DANH GIA SU HAI LONG CUA KHACH HANG VOT CHAT LUONG DICH VU -
NGHIEN CUU TAI CONG TY BAO HIEM BIDV HAI DUONG

Ngay nhéan: 31/3/2014
Ngay nhén ban stra: 7/5/2014
Ngay duyét dang: 20/7/2014

Tom tit:

Chu Thi Kim Loan*

Bai viét dp dung phwong phdp dinh hrong danh gia sw hai long ciia khach hang véi chat heong
dich vu dwoc cung cdp boi Cong ty Bao hiém BIDV Hai Duwong. Két qua nghién ciru dwoc tong hop
chii yéu tir 56 liéu diéu tra 261 khdach hang, théng qua cdc phwong phdp phan tich nhir thong ké mé
ta, phan tich nhan t6 kham phd (EFA) va hoi qui da bién. Két qua nghién ciru cho thdy sw hai long
ciia khdch hang & mirc trung binh khd (4,89/7 diém). Tirng yéu t6 tao lén chdt lwong dich vu ciing
duoc danh gia o muc vira phdi, tir 4,54 dén 5,03 diém. Ca 4 nhan t6 duoc xac dinh tw EFA co trong
mé hinh hoi qui déu anh hirong tich cue dén sw hai long ciia khdch hang, ngodi ra mirc thu nhdp va
trinh d hoc vén ciing tdc déng c6 ¥ nghia thong ké dén suw hai long cia ho.

Tir khoa: chit lugng dich vy, EFA, hoi qui da bién, su hai long cta khach hang

1. D3t van dé

Tai san cua doanh nghi¢p khong chi c6 nha may,
cac trang thiét bi, san pham, doi ngii lao dong. .. ma
chinh khach hang méi thyc sy 12 tai san 16n nhat ciia
doanh nghié¢p. Boi vi khach hang la nguoi tao ra thu
nhap, nudi song hé théng nhan sy va la coi & dé
doanh nghiép co thé hoat dong duogc. Vi vay, viéc
théa man khach hang, lam hai long khach hang la
mot hoat dong quan trong va can thiét; su that bai
hay thanh cong ctia doanh nghiép dugc xac dinh dua
trén sy hai 1ong cta khach hang d6i v6i san pham
ma don vi d6 cung cap (Hanzaee va Nasimi, 2012).
Két qua cua sy hai long 1a tao ra sy trung thanh cua
khach hang va lam cho ho chi nhiéu tién hon cho
san phdm cta doanh nghiép. Pong thoi khuyén
khich nhitng ngudi khac mua va chi tiéu nhiéu hon
cho céc san pham d6 (Jahnson va cong su, 2001).

Cho dén nay, di c6 nhiéu hoc gia nghién ciru vé
su hai long cuia khach hang dbi véi chit lwong dich
vu nhung ho tién hanh & cac linh vuc va dia ban khéac
nhau, st dung thudc do danh gia khac nhau (Seth va
cong su, 2008). Thuc té cho thiy cac doanh nghiép
khong gidng nhau vé ngudn Iyc va chinh sach chim
soc khach hang, vi vady mtrc do hai long cua khach
hang d6i véi chét lugng dich vu s& khac nhau. Cong

ty Bao hiém BIDV Hai Duong (BIC Hai Duong) la
mot don vi cung cép céc dich vu bao hiém phi nhan
tho. Trong nhidu nim qua, cong ty da dat duoc
nhitng thanh tich nhét dinh trong kinh doanh. Tuy
nhién, murc d§ canh tranh giira cac doanh nghiép bao
hiém hién nay ngay cang tr& 1én gay gat khi c6 thém
su tham gia cua cac cong ty nudc ngoai. Do vay, viéc
danh gia mtrc d hai 1ong va xac dinh nhiing yéu t6
chi yéu anh huong dén sy hai 1ong cta khach hang
1a rat can thiét dé cong ty co giai phap ting cudng
nang lyc canh tranh ctia minh.

Xuit phat tir nhitng 1y do trén, tac gia tién hanh
thuc hién nghién ctru “Danh gid sy hai long cua
khach hang voi chat lwong dich vu - nghién cuu tai
Céng ty Bdo hiém BIDV Hai Duwong”. Muc tiéu cia
bai viét 1a ap dung phuong phap dinh luong dé danh
gi4 sy hai 1ong cua khach hang d6i voi chat luong
dich vu bao hiém xe co gidi cua BIC Hai Duong,
xac dinh dugc muc do hai long va cac yéu t6 chu
yéu anh huéng dén sy hai long ciia khach hang.

