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TOM TAT

Hanh vi cu xtr ciia Bac si trong qua trinh kham bénh cho bénh nhan c6 vai trd quan trong ddi véi thanh qua
hoat dong cua mot Bénh vién/phong khdm. Gan day, nhiéu bénh vién ¢ Viét Nam trién khai chuong trinh nhu Dao
tao dich vy, Tuong thuong dich vu dé d6i méi phong cach, thai ¢ phuc vy bénh nhan cua nhan vién y té néi chung,
béc si no6i riéng thu hut sy quan tdm cuia toan xa hoi. Dudi goc nhin cua Tiép thi dich vy, nhimg thai d, hanh vi tich
cuc cua bac si dugc thé hién trong qua trinh khdm bénh cho bénh nhan duoc goi 1a Hanh vi huéng téi bénh nhan cua
béc si. Nhitng chinh sach va nd luc nay cua bénh vién nham hudng dén mot méi truong bénh vién than thién, cai
thién hanh vi cia bac si ddi voi bénh nhan lién quan dén Pinh hudng dich vu cia bénh vién. Nghién ciru nay sir
dung g6c nhin cua ly thuyét tiép thi dich vu dé kiém dinh méi quan hé gitra Binh huéng dich vu cua bénh vién dén
Hanh vi huéng t6i bénh nhan cia béc si. Bong thoi xem xét vai trd cua gié tri c& nhan vé Tinh trong vi thé cua bac si
dén méi quan hé giita dinh hudng dich vu va Hanh vi hudng dén bénh nhan caa ho. Mau dugc thu thap tir 211 bac si
dang lam viéc tai cac bénh vién/phong kham & Thanh phé H6 Chi Minh va dwoc phan tich bang phuong phéap SEM,
str dung AMOS. M6t s6 ham y quan trj ciing dwoc thao luan & bai bao nay.

Tir khoa: dinh hudng dich vy; gid tri ca nhan; Hanh vi hudng dén bénh nhan cua béc si; viéc xem trong vi thé
cua bac si.

The roles of organizational service orientation and power-dominance values in doctors’
customer-oriented behaviors

ABSTRACT

Doctors’ behaviors while performing medical examinations for patients are important to the performance of a
hospital or a clinic. Many hospitals in Vietnam have recently implemented some programs (such as service training
or service reward) to improve doctors’ attitudes and behaviors, which attracts much of public attention. In the eye of
Service Marketing, positive attitudes and behaviors of doctors reflected in the course of a patient's medical
examinations are called doctors’ customer-oriented behaviors. These policies and efforts are geared towards a
friendly hospital environment that improves doctors’ behaviors related to organizational service orientation. This
study uses service marketing perspectives to explore the relationship between organizational service orientation and
doctors’ customer-oriented behaviors. The study then investigates the role of a doctor’s power-dominant individual
value in the relationship between service orientation and customer-oriented behaviors. The data were collected from
a sample of 211 physicians working in many hospitals and clinics in Ho Chi Minh City and analyzed by SEM using
AMOS. Some managerial implications are also discussed in this article.

Keywords: customer-oriented behaviors; doctors’ power-dominance value; human values; service orientation.

1. Gigi thiéu khach hang, co s& khdm bénh (nhu bénh vién,
Trong linh vuc y té, cham séc sic khoe  phong kham,...) 1a bén cung cip dich vu, con
nhu dich vu khdm chira bénh, bénh nhan la  bac si 1a nguoi truc tiép phuc vu bénh nhan
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(Gallan, Jarvis, Brown, & Bitner, 2013). Tuy
nhién, thuc trang nganh y té caa Viét Nam
dang ton tai mot sy bat binh dang vé vi thé
ctia béac si va bénh nhan. Béc si ludn & tam thé
1a ngudi ban phét dich vu, & vi thé “cira trén”
so Vvéi bénh nhan cha khéng phai 1a nguoi
phuc vu khach hang (bénh nhan). Pay duogc
xem la Tinh trong vi thé cua bac si (Schwartz
et al., 2012). Tinh trong vi thé nay cua bac si
bat ngudn tir su chénh léch tri thic chuyén
mon gitra ho véi bénh nhan (Hau, Anh, &
Thuy, 2016), va da ton tai tir lau trong lich st
vin hoa - xd hoi Viét Nam (Dac, 2017;
Hofstede, 2015). Do Tinh trong vi thé cua béac
si nén cac hanh vi cu xur cua ho vaoi bénh nhan
trong qué trinh kham, chita bénh khong ding
voi vai tro cua nguoi phuc vy khdch hang
(bénh nhéan) (Patterson & Smith, 2001). bay
la mot trong nhitng nguyén nhan dan dén su
khdng hai 10ng caa bénh nhan vai chat lugng
dich vu kham chira bénh cua co s6 kham bénh
(Lanjananda & Patterson, 2009).

That vay, theo Ha (2015) thi “Y té ciing
& mot nganh dich vu. Mubn thu hat duoc
bénh nhan ngoai trinh d¢ chuyén mén, chinh
thai d6 cua nhan vién y té, méi truong cua co
s& kham bénh quyét dinh. Néu khdng c6 mot
thay doi toan dién, s& c6 ngay nhan vién y té
(bac si) ngdi choi”. M6 ta ndy vé nganh y té
Viét Nam cho thiy rd mot van dé cbt yéu ma
nganh can phai giai quyét cang som cang tét,
nham 1am hai 1ong bénh nhan. D6 1a cai thién
thai d6, hanh vi cu xir caa nhan vién y té nhu
béac si, y t4, diéu dudng, tham chi Ia nhiing
nguoi bao vé ¢ cac bénh vién vai bénh nhén
(Duong & Lién, 2015; Ha, 2015).

