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TOM TAT

Nghién ctru nay xem xét tac dong cua cac yéu té dich vu dén sy hai 1ong va bit man cua bénh nhan luu tra
ngan ngay ¢ bénh vién tu. Su hai 1ong va bat man cua khach hang duoc tiép can 1a hai khai niém bat ddi xang.
Nghién ciru dinh tinh d xac dinh 33 yéu tb dich vy luu tra ngan ngay o bénh vién tu. Sau d6, ap dung phuong phap
Kano, cac yéu t6 duoc phan thanh 4 nhom c6 16 gich tac dong khac nhau dén su hai 1ong va bat man cua bénh nhéan
(10 yéu té thuoc nhém Hap dan, 10 yéu té thuoc nhém Phai o, 12 yéu té thuoc nhém Mot chidu va 1 yéu td thuoc
nhém Trung 1ap). Két qua nghién ciru gidp nha quan ly bénh vién tu xac dinh chinh xéac nhitng yéu tb thuc su c6 tac
dong quan trong dén sy hai 1ong/bat man dé téi wu hoa chi phi dau tu vao ting yéu té dich vu ma van lam hai long
bénh nhan. Cac yéu té Mot chiéu can duoc quan tim dau tu trudc tién — d& dam bao sy hai long khach hang, sau dé
dén cac yéu t6 Gia tang — dé lam tang sy hai long cua khach hang & muic cao nhat cd thé. Ngoai ra, cac yéu td Phai
¢6 duong nhién can phai duoc dau tu dung mirc d&é khéng dan dén sy bat man.

Tir khéa: Dich vy chim soc sirc khoe; M6 hinh Kano; Sy hai long/bat mén cua khach hang; Tac dong bat ddi xing.

Four contribution ways of service attributes on hospitalized patients in private clinic

ABSTRACT

This study examines the impact of various service attributes on dis-(satisfaction) of patients with short
hospitalization time in private clinics. The approached customer satisfaction and dissatisfaction are two asymmetric
concepts. The qualitative study identifies 33 service attributes of hospitalization services in private clinics. An
application of the Kano method subsequently leads to the categorization of these service factors into four groups that
have the different logics of impacting on patient dis (satisfaction) (10 attributes belong to Attraction group, 10 others
are in Must-Have group, 12 more attributes are put in One Way group and another is in Neutral group). The findings
enable managers of private clinics to better determine the service attributes that really have important effects on
patients satisfaction and the ones that really lead to hospitalized patients dissatisfaction so that they can optimize the
investment cost of each service attribute and simultaneously satisfy patients. One Way attributes need investment
first to ensure customer satisfaction and Attraction attributes come next to raise customer satisfaction to the highest
level possible. Moreover, Must-Have attributes require sufficient investment in order not to result in dissatisfaction.

Keywords: Asymmetrical effects; Dis-(satisfaction); Heath care services; Kano’s model.

khéch hang 1a két qua tir danh gia téng quat
cua khach hang vé toan bo trai nghiém, trong

1. Giéi thigu
Nghién ctru vé su hai 1ong khach hang bat

dau tir nhitng nam 80 sau tham ludn tai hoi
thao caa Hunt (1977). Tuy nhién chu dé nay
chura bao gid “cii” ddi véi cac nha nghién cuu,
boi cho dén nay van c6 nhiéu céach tiép can
khac nhau vé sy hai long cua khach hang.
Nghién ctru nay d& cap dén hai truong phai.
Trudng phéi thir nhat cho rang sy hai long

