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Tom tat:

Trong méi triwong canh tranh gay gdt, chat lwong dich vu kham chita bénh la mot van dé chi
chot givp cho cdc co sé y té cong ldp c6 vi thé canh tranh trén thi truong. Nhdn thirc ciia
khach hang vé chat lwong dich vu la nhan 16 quan trong nhat dé ho ra quyét dinh lya chon
co 0’y té. Vi mé hinh dé xudt la servperf.khdo sat 120 bang héi, két hop véi phan tich nhan
16 khdam pha va hoi qui da bién, nghién cieu da kiém dinh cdc thanh t6 trong chdt lrong dich
vu kham chita bénh noi tru va tac dong cua cac thanh 16 t6i mike do hai long cua khach hang.
Két qua cho thdy, chdt lwong dich vu ciia co s6' y té cong ldp dwoc cau thanh tie 5 thanh to
la tin ¢y, ddp iing, ndng luc phuc vu, dong cam va phwong tién hiru hinh. Ba thanh t6 1a tin
cdy, dong cam va nang lie phuc vu cé tac dong c6 nghia, gidi thich téi 67% mikc dg hai long
ciia khdach hang, trong d6, thanh t6 quan trong nhdt la tin cdy.

Tir khéa: Chat luwong dich vy, co sé y té cong lap, kham chita bénh noi tra, thoa man cua
khach hang.

Ma JEL: I11.

Quality of inpatient healthcare service in state owned healthcare center — The case of
Saint Paul Hospital

Abstract:

In highly competitive environment, healthcare service quality is one key issue to improve
healthcare center competitive position. Customer perception about the healthcare services is
the most important factor considered when selecting a healthcare center. Based on proposed
servperfmodel, research had done with 120 questionnaires, EFA method and multi-regression
to test components of healthcare service quality of state-owned healthcare center; and test
impacts of the quality’s components on customer satisfaction. The results show that five
components as assurance, responsiveness, tangibles, reliability and empathy explained
significantly quality of healthcare services. These components also explained significantly
67% of customer satisfaction variable, in which the “reliability” was the key component.
Keywords: Service quality, state owned healthcare center, inpatient heathcare services,
customer satisfaction.

JEL code: 111.
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1. Pit van dé

Cham soc stc khoe 1a mdt trong nhiing chuong
trinh trong diém ctia moi qudc gia nham dam bao
su cong bang, hiéu qua va phat trién ngudn nhan luc
¢6 chat lugng cho dat nudc. Chat lugng kham chira
bénh tré thanh mot van dé quan tdm hang dau cua
xa hoi, dac biét 1a tai cac co s6'y té cong lap, 1a noi
cung cap dich vy y té chinh trong hé thdng khdm
chira bénh qudc gia, dic biét 1a & nhitng nudc cd nén
kinh té dang phat trién nhu Viét Nam.

C6 nhiéu dinh huéng cai thién chét luong dich
vu khdm chita bénh, Bo Y té Viét Nam lya chon
dinh hudng cai tién chét luong co s y té hudng dén
su hai 10ng cua ngudi bénh véi phuong cham “ldy
nguoi bénh lam trung tdm phuc vu”.

Chinh phu Vi¢t Nam (2011) dua chuong trinh
cai cach hanh chinh cta nganh y té nam trong tong
thé chuong trinh caicach hanh chinh nha nudc giai
doan 2011-2020. Muc tiéu ddi véi yté giai doan
2011-2015 1a nang cao chét lugng dich vu sy nghiép
cong, bao dam sy hai longeua ¢4 nhan, t6 chirc ddi
véi dich vy sy nghiép cong trong linh vyc y té trén
60% va 80% vaonam 2020.B9 Y té (2015)phé duyét
chuong trinh hanh dong Qudc gia vé nang cao ning
lyc quan ly chét luong kham bénh, chiia bénh giai
doan tir nay dén nam 2025. Két qua thuc hién cac
hoat dong cua bo chu quan duogc kiém dinh thong
qua khéo sat tai gn 170 co sé y té trong ca nudc
cho théy, 80% bénh nhan va nguoi nha bénh nhan
hai long v6i thai do ing xtr clia y bac si dbi v6i bénh
nhén. Trong nam 2017, mirc d§ hai long cia nguoi
bénh da tang tir 51% 1én 85% (Thai Binh, 2017).Day
1a mét chi tiéu mang tinh khai quat vé chat lugng
dich vu. Nhu vy, can thiét phai nghién ctru cc yéu
td ca chét lugng dich vu va mbi quan h¢ giita cac
yéu t6 nay t6i sy hai 1ong ctia khach hang trong linh
vuc cham soc stc khoe tai cac co s6 cong lap. Két
qua nghién ctru nay s& c6 y nghia quan trong dbi véi
cac co s& cong lap trong cai thién chit lugng dich
vu kham chira bénh va vdi cac co quan quan ly nha
nude vé quan 1y vi mo hiéu qua hé thong kham chira
bénh qudc gia.