2. Tong quan tai liéu va phwong phap nghién ctru

2.1. Cic mé hinh nghién civu chit lwong dich
vu va sw hai long khdch hang

Chat luong dich vu va sy hai 10ng ctia khach hang
da duoc cac nha nghién ctru thuc hién mot cach co
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hé thong trong nhiéu nim qua, trong d6 phai ké dén
mot s6 mo hinh noi tiéng nhu: mo hinh khoang cach
chat lwong (Parasuraman va cong sy, 1985), mo
hinh chat lwong chirc ning va chit lugng ky thuét
(Gronroos, 1984), md hinh ba thudc tinh san phém
(Kano va cong su, 1984), m6 hinh SERVQUAL
(Parasuraman va cong su, 1988). Trong d6, mo hinh
SERVQUAL la phd bién hon ca (Sayasonti, 2005).
M6 hinh SERVQUAL ban dau duoc tmg dung trong
linh vuc ban 1é va dich vu, bao gém 5 yéu td: Do tin
cdy; Kha ning dap ung; Nang luc phuc vu, Sy dong
cam; Phuong ti€n hiru hinh. Thang do SERVQUAL
da nhanh chéng duoc ap dung dé do luong chat
lugng dich vu trong nhiéu linh vuc khac nhau nhu:
Bao hiém (Tahmouri va cong su, 2012), ngan hang
(Nguyén Thi Phuong Tram, 2008; Hanzaee va Nasi-
mi, 2012), vién thong (Seth va cong sy, 2008), gido
duc (Oliveira, 2009),...

2.2. Mé hinh nghién civu va gid thuyét

M6 hinh SERVQUAL duogc lya chon bdi no6 da
duogc chimg minh tinh tin cdy trong rat nhiéu nghién
ctru. Nam nhan t6 trong mé hinh (s tin cy, kha ning
dap mg, nang lyc phuc vy, su ddng cam va phuong

tién hitu hinh) déu dwoc gia thuyét 1a co anh hudng
tich cuc (+) dén su hai 1ong khach hang vé chat luong
dich vu bao hiém xe co gi6i ciia BIC Hai Duong.

2.3. Phuwong phadp nghién ciru

2.3.1. Phuwong phdp thu thdp so liéu

Phan 16n két qua nghién ciru dugc tong hop tir s6
liéu diéu tra vao nam 2013 véi ddi twong diéu tra 1a
nhitng khach hang da st dung dich vu bao hiém xe
co gi6i cua BIC Hai Duong tir 6 thang tré 1én dé
dam bao cam nhéan duoc chét lwong dich vu. Noi
dung diéu tra tap trung vao 2 van dé chinh: nhiing
thong tin chung vé khach hang (KH) va y kién dénh
gia cua ho vé cac nhan dinh theo 5 yéu td ctia mod
hinh SERVQUAL (Bang 1). Thang do Likert 7 diém
dugc sir dung dé do ludng mirc do dong y cua khach
hang v&i cac nhan dinh, trong dé quy uwéc 1 1a hoan
toan khong dong y dén 7 14 hoan toan dong ¥. Phiéu
diéu tra dugc giri toi 300 khach hang ciia BIC Hai
Duong, trong d6 163 nguoi 1a khach hang da duogc
cong ty chi tra boi thuong. Két qua thu vé duge 261
phiéu véi cac thong tin dam bao phuc vu cho nghién
cuu.

Bén canh s6 li¢u so cap, mot so thong tin thir cap

Bang 1: Cac thong tin co ban vé ndi dung diéu tra

Cactghan N6i dung phan 4nh (t6m tit) B;gn

Nhan vién luon nhiét tinh, sin sang gitp d& khach hang DU1

Kha nang | Cam thdy an tam khi tham gia bao hiém DU2

dap img | Nhan vién ludn t6 ra than thién va lich sy khi tiép xuc DU3

Nhan vién du hiéu biét dé tra 10i khach hang DU4

Nhan vién cho biét chinh x4c va dam bao vé thoi gian chi tra hd so bdi thudng | NL1

Ning lyc | Thu tuc hé so dich vu nhanh gon NL2

phuc vu | Sén sang gitip d khi khach hang bi ton that NL3

Nhan vién khong bao gior t6 ra qua ban ron dé tir chéi tra 16i khach hang NL4

Cong ty c6 cac hoat dong quan tim dén khach hang DC1

. Nhan vién chu ¥ dén timg nhu cu cta khach hang DC2

Sli;i;ng Nhan vién thef: hién sy cht y dén nb&ng quan tAm 16n nhat cta khach hang DC3

