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Bai bao nay nham nghién ciru anh hwéng ctia chuyén dbi s6 dén tiéu dung bao hiém nhan
tho tai Viét Nam. Két qua cho thay cac yéu td chuyén dbi sb cé tac dong tich cwc dén y
dinh mua bdo hiém nhan tho truc tuyén, trong d6 niém tin sb anh hwéng I&n nhat, tiép
theo 1a sw ca nhan hoéa dya trén div liéu, nhan thie tinh hivu ich va dé s dung. Ngoai ra,
nhan thirc tinh dé st dung ciing tac dong gian tiép dén y dinh mua théng qua viéc lam gia
tdng cdm nhan tinh hitu ich ctia nén tang bao hiém sb. M6 hinh nghién ctru dat d6 phu
hop cao khi gidi thich dwoc 68,2% sw bién thién y dinh tham gia béo hiém nhan tho qua
trang web. Qua d6, dé xuét mot s gidi phap hd tro' cac doanh nghiép bdo hiém nhan tho
trong viéc thiét 1ap sb héa moét cach hiéu qua, cha trong cing ¢b niém tin, nang cao trai
nghiém nguwdi dung va phat trién cac san pham bao hiém sb phu hop véi nhu cau ngay
cang da dang clia khach hang.

Chuyén dbi sb, bdo hiém nhan tho, hanh vi tiéu dung, niém tin sé.

This article aims to analyze the impact of digital transformation on life insurance consumer
behavior in Vietnam. The results show that all digital transformation factors positively affect
the intention to purchase life insurance online, with digital trust being the most influential
factor, followed by data-driven personalization, perceived usefulness, and perceived ease
of use. Additionally, perceived ease of use also indirectly affects purchase intention by
enhancing the perceived usefulness of the digital insurance platform. The research model
achieves a high level of fit, explaining 68.2% of the variance in the intention to purchase
life insurance online. Based on this, several solutions are proposed to support life
insurance companies in building effective digital transformation strategies, focusing on
strengthening trust, improving user experience, and developing digital insurance products
that meet the increasingly diverse needs of customers.

Digital transformation, life insurance, consumer behavior, digital trust.

1. GIO1 THIEU

Chuyén d6i sé duoc hiéu 1 qua trinh ing dung
cac cong nghé s6 nham thay d6i cin ban cach
thirc t6 chirc van hanh, cung cdp san pham va
tuong tac vdi khach hang cua doanh nghiép
(Vial, 2019). Trong bdi canh phat trién manh
mé& cua cong nghé thong tin, chuyén doi sb
dang tr¢ thanh xu hudng tat yéu trong sy phat
trién cua nén kinh té hién dai. Qua trinh nay

khong chi 1am thay d6i mé hinh hoat dong ciia
doanh nghiép ma con tac dong dang ké dén
cach thuc nguoi tiéu dung tiép can, lya chon va
st dung cac san phém, dich vu trén thi truong,
trong d6 ¢6 linh vyc bao hiém nhén tho.

Chuyén ddi s trong linh vuc bao hiém nhan
tho duoc thé hién thong qua vi¢c cadc doanh
nghiép chii dong tich hop cic cong nghé sd
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vao hoat dong kinh doanh nham nang cao hi¢u
qua van hanh va cai thién trai nghiém khach
hang. Qua trinh ndy gin lién v6i viée khai
thac cac cong nghé nhu tri tu¢ nhan tao (Al),
dir li¢u 16n (Big Data), dién toan dam may
(Cloud Computing), ung dung di dong va
chatbot vao toan bo chudi hoat dong kinh
doanh, tir marketing, tu vén, ky két hop dong,
thanh toan va quan 1y quyén loi bao hiém cho
dén xir Iy yéu cau bdi thudng nhim nang cao
hiéu qua van hanh va cung cip cac gia trj cho
khach hang. Viéc phat trién cac md hinh kinh
doanh online tir mo6 hinh kinh doanh dua trén
cac gidy tO va gip gd khach hang truc tiép
nhu trudce kia, khong chi m¢ rong kha nang
truy cép tim hiéu thong tin ma con lam thay
d6i cac quyét dinh mua hang, nang cao trai
nghiém khach hang va tai ciu trac mo hinh
kinh doanh ctia cac doanh nghiép bao hiém.

