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Hién nay, trach nhiém xa héi doanh nghiép 1a mét yéu t6 khéng thé
thiéu cho sy phat trién lau dai cia mét doanh nghiép. Mét khia canh
nghién cltu mdi la viéc xay dung long trung thanh cla khach hang
thong qua cac hoat dong trach nhiém xa hdi doanh nghiép, tuy nhién
hudng ti€p can nay trong linh vuc bao hiém nhan tho chua dugc dao
sau tai thi truong Viét Nam. Tac gia dé xuat mé hinh nghién cltu gém
nam nhan té: Trach nhiém xa hdi doanh nghiép, su hai long, danh tiéng,
quan hé khach hang, va long trung thanh. Phuong phap nghién ctu
dinh lugng dugc st dung dé kiém dinh mé hinh va céac gia thuyét
nghién clu, véi s6 quan sat la 137 khach hang tham gia bao hiém nhan
tho trén dia ban thanh phé Can Tha. Két qua cho thay véi 7 gia thuyét
dugc dat ra ban dau thi co 6 gia thuyét dudc chap nhan, khang dinh
maGi quan hé thuan chiéu gilta trach nhiém xa hoi doanh nghiép va long
trung thanh clia khach hang. T két qua nghién clu, tac gia dé xuat
cac kién nghj va hudng nghién cliu trong tuang lai.

Abstract

Corporate social responsibility (CSR) is essential to an enterprise's
long-term development. Building customer loyalty through CSR
activities is a new research aspect; however, this approach in the life
insurance field has not been developed in the Vietnam context. The
author proposes a research model with five components: CSR,
Customer Satisfaction, Corporate Reputation, Customer Relationship,
and Customer Loyalty. The quantitative method is implemented to test
the research hypotheses with 137 life insurance customers in Can Tho

" Téc gia lién hé.

Email: phongct@vlute.edu.vn (Cao Thanh Phong).
Trich dan bai viét: Cao Thanh Phong. (2023). Trach nhiém x& hoi doanh nghiép va long trung thanh ctia khach hang tai thi trudng
bao hiém nhan tho. Tap chi Nghién cuu Kinh té€ va Kinh doanh Chdu A, 34(3), >,



Cao Thanh Phong (2023) JABES 34(3) 04-21

City. The findings show that six of the seven initially proposed
hypotheses have been accepted, confirming the positive relationship
between CSR and Customer Loyalty. The author offers suggestions and
recommendations for further study based on the research findings.

1. Gigi thiéu

Trach nhiém xa hoi doanh nghiép (TNXHDN) dugc tap trung nghién ctru trong nhitng nim gan
day. Ngoai viéc cung cip san pham dich vu, thi doanh nghiép con phai can nhic cic van dé vé dao
dtc va xa hoi trong chién lugc kinh doanh cot 16 (McGuire, 1963). Cac hoat dong TNXHDN duogc
nhin nhén gia tang gia tri va hi¢u qua kinh doanh (Rehman va cong su, 2020).

Céc nghién ctu vé TNXHDN tai Viét Nam han ché vé s6 luwong va hudng tiép can. Cac hoc gia
thuong tap trung tic dong cia TNXHDN dén cam nhan cua khach hang: Su gin két thwong higu
(Pinh Vin Hoang, 2022), sy hai long va danh tiéng ctia cong ty (Nguyén Thiy Vy, 2019), va long
trung thanh cta khach hang (Nguyén Vian Anh & Nguyén Thi Phuong Théo, 2021). C6 thé thiy rang
tiép can vé cam nhan cua khich hang vé TNXHDN chua c6 nhiéu nghién ctru va chua dugc kham
pha day du.

Bén canh d6, Rhou va cong sy (2016) nhin nhan doanh nghiép phai bo ra chi phi tuong dbi cao dé
c6 dugc mot khach hang méi va loi nhuan tr mgt khach hang trung thanh s€ gia tang theo thoi gian,
vi thé xdy dyng long trung thanh cia khach hang 1a mét myc tiéu thiét yéu. Hon nita, TNXHDN da
dugc nghién ctru két hop mo hinh 1ong trung thanh va chimg minh méi quan hé tich cuc (Cuesta-
Valifio va cong sy, 2019). Ta thay rd long trung thanh 1a mét yéu t6 quan trong mang lai lgi nhuan
bén viing cho doanh nghiép, nén mdi quan hé gitra TNXHDN va long trung thanh cta khach hang 1a
noi dung can nghién ciru.

Hon thé nita, thi truong bao hiém nhan tho tai Viét Nam da c6 su tang trudng va tiép tuc phat trién
trong thoi gian sip t6i (Huynh Truong Huy va cong su, 2020). Qua hon hai thap ky chinh thirc hinh
thanh va phat trién tai Viét Nam, bao hiém nhan tho van chua lay dwgc niém tin tir khach hang. Chi
¢6 11% dan s Viét Nam tham gia mua bao hiém nhan tho trong nam 2021, ty 1¢ nay thap hon nhiéu
so voi Malaysia (50%), Singapore (80%) (VnEconomy, 2022). Bén canh d6, thanh phé Can Tho 1a
mdt trong nam trung tim kinh té, v&i tong san pham nam 2022 tang 12,64% so véi ciing ky nam trude,
trong d6, khu vuc dich vu chiém 52,47% co cau kinh té (Cuc théng ké thanh ph Can Tho, 2022).
Hon nita, thi truong bao hiém nhén tho tai thanh phd ¢é su canh tranh voi cuong do cao ciia cac doanh
nghiép trong va ngoai nudc (Huynh Truong Huy va cong su, 2020). Qua do, ta thay thanh ph Can
Tho 14 mét thi trudng bao hiém nhéan tho tiém ning, phat trién cao trong twong lai, va s& 1a bdi canh
cho nghién ciru vé 1ong trung thanh cua khach hang qua tic dong clia cac hoat dong TNXHDN.

