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CAC NHiiN TO ANH HUGNG DEN QUYET BINH
MUA BAO HIEM NHAN THO CUA KHACH HANG CA NHAN
TAI CAC NGAN HANG THUONG MAI

Ths. Nguy&n Thj Thu* - TS. Pham Thu Thuy*

Badn bao hiém nhén tho (BHNT) qua ngan hang khéng chi la kénh phan phdi quan trong giup cdc céng ty bdo
hiém nhanh chéng mé réng thj triromg nho vao mang Iwéi réng khap va uy tin ca ngan hang, ma con mang lai
nguédn thu déng ké tir hoa hdng cho cdc ngdn hang. Pé téi wu héa kénh nay, viéc hiéu ré khach hang va cdc yéu
t6 anh hwéng dén quyét dinh mua BHNT la diéu can thiét. Nhém tdc gia da khao sat khach hang dang sé hibu
hop déng BHNT mua qua kénh ngdn hang bang bang héi online va phéng vén truc tiép. Két qua cho thay cédc
yéu té nhw ndng lwc tw van cta nhan vién, chudn muc chi quan, mirc d6 chdp nhén rii ro va niém tin vao ngan
hang va céng ty BHNT c6 anh hwéng tich cwc dén quyét dinh mua, trong d6 ndng Iwc twr van va chuan mwe cha

quan la hai yéu té tdic déng manh nhét.

« T&r khéa: bdo hiém nhén tho, quyét dinh mua béo hiém nhan tho.

Selling life insurance (LI) through banks is not
only an important distribution channel that helps
insurance companies quickly expand their market
reach through the banks' extensive networks and
credibility, but also brings substantial commission
revenue for the banks. To optimize this channel,
understanding customers and the factors influencing
their decision to purchase Ll is essential. The
authors conducted surveys with customers who own
LI policies purchased through banks, using online
questionnaires and direct interviews. The results
show that factors such as the advisory skills of bank
staff, subjective norms, risk tolerance, and trust in the
bank and insurance company positively influence the
purchase decision, with advisory skills and subjective
norms being the two most impactful factors.

» Key words: life insurance, decideing to buy life
insurance.
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Gioi thiéu

Theo Hiép hoi Bao hiém Viét Nam, dén cudi nim
2023, Viét Nam ¢ gan 14 triéu hop dong BHNT ¢6
hiéu luc, v6i mirc tang trudng trung binh 7-10% moi
nam tu 2018-2022. Du toc do tang nam 2023 giam
nhe con gin 7%, thi truong van g1u’ vimg da phat trién
6n dinh. Sy gia ting thu nhap va muc séng da lam
thay di thai do ctia nguoi dan, khién ho ngay cang

¢6i mé va quan tim hon dén BHNT, tir d6 thic diy
nhu ciu manh m& dbi voi san pham nay. Kénh phan
phéi qua ngan hang (bancassurance) dong vai tro quan
trong, chiém phan 16n trong s0 hop dong mai ky ket
nhung cac nghién ctru vé hanh vi mua va nhimg yeu
t6 anh huong den quyet dinh mua qua kénh nay van
con han ché. Bé giai quyét khoang trong d6, nhom
thc gia da két hop phuong phap nghién ctru dinh tinh
va dinh luong nham danh gia thuc trang va phan tich
cac nhén to tic dong dén quyét dinh mua BHNT ciia
khach hang ca nhan tai cac ngan hang thuong mai.