2. Tong quan nghién ctru

Su canh tranh gay git ngay cang gia ting budc
cac chil thé cung Ung san pham va dich vu trong
nén kinh té phai lién tuc thay d6i va hoan thién san
pham, dich vu, dap ng nhanh chéng va hiéu qua
nhu cau cua khach hang. Chat luong dich vu duoc
xem 1a mot phuong thirc tiép can hiéu qua dé thoa

mén nhu ciu cia khiach hang, ting kha ning canh
tranh trén thi trudng.

C6 nhiéu khai niém vé chat luong dich vu nhu:

“Chat luong 1a sy phu hop ddi véi nhu cau”,
Joseph Juran & Frank Gryna (1988, 2.1);

“Chat luong 1a quyét dinh cua khach hang dua
trén kinh nghiém thyc té d6i voi san phém hoac dich
vy, dugc do luong dua trén nhitng yéu cAu cua khach
hang- nhitng yéu ciu nay c6 thé dugc néu ra hoic
khong néu ra, dugc y thirc hoac don gian chi la cam
nhan, hoan toan chu quan hodc mang tinh chuyén
mon — va ludn dai dién cho muc tiéu dong trong mot
thi truong canh tranh”, Armand Feigenbaum (1951,
9);

“Chét luong dich vu duoc danh gia trén hai khia
canh: chat luong k¥ thuat va chat ludng ky ning.
Chét luong ky thuat lién quan dén nhimg gi duoc
phuc vu con chat lugng chirc ning néi 1én ching
duoc phuc vu nhu thé nao”, Gronroos (1984, 36);

“Chét luwong dich vu 1a khodng cach gitra sy mong
doi cia khach hang va nhan thic cua ho sau khi da
st dung dich vy”,Parasuraman & cdng su (1985,
46).

Nhu vay, phan 16n cac nha nghién ctru déu cho
rang chét lwong dich vu luén gén lién vé6i sy thoa
man/ hai long cua khach hang. Trong pham vi bai
nghién ctru nay, chat lugng dich vu dwoc danh gia
hudng toi su thoa man cia khach hang khi st dung
dich vu.

Hai m6 hinh dugc sir dung pho bién trong danh
gia chét luong dich vu hudng toi sy thoa man cia
khéch hang la mo hinh servqual va mé hinh servperf.
Parasuraman & cong sy (1985) da dé xuit mo hinh
serqual dé danh gia chat lugng dich vu thong qua
nhan thuc cua khach hang vé su ky vong va thuc
té nhan duoc khi str dung dich vu véi 5 thanh t6
cuia chat luong dich vu 1a tin cdy, dap ung, nang luc
phuc vy, dong cam va phuong tién hitu hinh. Dé
hoan thién moé hinh servqual, Brogowicz & cong su
(1990) da bo sung thém cac nhém yéu t6 anh huong
va tao ra khoang cach vé nhan thic d6 13 hinh anh
cong ty, cac yéu td anh hudng bén ngoai va cac hoat
dong marketing truyén thong ctia cong ty.

Trong thyc té, khi ap dung mé hinh serqual vao
danh gia, khai niém su ky vong gay kho khan trong
xdy dung cau hoi dé thu thap dir liéu va dong thoi
cling khé hiéu cho nguoi tra 10i. Vi thé, sirdung
thang do servqual c6 thé anh hudng ti chat luong
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dit lidu thu thap, din dén giam do tin cdy va tinh
khong On dinh ciia cic bién quan sat. Cronin &
Taylor (1992) da dé xuit mé hinh servperf véi quan
diém réng mtrc d0 cam nhén cta khach hang dbi
véi sy thue hién dich vu ctiia doanh nghiép phan anh
t6t nhat chat luong dich vu. Theo mé hinh servperf,
chét lugng dich vy dugc danh gia bﬁngml'rc do cam
nhén. B¢ thang do servperf ciing st dung 22 muc
phat biéu twong ty nhu phan héi vé cam nhan cua
khach hang trong mé hinh servqual, tuy nhién bo
qua phan hoi vé ky vong. Nhu vay mé hinh servperf
dugc danh gia la don gian va hi¢u qua trong vi¢c thu
thap di liéu nghién ctru.

Vé danh gia chét luong dich vu kham chira bénh
tai cac co SOy té, co nhiéu nghién ctru da dugc
thuc hién va dat duogc nhiéu két qua khac nhau.
Céc nghién ciru ¢ nudc ngoai cuia Byju(2014) va
Sumathi K (2012) duoc thuc hién tai thanh phé
Podicherry va Madurai cho thiy thanh t& “sy dép
mg”, “su ddng cam” tir nhan vién va “phuong tién
hitu hinh” 14 ba thanh t6 quan trong nhat trong chét
luwgng dich vu kham chira bénh, va anh huéng manh
meé va c6 nghia t6i sy hai long ctia khach hang s
dung dich vu.

