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PHẦN I: ĐẶT VẤN ĐỀ

1. Lý do chọn đề tài

Trong những năm gần nền kinh tế Việt Nam có xu hướng hội nhập và phát triển

tích cực cùng với đó là sự cạnh tranh ngày càng gay gắt của các công ty bảo hiểm. Bên

cạnh sự phát triển của các công ty bảo hiểm nhân thọ thì các công ty bảo hiểm phi

nhân thọ cũng được đánh giá là đang phát triển mạnh mẽ do nhu cầu mua bảo hiểm

ngày càng gia tăng.

Theo số liệu ước tính của Hiệp hội Bảo hiểm Việt Nam, tính đến hết tháng 9

năm 2020, doanh thu thị trường bảo hiểm phi nhân thọ ước đạt 40.969 tỷ đồng, tăng

trưởng khoảng 5.7%, bồi thường 13.996 tỷ đồng, tỷ lệ bồi thường khoảng 34% (chưa

bao gồm dự phòng bồi thường), Bảo hiểm sức khỏe doanh thu đạt 12.709 tỷ đồng

chiếm tỷ trọng 31%, tăng trưởng 3%, bồi thường 3.781 tỷ đồng, tỷ lệ bồi thường 30%

(chưa bao gồm dự phòng bồi thường).Việt Nam được đánh giá là thị trường rất triển

vọng. Hơn nữa, thu nhập và đời sống của người dân ngày càng tăng lên nên nhu cầu về

quan tâm sức khỏe cũng được đưa lên hàng đầu. Đặc biệt, trong một xã hội mà con

người luôn phải đối mặt với các rủi ro có thể xảy ra như ốm đau, bệnh tật, tai nạn,…

làm tổn hại về sức khỏe và tính mạng, gây thiệt hại về mặt tài chính, ảnh hưởng đến

cuộc sống của người gặp rủi ro và xã hội thì vấn đề sức khỏe là yếu tố được quan tâm

hàng đầu.

Bên cạnh bảo hiểm con người nhân thọ thì bảo hiểm con người phi nhân thọ đã

ra đời và phát triển nhằm đảm bảo an toàn về mặt tài chính cho cuộc sống của mỗi

người và xã hội.

Có thể có nhiều khách hàng chưa thực sự quá hiểu về bảo hiểm con người kết

hợp ở một Công ty Bảo hiểm phi nhân thọ và còn khá đắn đo trong việc ra quyết định

có nên mua hay không?

Nhận thấy tầm quan trọng trong việc nắm bắt tâm lý khách hàng trong việc

quyết định mua BHCN nên tôi đã quyết định lựa chọn đề tài: “Nghiên cứu các nhân tố

ảnh hưởng đến quyết định mua bảo hiểm con người kết hợp tại Công ty Bảo hiểm

PJICO Huế” để làm đề tài tốt nghiệp của mình.
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2. Mục tiêu nghiên cứu

2.1. Mục tiêu nghiên cứu chung

Xác định và phân tích các nhân tố ảnh hưởng đến quyết định mua bảo hiểm con

người kết hợp của khách hàng tại Công ty Bảo hiểm PJICO Huế từ đó đưa ra đề xuất

và giải pháp giúp ban lãnh đạo phục vụ tốt nhu cầu khách hàng, thu hút khách hàng

cũng như khai thác thị trường bảo hiểm con người kết hợp hiệu quả hơn trong thời

gian tới.

2.2. Mục tiêu cụ thể

- Hệ thống hóa những lý luận cơ bản về hành vi khách hàng và sự hiểu biết về

hành vi mua của các mặt hàng thụ động.

- Tìm ra những nhân tố ảnh hưởng đến quyết định mua Bảo hiểm Con người của

khách hàng.

- Phân tích tác động của các nhân tố đến hành vi mua Bảo hiểm Con người tại

Công ty Bảo hiểm PJICO Huế.

- Đề xuất một số giải pháp nhằm đáp ứng nhu cầu mua Bảo hiểm Con người của

khách hàng và khai thác cũng như phát triển mảng Bảo hiểm Con người tại Công ty

Bảo hiểm PJICO Huế.