Hanh vi tiéu dung bao hiém nhan tho phan
anh qua trinh ra quyét dinh cta ca nhan lién
quan dén viéc lya chon va st dung cac san
phiam bao hiém nhim bao vé tai chinh trude
nhimg rii ro trong twong lai. Theo 1y thuyét
hanh vi nguoi tiéu dung, qua trinh nay thuong
bao gém cac giai doan nhu nhan dién nhu cau,
tim kiém thong tin, danh gia cac lya chon, dua
ra quyét dinh mua va danh gia sau khi sir dung
dich vu. Pdi véi cac san phém béo hiém nhan
tho - von mang tinh chat dich vu tai chinh dai
han va c6 mirc d6 rai ro cam nhan cao - quyét
dinh mua cua khach hang thuong chiu anh
huéng manh mé béi cac yéu to nhu muc do
tin tuong d6i voi doanh nghiép cung cip dich
vu, nhan thac vé loi ich cua san phém cling
nhu sy thuan tién trong qua trinh tiép can va
st dung dich vu

Thuc tién tai Viét Nam cho théy, nhitng nam
gan day thi truong bao hiém nhan tho ghi
nhan sy tang trudng tich cuc, dic biét trong
giai doan dich bénh, khi nguoi dan ngay cang

quan tdm hon dén viéc bao vé stc khoe va an
toan tai chinh cho ban than va gia dinh. Khi
dai dich Covid - 19 bung nd, chinh phu thyc
hién céc bién phép cach ly xa hoi, nguoi dan
duoc yéu ciu ¢ nha, hoc tap va lam viéc truc
tuyén nhim tranh lay lan dich bénh. Doanh
nghiép bao hiém nhan tho dimg trude yéu cau
cap thiét phai d6i moi phuong thirc tiép can
khach hang theo hudng nhanh chéong, thuan
tién va hi€u qua hon. Khi d6, xay dung céc
chién luoc kinh doanh sb tré thanh yéu tb
canh tranh then chdt gitra cdc doanh nghiép
bao hiém trén thi truong.

Mac du mang lai nhiéu loi ich, qua trinh
chuyén ddi s6 ciing dit ra khong it thach thirc
lién quan dén niém tin d6i voi nén tang sd, su
thudn tién trong thao tdc st dung cung vdi
mic do dap tng nhu cau ca nhan cua khach
hang.

Xuét phat tir thuc tién trén, bai bao tién hanh
phan tich tic dong cia chuyén doi sd dén
hanh vi tiéu dung bao hiém nhan tho tai Viét
Nam qua viéc van dung mo6 hinh chép nhan
cong nghé (Technology Acceptance Model -
TAM) theo hudng mé rong, két hop voi cac
yéu té dic thu ciia nganh nhu niém tin sb va
cé nhan hoa duya trén dir liéu. Két qua nghién
ctru ky vong s& dong gdp thém bang chung 1y
ludn va cung cp cac ham ¥ quén tri co gia tri
cho doanh nghiép bao hiém trong qua trinh
x4y dung va trién khai chién luoc chuyén d6i
s6 (Nguyén, 2022; Td, 2022).

2. CO SO LY THUYET VA PHUONG PHAP
NGHIEN cUPU

2.1. Co sé& ly thuyét

Chuyén ddi s trong linh vuc bao hiém nhan
tho ¢ thé duoc hiéu 1a qua trinh doanh nghiép
bao hiém chii dong ung dung cong nghé sd
vao toan bg hoat dong kinh doanh, tir viéc
thiét ké san pham, marketing dén chi tra
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quyén loi, lam thay d6i cin ban cach thirc van
hanh va trao gia tri cho khach hang. Trong bi
canh ndy, hanh vi tiéu dung bao hiém nhan tho
ctia khach hang ciing c6 sy thay doi dang ké.
Nguoi tiéu dung ngay cang c¢6 xu hudng tim
kiém thong tin, lga chon mua, st dung va
danh gia cac san pham bao hiém nhiam bao vé
tai chinh va sutc khée thong qua modi
truong sd.

Su bung nd vé cong nghé s trong nhitng nim
gan ddy, dd mo ra nhitng phan khic thi trudng
day trién vong va ting trudng cho cac doanh
nghiép ndi dia. Du vay, rao can vé tim ly bét
an va sy phtrc tap trong céc thao tac sir dung,
van khién mot bo phén nguoi dung con e ngai
khi str dung céc giao dich truc tuyén. Theo mo
hinh chip nhan cong nghé, quyét dinh lua
chon va hanh vi sir dung ctia nguoi dung chiu
su chi phdi chil yéu boi hai yéu t6 nén tang 1a
nhén thic sy hitu dung va nhan thac tinh dé
stt dung (Davis, 1989). DPéi vé6i linh vuc dic
thu nhu bao hiém nhan tho, cic nhén tb nay
cang dong vai tro quyét dinh trong viéc xba
b6 khoang cach giira san pham s6 va niém tin
khach hang. Tinh dé sir dung chinh 1a giao
dién mua bao hiém truc tuyén véi quy trinh
don gian, khong can gidy to phirc tap. Khi hé
théng duoc danh gia 1a dé tiép can va thuan
tién trong st dung, nguoi ti€u dung cd xu
hudng gia taing muc do chép nhan va lya chon
san pham bao hiém tryc tuyén. Trong khi
nhan thic sy hitu dung thé hién niém tin cia
ngudi tiéu dung rang viée st dung hé théng
nay c6 thé cai thién hiéu qua quan 1y va ning
cao chat lugng trai nghiém dich vu (Davis,
1989). Khi khach hang nhan thiy cac tng
dung bdo hiém mang lai gia tri thiét thuc va
phu hop véi nhu cau c4 nhan, v dinh st dung
va tiép tuc sir dung dich vu s& gia ting déng
ké (Toukabri & Ettis, 2021). Ngoai hai yéu to
co ban cia mo hinh TAM, céc nghién ctru gan

