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TOM TAT

Ngay nay, khi doi séng dugc nang cao, moi ngudi chu trong dén suic khde clia minh hon. Bac biét
cac loai san phdm bao hiém stc khoe ludn duge khach hang quan tam. Bao hiém suc khoe trong
nhing nam gan day da dugc ban thong qua hinh thic truc tuyén bang website clia cac doanh
nghiép bao hiém, ing dung bao hiém va cac san thuong mai dién ti. Biéu nay giup khach hang
dé tiép can vdi bao hiém sdc khée han. Tuy nhién, thi trudng bao hiém hién nay cing ghi nhan
su canh tranh khoc liét gitia cac thuong hiéu bao hiém. Do d6, viéc gia tang y dinh mua bao hiém
suc khoe clia khach hang bang hinh thic nay ciing dugc doanh nghiép chd trong. Chinh vi vay,
bai bdo nay nham kham pha cac yéu té anh hudng dén y dinh mua bao hiém suc khoe bang hinh
thic thuong mai dién tir clia khach hang ca nhan. Mé hinh ly thuyét dugc xay dung dua trén ly
thuyét chdp nhan cong nghé va ly thuyét hanh vi hoach dinh, dong thai bd sung thém yéu té su
rdi ro do cdm nhan va niém tin. Nghién ctu thu thap dugc 212 mau khao sat, thong qua phuong
phéap phan tich mé hinh cau tric tuyén tinh (Structural Equation Modeling — SEM) cho két quéa: thai
do doi vai cong nghé, chudn chi quan va su kiém soat hanh vi do cdm nhan, tinh hitu ich do cam
nhan, tinh dé st dung do cdm nhan va niém tin c6 tac dong t6i y dinh mua bao hiém stic khde
bang hinh thic thuong mai dién t. Trong do, yéu t6 su kiém soat hanh vi do cdm nhan cé tac
dong manh nhat.
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mua
PAT VAN DE bio hiém néi chung va linh vic bao hiém siic khde néi

Theo bdo cdo thi trudng bdo hiém nim 2018 ctia Vién
phét trién bdo hiém Viét Nam, thi trudng bao hiém
stic khoe trong nhiing ndm t6i dang dugc m& rong
va ngay cang c6 nhiéu su canh tranh do c6 sy tham
gia cia doanh nghiép bao hiém nhan tho va phi nhan
tho!. Do do, dé tang loi thé canh tranh va ting doanh
thu ¢ mang san phdm nay, doanh nghiép cn tich hgp
cac cong nghé bao hiém dé€ tiép can dugc nhiéu khach
hang hon nhung van tiét kiém dugc ngudn lyc. Trong
d6, céc doanh nghiép lya chon ddy manh viéc ban béo
hiém stic khoe thong qua website, dong thoi ing dung
cong nghé bao hiém vao hé théng ban bao hiém cua
minh. Tt nam 2011, sy bung nd ctia cdng nghé bao
hiém c6 tdc dong rat 16n 1én nganh tai chinh va nganh
cong nghiép bao hiém 2. Nghién ctu ctia tac gia Hoan
va cdng su cling chi ra nhiing co hoi va thach thiic déi
vGi cdc doanh nghiép bdo hiém Viét Nam trong bdi
canh cong nghé bao hiém dang ngay cang phit trién .
Cac doanh nghiép bao hi€ém hién nay d4 va dang tich
hgp vao ting dung cia minh nhiing cong nghé co
ban ciing nhu ban bao hi€m trén thiét bi thong minh.
Trong bdi canh nhiéu co hdi va khé khin cho nganh

riéng khi ting dung céng nghé bao hiém, viéc nghién
ctiu nhiing yéu t6 tac dong dén y dinh mua béo hiém
stic khoe béng viéc stt dung thuong mai dién tt dong
vai trd quan trong trong viéc quyét dinh nhiing cong
nghé nao nén dugc tich hgp dé thu hut khéch hang va
tac dong vao y dinh mua ctia khach hang.

Nghién ctiu gn day ctia Gebert-Persson va cong su
cho biét yéu t6 thai do déi véi san phdm bao hiém truc
tuyén, yéu t6 thai do d6i véi cong nghé gan véi san
phédm va sy tin tudng ddi véi san phdm c6 anh hudng
dén y dinh mua bao hiém thoéng qua hinh thtc tryc
tuyén?. Trong d6, yéu t6 thai do di véi cong nghé
ban san phdm déng vai trd quan trong nhit trong viéc
hinh thanh y dinh mua. Ngudi mua c6 xu huéng mua
bao hiém stic khoe nhanh hon khi ¢6 sy giup d ti
tu vén vién®. Déng thdi, ngudi mua qua hinh thic
tric tuyén can nhic hon khi ra quyét dinh mua véi
cdc san phdm c6 thai gian bao hiém dai (vi du nhu bao
hiém nhan tho) so véi cic san phdm ngan han (nhu
bao hiém tai nan, bado hiém chim séc stic khde) va
nhiing cong ty bao hiém cin phai chu trong dén yéu
t6 cong nghé trong cic san phidm ctia ho néu mudn
tdng sy tin tudng ddi véi khach hang truc tuyén®. Tai