Nhan ra thyc trang nay, gan day Bo Y té
da trién khai thuc hién mot loat cac nd luc lién
quan dén Pao tao dich vu va Tuoéng thuong
dich vu cho nhan vién y té (bac si) nham dwa
mdi quan hé gitra bac si va bénh nhan vé ding
ban chat caa n6. Tuc 1a chuyén méi quan hé
nay tur viéc “ban on” sang phuc vu bénh nhan,
thay doi hanh vi cta béac si v6i bénh nhan khi
cung cap dich vu kham chita bénh (Phuong &

Phuong, 2015). Theo d6, yéu cau cu thé ddi
véi bac si trong qua trinh kham chira bénh cho
bénh nhan la: khong dugc nghe dién thoali
hozc 1am viéc riéng; tra loi day da cac cau hoi
cua bénh nhan, c6 thai do phuc vy an can,
quan tadm, lich su; cam thong khi nguoi bénh
to ra lo s¢ va dau don,... (Duong & Lién,
2015). Thyc tién hoat dong Pao tao dich vu
va Tuéng thuong dich vu cia mot to chic co
vai trd quan trong trong viéc chuyén giao gia
tri dich vu dén khéch hang (Bowen &
Schneider, 2014; Harris, 2002). Ly thuyét vé
tiép thi dich vu (services marketing) xem cac
hanh vi tich cuc cua bac si khi phuc vu khach
hang (bénh nhan) 1a Hanh vi huéng dén bénh
nhan cua bac si (Customer - Oriented
Behavior) (Lovelock, Patterson, & Wirtz,
2014; Mechinda & Patterson, 2011). Con cac
nd luc Pao tao dich vy va Tudng thuéng dich
vu clia co s& khdm bénh huéng dén thay doi
thai do va hanh vi ctua bac si, lam hai long
bénh nhan duoc goi la Pinh hudéng dich vu
cia co sOo khadm bénh (Lanjananda &
Patterson, 2009; Lytle & Timmerman, 2006).

Trong bdi canh hién nay cac co so kham
bénh & Viét Nam dang trién khai Pao tao dich
vu va Tudng thuong dich vu nham cai thién
hanh vi caa bac si (Duong & Lién, 2015), c6
hai cau hoi dugc quan tm. Th nhat, Pao tao
dich vu va Tudng thudéng dich vu tac dong o
mic d6 nao dén Hanh vi huéng dén bénh
nhan cua bac si?. Tha hai, Tinh trong vi thé
ctia bac si anh huong dén méi quan hé giira
Pinh huéng dich vu cua co sé kham bénh vai
Hanh vi huéng dén bénh nhan cua ho ¢ muc
d6 nao?. Két qua nghién ciu gidp hiéu & hon
vé cac yéu té anh hudong dén thai do, hanh vi
cu XU cua bac si v6i bénh nhan ¢ Viét Nam.
Qua d6, cho thdy vai trd cua Tinh trong vi thé
caa bac si dén viéc cai thién thai do, hanh vi
cua ho véi bénh nhan.

Cac phan tiép theo s& lan luot trinh bay
co so ly thuyét va cac gia thuyét nghién cuu.
Tiép dén 1a vé phuong phap nghién ctru va két
qua thuc nghiém. Cudi cing la phan thao luan
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¥ nghia 1y thuyét, ham y thuc tién va két luan
cho bai bao.

2. Co s ly thuyét

DPé dat dugc cac muc tiéu di dé cap ¢
trén, muc nay trudc tién s& trinh bay chi tiét
cac khai niém nghién ctru lién quan. Sau do,
mdi quan hé gitra cac khai niém va md hinh ly
thuyét s& duoc trinh bay.

2.1. Cac khéi ni¢gm

Cac khai niém nghién ctu dugc dé& cap
trong phan nay bao gdém: Dinh huéng dich vu,
Hanh vi hudng téi bénh nhén cua bac si, Tinh
trong vi thé cuia bac si.

Pinh hwéng dich vu cia co sé kham bénh

Dinh huéng dich vu caa to chic dugc
dinh nghia gém tap hop cac gia tri va hoat
dong do t6 chirc thiét ké va thyc hién nham
tao ra va chuyén giao dich vu tét nhat cho
khach hang (Lytle, Hom, & Mokwa, 1998;
Lytle & Timmerman, 2006; Tuin & Hau,
2016). Nhan thirc caia nhan vién vé thuc tién
hoat dong cua to chac, vé cac hanh vi cua
nhan vién dugc t6 chac ky vong, tuwong
thuong va hd trg cd vai trd quan trong dbi voi
mot to chuc dich vu (Lytle et al., 1998;
Schneider, 1990). Nhan thtc vé thuc tién hoat
dong cua té chuc anh huong manh mé dén
thanh qua céng viéc cua nhan vién va trai
nghiém cua khach hang vai té chic (Bowen
& Schneider, 2014; Liao & Chuang, 2004).
Lytle et al. (1998) st dung khai niém Dinh
huéng dich vu cua t6 chac (organizational
service orientation) dé dé cap dén tap hop cac
chinh séach, thuc tién hoat dong ton tai twong
dbi 1au dai & pham vi toan b té chic nham hd
trg va tuong thuong cho hanh vi cung cap
xuat sic dich vu cho khach hang cua nhan
vién. Pic biét véi cac td chac dich vu co su
twong tac cao gitra khach hang va nhan vién
nhu dich vy, y té thi cang can t6 chac cd mic
d6 dinh hudéng dich vu cao (Mechinda &
Patterson, 2011). Pinh huéng dich vu cua to
chuc ¢ méi quan hé tich cuc véi nhan thic
ctia nhan vién vé méi truong dich vu va mic
dd cung cap dich vu cua nhan vién (Liao &

Chuang, 2004; Lytle & Timmerman, 2006).
Véi béi canh nghién ctru nay, thi dinh huéng
dich vu cua t6 chirc d6 chinh 1a dinh huéng
dich vu ctaa bénh vién/phong kham, va duoc
goi la Pinh hudéng dich vu cua co sé kham
bénh. Lytle et al. (1998) dé& xuat hai thanh
phan quan trong trong Pinh huéng dich vu
cta co s& khdm bénh nham cung cip dich vu
chit luong cao cho khach hang dé 1a Pao tao
dich vu (Service Training) va Tudng thudng
dich vu (Service Rewards). Chi tiét hai thanh
phan nay dugc trinh bay duéi day.

