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Hanh vi thich img ciia nhan vién tiép xiic khach hang trong dich vu ¢é tinh twong tdc cao va
can dwoc diéu chinh theo huong cda nhan héa nhw dich vu y té la rat quan trong vi c6 anh
hieong manh dén sw hai long va long trung thanh cia khéach hang. Tuy nhién, nghién ciru vé
nhitng tién t6 ciia hanh vi thich g (bao gom hanh vi thich img trong giao tiép cd nhdn va
hanh vi diéu chinh dich vu cung cd'p) con han ché. Dua trén dir liéu khdo sdt 418 béc s7 tai cdc
co 56 y té tai mién Nam Viét Nam, nghién cieu chi ra suw thich thii trong céng viéc, nang lic
chuyén mon va sy ty chu trong cong viéc cua nhdn vién co tac dong tich cuc dén hanh vi thich
itng trong giao tiép cd nhan ciia ho. Trong khi d6, hanh vi diéu chinh dich vu bi anh hwéng béi
s thich thii trong cong viéc va nang liwc chuyén mén. Hai logi hanh vi thich iing nay déu tac
dong tich cue dén két qua thiee hién cong viéc ciia nhan vién. Két qua nghién ciru cho thay dé
nang cao két quad thyc hién cong viéc thi cdc co ché va chinh sach nham trao quyén, tao dong
liec lam viéc ciing nhw tang cwong ndng lec chuyén mon va kjj nang giao tiép cho nhan vién la
can thiét.

Twr khéa: hanh vi thich irng ctia nhan vién, Kkét qua thuc hién cong viéc, dich vu y té, su tu chu
trong cong viéc, nang luc chuyén mon, su thich thu trong cong viéc.

Antecedents and consequences of adaptive behavior of frontline employees in the health
care service

Abstract

Frontline employees’ adaptive behavior is essential to an interactive and customized service
like health care because it contributes significantly to customer satisfaction and loyalty. How-
ever, little is known about what factors drive employees to perform adaptive behavior. This
research aims to investigate the antecedents and consequences of adaptive behavior (includ-
ing interpersonal and service offering adaptive behaviors) of frontline employees in the health
care service. Based on the data of 418 cases of physicians working at public and private hos-
pitals and clinics, the analyses reveal that interpersonal adaptive behavior is positively affect-
ed by employee’s work enjoyment, competence, and autonomy, while service offering adaptive
behavior is positively influenced by work enjoyment and competence. In addition, both types
of adaptive behavior of frontline employees have significant effects on employee s service per-
Jformance. The findings provide benefits to hospital managers. Since work enjoyment, compe-
tence, and autonomy positively affect physicians’ adaptive behavior which then leads to better
performance, adequate training on professional knowledge and interpersonal skills for health
care practitioners as well as appropriate empowerment practice are highly recommended.

Key words: employee adaptive behavior, employee service performance, health care service,
work autonomy, work competence, work enjoyment.
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1. Gi6i thiéu

Y té 12 dich vu dic biét vi yéu ciu muc do tuong
tac cao giita nhan vién tiép xtic tryc tiép voi khach
hang (bac si) va khach hang (bénh nhan), dong thoi
doi hoi su diéu chinh theo hudng c4 nhan hoa dé
phu hop voi tung khach hang thuong trong trang
thai tim 1y hodc strc khoe khong tét (Berry & Ben-
dapudi, 2007). Mong mubn cia ho vé mirc do trao
d6i thong tin va kiém soat trong qua trinh twong tac
v6i béac si va cach thic giao tiép giita hai phia ciing
rat khac nhau (Hack & cong su, 1994). Mot s6 bénh
nhan mudn duoc cung cip nhidu thong tin va giit vai
trd chu dong, trong khi mot sé khac lai khong yéu
cau nhiéu thong tin va thy dong hon (Kiesler &
Auerbach, 2006).