Trich dan bai bao nay: Phuong H L C, Nhung D T H. Nhitng yéu t6 anh huéng dén y dinh mua bao
hiém siic khde bang viéc st dung thuong mai dién tir ciia khach hang ca nhan . Sci. Tech. Dev. J. - Eco.
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Viét Nam, cdc nghién ctiu cht yéu tim hiéu cic yéu t6
dnh hudng dén viéc mua bao hiém nhén tho nhu cta
tac gid Giang va Hing hay cua tdc gid Ngoc va cong su
dé cap dén nhiing yéu t6 tic dong dén y dinh mua bao
hiém nhan tho va yéu t6 chdp nhan cong nghé déi véi
y dinh mua bao hiém nhan tho”®. Y dinh mua bao
hiém nhan tho béng ting dung c6ng nghé ctia khach
hang bi anh hudng bdi niém tin d6i v6i sin phdm béo
hiém, tinh hitu ich do cdm nhén va tinh dé st dung do
cam nhén ctia ting dung va thai d¢ d6i véi viéc mua
bao hiém théng qua hinh thiic truc tuyén®. C6 thé
ndi, bén canh bao hiém nhan tho, bao hiém stic khoe
1& mot sdn phdm tiém ning ting doanh thu cho céc
doanh nghiép bao hiém trong tuong lai. Véi chi phi
doéng hang nam thap va khong yéu ciu nhiéu thu tuc
ciing nhu doi hoi vé stic khoe nhu bao hiém nhén tho,
san phdm bao hiém stic khoe dé dang tiép can ngudi
mua béng hinh thiic thuong mai dién td. Do d¢, bai
béo nghién ctu “Nhiing yéu t6 dnh hudng dén y dinh
mua bdo hiém siic khde bang viéc st dung thuong mai
dién tii ciia khdch hang cd nhan” 1a can thiét d€ ho trg
doanh nghiép bao hiém c6 thém minh ching khoa

hoc trong viéc thu hut ngudi mua béo hiém stic khoe.

CO SG LY THUYET VA MO HiNH
NGHIEN CUU

Bai bao nghién cttu cac yéu t6 anh hudng dén y dinh
mua bao hiém stic khoe bing thuong mai dién ti cta
khéch hang nén téc gia st dung ly thuyét hgp nhit ctia
ly thuyét chdp nhan cong nghé véi ly thuyét hanh vi
hoach dinhlam co s6 hinh thanh mé hinh nghién ctu.
Trong d6, thai 6 d6i véi hanh vila yéu t6 quan trong
anh hudng dén y dinh hanh vi, tinh hitu ich do cam
nhan sé gian tiép anh hudng dén y dinh hanh vi thong
qua yéu t6 thai d¢ d6i v6i hanh vi. Mit khéc, chuidn
chtt quan va su kiém soét hanh vi do cdm nhan ciing
dong vai tro quan trong trong viéc dy doan y dinh
hanh vi°. Theo d6, y dinh hanh vi bi anh huéng bsi
su kiém sodt hanh vi do cdm nhén, chuin cht quan
va thai d6 doi véi viée stt dung. DPdng thoi, y dinh
hanh vi bi anh hudng gidn tiép bdi cac yéu t6 tinh hitu
ich do cim nhan, tinh dé stt dung do cdm nhén thong
qua bién thai d¢ d6i véi viéc st dung. Ngoai ra, ¥ dinh
hanh vila mot yéu t6 xac dinh sy sdn sang dé thyc hién
mét hanh vi cu thé!?. Trong b6i canh nghién ctiu nay,
y dinh hanh vi la y dinh mua san phdm bao hiém stic
khoe bing thuong mai dién ti thong qua mang in-
ternet, cu thé thong qua website ban hang ctia doanh
nghiép bao hiém.

binh nghia vé bao hiém stic khoe: Khoan 20 diéu
3 Luat Kinh doanh bao hiém stia d6i ndm 2019 quy
dinh, bao hiém stic khode 1a loai hinh bao hiém cho
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trudng hop ngudsi duge bao hiém bi thuong tat, tai
nan, dm dau, bénh tit hodc chim séc stic khoe duoc
doanh nghiép bdo hiém tra tién bao hiém theo thoa
thuan trong hop dong bao hiém. Theo khodn 3 diéu
7 Luat kinh doanh bdo hiém stia d6i ndm 2019, bao
hiém stic khde bao gom: bao hiém tai nan con nguoi,
bao hiém y t€ va bdo hiém chim séc stc khoe. Nhu
vay trong nghién ctiu nay, chi tdp trung nghién ctu
san phdm béo hiém cham sdc stic khoe (khong bao
gom bao hiém y té va bao hiém tai nan con ngudi).
Cdc gid thuyét va moé hinh nghién ciiu

Chudn chii quan: 1a sy két hgp cua niém tin chuén
muic vé€ viéc thuc hién hanh vi va nhiing dong luc ca
nhan lién quan hodc nhiing tdc dong ctia ngudi khac
vé viéc ¢6 nén thuc hién hanh vi d6 hay khong!!.
Nhiing d6i tugng hiiu quan bén canh khach hang nhu
nguoi than, ban beé c6 tac dong téi suy nghi ctia khach
hang v€ viéc mua bao hiém stic khoe dudi hinh thic
tric tuyén. Nhiing nguoi xung quanh khich hang
thdy rang loi ich ctia viéc mua bao hiém stic khoe bing
viéc cong nghé cling tuong tu nhu khi mua tryc tiép
va tham chi gitp cho ho tiét kiém thoi gian va cong
stic tim hiéu loai hinh bao hiém nay. Vi thé, téc gia
hinh thanh nén gia thuyét H;:

Hi: Chudn chii quan cé tdc dong t6i ¥ dinh mua sdn
phdm bdo hiém siic khde bing thuong mai dién til.