Tai Viét Nam, BO Y té (2016) dya trén bo 83 tiéu
chi danh gia chét lugng bénh vién dé cap nhat cac
tidu chi dinh hudng, thuc day cac hoat dong cai tién
chét lugng cta cac bénh vién cho phu hop voi xu
huodng chung trén thé giGi va thuc tién tai Viét Nam.
Bo tiéu chi dugc xdy dung theo quan diém chu dao:
“Ldy ngudi bénh 1am trung tim ciia hoat dong cham
soc va diéu tri” chia 1am 5 phan: Phan A: Hudng dén
nguoi bénh (19 tiéu chi); Phan B: Phat trién ngudn
nhan lyc (14 tiéu chi); Phan C: Hoat dong chuyén

mon (38 tiéu chi); Phin D: Cai tién chit luong (8
tiéu chi); Phan E: Tiéu chi dic thu chuyén khoa (4
tiéu chi).

Trong d6 cach tiép can danh gia chat luong voi
d6i twong 1a bénh nhan va ngudi nha bénh nhan, tiéu
chi danh gia chét luong chia theo cac khia canh danh
gia chat luong theo cach tiép can: An toan, ngudi
bénh la trung tam, hi¢u qua va hi¢u sudt, tién nghi va
phut hop va cong bang. Tuy nhién cac tiéu chi dua ra
chu yéu nhin manh vao danh gia su rd rang va chu
dao trong thu tuc hanh chinh, canh quan va quy trinh
kham chita bénh. Tiéu chi nay khi sir dung dé danh
gia tai cac co so' y té cong 1ap tuyén trung wong tai
cac thanh phd 16n thi thuong co xu hudng danh gia
t6t hon rat nhiéu so voi cac tuyén dudi.

Bén canh d6, can phai luu y t6i chu truong cho
phép ap dung co ché tu chu tai cac bénh vién cong
lap tuyén trung wong tai cac thanh phé 16n. Dé van
hanh hiéu qua dinh huéng tu chu, cac co sd y té
cong lap phai thay d6i van hoa lam viéc theo hudng
cai thién chat luong nhdm théa man nhu ciu cua
khach hang. Chinh vi vay, can thiét phai nghién ctru
va danh gia chét lwong dich vu kham chita bénh theo
huéng danh gia nhan thic cia khach hang vé dich
vu kham chita bénh duoc phuc vu.

Theo hudng nghién ctru ndy, c6 nhiéu bai nghién
clru d dugc thue hién. Cu thé 13, Phan Nguyén Kiéu
Pan Ly (2016) d3 nghién ctru mdi quan hé giira chat
luong dich vy kham chira bénh véi sy hai long cta
ngudi dan tai cac co so'y té thanh phd H6 Chi Minh
trong 2 thang cua nam 2016, véi mé hinh 1y thuyét
tmg dung 1a Servqual két hop phwong phip phan
tich nhan t6 kham pha. C6 nim nhom nhan t cia
chét luong dich vu dugc danh gia la sy tin cay, su

Hinh 1: M hinh nghién ctru dé xuat

Chat lugng dich vu
Tin cdy I~
bép ung —
Nang lyc phuc vu |
Poéng cam |
Phuong tién hitu hinh L

Su théa man ctia
khach hang
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Bang 1: Bién va cic thang do

STT | Bién Thanh do

Cép phat thudc va hudng dan sir dung thude day du,
chat luong.

Trang thiét bi, vat tu y t& day du, hién dai, dap ung
nguyén vong.

A3 Két qua diéu tri dap ing dugc nguyén vong.

Céc so do, bién bao chi dan duong dén cac khoa,

A Tin cay Al

A2

B Dap ung Bl phong trong bénh vién 5 rang, dé hiéu, d& tim.
B2 T‘h(‘)'i gian vao tham nguoi bénh dugce thong bao ro
rang.
B3 Cac kh(f)i nha, cau thang, buéng bénh dugc danh sb 16
rang, dé tim.
B4 géc 16i di trong bénh vién, hanh lang bang phang, dé
1.
Ngudi bénh hoi va goi duoc nhan vién y té khi can
B5 =X
thiét.
B6 Quy trinh, thu tuc nhap vién rd rang, cong khai, thuan
tién.
C Niing Iue phuc vu cl Béc sy, diéu dudng hop tac tot va xtr Iy cong viée

thanh thao, kip thoi.
C2 Dugc bac sy tham kham, dong vién tai phong dicu tri.
Pugc tu van ché d6 an, van dong, theo dodi va phong

C3 N ,
ngura bién chung.
D Pdng cam DI Béc sy, diéu dudng c6 10 noi, thai do, giao tiép dung
muyc.
Dy | Nhan vién phyc vu (hd 1Y, bao vé, ké toan...) c6 10
noi, thai do, giao tiep dung muyc.
D3 Puoc nhan vién y té ton trong, ddi xir cong bang,
quan tam, gitp do.
D4 | Neuoibénh hoi va goi duge nhan vién y té khi can
thiét.
Budng bénh nam diéu tri khang trang, sach s&, c6 day
E | Phuong tién hitu hinh El | du céc thiét bi diéu chinh nhiét d6 phu hop nhu

quat,may sudi, hodc diéu hoa.