Trong bdi canh d6, kha ning thich ing ciia nhan
vién dong vai trd quan trong dé dam bao su thanh
cong cua dich vu (Gwinner & cdng su, 2005). Coel-
ho & Henseler (2012) cho rang hanh vi thich tmg 1a
yéu t6 cbt 13i trong viée didu chinh dich vu theo
hudng ca nhan hoa cho khach hang, tir ¢ dan dén
su hai long va long trung thanh. Mac du hanh vi
thich Gng can thiét trong doanh nghiép dich vu
nhung nghién ctru vé céac tién t cta hanh vi nay
trong dich vu c6 tinh twong tac cao con han ché
(Leischnig & Kasper-Brauer, 2015).

Do d6, nghién ctru nay tim hiéu vé tién t6 va hau
t6 hanh vi thich ing ctia nhan vién tiép xuc khach
hang trong dich vu y té, dua trén khung ly thuyét dé
xuét boi Leischnig & Kasper-Brauer (2015). Nghién
ctru ¢6 hai muc tiéu cu thé, bao gdm nghién ciru (1)
tac dong ctia hanh vi thich mg ctia nhan vién dén
két qua thuc hién cong viée, va (2) anh hudng cua
cam nhan ciia nhan vién vé cong viéc dén hanh vi
thich ung.

2. Co sé' Iy thuyét va gia thuyét

2.1. Cim nhén ciia nhéan vién vé cong viéc
(Employee perception of work)

Nghién ctru nay duwa vao khung 1y thuyét d& xuat
boi Leischnig & Kasper-Brauer (2015) dé xem xét
cam nhan cta nhén vién vé cong vige, bao gém sur
thich tha trong cong viéc, nang luc chuyén mon, va
su tu chu trong cong viéc.

Sw thich thu trong cong viéc (Work enjoyment) 1a
muc do hung thu va yéu thich ma nhan vién cam
nhan trong ndi tai cong viéc (Graves & cong su,
2012). M&i nhan vién sé hitu dic tinh c4 nhan va hé
thong gia tri ca nhan khac nhau (Schwartz, 1992),
va chinh sy phu hop ma ho cam nhan duoc vé dic

tinh ctia cong viéc ddi voi cac yéu té nay quyét dinh
muc do thich tht trong cong viéc (Schwartz, 1999).
Khuynh huéng tich cuc trong cong viéc cling giup
nhan vién ¢6 cai nhin tich cuc hon va san long thuc
hién cac hanh vi trg gitp trong cdng viéc (Carlson
& cong su, 1988).

Nang lyc chuyén mon cam nhan (Work
competence) phan anh muc d6 nhan vién nghi rang
ho c6 ning luc va k¥ ning can thiét dé thuc hién
cong viéc mot cach hi¢u qua (Spreitzer, 1995). Mot
nhan vién véi cam nhén tét vé nang luc chuyén mon
c6 xu huong chép nhan nhiéu nhiém vu hon do tu
tin hon vao kha nang dap tmg nhu cau cia khach
hang va hoan thanh coéng viéc (Fulford & Enz,
1995).

Sw tw chii trong céng viéc (Work autonomy) thé
hién mic do tu do cuia nhan vién khi thuc hién
nhiém vu. Theo Kirkman & Rosen (1999), nhan
vién co6 mirc d tyr chu cao trong cong viée ¢6 quyén
lyc 16n hon trong viéc ra quyét dinh, 1én ké hoach
cho cong viée, va co kha nang thich tng trong didu
kién thay d6i. Nhitng nhan vién duoc trao quyén va
c6 muc do ty chi cao hon cé xu hudng thuc hién
hanh vi huéng dén khach hang vi ho c6 thé linh
dong trong viée dap mg nhu cau thay d6i ciia khach
hang (Scott & Bruce, 1994).