Sy kiém sodt hanh vi do cdm nhdn: bao gdm nhiing tac
dong bén ngoai lién quan dén y dinh thyc hién hanh
vi'?. Y dinh st dung cong nghé khi mua bio hiém stic
khoe dugc thuc ddy boi cac bién phap kiém sodat hanh
vi khiéc, chéng han nhu nhén thtic phic tap, thong tin
hién thi va hiéu biét vé quy dinh 2. Khi khach hang
nhén thdy ring ban than c6 du kha nang dé thuc hién
hanh vi stt dung cong nghé d€ mua bao hiém chim
sdc stic khoe, ho hinh thanh nén sy kiém soat hanh vi
do cam nhén. Do d¢, gia thuyét Hy dugc hinh thanh
nhu sau:

Hy: Sy kiém sodt hanh vi do cdm nhdn c6 tdc dong tdi
¥ dinh mua sdn phdm bdo hiém siic khde bing thuong
mai dién til.

Thdi d¢ doi véi viéc sit dung cong nghé: c6 thé hiéu la
la mot xu hudng tam ly dugc thé hién bing cach danh
gid mot thuc thé véi sy ing ho hodc khong 13 Théi do
ctia mot ca nhin d6i véi hanh vi 1a nhén thic va danh
gia hoic mong muén ctia ho khi thyc hién hanh vi 4,
Diéu nay lam cho thai d6 dugc xac dinh basi danh gia
tich cyic hay tiéu cyc ctia cd nhan trong viéc huéng t6i
mdt hanh vi'®. Khi khach hang cam nhén st dung
cong nghé d€ mua bao hiém stic khoe c6 ich d6i véi
ho, gitip ho tiét tiét kiém thoi gian, chi phi va cong stic
khi mua thi khach hang nay sinh ra y dinh mua bao
hiém stic khoe béng hinh thtc truc tuyén. Cho nén,
bai bao dua ra gia thuyét Hz nhu sau:
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Hj: Thdi d¢ doi véi cong nghé cé tdc dong dén y dinh
mua bdo hiém siic khée bang thuong mai dién til.

Su riti ro do cdm nhdn: 1a cdm gidc tm ly vé rui ro,
c6 sy khdc nhau gitia cac ca nhéan trong qua trinh ra
quyét dinh & nhitng tinh huéng khac nhau. Su rti ro
do cam nhan 14 khai niém co ban trong hanh vi cta
khéch hang va dugc stt dung dé€ giai thich nhén thtic
rui ro va nhiing phuong phép lam gidm cam giac rai

ro ctia khich hang 116

. Trong nghién ctiu ctia Jarven-
paa va Todd, sy rai ro do cdm nhé4n anh hudng dén
thai do déi v6i viec mua sim tryc tuyén'’. Vi vay,
trong nghién ctiu nay, dat ra giad thuyét vé tic dong
clia sy rui ro do cam nhén 1én thai do doi véi viéc st
dung hinh thtic thuong mai dién t trong viéc mua
bao hiém chidm sdc stic khoe thong qua gia thuyét Hy
sau:

Hy: Sy riki ro do cdm nhdn c6 tdc dong dén thdi do doi
Vi viéc sii dung cong nghé.

Tinh dé sit dung do cdm nhdn: Tinh dé st dung do
cam nhan dugc hiéu ring ngudi dung cong nghé
khéng mit nhiéu nd luc, thoi gian d€ st dung mot
cong nghé '8, Theo nghién ctiu ctia Burton-Jones va
Hubona, tinh dé st dung do cdm nhén dugc xac dinh
bdi céc tiéu chi nhu sy thuén lgi trong viéc tim hiéu
va sl dung cong nghé thuan thuc!®. Néu mot cong
nghé dugc danh gia dé st dung hon cic cong nghé
khéc, ngudi dung sé dé dang chdp nhan cong nghé do6
hon?°. Vi thé, tic gia dua ra gia thuyét Hs nhu sau:
Hs: Tinh dé sii dung do cdm nhan c6 tdc dong tdi thdi
do doi véi viéc sit dung cong nghé.