Giuong bénh, ga, gdi day di cho mdi ngudi mot

E2 giuong, an toan, chéc chén, sir dung tdt, duoc thay
theo lich va khi can.

Nha vé sinh, nha tam thuan tién, sach s&, sir dung tot.

E3 (C6 guong, voi sen, néng lanh,...)

E4 Puoc béo dam an toan, an ninh, trit ty, phong ngira
trom cap, yén tdm khi nam vién.

ES Puoc cung cap day du nudc udng noéng, lanh. (Cay

nudc nong lanh hoat dong tét)

Pugc bao dam sy riéng tu khi nam vién nhu thay

E6 qu?m a0, kham bénh, di v¢€ sinh tai givong... c6 rém
che, vach ngin hodc nim riéng.

Cang-tin bénh vién phuc vu n uéng va nhu cau sinh

E7 hoat thiét yéu diy du va chét luong.
ES Moi truong trong khudn vién bénh vién xanh, sach,
dep.
u Hai long it Sél}g//za danh gia mirc d6 hai long vé chat luong dich
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Hinh 2: Dic diém phan b ciia cic quan sit trong miu nghién ctru

Tuoi

Percent
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dap tng, su cam thong, nang luc phuc vu va phuong
tién hiru hinh. Két qua nghién ctru cho théy, chat
luong y té chua dap ting duoc ky vong ciia ngudi
dan. Va chi ¢6 hai nhom nhén t6 trong chat luong co
anh huong c6 nghia toi su hai long cua khach hang
la (1) su dap trng va cam thong, (2) nang luc phuc vu
va phuong tién hitu hinh.

Tuong tu, Phung Tan Le& Fitzgerald (2014) thuc
hién nghién ctru v6i 5 thanh phan co s va bd sung
thém mot nhan té “thu tuc hanh chinh” ciu thanh
nén chét lugng dich vu trong md hinh serqual.
Phuong phap nghién ctu tuong tuy dugc ap dung
v6i 289 bang hoi tai hai co s y té cong thudc tinh
Khanh Hoa. Tuy nhién, két qua thu dugc cho thiy
yéu t6 nang lyc phuc vu va cam thong c6 tac dong co
nghia toi chat lugong dich vu kham chira bénh tai don
vi nghién ctru. Cling thyc hi€n nghién ctru tai Khanh
Hoa, Nguyén Song That & Lé Kim Long (2013) x4c
dinh chat luong dich vu dugc do béng 6 nhan t6 1a
(1) su ton trong, (2) Hi¢u qua va lién tuc, (3) Su phu
hop, (4) Thong tin, (5) Vién phi va (6) An tugng dau
tién. Su phu hop, thong tin va vién phi c6 tac dong
manh va c6 nghia téi su hai long ctia khach hang.

Dudi goc do tiép can khac, nghién ciu cia
Nguyén Minh Tam & Nguyén Thi Hoa (2017) thyc
hién tai cic co so'y té cong lap tuyén dia phuong (xi
phuong) cho thiy, khach hang kha hai long vé dich
vu kham chita bénh do céc co so y té nay khong bi
qué tai. Do d6, yéu té anh hudng téi sy hai long cua
ho khéng tdi tir cac yéu té cu thanh chat luong dich
vu nhu theo mé hinh servqual hay servperf ma dén
tir ddc diém nhan khau hoc/ thé trang... cua khach
hang t6i kham chita bénh nhu s& hitu thé bao hiém y
té, muc do nghiém trong cua suc khoe...

T T
3 4 5 D0 1 fe 15 23 28 40

Tong $0 ngay nam vien

Tu nhitng phan tich trén, nghién ctru lva chon mo
hinh servperf dé thuc hién nghién ctru. Cac yéu t6
danh gia chat lugng dugc xdy dung trén co s& nim
thanh t6 co ban 1a tin cdy, dap ung, ning luc phuc
vu, dong cam va phuong tién hiru hinh. Nghién ctu
bd sung yéu td “thu tuc hanh chinh” vaodo ludng
ctia thanh t6 “dap tmg”. Nghién ctru ciing xem xét
téi cac diac diém vé nhan khau hoc hodc riéng biét
khac cua khach hang st dung dich vu kham chira
bénh trong nghién ciru. Bén canh d6, nghién ctru bd
sung danh gia mbi quan hé va muc do tac dong giira
céc thanh t6 ctia chat lugng t6i sy hai 10ng ciia khach
hang.