Qua céc 1ap ludn trén, viéc gia ting long trung thanh trong thi truong nay 1a mot diéu ma cac doanh
nghiép mong mudn cai thién. Xem xét cac nghién ctru vé TNXHDN ¢ Viét Nam cho thiy rat it nghién
ctru thue hién & thi truong bao hiém nhén tho. Vi vay, lya chon nghién ctru sy anh huéng TNXHDN
dén long trung thanh & thi trudng bao hiém nhan tho 1 mot van dé cap thiét nham giai dap thuc trang
cling nhu dinh huéng phat trién trong thoi gian t6i.
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Muc dich ctia nghién ctru 1a kham pha tic dong cia TNXHDN ddi v6i 1ong trung thanh ctia khach
hang tai thi truong bao hiém nhan tho. Cac tai liéu nghién ciru vé mdi quan hé giira 1ong trung thanh
va TNXHDN rat da dang, phong phti va hau hét cac hoc gia dua ra méi quan hé tac dong tich cuc
(Islam va cong su, 2021). Trong nghién ciru nay, tac gia tién hanh tong quan tai liéu va cac gia thuyét.
Sau d6, dwa ra mo hinh nghién ctru ¢6 cha ¥ dén cac yéu t6 khac (sy hai long, danh tiéng cong ty,
quan hé khach hang) trong mbi quan hé giita cc hoat dong TNXHDN dén long trung thanh. Budc
tiép theo 1a xay dung thang do, thu thap va phan tich dit liéu. Cudi cung, tac gia dua ra két luan, cac
mit han ché va huéng nghién ctru trong tuong lai.

2. Téng quan ly thuyét

2.1.  Trach nhiém xa hoi doanh nghiép

Khai niém vé TNXHDN xuat hién tir nhitng nam 60, khi McGuire (1963) 1ap luan ring cong ty
khong chi ¢6 nghia vu kinh té va phap 1y ma con cé trach nhiém nhat dinh dbi voi xa hoi. Hién tai,
TNXHDN dugc coi la chi phi dau tur ddn dén t6i da hoa lgi nhuan va khong tach roi trong mo hinh
kinh doanh hi¢n dai (Pham & Tran, 2020). Khi tiép can TNXHDN, mé hinh bbn khia canh cuia Carroll
(1979) — kinh té, luat phap, dao dirc va tir thién — dugc chip nhan va sir dung rong rai. Dé giai quyét
viéc tap trung qua mirc vao bét ky chidu hudng nao, Cuesta-Valifio va cong su (2019) dé xuat mot
cach nhin méi khi do luong moi quan hé gitra TNXHDN va cac bién s6 khac, dya trén cam nhan, hinh
anh, sy hai 1ong va long trung thanh, dugc do ludng tir y kién ctia ngudi tiéu dung.

Bén canh d6, cac cong ty bao hiém c6 tac dong dang ké dén phat trién xa hoi bang cach huy dong
vbn tir nhitg ngudn tiét kiém dur thira cho cac don vi thim hut va hd trg cac hoat dong kinh té x4 hoi
clia mot quéc gia. Vi vay, TNXHDN clia cac cong ty bao hiém 1a v6 cting quan trong dé thic day va
tang truong toan dién xa hoi (Lee va cong sy, 2017). Tuy nhién, thuc té cho thdy c6 it bang ching
thyc nghiém lién quan dén viéc kham pha TNXHDN ctia cac cong ty bao hiém (Ullah va
cong su, 2019).

2.2.  Long trung thanh cta khdch hang

Long trung thanh 1a mirc d6 trung thanh véi doanh nghiép ca vé thai d6 va hanh vi ngay ca khi co
céc Iyra chon thay thé tir nha cung cap khac (Fornell, 1992). Pbi v6i nhiéu t6 chrc, chi phi dé thu hut
mdt khach hang méi cao gép nhiéu lan chi phi dé giit chan khach hang cii va mot khach hang cii dam
bao gi4 tri khach hang trung binh cao hon. Diéu nay cho thay tam quan trong ctia long trung thanh
cua khach hang (Osakwe & Yusuf, 2021). Levy va Hino (2016) khai quat 1ong trung thanh trong linh
vuc dich vu tai chinh (bao gém bao hiém) duoc x4c dinh 1a phan ¢mg hanh vi thién vi, khong ngau
nhién, dugc hinh thanh trong mot khoang thoi gian. Theo Rai va Medha (2013) viéc gitr chan khach
hang 1a rt quan trong d6i v6i cac cong ty bao hiém nhan tho vi mdi quan hé 1au dai v6i khach hang
dan dén cac truong hop ban chéo dich vu. Khach hang trung thanh thuong lién hé véi nha cung cap
va ¢6 xu hudng sir dung dich vu ciia ho thuong xuyén hon. Vi Iy do d6, long trung thanh c6 thé duoc
xem nhu mot qua trinh tam 1y, trong d6 khach hang thé hién thai &6 hoac lap truong dbi véi nha cung
cép dich vu qua mong mudn tiéu dung trong tuwong lai (Oliver, 2014).
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2.3. Sw hai long ctia khdach hang

Kotler va Keller (2016) cho rang sy hai 1ong 1 nhan thic vé thoa man hay that vong do so sanh
giita hidu suét ciia san pham/ dich vu va ky vong ctia khach hang. Cac hoc gia tuyén bd rang nén danh
gi4 sy hai long tich Iy ctia khach hang, va cac doanh nghiép ¢ gang gia tang tich lily theo thoi gian.
Tuong ty, Filipe va cong su (2017) lap luan diéu d6 duya trén trai nghiém trong qua khir va hién tai vé
két qua clia cc san pham, dich vu chir khong phai 1a danh gia sau khi mua hang trong mot giao dich
cu thé.