Tinh hiiu ich do cdm nhdn: 1a cdm nhén sy hitu ich cta
mot cong nghé cu thé?!. Tinh hitu ich do cdm nhin
ctia cong nghé c6 tac dong tich cuc t6i thai do doi voi
viéc sti dung cong nghé d€ mua san phdm bao hiém*.
Nghién ctiu cia Mamun va cong su cing chi ra tinh
hiiu ich do cdm nhén dong vai trd quan trong trong y
dinh mua bao hiém, khi ngudi stt dung tin ring cong
ty bao hiém dua ra nhiing cong nghé mang tinh séng
tao 2. Tt d6, gia thuyét Hg dugc hinh thanh nhu sau:
Hg: Tinh hitu ich do cdm nhdn c6 tdc dong t6i thdi do
doi véi viéc sit dung cong nghé.

Niém tin: c6 nghia la cim gidc tin tudng??. Trong
viéc mua sdm tryc tuyén bao gém niém tin ddi véi
website, niém tin vé sy hiiu ich, tiét kiém cong stic,
thdi gian va chi phi?. Niém tin ciing 12 yéu t6 quan
trong trong viéc phat trién mot moi quan hé. Trong
b6i canh thuong mai dién td, niém tin 13 mot yéu t6
quyét dinh dén viéc chdp nhin cong nghé méi 2%.Co
rit nhiéu nghién ctiu da chi ra mdi lién hé gitia niém
tin dén y dinh thuc hién hanh vi ctia khach hang va
niém tin gitta ngudi mua do6i véi doanh nghiép cang
16n thi y dinh mua cta ho cang ting. Nghién ctu ctia
Huang va cong su chi ra yéu t6 niém tin c6 tac dong

tich cuc t6i thai do déi véi viéc stt dung cong nghé dé
mua bio hiém ctia khach hang®. Do d6, trong nghién
ctiu nay, gia thuyét Hy dugc dit ra nhu sau:

H7: Niém tin ciia khdch hang c6 tdc dong tdi thdi d¢
doi vdi viéc sit dung cong nghé.

Tu céc lap ludn trén, nghién ctu tién hanh tim hiéu
tac dong ctia cac yéu t6 chuén chu quan, sy kiém so4t
hanh vi do cam nhan, thai d6 d6i véi viéc st dung
cong nghé dén y dinh mua bao hiém stic khoe bing
hinh thiic thuong mai dién tti ctia khach hang va cac
yéu t6 gidn tiép: tinh hiitu ich do cdm nhén, tinh dé st
dung do cdm nhan, sy rti ro do cdm nhén va niém tin
thong qua thai d6 d6i véi viée st dung cong nghé ctia
khach hang trén dia ban Thanh ph6 H6 Chi Minh. Do
d6, mo hinh ctia nghién ctiu dugc mo ta nhu Hinh 1:

PHUONG PHAP NGHIEN CUU

Nghién cttu tién hanh qua hai giai doan:

Giai doan 1: nghién ctiu dinh tinh. Nghién ctu nay
trudc hét dugc thuc hién dua trén sy tham khao y kién
ctia 10 khach hang c6 y dinh mua béo hiém cham séc
stic khoe bing thuong mai dién ti thong qua phuong
phap phong van siu theo dan bai phong van dinh tinh
s0 bo. Sau do, thang do dugc diéu chinh cho pht hgp
dé dua vao nghién ctiu dinh lugng.

Giai doan 2: nghién ctiu dinh lugng. Thuc hién khao
sat v6i d6i tugng nghién ctiu 1a nhiing ngudi c6 y dinh
mua bao hiém stic khoe béing hinh thiic truc tuyén
thong qua biéu méiu cau hoi tryc tuyén véi thang do
dugc stt dung la thang do Likert 5 diém, v6i 1 13 Hoan
toan khong dong y dén 5 la Hoan toan dong y. Trong
do, thang do ban ciu hdi cht yéu dua trén thang do
g0c tii cac nghién cliu trudc c6 boi canh nghién ctiu
gin gidng v6i nghién cliu cta tac gid nhung cé hiéu
chinh sao cho phti hgp tai Viét Nam. Cu thé thang do
cdc bién tinh hitu ich do cdm nhén, tinh dé st dung do
cam nhan, niém tin, thai d6 doi véi viéc st dung cdng
nghé dugc ké thua ti thang do cta tic gid Gebert-
Persson va cong su*. Bén canh d6, ké thita thang do
nhan t6 sy rai ro do cdm nhan cha Ling va cong sy,
su kiém sodt hanh vi do cdm nhan ti thang do cua
Brahmana va cong su va thang do chudn chu quan, y
dinh mua tham khao thang do ctia tc gid Mamun va
cong sy 122526, Sau d¢, tién hanh phan tich va dién
gidi két qua bang phdn mém phan tich di liéu SPSS
26.0 va SPSS AMOS 20.0 thong qua cac budc trong
quy trinh phan tich, bao gom: théng ké mo t4, kiém
dinh d9 tin ciy bing hé s6 Cronbach’s Alpha, phan ich
nhan t6 khdm phé - EFA, kiém dinh nhan t6 khing
dinh - CFA, phén tich m6 hinh c4u truc tuyén tinh
(Structural Equation Modeling - SEM).
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Tinh hitu ich do cam Niém tin Chuén chi quan
nhéin
H7 Hl
He v v
Thai d¢ d6i voi Hs Y dinh mua
viée su dung
7y 7y
Hs Ha H»
Tinh dé st dung do it Fto o il Su kiém soat hanh vi
cam nhan ’ ) do cam nhan