Pao tao dich vu (Service Training)

Johnson (1996) cho rang dao tao dich vu
lién quan dén su huan luyén day da vé kién
thirc va ky ning cho nhén vién lién quan dén
dich vu ma t6 chac cung ng, giai thich rd
rang vé vai tro va cac hoat dong cua nhan vién
nham cung wng dich vu thanh cdng cho khach
hang. Chang han, cac ky ning nhu cung cap
dich vu véi nu cuoi trén moi, cam on khach
hang... la nhitng ky nang co ban cO anh
huong dén sy hai 1ong caa khéch hang (Lytle
et al., 1998). Thong qua cac chuong trinh dao
tao nhu k¥ niang giai quyét van d¢, k§ ning
giao tiép c4 nhan va mot s6 khoa dao tao
chuyén mon khac, nhan vién s€ co6 kha nang
cung cap dich vu xuat sic dén khach hang
(Lanjananda & Patterson, 2009). Khia canh
DPao tao dich vu trong Dinh hudéng dich vu cua
co so kham bénh duoc phan anh théng qua
nhan thic cua cac bac si vé thuc tién hoat
dong dao tao cua co so kham bénh danh cho
ho (Lytle et al., 1998).

Twéng thwéng dich vu (Service Rewards)

Tudng thuong dich vy lién quan dén su
tuyén duong, tuong thuong va cdng nhan
thanh tich cua céc nhan vién cung wng xuit
sic dich vy dén khach hang (Lytle et al.,
1998). Su tuong thuong va cong nhan thanh
tich cung ung xuat sic dich vu dén khéch
hang duoc xem 1a mot thuc tién quan tri quan
trong trong céc to chic dich vu (Lytle et al.,
1998). Su tuong thuong va cong nhan thanh
tich nhan vién cua mot to chac dich vu ¢d mdi
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quan hé tich cuc véi su hai long caa khach
hang (Lytle et al., 1998). Do do, su tudng
thuong va cdng nhan thanh tich la mot thanh
phan khong thé thiéu cia Dinh hudng dich vu
cua co s khdm bénh (Lytle et al., 1998). Khia
canh Tuong thudng trong Pinh hudng dich
vy, dugc phan anh théng qua nhan thac caa
nhan vién vé viéc cd hay khong cac hanh vi
Xuat sic duge co sé khdm bénh ghi nhan va
tuong thuong (Lytle & Timmerman, 2006).
Véi bdi canh nghién ctu nay, nhan thac caa
béc si vé su tuyén duong, tudng thuong va ghi
nhan cho viéc kham bénh xuét sic, lam hai
long bénh nhan thé hién su tuong thuong dich
vu cua co s& kham bénh.

Hanh vi hwéng toi bénh nhan cia bac si

Hanh vi hudng téi khach hang (customer-
oriented behavior) 12 mot khai niém phé bién
trong tai liéu tiép thi dich vu (Lovelock et al.,
2014). Khai niém nay dung dé dé cap dén cac
hanh vi tich cuc caa nhan vién tiép xdc khach
hang khi cung tng dich vu nham lam hai long
khach hang (Lanjananda & Patterson, 2009;
Mechinda & Patterson, 2011). Mechinda &
Patterson (2011) dinh nghia hanh vi huéng tdi
khach hang 1a “cac hanh vi cu thé ma nhan
vién tiép xdc khach hang thé hién trong sudt
qua trinh cung tng dich vu véi muc dich lam
cho khach hang hai long véi dich vu cua t6
chic”. Cac hanh vi nay thé hién kha ning
nhan dang nhu ciu, hiéu rd nhu cau va dap
ng t6t nhat nhu cau khach hang cua nhan
vién khi cung ung dich vu (Lanjananda &
Patterson, 2009). Cac hanh vi nay ciing thé
hién cach cu xir phu hop vai khach hang va
nd luc chuyén giao xuat sic dich vu dén
khach hang (Pimpakorn & Patterson, 2010).
Trong bdi canh cua nghién ctu nay thi bénh
nhan dugc xem la kh&ch hang cua cac co so
kham bénh, va bac si la cac nhan vién tiép xtc
khach hang. Do vay, cac hanh vi tich cyc ma
bac si thé hién trong qua trinh tiép xdc voi
bénh nhan duoc goi 1a Hanh vi hudng tdi bénh
nhan cua bac si. Cac hanh vi cta bac si nhu
ling nghe bénh nhan, ton trong bénh nhan, tao

su thoai mai cho bénh nhan,... trong qua trinh
khdm bénh anh huong dén sy hai long cua
bénh nhan (Berry, Seiders, & Grewal, 2002;
Lanjananda & Patterson, 2009).

Gi4 tri cA nhan va Tinh trong vi thé
cua bac si

Ly thuyét vé “Nhitng gia tri co ban cua
con ngudi” do Schwartz (1992) dé xuat 1a mot
trong nhitng ly thuyét phd bién nhét dugc st
dung khi nghién cu vé gia tri ca nhan cua
mot con ngudi cu thé nao do trong xi hoi
(Schwartz, 2007). Gia tri ca nhan cd thé duoc
hiéu 1a nhitng niém tin cét I6i, nhitng muc
tiéu, nhitng nguyén tic ton tai trong mdi con
ngudi, anh huong dén thai do va hanh vi cua
ho trong cé&c hoat dong hang ngay trong cudc
doi cuia mdi con nguoi (Rokeach, 1973;
Schwartz et al., 2012). N6i theo cach khéc, gia
tri ca nhan 1a tiéu chuan, 1a chuan myc hudéng
dan hanh vi cia mdi con ngudi, cling nhu
cach ho danh gid va cu xir v&i nguoi khéac
(Rokeach, 1973). Tinh trong vi thé cia bac si
Ia mét trong nhitng gia tri ca nhan co ban cua
con nguoi (Schwartz et al., 2012). Tinh trong
vi thé dé cap dén viéc ca nhan coi trong dia vi
va uy tin xa hoi, coi trong su kiém soét va
diéu khién nguoi khac trong xa hoi. Trong bdi
canh caa nghién cau nay, Tinh trong vi thé
ctia bac si thé hién viéc coi trong dia vi cua ho
so véi bénh nhan, coi trong su diéu khién
bénh nhan.