Nhan vién hiéu duoc nhitng nhu cau dac biét cua khach hang DC4

Nhan vién Céng ty ludn quan tdm dén loi ich cta khach hang DC5

Cong ty ludn gii 161 hira khi cung cap dich vu bao hiém TC1

Nhan vién ludn giai quyét nhanh chong nhitng van dé gip phai cia khach hang | TC2

Su tin cay | Cong ty thuc hién dich vu ding nhu cam két vé thoi han thanh toan TC3

Cong ty cung cap dich vu dang thoi gian dén han cua hop dong ké tiép TC4

Cong ty thuc hién hoan tra lai phi néu khach hang khong con nhu ciu st dung | TCS

Cong ty c6 trang thiét bi hién dai PT1

Phuong Co s6 vt chat khang tran PT2
tién hitu j £ £

hinh Nhan vién ¢6 trang phuc gon géng,‘ lich sy PT3

Cong ty c6 cac tai liéu gidi thiéu vé dich vu rd rang, hitu ich PT4
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cling duoc thu thap tr cac sach, tap chi da xuét ban
va mot sd website.

2.3.2. Phurong phdp phan tich sé liéu

a. Thong ké mé ta

Cac s6 liéu sau khi thu thap dugc phan to theo céc
tiéu thire khac nhau; biéu dién bang céc bang biéu
v6i cac sd tuyét dbi, twong dbi va s6 binh quan.

b. Kiém dinh su tin cdy cua thang do

Heé s6 Cronbach’s Alpha va h¢ sO twong quan bién
téng dugc str dung dé kiém dinh sy tin cdy cua cac
thang do. Cac bién khong dam bao tin ciy s& bi loai
khoi mé hinh nghién ciru. Nhiéu nha nghién ctru
ddng y rang: khi Cronbach Alpha tir 0,8 dén gan 1
thi thang do luong 1a tét; tir 0,7 dén gan 0,8 1a sir
dung duoc; tir 0,6dén gf?m 0,7 ¢ thé sir dung duoc
trong truong hop khai niém do luong 1a méi (Trong
va Ngoc, 2008). Trong nghién ctru niy, hé sé Cron-
bach Alpha tir 0,7 trd 1én s€ dugc st dung. Hé )
trong quan bién tong nho hon 0,3 dugc xem la
khong du tin cay (Nunally va Burstein, 1994).

c. Phdn tich nhén té kham pha

Sau khi kiém dinh, céac bién tiép tuc dugc dua vao
phan tich nhan t6 kham pha (EFA). Phuong phap rat
trich nhan t6 14 cac thanh phan chinh véi phép xoay
vudng goc (Varimax). Tiéu chudn 4p dung EFA nhu
sau: (1) Tri s6 KMO 16n hon 0,5; (2) Nhirng nhén t6
c6 eigenvalue nho hon 1 s€ bi loai khoi mé hinh
nghién ctru; (3) Phuong sai giai thich 16n hon 50%
(Hair va cong sy, 1998); (4) H¢ sé tuong quan don
giita cac bién va cac hé sé chuyén tai nhan tb phai
16n hon hodc bang 0,5 trong mdt nhan t6 (Gerbing
va Anderson, 1988).

d. Hoi qui da bién

Céc nhén t6 dwoc hinh thanh tir EFA tiép tuc
duogc dua vao phuong trinh ude lwong hdi quy tuyén
tinh bang phuong phap téng binh phuwong nhé nhat
(OLS). M6 hinh nghién ctru ude lugng duogc cod

dang: Y =B, +B,X, +... +B X +B X T T
B, X, +u,. Trong d6,Y 1a bien phu thudc (mirc d6 hai
long cua khach hang); XLm la cac bien doc lap duoc
xdc dinh dya trén két qua cua EFA; X ln la cac
bién doc lap thé hién dac diém ca nhan cua khach
hang, B.(i = 1,n) la cac thong s6 wdc luong; u, la sai
s6 ngau nhién. Cac bién sb vé dic diém ca nhan cua
khach hang duoc ma hoa khi dua vao mé hinh, gdm:
gi6i tinh 14 bién nhi phan (bang 1 néu miu quan sat
1a nam gidi); bién tudi tac dugc ma hoa thanh ba
mirc 1, 2 va 3 trong Gng voi do tudi nhod hon 26, 26-
35 va trén 35; bién trinh d6 hoc van gém cac sd 1,
2, 3 va 4 tuong Gng véi trinh d6 tot nghiép phd
thong trung hoc va trung cip (TNTH &TC), cao
déng, dai hoc va trén dai hoc; bién thu nhap dugc
chia thanh bon mirc 1, 2, 3 va 4 twong tng v&i nho
hon 5, 5-7, 7-10 va trén 10 triéu dong/thang.