1. Co s6 1y thuyét va phwong phap nghién ciru

L1. Co s I thuyét

Bdo hiém nhén tho 1a sy cam két giita doanh
nghiép bao hiém véi ngudi tham gia bao hiém, trong
d6 doanh nghiép bao hiém c6 trach nhiém tra cho
ngudi tham gia bao hiém mot khoan tién nhét dinh khi
6 nhiing sy kién da dinh trudc xdy ra (nguoi dugc
bao hiém bi chét, thuong tat toan bd vinh vién, hay
con song dén mot thoi diém chi rd trong hop dong).
Con nguoi tham gia bao hiém c6 trach nhiém ndp phi
bao hiém day du va ding han (Pham Thi Dinh, 2022).
Noi chung, BHNT la mdt cach dé dbi pho vai rii ro
va la mot phuong thuc tiét kiém cho nguoi tiéu ding.
Mot hop dong bao hiém c¢6 hai phan: phin BHNT
chinh va phan bao hiém b trg mua kém san pham
chinh. Theo d6, phu thudc vao timg géi bao hiém ma
khach hang tham gia, BHNT s& bao hiém cho nhiing
rdi ro tai nan, thuong tat, bénh hiém ngheo, tr vong
va 0m dau nam vién, phau thuat, nha khoa, thai san. ..

Hanh vi mua BHNT cua khach hang ca nhan: Mo
hinh TRA cho thdy hanh vi duoc quyét dinh boi ¥
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dinh thyc hién hanh vi do. Méi quan h¢ gitra y dinh va
hanh Vi’ da dugc dua ra va kiém ching thuc nghiém
trong rat nhi€u linh vyc (Icek, 1988). Trong do y dinh
thyc hién hanh vi dugc quyet dinh boi hai nhan to:
Thai do cua mot nguoi vé hanh vi d6 va tiéu chuan
chii quan lién quan dén hanh vi. Sau qua trinh ing
dung m6 hinh TRA, Ajzen nhén thay can m¢ rong
thém va nghién ciru sau hon d€ xem xét chinh xac
hanh vi cam nhén cua nguoi tieu dung. Thuyétqhémh
vi du dinh (TPB) Ajzen (1991) la su phat trién va
cai tién ciia thuyet hanh dong hop ly. Ly thuyet nay
da duoc Ajzen b6 sung tir ndm 1991 bang viéc dé ra
thém yéu t6 kiém soat hanh vi nhén thirc nhu long tin
cua ca nhan lién quan dén kha nang thuc hién hanh vi
kho hay dé nhu thé nao. Theo TPB thi y dinh hanh vi
bi tac dong boi thai d§, chuan chi quan cung véi kiém
soat hanh vi.

Nhdn t6 anh hieong dén quyét dinh mua BHNT:

- Nhan 6 chép nhan rui ro tai chinh Burnett va
Palmer (1984); Back va Devaney (2005); Zhu (2007).

- Nhan t6 cam nhan vé loi ich Brahmana va cong
su (2018); Fletcher & Hastings (1984).

- Nhan t6 hiéu biét Nguyén Tién Diing va cong sy
(2015); Lé Long Hau (2017), Mai Thi Huong (2019).

_-Nhan t6 chuan muyc chu quan dnh hudng tich cuc

dén y dinh mua bdo hiém Ajzen va Fishbein (2005);
Mai Thi Huong (2019).

- Nhan t6 nang luc ctia nhan vién ngan hang tu vin
BHNT Mai Thi Huong (2019); Lé Long Hau (2017).

- Nhén t6 niém tin Nguyén Thi Thuy va Nguyén
Van Ngoc (2015), Mai Thi Huong (2019).

2.2. Phuong phap va dit ligu nghién ciru

Pé xudt mé hinh nghién ciru

Hinh 1. M6 hinh nghién ctru cac nhan té anh

huwéng dén quyét dinh mua BHNT

Murc d chdp nhan |

- Qllyét dinh mua
BHNT

ngén hang va cong |-
ty BENT

Nguon: Dé xudt ciia nhém nghién cieu

Can clr vao nhimg phan tich két qua nghlen ciu
tong quan va xem x¢ét mirc do phu hop ctia cac co sd
ly thuyet nhom tac gia nhan thay viéc van dung cacly
thuyét hanh dong hop 1y va Iy thuyét hanh vi dy dinh

(cua Ajzen va Fishbein, 2005; Ajzen va Cote, 2008) la
phu hop nhat d€ nghién ctru quy€t dinh mua san pham
bao hiém nhan tho tai cac NHTM.