So véi cac dich vu khac, sy hai 1ong trong nganh bao hiém 1a mot chu dé it dugc nghién ctu, do
dich vu v6 hinh va diéu khoan phirc tap di khién nganh nay tré nén tuong dbi kho hiéu va van dé vé
su hai 10ng ctia khach hang dic biét kho gidi quyét (Gera, 2011). Quan 1y sy hai long cua khach hang
ngdy cang trd nén quan trong trong nhiéu nganh, bao gdm ca nganh bao hiém vi day 1 yéu t6 quan
trong quyét dinh sy thanh cong cua cong ty (Eckert va cong sur, 2022).

2.4.  Danh tiéng céng ty

Sau khi xem xét mot cach co hé thong, Walker (2010) dua ra dinh nghia vé danh tiéng cong ty:
"Mot nhéan thirc mang tinh dai dién, tong quan va 6n dinh vé cac hanh dong trong qua khir ctia cong
ty va trién vong trong twong lai so v&i mot sd tiéu chuan d& ra" (tr. 370). Danh tiéng 12 mot céu tric
da chiéu bao gém mot sb khia canh riéng biét, chfmg han nhu danh tiéng vé TNXHDN hoic vé nang
luc cua cong ty (Alniacik va cong su, 2012).

Carpenter (2014) 1ap luén rang doanh nghiép c6 thé gia tang danh tiéng theo nhiéu cach: Phat trién
khoa hoc ky thuat (danh tiéng k¥ thuat), thay d6i quy dinh va hanh dong hiéu qua (danh tiéng hoat
dong), minh bach trong thu tuc (danh tiéng phép 1y), hodc nhdn manh y nghia dao dirc trong cac hoat
dong (danh tiéng dao dirc). Nghién ctru trudc day chi ra tac dong tich cuc ciia danh tiéng ddi véi quyét
dinh mua hang, ngudi mua s tin tudng va tra gia cao cc san pham va dich vu ctia mot cong ty ¢ uy
tin cao (Graca & Arnaldo, 2016).

2.5, Quan hé khach hang

Chen va Wu (2016) dé xuit mbi quan hé voi khach hang 1a mot su két hop giita con ngudi, quy
trinh, va cong nghé nham hiéu rd tap khach hang dang giao dich vi doanh nghiép. Néu quan 1y tot
quan h¢ khach hang, cac cong ty co thé nhan duoc phéan hdi, tao y tudng mai, diéu chinh san phé‘im,
tor d6 mang lai gia tri cao cho khach hang va dat duoc loi thé canh tranh (Kumar & Misra, 2021). Bén
canh d6, khi thiét 1ap mdi quan hé 6n dinh va cht lugng co thé cai thién sy trung thanh ctia khach
hang (Andotra & Abrol, 2016). Do d6, tap trung vao khach hang 1a chia khoa dan dén thanh cong
trong thé giGi hién dai, nguyén tic co ban 1a quan tri quan hé khach hang t6t bang cach nang cao long
trung thanh cua khach hang (Hang & Ferguson, 2016).

3. Nghién ciru thu'c nghiém va dé xuat gia thuyét

3.1.  Trdach nhiém xd hgi doanh nghiép va sy hai long cua khach hang

Rhou va cong su (2016) xac dinh TNXHDN thuc ddy sy hai long tai cac cong ty 16n véi gid tri thi
trudng ngay cang tang. Trong mot nghién ctru khac, Azmat va Ha (2013) tiét 16 rang TNXHDN c6
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nghia quan trong dbi voi sy hai long va tinh bén viing cta cong ty. Hon thé nira, Islam va cong sur
(2021) xac nhan cac sang kién vé TNXHDN c6 lién quan tich cuc va dang ké dén danh tiéng ciia
doanh nghiép, su hai long va niém tin ciia khach hang. Dya trén cac bang ching thuc nghiém, gia
thuyét duoc dé cap nhu sau:

Gid thuyét Hi: TNXHDN téc dgng thudn chiéu téi Sy hai long ciia khach hang.

3.2, Trdch nhiém xd héi doanh nghiép va danh tiéng cong ty

Céc bang ching thuc nghiém cho thay viéc cong bd TNXHDN s& c6 tac dong tich cuc dén danh
tiéng ciia cong ty (Rehman va cong sy, 2020). Danh tiéng c6 thé lam trung gian cho mdi quan hé giita
TNXHDN va hi¢u qua hoat dong, khi tao danh tiéng tdt sé& thiét lap duoc su két ndi quan ly ndi bd
voi nhitng ky vong bén ngoai (Pham & Tran, 2020). Lee (2020) nhin nhan hoat ddng TNXHDN mang
lai hidu img Domino, vira gia tang uy tin véi nhan vién vira ci thién hiéu qua danh tiéng cong ty
trong mat cong ching. Do d6, tac gia dé xut gia thuyét nhu sau:

Gid thuyét H>: TNXHDN c6 tac dong thudn chiéu téi Danh tiéng ciia cong ty.