2.2. Hanh vi thich vrng cuia nhdn vién (Employ-
ee adaptive behavior)

Trong bbi canh dich vu thi hanh vi thich ing cta
nhan vién tiép xtc truc tiép voi khach hang duoc
dinh nghia 1a sy diéu chinh c6 chu y trong san pham
dich vu va/hodc hanh vi giao tiép ¢4 nhan theo cach
hop 1y nhat trong timg bdi canh dé dap ung nhu cau
khach hang (Gwinner & cdng su, 2005). Dinh nghia
nay cho thay hanh vi thich mg ctia nhan vién thé
hién théng qua viéc diéu chinh cach giao tiép va
dich vu rng v6i tirng khach hang. Hanh vi thich tng
gom hai thanh phan: hanh vi thich ¢mg trong giao
tiép ca nhan va hanh vi diéu chinh dich vu.

Hanh vi thich iimg trong giao tiép cd nhan (Inter-
personal adaptive behavior) nhan manh khia canh
giao tiép trong qua trinh tuong tac (Clark & Mils,
1993), dugc dinh nghia la sy thay ddi cach thuc
tuong tac ¢4 nhan trong bdi canh dich vu (Gwinner
& cong su, 2005). Clark & cong su (2008) chi ra
rang tuong tic ca nhan hidu qua giup ting cudng
niém tin cta bénh nhan, gitp ho cam théy duoc
quan tam va lo ling dugc chia sé, tir do giam bat
cang thang va lo au.
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Hanh vi diéu chinh dich vu (Service offering
adaptive behavior) thé hién sy diéu chinh cac dich
vu cung cap dé phu hop hon véi timg khach hang.
Duya trén thong tin tor khach hang thong qua qua
trinh trao ddi/giao tiép, nhan vién c6 thé diéu chinh
dic diém dich vu cho phu hop (Gwinner & cong su,
2005). Nhéan vién c6 thé diéu chinh dich vu theo
hudng c4 nhan hoa tai diém tiép xic hay diém mua
cua dich vy (Parasuraman & cong sy, 1985).

2.3. Két qua thuwe hién céng viéc tai diém tiép
xuc dich vy

Khai niém nay phan anh sy danh gia cua khach
hang vé nhimng hanh vi cia nhan vién khi thyc hién
dich vu hoac giup dd khach hang, va khac véi hi¢u
qua cua tong thé dich vu hodc két qua ctia qué trinh
dich vu (Liao & Chuang, 2004). Véi dinh nghia do
thi két qua thyuc hién cong viéc dugc danh gia dua
trén viéc nhan vién thé hién cac hanh vi hop 1y khi
tiép xuc véi khach hang, mang dén st ho tro co ich
cho khach hang, hodc mang lai nhitng 101 khuyén,
gidi phap, dich vu hitu ich. Cac nghién ctru da chi ra
rang két qua thyc hién cong viéc ctia nhan vién ¢
anh huong dang ké dén sy hai long va chat luong
dich vu cam nhan bdi khach hang (Barrick &
Mount, 1991; Frei & McDaniel, 1998).

2.4. M6 hinh nghién ciru va gia thuyét

2.4.1. Méi quan hé giita hanh vi thich img cia
nhén vién va két qua thyc hién cong viéc

Nhirng nhéan vién c6 niém tin rang viéc hiéu biét
va d4p ing nhu cau cia timg khach hang dong vai
tro cbt 151 trong cong viée va cé kha nang phan loai
khach hang va diéu chinh phuong thirc phuc vu phu

hop s& dat hiéu qua tot hon (Kennedy & cong su,
2002). Spiro & Weitz (1990) da chi ra hanh vi thich
g ctia nhan vién c6 twong quan duong véi két qua
tu danh gia cong viéc. Robinson & cdng su (2005)
ciing cho thdy kha ning dap mg ctia nhan vién giup
ho dat doanh sb cao hon.

Mot s6 nghién ciru trong y té cho thay loi ich ciia
hanh vi thich tng (Arora, 2003; Auerbach, 2001;
Guadagnoli & Ward, 1998). Sy diéu chinh hanh vi
giao tiép c4 nhan cua béc sT giup ting cudng sy hai
long va tuan thu cua bénh nhan (Friedman &
Churchill Jr, 1987). Hanh vi giao tiép than thién
trong qua trinh tuong tac cling cé tac dong tich cuc
dén két qua didu tri (Frosch & Kaplan, 1999;
Kiesler & Auerbach, 2003). Néu béac si thiét lap
duoc mdi quan hé ca nhan tdt voi bénh nhan thi
ngudi bénh sin long hon khi tham gia trao d6i va ra
quyét dinh (Ong & cong su, 1995).