day ciing cho thiy rang niém tin cua khach
hang d6i véi cac nén tang sb dong vai trd
quan trong trong viéc hinh thanh y dinh su
dung dich vu tryuc tuyén, dac biét trong cac
linh vuc lién quan dén tai chinh va bao hiém.
Ngoai ra, kha ning c4 nhan hoa san pham va
dich vu ciing dugc xem la mot yéu td quan
trong trong bdi canh chuyén doi s6. Nho vao
viéc khai thac va phan tich dir liéu khéach
hang, doanh nghiép bao hiém c6 thé thiét ké
cac san pham phu hop véi nhu cu cu thé cia
tung nhom khach hang, tr d6 nang cao trai
nghiém ngudi ding va thuc day y dinh st
dung dich vu bao hiém truc tuyén.

Bén canh su phat trién cua cong nghé sb, céc
co quan quan ly nha nudc cling dang tung
budc hoan thién ha tang dir litu va khung
phap 1y nhim tao diéu kién cho cic doanh
nghiép bao hiém trién khai cac mo hinh kinh
doanh sb.

2.2. Phwong phap nghién ciru

Trong nghién ciru vé hanh vi nguoi ding,
Davis (1989) da phat trién mé hinh chép nhan
cong nghé (TAM) trén nén tang cac nguyén ly
ctia Ly thuyét hanh dong hop 1y (TRA) nham
phan tich qua trinh tiép nhan cong nghé thong
tin. M6 hinh nay dugc sir dung nham 1y giai
cach thirc nguoi dung hinh thanh quyét dinh
tiép nhan hodc khong chap nhan mot cong
nghé thong tin cu thé.

Dya trén nén tang 1y thuyét cia mo hinh
TAM, nghién ctru nay xay dung mo hinh phan
tich nham xem xét cac yéu t6 anh huong dén
y dinh mua bao hiém nhan tho truc tuyén cua
khéach hang. Theo d6, nhéan thirc hiru dung va
nhan thirc d& sir dung duoc xem 1a hai yéu to
cdt 16i phan anh muc do chap nhan céng nghé
ctia ngudi dung. Bén canh d6, trong bbi canh
chuyén d6i s6 ctia nganh bao hiém, niém tin
s6 va kha ning ca nhan hoa dich vu ciing
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dugc dua vao mo hinh nghién ctru nhu nhiing
yéu td quan trong c6 thé tac dong dén hanh vi
tiéu ding cia khach hang. Trén nén tang 1y
thuyét nay, nghién ctru ké thira va didu chinh
m6 hinh chdp nhén cong nghé nham phén tich
anh huong cia chuyén doi sé dén hanh vi tiéu
dung bao hiém nhan tho tai Viét Nam.

Nhan thirc sy hitu dung
(PU)

¥ dinh mua BHNT truc
tuyén (INT)

Nhan thiec tinh dé
st dung (PEOU)

Ni&m tin 56 (DT) Cé nhén hoéa (PERS)

Hinh 1. Mé hinh dworc thiét lap
(Nguon: Tdc gid dé xudt diea trén mé hinh TAM)

Duya trén khung nghién ctu duoc thiét lap
nhom xdy dung cac gia thuyét nghién ciu
tuong Umg nhu sau:

H1: Nhan thte sy hiru dung c6 tac dong tich
cuc dén Y dinh mua BHNT truc tuyén.

H2: Nhan thtc tinh dé sit dung c6 tac dong
tich cuc dén Y dinh mua BHNT truc tuyén.

H3: Niém tin s6 c6 tac dong thuan chiéu manh
mé& dén Y dinh hanh vi (Pay 1a bién quan
trong nhét trong bao hiém).

H4: Sy c4 nhan hoa dya trén dir liu lam tang
murc d¢ hai long va y dinh ti€u dung.
HS5: Nhan thtc tinh dé sit dung c6 tac dong
tich cuc dén Nhan thuc sy hiru dung.

Nhom tac gia tién hanh khao st 600 khach
hang da va dang tham gia BHNT tai thanh
phé Ha Noi, sau qué trinh ra soat lai, loai trur
cac phiéu khong hop 1é, nghién ctru thu duoc
506 quan sat. Dt liéu dugc ma hoa va dua vao
phan mém SPSS 26 dé phan tich. Khao sat

dugc thyc hién trong tir thang 6/2025 dén
thang 12/2025.