3. Két qua nghién ciru va thao luin

3.1. Pic diém co bdn ciia khdich hang siv dung
dich vu béo hiém xe co gidi

Két qua diéu tra cho thay da s6 khach hang sir
dung dich vu bao hiém xe co gidi la nam gidi
(chiém 64% téng mau diéu tra); tap trung & do tudi
tir 26 - 35 (Bang 2). Trén mot nira sd khach hang
diéu tra (57,9%) c6 trinh do dai hoc. V& murc thu
nhap, khach hang c6 thu nhap tir 7 triéu dong/thang
tr 1én chiém trén 70%. Didu d6 néi 1én ring phan
16n khach hang str dung dich vu nay 1a nam gioi, tré
tudi, c6 trinh d6 va thu nhap kha cao.

3.2. Kiém dinh tinh tin cdy ciia cdc thang do
nghién ciru va mé hinh diéu chinh

3.2.1. Kiém dinh su tin cdy thang do

Két qua kiém dinh su tin cdy cua thang do cho
théy: cac hé s6 Cronbach's Alpha co tri sb tr 0,774
dén 0,889 va cac hé sé trong quan bién tong déu 16n
hon 0,3. Nhu vay, cac nhan t6 dua vao phan tich
trong mo hinh déu dat d6 tin cay.

Bang 2: Thong tin chung vé miu diéu tra

Chi tiéu Ty trong (%) Chi tiéu Ty trong (%)

1. Giong (%) 100,0 2. Do tudi 100.0

- Nam 64,0 <26 14,6

- Nt 36,0 26 — 35 59,4

, A , >35 26,1

3. Mtrc thu nhap BQ thang 100,0 4. Trinh dé hoe vén 100.0

< 5 triéu dong 12,3 - PTTH/TC 5.4

5 - <7 triéu dong 13,0 - Cao dang 24,9

7 - 10 triéu dong 38,7 - Pai hoc 57,9

> 10 triéu dong 36,0 - Trén dai hoc 11,9
Nguon: S6 liéu diéu tra 2013
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3.2.2. Phdn tich nhan t6 khéam phd va diéu chinh
mo hinh nghién cuu

a. Phén tich nhan t6 kham phd

Véi cac bién doc lap, két qua EFA lan thir nhat
cho thay bién DU4 c6 hé sb chuyén tai nhan t6 16n
xuét hién ¢ nhiéu hon mot nhan t6 va bién NL4 hinh
thanh mot nhan t6 riéng khong dam bao bao tram
mot khai niém nghién ctru nén chung bi loai ra khoi
phan tich. Tiép tuc EFA lan th hai v6i cac bién con
lai thu duge két qua nhu sau: h¢ s6 KMO = 0,875;
kiém dinh Batlett ¢ gia tri p< 0,001. Cac bién quan
sat hinh thanh 4 nhan t v6i phuong sai giai thich 1a
65,865% - cao hon ngudng muc chip nhan cia mod
hinh; cac hé s6 chuyén tai nhan t6 déu 16n hon 0,5;
chung t6 viéc tao 1dp cac nhan t6 méi 1a hoan toan
thich hop.

Véi bién phu thudc, két qua EFA cho thiy hé sé
KMO = 0,652, kiém dinh Bartlett c6 gia tri p <
0,001; cic bién quan sat chi hinh thanh duy nhat
mot nhan t6 v&i phuong sai giai thich bang
69,128%. Nhu vay, sit dung EFA 1a phu hop.

b. Bat tén cho cdc nhén t6 hinh thanh

Sau phan tich nhan t6 kham phé, tir 5 nhan t5 1y
thuyét ban dau chi hinh thanh dugc 4 nhan td; trong
d6 cac bién quan sat cua nhan t6 “kha nang dap
ung” va “nang lyc phuc vu” hoi tu vé mot nhén to.
Két qua nay phu hop v6i nghién ctru ctia Tram
(2008). Nhu véy co thé thiy rang trong cic nghién
ctru khac ¢ nudc ngoai (Seth va cong su, 2008;
Mohammad va Alhamadani, 2011; Tahmouri va
cong su, 2012,...), kha nang dap Gng va nang luc
phuc vu cta nha cung cip 1a hai khai niém khac
nhau. Tuy nhién trong diéu kién Viét Nam, khach

hang lai cam nhén ching thuc chat chi 1a mot khai
niém. Két qua dat tén dugc thé hién ¢ bang 3.