Théng qua viéc diéu chinh hanh vi giao tiép ca
nhan dé phu hop v6i mong mudn ciia ngudi bénh vé
phuong thirc giao tiép va mirc do kiém soét trong
qué trinh tuong tac thi bac si ¢6 thé thyc hién tot hon
vai trd ctia minh, 1am giam sy cing thing va mét
moi cta bénh nhén va thiét lap mbi quan h¢ tich cuc
giita hai phia. Ngoai ra, mdi bénh nhan c6 dic diém
riéng vé hoan canh, thu nhap, 16 séng, su ua thich
d6i voi phuong phap diéu tri cu thé, hodc c6 mong
mubn khac nhau vé két qua dich vu. Néu béc si hiéu
dugc su can thiét trong viéc hiéu chinh dich vy thi
cac giai phap diéu tri s& dé dang dap mg mong
mubn cua khach hang. Khi d6, két qua thyc hién
cong viée sé& tot hon.

HI: Hanh vi thich g trong giao tiép cd nhdn

Hinh 1. M6 hinh nghién ctru

Cam nhan cua nhén
vién vé cong viéc

S thich tha trong
cong viéc

H3b

H4:
Néng Iwc chuyén mén
cém nhan

H5a

S tw chd trong
cbng viéc

Hanh vi thich trng
clia nhan vién

Két qua thwc hién cong
viéc tai diém tiép xic DV
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cua nhdn vién co tac dong tich cuc dén két qud thuc
hién cong viéc cua ho.

H2: Hanh vi diéu chinh dich vu cia nhan vién ¢
tac dong tich cuc dén két qua thyc hién cong viéc
cua ho.

2.4.2. Moi quan hé giira s thich thii trong céng
viéc va hanh vi thich wng cua nhan vién

Anh hudng ctia sy thich tha trong cong viée dén
hanh vi thich Gtng ctia nhan vién cé thé duoc bién
gidi dya trén dong luc cua ho. Pittman & cong su
(1982) chi ra rang khi nhan vién thiy ban than cong
viéc 1a tha vi thi s& nd luc dé thanh thao cong viéc,
tim kiém nhiing phuong phap khic nhau dé ting
hiéu qua thay vi 1ap lai nhitng phuong phap thong
thuong. Sy thich thu cling mang lai cdm xuc tich
cue, tir d6 xuc tién cac moéi quan hé ca nhan, ting
cuong cac hoat dong gitp dd, hd tro (Erez & Isen,
2002; Lyubomirsky & cdng su, 2005), lam tang su
tu duy va sang tao (Amabile & cdng su, 2005) va
tang kha nang linh hoat trong giai quyét van dé (Isen
& Daubman, 1984). Ngoai ra, su thich thu ciing la
diéu kién tién quyét cho dong lyc noi tai ciia nhan
vién, va dong luc nay co mbi quan h¢ tich cuc doi
v&i hanh vi thich tng (Jaramillo & cong su, 2007).
Theo Weitz & cong su (1986) thi nhiing nhan vién
c6 dong luc ndi tai manh liét trong cong viéc cod xu
huéng tim hiéu cach thirc twong tac t6t hon voi
khach hang va diéu chinh hanh vi ctia minh.

Bac si co su thich thu trong cong viéc s€ co xu
hudng diéu chinh hanh vi giao tiép va tuong tac cta
minh, vi ho c6 dong lyc dé thay ddi va thich ung voi
bénh nhan dé dat dugc mbi quan hé tdt hon. Thém
vao do, nguoi bac si thich tha vai cong viée s€ co xu
huéng diéu chinh dich vu cho phu hop véi timg
bénh nhan nhod vao dong luc nang cao Kkét qua thyce
hién cong viéc va mang dén cho ngudi bénh giai
phap tt nhét.