khi d6 truong phéi tht hai lai cho rang sy hai
long khach hang dugc dya trén danh gia
nhitng yéu té cdu thanh nén dich vy. Quan
diém tht hai nhan dwoc nhiéu sy ung ho véi
lap luan rang khach hang hinh thanh sy hai
Iong dua vao su ghi nhg va nhé lai nhirng thoi
diém trai nghiém khac nhau trong qué trinh
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trai nghiém (i, 1990; Thi & Llosa, 2014). Do
d6, ho khong don thuan chi nhé lai két qua
cudi cung hay tong thé ma nh¢ lai nhitng yéu
t6, thoi diém dich vu trong quéa trinh trai
nghiém. Trong truong phai nay, diéu tha vi 1a
ddng thoi ton tai hai cach tiép can doi 1ap vé
tam quan trong cua cac yéu té dich vu trong
viéc dan dén sy hai long hay bat man cua
khéch hang. Mét sb nghién ciu cho rang mot
yéu t6 dich vu khong 1am hai 1dng khéach hang
trong qua trinh trai nghiém sé tac dong tiéu
cuc dén sy hai long tong quat vé trai nghigm.
Mot s6 nghién cau khac lai cho rang khong
phai luc nao ciing t6n tai mbi quan hé tuyén
tinh nhu trén (vd. Llosa, 1996; Mittal & cong
su, 1999; Camelis & Maunier, 2014).

Céch tiép can thir hai dd mé ra mot huéng
tiép can méi cho rang su tac dong cua céc yéu
t6 dich vu dén sy hai long va bat man cua
khach hang khdng phai lac nao ciing tuyén
tinh. Theo d6, nhiéu nghién cau thyc hién
phan nhom va xac dinh tac dong khong cén
xtng cua cac nhém yéu té dich vu dén sy hai
long hay bat mén tong quat caa khach hang
véi dich vu. Céc nghién ctu nay theo hiéu
biét cua nhém tac gia chi méi thuc hién &
nudc ngoai, dac biét 1a ¢ Phap (Llosa, 1996;
Camelis & Maunier, 2014), My (Silvestro &
Johnston, 1992; Mittal & cong sy, 1999). O
Viét Nam, cac nghién ctu vé su hai long
khéch hang chu yéu theo truong phai dau tién.
Hau hét cac nghién ctu sa dung thang do
SERVQUAL (Parasuraman & cong su, 1985)
va do luong méi quan hé tuyén tinh gita 5
nhom yéu té chit lwong dich vy trong thang
do vai su hai long khach hang.

Tu tong quan ly thuyét va su bo ngo
nghién ctu vé tinh bat dbi xung cua sy hai
long va bit man cua khach hang trong céc
nghién cuu ung dung ¢ Viét Nam, tac gia thuc
hién nghién cau nay nham xac dinh cac nhém
yéu té dich vu c6 tac dong dén su hai long va
bit madn cua bénh nhan luu trd ngan ngay sau
phau thuat, & bénh vién tu. Sy lya chon pham
vi ung dung nay ciing xudt phat tir nhiing

nghién ctru con it trong linh vyc va sy doi hoi
trong thuc tién nang cao quan ly dich vu tham
dung tri thic & Viét Nam. Két qua cua nghién
ciru S& M& rong cac nghién ctu cung chu dé
dugc thuc hién trén thé giéi nhu cua
Merdinger-Rumpler (2009) hay Llosa (2012).
Ddng thoi nghién ciru s& gilp cac nha quan ly
bénh vién tu & Viét Nam danh gia chinh xac
tam quan trong caa ting yéu té dich vy luu tra
dé c6 nhitng chinh sach dau tu va phan bd tai
chinh téi wu.

2. Co s6 1y thuyét

2.1. Thuyét hai nhén t6 va tinh bat doi
xieng ciia sw hai long va bat min cia
khach hang

Thuyét “Hai nhan t6” cua Herzberg va
cong su (1959) chang minh rang sy hai long
ctia nhan vién trong cdng viéc va sy bat man
Ia hai khai niém khéac nhau. Sy hai long ddi
lap véi khong co sy hai 1ong, su bat méan ddi
lap vai khong co sy bat man. Hay néi cach
khéc sy hai long xuat hién khi khong co gi dé
khong hai 1ong va nguoc lai sy bat man xuat
hién khi khong c6 gi dé khong bat man, chi
khéng phai sy bat man xuét hién khi khdng co
su hai 1ong. Dya trén nhitng két qua tir thuyét
Hai nhan t6, cac nghién cau trong Marketing
ma khoi dau 1 nghién ctu cia Maddox (1981)
cho rang sy hai 1ong va bat man mén cua khach
hang 1a hai khéi niém doc lap va bat déi xing.
Theo d6, cac nghién citu cho rang cac yéu tb
dich vu tac dong dén su hai long cua khach
hang khong thé xem xét theo mot hudng (vd.
Llosa, 1996; Matzler & cong su, 2004;
Slevitch & Oh, 2010). Mot sé yéu tb, néu
khéng c6 su hién dién caa ching, s& dan dén
su bat man nhung néu c6 chung, ciing khong
tac dong tich cuc dén su hai 1ong; didu nguoc
lai ciing c6 thé dung (Kano & cong su, 1984).
Tir d6, nhiéu tac gia nghién ciu vé cac 16 gich
tac dong khac nhau cua cac yéu té cdu thanh
nén dich vu dén su hai 1ong va bat man coa
khach hang. Hinh bén dudi minh hoa hai cich
tiép can khac nhau vé sy hai 1ong va bat man
cua khach hang: d6i xang hay bat déi xtng.
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Tiép can truyén thong: ddi xing