3.3. Mirc dj hai long cia khdch hang sir dung
dich vu béo hiém xe co gioi

Murc d6 hai long cua khach hang duoc danh gia
trén hai khia canh: sy hai 1ong tong thé va sy cam
nhan vé cac thanh phén cia chét luong dich vu.
Piém danh gi4 cia mdi bién quan sat dugc tinh bang
trung binh cong cac diém danh gia cua khach hang.
Dong thoi, hé s6 diém thanh phan tir EFA ciing duoc
sir dung dé x4c dinh tam quan trong ciia cic bién s6
trong mdi nhan t6.

3.3.1. Mirc d¢ hai long tong thé

Két qua diéu tra cho thay khach hang sir dung
dich vu c6 mirc d6 hai long & muc trung binh kha
v6i diém binh quan 14 4,894 trong thang do Likert 7
diém, d6 léch chudn kha 16n (1,190) cho thiy c6 su
phan tan twong ddi vé két qua tra 10i. Trong cac chi
tiéu danh gia sy hai long tong thé thi chi tiéu HL1 1a
thap nhat vai 4,766 diém (bang 4). Két qua nay cho
thiy murc do hai 10ng ctia khach hang véi chat luong
dich vu chua cao, cong ty can c6 nhiing giai phap
nang cao su hai long cua khach hang su dung dich
vu hon nita.

3.3.2. Cam nhén vé chdt heong cia khdach hang
d6i voi nhan t6 kha nang phuc vu

D6i v6i nhan t6 kha niang phuc vy, khach hang
danh gia & muc 4,548 diém (bang 5). Diéu nay cho
thiy khach hang chua dénh gia cao kha ning phuc
vu cua cong ty. Trong do, chi tiéu NL3 ¢6 diém danh
gia thip nhat (4,245). Diém cao nhat dbi véi tidu chi
DU2 ciing chi dat 4,743. Hé s6 diém thanh phan cho

Bang 3: Tén ciia cAc nhan t6 méi hinh thanh

Tén nhan t6 méi Céc bién sb Tén nhan t6 méi Céc bién sb
Kha nang phuc vu ~ DUI, DU2, DU3, NLI, | Sy tin cay TC1, TC2, TC3, TC4,
NL2, NL3 TC5
Su dé)ng cam DCI1, DC2, DC3, DC4, DC5 | Phuong tién hitu hinh PT1,PT2,PT3, PT4

Nguon: Sb lidu diéu tra va dugc xac dinh bang phan mém SPSS

Bang 4: Su hai long ciia khach hang dbi véi dich vu bao hiém xe co giéi

Ti€u chi danh gia

Piém trung binh D0 Iéch chuén

Hai long véi dich vu (HL1)

S€ gidi thiéu dich vu cho nguoi khac (HL2)
Théy hop 1y khi sir dung dich vu (HL3)

Hai Iong tong thé

4,766 1,407
4,973 1,331
4,942 1,554
4,894 1,190

Nguon: S6 liéu diéu tra va dugc tinh toan bang phan mém SPSS
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Bang 5: Két qua danh gia ciia khach hang vé nhén t6 kha ning phuc vu

Tiéu chi danh gid Hesodiem  Pitm DG lgch

thanh phan trung binh  chuan

Nhan vién luén nhiét tinh sin sang gitp d& (DU1) 0,149 4,609 1,330

An tim khi tham gia bao hiém (DU2) 0,174 4,743 1,397

Nhan vién luon to6 ra than thién va lich sy (DU3) 0,238 4,460 1,513
Nhén vién cho biét chinh xac va dam bao vé thoi gian

chi tra h so bdi thuong (NL1) ¢ 0,201 4352 1485

Thi tuc hd so dich vu nhanh gon (NL2) 0,230 4,605 1,476

San sang giup d& khi KH bi tn that (NL3) 0,262 4,245 1,757

Panh gia chung - 4,548 1,101

Nguon: S6 liéu diéu tra va duoc tinh todn bang phin mém SPSS

thdy bién NL3 c6 anh huong 16n nhat. Néu cai thién
muc d¢ danh gia cua khach hang & chi ti€u nay 1én
1 don vi (cac yéu té khac khong ddi) thi cam nhéan
vé chat lugng ciia khach hang ddi véi kha ning phuc
vu cta cong ty s¢€ tang 0,262 don vi.