3.3, Trdach nhiém xd hoi doanh nghiép va quan hé khach hang

Hou va cong su (2016) dé cap ly thuyét tin hi¢u (Signal Theory) dugc dé xuat nhur mot cong cu
dé hiéu rd hon vé hiéu tmg cac hoat dong TNXHDN, xem xét cac hoat dong nay giri tin hiéu thé nao
dén khach hang va liéu ring c6 phu hop v6i mong doi ctia ho hay khong. C6 nhiéu bang chimg vé tac
dong tich cuc cia TNXHDN dbi voi quan hé ctia khach hang. Vi du, Nyadzayo va cong su (2016) 1ap
luan rang khi khach hang biét doanh nghiép trién khai cac hoat dong TNXHDN thi quan hé cta ho
v6i to chirc ngay cang tich cuc hon. Vi thé, tac gia dé xuat gia thuyét sau:

Gid thuyét Hy: TNXHDN c6 tac dong thudn chiéu dén Quan hé khdach hang.

3.4.  Sw hai long va long trung thanh cua khach hang

Flint va cong sy (2011) nhan dinh sy hai 1ong va 1ong trung thanh c6 lién quan tich cuc dén lgi
nhuan va thi phan ciia cong ty. Nghién ciru chi ra sy hai long gop phan tao nén long trung thanh va
khach hang s& ung ho danh tiéng ciia cong ty hon ddi thu canh tranh (Kumar va cong sy, 2021). Do
do, ton tai mdi quan hé tich cyc giita Long trung thanh va Su hai 1ong va gia thuyét duoc néu
nhu sau:

Gid thuyét Hy: Sy hai long ciia khach hang ¢6 tac déng thudn chiéu téi Long trung thanh cia
khach hang.

3.5, Danh tiéng ciia céng ty va long trung thanh ciia khdch hang

Nghién ctru gan ddy cho rang hinh anh va danh tiéng tich cuc gitp cac t6 chirc ting thi phan va
duy tri mbi quan hé trung thanh vé6i khach hang (Islam va cong su, 2021). Graca va Arnaldo (2016)
nhin nhan danh tiéng anh huéng dén niém tin, 1ong trung thanh cua nha dau tu, khach hang va gia
tang hiéu sut. Khi dé cap dén cac to chirc tai chinh, Nguyen va LeBlanc (2001) nhan dinh san pham
dich vy mang tinh v6 hinh va khach hang trai nghiém sau khi tiéu ding, do d6 danh tiéng c6 thé duoc
sir dung 1am phuong tién hiu qua dé du doan va dap ing mong mudn ciia khach hang. Vi thé, gia
thuyét sau day duoc thiét 1ap:
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Gid thuyét Hs: Danh tiéng cia céng ty cé tic déng thudn chiéu téi Long trung thanh cia
khach hang.

3.6.  Quan hé khach hang va long trung thanh cua khach hang

Herman va cdng sy (2020) nhin nhan trong linh vyc dich vy, viéc lam hai 1ong va gilt chan khach
hang l4u dai 13 rat kho khan, nén méi quan hé voi khach hang 1a mot cong cu rat quan trong gitip nang
cao 1ong trung thanh va sy hai 1ong. Bén canh d6, Andotra va Abrol (2016) cho rang chién lugc quan
hé khach hang tt s& anh huong tryc tiép dén long trung thanh va gia ting doanh s trong linh vuc
bao hiém. Do d0, tac gia dé xuat gia thuyét:

Gid thuyét Hs: Quan hé khdch hang c6 tic dong thudn chiéu dén long trung thanh cia
khach hang.

3.7.  Trdch nhiém xd hoi doanh nghiép va long trung thanh ctia khach hang

Céc nghién ctru cho thiy mbi quan hé tich cuc gitra TNXHDN va long trung thanh (Leiria va cng
su, 2022). Lee va cong su (2017) xem xét TNXHDN c6 thé dong vai tro nang cao Danh tiéng cta
cong ty va long trung thanh, bén canh d6 1a tac dong trung gian cua hinh anh thuong hiéu ¢ thi truong
phi nhan tho & Pai Loan. Trong khi d6, Osakwe va Yusuf (2021) nghién ctru 19 trinh long trung thanh
ctia khach hang, 14y uy tin va niém tin 1am bién s6 trung gian va thiy ring TNXHDN c6 tac dong tich
cuc dén long trung thanh, tir 46, dong gbp cho doanh nghiép vé mit tai chinh trong dai han. Vi thé,
gia thuyét duge néu rd:

Gid thuyét Hr: TNXHDN téc dong thudn chiéu t6i Long trung thanh ciia khdch hang.

Tir cac gia thuyét néu trén, tic gia trinh bay mo hinh nghién ctru (Hinh 1) nhu bén dudi:

O N
Hi+ Su hai long cua Ha+
khach hang

(N
Ho+ Danh tiéng cua Hs+
cong ty

Long trung
thanh cta
khach hang

v

= Quan hé —
Hs+ khéach hang Het

H7+

Hinh 1. M6 hinh nghién ctru

4. Phuong phap nghién ciru

Phuong phap nghién ctru dinh lugng dugc st dung, tac gid khao sat 137 khach hang mua hop
dong bao hiém nhén tho tai thinh phd Can Tho. Trude khi phéan tich mé hinh cau tric (SEM), tac gia
danh gi4 thang do theo ba budc, bao gdm: Phan tich Cronbach’s Alpha, phan tich nhan t6 kham pha
(EFA), va phan tich nhan t khang dinh (CFA).
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Tac gia tién hanh tong hop va xay dung thang do cac yéu td, thang do sir dung cho nghién ctru 14
thang do Likert 5 mirc do tir 1 (hoan toan khong dong y) dén 5 (hoan toan dong ¥):

- TNXHDN: Céac hoat dong TNXHDN hudng t6i lgi ich khach hang, dua trén bon yéu t6: Kinh té,
luat phap, dao duc, va tur thién (Carroll, 1979). Tac gia lya chon bang khio sat ciia Swaen va
Chumpitaz (2008). Thang do tap trung phan tich nhan thirc vé TNXHDN anh huéng thé nao dén muc
do tin tuong ctia nguoi tiéu dung ddi véi mot cong ty thong qua thong tin san pham, quyén lgi khach
hang va céac hoat dong hd trg cong dong. Bao gom cac ciu hoi sau:

e (Cong ty cung cap thong tin chinh xac vé san pham va dich vu.

e (Cong ty quan tam t&i quyén loi khach hang (chim séc khach hang, chi tra bdi thuong...).

e (Cong ty d6i xir cong bang véi khach hang.

e Phi goi giai phap hop 1y so véi chat lugng dich vy.

e (Cong ty ung ho cac hoat dong van hoa, xa hdi trong khu vuc cong ty hoat dong (hS trg hoc

sinh, cac hoan canh khoé khan...).

