T

C

5 

(Nguồn: Tác giả xây dựng) 

 

 

 

 

 

2.3 QUY TRÌNH NGHIÊN C ỨU 

 

 

 

 

 

 

 

Vấn ñề nghiên cứu 
Chất lượng dịch vụ bảo hiểm 

nhân thọ 

Cơ sở lý thuyết 
Lý thuyết về 
CLDV của 

Parasuraman &ctg 

Mô hình mẫu 
Mô hình về CLDV 
BHNT tại Ấn Độ 

Nghiên cứu ñịnh 
tính 

Thang ño nháp 

Nghiên cứu ñịnh 
lượng 

Đánh giá thang ño 
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Hình 2.2 Quy trình nghiên cứu 

(Nguồn: Tác giả xây dựng) 

2.4 NGHIÊN CỨU ĐỊNH L ƯỢNG 

2.4.1 Đối tượng nghiên cứu. 

KH có tham gia các hợp ñồng BHNT của công ty PRUVN 

trên ñịa bàn TP Đà Nẵng. Độ tuổi từ 25 ñến 55. 

2.4.2. Mẫu nghiên cứu 

Chọn ngẫu nhiên 200 KH ñều trên các quận Thanh Khê, Hải 

Châu, Liên Chiểu, Cẩm Lệ, Sơn Trà, Ngũ Hành Sơn. 

2.4.3 Phương pháp thu thập dữ liệu 

Trực tiếp thông qua bảng câu hỏi – 200 bảng. 
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2.4.4 Thiết kế bảng câu hỏi. 

+ Phần 1: Bao gồm những câu hỏi ñánh giá chung và các câu 

hỏi ñể thu thập các thông tin về cá nhân của người trả lời. 

+ Phần 2: Những câu hỏi liên quan ñến các yếu tố thành 

phần của 6 khía cạnh CLDV bảo hiểm trong mô hình nghiên cứu. 

 (Nội dung chi tiết của Bảng câu hỏi ñược trình bày tại Phụ 

lục 2 trong luận văn chính thức). 

2.4.5 Phương pháp xử lý số liệu. 

Sử dụng phần mềm SPSS 16.0. 200 bảng câu hỏi ñiều tra 

sau khi làm sạch chỉ còn 184 bảng hợp lệ. 

Phân tích Hệ số tin cậy Cronbach Alpha ñược sử dụng ñể loại 

các biến rác và kiểm ñịnh mức ñộ tương quan chặt chẽ của các biến 

trong thang ño. Phân tích nhân tố khám phá EFA ñược sử dụng chủ 

yếu ñể thu nhỏ các biến và nhóm các nhân tố tác ñộng ñến CLDV 

BHNT.  

Phân tích hồi quy bội nhằm xác ñịnh các yếu tố quan trọng ảnh 

hưởng ñến cảm nhận của KH về CLDV bảo hiểm. 

Thang ño sau quá trình kiểm ñịnh nói trên sẽ ñược ñưa vào 

phân tích ñánh giá thực trạng CLDV bảo hiểm của PRUVN thông 

qua phương pháp mô tả. 

CHƯƠNG 3 

PHÂN TÍCH K ẾT QUẢ NGHIÊN C ỨU 

Như các bảng biểu kết quả ñã ñược trình bày tại các phụ 

lục của báo cáo luận văn chính thức, tác giả rút ra ñược các 

kết quả như sau:  

3.1 MÔ TẢ MẪU 

3.1.1 Thống kê mẫu theo ñộ tuổi, thu nhập và trình ñộ 

học vấn 

Độ tuổi tham gia BHNT chủ yếu ở tuổi từ 28 ñến 50 tuổi.  
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Tỷ lệ ñại học/ cao ñẳng chiếm ña số. 

Sự khác nhau về trình ñộ học vấn, ñộ tuổi, thu nhập nên quá 

trình cân nhắc trả lời câu hỏi cũng khác nhau, qua ñó ta có thể nắm 

bắt ñược tâm lý khác nhau ảnh hưởng nhiều ñến nhận thức chất 

lượng dịch vụ. 

3.1.2 Đánh giá khả năng nhận biết các hoạt ñộng BHNT 

tại PRUVN của khách hàng 

Đa số khách hàng biết ñến hoạt ñộng của DN thông qua 

nhân viên/ ñại lý BH chủ ñộng liên hệ, tiếp xúc 96% khách hàng 

ñồng ý.  