3. Phuong phap nghién ciru

3.1. Mé hinh do lwong chit lwong dich vu

Nhu da dé cap ¢ trén, mo hinh nghién ctru du kién
ap dung trong mo hinh dugc thé hién & hinh 1.

Trong do6, cac bién va thang do dugc phat trién dira
trén ké thira b chi tiéu trong mé hinh servperf, c6
diéu chinh theo nhom tiéu chi chat lugng A“huéng
tdi nguoi bénh” cia B Y té Viét Nam ban hanh
cung quyét dinh sé 6858/QD-BYT, Quyét dinh s6
4448/QD-BYT, va ¥ kién thao luan véi chuyén gia
trong linh vuc quan 1y y té. Bién va thang do duoc
trinh bay trong bang 1.

3.2. Mdu nghién citu

Nghién ctru phat trién bang hoi véi cac thang do
duoc thé hién trong bang 1. Thang do Likert 5 tiéu
chi dugc st dung dé danh gia nhan thuc cta bénh
nhan/ ngudi nha bénh nhan vé cac ndi dung nay khi
diéu tri ndi tra tai co s& y té, trong d6: 1 — Hoan
toan khong hai long, 2 — Khong hai long, 3 — Binh
thuong, 4 — Kha hai 1ong, 5 — Rat hai 1ong. Nghién
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Bang 2: Panh gia sy phu hgp cia thang do

Bién quan sat Trung Phuong Twong Binh Alpha
binh sai thang | quan bién | phwong hé | néu loai
thang do | do néu | tong s6  twong | bién nay
néu loai | loai bién quan béi
bién

Tin cdy (Alpha: 0,902)

Al 7,883 0,810 0,813 0,702 0,863

A2 7,775 0,899 0,870 0,761 0,807

A3 7,692 1,022 0,754 0,588 0,905

bép ung (Alpha: 0,928)

B1 19,283 4,961 0,814 0,793 0,913

B2 19,283 4,894 0,810 0,800 0,912

B3 19,342 4,714 0,721 0,569 0,924

B4 19,325 4,675 0,791 0,655 0,914

BS 19,358 4,585 0,796 0,805 0,914

B6 19,325 4,658 0,833 0,837 0,908

Néng luc phuc vu (Alpha: 0,800)

Cl 7,683 0,924 0,556 0,430 0,815

C2 7,683 0,790 0,812 0,659 0,570

C3 7,800 0,716 0,610 0,506 0,789

DPong cam (Alpha: 0,868)

D1 11,580 1,741 0,794 0,710 0,803

D2 11,610 1,669 0,785 0,681 0,804

D3 11,520 1,798 0,814 0,707 0,800

D4 11,630 1,814 0,538 0,295 0,915

Phuong tién hitu hinh (Alpha: 0,904)

El 5,390 11,690 0,638 0,524 0,898

E2 25,340 11,855 0,698 0,543 0,891

E3 25,690 11,330 0,716 0,547 0,890

E4 25,380 11,812 0,735 0,626 0,888

ES 25,350 12,017 0,672 0,468 0,893

Eo6 25,430 11,911 0,755 0,634 0,886

E7 25,530 12,092 0,666 0,506 0,894

E8 25,260 12,337 0,706 0,616 0,891

ctru thyuc hién khao sat 120 mau tai Bénh vién Saint
Paul, 14 mot trong nhing co so y té cong lap dién
hinh, trong thoi gian tr thang 10 t&i thang 12 nam
2018. Mau khao sat 1a mau thuan tién va phan bod
déu s6 mau cho sé khoa dugc hoi. Viéc phong van
duoc thuc hién truc tiép, va dugc ap dung cho cac
bénh nhan/ nguoi nha bénh nhan dang diéu tri noi
tra tai don vi nghién ctru. Céac bénh nhan duogc giai

thich muc tiéu nghién ctru va déng ¥ tham gia khao
sat, tac gia s& dién thong tin ngudi bénh va phat bo
cau hoi in san cho nguoi bénh truc tiép tra 101 vao bd
céu hoi, truong hop ngudi bénh gia yéu, ngudi bénh
1a ngudi dan toc thiéu sb, khong biét chit thi tac gia
s& phong véan va tich ciu tra 16i ciia bénh nhan vao
phiéu. Vé dic diém mau: 60% nguoi dugc diéu tri
c6 gidi tinh nam, va 91,7% 1a c6 bao hiém y té khi
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Bang 3:Két qua phén tich nhan t6 kham pha EFA

Kiém dinh KMO va Bartlett's

Hé s6 KMO (Kaiser-Meyer-Olkin)
Kiém dinh Bartlett's

Gia tri Chi-Square
Bdc tir do df

Sig. (gid tri p)

0,881
2,544E3
276
0,000

Téng phwong sai trich

Téng phwong sai rit trich Téng phwong sai xoay
Nhan té Tong % ctia phwong sai | % Cong don Tong
1 11,821 51,396 51,396 4,993
2 1,956 8,504 59,9 4,184
3 1,524 6,628 66,527 3,918
4 1,212 5,27 71,797 2,598
5 1,038 4,515 76,312 1,859

Phwong phap rut trich: Principal Component.

st dung dich vy kham chita bénh ngi trt. Nhiing
bénh nhan diéu tri nay phan 16n 14 tré con va nguoi
16n tudi; va c6 sb ngay diéu tri ndi tri trung binh &
vién tir 5-7 ngay.