2.2. Cac gid thuyét va md hinh nghién cizu

Tir cac co s ly thuyét trén, muc nay trinh
bay cac gia thuyét vé mdi quan hé giita cac
khai niém nghién ctru nhu dudi day.

Dinh huwong dich vu va Hanh vi huwong toi
bénh nhan cua bac st

Trong linh vyc dich vu ¢6 sy tiép xdc cao
véi khach hang, va c6 ap luc cao nhu dich vu
khdm chira bénh, co s& kham chita bénh can
tao ra mot moi truong dich vu tot véi su hd tro
day du cho bac si giup ho cung tng dich vu
kham bénh (Mechinda & Patterson, 2011). Méi
truong dich vu nhu vay ton tai trong mét co s
khdm bénh c6 DPinh hudng dich vu (Lytle &
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Timmerman, 2006; Mechinda & Patterson,
2011). Theo Lytle & Timmerman (2006), dao
tao dich vu 1a mét trong nhitng thanh phan
quan trong trong Dinh hudng dich vu cta co s&
kh&m bénh va c6 anh huong tich cuc dén hanh
Vi cla bac si trong qua trinh twong tic kham
bénh vai bénh nhéan. Do vay, co s¢ kham bénh
can hd tro va tao diéu kién dé giup bac si cung
cap dich vy kham bénh tét nhét théng qua cac
hoat dong dao tao k¥ ning, kién thic lién quan
trong qua trinh kham bénh cho bénh nhan
(Lanjananda & Patterson, 2009). Thong qua
dao tao dich vy, co s& khdm bénh cé thé diéu
chinh hanh vi cia bac si cho phu hop vaéi gia tri
va muc tiéu phuc vu bénh nhan ma co s¢ dang
theo dudi (Kumar & Pansari, 2016). Nhu vay,
hanh vi ctia bac si chiu anh hudng tich cyc boi
Pao tao dich vu cua bénh vién (Mechinda &
Patterson, 2011; Winsted, 2000). Do do, gia
thuyét duoc dua ra la:

Hla: Pao tao dich vu cua co s& kham
bénh tic dong dwong dén Hanh vi hudng dén
bénh nhan cua bac si.

Hanh vi cung tng dich vu cta nhan vién
tiép xuc khach hang (bac si) c6 mdi quan hé
tich cuc véi cac chinh sach tuong thuong va
cdng nhan thanh tich cua t6 chic (Mechinda
& Patterson, 2011). bac biét, ¢ Viét Nam khi
ma mot bac si lam viéc trong bénh vién
thuong kham bénh cho khoang 60-90 bénh
nhan trong mot ngay (Hau et al., 2016). Piéu
nay tao ra mot ap luc khdng nho cho cac bac
si khi kham bénh cho bénh nhéan, anh huong
dén hanh vi hudng dén bénh nhan cua ho. Do
do, su tuong thuong va ghi nhan thanh tich
cia co so khdm bénh sé co tac dong khong
nhé dén hanh vi phuc vu bénh nhan tan tinh,
chu déo trong qua trinh kham bénh (Bowen &
Schneider, 2014). No6i cach khac, tudng
thuong dich vu cua co s& khdm bénh c6 vai
tro quan trong vai viéc cai thién hanh vi caa
bac si, hudng dén lam hai long bénh nhan
(Liao & Chuang, 2004; Winsted, 2000). Do
do, gia thuyét duoc dua ra la:

H1b: Tuong thuong dich vu cia co s&

khdm bénh tac dong duong dén Hanh vi
hudng dén bénh nhan cua bac si.

Vai tro diéu tiét cua Tinh trong vi thé dén
mize dé cac mai quan hé gitta Pdo tao dich
vu, Tuong thuwong dich vu voi Hanh vi huong
dén bénh nhan cuia bdc si.

Céc chinh sach va hoat dong dao tao dich
vu €0 vai trd quan trong véi mot to chic dich
vu nhu bénh vién/phong khdm (Mechinda &
Patterson, 2011). Tac dong cua cac chinh sach
va hoat dong dao tao dich vu khdng gidng
nhau vai moi bac si trong bénh vién/phong
khédm (Lanjananda & Patterson, 2009). Tu do
hanh vi hudéng dén bénh nhan cia bac si ciing
s& khéc biét. Piéu nay dan dén ky vong vé su
anh huong cua dao tao dich vu do co s& khdm
bénh thuc hién dé thay doi hanh vi cua bac si
s& khong giéng nhau véi cac bac si ¢ cac mirc
d6 khac nhau ¢ Tinh trong vi thé. Theo do,
nguoi bac si c6 mirc do cao ¢ Tinh trong vi thé
s& 0 sy thay d6i hanh vi it hon so v&i nguoi
bac si c6 mirc do thap & Tinh trong vi thé, khi
duogc dao tao dich vu. Hay ndi theo cach khac,
Tinh trong vi thé c6 vai trd tiém ning trong
viéc diéu tiét mbi quan hé giira Pao tao dich vy
va Hanh vi hudng dén bénh nhan coa bac si.
Do d6, gia thuyét dugc dua ra 1a:

H2a: Tinh trong vi thé cta bac si diéu tiét
mdi quan hé gitta Pao tao dich vy va Hanh vi
hudng dén bénh nhan cua bac si. Mdi quan hé
giita Do tao dich vu va Hanh vi hudng dén
bénh nhan s& cé trong sb thap hon ddi véi céc
béc si c6 mirc do cao ¢ Tinh trong vi thé va co
trong s cao hon di voi cac bac si c6 muc do
thip & Tinh trong vi thé.

