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Tém tat: Viéc nghién ciru mbi quan hé giira su hai long ctia nguoi dan déi véi chit lugng dich vu kham chira bénh va cac yéu
tb chét lugng tac dong dén sy hai long la rit can thiét nham gitp cac co s& y té c6 cac bién phap nhim nang cao chét luong
dich vu kham chira bénh tir d6 nang cao sy hai long ctia ngudi dan. Nghién ciu sir dung mé hinh ly thuyét SERQUAL théng
qua m6 hinh phan tich nhan t6 kham pha (EFA - Confirmatory Factor Analysis) va phan tich héi quy bdi nham danh gia chat
lugng dich vu y té, kiém dinh mé hinh nghién citu tic dong ctia chét lugng dich vu y té dén su hai long cta khach hang. Két

qua nghién citu cho thiy: (i)chit lugng dich vu y té chua dép tng dugc ki vong ctia nguai dan, (ii) 6 hai nhan t6 dnh huéng
dén sy hai long ctia nguoi dan dbi véi dich vu y té gom: (1) sy dap (mg va cam thong; (2) ning luc phuc vu va phuong tién
hiru hinh. Két qua nghién ctu cung cip nén tang Iy luan va thyc tién quan trong cho cac bén lién quan trong viéc cai thién

chét lugng dich vy y té dén nguai dan.

Tir khéa:Chét luong dich vu; dich vu y té; Su hai long khach hang

Abtract: The research of the relationship between people's satisfaction with the quality of medical services and quality
factors affecting satisfaction is essential to enable health facilities to take measures in order improve quality of health care
services which improve citizen’s satisfaction. The research used theoretical models SERQUAL through factor analysis model
discovery (EFA - Confirmatory Factor Analysis) and a multiple regression analysis to assess the quality of medical services,

testing models impact study of quality health services to the satisfaction of the citizens. The study results show that: (i)
quality of medical services did not meet the expectations of customers, (ii) there are two factors that affectingcitizen’s
satisfaction with health services including: (1) responsiveness and empathy; (2) provided competence and tangibles. The
research results provided important theoretical and practical foundations for stakeholders in improving the quality of health

services to the citizens.

Keywords: Quality of service; Medical service; Customer satisfaction

1. GIOI THIEU

Y té, cham soc strc khoe 1a linh vyc cye ky quan trong
anh huéng dén chat lugng ngudn nhan lyc cia moi qubc
gia. Tuy nhién, chét luong dich vu kham, chita bénhd Viét
Nam chwa thue sy dép tng duoc hét nhu ciu ngdy cang da
dang, phong phu cua ngu’O’l dan. Viéc do luong, xem xét
mbdi quan hé giita cic yéu t6 cua chit lvong dich vu y té véi
su hai long cua ngudi dan (khach hang) sé co6 y nghia quan
trong ca vé 1y luan va thyc tién trong viéc cai thién thuc té.

D3 c6 rit nhiéu nghién ctru trong va ngoai nuéc nghién
ctru vé chét luong dich vu y té ciing nhu sy hai long cua
ngudi dan d6i v6i dich vu kham, chita bénh & Viét
Nam(bang Hong Anh, 2013; Lé Nguyén Poan Khoi va
cong su, 2014; HO Bach Nhat, 2015) va trén thé gi6i
(Jenkinson va cong su, 2002; Linda H Aiken va Walter
Sermeus, 2012), Shou-Hsia Cheng va cong su, 2003). Tuy
nhién, chit lvong dich vu 13 mot khai niém déng, thay doi
theo méi truong, thoi gian, linh vuc nghién ctru va cach
thirc do luomg. Do viy, két qua ciia cac nghién ctru co thé
khéc nhau theo tinh hubng nghién ctru.

Nghién ctru nay st dung mé hinh 1y thuyét SERVQUAL
cung v6i mé hinhkinh t& lwong phén tich nhan t6 kham pha
(EFA - Confirmatory Factor Analysis) va phan tich hdi quy
b6i nhim (i) danh gia chét lugng dich vu kham, chira bénh,
(ii) kiém dinh va phén tich cac nhén t§ chét lugng dich vu
anh huong dén sy hai long cta nguoi dan. Cac phan tiép
theo ciia bai viét nay gdm co s& 1y luan va md hinh nghién
ctru, phurong phap nghién ciru, (két qua nghién ctru va ban
luan, két luan va ham ¥ chinh sach.