3.3. Phuwong phap xw ly di liéu

Nghién ctru 4p dung phuong phap phan tich
nhan t6 dé kiém dinh cac thanh t6 c6 nghia ctia chat
lugng dich vu kham chita bénh. Phuong phép hoi
qui da bién duoc ap dung dé kiém dinh tic dong cua
chét luong dich vu téi sy hai long cua khach hang
st dung dich vu kham chita bénh ndi tra tai don vi
nghién ctru. Kiém dinh ANOVA ciing duoc sir dung
dé danh gia tic dong cua dic diém riéng biét cua
khach hang téi sy théa man cta ho khi st dung dich
vu tai don vi nghién cuu.

4. Két qua nghién ciru

4.1. Danh gid thang do

4.1.1. Bién do luong chdt luwong dich vu khdam
chira bénh

Nghién ctru danh gid sy phu hop cua thang do
bang h¢ s6 Cronbach Alpha. Két qua phan tich thang
do dugce thé hién trong bang 2.

Két qua kiém dinh cho thay cac hé s6 Cronbach
Alpha cta 5 thanh té déu 16n hon 0,6, nghia 1a cac
thang do luong tét, tin ciy dat yéu cau, du diéu kién
dé dwa vao phan tich nhan t6 tiép theo. Dong thoi,

céc thang do déu c6 hé sb twong quan bién téng 16n
hon 0,3 nén déu chép nhan duogc.

4.1.2. Danh gia thang do bcing phan tich nhan 10
khdam pha EFA

Sau khi kiém tra d6 tin cdy cta cac thang do, phan
tich nhan t6 kham pha duoc tién hanh. Phuong phap
rit trich dugce chon dé phan tich nhén t6 1a phuong
phap principal components v&i phép quay varimax.

Kiém dinh KMO va Bartlett’s trong phan tich
nhan t6 cho thay hé s6 KMO 12 0,881, kha cao so véi
mirc 0,5 voi muc ¥ nghia cua kiém dinh Bartlett’s p
bang 0 cho thiy phan tich nhan t6 EFA 1a rat thich
hop.

Tai cac muc gia tri Eigenvalues 16n hon 1 va voi
phwong phap rt trich, phan tich nhan t6 da trich ra
duoc 5 nhén td tir cac bién quan sat voi phuong sai
trich 1a 76,312% (16n hon 50%) dat yéu cau. Theo
phan tich 1an 1, bang ma tran nhantd xoay E5 c6 hé
s tai nhan t6 16n hon 0,5 nhung xuét hién trong hai
nhén t6 2 va 4 v&i mutre chénh dudi 0,3; do d6 bién
nay bj loai. Phan tich nhan t6 duoc thyc hién lan 2,
két qua dat duoc thé hién trong bang 4.

Két qua tir bang ma tran xoay nhan t6 cho thiy
céc bién quan sat déu c6 hé sd tai 16n hon 0,5, chung
to cac ti€u chi do luong c6 quan hé c6 y nghia véi
nhan td. Déng thoi, co su gdp bién quan sat so véi
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Bang 4: Ma trin xoay nhén t6 tir phan tich nhén t6 kham pha EFA

Thanh phan va hé s tai

1

3

Bl
B2
B6
B5
B4
B3
D4
E3
E6
E4
E7
E2
El
E8
Dl
D2
D3
Cl
A3
A2
Al
C3
C2

0,824
0,804
0,802
0,753
0,748
0,744
0,518

0,788
0,738
0,696
0,654
0,626
0,605
0,589

0,834
0,827
0,780
0,765

0,797
0,763
0,741

0,908
0,696

Phwong phap rut trich: Principal Component.
Phuwong phap xoay: Varimax.

dé xuat ban dau. Theo d6, bién D4 gop véi cac bién
B “Pép tg”; bién C1 gop véi bién D “dong cam”.

4.2. Kiém dinh mé hinh

4.2.1. Po luong chat lwong dich vu kham chita
bénh noi tru

Céc bién dai dién cho cac nhém bién do ludong
chat luong dich vu dugc tao va co dir liéu thong ké
mo ta nhu trinh bay trong Bang 5. Theo dir li¢u trén

bang, cac bién co gia tri trung binh tir x4p xi 3,5 t6i
4 trong thang diém likert. Tuy nhién, gia tri 16n nhat
va nho nhit cta ting bién khac nhau kha rd rét. Cu
thé, bién “Pap ung” va “ddng cam” co gia trj tap
trung trong khoang tir 3 dén 5 diém, tuy nhién bién
“Nang luc phuc vu” c6 khoang cach giira gia tri 1on
nhit va nho nhat rat 16n trong khoang tir 1,5 diém
t6i 5 diém.