3. Đối tượng nghiên cứu

- Đối tượng nghiên cứu: những vấn đề liên quan đến hành vi người tiêu dùng khi

mua Bảo hiểm Con người kết hợp.

- Đối tượng khảo sát: các khách hàng đã mua Bảo hiểm Con người kết hợp tại

Công ty Bảo hiểm PJICO Huế.

4. Phạm vi nghiên cứu

- Phạm vi không gian: nghiên cứu được thực hiện trên địa bàn Thừa Thiên Huế

- Phạm vi thời gian:

+ Đối với dữ liệu thứ cấp: thu thập các thông tin dữ liệu về các khách hàng đã

mua Bảo hiểm Con người tại Công ty Bảo hiểm PJICO Huế trong phạm vi từ năm

2018 – 2019.
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+ Đối với dữ liệu sơ cấp: tiến hành thu thập thông tin thông qua phỏng vấn trực

tiếp khách hàng hiện tại.

+ Phạm vi về nội dung: nghiên cứu các nhân tố ảnh hưởng đến quyết định mua

Bảo hiểm Con người kết hợp tại Công ty Bảo hiểm PJICO Huế.

5. Phương pháp nghiên cứu

5.1. Quy trình tiến hành nghiên cứu

Sơ đồ 1: Quy trình nghiên cứu đề tài

5.2. Phương pháp thu thập dữ liệu

5.2.1. Dữ liệu thứ cấp

- Tổng hợp thông tin dữ liệu của những khách hàng đang mua bảo hiểm từ

phòng kinh doanh tại Công ty Bảo hiểm PJICO Huế.

- Website của Công ty Bảo hiểm PJICO Huế

- Thu thập từ hồ sơ lưu trữ về tình hình hoạt động kinh doanh, cơ cấu nguồn

XxXây dựng đề
cương nghiên cứu

TTìm hiểu các mô hình nghiên
cứu có liên quan

XxXây dựng bảng
hỏi

Phỏng vấn
khách hàng

HHoàn
thiện
báo

CÁO

Xác định đề tài nghiên cứu

Xử lý và
phân tích dữ

liệu

TLấy số liệu từ
công ty
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nhân lực của Công ty Bảo hiểm PJICO Huế.

- Một số nguồn thông tin thu thập được từ Internet và báo đài liên quan đến bảo

hiểm phi nhân thọ và các nhân tố ảnh hưởng đến hành vi mua của người tiêu dùng.

- Từ thư viện số trường Đại học kinh tế Huế.

- Các công trình nghiên cứu có liên quan.

5.2.2. Dữ liệu sơ cấp

- Thu thập bằng phương pháp tiến hành điều tra phỏng vấn khách hàng đang sử

dụng BHCN kết hợp tại Công ty Bảo hiểm PJICO Huế thông qua mẫu bảng hỏi.

- Đề tài chia làm 2 giai đoạn nghiên cứu: nghiên cứu định tính và nghiên cứu

định lượng.

 Nghiên cứu định tính

- Được thực hiện nhằm mục đích kiểm tra mức độ phù hợp của các nhân tố ảnh

hưởng đến quyết định mua bảo hiểm con người kết hợp của khách hàng tại Công ty

Bảo hiểm PJICO Huế.

- Trước tiên, dựa trên cơ sở khung lý thuyết có liên quan cũng như kế thừa thang

đo từ các đề tài đi trước và từ đó phác thảo ra thang đo sơ bộ. Cụ thể, thang đo sẽ bao

gồm nhóm các nhân tố liên quan đến quyết định mua bảo hiểm con người kết hợp như

là các động cơ, rào cản, dịch vụ của công ty,…Từ đó xác định xem quyết định của

khách hàng chịu ảnh hưởng bởi những yếu tố nào và các nhân tố đó có tác động thế

nào đến quyết định đến hành vi của khách hàng tại Công ty bảo hiểm khiến họ quyết

định mua bảo hiểm tại là gì?