Trong khu6n kho nghién ctru cing véi nhiing g(n
¥ va tim hiéu tong quan tu cac nghién ctu trong va

ngoai nudc, nhom tac gia dé xuat mo hinh nghién ctru
nhu Hinh 1.
Cac gia thuyét nghién ctru dugc dua ra nhu sau:
HI: Mikc do chd'p nhdn rui ro anh hwong tiéu cuc
den quyét dinh mua san pham BHNT.

H2: Cam nhdnrvé; loi ich san phcfm BHNT anh
huong tich cuc den thai do doi voi vigc mua san
pham BHNT.

H3: Hiéu biét vé BHNT dnh hieong tich cuc dén
viec mua BHNT.

H4: Chuafn chii quan vé BHNT anh hieong tich
cuc den quyet dinh mua BHNT.

HS5: Nang luc cua nhan vién ngan hang tw van
BHNT anh huong tich cuc dén quyét dinh mua BHNT.

H6: Niém tin déi véi NH va cong ty BHNT dnh
hwong tich cuc den quyeét dinh mua BHNT.

Dii liéu nghién ciru

De thuc hi¢n nghlen clru, nhom tac gia su dung
nguon dir ca ligu so cap va thu cap. Ngudn dir lidu thir
cap gdm cac so liéu da qua xu ly dugc thu thap tur cac
co quan quan ly, cuc gidm st bao hiém, cac cong ty
bao hi€m, cac NHTM, cac d¢ tai nghién cuu trong va
ngoai nude ¢ lién quan t6i linh vuc BHNT. Nguon
dir liéu so cap dugc thu thap thong qua viée giri phleu
khao sat dudi hinh thire online va phat phiéu tryc tiép
voi s6 phleu khao sat dugc gm to1 cac khach hang la
280, s0 phicu thu v& 266, s0 phiéu hop 18 1a 250 thi
sb phleu’khao sat phu hop dé lam dit liéu nghién ciru.
Trong s6 250 phi€u khao sat dugc s dung thi nam
gidi la 123 nguoi, chlem 49,2%, nit gidi la 127 nguoi
chlem 50,5%, do tudi ch1em ty trong cao nhit 1a 30-
45 tudi (44%), 46-60 tudi (30,4%).

- Thong ké mo ta cac bién tir phan mem SPSS cho
thdy, trong sb cac khach hang dugc phong van da phan
cac bién co gid tri Mean nam trong khoang 3-5, nguoi
duoc hoi dong ¥ Vi quan diém ma nhom nghién ctru
dat ra. Chi ¢6 bién CNLI2 c6 gia tri Mean < 3 cho thiy
khach hang khong dong ¥ voi quan diém dua ra.

- Kiém tra d tin cdy cua thang do nhom nghién
ctru xem xét diéu kién hé s6 Cronbach’s Alpha 16n
hon 0,6 va hé s6 tuong quan bién tong 16n hon 0,3,
ngoai ra con xem x¢t thém diéu kién gia tri Cronbach’s
Alpha if Item Deleted dé lua chon thang do dam bao
do tin cdy phu hop. Két qua kiém dinh cac thang do
thoamanla CNRR 1,2, 3,4; CNLI 1, 3,4; HBBH 1,
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3;CMCQ1,3,4,NVNH 1,2,3,4,5;NTKH 1, 2, 3,
4,QD 1,2,3,4,5.
Phin tich nhén té kham phd EFA
Két qua phan tich EFA cho bién doc lap duoc trinh
bay trong bang:
Bang 1. KMO va Bartlett’s

Gid tri

md hinh xem xét. Trong nhing nghién ctu tiép theo,
nhom tac gid s€ tim kiém va dua thém méot so nhan to
mai vao mo hinh.

Bang 3: Két qua phan tich phuwong sai ANOVA

Model

Sum of Squares

df

Mean Square

F

Sig.

N

Regression

56.937

6

9.490

46.927

.000°

Residual

49.140

243

.202

Total

106.077

249

Nguon: Két qud thong ké tir phan mém

KMO

0.814

Kiém dinh Bartlett’s

Kiém dinh Chi binh phuong

3207.624

Df

210

Sig.