- Long trung thanh ciia khach hang: Céc thang do thudng hudng t6i viée do luong hai thanh phan
13 trung thanh thai d6 va trung thanh hanh vi (Walsh & Bartikowski, 2013). Dé do luong trung thanh
thai d (hay truyén miéng), thang do ba diém ciia Maxham va Netemeyer (2002) duoc dé cap, cho
biét nhan thirc ctia khach hang vé mirc d6 hai long chung véi cong ty, v dinh mua lai va truyén miéng
sau khi sir dung san pham, dich vy. Vé trung thanh hanh vi (y dinh mua hang 1p lai), thang do ciia
Reynolds va Arnold (2000) thuong dugc nhic t6i. Reynolds va Arnold (2000) lap luan rang v dinh
vé long trung thanh thé hién cam Kkét va y dinh tiép tuc giao dich v4i mot doanh nghiép cu thé. Do do,
tac gia két hop hai thang do trén trong nghién ctru nay:

e Trung thanh truyén miéng:

e Toi thudng noi nhitng didu tt vé cong ty.

e Toi sé gioi thidu cho ban bé va nguoi than cia toi vé cong ty.

e Néu ban bé t6i tim kiém mot cong ty bao hiém nhén tho, t6i s& gidi thiéu cong ty voi ho.

e Trung thanh y dinh:

e Toi la mot khach hang trung thanh ddi véi cong ty.

e Toi vdi cong ty c6 mot mbi quan h¢ tdt dep.

e Toico y dinh van tiép tuc 1 khach hang ciia cong ty.

- Sw hai long ciia khach hang: Nhin chung, cac nghién ciru khong c6 nhidu sy khac biét trong do
luong Su hai long cua khach hang, ¢ day, tac gia sir dung thang do ctia Swaen va Chumpitaz (2008).
Thang do phan anh viéc chat luong san pham/ dich vu cua cong ty dép tmg duge yéu cau ciing nhu
chi phi bo ra. Mot s tir ngir ¢dt 161 thudng duoc st dung dé nhin manh va do ludng Sy hai long: “dép

99 CC LR INT =

ung chinh xac”, “ly tudng”, “mot y tudng tot , “su lya chon dung dan” (Swaen & Chumpitaz, 2008,
trang 18-19). Bao gdbm nhu sau:

e San pham ciia cong ty dap ing chinh x4c diéu t6i mong mudn.

e Toi cam thiy hai long khi nghi vé san pham ctia cong ty.

e San pham ciia cong ty dugc xem 1a 1y tuong ddi véi toi.
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e Khi t6i quyét dinh chon san phim ctia cong ty, d6 1a mot y tuong tot.

e Toi nghi viéc mua san pham ciia cong ty 1a mot sy lua chon dung dén.

- Danh tiéng ciia céng ty: Galbreath (2010) di sau nghién ciru danh gia Danh tiéng trén khia canh
uy tin. Do do, thang do cua Galbreath (2010) phu hgp nghién ctru nay. Thang do khong danh gia danh
tiéng cho bét ky diéu gi cu thé (san pham, dich vu...) ma do luong cach khach hang cam nhan danh
tiéng tong thé ciia mot doanh nghiép. Thang do bao gom 7 cau hoi nhu sau:

e T4i nhin nhan cong ty la mgt cong ty thanh cong.

e To6i nhin nhén cong ty 1a chuyén nghiép.

e Toi nhin thdy ¢ cong ty su phét trién 6n dinh.

e Toi thay danh tiéng clia cong ty v6i khach hang 1a tuong ddi cao.

e Toi nghi cong ty dugce t6 chiic tot.

e Toi nghi cong ty co tiéng 1a trung thyec.

e Toi nghi cong ty co tiéng 1a déng tin cay.

- Quan hé khach hang: Chua c6 nhiéu nghién ctru di sau va do luong quan hé ca nhan, cac hoc gia
thuong tiép can cac khia canh chét lwong mdi quan hé hay phit trién méi quan hé (Chen & Fu, 2015).
Theo tac gia, thang do dé cap day du nhat va phi hop v6i hoan canh nghién ciru ¢ Viét Nam 1a thang
do ctia Nguyen va Rose (2009) dé do ludng su gan két cam xtc cta khach hang véi nhan vién cong
ty. Nguyen va Rose (2009) nghién ciru van dé nay trong bdi canh Viét Nam, va lap luan rang khach
hang va nhan vién c6 thé tich cuc xay dung long tin v6i nhau, dic biét duge phat trién khi nén ting
cho niém tin chua bén vimng va khong c6 nhiéu twong téc trude day. Cu thé nhur sau:

e Toi va nhan vién cong ty c6 tim hiéu vé gia dinh, thoi quen, s¢ thich... ctia mdi bén.
e Tai va nhan vién cong ty moi nhau céac su kién quan trong nhu dam cudi, sinh nhat...
e Toi va nhan vién cong ty c6 ting qua nhau cac dip quan trong nhu 1€, tét, tan gia. ..

e Toi va nhan vién cong ty c6 tham gia cac ky nghi ctia mdi bén.

e Toi va nhan vién cong ty dé dang noi chuyén coi mo, chia sé voi nhau.

e Toi va nhan vién cong ty thuong trao d6i va gitp d& 1an nhau.

e Nhin chung, mdi quan hé giita t6i va nhan vién cong ty 1a t6t dep.