2. COSOLY THUYET VA MO HINH
NGHIEN CUU

2.1 Chét lwgng dich vu, sy hai long, moi quan hé giira
chét lrgng dich vu va sy hai long véi dich vu y té

Chét luong dich vu 1a mirc d¢ cam nhén cua khach hang
khi st dung dich vu (Coin va Taylor, 1992),khoang cach
gitta cam nhan va ky vong cta khach hang khi st dung dich
vu (Parasuraman, Zeithaml va Berry, 1985, 1988),su danh
gia toan dién v& thai do hudng t6i sy xudt sic cua dich
vu(Russell, 1999).Mdi khach hiang s& c6 nhan thuc, cam
nhén va nhu cdu khac nhau vé chit luong dich vu khi ho
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Moi quan hé gitta chat lwong dich vu va sy hai long cia nguoi dan déi véi dich vu kham chita bénh

nhan duoc dich vy. Dic diém cta dich vu 1 tinh vo hinh,
tinh khong ddng nhét, tinh khong thé tach roi va khong thé
Iuu trit dugce gay kho khan trong viée danh gia va do luong.
Do d6, viéc can thiét 1a nhan dién dugc cac nhan t anh
huong dén chét lugng dich vu va tir ¢6 xac dinh, do luong,
kiém soat va cai thién sy hai long khach hang. Trong
nghién ctu nay khach hang la nguodi dan dang kham chira
bénh & cac co s y té tai Thanh phd HS Chi Minh.

Vi chét lurong dich vu 1a mét chu dé quan trong trong
nghién ciru marketing dich vu cling nhu quan tri doanh
nghiép nén da nhan dugc sy quan tdm siu séc cua cac nha
nghién ctru qua nhiéu mé hinh 1y thuyét va thyc nghiém.
Céc mb hinh danh gia cht lwong dién hinh nhuy mé hinh
danh gia chit lugng ky thuat/chirc ning cua Gronroos
(1994), mé hinh khoang cach va chit lwong cua
Parasuraman va cong su (1985), mé hinh SERVQUAL cua
Parasuraman va cong su (1988), mé hinh SERVPERF cua
Cronin va Taylor (1994). Trong d6,mé hinh SERVQUAI
duge phat trién béi Parasunraman va cong su (1988) 1a mot
trong nhitng cong cu chu yéu dung dé danh gia chét luong
dich vu va dugc tng dung trong rat nhiéu linh vuc nhu
khéch san — nha hang, ngan hang, y té, giao duc. Thang do
SERVQUAL (1988) do luong chét luong dich vu dua trén
su ky vong va cam nhan cua khach hang st dung dich vu
vGi 22 bién quan sat cho phan Ky vong va twong ty 22 bién
quan sat cho phin Cam nhan chia 1am 05 thanh phan.

Trong nghién ciru nay nim thanh phan danh gi4 chit
lwong dich vu kham chita bénh gdm (1) tin cdy phan anh
kha nang thyc hién dich vu phu hop va dung thoi han ngay
tir 14n déu tién so v6i ky vong cua ngudi bénh, (2) dap ng
phan anh mong muon san sang phuc vu ciia nhan vién y té,
sin sang cung cép dich vy cho ngudi bénh so véi ky vong
ctia ngudi bénh, (3) cam thong phan anh kha ning hidu biét
nhu cu ciia ngudi bénh thong qua viée tim hiéu nhirng doi
héi cta ho, quan tdm dén ca nhan ho va chia sé, giup d& ho
so voi ky vong cua nguoi bénh, (4) nang luc phuc vu phan
anh trinh d6 chuyén mon dé thuc hién dich vu, kha nang
phuc vu biéu hién khi nhan vién tiép xtic v6i ngudi bénh,
nhan vién truc tiép thyc hién dich vy, kha niang nghién ciru
dé nam bt thong tin lién quan can thiét cho viéc phuc vu
nguoi bénh so vdi ky vong ciia nguoi bénh va (5) phuong
tién hitu hinh thé hién qua biéu hién ngoai hinh, trang phuc
ctia nhan vién phuc vu, cac trang thiét bi phuc vu cho dich
vu s0 voi ky vong cua ngudi bénh. Tom lai, chit luong dich
vu s& duoc danh giad bing khoang cich giita cam nhén vé
dich vu y té ma nguoi dan nhan dugc so vdi ky vong clia
chinh ho d6i vé6i cac tiéu chi thudc 05 khia canh trén.
CLDV = Sy cam nhan — Ky vong Parasunraman va cong su
(1988).