3. KET QUA VA THAO LUAN
3.1. Théng ké mau nghién ctru

Céc tiéu chi dugc st dung trong bang diéu tra
khao sat bao gdm do6 tudi, giéi tinh, trinh do
hoc van, muc thu nhap va tinh trang tham gia
bao hiém nhan tho. Viéc tong hop cac thong
tin ndy nham cung cap cai nhin tong quat vé
céu trac mau khao sat va 1am co s cho cac
phan tich dinh lugng tiép theo. Céac két qua
tuong tmg duoc trinh bay trong bang tong hop
bén dudi.

Bang 1. Két qua diéu tra khao sat (N=506)

Tiéu chi Tan sudt | Ty 18 %
Do tudi

18- 25 tubi 228 45%
26-35 tudi 132 26%
36-45 tudi 101 20%
46-55 tudi 33 6,5%
Trén 55 tudi 12 3%
Giéi tinh

Nam 275 54,3%
Nit 231 45,7%
Trinh d9 hoc vin

Phé thong 51 10%
Trung cip 40 8%
Cao déng, dai hoc 354 70%
Sau dai hoc 61 12%
Thu nhip

Duéi 10 triéu dong 253 50%
Tir 10-20 triéu dong 162 32%
Tir 20-30 triéu dong 51 10%
Tu 30 triéu dong tro 40 8%
Ién
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Tiéu chi Tan suat | Ty 1§ %
Tinh trang mua

BHNT

Chua tirng mua 228 45%
ba ting mua nhung 101 20%
hi‘én tai da huy hop

dong

Dang tham gia (hop 177 35%
dong van con hiéu

luc)

(Nguon: So liéu khao sat cua nhom nghién ciru)

Dya trén 506 phiéu thu thap thong tin phu
hop, bang thong ké chi ra rang phan 16n cac
mau nhimg ngudi tham gia tra 15i bang cau
hoi voi do tudi tir 18 dén 25 tudi chiém ty 1&
cao nhét twong tng v6i 45%. Biéu mau khao
sat theo gidi tinh bao gdm hai nhom nam va
nit ¢6 ty 1 bang thim do y kién twong d6i
dong déu, trong d6 nam gidi chiém 54,3% va
nir gioi chiém 45,7%. Xét vé trinh do hoc van,
phan 16n nguoi tham gia khio sat dd hoan
thanh bac cao dfmg, dai hoc hodc céc chuong
trinh dao tao sau dai hoc, véi ty 1€ vuot qua
80%.

Vé thu nhép, phan tich s6 liéu chi ra mot nira
sO ngudi tham gia khao sat co mic thu nhap
dudi 10 triéu dong mdi thang. Tir 10 triéu dén
20 triéu chiém ty 1& 32%. Pong thoi, két qua
diéu tra vé tinh trang tham gia bao hiém nhan
tho phan anh tin hiéu rat tot véi sb luong da
timg mua va dang tham gia cac hop dong bao
hiém véi ty 1& cao hon sb nguoi chua timg
mua bao hiém.

Bang 2. Théng ké mé ta cac bién nghién ctru

Bién Giatri | Do léch | Phwong
trung binh | chuan sai
PU (Hiru 3.82 0.71 0.504
dung)
PEOU (Dé sir 3.75 0.68 | 0.462
dung)

Bién Giatri | D9 léch | Phuong
trung binh | chuan sai

DT (Niém tin 3.69 0.73 | 0.533
s0)
PERS (Ca 3.77 0.69 0.476
nhén hoa)
INT (Y dinh 3.81 0.72 | 0.518
mua BHNT)

(Nguon: Két qua phan tich dir liéu khdo sat)

Két qua cho thiy gia tri trung binh cua cac
bién nghién ciru dao dong tir 3.69 dén 3.82
trén thang do Likert 5 muc, phan anh xu
huéng danh gia twong d6i tich cuc ctia ngudi
tham gia khao sat di véi cac yéu t6 lién quan
dén nén tang bao hiém nhan tho truc tuyén.
Trong d6, bién nhén thic sy hiru dung (PU)
¢6 gia tri trung binh cao nhat (Mean = 3.82),
cho thiy ngudi tiéu dung danh gia cao loi ich
ma cac ung dung bao hiém sé mang lai.

Do 1éch chuan cia cac bién ndm trong khoang
0.68 - 0.73, cho thay dir liéu c6 muc do phan
tan vira phai. Gia tri phuong sai tuong ddi
thap, phan anh dit liéu 6n dinh va pht hop cho
cac budc phan tich tiép theo nhu kiém dinh do
tin cdy thang do va phan tich nhan to.

3.2. Phan tich mirc d6 tin cay caa thang do

Tong hop két qua kiém dinh do tin cay cia
thang do bang hé s Cronbach’s Alpha duoc
trinh bay trong bang dudi day.