0,000

Bang 4. Két qua hoi quy

Unstandardized
Coefficients

Standardized
Coefficients

Collinearity Statistics

Nguon: Két qua thong ké tir phan mém SPSS
Tiéu chuan cta phuong phép phan tich nhén t5 1a
chi s6 KMO phai 16n hon 0,5 (Garson, 2003) v kiém
dinh Barlett’s c6 mirc y nghia sig < 0.05 e chu’ng to
dir liéu dung phan tich nhén t6 14 thich hop va giira
cac bién c6 twong quan voi nhau. Tir két qua dit liéu
cho thay gia tri KMO = 0.814 > 0.5 chung to dit liéu
dung de phan tich nhén t6 hoan toan phu hop. Ngoai
ra két qua kiém dinh Barlett’s 1a 3207.624 v&i mic y
nghia Sig. = 0.000< 0.05, c4c bién quan sat co turong
quan chit ch& v6i nhau va thoa diéu kién phan tich
nhan t6. Két qua phan tich EFA ciing cho thdy cic
bién déu c6 hé s tai nhan t6 16n hon 0,5 nén cac bién
quan sat déu co y nghia. Gia tri Eigenvalues cua céc
nhan t§ déu cao (>1), nhan t6 thir 6 c6 Eigenvalues
thap nhat 1a 1.341> 1 di tiéu chuan phan tich nhan
to. Tong phuong sai trich c6 gia tri 75.993% > 50%:
dat yéu cau; khi d6 c6 thé ndi rang 6 nhan t6 nay giai
thich 75.993% su bién thién cta dit lidu nghién ctu.
Két qua phan tich EFA cho bién phy thudc duoc
trinh bay trong bang 2
Bang 2. KMO va Bartlett’s d6i vdi bién phu thudc

Bién phu thudc
0.795

KMO

Kiém dinh Chi binh phuong 647.855
Kiém dinh Bartlett’s Df 10
Sig. 000

Nguon: Két qua thong ké tir phan mém SPSS

Tir két qua & bang trén ta thay bién phu thudc co
KMO= 0.795 thoa mén 16n hon 0.5 cho thay phan
tich nhan t6 1a phu hop. Kiém dinh Bartlett’s c6 Sig.=
0.000 d4p tmg diéu kién nhé hon 0.05 cho thay cac
bién quan sat ¢6 tuong quan voi nhau trong tong thé
va phén tich nhan t6 kham pha (EFA) thich hop st
dung trong nghién ctru nay.

Phén tich héi quy

M5 hinh hoi quy ¢6 R=0.537 va R? hiéu chinh =
0.525. Véi R? hiéu chinh = 0.525 cho biét bién phu
thugc trong mo hinh dugc gidi thich bdi 52.5% cac
bién doc lap. Noi cach khac 52.5% quyét dinh mua
bao hiém c6 thé dugc giai thich boi su tic dong cua
6 nhan t5. Con ¢ nhitng yéu t6 chua dugc dua vao

Model

Std.
Error

Beta

t

Sig.

Tolerance

VIF

(Constant)