Su hai long cta khach hang 1a sy danh gia cua khach
hang vé mot san pham hay mét dich vu da dap umg duoc
nhu cdu va mong doi cta ho (Zeithaml va Bitner, 2000), 1a
mdt trang thai trong d6 nhirng gi khach hang cin, muén, va
mong doi & san ph?im va goi dich vu dugc thod man hay
vugt qua sy mong doi, Két qua la c6 sy mua hang lap lai,
long trung thanh va gia tri cua 11 truyén miéng mét cach
thich tha (Brown, 1992).Trang thai tdm ly ma khach hang
cam nhan vé mot dich vy, doanh nghiép khi nhirng ky vong
ctia ho dugce thoa man hodc 1a thoa man vuot qua sy mong
doi théng qua tiéu dung san phdm hodc dich vu va la mirc
d6 cua trang thai cam xuc bat ngudn tir viée so sanh giita
nhan thiac vé san phém, dich vu v&i mong dgi cta khach
hang khi str dung dich vu (Kotler va Keller, 2006; (Oliver,
1993).
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Chét lwong dich vu vu kham chita bénh va sy hai long co
mdi quan hé cing chiéu va chit chd voi nhau.Cac nghién
clru trwde cho thdy chat lugng dich vu 1a nguyén nhan dan
dén sy hai 1ong (Cronin va Taylor, 1992).Chét lwong dich
vu va su hai long tuy 1a hai khai niém khac nhau nhung co
lién hé chat ché vdi nhau trong nghién ciru vé dich vu
(Parasuraman va cong su,1988), chét luong dich vu cang tt
su hai long cang cao va nguoc lai. Do d6 khi sir dung dich
vuy té néu khach hang cam nhan duoc dich vu y té co chét
luong cao, thi ho s€ théa man véi dich vu. Ngugce lai, néu
khéch hang cam nhén dich vu c¢6 chit lugng thip, thi viéc
khong hai long vé dich vu té s& xuét hién.

2.2 M hinh nghién ciru va cdc gia thuyét nghién ciru

Nghién ctru nay tiép can van dé nghién ciru qua mo hinh
ly thuyét SERQUAL. M6 hinh nay da duoc kiém chimg
qua nhiéu nghién ctru trong nhiu linh vuc khac nhau
gbémbén 1¢ (Durvasula va Steven lysonky, 2010), vién thong
(Seth,Momaya va Gupta, 2008, Zekiri,2010), dich vu nha
hang(Chow va luk, 2005; Andaleed va Conway, 2006; Huy,
N.V) va ca trong linh vyc y té, chim soc suc khoe
(Mostafa, 2005; Ahuja va cong su, 2011; Ahmad and
Samreen, 2011; Barser and Joshi, 2011; Zareir va cdng
su,2012; Soita, 2012).

Duya trén két qua tir cac nghién ctru trude va két qua tir
nghién ctru dinh tinh, mé hinh nghién ctru va cac gia thuyét
nghién ctru dugc thé hién nhu hinh 01 duéi day:

Sutin cay
Su dap ur Al
u dap ung H1 (+) Su hai
long cua
ngudi dan
Su cam H2 (+) dbi voi
thong 3 chét lugng
H3 (+) dichvuy
Néng lyc / t€ kham
phuc vu chira bénh
H4 (+)
Phuong tién
hiru hinh H5 (+)

Hinh 1. M6 hinh nghién ciru dé xudt

Gia thuyét Hi: Suu tin cay tac dong duong dén su hai
long ctiia nguoi dan vai chat lugng dich vu kham chira
bénh.