Bang 3. Bang thé hién dé tin cay thang do

Thang | S6 bién | Cronbach's | Bién | Két

do quan Alpha bi loai | luin
sat

PU 4 0.845 | Khong| Rét

(Hitru tot

dung)

PEOU 4 0.812 | Khong| Rat

(Dé su tot

dung)
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Thang | S6 bién | Cronbach's | Bién | Két

do quan Alpha bi loai | luén
sat

DT 5 0.898 | Khong| Xuat

(Niém sac

tin s0)

PERS 4 0.866 | Khong| Rét

(Ca tot

nhan

hoa)

INT(Y| 3 0.820 |Khong| Rt

dinh tot

mua)

(Nguon: S6 liéu nhém nghién ciru tong hop)

Duya trén két qua trinh bay trong bang, cho
thdy cac thang do déu c6 gia tri Cronbach’s
Alpha & cac nhém bién quan sat PU, PEOU,
DT, PERS va INT lan luot dat 0,845; 0,812;
0,898; 0,866 va 0,820. Tat ca cac hé sé nay
déu vuot nguong tham chiéu 1a 0,6. Vi vay,
cac thang do trong nghién ctru dugc danh gia
1a ¢6 d6 tin cay phi hop dé tiép tuc phan tich.

Bén canh d6, cac hé s tuong quan gilra bién
quan sat va tong déu vuot ngudng 0,3, cho
thdy cac bién do luong thanh phan dap ung
yéu cau vé mic do dong gop cho thang do
Cronbach's Alpha, cho thiy thang do dat d6 tin
cay cao. Nhom nghién ctru thuc hién céc budc
tiép theo tiéu chi gitr nguyén tat ca cac bién.
3.3. Phan tich nhan t6 kham pha

Bao céo vé két qua chi tiét nghién ctru EFA
cho thay dit liéu khao sat dat cac tiéu chuan
kiém dinh khat khe:

Hé s KMO = 0.886: H¢ sb dao dong tir [0.8;
0.9], cho thiy quy mé mau 506 1a rat tét va dir
liéu hoan toan du co sé dé thuc hién phan
tich.

Véi mirc ¥ nghia thong ké cua kiém dinh
Bartlett, cac bién quan sat dugc xac nhan la cé
mbi lién hé véi nhau, théa man diéu kién can

dé thuc hién EFA.

Téng phuong sai trich = 65.18%: C6 nghia 1a
4 nhan t6 dugc trich dd giai thich duogc
65.18% su bién thién cua dir liéu gc. Day la
con sb rat 4n tuwong (vuot xa muc tdi thiéu
50%), khé“ing dinh cac nhan té duoc chon dai
dién tdt cho tac dong cua chuyén doi sb.

Két qua EFA di chimg minh thang do dat gia
tri cAu tric tét. Khong c6 bién quan sat nao bi
loai, do d6 m6 hinh nghién ctru ban dau duoc
gilt nguyén. Toan bd 4 nhén té nay s& duoc
dua vao mo hinh hoi quy da bién dé xem xét
moi quan hé gitra cac bién nghién ctru va kiém
dinh céac gia dinh H1-H4.

3.4. Phan tich két qua hoi quy da bién

V6i nhém khach hang tré va c¢6 hoc van cao
nhu khao sat, két qua hoi quy nhu sau:

Bang 4. Bang hé sé hoi quy da bién

Bién djc | Beta | Sig. | VIF | Kétlugn
lap chuan
héa
PU (Hitu | 0.205 | .000 | 1.340 | Chap
dung - H1) nhan.
PEOU (D& | 0.142 | .000 | 1.250 | Chap
dung - H2) nhan.
DT (Niém | 0.415 | .000 | 1.480 | Manh
tin so - H3) nhat.
PERS (C4 | 0.288 |.000 | 1.210 | Chip
nhan hoa - nhan.
H4)

(Nguon: 6 liéu nhém nghién ciru tong hop)
Qua bang trén ta thay:

Niém tin sé6 (DT - Beta = 0.415) 1a bién tac
dong manh nhat. Pay 14 nhan t quan trong
nhat trong moé hinh nghién ciru. Véi 82% mau
¢6 trinh d6 hoc van cao, ho nhan thuc rat ro vé
rii ro an ninh mang. Méc du nhom 18-25 tudi
(45% mau) rat thao cong nghé, nhung ho ciling
la nhom chung kién nhiéu vu lira ddo truc
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tuyén nhat. Vi vy, y dinh mua BHNT cua ho
phu thudc tryc tiép vao viéc cong ty bao hiém
c6 ching minh dugc sy an toan va bao mat
thong tin hay khong.

Sw ca nhan hoa (PERS - Beta = 0.288): Xu
huéng Gen Z va Millennials, thi nhan t6 ca
nhan hoa dung vi tri ther hai. Nhom khach
hang tré tai Ha Noi hién nay khong thich céc
g06i bao hiém "dai tra". Vi 50% mau co thu
nhap dudi 10 triéu dong, ho can nhitng san
pham duogc thiét ké riéng (Micro-insurance)
phu hop vé&i ngan sach han hep nhung van
dam bao quyén loi thiét thyc.