5. Két qua nghién ciu

5.1.  So sdnh cdc nhom khdch hang vé Trach nhiém xd hi doanh nghiép va Long trung thanh

Dé tim hiéu sy khac biét trong viéc cam nhan vé TNXHDN va Long trung thanh giita cdc nhom
khach hang, tac gia da thyc hién phan tich kiém dinh T (t- test). Bang 1 cho thay nhém khach hing
khac nhau vé phi tham gia (chénh 1éch 0,233) va mtrc d6 hai long vé géi giai phap (chénh 1éch 0,1007)
1a c6 sy khac nhau vé cam nhan TNXHDN. Vé Long trung thanh, tiéu chi phan loai theo phi tham gia
¢6 sy khac biét gitra cac nhom khach hang (chénh 1éch 0,275).
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Bang 1.
Sw khac biét cdm nhan vé TNXHDN va Long trung thanh ctia cac nhém khach hang
Chi tiéu phan loai khach hang S6 quan Trung Chénh 1éch Muc y
sat (N) binh nghia 2 dudi
(Mean) Sig.
(2-tailed)

Gid tri trung binh cdm nhdn vé TNXHDN

Duéi 15 triéu/nam 66 3,952 0,09
Phi tham gia (ndm) 0,233

Trén 15 triéu/nam 71 3,718 0,09
Mirc d6 hai long v& goi giai  Hai long 89 4,238 0,45
phép 0,101

Chua hai long 48 4,138 0,44

Gid tri trung binh vé Long trung thanh

Duéi 15 triéu/nam 66 3,952 0,03
Phi tham gia (ndm) 0,275
Trén 15 tri¢u/nam 71 3,676 0,03

5.2, Ddnh gid do tin cdy cdc thang do bang Cronbach’s Alpha

Phan tich Cronbach’s Alpha nham loai bo cac bién quan sat khong dam bao chat luong. Két qua
cho thay cac bién déu co Cronbach’s Alpha > 0,7 va khong co bién quan sat nao co tuong quan bién
tong < 0,5, chimg té thang do hiéu qua trong viéc do luong (Bang 2).

Béng 2.
Phan tich Cronbach’s Alpha
Bién Chi s6 Cronbach’s Alpha
TNXHDN (TN) 0,929
Su hai long cua khach hang (HL) 0,925
Danh tiéng ctia cong ty (DT) 0,952
Quan hé ca nhan (QH) 0,947
Long trung thanh cua khach hang (TT) 0,921

5.3.  Phdan tich nhan t6 kham pha (EFA)

Phan tich EFA dé kiém tra tinh don huéng cua thang do nham loai bé mét sb tiéu chi khong phu
hop. Két qua cho thdy 5 yéu té déu co cac hé so tai déu tai vé cing 1 nhan t6 voi Eigen-value > 1 va
dat yéu cau kiém dinh nén déu duoc giir lai cho budc nghién ctru sau (Bang 3).
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Béng 3.
Két qua phan tich kham pha EFA
Yéu tb S6 hé s6 tai KMO (> 0,5) Kiém dinh Bartlett
TNXHDN (TN) 5 0,878
Su hai long cua khach hang (HL) 5 0,885
Danh tiéng ciia cong ty (DT 7 0,940
g gty (DT) b= 0,000
Quan hé khach hang (QH) 7 0,919
Long trung thanh cua khach hang (TT) 6 0,889

5.4.  Phdn tich nhan t6 khang dinh (CFA)

Két qua cho thiy céc trong s6 hdi quy di chuan hoa déu 16n hon 0,5 va c6 ¥ nghia théng ké voi
gid tri p = 0,000. Pong thoi, hé sé CR (Bang 4) déu 16n hon 0,7. Nhu vy, md hinh nay dat yéu cau
vé do tin cdy. Cac thang do ciing dat duoc gia tri hoi tu v6i hé s6 AVE (Average Variance Extracted)
16n hon 0,5. Hé s6 twong quan giita cac thanh phan cua cac bién déu nho hon 0,9 va gia tri p cua timg
cap khai niém déu nho hon 0,05. Hé sd MSV cuia cac nhan t& déu nhé hon hé sb AVE. biéu nay
chung to cac thang do dat dugc gia tri phan biét.

Béng 4.

Mtre d6 phu hop cua mo hinh vai thong tin thi truong
Nhén t6 CR AVE MSV
TNXHDN (TN) 0,930 0,726 0,200
Sw hai long ctia khach hang (HL) 0,926 0,713 0,205
Danh tiéng ciia cong ty (DT) 0,944 0,738 0,205
Quan hé khach hang (QH) 0,945 0,712 0,203
Long trung thanh cta khach hang (TT) 0,917 0,649 0,203
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Hinh 2. Phan tich nhén t6 khang dinh CFA

Ghi chii: danh_tieng: Danh tiéng ciia cong ty (DT); quan_he: Quan h¢ khach hang (QH); trung_thanh: Long trung thanh cua
khach hang (TT); trach_nhiem: TNXHDN (TN), hai long: Sy hai long cua khach hang (HL).