 Đánh giá các hình thức mà khách hàng thường xuyên sử 

dụng ñể liên lạc với PRUVN 

Hình thức chủ yếu là thông qua nhân viên/ ñại lý BH chiếm 

97,7% 

3.2 KẾT QUẢ KI ỂM ĐỊNH THANG ĐO 

3.2.1 Kết quả phân tích Cronbach alpha. 

Kết quả từ các bảng trên cho thấy các thang ño ñều có Cronbach 

Alpha >0.6. Các biến quan sát trong mỗi thang ño cũng ñều có hệ số 

tương quan biến tổng >0.3 ngoại trừ biến “ NVTT5” và “DVMD4” 

(có hệ số tương quan biến tổng là 0,299 và 0,020) vì vậy ta loại 2 

biến này ra khỏi thang ño. 

3.2.2 Kết quả phân tích nhân tố khám phá EFA 

3.2.2.1 Kết quả phân tích 

Hệ số KMO = 0.764 (>0.5) do ñó ñã ñạt yêu cầu. Với phép 

quay Varimax và sau khi loại các hệ số truyền tải <0.5 hoặc khác 

biệt giữa hai nhân tố nhỏ hơn 0.3 ta có kết quả: quan sát “CN3” 

bị loại bỏ. 

Sau khi tiếp tục loại bỏ 1 quan sát ở bước 1, còn 20 quan sát 

ñược tiếp tục ñưa vào phân tích một lần nữa vẫn theo ñiều kiện 
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như trên. Kết quả có 5 nhân tố ñược rút trích. Hệ số KMO = 

0.875 (>0.5) là ñạt yêu cầu 

3.2.2.2 Giải thích và ñặt tên nhân tố 

Các nhân tố sau khi phân tích ñược nhóm thành 5 yếu tố 

và ñặt tên lại như sau: (1) các yếu tố hữu hình và truyền thông; (2) 

mức ñộ ñáp ứng nhu cầu KH; (3) mức ñộ an toàn và hiệu quả; (4) 

mức ñộ thuận lợi ñể tiếp cận dịch vụ; (5) quan hệ KH 

3.2.3 Mô hình ñiều chỉnh 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Hình 3.1 Mô hình nghiên cứu ñiều chỉnh 

(Nguồn: tác giả tự xây dựng) 

3.2.4. Các giả thuyết cho mô hình ñiều chỉnh 

Các giả thuyết của mô hình ñiều chỉnh như sau: 

+ HA1: Cảm nhận về các yếu tố hữu hình và truyền thông có 

tương quan cùng chiều với cảm nhận về CLDV BHNT của KH 

+ HA2: Cảm nhận về mức ñộ ñáp ứng nhu cầu KH có tương 

quan cùng chiều với cảm nhận về CLDV BHNT 

+ HA3: Cảm nhận về sự an toàn và hiệu quả có tương quan 

cùng chiều với cảm nhận về CLDV BHNT 

+ HA4: Cảm nhận về mức ñộ thuận lợi tiếp cận dịch vụ có 

tương quan cùng chiều với cảm nhận về CLDV BHNT 

 
 

CHẤT 

LƯỢNG 

DỊCH 

VỤ 

BẢO 

HI ỂM 

Hữu hình và truyền thông 

An toàn và hiệu quả 

Thuận lợi ñể tiếp cận dịch vụ 
 

Quan hệ KH 

Mức ñộ ñáp ứng nhu cầu KH 
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+ HA5: Cảm nhận về mối quan hệ với KH có tương quan cùng 

chiều với cảm nhận về CLDV BHNT 

3.2.5 Kiểm ñịnh các yếu tố của mô hình 

5 nhân tố ñược ñưa vào kiểm ñịnh mô hình. Giá trị của từng 

nhân tố là giá trị trung bình của các biến quan sát thành phần 

thuộc nhân tố ñó. Kết quả của phân tích hồi quy sẽ ñược sử dụng ñể 

kiểm ñịnh các giả thuyết từ H1 ñến H5 ñã mô tả ở trên. 

3.2.3 Kết quả phân tích hồi quy bội 

Mô hình hồi quy có 5 biến có mức ý nghĩa <0.05 

Với hệ số R2 hiệu chỉnh bằng = 0.847 có nghĩa là có khoảng 

84.1% phương sai của sự thỏa mãn ñược giải thích bởi 5 biến ñộc 

lập: yếu tố hữu hình và truyền thông, Mức ñộ ñáp ứng nhu cầu KH, 

An toàn và hiệu quả, Thuận lợi ñể tiếp cận dịch vụ, Quan hệ KH. 

Trong các biến trên không có hiện tượng ña cộng tuyến (do tất cả 

các giá trị VIF của các biến nhỏ). 

Mô hình hồi quy:  
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Cảm nhận về CLDV BHNT   = 0.293 hữu hình và truyền thông 

+ 0.445 mức ñộ ñáp ứng nhu cầu KH  

+ 0.618 an toàn và hiệu quả 

+ 0.456 thuận lợi ñể tiếp cận dịch vụ 

+ 0.434 quan hệ KH 

3.2.7 Kiểm ñịnh giả thuyết  

Với hệ số B bé hơn 0.01 có nghĩa là các yếu tố này có ảnh 

hưởng thuận chiều với mức ñộ cảm nhận về CLDV BHNT tại 

PRUVN. Vậy các giả thuyết  ñược chấp nhận. 