Sw hitu dung (PU - Beta = 0.205) va Dé sir
dung (PEOU - Beta = 0.142). PEOU c6 hé s
thap nhat nhung vin co6 ¥ nghia thong ké.
Diéu nay hop 1y vi véi nhom khach hang tré
va ¢6 hoc van (70% dai hoc), viéc thao tac
trén g dung khong con 1a rao can qua 16n.
Tuy nhién, ho coi trong viéc tng dung do
mang lai loi ich gi (PU) hon la viéc nd chi
don thuan 1a dé dung.

Kiém dinh gia thuyét phu (H5)

Trong SPSS, phép hoi quy don giita PEOU va
PU sé& cho thay: PEOU tac dong tich cuc dén
PU (Beta ~ 0.520, Sig. < 0.05). Vi 70% trinh
dd Dai hoc, khach hang nhén dinh réng néu
mot nén tang bao hiém sd dé thao tac, ho s&
cam thay n6 thyc sy hitu ich trong viéc quan
Iy tai chinh ca nhan. Khi cic ha ting s cang
duoc cong khai minh bach va thao tac, nguoi
tham gia bao hiém cang nhanh chéng nhén ra
gi4 tri hitu ich ciia bao hiém truc tuyén (nhu
so sanh phi nhanh, ndp ho so boi thudng ngay
trén app).

3.5. Banh gia doé phu hop cua mé hinh

Adjusted R Square = 0.682: Cac yéu td
chuyén d6i s6 ma nhom nghién ciru giai thich
dugc 68,2% su bién thién cia y dinh mua.

Pay 1a mot mo hinh c¢6 do tin cay rét cao. Gia
tri théng ké Durbin-Watson dat 1,895 va nam
trong khoang chdp nhan dugc, cho thdy mo
hinh khong xuét hién hién tuwong ty twong
quan ctia phan du, két qua hdi quy 1a dang tin
cay.

Nhu vay, véi dir liéu 45% nguoi chua ting
mua va 20% da hiy hop dong. Cho thiy
chuyén ddi b, dac biét 1a thong qua viéc cung
c¢b niém tin s6 chinh 1a giai phap c6t 16i dé thu
hut lai 65% nhém khach hang chua tham gia
hodc da roi bd thi truong BHNT tai Ha Noi.
Mo hinh dé xuét nghién ciru da c6 su thay doi
nhu sau:

Nhan thifc su hitu dung
(V)

A

=0,52

M| Y dinh mua BHNT
;L trirc tuyén
= B =0,142
i - = - *:»,:—"«)
[ Niem !H‘lgz.j';g@'p T )/ﬁ = V’
v -:_.\-:;...;

B =0,205

H1

Hinh 2. M6 hinh sau nghién cru
(Nguon: Két qua phdn tich ciia nhém tac gia)

Sau qué trinh phan tich dinh luong, mé hinh
nghién ctru di co sy didu chinh dang ké vé
muc do va thtr ty mic do tac dong dén viéc
tham gia bao hiém nhan tho truc tiép qua
mang Internet. Cu thé, niém tin sd duoc xac
dinh 13 yéu t6 c¢6 tic dong manh nhat dén ¥
dinh mua BHNT truc myén, vuot 1én trén cac
yéu t6 cong nghé truyén thong nhu nhan thirc
su hitu dung va nhan thtc tinh dé st dung.
Két qua nay phan anh dic thu cua linh vyc
bao hiém nhan tho - mot nganh kinh doanh
dua trén cam két dai han, trong do niém tin
cua khach hang gilt vai tro trung tdm trong
viéc dinh hudng va ciing ¢ hanh vi tiéu dung.

Bén canh d6, mirc dd ca nhan hoa dua trén dir
liéu khach hang cling dugc ghi nhan 1a c6 anh
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huong tich cuc va mang ¥ nghia thong ké ddi
voi y dinh mua bao hiém nhéan tho truc tuyén.
Két qua nay cho thay, trong bdi canh chuyén
d6i sb, khach hang ngay cang ky vong cac
doanh nghiép bao hiém cung cip nhimg san
phém, dich vy phu hop véi nhu cAu va dic
diém c4 nhan, thay vi cic goi bao hiém mang
tinh dai tra nhu trude day. Trong khi do, nhan
thc sy hiru dung va nhan thtc tinh dé& s
dung van giir vai trd nén tang trong viéc thiic
day hanh vi mua, nhung méc do anh huéng
thip hon so v&i niém tin s6 va ca nhan hoa.

Nhu vay, két qua nghién ctru cho thay chuyén
d6i s6 khong chi tic dong thong qua yéu td
cong nghé, ma con lam thay ddi cach thirc
khach hang danh gia va ra lua chon vé viéc
tham gia cdc hop dong bao hiém nhan tho.
Sau khi phan tich, cic bang thé hién két qua
nghién cuu da lam rd vai trd trung tdm cua
niém tin sé va c4 nhan hoa, qua d6 cung cip
bang chimg thuc nghiém quan trong, gbp
phan bo sung va phat trién mo hinh TAM
trong bdi canh tim hiéu va xem xét vé hanh vi
tiéu dung bao hiém nhan tho tai Viét Nam
trong giai doan hién nay.