- Kết quả nghiên cứu được sử dụng để điều chỉnh lại mô hình thang đo, từ đó

điều chỉnh lại các câu hỏi trong bảng hỏi trước khi triển khai nghiên cứu định đượng

và kiểm định chính thức mô hình.

 Nghiên cứu định lượng

Sử dụng bảng câu hỏi để điều tra các nhân tố ảnh hưởng đến quyết định mua

BHCN kết hợp tại Công ty bảo hiểm PJICO Huế. Sau khi thu thập được dữ liệu, tiến

hành phân tích dữ liệu bằng phần mềm SPSS.

Thiết kế bảng câu hỏi:
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Các nhân tố ảnh hưởng đến quyết định mua BHCN kết hợp được thực hiện bằng

cách sử dụng thang đo Likert với 5 mức độ: (1) Rất không đồng ý, (2) Không đồng ý,

(3) Bình thường, (4) Đồng ý, (5) Hoàn toàn đồng ý.

Chọn mẫu điều tra:

Do giới hạn về thời gian và khó tiếp cận đối tượng nên đề tài chọn mẫu phi xác

suất đó là chọn mẫu thuận tiện.

+ Xác định kích thước mẫu

Về cỡ mẫu, theo kinh nghiệm của các nhà nghiên cứu trước cho rằng, nếu sử

dụng phương pháp ước lượng thì kích thước mẫu tối thiểu phải từ 100 đến 150 (Hair &

Ctg 1988). Theo Hair và Bollen (1989) thì kích thước mẫu tối thiểu là 5 mẫu cho 1

tham số ước lượng. Ngoài ra, theo Tabachnick & Fidell (1991), để phân tích hồi quy

đa biến đạt được kết quả tốt nhất, thì kích cỡ mẫu phải thỏa mãn công thức n ≥ 8m +

50. Trong đó: n là kích cỡ mẫu – m là số biến độc lập của mô hình.

Căn cứ vào các phương pháp chọn mẫu được tham khảo kể trên, kết hợp với

thực tiễn của nghiên cứu (với thang đo đánh giá công tác thu ngân sách mà đề tài sử

dụng, có tất cả 6 biến độc lập trong mô hình và 25 tiêu chí), nên số lượng mẫu tối thiểu

theo từng cách chọn mẫu kể trên là: 5*25 = 125 mẫu (Hair và Bollen, 1989) và n ≥

8*6 + 50 = 98 mẫu (Tabachnick & Fidell, 1991). Để đảm bảo tính đại diện cao hơn

của mẫu cho tổng thể, nghiên cứu lựa chọn cỡ mẫu khảo sát là 125 phiếu.

+ Cách thức điều tra

Nghiên cứu sử dụng kỹ thuật phỏng vấn trực tiếp các khách hàng tới tại công ty

cũng như liên hệ với các khách hàng đã mua bảo hiểm con người kết hợp tại công ty

thông qua danh sách khách hàng có được từ phòng kế toán và thu thập các dữ liệu sơ

cấp thông qua các bảng hỏi đã được chuẩn bị sẵn.

+ Phương pháp chọn mẫu

Do giới hạn về thời gian và khó tiếp cận đối tượng nên đề tài chọn mẫu phi xác

suất đó là chọn mẫu thuận tiện.

5.3. Phương pháp phân tích dữ liệu

Toàn bộ dữ liệu điều tra được nhập vào phần mềm SPSS 20.0. Sau khi xem xét,

loại bỏ các mẫu không phù hợp (mẫu có giá trị trả lời bị bỏ sót quá nhiều, hoặc các giá
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trị trả lời có sự tương đồng quá lớn). Tiếp theo, sau khi được làm sạch, tác giả áp dụng

tất cả các phương pháp phân tích dưới đây cho bài nghiên cứu của mình:

 Phân tích thống kê mô tả

Sử dụng các bảng tần số, tần suất để đánh giá những đặc điểm cơ bản của mẫu

điều tra thông qua việc tính toán các tham số thống kê như: tần số, biểu đồ, giá trị

trung bình sử dụng các bảng tần suất mô tả sơ bộ các đặc điểm của mẫu nghiên cứu.