Gia thuyét Ha: Su fiép tmg tac dong dwong dén su hai
long ngudi dan vai chat lwgng dich vy kham chita bénh.

Gia thuyét Hs: Sy cam thong tac dong duong dén sy hai
long ngu’r‘oi dan véi chat lugng dich vu kham chl?fa bénh.
Gia thuyet Hy: Nang lgc phuc vu tac dong duong dén sy hai
long ngudi dan véi chat lwgng dich vy kham chita bénh.

Gia thuyét Hs: Phuong tién hiru hinh tic dong duong dén
su hai long nguoi dan voi chat lugng dich vu kham chira
bénh.

3. PHUONG PHAP NGHIEN CUU
3.1 Phuong phap thu thap va phan tich dir li¢u

Nghién ctru nay duge thyc hién qua hai giai doan gdm (i)
nghién ctru so b va nghién ctru chinh thire. Nghién ctru so
bo thuc hién thong qua viéc tim hiéu tai li¢u, sach bao va
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phong vén y kién chuyén gia theo phwong phap lay mau
ngau nhién cac y ta, bac si va cac bénh nhan. Mot mau khao
sat thir gdbm 50 khach hang (ngudi bénh) dang kham chita
bénh & cac co s& y té tai khu vyc Thanh phé H6 Chi Minh
dé danh gia chat lugng thang do da thiét ké. Két qua cho
théy hé sb Cronbach’s Alpha dat dugc 1a 90,42% cho théy
bd thang do c6 dd tin cay cao va cb thé duogc sur dung cho
nghién ctru chinh thiec.

Nghién ctru chinh thirc duge thyc hién qua viéc phong
vén tryc tiép ngudi dan dang kham chita bénh & cac co s6' 'y
té tir thang 03/2016 dén thang 04/2016 theo phuong phap
lay miu thuan tién phan tang. Tiéu chi phan tang gom loai
hinh co s& y té (bénh vién, phong kham, tram y té; cong va
tu). Dir liéu sau khi dugc lam sach va danh gia do phan
phdi chuin s& duoc tién hanh phan tich bang phan mém
SPSS nhim kiém dinh chit lwong bo thang do, mtc d6 phu
hop ctia m6 hinh va kiém dinh céc gia thuyét nghién ctru.

3.2 Thang do cac bién khai niém nghién ciru

Bing 1. Thang do khai niém trong mé hinh nghién ciiu

Anh/chj tin twong vao két qua chuin doan va phuong
phap diéu tri ciia bénh vién.

Nhan vién bénh vién cb ging khong dé xay ra sai sét khi
thuc hién diéu tri cho bénh nhan.

Chit lwgng khim chita bénh dwoc dam bao dung nhu
thong bao cua bénh vién.

Hoat dong kham chira bénh dwgc thuc hién mot cach
chinh xac.

Nhan vién bénh vién hira thuc hién viéc gi thi ho s€ thuc
hién dung nhu vay.

n

Céc y, béac s khong bao gid t6 ra qué ban dénmuc khong
dap tmg nhitng yéu cu ciia ngudi bénh ( thu tuc kham
bénh, hoi noi xét nghiém,...)
Nhan vién y té théng bao chinh x4c vé thoi gian cua cac
dich vu s& thyc hién (vi du: thoi gian tra két qua xét
nghiém,...)

DU3 Cac y, bac si bénh vién lu6n sén long gitip d& ngudi bénh.
Céc dich vu tai dy ludn duoc dap tmg day du va kip thoi.

Bénh nhén dé dang gip dugc béc si ciia minh khi c6 yéu
cau.

DU1

DU2

DUS

Céc y, bac sT biét cham séc y té téi timg ngudibénh.
Cac y, bac si luén hiéu dugce nhiing lo lang, nhu cau dac
CT2 e DA T
biét ciia nguoi bénh.
Thoi gian thyc hién kham chita bénh thuén tién dbi vai
CT3 AT
ngudi bénh.

PV1
PV2
PV3

Céch cu xur cia y, bac si tao niém tin cho ngudi bénh.
Anh/chi cam théy an toan khi thyc hién kham chira bénh
tai bénh vién.

Tai bénh vién luén c6 nhitng y, bac si gioi.