M0 hinh ¢6 392 bac tu do, gia tri Chi-square = 479,085 voi gia tri p = 0,000. Khi diéu chinh Chi-
square voi bac tu do (Cmin/df) dat 1,222 < 2. Bén canh d6, cac chi s6 khac cia mo hinh dat gia tri
kha tot: CFI = 0,975, TLI = 0,973 déu 16n hon 0,9; RMSEA = 0,040 < 0,06. Chi ¢6 hé s6 GFI= 0,818
1a chua tdt, nhung trong cic nghién ciru thyc nghiém thi hé s6 GFI > 0,8 1a ¢ thé chap nhan dugc.
Céc hé sb cho thiy mé hinh phu hgp (Hinh 2).
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5.5, Phdn tich mé hinh cdu triic tuyén tinh SEM

Mo hinh SEM nham dénh gia méi quan hé gitta TNXHDN (TN), Danh tiéng ctia cong ty (DT),
Quan hé khach hang (QH), Sy hai long cua khach hang (HL), va Long trung thanh (TT). M6 hinh
cdu trac véi 396 bac tu do. Gia tri Cmin/df = 1,316 < 2; GFI = 0,803; TLI = 0,961; CFI = 0,965;
RMSEA = 0,048. Két qua cho thiy mo hinh tuong thich kha t6t voi dit liéu thi truong (Hinh 3).
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Hinh 3. Phan tich c4u tric tuyén tinh SEM
Ghi chii: danh_tieng: Danh tiéng ciia cong ty (DT); quan_he: Quan h¢ khach hang (QH); trung_thanh: Long trung thanh cua
khach hang (TT); trach_nhiem: TNXHDN (TN), hai long: Sy hai long cua khach hang (HL).

Két qua udc luong dugce thé hién qua Bang 5. Cac mbi quan hé déu ¢ ¥ nghia & mic 1%, trir tac
dong ciia Danh tiéng ctia cong ty dén Long trung thanh ctia khach hang 1a khong c6 y nghia thong ké.
TNXHDN c6 tac dong twong ddi 16n dén Quan hé¢ khach hang, Danh tiéng cua cong ty, Sy hai long
cuia khach hang, va Long trung thanh ciia khach hang voi hé sb 1an luot 14 0,463; 0,340; 0,311; va
0,276. Dong thoi, Quan hé khach hang va Sy hai long cta khach hang ciing ¢6 tac dong thuan chiéu
dén Long trung thanh cua khach hang véi hé sb 13 0,234 va 0,252. Két qua ude luong cho thay, voi
bay gia thuyét ban dau thi c6 6 gia thuyét duoc chap nhan (Hi, H, Hs, Hs, He, Ho).

15



Cao Thanh Phong (2023) JABES 34(3) 04-21

Béng S.
Két qua kiém dinh sy anh hudng ctia cac nhan tb
MG6i quan hé Heé s6 wéc lwong

TNXHDN > Danh tiéng clia cong ty 0,340 ok
TNXHDN > Quan hé khach hang 0,463 ok
TNXHDN > Sw hai long ctia khach hang 0,311 oAk
TNXHDN > Long trung thanh cta khach hang 0,276 oAk
Quan hé khach hang > Long trung thanh cta khach hang 0,234 woHk
Sw hai long ctia khach hang > Long trung thanh cta khach hang 0,252 HAK
Danh tiéng clia cong ty > Long trung thanh cta khach hang —0,021 0,797

Ghi chi: *,** *** [an lwgt twong (ng v&i cac mire ¥ nghia thdng ké 10%, 5% va 1%.

6. Cac dé xuat va kién nghi

Két qua cho théy, nhan thic vé TNXHDN c6 tac dong thudn chiéu dén: Sy hai long cua khach
hang, Danh tiéng ctia cong ty va Quan hé khach hang. Khi khach hang danh gia tot, ho hai long hon,
danh tiéng cong ty gia tang va quan hé ngiy cang cai thién, va khach hang s& tham gia cac gbi bao
hiém nhén tho nhiéu hon. Két qua twong dong véi nghién ciru cia Dwong Co That (2022) khi phan
tich y dinh tham gia bao hiém nhan tho & thanh phd Can Tho.

Bén canh d6, mirc d9 anh huong ciia TNXHDN t6i ba yéu t6 1a khong gidng nhau. TNXHDN énh
huéng manh nhat téi yéu t6 Quan hé khach hang (hé sé chudn hod 14 0,463), twong dong véi nghién
ctru ctia Nyadzayo va cong su (2016). C6 thé 1y giai 1a do trong nganh bao hiém nhén tho, khach hang
tiép nhén céc hoat dong TNXHDN chu yéu qua nhan vién va dai ly bao hiém. Vi vay, khi cam nhan
TNXHDN néng cao, thi mbi quan hé khach hang ciing tot hon. Trong cac kénh truyén thong hoat
dong TNXHDN, c6 hai kénh pho bién 1a dai Iy bao hiém va tap chi ndi bo ciia cong ty. Hai kénh nay
khong phat sinh chi phi nhung c6 thé tang thém gin két giira dai Iy va khach hang. Cho thay sy nhat
quén trong nghién ctru linh vuc bao hiém. Dién hinh nhu nghién ciru cia Nguyén Hoang Hiéu (2022)
vé céc nhan t6 anh huéng y dinh tham gia bao hiém nhén tho qua khao sat 300 khach hang tai thanh
phé Can Tho. Chig t6 su twong dong ciia sy tac dong cta nhén thirc gia tri bao hiém nhan tho, kénh
phan phdi thich hop dén nhan thirc khach hang trong thi truong nay.