H3a: Su thich thu trong cong viéc cua nhan vién
¢6 tac dong tich cuc dén hanh vi thich img trong
giao tiép cd nhan cua ho.

H3b: Sy thich thu trong céng viéc cua nhan vién
co tac dong tich cuc dén hanh vi diéu chinh dich vu
cua ho.

2.4.3. Méi quan hé giita nang liwc chuyén moén va
hanh vi thich trng cua nhdn vién

Theo nghién ciru ciia Weitz & cong su (1986) thi
ning lyc cta nhan vién anh huéng dén hiéu qua cua
céc hanh vi thich Gmg ctia ho. Bé diéu chinh phuong
thirc giao tiép hoac dich vu thi nhan vién phai tu tin

rﬁng ho c6 nang lyc thyc hién cong viéc ctia minh
va cam thdy thoai mai v6i nhimg diéu chinh nay
(Gwinner & cong su, 2005). Krueger & Dickson
(1994) ciing két luan ning lyc cam nhan co tuong
quan duong v6i niém tin. Khi ngudi nhan vién tin
rﬁng ho c6 nhitng nang luc can thiét dé dat sy hiéu
qua thi s& tu tin hon khi ddi dién v6i nhu cau thay
dbi tir khach hang (Fulford & Enz, 1995).

Khi béac si cam nhan rang ho c6 ning luc trong
thuc hién nhiém vu thi s€ cam théy dé dang hon khi
diéu chinh vai tro twong tac khi tiép xtc v6i bénh
nhan. Nang lyc cam nhan cang cao thi bac si s€ cang
tu tin hon khi twong tac vo6i tung nhom bénh nhan
khéc nhau, va tu tin hon trong viéc mang dén cho ho
nhiing gidi phap diéu tri pht hop.

H4a: Nang lyc cam nhdn cua nhan vién co tac
dong tich cue dén hanh vi thich img trong giao tiép
ca nhan cua ho.

H4b: Nang lyc cam nhan cua nhan vién co tac
dong tich cuc dén hanh vi diéu chinh dich vu ciia ho.

2.4.4. M6i quan hé giita suw tw chii trong céng viéc
va hanh vi thich ung cua nhan vién

Su tu chu trong cong viéc 1a két qua cia qua trinh
trao quyén va thé hién rd trong thiét ké cong viéc.
Ty chu 1a diéu kién can dé nhan vién linh hoat trong
lua chon phuong phap thuc hién cong viéc va duara
quyét dinh tac thi (Hartline & Ferrell, 1996;
Tacobucci, 1998). Scott & Bruce (1994) chi ra ring
nhirng nhan vién dugc trao quyén c6 xu hudng thé
hién hanh vi huéng dén khach hang vi ho c6 dugc
su linh dong can thiét dé diéu chinh hanh vi va
phuong phap dap mg nhu cau khach hang.

Y té 1a dich vu tham dung tri thirc, do d6 sy tu chit
cta nhan vién la quan trong (Greenwood & Emp-
son, 2003; Malhotra & cong su, 2006). Sy tu chu
trong cac dich vu chuyén nghiép ciing can thiét dé
nang cao sy hai long cua nhan vién (Coft, 1997),
dan dén hanh vi huéng dén khach hang, va tir do
ting bénh nhan s€ dugc cham soc, tu van, diéu tri
tdt hon. Bac si c6 quyén tu chu khi ra quyét dinh
phuong thirc diéu tri sé d& dang diéu chinh dich vy
cho phu hop véi hoan canh cua tung khach hang.

H5a: Su ty chu trong cong viéc cua nhan vién co
tac dong tich cwc dén hanh vi thich vmg trong giao
tiép cd nhan cia ho.

H5b: S tw chui trong cong viéc cuia nhan vién co tac
dong tich cuc dén hanh vi diéu chinh dich vu cua ho.