Nhén vién y té co kién thic t6t dé tra 10i nhimg cau hoi
cuia nguoi bénh.

g
<
-

Bénh vién ludn dugce vé sinh sach s&.

Trang phuc ctia nhan vién bénh vién, gon gang lich su.
Co s6 vat chit ciia bénh vién trong rat bit mét.

Céc trang thiét bi kham chira bénh ctia bénh vién hién dai,
phuc vu tot.

Bénh nhan khong phai nim chung giwdng bénh.

=
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Anh/chi hai 1ong v&i co s& vét chat cia bénh vién.

HL2 Anh/chi hai 1ong v6&i cung cach phuc vu cia bénh vién.
Nhin chung anh/chi hai long v6i chét lugng phuc vu cua
bénh vién.

HL3

) Nguon: Khéo sdt ciia tac gid (2016).
Cac bién khai ni¢ém trong m6 hinh nghién ctru do luong
bang thang do Likert 5 diém (1- hoan toan khong dong y

dén 5 hoan toan ddng y) va dwoc trinh bay chi tiét nhu
trong Bang 1.

4. KET QUA NGHIEN CUU VA BAN LUAN
4.1 M6 ta miu nghién ctru

Theo Hair va cong su (1998), Black (1998), Green
(1991) trong phén tich nhan t§ kham pha, kich thuéc mau
tdi thiéu duge xac dinh dua vao muc t6i thidu va sb luong
bién dua vao phén tich cia mé hinh. Theo d6, ¢& mau tdi
thiéu 12 50 va trong nghién ciru ndy mé hinh cé 44 bién
quan sét, ty 16 ¢& miu 1 5/1. Do vay, ¢& miu tdi thiéu cin
c6 1a 220.

Ngoai ra trong phén tich hdi quy, Black (1998), Green
(1991), cho rang ¢ mau tbi thiéu cAn xac dinh theo cong
thire 50 + 5*sb bién doc lap trong mé hinh nghién cuu.
Trong nghién ciru ndy c6 3 bién doc 1ap cho mé hinh hoi
quy va do vAy ¢& mau ti thiéu 1a 85. Trong nghién ciru
nay, bé dit lidu sau khi dugc lam sach gdm 400gém nhitng
ngudi di va dang kham chita bénh & cac co sé y té tai khu
vuc Thanh phé HO Chi Minh thda mén didu kién phén tich
nhan t§ khiam phava phan tich hdi quy. Mau dung trong
nghién ciru twong dbi dong déu vé cac dic diém nhu loai
hinh, gi6i tinh, do tudi, nghé nghi¢p, thu nhap dugc mo ta
trong bang sau:

Bing 2.Ddc diém méu nghién ciru
Thugc tinh

Bién
Kham dich vu = 35%; Bao hiém y t& = 65%

Nam = 49%; Nir = 51%

Duéi 30=44%:; 30 — 60 = 53%; >60 =3%

Nhan vién = 43%; Kinh doanh = 25%; Nong nghi¢p =

10%; HS-SV = 10%; Gido vién = 4%, GD-QL = 3%;
Khac = 5%

Dué6i 3 trigu = 20%; 3 — duéi 5 triéu = 42%; 5 — dudi
10 triéu = 28%; >10 triéu = 10%

Loai hinh
Giéi tinh

PO tudi

Nghé nghi¢p

Thu nhéap

Nguon: Tinh todn tir di lidu khdo sdt ciia tdc gia (2016)
4.2 Chét lwgng dich vu y té tai Tp. H6 Chi Minh
Bing 3. Két qua danh gia chat luong dich vu kham chita bénh

marn s 4 -63 968
e 3 -53 1.108
a3 4 -59 1160
e s 4 -57 1115
e 4 4 -63 1.264
[T 4 -64 1.370
oz 4 2 -55 1252
[ R 2 -63 1139
[ 3 -6 1.205
[ 3 -58 1215
e 4 3 -60 1.245
ey 2 -58 1248
ey 4 4 -56 1247
v s 3 -57 1.090
[ 4 -46 1.165
[ 3 -59 1129
- -4 4 -54 1.152