Nhan thac vé Tuong thuong dich vu cua
co s& kham bénh c6 anh huéng dén Hanh vi
hudéng dén bénh nhan cua bac si (Bowen &
Schneider, 2014). Tuy nhién, mac do anh
huong cua chinh sach tuong thuong va ghi
nhan thanh tich ma co s& kham bénh thyuc
hién s& khdng gidng nhau d6i véi cac bac si.
Cu thé, ngudi bac si c6 muc d6 cao ¢ Tinh
trong vi thé s& ¢ sy thay d6i hanh vi it hon so
V6i nguoi bac si c6 mirc do thap ¢ Tinh trong
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vi thé. Hay néi theo cach khac, Tinh trong vi
thé c6 vai tro tiém ning trong viée diéu tiét
mdi quan hé gitta Tuéng thuong dich vu va
Hanh vi huéng dén bénh nhan cua bac si. Do
do, gia thuyét duoc dua ra la:

H2b: Tinh trong vi thé cua bac si diéu
tiét mdi quan hé gitra Tuong thuong dich vu

va Hanh vi huéng dén bénh nhan cua bac si.
Méi quan hé giita Tuong thuéng dich vu va
Hanh vi huéng dén bénh nhan sé& cé trong sb
thap ddi voi cac bac si co6 muac d6 cao &
Tinh trong vi thé, va c6 trong sb cao hon dbi
Véi cac bac s c6 mirc do thdp & Tinh trong
vi thé.

Hinh 1 thé hién truc quan md hinh va cac gia thuyét nghién ciru da duoc dé cap & bén trén.

Tuong thuong dich vu

Pao tao dich vu

Dinh hudng dich vu cua co s khdm bénh

...........................................

H1b

Hanh vi huéng toi
bénh nhan cua bac si

Tinh trong vi thé cua

bac si

Gié tri ca nhan cua bac si

Hinh 1. M6 hinh va cac gia thuyét nghién ctu

3. Phuwong phap nghién ciu

Nghién ctru duoc thuc hién qua hai giai
doan: nghién ciru so bd dinh tinh va nghién
cau chinh thirc dinh lugng. Trong giai doan
nghién ctru so bo, 08 phong van sau vai céc
bac si duoc thuc hién dé hiéu chinh va bd
sung thang do. Sau d6, nghién ctru so bo dinh
luong duogc tién hanh dé kiém dinh va danh
gia so bo thang do thong qua khao sat thu véi
30 bac si. Dua vao nghién ctru so bg, cac
thang do cho cac khai niém trong nghién cau
da c6 sy hiéu chinh trong cach st dung tur
ngit. Bang cau hoi khao sat di duoc diéu
chinh va sur dung cho giai doan nghién cuu
dinh lugng chinh thac. Dir liéu duoc thu thap
v6i phuong phap 14y miu theo dinh muc c6
kiém soat c4c bién nhu gidi tinh, nhom tudi,
tham nién cdng tac cua dap vién. Ddi tuong
khao sat l1a bac si cua cac Bénh vién/Phong
kham Céng lap va Tu nhan ¢ TP.HCM.
Nghién ctru sir dung thang do Likert 5 diém.

V6i cac thang do nhu: Pao tao dich vu,
Tuong thuong dich vy, Hanh vi huéng dén
bénh nhan thi dap vién sé tra loi theo 5 muac
d6 tir “Hoan toan khong dong y” dén “Hoan
toan déng y”. Riéng v6i thang do Tinh trong
vi thé cuia bac si thi dap vién s& tra loi dua
Vao su So sanh gia tri cta dap vién vai gia tri
dugc md ta vé mot ngudi cu thé (nguoi X) &
cac bién quan sat, theo 6 mac do tr “Hoan
toan khac t6i” dén “Rat gidng t6i”. Thang do
dung dé do luong cac khéi niém nghién ctu
duoc ké thira va hiéu chinh tir cac nghién cuau
trudc day. Trong do, thang do Pao tao dich
vu duoc do luong véi 3 bién quan sat, dugc
hiéu chinh tir nghién ctu cua Lytle &
Timmerman (2006) dé phi hop véi béi canh
nghién ctru; Tuong thuong dich vu dugc hiéu
chinh tr nghién ctru cua Lytle & Timmerman
(2006) gém 3 bién quan sat; Hanh vi huéng
dén bénh nhan gém 7 bién quan sat, dwogc
hi¢u chinh tu thang do cua Pimpakorn &



44 Nguyén Van Tuan va cong su. Tap chi Khoa hoc Pai hoc Md Thanh phé H6 Chi Minh, 12(3), 38-49

Patterson (2010); Tinh trong vi thé caa béc si
duoc ké thira tir nghién ctiru cua Schwartz et
al. (2012) véi 3 bién quan séat. T4t ca céac bién
quan sat nay trinh bay ¢ Bang 2. Phuong
phap phan tich SEM véi sy hd tro cua phan
mém AMOS duoc sir dung dé phan tich di
liéu nghién ctru.

4. Phan tich két qua

4.1. Pdc dieém magu

C& mau goém 211 béc si dang lam viéc tai
cac Bénh vién hoac Phong khdm cdng lap
hodc Tu nhan tai TP.HCM. Bang 1 cho thay
dic diém cua cac dap vién trong mau khao sat.
Theo d6, vé gidi tinh c6 129 Bac si Nam, 82

Bang 1
Dic diém mau khao sét

Béc si nit. V& Tham nién cong tac, c6 101 Béc
si da cong tac dudi 5 nam, 110 Bac si cong tac
trén 5 nam, mot ti 1¢ kha can ddi. V& Nhom
tudi, c6 37% Béc sT dudi 30 tudi, 37.9% Bac
si trong do tudi tir 31 dén 35, 21.3% Bac si ¢6
do tudi tir 36 dén 50, va 3.8% s6 Béc si trén
50 tudi. Nhu vay, phan lén cac Bac si trong
mau khao st thudc nhém dudi 35 tudi, va ho
1a nhimg ngudi con hanh nghé thém maot thoi
gian dai trong twong lai. V& loai hinh Bénh
vién/Phong kham (BV/PK), c6 65.4% Bac si
thuoc BV/PK céng lap, 34.6% thuoc BV/Pk
tu nhan. Ti 1¢ nay ciing khi can ddi so V6i
thuc té.