 Kiểm định độ tin cậy Cronbach’s Alpha

Phương pháp này dùng để loại các biến không phù hợp, hạn chế các biến rác

trong quá trình nghiên cứu và đánh giá độ tin cậy của thang đo thông qua hệ số tin cậy

Cronbach’s Alpha. Hệ số Cronbach’s Alpha là một phép kiểm định thống kê về mức

độ chặt chẽ mà các mục hỏi của thang đo tương quan với nhau. Do đó những biến có

hệ số tương quan tổng Item-total correlation < 0,3 thì bị loại. Thang đo được chấp

nhận khi hệ số tin cậy Cronbach’s Alpha đạt yêu cầu từ 0,6 trở lên là có thể sử dụng

được trong trường hợp khái niệm đang nghiên cứu mới (Nunnally, 1978; Peterson,

1994; Slater, 1995).

+ Cronbach Alfa > 0,95: Thang đo bị thừa biến

+ 0,95 > Cronbach Alpha > 0,8: Thang đo lường tốt

+ 0,8 > Cronbach Alpha > 0,7: Thang đo sử dụng được

+ 0,7 > Cronbach Alpha > 0,6: Thang đo chấp nhận nếu đang đo lường khái

niệm mới

Phân tích nhân tố khám phá (EFA)

Phân tích nhân tố khám phá nhằm rút gọn một tập hợp nhiều biến quan sát

phụ thuộc lẫn nhau thành một tập biến tương đối ít hơn, giúp cho nghiên cứu có được

một bộ biến có ý nghĩa hơn nhưng vẫn chứa hầu hết thông tin của tập biến ban đầu

(Hair và các tác giả, 1998). Đồng thời kiểm tra độ tin cậy của các biến trong cùng một

thang đo. Dữ liệu sẽ được sử dụng để phân tích khám phá nếu thỏa mãn các điều kiện:

- Xem xét sự thích hợp của phân tích nhân tố: Sử dụng trị số KMO

+ Nếu trị số KMO từ 0,5 đến 1: phân tích nhân tố thích hợp với dữ liệu
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+ Nếu trị số KMO < 0,5: phân tích nhân tố có khả năng không thích hợp với các

dữ liệu.

+ Xác định số lượng nhân tố: Sử dụng trị số Eigenvalue - là đại lượng đại diện

cho phần biến thiên được giải thích bởi mỗi nhân tố, trị số Eigenvalue > 1 thì việc tóm

tắt thông tin mới có ý nghĩa.

+ Hệ số tải nhân tố (factor loading): Là những hệ số tương quan đơn giữa các

biến và các nhân tố. Tiêu chuẩn quan trọng đối với hệ số tải nhân tố là phải lớn hơn

hoặc bằng 0,5, những biến không đủ tiêu chuẩn này sẽ bị loại.

 Phân tích hồi quy tuyến tính bội

Phân tích hồi quy được thực hiện với phần mềm SPSS. Mô hình hồi quy tuyến

tính bội được xây dựng mục đích nhằm được lựa chọn xây dựng là mô hình hàm hồi

quy tuyến tính bội có dạng:        Y = β0 + β1F1 + β2F2 + …+ βnFn + ei

Trong đó:

Y là biến phụ thuộc

Βk là các hệ số hồi quy riêng phần

Fi là các biến độc lập trong mô hình

ei là biến độc lập ngẫu nhiên.

Từ việc phân tích hồi quy có thể xác định được yếu tố nào tương quan với biến

“Quyết định mua BHCN kết hợp” để giữ lại trong mô hình, yếu tố nào không có sự

tương quan hay không có ý nghĩa thống kê thì sẽ loại bỏ ra khỏi mô hình.

 Kiểm định độ phù hợp của mô hình hồi quy

Mức độ phù hợp của mô hình hồi quy được đánh giá thông qua hệ số R2 điều

chỉnh. Kiểm định ANOVA được sử dụng để kiểm định độ phù hợp của mô hình hồi

quy tương quan, tức là có hay không mối quan, tức là có hay không mối quan hệ giữa

các biến độc lập và biến phụ thuộc.