Hinh 1: M6 hinh nghién cttu dé xuat

Bang 1: M6 ta mau

Dic diém TAn suét Ty 1é

Giéi tinh

- Nam 102 48,1%

- Ni 110 51,9%

Nhém tudi

- 18-24 tudi 153 72,2%

- 25-34 tubi 59 27,8%

Thu nhap hang thang

- T 5 triéu dong — duéi 10 triéu dong 9 4,2%

- T 10 triéu dong - dudi 15 triéu dong 171 80,7%

- Tt 15 triéu dong - dudi 20 triéu dong 32 15,1%

Tinh trang hon nhan

- boc than 156 73,6%

- ba két hon 56 26,4%
KET QUA NGHIEN CUU khong dat yéu cdu, thu dugc 212 mau (tj 1é héi dép

. = dat 84,46%). Bang 1 bén trén mo ta dic diém cta

Mé ta mau

béi tugng nghién ctiu 1a khach hang ¢ y dinh mua
bao hiém stic khoe bang hinh thtc tryc tuyén thong
qua website ban bdo hiém tai Thanh phé H6 Chi
Minh, vé6i do tubi tit 18 tudi trd 1én. Tac gia da gui
bang khdo sat dén nhiing hoi nhém mua/bén béo
hiém stic khoe trén nén tdng mang xa hoi Facebook.
Két qua thu dugc 316 bang khao sat. Do nghién ctiu
chi khéo sat mau tai Thanh phé H6 Chinh Minh nén
8 ban ciu hoi hgp 1é dua vao phén tich 1 251 mau.
Sau khi tién hanh lam sach di liéu, loai bo cac két qua
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mau trong nghién ctu:

Két qua nghién cuu

Thang do cho cac khdi niém dugc sang loc thong qua
Cronbach’s Alpha va phén tich nhin t6 khdm pha
(EFA). Qua d9, loai 7 bién trong thang do 38 bién ban
déu ctia 8 khai niém do hé s6 tai nhan t6 thdp. Sau
d6, 31 bién con lai dugc kiém dinh lai bang kiém dinh
nhén t6 khing dinh (CFA). Két qua cho thdy cic bién
dat dugc do hoi tu va do phan biét trong nhan t6 khi st
dung trong md hinh nghién ctu. Két qué kiém dinh
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mo hinh nhu sau: Chi-square/df =1,215; GF1=0,874;
CFI=0,977; TL1=0,974; RMSEA=0,032. H¢ s6 GFI tuy
nho hon 0,9 nhung 1én hon 0,8 van thoa yéu cau vé do
phit hop ctia m6 hinh %,

Bang 2 cho thdy, vé d¢ tin cy tdng hop (Compos-
ite Reliability - CR) ctia cdc nhén t6 déu 16n hon 0,7,
thoa diéu kién vé d6 tin cay tng hop. Vé do gia tri
hoi tu dugc do bing thong sé phuong sai trich (Aver-
age Variance Extracted-AVE), d¢ gid tri hoi tu ctia cac
nhén t6 déu dat gia tri 16n hon 0,5, thoa diéu kién vé
d06 hoi tu ctia cac bién trong mot nhan t6. Vé do gid tri
phén biét (Discriminant Validity), Maximum Shared
Variance (MSV) ctia cic nhén t6 déu nho hon phuong
sai trich AVE va cdn bac hai AVE ctia cdc nhan t6 déu
16n hon céc tuong quan gitta cdc bién tiém &n dugc
nghién ctiu (xem & Bang 3).

Tiép theo, két qua phén tich SEM vé miic d phu hgp
ctia mo hinh cho th4y mé hinh ly thuyét phu hgp véi
dit liéu thu thép va cé thé dugc dung dé€ kiém dinh
cac mdi tuong quan dugc ki vong gitia cic nhan to
da néu trong gia thuyét, v6i Chi-square/df =1,781;
GFI=0,805; CFI=0,913; TLI=0,905; RMSEA=0,061.
Bang 4 trinh bay cac hé s6 hoi quy chudn hda vé cac
mdi quan hé trong mo hinh nghién ctiu. Trong d9, yéu
t6 sy rtii ro do cdm nhén khong c6 dnh hudng dén théi
do dai véi cong nghé vi p>0,05. Néi cach khéc, chdp
nhén gia thuyét H;, Hy, H3, Hs, Hg, Hy va bac bo gia
thuyét Hy.

THAO LUAN KET QUA NGHIEN CUU

Nghién ctiu st dung mé hinh hgp nhét Iy thuyét chdp
nhan cong nghé va ly thuyét hanh vi hoach dinh, dong
thdi b sung thém mot s6 yéu t6 mdéi dé lam ro sy
anh hudng cta cic yéu t6 trén dén y dinh mua bao
hiém sitc khoe béng hinh thic thuong mai dién ti cta
khéch hang tai TPHCM. Qua két qua & Bang 4 cho
théy céc yéu t6 chudn chu quan, su kiém soat hanh
vi do cam nhén va thdi d6 doi véi cong nghé co tac
dong tich cyc dén y dinh mua ctia khach hang. Trong
d6, yéu t6 su kiém sodt hanh vi do cdm nhén ¢é tac
dong manh nhét dén y dinh mua bao hiém stic khoe
ctia khich hang; ké dén 1a yéu t6 chuén cha quan, cu6i
cung la yéu t6 thai d6 d6i véi cong nghé. Con cac yéu
td tinh hitu ich do cdm nhan, cdm nhan tich dé s
dung, niém tin tdc ddng dén y dinh mua san phim
bao hiém stic khoe thong qua yéu t8 thai do d6i véi
cong nghé.