-531

.269

-1.976

.049

CNRR

.207

.052

216

3.998

.000

.650

1.538

CNLI

.034

030

.053

1.141

.255

.900

1111

1 HBBH

.002

.042

.002

.052

.958

917

1.091

cmca

.289

.050

.296

5.792

.000

731

1.368

NVNH

.267

.040

.301

6.662

.000

.933

1.072

NTKH

.253

.058

237

4353

.000

.644

1.553

Nguén: Két qud thdng ké tir phan mém

Két qua cho thdy, gi4 tri Sig. cua hé sb chan la
0.000 < 0.05 hé s6 phong dai phuong sai VIF cua cac
nhan t6 déu nho hon 4 nén thoa man didu kién tdn
tai cling nhu khéng dinh khong xay ra hién tugng da
cong tuyén ¢ md hinh. Vay md hinh hoi quy tuyén
tinh phu hop voi tong the. Ta thay ngoai bien CNLI va
HBBH co gia tri Sig. >0.05, cac bién doc 1ap CNRR,
CMCQ, NVNH, NTKH déu c6 gia tri Sig.<0.05 nén
& mirc y nghia 5% cac bién nay c6 anh huéng t6i bién
phu thudc va cac h¢ s0 déu mang dau duorng nén cac
yeu t6 vé chuan myc chi quan, nhan vién ngan hang,
niém tin cua khach hang c6 anh huong thuén chiéu
toi quyét dinh mua bao hiém nhéan tho qua ngan hang.

2. Két qua va thio luin

Duya vao ket qua phan tich hoi quy ta ¢ thé ¢6 mot
s6 két luan vé cac nhéan t6 anh huong dén quyét dinh
mua BHNT qua ngan hang cua khach hang:

- Nhan t6 “Chép nhan rii ro” ¢6 hé s6 p=0.216 va
gia tri Sig.= 0.000. Diéu nay cho thay yéu té mirc do
chap nhdn rui ro cua khach hang c6 anh huong cung
chiéu t6i quyét dinh mua BHNT cua khach hang. Két
luéin nay c6 sw phu hop véi thuce té, khi lghach hang c6
thé nhén bi€t va chap nhan rvi ro c6 thé xay ra trong
cude song, ho ciing quan tdm hon té1 viéc mua BHNT
dé phong ngira nhing tdc dong do nhiing rui ro phat
sinh trong cudc song cuia minh mang lai.

- Nhén t6 “Chuan muc chu quan” c6 hé sé f=
0.296 va gia tri Sig.= 0.000, phan anh sy anh huong
cta nhén t6 nay 1a 29.6% téi quyét dinh mua BHNT
qua ngan hang ctia khach hang. Thyc té ta thdy chuan
muc chi quan ctia khach hang c¢6 thé dwoc hinh thanh
qua nhiing nguoi lién quan voi khach hang nhu ban
be, ngudi than, qua do anh hudng tdi viée ra quyét
dinh mua cua khach hang.
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- Nhan t6 “Nang luc tu van cta nhan vién ngan
hang” ¢6 hé s6 p=0.301 va gia tri Sig.= 0.000, day la
nhén t6 c6 hé s6 B 16n nhat, c6 anh hudng nhiéu nhat
dén quyét dinh ctia khach hang (31,1%). Ngan hang
6 doi ngil nhan vién tu van chuyén nghiép, c6 dao
dirc nghé nghlep, ¢ trinh d9 va ky nang dugc dao tao
bai ban, giup khach hang hiéu r& hon vé san pham va
cac quyén loi bao hiém.

- Nhan t6 “Niém tin ctia khach hang” dbi v6i ngan
hang va cong ty BHNT co6 hé s6 p= 0.237 va gia tri
Sig.= 0.00, 1a nhan t6 c6 anh hudng 23,7% toi quyét
dinh mua BHNT qua ngan hang cua khach hang. Khi
khach hang nhén thirc 1 vé loi ich cia san pham, tin
tudng vao uy tin va thuong hiéu ciia ngan hang ciing
nhu cong ty bao hiém lién két voi ngan hang, ho méi
ra quyét dinh mua BHNT qua ngan hang.

Hai nhan t6 “Cam nhan loi ich” véi hé sd B=0.053
va gi4 tri Sig.=0.255 va nhan t6 “Hiéu biét bao hiém”
hé sb B= 0.002 va gia tri Sig.= 0.958 duoc tim thiy
khéng c6 anh huong téi quyét dinh mua BHNT qua
ngan hang cta khach hang. Diéu nay co thé do cic
nguyén nhan nhu: Tam ly khach hang con e de, né
tranh khi tiép can v6i san pham BHNT. Bén canh do,
do thoi gian dong bao hiém dai nén dé dan dén tam 1y
khong tin turong vao cong ty BHNT, so mat tién.... Do
d6 khach hang nay sinh tam Iy tir chdi hay n6i cach
khac 1a cam nhén chi phi da 16n hon cam nhan vé loi
ich cia san pham.