Giả thuyết:

+ H0: Không có mối quan hệ giữa các biến độc lập và biến phụ thuộc.

+ H1: Tồn tại mối quan hệ giữa các biến độc lập và biến phụ thuộc.

Nguyên tắc chấp nhận giả thuyết:
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+ Nếu Sig. < 0,05: Bác bỏ giả thuyết H0.

+ Nếu Sig. > 0,05: Chấp nhận giả thuyết H0.

Hiện tượng tự tương quan được kiểm định dựa vào giá trị d của Durbin –
Watson.

Hiện tượng đa cộng tuyến được kiểm tra bằng hệ số phóng đại phương sai VIF.

+ Nếu hệ số VIF > 2 thì có dấu hiệu đa cộng tuyến. Nếu hệ số VIF > 10 thì chắc

chắn có đa cộng tuyến. Nếu VIF < 2 không bị đa cộng tuyến.

Phân phối chuẩn của phần dư dựa vào biểu đồ Histogram. Phân phối chuẩn là

phân phối có trung bình = 0 và phương sai = 1

Phương sai sai số thay đổi được kiểm định bằng kiểm định tương quan hạng

Spearman giữa phần dư chuẩn hóa (ABSRES) với các biến độc lập

 Kiểm định One Sample T-test:

Kiểm định định giá trị trung bình trong đánh giá của khách hàng về các yếu tố.

Với mức ý nghĩa Alpha = 5% ta có các giả thuyết sau:

+ H0: Giá trị trung bình µ = giá trị kiểm định µ0.

+ H1: Giá trị trung bình µ # giá trị kiểm định µ0.

Nguyên tắc chấp nhận giả thuyết:

+ Nếu Sig. < 0,05: Bác bỏ giả thuyết H0, chấp nhận giả thuyết H1.

+ Nếu Sig. > 0,05: Chưa có cơ sở bác bỏ giả thuyết H0.

6. Bố cục đề tài
Phần I: Đặt vấn đề
Phần II: Nội dung và kết quả nghiên cứu

Chương 1: Cơ sở lý luận về các nhân tố ảnh hưởng đến quyết định mua bảo

hiểm con người kết hợp của khách hàng

Chương 2: Các nhân tố ảnh hưởng đến quyết định mua bảo hiểm con người

kết hợp tại Công ty bảo hiểm PJICO Huế
Phần III: Kết quả đạt được

Chương 3: Đề xuất giải pháp cho công tác giải quyết và bồi thường

Phần IV:  Kết luận và kiến nghị nhằm hoàn thiện công tác giải quyết và bồi

thường thiệt hại
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PHẦN II: NỘI DUNG VÀ KẾT QUẢ NGHIÊN CỨU

CHƯƠNG 1: TỔNG QUAN VỀ VẤN ĐỀ NGHIÊN CỨU

1.1. Cơ sở lý luận

1.1.1. Tổng quan về bảo hiểm bảo hiểm con người kết hợp

1.1.1.1 Khái niệm chung bảo hiểm

Bảo hiểm là một hoạt động qua đó một cá nhân có quyền được hưởng trợ cấp

bảo hiểm nhờ vào một khoản đóng góp cho mình hoặc cho người thứ 3 trong trường

hợp xảy ra rủi ro. Khoản trợ cấp này do một tổ chức trả, tổ chức này có trách nhiệm

đối với toàn bộ các rủi ro và đền bù các thiệt hại theo các phương pháp của thống kê.

Bên cạnh đó có rất nhiều khái niệm khác nhau về bảo hiểm. Đó là:

Theo Dennis Kessler: Bảo hiểm là sự đóng góp của số đông vào sự bất hạnh của

số ít.

Theo Monique Gaullier: Bảo hiểm là một nghiệp vụ qua đó, một bên là người

được bảo hiểm cam đoan trả một khoản tiền gọi là phí bảo hiểm thực hiện mong muốn

để cho mình hoặc để cho người thứ ba trong trường hợp xảy ra rủi ro sẽ nhận được

một khoản đền bù các tổn thất được trả bởi một bên khác: đó là người bảo hiểm.