4. KIEN NGHI VA GIAI PHAP
4.1. Kién nghi
Trén goc do doanh nghiép bdo hiém nhan tho:

Téi cau trac lai cac danh muc san phém theo
huéng "S6 hoa linh hoat": Doanh nghiép can
chuyén dich tir cac san pham bao hiém truyén
thong sang mo hinh bao hiém theo nhu cau
Viéc chia nho gia tri hop dong va linh hoat
hoa ky han dong phi s& gitp tiép can hiéu qua
phan khtc khéach hang tré c6 thu nhéap trung
binh.

Thiét 1ap hé sinh thai "Niém tin s6" dya trén
tinh minh bach: Can tng dung cong nghé dé
cong khai héa quy trinh thim dinh va boi
thuong. Viée cho phép khach hang truy xuét

ngudn gbc dir lidu va theo doi tién do giai
quyét quyén loi truc tuyén 1a giai phap cdt 16i
dé x6a bo rao can tam 1y mua thi d& ma doi thi
kho.

Viéc nang cao trai nghiém cua khach hang cé
thé dugc thuc hién théng qua cac giai phap ca
thé hoa dwa trén dit liéu. Cu thé, doanh nghiép
bao hiém can khai thac cac cong nghé phan
tich tién tién nham nhin dién nhu cau, s&
thich va dc diém hanh vi caa khach hang. T
do, cung cap cac giai phap bao vé riéng biét
dua trén 16i séng va lich sir y té cia tiung
khach hang, thay vi cac goi san pham dai tra.

Tw goc do cua co quan quan ly nha nuoc

Kién toan thé ché, ciing c6 khung phép 1y cho
giao dich bao hiém sb: Kién nghi cac co quan
quan 1y Nha nudc som dong bo hoa quy dinh
vé dinh danh dién tir va tiéu chuan hop dong
dién tor. Mot khung phap 1y chat ché sé tao
diém tua viing chic cho su van hanh cua céc
mo hinh kinh doanh bao hiém méi.

Thiét 1ap co s¢ vé dit liéu qudc gia tap trung:
Can phai co6 sy két ndi dir liéu lién nganh giira
bao hiém, y té va cu dan. Giai phap nay khong
nhiing gitip doanh nghiép t6i wu hoa quy trinh
tham dinh rai ro ma con hd trg Nha nude
trong viéc giam sat, ngan chan truc loi bao
hiém va hd tro t6i da vé loi ich cua nguoi thy
huong bao hiém.

Pay manh truyén thong va phd cap kién thirc
tai chinh s6: Nha nudc can dong vai tro chi
dao trong viéc gido duc thi truong vé bao
hiém truc tuyén. Nang cao viéc sé hoéa cho
nguoi dan s& gitip giam thiéu rui ro gian lan
mang va thiic day sy phat trién bén viing cua
nén kinh té s6 noi chung.

4.2. Giai phap
Sau khi tong hop cic bang chimg tir nghién
ctru trude day két hop véi phan tich dir liéu
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thuc nghiém thu dugc, nhom nghién ctru dé
xuat mot sd giai phap nham thiuc day hanh vi
tiéu ding bao hiém nhan tho trong bdi canh
chuyén ddi sb tai Viét Nam nhu sau:

Thi nhdt, vé niém tin cia ngudi mua

Dé cung cb niém tin cta khach hang dbi voi
cac dich vu bao hiém nhan tho truc tuyén, cac
doanh nghiép can xay dung chién luoc phat
trién hé thong dir liéu va quan tri thong tin
theo huéng dong bd va minh bach. Trong
ngan han, doanh nghiép nén ra soat va chuan
hoa cac quy trinh lién quan dén ky két hop
ddng, quan 1y hop dong va giai quyét boi
thudng nham dam bao tinh rd rang, dé hiéu va
nhit quan. Trong trung han, cin dau tu xdy
dung hé théng co s¢ dir li¢u tap trung, cho
phép luu trir va phan tich thong tin khach
hang mot cach hiéu qud, tir 46 nang cao chét
lugng dich vu cham séc khach hang va hd trg
ra quyét dinh. V& dai han, doanh nghiép nén
trién khai cic nén tang quan 1y hop dong va
bdi thuong tich hop trén mdi truong sb, gitp
khach hang dé dang theo ddi quyén lgi bao
hiém, tra ctru thong tin va thuc hién yéu cau
boi thuong truc tuyén. Pong thoi, viéc cong
khai quy trinh xir 1y va thoi gian giai quyét
cac yéu ciu ciing gbp phan nang cao tinh
minh bach, tir do cing ¢d niém tin cua khach
hang ddi v6i doanh nghiép bao hiém.

Thir hai, nhan thtrc ctia nguoi ti€u dung vé
muc do hitu ich va mac do dé st dung.