3.3.3. Cdm nhdn vé chdt lwong cia khdach hang
doi v6i nhén t6 sw dong cam

Két qua phén tich cho thay mirc d6 danh gia ciia
khach hang vé nhan t6 ndy ciing & muc trung binh:
diém danh gia 1a 4.783 (Bang 6). Trong do, khach
hang danh gia thip nhét ¢ tiéu chi DC1 (cong ty co
hoat dong quan tdm dén khach hang) véi mirc diém
144,56. Nhu vay c6 thé thay rang su quan tdm, cham
soc khach hang xudt phat tir cac nd luc don 1é cua
nhan vién hon 14 cac chinh sach mang tinh hé thong
ctia cong ty. Day 1a thong tin hitu ich dé cong ty cai
thién chat lwong chiam soc khiach hang bang cac
chinh sach mang tinh h¢ théng hon. Tiéu chi DC3 ¢6
anh huong nhiéu nhat dén cam nhan vé chat luong
ctia khach hang ddi v6i nhan té sy dong cam.

3.3.4. Cam nhdn vé chat lwong cia khach hang
doi véi nhan t6 su tin cdy

Panh gi4 ctia khach hang vé nhan t6 su tin ciy ¢
mirc kha tot v6i diém trung binh 1a 5,015; d¢ léch

chuan ciing khong 16n (1,08), ching t6 khach hang
danh gia chi tiéu nay kha tap trung (bang 7).Tiéu chi
c6 anh huong 16n nhét 1a TC3 (Cong ty thuc hién
dung nhu cam két vé thoi han thanh toan). Néu cai
thién murc d6 danh gia cia khach hang ¢ chi ti€u nay
1én 1 don vi (cac tiéu chi khac khong d6i) thi cam
nhan vé chét luong ctia khach hang dbi voi nhan tb
su tin cdy s€ tang 0,471 don vi.

3.3.5. Cam nhdn vé chat lwong ciia khach hang
doi voi nhan t6 phwong tién hiru hinh

D6i voi nhan t6 phuong tién hitu hinh, danh gia
ctia khach hang ciing & mirc trung binh voi diém
danh gia binh quan dat 4,724 (bang 8); trong d6 tiéu
chi duoc danh gia thip nhat lién quan dén trang thiét
bi clia cong ty. Trong cac thanh phan ciia nhan t6
nay, bién PT3 c6 anh hudng 16n nhét v6i hé sé diém
thanh phan 1a 0,406. Piéu d6 ngu y rang dé cai thién
mirc @6 cam nhan vé chat luong cuia khach hang dbi
v6i nhan t6 phuong tién hiru hinh, cong ty nén chi
¥ nhiéu hon nita dén trang phuyc ciia nhan vién.

3.3.6. Luwong héa su anh huong cia cac nhén té
dén sw hai long khdch hang

Két qua udc lugng md hinh theo phuong phap
OLS duoc thé hién ¢ bang 9. Ngoai trir hé sé chin,

Bang 6: Két qua danh gia ciia khach hang vé nhan té sw dong cam

Héso diem Diémtrung DO léch

Ticu chi ddnh gid thinhphin  binh  chuin
Cong ty c6 cac hoat dong quan tdm dén KH (DC1) 0,247 4,563 1,678
Nhén vién cha ¥ dén timg nhu ciu ciia KH (DC2) 0,293 4,862 1,535
Nhén vién thé hién sy chii ¥ dén nhitng quan tim 16n nhat

ctia KH (DC3) 0,340 4,923 1,562
Nhan vién hiéu duoc cac nhu cau dic biét cia KH (DC4) 0,295 4,690 1,591
Nhan vién luén quan tdm dén loi ich cua KH (DC5) 0,263 4,877 1,629
Danh gié chung 4,783 1,331

Nguon: S6 liéu diéu tra va dugc tinh toan bang phan mém SPSS
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Biang 7: Két qua danh gia ciia khach hang vé nhén t6 sy tin ciy

Ticu chi danh gi Hesodiém  Diem DO lach

thanh phan trung binh  chuan

Gitr 101 hira khi cung cip dich vu (TC1) 0,203 4,923 1,489
Giai quyét nhanh chong nhirng van dé gip phai (TC2) 0,205 5,180 1,316
Thue hién ding nhur cam két v& thoi han thanh toan (TC3) 0,471 5,015 1,444
Cung cap DV dung thoi gian dén han ctia hop dong ké tiép (TC4) 0,373 5,199 1,297
Hoan tra lai phi néu KH khéng con nhu cau st dung (TC5) 0,317 4,866 1,401
Panh gia chung 5,037 1,081

Nguon: S6 liéu diéu tra va dugc tinh toan bang phan mém SPSS

gidi tinh va tudi tac, cac bién con lai trong mé hinh
déu c6 y nghia thong ké & mirc 90% dén 99%. Kiém
dinh F véi p<0,001 cho thay c6 mdi quan hé chit ch&
giita mirc d6 hai long cua khach hang véi cac bién
trong mo hinh. Gia tri R? hiéu chinh bé'lng 0,57 ngu
¥ rang cac bién doc 1ap dua vao mo hinh giai thich
duoc 57% sy bién thién cua bién phu thudc. Hé )
VIF va Durbin-Watson cho thiy mé hinh khong xay
ra hién twong da cong tuyén va ty tuong quan.