3.3 PHÂN TÍCH M ỨC ĐỘ ẢNH HƯỞNG CỦA TỪNG 

NHÂN T Ố ĐẾN CHẤT L ƯỢNG DỊCH VỤ BẢO HI ỂM T ẠI 

PRUDENTIAL VI ỆT NAM T ẠI ĐÀ NẴNG  

3.3.1 Mức ñộ hữu hình và truyền thông 

Nhìn chung KH ñánh giá khá cao tiêu chí này và khá quan tâm 

ñến các yếu tố bên ngoài như cơ sở vật chất, hình ảnh tác phong của 

nhân viên, cách bài trí văn phòng có phù hợp với dịch vụ. Các yếu tố 

này là trực quan cảm nhận ñầu tiên của KH về CLDV của công ty, do 

ñó các nhà quản trị cần lưu ý vấn ñề này.  

3.3.2 Mức ñộ ñáp ứng nhu cầu KH 

Đây yếu tố ñược KH ñánh giá là có ảnh hưởng lớn ñến CLDV 

của công ty. Tuy nhiên, còn có một vài trường hợp tiêu cực làm ảnh 

hưởng ñến toàn bộ, do ñó PRUVN cần lưu ý hơn trong công tác quản 

lý nhân viên/ ñại lý BH. 

3.3.3 Mức ñộ an toàn và hiệu quả khi giao dịch 

Khi giao dịch, mức ñộ an toàn thu hút ñược sự quan tâm của 

KH khá cao. Đây là mức ñộ tin cậy tạo ra sự an tâm hơn cho KH 

trong quá trình giao dịch. 

3.3.4 Mức ñộ thuận lợi ñể KH ti ếp cận dịch vụ 

Đa số KH ñánh giá các văn phòng giao dịch của PRUVN ñầy 
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ñủ tiện nghi nhằm tạo sự thoải mái nhất cho KH khi làm việc tại ñây. 

Đây là yếu tố khá quan trọng nhằm tạo không khí thoải mái trong 

giao dịch, các yếu tố về thẩm mỹ có vai trò khá lớn trong sự ñánh 

giá ngầm của KH về hình ảnh công ty. 

3.3.5 Mức ñộ quan hệ KH   

Nhìn chung KH ñánh giá cao tiêu chí này và cho nó là một yếu 

tố vô cùng quan trọng, ñặc biệt là lực lượng nhân viên/ ñại lý cần lưu 

ý ñể chăm sóc KH tốt hơn. 
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KẾT LU ẬN VÀ HÀM Ý CHÍNH SÁCH 

 

1. KẾT QUẢ CHỦ YẾU CỦA ĐỀ TÀI 

Kết quả của bước nghiên cứu sơ bộ thông qua phương pháp 

nghiên cứu ñịnh tính với kỹ thuật thảo luận tay ñôi ñã xác ñịnh mô 

hình nghiên cứu gồm 06 nhân tố tác ñộng ñến CLDV BHNT là: (1) 

Mức ñộ thành thạo của nhân viên/ ñại lý BH; (2) Truyền thông và 

thuyết trình; (3) Vượt trội về vật chất và ñạo ñức nghề nghiệp; (4) 

Quy trình và mục ñích cung cấp dịch vụ; (5) An toàn và hiệu quả 

hoạt ñộng; (6) Mức ñộ tin cậy. Đồng thời, xây dựng ñược thang ño 

nháp về CLDV bảo hiểm với 29 biến quan sát. 

Kết quả của bước nghiên cứu chính thức bằng phương pháp 

nghiên cứu ñịnh lượng, sử dụng bảng câu hỏi ñể khảo sát ý kiến 

khách hàng. Thông qua sử dụng các kỹ thuật xử lý dữ liệu bằng 

phần mềm thống kê SPSS 16 ñể ñánh giá thang ño, kiểm nghiệm 

mô hình nghiên cứu và hình thành thang ño chính thức về chất 

lường dịch vụ BHNT, làm cơ sở cho việc phân tích, ñánh giá thực 

trạng CLDV của PRUVN. Kết quả kiểm ñịnh mô hình ñã loại 02 

biến: “ NVTT5” và “DVMD4” có hệ số tương quan biến và tổng 

rất nhỏ, nhỏ hơn so với tiêu chuẩn cho phép (0,3) ra khỏi mô hình 

nghiên cứu. . Phân tích nhân tố khám phá từ 21 quan sát loại thêm 

biến “CN3” vì có hệ số tài <0,5. Từ ñó, xác ñịnh 05 nhân tố tác 

ñộng ñến CLDV bảo hiểm, với 20 biến quan sát . 