Hai long «

“Satisfaction”

»BAt man

“Dissatisfaction”

Tiép can theo thuyét hai nhan to: bat ddi xirng

Nhém yéu tb thuc day
Hai 1ong < »“Khong hai long”
“Satisfaction” o “No Satisfaction”
) Nhom yéu t6 duy tri )
Bat méan < »Khong bat méan
“Dissatisfaction” “No Dissatisfaction”

Hinh 1. Hai cach tiép can vé sy hai 10ng va bat man cua khach hang (Llosa, 1996)

2.2. M6 hinh Kano va cong sw (1984)

Duva vao lap luan theo thuyét Herzberg va
cong su (1959), nhiéu nghién cau thuc hién
phan nhém cac yéu té dich vu theo 16 gich tac
dong khac nhau dén sy hai 10ng va bt man
cua khach hang (vd. Kano & cong su, 1984;
Maddox, 1981; Llosa, 1996). Trong d6 md
hinh cia Kano va cong sy (1984) (Hinh 2)
dugc tng dung rong rdi cho dén bay gio (vd.
Silvetro & Johnston, 1992; Arbore &
Busacca, 2009; Basfirinci & Mitra, 2015), boi
tinh don gian trong phuong phap va kha nang
dur béo thi truong tir két qua thu duoc.

Kano va cong su (1984) dé xuit 5 nhém
dic tinh san pham dya vao 16 gich tac dong
khac nhau caa chung dén sy thda man va bt
maén cua khach hang, nhu sau:

Nhém phai c6 (Must-be): gdm nhiing dic
tinh san pham/dich vu ma néu khong co
ching thi s& 1am khach hang gia ting sy bat
man, mic du sy ton tai cia chdng khong nhat
thiét dan dén sy hai long. Nhom nay thuong
gom nhiing dic tinh dap @ng nhu cau tdi thiéu
cua khach hang.

Nhom mat chiéu (One-dimensional): gom
nhitng dic tinh san pham/dich vu cang duoc
danh gia t6t thi cang lam khach hang hai long
va nguoc lai.

Nhém trung lap (Indifferent): gom nhiing
dic tinh san pham/dich vu khong c6 tac dong
dang ké dén su hai 1ong hay bat man, tac 1 su
t6n tai hay khong cua ching ciing khong anh
huong gi dén sy hai long hay bat man.

Nhom hap dan (Attractive): gom nhiing
dic tinh san pham/dich vu dan dén sy hai long
cua khach hang néu ching ton tai, nhung néu
khong ton tai thi ciing khong dan dén su
bat méan.

Nhom nghich (Reverse): Trai vai nhém
phai c6, nhém nay gay ra su bat man khi
ching ton tai va nguoc lai khi khdng ton tai
thi s€ lam khach hang hai long. Nhu vay,
nhom nay ciing c6 tac dong tuyén tinh véi sy
hai long khach hang gidng nhu nhém mot
chiéu, tuy nhién 16 gich tac dong cua hai
nhoém nay nghich nhau. Nhém nay gan nhu
khong dugc tim thiy trong cac nghién ctu
ung dung sau nay.
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Khach hang hai long

Chit luong hap dan

Chit luong mot chidu

Chét lwong trung lap

Chét lwong yéu t6 phi chirc ning

Chét lwong phai c6

Chit Iwong yéu tb chuc nang

Chit lwong nghich

Hinh 2. M6 hinh Kano va cong su (1984)