Tinh toan tir dir liéu khao sat cua tac gia (2016)
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Panh gia chung, két qua nghién ciru cho thiy trung binh
chat lwgng dich vu y t& & khu vuc Thanh phd H6 Chi Minh
chua thye sy dap ing duoc mong doi cua nguoi dan.Cy thé:
yeu to su dap tng co so diém trung binh thip nhat -0.612,
yéu to sur tin cdy ¢6 s6 diém trung binh 1a -0. 59, tlep dén 1a
yéu t5 su cam thong va nang lyc phuc vu cé s6 diém trung
binh 14 -0.58 va c6 sb diém cao nhit 1a yéu t& phuong tién
httu hinh -0.5. Pay la nhitng khia canh chét luong dich vu
cAn quan tAm cai thién trong thoi gian téi.

4.3 Tac dong cia chit lwong dich vu dén sy hai long
ngwoi dan voi dich vu kham, chira bénh
4.3.1Kiém dinh chat lwong thang do va mirc ¢ phi hop
cua moé hinh nghién ciru

Bdng 4. M6 hinh nghién cieu hiéu chinh sau EFA
Ky hiéu

Bién quan sat

Nang luc phuc vu va phuong tién hiru hinh
Bénh vién luon dugc vé sinh sach sé.

Trang phuc cua nhan vién bénh vién, gon gang
lich su.

>
C
.
“
D>
i
.

Co s& vat chit cua bénh vién trong rat bt mét.
Céc trang thiét bi kham chira bénh cua bénh vién
hién dai, phuc vu tot.

Bénh nhan khong phai nim chung givdng bénh.
Céch cu xir cua 'y, bac si tao niém tin cho ngudi
bénh.

Anh/chi cam théy an toan khi thuc hién kham
chira bénh tai bénh vién

Nhan vién y té c6 kién thirc tot dé tra 10i nhimg
cau hoi cia nguoi bénh.

Su tin cay

Anh/chi tin tuéng vao két qua chuin doan va
phuong phap diéu tri ciia bénh vién.

Nhan vién bénh vién cd ging khong dé xay ra sai
sot khi thuc hién diéu tri cho bénh nhan.

Chéat lwgng kham chira bénh dugc dam bao ding
nhu thong bao ctia bénh vién.

Hoat dong kham chira bénh dugc thuc hién mot
cach chinh xac.

Nhan vién bénh vién hira thuc hién viéc gi thi ho
s€ thuc hién dng nhu vay.

Sw dap ng va cam thong

Nhan vién y té thong bao chinh xac vé thoi gian
cua cac dich vu s€ thuc hién (vi du: thoi gian tra
két qua xét nghiém,...)

Céc y, bac si bénh vién luon sin long gitp do
nguoi bénh.

Céc dich vy tai day ludn dugc dap Gmg ddy dia va
kip thoi.

Bénh nhan dé dang gip duogc bac si cia minh khi
6 yéu ciu.

Céc y, bac si biét chim séc y t& t6i ting
nguoibénh.

Céc v, béc si luon hiéu dwoc nhiing lo 1ing, nhu
ciu dic biét ciia ngudi bénh.

Thoi gian thuc hién kham chira bénh thuan tién
dbi v6i nguoi bénh.

Két qua phan tich do tin cdy thang do qua tham sb
Cronbach’s Alpha cho théy cac thang do déu dat duge do
tin cay thé hién qua (i) trong quan bién tdng cua tit ca cac
bién trong thang do déu 16n hon 0.3. Thang do co hé sb
Cronbach’s Alpha déu 16n hon 0.6 va 16n nhét.

Két qua phéan tich EFA cho thiy: Phuong sai trich dat
0.5945 cho thdy kha ning giai thich cia mé hinh tng dung
thuc té, giai thich dwoc 59,450% gia tri thuc té. Chi sb
Eigenvaluedéu dat trén 1 (theo tiéu chudn Kaise) nhim hinh

thanh c4c nhan té c6 ¥ nghia théng ké. Kiém dinh KMO va
Barlett’s cho chi s§ KMO dat 0.929 va gia tri kiém dinh
muc y nghia Sig dat 0%, nhiing chi s6 trén hoan toan thoa
diéu kién dé md hinh phan tich nhan td kham pha dat su
thich hop cao trong phan tich. Két qua EFA hinh thanh nén
ba nhan t6 ¢ y nghia va dugc dit tén gf‘)m(i) Su tin cay, (ii)
Su dap Gng va cam thong va (iii) Nang luc phuc vu va
phuong tién hitu hinh va dugc do luong nhu trong Bang 4.