Yéu to Tan suat | % Yéu to Tan suat |%
Giéi tinh cta Bac si: Tham nién cbng tac:

- Nam 129 61.1 - Dudi 5 nam 101 47.9
- N 82 38.9 - Trén 5 nam 110 52.1
Nhom tudi ctua Béc si: Bac si thudc:

- Du6i 30 78 37.0 ' gggg I‘;‘;’”/ Prong kham 1138|654
- 31-35 80 37.9 - Benh vien/Phong kham |7 34.6
- 36-50 45 21.3

- Trén 50 8 3.8

4.2. Kiém dinh mé hinh thang do

Tat ca 16 bién quan sat do luong 4 khai
niém nghién ctu dugc danh gia do gia tri va
do tin cay thdng qua phan tich nhan té kham
pha (EFA) va phan tich nhan té khang dinh
(CFA). Sau EFA c6 1 bién bj loai vi c6 hé s6
tai thap (<0.5). Tiép theo, 15 bién con lai
dugc dua vao phan tich CFA dé danh gia mo
hinh do ludng. Qua CFA, tiép tuc c6 3 bién bi
loai. M6 hinh do ludng sau cing véi 12 bién
quan sat pht hop vai dit liéu thuc té véi chi sb
nhu sau: Chi-square X (df=48)=81.146; p=0.00;

Chi-square/df=1.69; GFI1=0.940; TLI=0.954;
CFI1=0.966; RMSEA= 0.057. Bang 2 trinh bay
hé sb tai nhan t6 CFA, do tin cdy tong hop
(CR) va téng phuong sai trich (AVE) ctia cac
thang do. Céc hé s tai CFA dao dong tir 0.68
dén 0.88. Do tin cay tong hop dao dong tir
0.77 dén 0.86. Phuong sai trich (AVE) dao
dong tir 0.53 dén 0.68. Binh phwong hé s
tuong quan gitra cac khai niém dao dong tur
0.01 dén 0.24, nho hon cac AVE twong @ng.
Do d6, d6 tin cay, gia tri hoi tu va gia tri phan
biét cuia cac thang do dat yéu cau.
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Bang 2
Két qua kiém dinh thang do sau CFA
Tom tat ndi dung bién quan sat (») | Nguén
v6i Do tin cay tong heop (CR); Tong phwong sai trich (AVE)
Pio tao dich vu (CR=0.80; AVE=0.57)
1. Bénh vién/phong kham nay danh nhiéu thoi gian va nd luc dé dao tao tdi thanh 0.75
thao trong cong viéc. '
. o . - T - . Lytle et al.
2. Cac dong nghiép cua toi & Bénh vién/phong kham nay déu dugc dao tao cac ky
SRS S N A 0.70 |(2006)
nang can thiét dé phuc vu bénh nhan.
3. Bang nhiéu hinh thiic khac nhau, Bénh vién/Phong kham nay gidp toi co thai
A s i . 0.80
d6 phu hop véi bénh nhan.
Tuéng thwéng dich vu (CR=0.83; AVE=0.61)
4. T6i duge BV/PK c6ng nhan ning lyc khi nhan dugc phan hoi tot tir bénh nhan. | 0.69 Lvile et al
e etal.
5. Bénh vién/Phong kham nay thuong xuyén tuyén duwong nhirng nhan vién phuc 0.85 (2%06)
vu tot bénh nhan. '
6. Su khen thuong thuong xuyén dugc Bénh vién/Phong khadm nay thyc hién. 0.80
Tinh trong vi thé ciia bac si (CR=0.86; AVE=0.68 )
7. Ngudi X mudn moi nguoi 1am theo nhimg diéu minh néi. 0.77
- - - — - - - Schwartz
8. Nguoi X coi trong viéc tré thanh nguoi cd anh hudng nhat trong bat ky nhom 0.81 letal.
xa hoi nao ma minh tham gia. " |(2014)
9. Nguoi X coi trong viéc minh tré thanh nguoi noi voi ngudi khac nhirng viéc 0.88
ma ho phai lam theo. '
Hanh vi hwong téi bénh nhan (CR=0.77; AVE=0.53)
10. T6i ludn than thién, hoa nha khi noi chuyén véi bénh nhan. Loai
11. Téi ¢b gang dap ung yéu cau cua bénh nhan trong kha nang ctia minh. 0.68
12. T6i t6n trong va lang nghe bénh nhan khi ho chia sé véi toi van dé caa ho. 0.82 |
—Pimpakorn
13. T6i danh thi gian hop 1§ dé trao déi véi benh nhan vé vén dé ciia ho. Loal |g
EFA |patterson
14. Téi luén hanh dong theo cach gilip bénh nhan thoai méi khi n6i chuyén vsi téi. | 0.68 |(2010)
15. Toi ludn dua ra tat ca cac hudng giai quyét dé bénh nhan lya chon cho van dé Loai
cua ho. d
16. T6i ludn dua ra 101 khuyén vé huéng giai quyét tét nhat phi hop cho hoan Loai

canh caa bénh nhan.

5. Kiém dinh céac gia thuyét véi md
hinh cu tric SEM

Cac gia thuyét nghién ctu duoc Kkiém
dinh bang mé hinh cau trac SEM véi uéc
lwong maximum likelihook (ML). Két qua

wdc lugng thé hién mac d6 phu hop cia md
hinh véi dit lieu thuc té, cac chi sd dat nhu
sau: Chi-square X* (df=50)=96.936; p=0.00;
Chi-square/df=1.939; GFI=0.932; TLI=0.937;
CFI=0.952; RMSEA=0.067. Két qua kiém
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dinh (Bang 3) cho thiy gia thuyét Hla duoc
ang ho, voi hé sé B 1a 0.34 (p = 0.000); gia

thuyét H1b khong duoc ung ho (B=0.16, p-
value=0.10).