3. Ung dung cia thuyét hai nhan to va
moé hinh Kano trong dich vu lwu tra tai
bénh vién

Huéng nghién cau theo thuyét hai nhan
t6 da thu hit sy chd y tir nhimg nam 90 trong
nhiéu linh vyc. Tuy nhién, cac nghién cau
trong linh vyc thdm dung tri thic nhu dich vu
chim soéc suc khoe van con han ché. Theo
hiéu biét cua tac gia, hién nay c6 hai nghién
ctru noi bat trong cha d&, mot cia Merdinger-
Rumpler (2009) nghién ctu dich vu luu tra
dai ngay ¢ bénh vién coéng (tr qua trinh tu
van, nhap vién dén khi xuat vién), va mot cua
Llosa (2012) nghién cau dich vu luu tra ngan
ngay sau phau thuat & bénh vién tu (chi xét
thoi gian Iuu tri cho dén khi xuat vién).

Ca hai nghién ctru déu tim thdy 4 nhom
yéu t6 dich vu tac dong khac nhau dén sy hai
long/bat man cua bénh nhan ddi voi dich vu
luwu tra & bénh vién va dat tén: nhém trong yéu
(twong ng véi nhém Mot chiéu trong mo
hinh Kano), nhom gia tang (twong ung Vai
nhom Hap dan trong mé hinh Kano), nhém co
ban (twong tng v&i nhdm Phai ¢ trong mo
hinh Kano) va nhém thir yéu (twong tng véi

nhom Trung lap trong md hinh Kano). Ban
chat cia cac nhém trong hai nghién ctu nay
gidng nhau, tuy nhién céc yéu té trong timng
nhom c6 su khac nhau do ddi twong nghién
cau khac nhau.

Merdinger-Rumpler (2009) tim thay 49
yéu té tac dong dén sy hai long/bat mén cua
khach hang, trong d6 14 yéu té co ban (vd.
dich vu tu van qua dién thoai, nhan vién lich
sy, su quan tdm hay sin sang giup d& cua y
t4), 8 yéu t trong yéu (vd. khdng gian yén
tinh, su phd hop giita két qua phiu thuat va
mong doi cta bénh nhan, dan do va giai thich
bénh &n cho bénh nhan), 10 yéu t gia ting
(vd. d@ap ung mong doi dac biét, phong cho
tién nghi), va 17 yéu tb thtr yéu (vd. tinh tién
nghi cia phong bénh, giwong bénh).

Llosa (2012) xac dinh 21 yéu té dich vu
lwu tri ngdn ngay sau phau thuat & mot bénh
vién cong, trong d6 10 yéu t6 thusc nhém gia
tang (vd. tién ich cua giuvong bénh, thdng tin
Xuat vién rd rang, chat luong bita an, sy ling
nghe va dap ¢ng cua doi ngii bac s¥), 5 yéu to
thugc nhom trong yéu (vd. sy quan tdm cua
d6i ngl nhan vién dén nguoi than caa bénh
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nhan, su ling nghe va dap (ng cua doi ngi
truc ngay, truc dém), 1 yéu té thudc nhom co
ban (thau hiéu su dau don cua bénh nhan), va
5 yéu té thuoc nhom thtr yéu (vd. chat luong
dich vu qua dién thoai, su yén tinh, chét luong
cua Ié tan, tha tuc va quy trinh nhap vién, su
quan tam cua é kip phau thuat).

C6 thé thay tuy ciing cong nhan su ton tai 4
nhém yéu té dich vu nhung véi di twong va
bdi canh nghién ctu khac nhau, céc yéu té
trong ting nhém c¢6 sy khac biét twong dbi. Bén
canh dé, phan Ién cac nghién ctu tng dung md
hinh caa Kano sau nay khdng tim thay sy ton
tai cia nhdm Nghich. Bac biét trong cac nghién
cau trong dich vu, khéng cé nghién cuu tim
thay su ton tai caa nhdm Nghich.