3. Phwong phap

béi tuong khao sat 1a bac si lam viéc tai cac bénh
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vién ¢ mién Nam Viét Nam. Dit liéu tai cac bénh
vién trong dia ban Thanh phé HO Chi Minh duoc
thu thap bang cach khao sat truc tiép dung bang cau
hoi ¢6 ciu tric tai cac trung tdm khdm ngoai gio
hodc vao ca dém. Dt liéu tir cac tinh thanh khac
dugc thu thap khi bac si dén Thanh phé HO Chi
Minh tham gia tip hun.

Thang do cam nhén cua nhan vién vé cong viée
dugc hi¢u chinh tir nghién ctu cua Leischnig &
Kasper-Brauer (2015), gdm 9 bién tir thang do gbc
va 5 bién thém sau khi nghién ctru so bd. Thang do
hanh vi thich tng trong giao tiép ca nhan (3 bién) va
hanh vi diéu chinh dich vu (4 bién) dwgc hiéu chinh
tir Gwinner & cong su (2005). Két qua thyc hién
cong viéc duge do bang 7 bién tir nghién ciru cua
Liao va Chuang (2004).

4. Két qua va thao luin

4.1. M6 ti mdu

Trong 458 phiéu khao sat thu vé co 418 phiéu
hop 18. Bang 1 trinh bay cic dic diém co ban cia
mau khdo sat.

4.2. Kiém dinh mé hinh thang do

Phuong phép phén tich nhéan t6 kham phé dugc
sir dung dé danh gia so bo thang do. C6 11 trong s6
33 bién bi loai vi hé sb tai thip hodc ¢ hé sb tai cao
trén nhiéu hon 1 nhan t5. Phan tich nhén t6 khang
dinh thuc hién trén 22 bién con lai & danh gia mo
hinh thang do toan phan. Qua trinh nay loai thém 2
bién va c¢6 cac hé s phu hop cia mé hinh:
12=280,544; dF=149; p=0,000; y2/dF=1,883;
GFI1=0,938; TLI1=0,943; CFI=0,955; RMSEA=0,046.
Chi s6 HOLTER 1a 286 cho thdy miu khao sat du
16n dé tién hanh phan tich (Byrne, 2001).

Hé sb tai nhan t§ dao dong khoang 0,57-0,86.
Phuong sai trich binh quan (AVE) déu cao hon 0,50,
ngoai trir su thich thu trong cong viée va hanh vi diéu

chinh dich vu c6 AVE lan lugt l1a 0,45 va 041,
Ngudng 0,40 van dugc chip nhan sau khi xem xét gia
tri ndi dung (Anderson & Gerbing, 1988). D¢ tin cdy
tong hop trong khoang 0,67-0,87, cao hon 0,60
(Bagozzi & Yi, 1988). Hé sé twong quan giita cac
nhan t6 trong khoang 0,29-0,68, dudi ngudng 1 (p =
0,05). Tom lai, thang do cac khai ni€ém thoa man diéu
kién vé do tin cay, gia tri hdi tu va gia tri phan biét.

4.3. Ubc lwgng mé hinh ciu tric va kiém dinh
gid thuyét

Udc lugng mo hinh cau trac duoc thuc hién voi
phuong phap ML va cé cac chi sb phit hop ciia md
hinh: ¥2=367,443; df=157; p=0,000; y2/df=2,340;
GFI1=0,921; TL1=0,914; CFI=0,929, RMSEA=0,057;
cho thdy mo hinh ciu trac phu hop véi dir liu
(Kline, 2011). Két qua kiém dinh gia thuyét duoc
trinh bay trong Hinh 2 va Bang 2. Tat ca gia thuyét
déu dugc ung hg, trir H5b. Cam nhan ctia nhan vién
vé cong viéc 1an luot giai thich 21% va 29% phuong
sai ciia hanh vi thich ing trong tuong tac ca nhan va
hanh vi diéu chinh dich vy, va hai hanh vi thich ting
nay giai thich 91% phuong sai ctia két qua thuc hién
cong viéc.