Tiép theo, anh huong ciia TNXHDN t¢i Danh tiéng ciia cong ty dimg thir hai (hé s6 chuan hoa 14
0,34) va Sy hai 1ong ctia khach hang dung thtr ba (hé s6 1a 0,311). Chimg t6 khi cam nhan tét vé
TNXHDN, thi Danh tiéng ciia cong ty dwoc ghi nhan rd rang so véi trudc d6, khach hang s& cam thiy
cong ty chuyén nghiép va dang tin cay hon. Do d6, nén ting cudng truyén thong hoat dong TNXHDN,
nham nang cao ty 1¢ nhan biét, Danh tiéng cta cong ty va Su hai long cta khach hang. Két qua cho
thay phu hop véi cac nghién ciru thue nghiém trude d6 (Azmat & Ha, 2013; Hang & Ferguson, 2016).
Hon thé nira, Nguyén Thi Bich Ngan (2022) phan tich hanh vi tiéu dung dich vu bao hiém nhan tho
& thanh phd Can Tho ciing nhdn manh vé mirc d¢ tin cdy cua cong ty khi khach hang lya chon dich
vu, thé hién rd qua cac yéu td: Danh tiéng cong ty, sy thuan tién giao dich, nhan vién chuyén nghiép
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va cham séc khach hang. Qua do, ta thdy r& yéu t6 Danh tiéng ciia cong ty 1a mot yéu té quan trong
anh huong dén y dinh tham gia bao hiém nhan tho ciia khach hang.

Hon thé nita, Sy hai 1ong ctia khach hang va Quan hé khach hang c6 tac dong thuan chiéu téi Long
trung thanh ciia khach hang. Mot lan nira minh chimg mudn giy dung dwoc Long trung thanh ciia
khach hang phai phat huy xay dung Su hai long cua khach hang, twong tu nghién ctru trude day (Flint
va cong sy, 2011). Bén canh d6, Quan h¢ khach hang cling dong vai tro quan trong. Thuc vay, chiém
dugc Long trung thanh ctia khach hang 1a diéu kién tién quyét dbi véi bat ky t6 chirc ndo bang cach
lam hai 1ong & mirc cao nhit thong qua viéc dam bao va duy tri méi quan hé hop téc giita khach hang
va nha cung cap dich vu (Andotra va Abrol, 2016). Vi vy, cic cong ty c6 thé dinh ky liy ¥ kién
khach hang vé cach thirc phuc vu, giai dap cac chuong trinh, hd trg khiéu nai... dé tir 6 tang cudng
dao tao nhan vién, nhdm muc dich cai thién yéu tb nay.

Thong qua két qua phan tich su khac biét gitra cac nhom khach hang trong cam nhan vé TNXHDN
va Long trung thanh cta khach hang, nghién ctru dwa ra mot sd dé xuét nhur sau: (1) Cac khach hing
tham gia & muc phi bao hiém cao hon thi thuong c¢6 xu huéng trung thanh hon, vi vy, cac doanh
nghiép nén c6 hudng hd trg cac khich hang tiém nang dé st dung dich vu nhiéu hon théng qua ban
chéo san pham (Albrecher va cong su, 2019); va (2) khach hang c6 thoi gian tham gia lau hon, thi
cang c6 xu huéng trung thanh hon (Leiria va cong sur, 2022). Ddi voi khach hang hién hitu, cong ty
ciling can c6 nhing chinh sach duy tri bén canh khach hang méi, vi day ciing 1a nhém khach hang ma
céc cong ty c¢6 kha niang mét cao hon.

7. Cac han ché va huéng nghién ciru trong tucng lai

Tuy dat duoc nhitng két qua cu thé, nghién ctru nay ciing khong tranh khoi mot sb han ché nhét
dinh. Thir nhat, d6i twong nghién ciru 1a cac khach hang tham gia bao hiém nhan tho & Can Tho. Do
d6, van c6 kha niang c6 sy khac biét van héa giita cac ving mién. Vi thé, cac nghién cru sau co thé
tién hanh phan tich & cac mién khéc nhau dé két qua nghién ctru toan dién hon. Hai 13, nén két hop
phuong phap dinh tinh véi dinh lugng thi s& hiéu rd hon cam nhan ctia khach hang, thu dugc dit liéu
¢6 gia tri va kham pha r6 rang vé ndi dung nghién ctru. Han ché vé s lugng mau can dugce chii y, mot
phan do van dé bao hiém nhan tho mang tinh c4 nhan va khach hang chwa nhin nhan rd gié tri cua
dich vu nay, do d6 nén khao sat s6 lugng 16n hon nhim cai thién tinh ngau nhién va dai dién cia miu
nghién cuu.

Lién quan dén linh vyc nghién ciru ndy, cac hoc gia ¢ thé tap trung theo mot sd hudng nghién
ctru nham kham phé cac khia canh méi. Cach tiép can TNXHDN thong qua yéu té chinh sach ciia cac
doanh nghiép dugc nhin nhan béi nhan thirc ciia lanh dao cip cao hay méi quan hé véi hiéu qua kinh
doanh. Khi nghién ciru vé TNXHDN va Long trung thanh ctia khach hang, nghién ctru sau c6 thé di
theo huéng cam nhén va Long trung thanh cta dai ly cia cac doanh nghi¢p. Hudng di nay c6 kha
nang tim ra mbi quan hé trong nganh bao hiém nhan tho bao quét hon.

Cubi cung, khi trién khai cac hoat dong TNXHDN, céc t6 chirc thudng xuyén moi cac ddi tac (cac
nha cung cap dich vu: Truyén thong, thanh toan tryc tuyén...) tham gia, vi vy, c6 thé nghién ciru
thém vé cam nhan TNXHDN cua céc di tac, cling nhu cac hé qua cia no.
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