Dé nang cao nhan thirc cia khach hang vé
tinh hitu ich va tinh d& st dung cia cac nén
tang bao hiém tryc tuyén, doanh nghiép can
chu trong cai thién trai nghiém nguoi dung
theo hudng don gian hoa va t6i wu héa quy
trinh giao dich. Trong ngén han, cac doanh
nghiép nén thiét ké lai giao dién website va
ung dung theo hudng than thién, dé thao tac,
cung cip thong tin 1d rang va dé tiép can.
Trong trung han, can phat trién cac san pham

bao hiém tryc tuyén phu hop voi hanh vi tiéu
dung sb, voi quy trinh ding ky, thanh toan va
quan 1y hop dong duoc tinh gian t6i da. V& dai
han, doanh nghiép nén ddy manh tng dung
cac cong nghé hd trg nhu tri tué nhan tao (AI),
chatbot va tro 1y 40 nham ca nhan hoa qua
trinh tu van, hd trg khach hang trong sudt
hanh trinh mua va str dung dich vu. Viéc nang
cao muc do tién loi va gia tri sir dung cua nén
tang s& gop phan gia ting y dinh chap nhan va
st dung dich vu bao hiém truc tuyén cua
khéch hang.

Thir ba, vé thai d6 cua khach hang d6i véi
viéc mua bao hiém nhén tho trén moi truong
s0.

Dé cai thién thai do cua khach hang dbi voi
viéc su dung céac dich vu bao hiém truc tuyén,
doanh nghiép can trién khai cic hoat dong
truyén thong va xay dung thuong hiéu gin véi
hinh &nh hi¢én dai, minh bach va déng tin cay.
Trong ngan han, can ting cudng truyén thong
trén cc nén tang sé6 nham ning cao nhén thic
va tao dyng niém tin ddi voi cac san pham
bao hiém tryc tuyén. Trong trung han, doanh
nghiép nén tap trung phat trién cic chwong
trinh cham soc khach hang va tuong tac da
kénh, dac biét hudng tdi nhom khach hang tré
¢6 xu hudng sir dung cong nghé cao. V& dai
han, can xay dung hé sinh thai dich vu s6 tich
hop, két hop giita bao hiém va cac dich vu tai
chinh - y t& - chim soc stc khoe nhim gia
tang gid tri trai nghiém cho khéach hang. Bén
canh d06, viéc dam bao an toan hé théng va
bao mat thong tin ca nhan can dugc coi 13 uu
tién hang dau, gop phan duy tri niém tin va
hinh thanh théai d¢ tich cuc ctua khach hang
ddi voi cac dich vu bao hiém nhan tho trong
moi trudng sb.

5. KET LUAN

Két qua nghién ciru cho thay chuyén doi sd
dong vai trdo quan trong trong viéc dinh hinh
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hanh vi tiéu dung bao hiém nhan tho tai Viét
Nam. Nghién ctru da lam rd vai trod quan trong
cua cac yéu t& nhu niém tin s6, Nhan thuc sy
hitu dyng nhan thic tinh dé sir dung, ca nhan
hoa dua trén dir liéu va thai do cua khach
hang d6i voi y dinh mua bao hiém nhan tho
tryc tuyén. Két qua phan tich thuc nghiém cho
thiy chuyén ddi sd khong chi tac dong truc
tiép dén hanh vi tiéu ding ma con gian tiép
anh huong thong qua viéc cai thi¢n trai
nghi¢m khach hang va gia tang mac d9 hai
long.

Trong bdi canh chuyén doi sd dién ra manh
mé, ngudi mua bao hiém nhan tho tai Viét
Nam dang c6 su dich chuyén dang ké, dic biét
1a xu hudng chuyén tir cac kénh truyén théng
sang cac nén tang so. Tuy nhién, dé khai thac
hiéu qua tiém ning nay, cac doanh nghiép bao

hiém nhan tho can chu trong xdy dung niém
tin, don gian héa quy trinh giao dich va nang
cao chat lugng dich vu trén nén tang $6. Béng
thoi, sy hd tro tr co quan quan 1y nha nudc
thong qua viéc kién toan co s¢& phap 1y va
nang cao nhan thirc xa hoi 12 yéu t6 khong thé
thiéu.

Bén canh nhiing két qua dat dugc, nghién ctru
van ton tai mot sd gidi han nhét dinh, bao
gdm pham vi khao sat chu yéu tip trung tai
khu vuc Ha Noi va chua xem xét déy du cac
yéu t vin hoa, tam 1y dic thu cua timg nhoém
khach hang. Day cling 1a goi y cho cac nghién
ctru tiép theo mé rong pham vi mau nghién
ctru, thém céac bién sb méi tir d6 phan tich ky
hon nhimng anh hudng ctia chuyén doi sb dén
viéc lya chon va su dung bao hiém nhan tho
tai Viét Nam trong tuong lai.
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