Bang 5: Thong ké mé ta cac bién dai dién cia chit lrong dich vu

Nang luc phuc Phuong tién hiru
bap ung Tin cay vu bong cam hinh

S6 mau  Cé gid tri 120 120 120 120 120
Thiéu 0 0 0 0 0

Gid tri trung binh 3,8639 3,8917 3,8417 3,8833 3,6280
Gia tri thuong xuyén 4,00 4,00 4,00 4,00 4,00
D6 léch chudn 0,43267|  0,46575 0,48065 0,44431 0,49285
Gid tri nhé nhat 3,00 2,67 1,50 3,00 2,71
Gid tri l6m nhdt 5,00 5,00 5,00 5,00 5,00
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Bang 6: Twong quan giira cac bién dai dién cia chit lwgng dich vu

Nang lyc phuc Phuong
Dap g Tin cay £ e pht Dong cam tién hiru
vu X
i hinh
bap ung 1
Tin cay 0,605%* 1
Ning lyc phuc vu 0,481** 0,536%* 1
Pdng cam 0,525%* 0,642%* 0,537** 1
Eﬁl‘;"ng tign hiru 0,646%** 0,596%* 0,454+ 0,661%* 1

Chii thich: **. H¢ s6 twong quan c6 y nghia thong ké véi gid tri p =< 0,01 (2-dau).

Nghién ciru str dung kiém dinh Pearson dé danh
gi4 tuong quan giita cac bién dai dién, kiém dinh
cho thay cac bién dai dién c6 mbi twong quan co
nghia, véi hé ) tuong quan ~0,5. Nhu vay hién
twong da cong tuyén co thé xay ra khi thuc hién hdi
qui da bién giita cac bién dai dién nay véi bién phu
thugc. Do d6, nghién ciru s& tién hanh kiém dinh
hién twong da cong tuyén trong phan hoi qui.

4.2.2. Tac dong cua chdt luwong dich vu toi su
thoa man cua khdach hang

4.2.2.1. Bién do lwong mirc do théa man ciia
khach hang

Bién do ludng mirc d6 thoa man cua khach hang
dugc mo ta 1a bién H trong bang bién va thang do &
trén. Thong ké mé ta cia bién dugc thé hién trong
Béang 7.

Két qua khao sat vé su thoa mén cua khach hang
theo thang likert cho thdy, gia tri thap nhat danh gia
vé sy thoa man 1a 3 diém, cao nhat 1a 5 diém, gia tri
trung binh thu duogc 1a ~ 4 diém, trén 75% tong sb
méu dugc hoi déu dwa ra gia tri trén bang hoi thang

do likert1a 4. Nhu vay, da sb cac bénh nhan duoc hoi
déu hai 10ng véi chat lugng dich vu kham chita bénh
ndi tru tai don vi phan tich.

4.2.2.2. Tac dong cua chat lwong dich vu toi sy
thoa man cua khach hang

Nghién ciru 4p dung phuong phap hoi qui boi dé
xac dinh tac dong cua chét lugng dich vu téi su thoa
man cua khach hang st dung dich vu kham chira
bénh ndi trh tai don vi phan tich.

Gia tri p xap xi bang 0 cho thdy mo hinh c6 y
nghia véi d¢ tin cay dat 100%. Cac bién doc lap giai
thich t6i 67% bién phu thudc, hay noi cach khac,
67% mirc d6 thoa man dugc giai thich bai 5 bién dap
(g, tin cy, nang luc phuc vu, ddng cam va phuong
tién hiru hinh. Hé s6 phong dai phuong sai VIF rét
nho so vai gi tri 10 cho thdy cac bién doc lap khong
c6 quan hé chat ché véi nhau nén khong cd hién
tuong da cong tuyén xay ra. Do d6, mdi quan hé
giita cac bién doc 1ap khong 1am anh huong dang ké
t6i két qua giai thich cua hdi qui.