Két qua phan tich EFA cho bién phu thude déu thoa méan
c4c yéu cdu va hinh thanh nén mot nhan t§ ¢6 ¥ nghia 1a Su
hai long, dugc do luong boi ba bién quan sat HL1, HL2,
HL3. Gia thuyét nghién ciru duge didu chinh theo két qua
phén tich EFA nhu sau:

Gia thuyét HI: Niang lyc phuc vu va phwong tién hitu
hinh téc dong duong dén su hai 1ong ciia ngudi dan véi chit
luong dich vu kham, chira bénh.

Gia thuyét H2: Sy tin ciy tic dong dwong dén sy hai
long cta nguoi dan voi chét luong dich vu kham, chira
bénh.

Gia thuyét H3: Sw d4p ung va cam thong tac dong duong
dén sy hai long cua ngudi dan v6i chit lvgng dich vu kham,
chira bénh.

4.3.2 Kiém dinh mé hinh gid thuyét nghién cliu
Bdng 5.Ket qua phdn tich hoi quy

Sai s6 Tolerance VIF

Beta

Hingsé 3.781 .043  .000

PVHH 184 058  .002 467 2.141
DUCT 327 053 .000 455 2.197
TC 019 052 714 593 1.686

Két qua phan tich hdi quy cho thiy ca ba nhan t& déu co
anh huéng quan trong dén sy hai long cta khach hang déi
v6i dich vu kham chira bénh. Théng ké F cho gia tri p-value
= 0.000 két qua wéc lwong 1a phit hop. Hé s R? hiéu chinh
bang 0.298 cho thiy mé hinh giai thich dwoc 29.8% su bién
thién cia bién phu thudc “Su hai long chung”. M6 hinh
khong c6 hién tugng tu twong quan (hé $6 Dutbin-Watson =
1.889) va da cong tuyén (cac hé sé VIF gan voi 03 bién doc
lap déu nho hon 5).Két qua phén tich hdi quy dwgc thé hién
qua ham hdi quy nhu sau:

HL =3.781 + 0.184PVHH + 0.327DUCT + 0.019TC

Két qua kiém dinh céc gia thuyét trong mé hinh nghién
ctru cho thiy ¢6 2 yéu t chét lugng dich vu dnh huong dén
su hai long khach hang véi dich vu kham chira bénh ¢ khu
vuc Tp. HO Chi Minh, cu thé:

Gid thuyét H1: Nhan t6 ning lyc phuc vu va phwong tién
hitu hinh c6 anh huong tich cuc dén sy hai long chung cia
nguoi bénh ¢ mirc y nghia 1%(B= 0.184 > 0, Sig. = 0.002 <
0.05).Céc co s& y técAn quan tim cai thién cac khia canh vé
nang luc phuc vu nhu chuyén moén, dao dire, thai do ciua doi
ngii bac si, y t4, nhan vién phuc vy. Nang cao diu tu co s
vat chét, trang thiét bi hién dai. Néu PVHH tang 1én 1 don
vi thi mrc d¢ hai long ctia bénh nhan sé€ tang 1én 0.184 don
vi, trong diéu kién cac nhan té khac khong dbi.

Gid thuyét H2: Nhan t6 sy tin ciy clia co s¢ y té ¢6 anh
huong tich cyc dén sy hai long cia khach hang nhung
khéng c6 ¥ nghia théng ké ¢ mic 5% (B = 0.019, sig. =
0.714). Do d6 vé6i do tin cdy 95%, chua co co s& dé chap
nhan gia thuyét H1.Trong diéu kién nghién ctru, yéu t§ su
tin cdy khong phai 12 yéu t6 c6 anh huéng rd rang dén su
hai long cuia nguoi bénh do bénh nhan va gia dinh c6 xu
hudng lwa chon co so y t€ du tin tuéng dé giao strc khoe,
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tinh mang cua minh va gia dinh cling nhu phai lya chon co
50 y té theo chirc ning. Vi vay thudc tinh tin cdy dugc xem
n}lu bt bude phai c6 cua chit lugng dich vu tir cac co sO y
te.