Két qua nghién ctiu cho thdy nhan t6 sy kiém soat
hanh vi do cdm nhéan c¢6 tic dong duong téi y dinh
mua béo hiém stic khoe bing hinh thiic thuong mai
dién tt voi B = 0,451. Két qua trén cling dugc Ung
ho trong nghién ctiu cia Mamun va cdng su, Masud
va cong sy 228, Viéc khich hang cam thdy ho c6 du

kha ning thuc hién viéc mua bao hiém cham séc stic
khoée bang thuong mai dién ti thi ho sé ¢é y dinh mua
bao hiém stic khoe thong qua hinh thtic nay. Tuy
nhién, trong nghién ctiu cia Masud va cong su, su
kiém soat hanh vi do cam nhan it anh hudng dén y
dinh mua?®. Nguyén nhin dan dén sy khac biét nay
dén tii d6i tugng nghién ctiu. Masud va cdng su tién
hanh nghién ctiu y dinh mua bdo hiém nhan tho tai
Malaysia, con nghién cttu hién taila vé bao hiém chim
sdc stic khoe va duoc tién hanh tai Viét Nam [28].
Khéc biét vé vian hoa va nhéan thic vé rti ro cing la
nguyén nhéin din dén két qua khong tuong dong.
DPong thoi, cadc nhan t6 tinh hitu ich do cdm nhén, tinh
dé stt dung do cam nhén, niém tin c6 téc ddng duong
t61 ¥ dinh mua bao hiém stic khde thong qua bién thai
do doi véi viée st dung cong nghé, véi hé s6 beta lan
lugtla B = 0,447, B = 0,415, B = 0,350. Két qua tuong
dong véi nghién ctiu cia Gebert-Persson va cong su,
Huang va cong su, Ngoc va cong sy 8. Thay vi chg
doi tu vin vién tu van tryc tiép, khich hang c6 thé
danh gid céc san phdm bao hiém cham séc stic khoe
pht hgp véi nhu ciu va diéu kién kinh té thong qua
viéc stt dung cong nghé dé truy cap cic trang mang
ban bao hiém.

Bén canh d6, nhan t6 chudn cht quan c6 tic dong
duong dén y dinh mua bao hiém stic khoe ctia khach
hang, v6i B = 0,379. Két qua ciing tuong dong véi
nghién ctiu cia Mamun va cdng su va Masud va cdng
sy!2?8, Khi nhiing yéu t6 xung quanh khach hang c6
théi d6 tich cuc véi bao hiém chim sdc stic khode thi
y dinh mua bao hiém stic khoe ctia khich hang cling
dugc cai thién. Tuong ty véi béi canh thuong mai
dién td, khi nhiing yéu t6 bén ngoai nhu ngudi thén,
nhiing ngudi xung quanh khach hang c6 danh gid tich
cuc vé bao hiém cham soc stic khoe hodc ho ¢o trai
nghiém t6t v6i viée tim hiéu vé bao hiém cham soc stic
khoe thong qua thuong mai dién ti va ti nhiing trai
nghiém do ho truyén cho khach hang nhiing théng
tin hitu ich vé bao hiém stic khde hodc viéc mua bao
hiém stic khoe bing website sé lam cho y dinh mua
bao hiém thong qua hinh thtc nay cua khach hang
cling ting lén.

Cuoi cung, thai d d6i véi viée sti dung cong nghé cd
tac dong duong dén t6i y dinh mua bao hiém stic khoe
thoéng qua thuong mai dién ti v6i B = 0,213. Két qua
nghién ctiu cling tuong dong véi két qua ctia Huang
va cong sy va Ngoc va cong su 6.8, Trong bdi cinh
thuong mai dién tt, néu khach hang cam thay viéc st
dung cong nghé 13 hiéu qua trong qud trinh tim kiém
thong tin vé€ san phdm thi y dinh mua san phdm d6 cta
khéch hang tr& nén r6 rang hon?’. Céng nghé dugc
sti dung trén website ban bdo hiém gitp khich hang
tim kiém thong tin dé dang, cic cong cu dé st dung,
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Bang 2: Két qua CFA cho cac thang do