Người bảo hiểm nhận trách nhiệm đối với toàn bộ rủi ro và đền bù các thiệt hại theo

các phương pháp thống kê.

Tập đoàn bảo hiểm AIG của Mỹ định nghĩa: Bảo hiểm là một cơ chế, theo cơ

chế này, một người, một doanh nghiệp hay một tổ chức chuyển nhượng rủi ro cho

công ty bảo hiểm, công ty đó sẽ bồi thường cho người được bảo hiểm các tổn thất

thuộc phạm vi bảo hiểm và phân chia giá trị thiệt hại giữa tất cả những người được bảo

hiểm.

Luật Kinh doanh bảo hiểm của Việt Nam (2000): Kinh doanh bảo hiểm là hoạt

động của doanh nghiệp bảo hiểm nhằm mục đích sinh lợi, theo đó doanh nghiệp bảo

hiểm chấp nhận rủi ro của người được bảo hiểm, trên cơ sở bên mua bảo hiểm đóng

phí bảo hiểm để doanh nghiệp bảo hiểm trả tiền bảo hiểm cho người thụ hưởng hoặc

bồi thường cho người được bảo hiểm khi xảy ra sự kiện bảo hiểm.
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1.1.1.2. Các loại hình bảo hiểm

So với thời điểm sơ khai của hoạt động bảo hiểm với chỉ duy nhất một loại hình

bảo hiểm là bảo hiểm hàng hải thì đến thời điểm hiện tại, có rất nhiều các loại hình bảo

hiểm khác nhau được khai thác phục vụ cho mọi mặt đời sống xã hội. Để quản lý các

loại hình bảo hiểm này, người ta phân loại thành các nhóm dựa trên các tiêu chí khác

nhau. Cụ thể có một số cách phân loại rất phổ biến đang được sử dụng hiện nay:

# Phân loại theo đối tượng bảo hiểm

Căn cứ vào đối tượng bảo hiểm thì toàn bộ các loại hình nghiệp vụ bảo hiểm

được chia thành ba nhóm: bảo hiểm tài sản, bảo hiểm con người và bảo hiểm trách

nhiệm dân sự:

- Bảo hiểm tài sản: là loại bảo hiểm lấy tài sản làm đối tượng bảo hiểm. Khi xảy

ra rủi ro tổn thất về tài sản như mất mát, hủy hoại về vật chất, người bảo hiểm có trách

nhiệm bồi thường cho người được bảo hiểm căn cứ vào giá trị thiệt hại thực tế và mức

độ đảm bảo thuận tiện hợp đồng;

- Bảo hiểm con người: đối tượng của các loại hình này, chính là tính mạng, thân

thể, sức khỏe của con người. Người ký kết hợp đồng bảo hiểm, nộp phí bảo hiểm để

thực hiện mong muốn nếu như rủi ro xảy ra làm ảnh hưởng tính mạng, sức khỏe của

người được bảo hiểm thì họ hoặc một người thụ hưởng hợp pháp khác sẽ nhận được

khoản tiền do người bảo hiểm trả. Bảo hiểm con người có thể là bảo hiểm nhân thọ

hoặc bảo hiểm tai nạn - bệnh tật.

- Bảo hiểm trách nhiệm dân sự: Đối tượng bảo hiểm là trách nhiệm phát sinh do

ràng buộc của các quy định trong luật dân sự, theo đó, người được bảo hiểm phải bồi

thường bằng tiền cho người thứ 3 những thiệt hại gây ra do hành vi của mình hoặc do

sự vận hành của tài sản thuộc sở hữu của chính mình. Bảo hiểm trách nhiệm dân sự có

thể là bảo hiểm trách nhiệm nghề nghiệp hoặc bảo hiểm trách nhiệm công cộng.

# Phân loại theo phương thức quản lý

Với cách phân loại này, các nghiệp vụ bảo hiểm được chia làm 2 hình thức: bắt

buộc và tự nguyện