Gid thuyét H3: Nhan t6 sy dap tmg va cam thong co anh
huong tich cuc dén su hai 1ong chung cua ngudi bénh &
mirc y nghia 1% (B = 0.327 > 0, sig. = 0.000). Cac co s0'y
té can cai thién va nang cao chét lugng dich vu & kha nang
dap ung v& thoi gian, chirc ning. Rén luyén dao dirc nghé
nghiép ciia can bd, nhan vién y té nhdm thiu hiéu ndi dau
clia nguoi bénh va gia dinh. Sy dap Gng va cam thong tang
1én 1 don vi thi mrc dd hai long ctia bénh nhan tang lén
0.327 don vi, trong diéu kién cc nhan té khac khong dbi.

Kiém dinh trj trung binh cho thay cac yéu t6 nhan khau
hoc d6 tudi, gidi tinh, nghé nghiép khéng anh hudng dén sy
hai 1ong. Tuy nhién, phat hién mdi cua nghién ctru la loai
hinh kham chita bénh dich vu va khdm béo hiém y té cung
nhu thu nhép khac nhau c6 anh hudng dén sy hai long. Chat
lwong dich vy kham, chita bénh bing BHYT van thip hon
so v6i kham, chita bénh dich vu. Pay la phat hién mdi va
quan trong trong nghién ctru nay doi hoi cac chinh sach
quan tdm hon nita cho chét luong dich vu khi kham, chita
bénh bing bao hiém y t& ciia nguoi dan. Bén canh dé, cac
dich vu ciia cac co s¢ y t& cin da dang hoa theo kha ning
chi tra, mic thu nhip cua mot bd phan nguoi dan c6 thu
nhap cao. Pay 1a ngudn bd sung ngén sich quan trong cho
dau tr mo rong trong tuong lai.

5. KET LUAN

Nghién ciru thong qua mé hinh 1y thuyét SERQUAL va
mb hinh kinh té lwong dd danh gia chit lwvong dich vy y té
ciing nhu phan tichcdc nhén t§ cht lwong dich vu anh
huong dén sy hai long cua ngudi bénh va danh gia mic do
anh hudng ctia cac nhan t& cht luong dich vu 1én sy hai
long chung ctia ngudi bénh.

Du6i goc nhin cua ngudi bénh, chét lugng dich vu cua
cac co s vé co ban dap ung duoc yéu ciu nhung cu thé
tung khia canh con c6 mdt khoang cach so véi ki vong cua
khach hang.

C6 hai yéu t6 tac dong dén sy hai long ciia khach hang
v6i dich vu y té gdm sy dap tng va cam théng, ning luc
phuc vu va phuong tién hitu hinh. Nhén té sy tin cay khong
c6 anh huong dén sy hai long chung, ngudi bénh coi n6 1a
mdt yéu té hién nhién phai c6 dbi véi dich vu & cac co sd y
té ho dén.

Thong qua kiém dinh sy khac biét cac bién nhan khiu
hoc két qua cho thiy khong co su khac biét v& mirc d6 hai
long gitra gii tinh nam va nit, gitta cdc nhom tudi, cac
nhém nghé nghiép nhung lai c6 sy khac biét v& nhom thu
nhap cia nguoi dan. RAt co ¥ nghia khi thong qua kiém
dinh trung binh tng thé cho thiy c6 su khac nhau vé& mirc
d6 hai long ctia nguoi dan kham chita bénh gitta loai hinh
kham chira bénh dich vu va loai hinh kham chira bénh béng
bao hiém y té. Py 14 mo trong nhitng phat hién méi cta
nghién ctru nay.

6. LOI CAM ON

Tran trong cam on Truong Pai hoc Lac Héng da tao
moi didu kién thuan loi d& nghién ctru nay duoc thyc hién.
Cam on cac co sO'y té tai Tp. HO Chi Minh d tao didu kién
giup do. Cam on cac dap vién da nhiét tinh tham gia vao
nghién clru nay.
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