5. Thao luin két qua

Dua vao dit liéu thu thap tir cac co so'y té, két qua
cho thiy cam nhan cta nhan vién vé cong viéc co
tac dong tich cyc dén hanh vi thich tng trong cong
viéc, va hanh vi thich Gmg c6 tac dong tich cuc dén
két qua thyc hién cong viéc cua nhan vién.

Y té 1a dich vu dic biét vi su tuong tac gitra nhan
vién va khach hang rat phirc tap. Ban chat cong viée
ctia bac si lién quan dén viéc phuc vu khach hang
dang ¢ trong trang thai khong tot vé thé chit hodc
tinh than, dong thoi ciing chiu rai ro méc sai 1am
trong chén doan hodc chira tri. Do d6, su mét moéi vé
tinh than 1a kho tranh khoi (Berry & Bendapudi,
2007). Vi viy, dong luc va ning lyc 1a yéu t then

Bang 1. Pic diém miu khio sat

Loai hinh Bénh vién Vi tri Bénh vién

Cong 60,0% Thanh phb H5 Chi Minh | 78,3%

Tu nhan 40,0% Céc tinh khac 21,7%

Pic diém dap vién

S6 nim kinh nghi¢m Gi6i tinh

<5nam 27,1% Nam 55,1%

5-10nam 29,3% Nit 44.9%

11-20nim 30,0% Nhém tudi

>20nam 13,6% <35 49,6%
>35 51,4%
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Hinh 2. M6 hinh SEM

Cam nhan cta nhan
vién vé cong viéc

B=0.
p=0.024

Hanh vi thich trng
cua nhan vién

Két qua thwc hién
cong viéc tai diém
tiép xic DV

Bang 2. Két qua kiém dinh gia thuyét

] HE sb hoi o ]
Gia thuyet quy chuan value Ket qua
i hoa
H1 hanh vi tthH ung A KAet qugAthuc hién 0.45 0,002 fJng ho
trong giao ti€p ca nhan cong viee
0 Hanh vi diéu chinh KAet qutaAthuc hién 0.74 0.008 fJng ho
dich vu cong viéc
. , hanh vi thich Gng
H3a | OV thich thu trong > trong giao tiép c4 0,20 0,026 | Ung ho
cong viéc n
nhéan
H3b S}I thlc.ll thi trong > Hanh vi dieéu chinh 0.28 0.005 Ung hé
cong viéc dich vu
hanh vi thich ing i
H4a | Nang luc chuyén moén > trong giao tié€p ca 0,19 0,027 Ung hd
nhan
H4b | Nanglyc chuyénmon > Lanhvidituchinh 5 0 0,024 | Ungho
dich vu
Su tu chu trong cong hanh Vi. thic'h’ img 2
HSa | °.°. - trong giao tiép ca 0,19 0,016 Ung ho
viéc n
i nhan
H5b S}{ tu chu trong cong > Hanh vi dieéu chinh 0.13 0.245 Khong iing ho
viéc dich vu

chét dan dén mong mudn thue hién hanh vi thich
tng clia bac si khi tiép xtic voi bénh nhan.

5.1. Thao ludn vé khia canh ly thuyét

5.1.1. Vé méi quan hé gitta hanh vi thich iing ciia
nhan vién va két qud thyc hién cong viéc

Két qua cho thdy mdi quan hé tich cyc giira hanh
vi thich tmg ctia nhan vién va két qua thyc hién cong
viéc, trong d6 hanh vi diéu chinh dich vu tac dong
manh hon. Két qua nay nhat quan véi nhirng nghién
cuu trude (Spiro & Weitz, 1990; Robinson & cong

su, 2005). Néu bac si c6 kha ning diéu chinh
phuong thirc chan doan/diéu tri phu hop véi bénh
nhan thi s& cai thién duoc hiéu qua cong viéc, thé
hién thong qua viéc nang cao tinh thuyét phuc khi tu
van/kham bénh, dua ra dé xut diéu tri phii hop hon,
hodc hét long hon khi hd trg nguoi bénh. Thém vao
d6, do mdi bénh nhan c6 mong muén khac nhau vé
mirc d6 va cach thirc giao tiép nén hanh vi thich tng
trong giao tiép c4 nhéan ciing quan trong. Néu bac si
c6 kha nang phan loai nguoi bénh dya trén sy khac
biét nay va diéu chinh phuong thiic giao tiép twong
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tmg thi két qua thyc hién cong viéc s& dugc cai
thién.