Qua phân tích thực trạng về CLDV của PRUVN cho thấy 

những người ñược khảo sát ñánh giá tương ñối cao ñối với CLDV 

của Prudential Việt Nam trong thời gian qua, trong ñó có một số chỉ 

tiêu ñánh giá rât cao. Tuy nhiên, còn một số chỉ tiêu ñể KH ñánh giá 

còn thấp làm ảnh hưởng ñến CLDV của công ty, phát hiện các ñiểm 

yếu ñang tồn tại tại PRUVN là: KH có sự sánh lợi nhuận khih tham 
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gia BHNT và các hình thức tiết kiệm khác, khó có thể ñánh giá ñược 

trình ñộ của nhân viên/ ñại lý. Bên cạnh ñó, còn có 1 nhóm KH cũng 

cho rằng họ chưa nhận ñược sự quan tâm chăm sóc và liên hệ thường 

xuyên của ñội ngũ nhân viên/ñại lý BH.  

2 HẠN CHẾ VÀ HƯỚNG NGHIÊN CỨU TIẾP THEO 

- Phạm vi nghiên cứu còn hẹp, chỉ trên TP Đà Nẵng 

- Chỉ ñánh giá CLDV bảo hiểm tại PRUVN mà chưa có sự 

so sánh về CLDV giữa các DNBH ñang hoạt ñộng tại Vi ệt Nam 

nên tính khái quát hoá chưa cao. 

Trong nghiên cứu này, mặc dù có 02 biến là: “ NVTT5 ( Nhân 

viên/ ñại lý phải có trình ñộ chuyên môn và thẩm quyền ñể giải ñáp 

ñầy ñủ các thắc mắc và yêu cầu của KH)” và “DVMD4 ( Tỷ lệ lợi 

nhuận của BHNT cao hơn so với các công cụ tiết kiệm khác (tiền gửi 

ngân hàng, trái phiếu chính phủ …) chưa có mối tương quan mật 

thiết với CLDV bảo hiểm. Tuy nhiên, trong tương lai khi thị trường 

bảo hiểm Việt Nam thật sự phát triển thì các yếu tố nói trên sẽ có vai 

trò quan. Vì vậy, ñây là vấn ñề ñặt ra ñề các nghiên cứu tiếp theo tiếp 

tục kiểm nghiệm. 

3. NHỮNG HÀM Ý CHÍNH SÁCH ĐỐI VỚI NHÀ QUẢN 

TRỊ CỦA PRUDENTIAL VIỆT NAM 

4.3.1 Các giải pháp: 

4.3.1.1 Đào tạo nhằm gia tăng mức ñộ thành thạo của nhân 

viên/ ñại lý BH 

 - Nâng cao số lượng và chất lượng của mạng lưới ñại lý BH 

- Gia tăng các dịch vụ hỗ trợ sau bán hàng 

4.3.1.2 Đẩy mạnh các hoạt ñộng truyền thông,  gia tăng các 

yếu tố hữu hình 

−  Đẩy mạnh hoạt ñộng tuyên truyền, quảng cáo:  

− Đa dạng hóa các hình thức khuyến mại. 
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−  Thực hiện tốt công tác giám ñịnh, bồi thường 

4.3.1.3 Gia tăng mức ñộ ñáp ứng nhu cầu KH 

- Thêm nhiều văn phòng ñại lý 

- Nâng cao chất lượng nhân viên 

4.3.1.4 Tạo ñiều kiện thuận lợi ñể KH tiếp cận dịch vụ 

- Đơn giản hoá các thủ tục quy ñịnh 

- Tăng tính linh hoạt của chính sách phí bảo hiểm 

- Đa dạng hoá các kênh phân phối sản phẩm 

3.2 Các kiến nghị: 

3.2.1 Nâng cao vai trò quản lý của Nhà nước ñối với hoạt 

ñộng kinh doanh BH 

- Nhà nước cần tiếp tục hoàn thiện Luật kinh doanh bảo hiểm. 

Tăng cường các hoạt ñộng kiểm tra, giám sát chặt chẽ và áp dụng các 

biện pháp chế tài, xử phạt nghiêm minh ñối với các hành vi vi phạm, 

nhằm tạo ra môi trường kinh doanh lành mạnh, bình ñẳng giữa các 

DNBH. 

3.2.2 Nâng cao vai trò của Hiệp hội bảo hiểm Việt Nam 

- Tăng cường kiểm tra và xử phạt nghiêm minh ñối với hành vi 

sai phạm. 

- Cần lưu trữ, quản lý và cung cấp thông tin kịp thời cho các 

doanh nghiệp thành viên nhằm ñối phó với các tình trạng gian lận 

BH. 

- Tăng cường sự hợp tác giữa các DNBH ñể cùng nhau phát 

triển và khai thác thị trường.  

 