Bang 3
Két qua kiém dinh cac méi quan hé
Gia thuyét MA4i quan hé nhan qua Hé s B |p-value| Kétqua
H1a an te_}o d}Ch vu = Hanh vi hudng dén bénh nhan 0.34 0.00 Ung ho
cua Béc si
H1b Tqu*ngvthuo’ng Ehch vu = Hanh vi hudng den bénh 016 0.10 Khong ung
nhan cua Bac si ho

Dé kiém dinh gia thuyét H2a va H2b,
Tinh trong vi thé cua bac si duoc chia thanh 2
nhom dya vao gi tri trung binh cua yéu t6
nay trong mau khao sat. Cac béac si c6 Tinh
trong Vi thé cao hon gia tri trung binh trong
mau khao sat duoc chia vao nhém Cao.
Nhom Thap bao gom cac Béc si co gia tri nay
thip hon trung binh ciia mau khao sat. Két

qua kiém dinh vai tro diéu tiét cua Tinh trong
vi thé dén muc do tac dong cua Pao tao dich
vu, Tudng thuong dich vu dbi voi Hanh vi
hudng téi bénh nhan cua Béc si dugc thé hién
trong Bang 4. Theo d0, gia thuyét H2a dugc
ung ho. Gia thuyét H2b khong duoc ung ho,
diéu nay nhat quan véi két qua kiém dinh gia
thuyét H1b.

Bang 4
Két qua kiém dinh vai tro diéu tiét cua viéc xem trong vi thé cia bac si
Mtc d6 xem trong vi thé cua Béc si
th?]laét MAbi quan hé : Thap C’ao K&t aus
y Heso [Hesd | p- | oo |HESO |[HESS| p- | o ctqua
b B | value b B | value
Pao tao dich vu = Hanh 7
H2a | vi huéng dén bénh nhan | 0.70 | 0.71 | 0.00 0.18 | 0.23 | 0.04 Ung ho
cua Bac si 0.55 0.06
Tuoéng thuong dth vu 2> Khong an
H2b | Hanh vi huéng dén bénh | 0.14 | 0.22 | 0.59 0.05 | 0.09 | 0.39 hg 9
nhan cua Bac si ;

6. Thao luan két qua

Vi cac dich vu ¢0 su tuong tac cao gitra
khach hang va&i nhan vién nhu dich vu kham
bénh thi hanh vi cua Bac si anh hudng khong
nho dén két qua dich vu (Hau et al., 2016;
Mechinda & Patterson, 2011). Két qua cua
nghién ciru ndy cho thiy anh huong cua yéu tb
bén ngoai (extrinsic) thudc vé té chirc nhu Pao
tao dich vu (B=0.34, p-value=0.00) dén hanh vi
cua nhan vién tiép xtc khach hang (Bac si).

Diéu nay cho thiy cac co so kham bénh ¢ Viét
Nam dang thuc hién mot loat cac chinh séch
dao tao dich vu cho nhan vién nham tao ra mot
moéi truong bénh vién than thién hudng toi cai
thién thai do va hanh vi cua Bac si v6i bénh
nhan 1a can thiét (Duong & Lién, 2015;
Phuong & Phuong, 2015). Cac chinh sach va
hoat dong li€n quan dén dao tao dich vy, dugc
cac bénh vién ap dung s& 1am thay doi hanh vi
cu xur cua Bac si vai bénh nhan khi kham bénh
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(Phuong & Phuong, 2015). Tuy nhién, nghién
ctru khong xac dinh dwoc mdi quan hé giira
chinh sach Tuong thudéng dich vu véi hanh vi
cua Bac si (B=0.16, p-value=0.10). Piéu nay
khé phi hop voi @i twong 1a Béc si, ¢ bbi canh
van hoa xi hoi cua mot quic gia Dong Nam A
nhu Viét Nam (Hofstede, 2015; Patterson &
Smith, 2001). Nghé Bac si 1a mot nghé duogc
xem trong trong x& hoi Viét Nam tir xua dén
nay, vi Bac si c6 quyén “ban on” cho ngudi
khéac tuy thudc vao sy rong luong cuaa ho.
Nguoi Bac si thuong xem trong vi thé tir vi tri
nghé nghiép cua minh (Hofstede, 2015). Véi
nhig ca nhan nay thi tuong thuong dich vy
gan nhu khong thé thay d6i hanh vi caa ho
(Barrett, 2006).

Quan trong hon, nghién ctu nay dong
g6p maot két qua thuc nghiém cho thay vai trd
cua Tinh trong vi thé caa Bac si ddi vai hanh
vi caa ho. Tinh trong vi thé cé vai trd quan
trong d6i véi hanh vi cua Bac si. Két qua nay
dap (g loi kéu goi ciia nhidu nha nghién ctu
vé viéc tim kiém thém anh huong cua yéu té
noi tai bén trong (instrinsic) nhu gia tri ci
nhan dén hanh vi caa Bac si (Hau et al., 2016;
Lanjananda & Patterson, 2009). Két qua
nghién cttu ndy xac nhan vai tro cta Tinh
trong vi thé d6i véi hanh vi caa Bac si. Diéu
nay cho thay cau tric thir bac vé vi tri xa hoi &
Viét Nam (Hofstede, 2015) ¢6 anh huong dén
hanh vi huéng dén bénh nhan cia Bac si. Bén
canh yéu t6 lich st vé vi tri xa hoi caa Bac si
(buc, 2017), ngudi bac si ciing ¢6 kién thirc
vé bénh nhiéu hon bénh nhan (Hau et al.,
2016). Sy chénh léch kién thic nay ciing la
mot yéu té 1am gia tang Tinh trong vi thé cua
ngudi Bac si (Schwartz et al., 2012). Két qua
nghién ciru cho thdy Tinh trong vi thé caa Bac
s anh huong khdng giéng nhau dén hiéu qua
cua chinh sach Pao tao dich vu do co s¢ kham
bénh thuc hién. Muc d6 tac dong cua Pao tao
dich vu dén hanh vi caa nhém nhimg nguoi
bac si c6 Tinh trong vi thé & mac do thip la
0.70, nhiéu hon so véi tac dong dén nhdm Bac
s1 ¢6 Tinh trong vi thé & muc d6 cao (14 0.18).

Diéu nay ching té véi nhdm nhimg nguoi
Bac si co Tinh trong vi thé & mic do thap,
chinh sach dao tao do co s& kham bénh thuc
hién s& dé 1am thay ddi hanh vi caa ho nhiéu
hon so véi nhém Béc si ¢6 Tinh trong vi thé &
mirc 6 cao. N6i cach khéac Tinh trong vi thé
c6 vai tro diéu tiét mdi quan hé gitta chinh
sach Dao tao dich vu cua co s kham bénh voi
Hanh vi cua cac Bac si.