5.1.2. Méi quan hé giita cam nhdn vé céng viéc
va hanh vi thich ttng cua nhdn vién

Nghién ciru cho thay su thich thii trong cong viéc
c6 tac dong tich cuc dén ca hai thanh phén cua hanh
vi thich tmg. C6 thé ding dong lyc ndi tai (Pittman
& cong su, 1982; Amabile, 1983; Condry, 1977)
hay mong mudn thuc hién cac hanh vi hd tro khach
hang (Lyubomirsky & cdng su, 2005; Erez & Isen,
2002) dé 1y giai diéu nay. Twong tu, anh hudng tich
cuc cua nang luc chuyén moén 1én hanh vi thich tng
cling dugc ung hd. Bac si c6 ning lyc chuyén mon
tdt s& tu tin hon trong diéu chinh phuong thic giao
tiép/tuong tic v6i bénh nhan hodc hiéu chinh k¥
thuat diéu tri.

Su tu chu trong cong viée c6 anh hudng dén hanh
vi thich tmg trong giao tiép c4 nhan nhung khong
tac dong dén hanh vi diéu chinh dich vu. Déi véi
nhan vién [am viéc trong mot dich vu chuyén nghiép
nhu y té thi viéc duoc ty chu trong cong viée s& gitip
ho cam thay hai 10ng va sin sang thuc hién cac hanh
vi huéng dén khach hang, tir d6 khach hang dugc
quan tdm chim soc tot hon (Coff, 1997). Cang duoc
tu chi thi bac si cang thoai mai hon khi diéu chinh
phuong thirc giao tiép. Piéu nay ciing nhit quan voi
cac nghién cuu trude (Scott & Bruce, 1994; Chebat
& Kollias, 2000). Tuy nhién, nghién ctu khong tim

Tai liéu tham khao

thdy bang chimg cho mdi quan hé giita sy ty cha va
hanh vi didu chinh dich vu. C6 thé 1y giai nhu sau.
Trong dich vu thim dung tri thirc nhu y té thi bac si
can duoc trao mot mic do tu chi nhat dinh, tuy
nghién ban than sy ty chi khong thé dam bao kha
nang hiéu chinh phuong thirc diéu tri. Néu khong c6
nang luc va dong luc di kém thi bac si kho long thay
d6i cac phuwong phap quen thudc hay an toan, ngay
ca khi ¢6 quyén tu chu.

5.2. Ham y qudn tri

Ning luc 13 yéu t6 quan trong din dén hanh vi
thich mg khi cung cép dich vu cho khach hang. Do
d6, nha quan 1y can luu y ning lyc chuyén mon
trong qué trinh tuyén dung ciing nhu thuong xuyén
t6 chirc tap huan chuyén moén va cap nhat phuong
phap diéu tri hién dai cho bac si. Ngoai ra k¥ ning
giao tiép ciing can dugc quan tAm phat trién dé dam
bao nhan vién co thé lya chon hanh vi trong tic phu
hop nhat khi nhu cau va ky vong cua khach hang
thay doi.

5.3. Han ché

Mic dii nghién ctru da hoan thanh muyc tiéu dé ra
nhung van con mot sé han ché nhat dinh. Thtr nhét
1a chi tién hanh khao sat bac si, trong khi con nhiéu
nhan vién khac c6 tiép xtc v6i khach hang trong qua
trinh dich vu nhu y t4 hodc nhan vién hanh chinh
chua duge xét dén. Nhuoce diém thr hai lién quan
dén viéc st dung phurong phép ldy mau thuan tién.J
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