Theo do, nghién ciru nay tan thanh vai su
t6n tai cia 4 nhom yéu té dich vu dugc tim
thdy trong nghién ctu cia Kano va cong su
(1984), va dat ra bén gia thuyét cho truong
hop dich vu luu tri ngan ngay sau phau thuat
& bénh vién tu ¢ Viét Nam nhu sau:

H1: Ton tai nhitng yéu té dich vu khéng
¢ tac dong tich cuc dén sy hai long khach
hang du dugc danh gia tét, nhung tac dong
tiéu cuc khi bi danh gia khong tot. (Nhém yéu
t6 phai co)

H2: Tén tai nhitng yéu t6 dich vu c6 tac
dong tich cuc dén sy hai 1ong khach hang khi
dugc danh gia tot, nhung lai khong co tac
dong tiéu cyuc ngay ca khi bi danh gia khong
t6t. (Nhom yéu t hap dan)

H3: Tén tai nhitng yéu té dich vu c6 tac
dong tich cuc dén sy hai long khach hang khi
dugc danh gia tot, va co tac dong tiéu cuc khi
bi danh gia khong tét. (Nnom yéu té mot
chiéu)

H4: Ton tai nhitng yéu té dich vu khong
c6 tac dong tich cuc dén sy hai long khach
hang ngay ca khi dugc danh gia tot va ciing

khong co tac dong tiéu cuc ngay ca khi bi
danh gia khong tét. (Nhém trung 1ap)

4. Dir liéu va phwong phap nghién ctru

4.1. Dir ligu nghién caru

Pé kiém dinh gia thuyét, dau tién, nghién
ctu thuc hién phuong phap dinh tinh véi 20
bénh nhan luu tra dé kiém dinh cac yéu té
dich vu luu tra tai bénh vién duoc trich rat tu
ly thuyét va kham phé yéu té méi. Sau do,
nghién cau thuc hién khao sat dinh lugng vai
222 bénh nhan da diéu trj luu tra tai mot bénh
vién tu & Hué (bénh vién da khoa Nguyén
Quang Hop) trong nam 2016. 168 cac bénh
nhan thuc hién khao sat trong ngay xuét vién.
54 bénh nhan thuc hién trong mot lan tai
kham sau diéu tri dai ngay ¢ bénh vién. Danh
sach cua cac bénh nhan dugc cung cap boi
bénh vién. Cac bénh nhan thuc hién khao sat
trong qua trinh cho doi 1am tha tuc tir dé nghi
cia 1& tan va véi sy giup d& cua nhan vién
thuc hién khao sat. Sé lieu dugc thu thap
trong vong 6 thang (tir thang 6 dén thang 12
nam 2016).

4.2. Nghién ciru dinh tinh cdc yéu té
chit lwong dich vu lwu trit 6 bénh vién tw

Nghién ctru dinh tinh véi phuong phap
phong van sau trai nghiém cia 20 bénh nhén
da luu tra & mot bénh vién tu & Hué sau phau
thuat (trong lan tai kham). Két qua da xac
dinh 33 yéu té dich vy (Bang 1), trong d6 20
yéu té tring véi cac yéu té trong nghién ciu
cua Llosa (2012), 7 yéu té tring véi cac yéu
t6 trong nghién cau cua Merdinger-Rumpler
(2009), va 5 yéu té méi duoc phat hién lién
quan dn quy trinh, thi tuc hanh chinh nhap
va xuat vién, nhan vién I8 tan va chat luong
thong tin, 1a nhitng yéu té ma cac bénh nhan
rat quan tam vi phan 16n cho rang ddy 1a khau
dich vu thuong it 1am ho hai long nhét trong
quy trinh dich vu ¢ bénh vién.
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Bang 1