Trong nam thanh phan do luong chat lwong dich

Bang 7: Thong ké md ta bién do lwdng mirc d9 théa min ciia khach hang

S6 quan sdt Co nghia 120
Thiéu 0
Gia tri trung binh 3,99
Gid tri xudat hién thuong
xuyén 4
D6 léch chuan 0,44
Gid tri nho nhat 3
Gid tri Ién nhat 5
Tir phan vi 25 4
50 4
75 4
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Bang 8: Kiém dinh tic dong ciia chit hrong dich vu téi mirc dd théa méin cia khach hang

Mo | Hé Hé s6 R* diéu Kiém dinh Durbin-
hinh | s6R | HésdR? chinh Sai s6 chuan cua udc lugng Watson

0,82
1 Sa 0,68 0,666 0,254 1,455

a. Bién doc lap: (hang s6), Phuong tién hiru hinh, nang lyc phuc vy, tin cay, dap tng, ddng cam

b. Bién phu thugc: Su thoa mdn

ANOVA(Db)
Mo chng do léch binh | Bac tw | Trung binh ciua cdac do Sig. (gia tri
hinh phuong do léch binh phwong F p
Hoi
1 qui 15,646 5 3,129 | 48,559 0,000a
Phan
du 7,346 114 0,064
Tong 22,992 119

a. Bién doc lap: (héng sé), Phuong tién hitu hinh, nang luc phuc vy, tin cdy, dap tng, déng cam

b. Bién phu thuoc: Sy thoa man

Hé s6 hdi qui chua
chuan héa Heé s6 hoi qui chuin hoa Da cong tuyén
Sig.
Sai s6 (giatri | Hésd | Heésb phong dai

B chudn Beta t P) Tole. phuong saiVIF
Hang s6 0,913 0,246 3,715 | 0,000
bap tng 0,009 0,077 | 0,009 | 0,114 | 0,909 0,493 2,027
Tin cay 0,670 0,074 | 0,710 | 9,101 0,000 0,46 2,174
Nang luc phuc vu -0,133 0,061 | -0,146 | -2,179 0,031 0,628 1,592
DPong cam 0,346 0,079 | 0,350 | 4,383 0,000 0,44 2,271
Phuong tién hitu
hinh -0,109 0,072 | -0,123 | -1,523 0,131 0,432 2,316

a. Bién phu thudc: Sy thoa man

vu, chi ¢6 ba thanh phan c6 anh hudng co nghia
té1 muc do thdéa man cua khach hang la “Tin cay”,
“Pdng cam” va “Ning luc phuc vu” véi gia tri
p<0.05. Trong d6 bién “tin cdy” c6 tac dong nhiéu
nhit t&i sy thoa man cia khach hang. “Phuong tién
htru hinh” va “dap tng” khéng cé anh huong dang
ké t6i su thoa man cua khach hang. “Niang luc phuc
vu” ¢6 tac dong c6 nghia nhung nguoc chidu va rat
nho tdi sy thdéa man cua khach hang.

5. Két luan

Duya trén mo hinh danh gia chét luong dich vu
servperf v6i nam thanh t6, nghién ctru di thuc hién
danh gia chét luwong dich vu kham chira bénh ndi tra
tai cosO'y té cong lap, dién hinh nghién ctru 1a bénh

vién Saint Paul. Két qua nghién ciru cho thay, chat
luong dich vu ctia don vi dugc danh gia kha tdt, thoa
man khach hang st dung dich vu.

Nim thanh t6 cua dich vy Ia tin cy, dap tng,
ning luyc phuc vy, dong cam va phuong tién hiru
hinh tac dong c6 nghia toi su thdéa man cua khach
hang, giai thich tdi 67% miic d¢ thda man cta khach
hang str dung dich vu. Tuy vay, nghién ctru cho thiy
chi ¢6 ba thanh t6 14 tin cdy, ddng cam va ning luc
phuc vu ¢6 tac dong c6 nghia, va chwa du cin cir dé
khang dinh hai thanh t6 dap tng va phuong tién hitu
hinh c6 tdc dong c6 nghia t6i sy théa man cua khach
hang. Két qua nghién ctru nay khac voi két qua trong
nghién ctu vé chét lugng dich vu kham chita bénh
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tai cosoy té tuyén dia phuong.

Két qua nghién ciru ciing cho thiy thanh té quan
trong nhét vé chét luong va co tac dong tich cuc toi
su thda man cta khach hang 1a tin cay. Nhu vay, co
so'y té cong 1ap can c6 chién lugc cu thé dé phat huy
khia canh tin cdy, déng cam trong phuc vu dich vu
kham chira bénh ndi tru.

Bén canh nhiing két qua dat dugc, nghién ctru con
c6 mot s6 nhirng kho khin va han ché nhu sau: (i)
Do dit li€u ctia nghién ctru 1a sy cdm nhan cia nguoi

dugc hoi, do dé, co thé bi anh hudng boi yéu tb tim
Iy. Nghién ciru dd cb géng khic phuc nhuoc diém
nay thong qua mé rong mau, va ldy mau dai dién
tir nhiéu Khoa diéu tri khac nhau tai co s¢ nghién
ctru; (ii)Do han ché cua nghién ctru 1a chi thuc hién
d6i voi dich vu kham chira bénh ndi tra va nghién
ctru mat truong hop dién hinh, do d6, dé xuét hudng
nghién ciru tiép theo s& m& rong pham vi va déi
tuong nghién ctru dé cing c¢b y nghia thuc tién cho
md hinh nghién ctru.
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