Céc yéu t6 Hé s6 tai Do tin cdy téng hgp (CR) Phuong sai trich (AVE)
Théi do

ATTU1 0,70 0,807 0,510

ATTU2 0,70

ATTU3 0,74

ATTU4 0,72

Chuén cht quan

SN1 0,82 0,839 0,634
SN2 0,77
SN3 0,80

Su kiém sodt hanh vi do cdm nhan

PBC1 0,85 0,920 0,658
PBC2 0,89
PBC3 0,85
PBC4 0,88
PBC5 0,69
PBC6 0,70

Tinh dé st dung do cdm nhén

PEOU1 0,80 0,817 0,529
PEOU2 0,71
PEOU3 0,75
PEOU4 0,64

Tinh hitu ich do cdm nhan

PU1 0,82 0,847 0,582
pPU2 0,79

PU3 0,78

PU4 0,65

Niém tin

TR1 0,83 0,843 0,521
TR2 0,79

TR3 0,68

TR4 0,63

TR5 0,67

Su rtii ro do cAm nhén

PR1 0,80 0,746 0,595

PR2 0,74

Y dinh mua bao hiém stic khoe

BI1 0,94 0,948 0,86
BI2 0,92
BI3 0,92
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Bang 3: Hé s8 tuong quan va can bac hai cia phuong sai trich cac yéu té

PBC ATTU PU TR BI PEOU PR

PBC 0,811

ATTU 0,336 0,714

PU 0,231 0,694 0,763

TR 0,380 0,677 0,614 0,722

BI 0,579 0,383 0,347 0,442 0,927

0,337 0,189 0,137 0,315 0,517 0,796
PEOU 0,386 0,713 0,633 0,685 0,384 0,181 0,727
PR -0,097 -0,272 -0,357 -0,183 -0,168 -0,111 -0,353 0,772
Bang 4: Két qua hé s6 hdi quy chuan héa

Céc gid thuyét Hé s6 hoi quy value Ké qua
chuén hoa kiém dinh

H1: Chuén cht quan c6 tdc dong t6i y dinh mua bao hiém stic khoe 0,379 ox Chép nhan

bang hinh thic thuong mai dién tu.

H2: Sy kiém sodt hanh vi do cdm nhan c6 téc dong t6i y dinh mua 0,451 EEES Chdp nhan

bao hiém stic khoe béng hinh thic thuong mai dién tt.

H3: Théi d6 d6i véi cong nghé c6 tdc dong dén y dinh muabao hiém 0,213 0,004 Chédp nhan

stic khoe thong qua thuong mai dién ti.

H4: Su rtii ro do cam nhén c6 tac dong dén thai do doi véi viecsu  -0,028 0,760 Béc bo

dung cong nghé.

H5: Tinh dé st dung do cdm nhén c6 tdc dong tdi thai do ddi véi 0,415 RS Chdp nhan

viéc st dung cong nghé.

Hé6: Tinh hiiu ich do cdm nhén c6 tic dong téi thai do doi véiviec 0,447 REES Chép nhan

st dung cong nghé.

H7: Niém tin ctia khach hang c6 tdc dong t6i thai do d6i voi cong 0,350 ot Chép nhan

nghé.

Ghi chu: ***: P < 0,001

ndi dung dugc trinh bay chi tiét, ddng thoi khach hang
¢6 niém tin vao doanh nghiép bdo hiém, y dinh mua

stt dung website d€ mua bao hiém chiam sdc stic khoe.

KET LUAN VA HAM Y QUAN LY

Két qué nghién ctiu cho théy cdc yéu t6 nhu sy kiém

bao hiém cham sdc stic khde bing thuong mai dién tu
cta khach hang sé dugc cai thién. Hay néi cach khac,
tit viéc tim hiéu vé bao hiém chim sdc stic khoe thong
qua website, khach hang biét dugc nhiing lgi ich ctia
bao hiém chim sdc stic khoe, cac diéu kién dugc bao
hiém sé khién khéch hang c6 thai d¢ tich cyc ddi véi
bao hiém cham séc stic khoe.

Ngoai ra, nhan t8 sy rti ro do cdm nhén khong cé

sodt hanh vi do cdm nhén, chuén cha quan va thai
do6 déi véi cong nghé c6 tac dong tich cyc dén y dinh
mua ctia khach hang. Ngoai ra, yéu t6 tinh hiiu ich
do cadm nhan, cdm nhan tich dé stt dung, niém tin tac
dong gidn ti€p dén y dinh mua san ph&m bao hiém
téc déng dén théi do déi véi viec sit dung cong nghé. stic khoe thong qua yéu t6 thai d¢ déi v6i cong nghé.
Két qua nay cling tuong dong véi két qua nghién ctiu Riéng yéu t6 su rii ro do cam nhan 1a khong c6 anh

clia Huang va cdng sy va trdi ngugc véi két qua trong huéng dén y dinh hanh vi mua san phdm béo hiém

nghién ctiu ctia Van der Heijden va cong su®%°. Su rti
ro do cdm nhé4n khong anh huéng dén théi d6 doi véi
cong nghé vi nhiing thong tin clia ngudi dung luén
dugc bdo mat nén ngudi dung cam thdy an toan khi

chidm sdc stic khoe truc tuyén ctia khach hang. Cac
két qua nay déu tuong dong véi cac nghién ctu cia
nhiing tac gia trudc nhu Mamun va cdng sy, Masud

va cong sy, Van der Heijden va cong sy 122529,
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D3i v6i viéc mua san phdm bao hiém chim séc stic
khoe tryc tuyén, y dinh hanh vi ctia khach hang bi
tdc dong manh nhat bai yéu t6 sy kiém sodt hanh vi
do cdm nhén. Tuy nhién, khi mua bao hiém, khich
hang thuong tham khdao y kién ctia ngudi than, ban
beé,... Do d6, doanh nghiép c6 thé tién hanh nhiing
budi chia sé vé bao hiém chim so6c stic khoe va maoi
nhiing h¢ gia dinh tham gia. Nhiing ngudi trong gia
dinh 13 nhiing nguai tiép xuc gan gii nhat véi khach
hang va cling gitp khach hang trong qué trinh hinh
thanh y dinh mua.