Céc hé sb uoc luong cua bién TC, ND, DC va PT
déu mang déu duong. Piéu d6 cho thdy mdi quan hé
ty 1¢ thuén gitia sy hai long cua khach hang voi cac
bién nay trong mé hinh; néi cach khac néu cai thién
mirc danh gia cua khach hang vé cac nhan td trong
mo hinh s€ gia tang su hai long ctia khach hang.
Chéng han, néu céc bién s6 khac khong ddi, khi 1am
taing mic danh gia cua khach hang vé nhan té “su
tin cdy” 1én 1 don vi thi mtc do hai long khéach hang
s¢€ tang 0,14 don vi. H¢ s6 chuin hoa cua bon bién
s6 nay cho thdy anh hudng ctia bién “kha ning phuc
vu” 12 16n nhat ddi véi sy hai 1ong khach hang, tiép
dén 1a nhan t6 “dong cam”; trong khi d6 bién
“phuong tién hitu hinh” c6 anh huong thip nhét.
Diéu nay ngu ¥ trong diéu kién ngudn lyc c6 han,
cong ty nén uu tién cai thién cac yéu td vo hinh dé
nang cao sy hai long cua khach hang. Két luan nay
twong tu nhu két qua nghién ctru vé sy hai long cua
khach hang sir dung dich vu bao hiém ¢ Iran cua

Tahmouri va cong su (2012), & Hy Lap cua
Tsoukatos va Rand (2006) va ¢ Thai Lan ctia Saya-
sonti (2005). Nhan té anh huéng 16n nhét t6i sy hai
long khach hang trong nghién ctru nay cling phu
hop véi két qua ciia Al qudah va cong su (2013)
nhung khong gidng v6i két qua nghién ctru dugc
thuc hién boi Stafford va cong su (1998), Moham-
mad va Alhamadani (2011) - khi ho nhan thay dong
cam 1a nhan t6 anh huong 16n nhat; va boi Sayasonti
(2005), Duodu va Amankwah (2011) - khi tin cay la
nhan t6 tac dong c6 y nghia nhét trong nghién ctru
ctia ho. Piéu nay c6 thé do cac nghién ctru duoc tién
hanh ¢ nhitng qubc gia khac nhau voéi pham vi
nghién ctru khac nhau. Két qua nghién ctru da gop
phan minh ching cho luu ¥ cua Parasuraman va
cong su (1988) - tac gia md hinh SERVQUAL: tim
quan trong tuong dbi ctia cac thanh phan chat luong
dich vu c6 thé khac nhau theo cac nganh, linh vuc
nghién clru.

Lién quan dén cac bién sb vé dic diém ca nhan,
thu nhap cua khach hang cé tac dong cung chiéu véi
su hai long & murc ¥ nghia thong ké 95%, tuc la
nhiing khach hang c6 thu nhap cao hai long hon véi
chat lwong dich vu bao hiém xe co gi6i cua cong ty.
Diéu nay co thé lién quan dén loai bao hiém ma
khach hang lga chon va chinh sach cham s6c khach
hang cia cong ty. Bén canh bao hiém bit budc,
nhom khach hang c6 thu nhép cao thuong sé hitu 6

Bang 8: Két qua danh gia ciia khich hang vé nhén t6 phwong tién hiru hinh

Tiéu chi danh gi4 Hesodiém  Diem PO léch
thanh phan trung binh  chuén
Cong ty c6 trang thiét bi hién dai (PT1) 0,255 4,460 1,471
Co s& vat chit khang trang (PT2) 0,375 4,728 1,291
Nhan vién c6 trang phuc gon gang, lich su (PT3) 0,406 4,900 1,276
Cac tai liéu gioi thiéu rd rang, hitu ich (PT4) 0,329 4,808 1,471
Danh gid chung 4,724 1,092

Nguon: So liéu diéu tra va dwoc tinh todn bang phan mém SPSS
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Biang 9: Két qua wéc hrgng mé hinh bang OLS