3. Két luan va khuyén nghi

Thong qua viéc nghién ctru cac nhan t6 anh huong
toi quyet dinh mua BHNT, nhom nghién ctru tim ra 4
yéu t6 anh hudng t6i quyet dinh mua cua khach hang
tai cic NHTM gom nhén t6 vé mirc do chap nhan rdi ro
cta khach hang, chuan muyc cht quan, nhan vién ngan
hang va niém tin khach hang. Dua trén két qua nghién
ctru, nhom nghién ctru dwa ra mot s6 khuyén nghi:

- Nang cao chat lugng ban BHNT cua nhan vién
ngén hang. Hién nay, trong cugc chién canh tranh dién
ra rat manh mé & cac t6 chirc ban BHNT, cic NHTM
can khong ngimg kiém soat chat lugng doi ngii nhan
vién va chat lugng san pham BHNT. Thiét 1ap cac
kénh tiép nhan phan hdi da chiéu vé chat luong hoat
dong ctia nhan vién ban. Chu’é\n hoa hé théng cac tiéu
chuan cho tu vén vién bao hiém. Hudng t6i muyc tiéu
chuyén nghiép héa va nang cao chat lugng doi ngii tur
van BHNT.

- Nang cao chat luong san phdm BHNT bang
cach bd sung thém céc tinh nang va loi ich cta san
pham BHNT dé tang stic hip dan, phét trién cac san
pham b sung cho cac san pham BHNT, da dang hoa
cac san pham BHNT va khong ngimg nang cao chat

lugng dich vy san phém sau ban hang. C6 thé th?iy,
sau khi tién hanh khao sat va xir Iy dir liéu, yéu t6
chuan myc cht quan ciing nhu niém tin ddi véi NH
va cong ty BHNT c6 tac dong dang ké dén quyét dinh
mua BHNT cua khach hang.

- Gia tang nhén thirc vé rii ro va phong ngira riii
ro cho khéach hang. Ngan hang va cac cong ty bao
hiém can ting cudng truyén thong, ndng cao nhan
thire khach hang thong qua chuong trinh truyén hinh,
xay dung cac tinh hudng gia dinh... giup déi tuong
nhan thirc rd, mua BHNT 14 thé hién sy yéu thuong
cua ban than (101 v6i moi ngudi trong gia dinh. Trong
truyén théng, can gilp. ddi twong nhén thay gia tri cla
cude song la c6 cude song doc 1ap, khong phai lo nghi
va bi ap luc khi vé gia.

- Pay manh ting dung cong ngh¢ thong tin trong
kénh ban BHNT qua ngan hang. Hién nay khach hang
danh nhiéu thoi gian truc tuyen va quen vdi viéc mua
sim truc tuyen hon. Pay 1a diéu kién thuan loi, gian
tiép tang kha nang lam quen va chép nhan mua nhimg
san pham BHNT truc tuyén. Véi cong ngh¢ hién dai,
khi giao dich, h¢ thong s& can cr vao ho so tryce tiép
ma khach hang cung cap dé tham dinh, phé duyét va
phat hanh hop dong. Dicu nay sé giup khach hang co
thém nhiéu thong tin hon, giam thoi gian va chi phi
cho khach hang va ngan hang.

- Ngan hang chu trong cong tac tuyén truyen quang
b4 vé san pham bao hiém; nang cao thuong hiéu ngan
hang va cong ty BHNT. Dé tang niém tin ciia khach
hang v6i ngan hang thi cht trong hon nira viée tuyén
truyén, quang ba vé san pham trén cac phuong tién
thong tin 1a diéu can thiét. Dé co thé quang ba hiéu qua
thi ngan hang can dinh vi hinh anh ngan hang trong
tam tri khach hang thong qua cac chinh sach truyén
thong tich hop: quang cao, PR, tai trg, khuyén méi. ..
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