Dong thoi, nghién ctiu con chira yéu té niém tin dong
vai tr0 quan trong d6i véi thai do ctia khach hang
dén san phdm bao hiém. Khach hang hién nay rét
nhay cam véi nhiing thong tin dugc cung cip trén
mang xa hoi, truyén hinh,... Cho nén, chi cdn mét
tai tiéng nho ctia mdt doanh nghiép bao hiém thi toan
bd doanh nghiép khac trong nganh déu bi dnh huéng.
V6i nhiing thong tin bao hiém khong minh bach, ltta
déi khéch hang bing hgp d6ng béo hiém véi céc diéu
khoan mép mo,... khién khach hang gidm niém tin
vao viéc mua bdo hiém. Vi véy, khi cac cong ty béo
hiém dua ra nhiing chién dich truyén thong va ning
cao vi thé thuong hiéu, nha quan 1y cAn cho moi ngudi
théy dugc su thuc hién ding cam két trong hgp dong
bao hiém bang céch chi ra nhiing trudng hgp da dugc
boi thudng bao hiém.

Ngoai ra, cong ty nén thong qua phuong tién truyén
thong dé€ gia ting nhén thic ctia khach hang vé su cin
thiét phai c6 sin phdm bdo hiém chim séc stic khoe
va gia ting sy san c6 cta san phdm bao hiém bing
cach tao ra nhiéu géi bdo hiém phut hgp véi nhu cau
bao vé ctia ngusi dung hodc cho phép nguoi dung tao
ra san phdm bdo hiém cho riéng minh. Bén canh do,
viéc 4p dung cong nghé méi nhu chatbot, gia ting tinh
ca nhan héa d€ ho trg khach hang trong viéc lya chon
g6i bao hiém, tha tuc mua bao hiém va huéng dan boi
thudng,... cling giup gia ting tinh htiu ich va tinh dé
st dung do cam nhdén, tit d6 gian tiép tac dong dén y
dinh mua ctia khach hang. Doanh nghiép c6 thé ting
nhan dién thuong hiéu thong qua viéc hgp tac véi cac
bénh vién trong viéc hé trg boi thudng cho bénh nhan
béng viéc dit cac bot hé trg trong bénh vién, thé hién
quyén lgi dac biét (hé trg dit chd kham bénh, két n6i
vGibac si tu van,...) tai bénh vién khi khach hang mua
bao hiém truc tuyén ctia doanh nghiép.

Tém lai, bai bdo cho thdy cac yéu té anh hudng dén
y dinh mua bao hiém néi chung va y dinh mua béo
hiém stic khoe bing thuong mai dién t&t noi riéng.
Tuy nhién, bai nghién ctiu vdn con moét s6 mit han
ché. Thit nhét, nghién ctiu nay chi géi gon trong khu
viic thanh phd H6 Chi Minh do han ché vé nguén luc,
thoi gian va chi phi nén két qua nghién ctiu khong
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mang tinh khéi quat cho nhing khu vuyc khdc. Thu
hai, nghién ctiu tién hanh d6i véi san phdm bao hiém
stic khoe co ban, chi phi thdp nén chua mang tinh
khdi quét cho céc san phdm bdo hiém stic khoe cao
cap hon. Do dé, cac nghién ctiu trong tuong lai can
xem xét thém nhiing yéu t6 nay dé viéc phén tich vin
dé hoan thién hon.

DANH MUC CAC TU VIET TAT

AVE: Average Variance Extracted
CFA: Confirmatory Factor Analysis
CR: Composite Reliability

EFA: Exploratory Factor Analysis
MSV: Maximum Shared Variance
SEM: Structural Equation Modeling
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ABSTRACT

Nowadays, people pay more attention to their health when life is improved. Health insurance is es-
pecially of interest to customers. In recent years, health insurance has been sold online through in-
surance companies' websites, insurance applications and e-commerce platforms. This makes it eas-
ier for customers to access health insurance. However, the current insurance market also has fierce
competition between insurance brands. Therefore, increasing customers' intention to buy health
insurance in this form is also a focus of businesses. Therefore, this paper aims to explore the factors
affecting the intention to purchase health insurance for individual customers on e-commerce. The
theoretical model is adapted from the combined technology acceptance model and the theory of
planned behavior, while adding perceived risk and trust factor. Structural Equation Modeling (SEM)
is conducted on 212 survey samples, the results show that attitudes towards technology, subjective
norms and perceived behavioral control, perceived usefulness, perceived ease of use and trust have
an impact on the intention to buy in the form of e-commerce and perceived behavioral control has
the strongest impact.
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