7. Két luan va ham y quan tri

Nghién ctru nay dong goép co y nghia cho
viéc hiéu biét v& hanh vi huong dén khach
hang cua nhan vién dich vu. Két qua nghién
ctru cho thy viéc cai thién hanh vi cia Béc si
& cac co s kham bénh chiu anh huong boi
cac yéu tb bén trong va bén ngoai mdi ca nhan
ngudi Bac si. Yéu té bén ngoai d6 1a chinh
sach Pao tao dich vy thé hién Dinh hudng
dich vu cta co s kham bénh, noi Bac si lam
viéc. V6i yéu t6 noi tai bén trong mdi nguoi
Bac si, d6 1a gia tri ca nhan cua Bac si. Cy thé
d6 1a Tinh trong vi thé cua Bac si. Mot co s
kham bénh c6 chinh sach Dao tao dich vu tét
s& tac dong tich cuc dén hanh vi 1am hai long
bénh nhan cua Bac si, khi ho kham bénh cho
bénh nhan. Bén canh d6, mot dong gop rat
quan trong cua nghién ctru nay d6 1a vai tro
cua Tinh trong vi thé cia Bac si ddi vai hanh
vi lam hai 1ong bénh nhan cua ho. Tur két qua
cia nghién cau nay, mot s6 ham y quan ly
duoc rut ra cho cac co s& khdm bénh va chinh
Bac si nhu sau.

e V61 cac co s6¢ kham bénh (cac bénh
vién/phong kham): Thir nhat, gan day cac
bénh vién/phong kham trién khai thay doi
phong cach thai @6 phuc vu bénh nhan cua
Bac si bang cach s dung mot sé chinh séch
dao tao la can thiét (Duong & Lién, 2015;
Phuong & Phuong, 2015). Céc thay doi nay
sé tao ra mot moi truong dich vu thuan loi cho
viéc thé hién cac hanh vi tich cuc cua Bac si
trong qua trinh kham bénh cho bénh nhan.
Céc chinh sach lién quan dén viéc dao tao
dich vu, huan luyén ky nang giao tiép, ang xir
véi bénh nhan can dugc trién khai bai cac co
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so kham bénh. Nhitng hoat dong nay sé tao ra
mot moi truong bénh vién than thién. Tu do
gilp tao ra cac hanh vi can thiét ¢ cac bac si,
hudng dén 1am hai Iong bénh nhan. Thu hai,
mac du cac chinh sach cua td chic 1a can thiét
dé cai thién hanh vi cua Bac si, nhung cac
chinh sach d6 can phai duoc diéu chinh theo
gia tri ca nhan cua Bac si. Sy diéu chinh nay
nhdm dam bao hiéu qua caa chinh séch.

Vg1 nhan vién dich vu (bdc si): Thi
nhat, ngudi Viét Nam thuong xem trong cau
tric tha bac vé vi tri xa hoi cua Bac si. Bén
canh d6 1a su chénh léch 16n vé kién thuc
chuyén mon gitra Bac si va bénh nhan. Ca hai
diéu nay c6 anh huong dén hanh vi cia Bac si
va cua ca bénh nhan khi tuwong tac kham bénh,
tir d6 anh hudng dén gia tri dich vu kham
bénh. Chang han, bénh nhan thuong mong
mudn Bac si noéi v6i ho nhitng thr can phai
lam ma it khi cha dong cung cap day du thong
tin cho béac si. Con Bac si thi xem trong vi thé
khi tuong tac v6i bénh nhan. Tuy nhién, néu
ngudi Bac si nhan biét duoc didu nay thi s& co
y thic kiém soat viéc Tinh trong vi thé cua
minh, dong thoi Kich tac sy tham gia cua bénh
nhan trong qua trinh khdm bénh. Thu hai, mac
du trong béi canh bénh vién qua tai nhu Viét
Nam thi cac hanh vi tich cuc cua Bac si vai
bénh nhan cang kho thuc hién. Nhung Bac si

can phai xem bénh nhan la khach hang, 1a
nguoi dong gop vao su thanh cdng cua dich
vu khdm bénh. Bong thoi, khi dén gap Béc si
thi bénh nhan thuong ¢ trong tinh trang dau
d6n, cang thang, lo ling, so hii... Do d6, mot
nu cudi than thién, mot thai do niém né, mot
16i nhic nhé chan tinh, tham chi 1a cam on
nén dugc Nnéi ra nhiéu hon véi bénh nhan dé
ho cung cip thong tin day du va sy hop tac tét
Vo1 Bac si.

8. Han ché cia dé tai

Mic du nghién ciu da dat duoc cac két
qua kha quan. Tuy nhién, dé tai ciing c6 nhitng
han ché nhit dinh. Thir nhat, mau nghién cau
dugc thu thap theo phuong phap thuén ti¢n tai
cac bénh vién ¢ TP.HCM nén tinh dai dién
con han ché. Thir hai, nghién ctu chi méi tim
hiéu vé Dinh hudng dich vu cia co sé khdm
bénh & khia canh Pao tao dich vu va Tudng
thuong dich vu. Con nhiéu chinh sach khac
cua to chirc cling anh huong dén hanh vi caa
nhan vién, nhung chua dugc nghién cau. Thu
ba, nghién ctu st dung k¥ thuat don gian va
co dién dé phan tich vai trd cua bién diéu tiét,
trong khi ciing co thé st dung céc ky thuat
hién dai hon nhu mé hinh cau tric tuyén tinh
cho bién diéu tiét (moderated SEM). Hy vong
cac han ché nay s& dugc bod sung trong cac
nghién cuu tiép theom

(Nghién ctru nay duoc tai tro boi Trudng Pai hoc Béach khoa — Pai hoc Qubc gia Thanh phé HS6 Chi Minh trong

khuén khé dé tai ma sé T-QLCN-2016-98)
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