Céc bién Hé s6 chua chuan héa Hé s6 chuan t Gia tri p VIF
B Do léch chuan hoa (Beta) (p-value)
Heé sb chin 0,601 0,401 1,498 0,135
Su tin cay (TC) 0,140 0,067 0,127 2,090 0,038 2,246
ND 0,593 0,050 0,549 11,922 0,000 1,282
DC 0,125 0,053 0,140 2,359 0,019 2,138
PT 0,129 0,058 0,119 2,214 0,028 1,735
Tubi -0,124 0,081 -0,065 -1,523 0,129 1,116
Trinh 3o -0,118 0,070 -0,072 -1,684 0,093 1,098
Thu nhap 0,093 0,045 0,085 2,045 0,042 1,054
Gidi tinh 0,009 0,102 0,004 0,087 0,931 1,030
Hé¢ s6 R” hiéu chinh 0,57
Gia tri Durbin — Watson 1,946
Giatri F 44,031 (p< 0,001)

Ghi chu: ND ~ kha nang phuc vy, DC ~ su déng cam, PT ~ phuong tién httu hinh

Nguon: S lidu diéu tra va duoc tinh toan bang phan mém SPSS

t6 va tham gia thém bao hiém ty nguyén. Hon nita,
cong ty co wu dai cho nhitng khach hang rudt dé duy
tri moi quan hé. Trong khi do, bién trinh d6 hoc van
mang ddu 4m & muc ¥ nghia théng ké kha thdp 90%,
ngu y khach hang véi trinh d6 cao ¢6 muc do hai
1ong v6i chat lwong dich vu thap hon. S¢ di nhu vay
la do nhom khach hang trinh d6 cao thudong cé yéu
cau cao hon vé thai 6 phuc vu va kha ning dap
rmg. Piéu nay nhan manh thém véan dé cai thién chat
luong dich vu ctia cong ty, nhét 1a véi dbi tugng co
trinh d6 hoc vén cao.

4. Két luan va khuyén nghi

Nghién ctru tai BIC Hai Duong cho thdy mirc d6
hai long ctia khach hang ddi voi dich vu bao hiém
Xe ¢o gidi & mic trung binh kha (4,89/7). Timg yéu
t6 tao 1én chét luong dich vu ciing chua dugc khach
hang danh gia cao; cu thé, diém danh gia trung binh
clia cac nhan td “su tin cay”, “kha nang phuc vu”,
“su dong cam” va “phuong tién hitu hinh” 1an luot
1a 5,03; 4,54; 4,78 va 4,72. Két qua EFA cho biét

Tai liéu tham khao

tinh san sang phuc vu khach hang khi ho bi ton that
1a yéu t6 quan trong nhat anh huéng dén thanh phan
chét lugng “kha nang phuc vu”. Trong khi d6, mirc
d6 danh gia cua khach hang v6i nhan t6 nay ciing &
mirc trung binh. Do vy, cong ty cn dic biét quan
tam cai thién chit luong theo tidu chi nay, nhat 1a
tinh san sang phuc vu khach hang khi ho bi ton that.
Dong thoi, dam bao ding thoi han thanh toan theo
nhu cam két 13 hét stc quan trong dé cai thién “su
tin cdy”. Phan tich hoi quy boi cho thdy ca 4 nhan t6
hinh thanh déu c6 anh huong tich cuc dén su hai
long cua khach hang. Trong d6, nhan t6 “kha ning
phuc vu” c6 anh huong 16n nhat, tiép dén 1a “su
ddng cam” va “sy tin cdy”. Két qua nay goi mé riang
trong diéu kién ngudn luc c6 han, cong ty nén danh
cac nd lyc cho viée cai thién cac yéu té quan trong
hon trude. Diéu d6 s& giup cai thién danh gia cua
khach hang vé chét luong dich vu nhanh hon 1a st
dung dan trai ngudn luyc cho nhidu muc tiéu khac
nhau.(J
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Evaluating customers’ satisfaction with service quality - A study at BIDV Insurance Company of Hai Duong
Abstract:

The purpose of this paper is to apply the quanlitative method to evaluate the customers’ satisfaction with
the quality of service provided by BIDV Insurance Company of HaiDuong. The study uses the primary data
collected from the survey of 261 customers. The descriptive statistics, exploratory factor analysis (EFA)
and multiple regression analysis are performed. The servey results show that the customers’ satisfaction
with the service quality is over average (e.g. 4,89 point in the seven-level Likert scale). The components of
the quality are also evaluated at a moderate level, which range from 4,54 to 5,03 point. All of four factors
that are determined from EFA and then included in the regression model have statistically positive influ-
ences on the customers’satisfaction. In addion, the customers’ income and education level also have sta-
tistically significant impacts on their satisfaction.
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