Cac yéu tb chat lugng dich vu luu tra sau phau thuat ¢ bénh vién tu

Yéu tb

Nguén

Béc sy ling nghe bénh nhan
Béc sy truc ludn sin sang khi bénh nhan can

Bac sy phau thuat quan tam dén bénh nhan luu tra
sau phau thuat

Bac sy tham kham bénh k¥ trudc khi xuat vién
Béc sy truc va y ta lich su

Y ta lang nghe bénh nhén

Y t& lubn sian sang khi bénh nhan can

Y t& quan tam dén bénh nhan

Y ta tu van ky cang bénh an cho bénh nhan

Doi ngil nhan vién tryc dém lang nghe bénh nhan

Déi ngii nhan vién truc dém ludn san sang khi bénh
nhan can

Doi ngii nhan vién tryc thau hiéu va quan tam dén
dau dén cuaa bénh nhan

Nhan vién 1& tan lich su
Nhan vién I& tan huéng dan tét

Nhan vién dich vu quan tdm dén nguoi than cua
bénh nhan

Phong bénh tién nghi

Phong bénh sach sé

Phong bénh yén tinh

Giuong bénh thoai mai

Bita an ngon

Bira an sach sé

Mon dn dugc thay d6i thudng xuyén
Thong tin phap do diéu tri rd rang
Théng tin hd so ra vién rd rang

Thong tin dich vu luu tra ro rang

Llosa (2012), Merdinger-Rumpler (2009)
Llosa (2012), Merdinger-Rumpler (2009)

Llosa (2012)

Merdinger-Rumpler (2009)
Merdinger-Rumpler (2009)

Llosa (2012), Merdinger-Rumpler (2009)
Llosa (2012), Merdinger-Rumpler (2009)
Llosa (2012)

Merdinger-Rumpler (2009)

Llosa (2012)

Llosa (2012)

Llosa (2012)

binh tinh
Llosa (2012)

Llosa (2012)

Llosa (2012)

Llosa (2012)

Llosa (2012)
Merdinger-Rumpler (2009)
Llosa (2012)

Llosa (2012)

Llosa (2012)

Llosa (2012)

Llosa (2012)

binh tinh
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Yéu td Ngudn
Quy trinh nhap vién nhanh Llosa (2012)
Thu tuc nhap vién don gian binh tinh
Quy trinh xuat vién nhanh binh tinh
Thua tuc xuat vién don gian Dinh tinh
Gio tham bénh thuan tién va hop ly Merdinger-Rumpler (2009)
Gio lam vé sinh phong bénh hop ly Llosa (2012)

Tiép thu y kién cua nguoi bénh dé thyc hién thu tuc

ravién

Su phu hop gitra két qua phau thuat va mong doi

cua bénh nhan

Merdinger-Rumpler (2009)

Merdinger-Rumpler (2009)

4.3. Phwong phdp thuc nghiém
(simulation method - SM) (Kano & céng s,
1984) va chi sé “SII”, “DDI” (Berger &
cong sw, 1993)

Kano va cong su (1984) thira nhan hai
mit caa chat lugng: khach quan va chu quan.
Mat khach quan chi su hién dién hay khong
cia mot yéu té dich vu. Mat cha quan chi
danh gia cua khach hang vé dich vy (t6t hay
khong tét). Theo d6, nghién cuu thuc hién
khao sat khach hang vaéi hai dang cau hoi: cau
hoi “chirc nang” va cau hoi “phi chirc nang”.
Cau hoi “chirc nang” yéu cau nguoi tra 1oi
cho biét phan tng trong truong hop mot yéu
td dich vu duoc hoan thanh tét, va cau hoi
“phi chtrc niang” cho biét phan tng trong
truong hop yéu té dich vu d6 khong duogc
hoan thanh tét. Vi du vé cau hoi “chic nang”
va “phi chtrc nang”.

Cau héi “chirc ndng”: Néu yéu t6 dich vy
X dwoc hoan thanh tat, dng/ba cam thdy thé
nao?

Cau hoi “phi chirc ning”: Néu yéu té
dich vu X khéng dwoc hoan thanh tot, dng/ba
thdy thé nao?

C6 5 lya chon tra 1oi cho mai cau hoi: 1 -
t6i thich/danh gia cao diéu nay; 2 - toi nghi
hién nhién phai vay/la vay, 3 - tdi khéng quan
tam diéu nay (co/tdt ciing duoc, khdng/khdng
t6t cling dugc), 4 - t6i ¢ thé chip nhan dugc
diéu nay, va 5 - t6i khong thich diéu nay. Mdi
yéu té trong 33 yéu té chat luong dich vu déu
duoc hinh thanh hai dang cau hoi nhur trén.

Sau d6, dé kiém dinh gia thuyét, nghién
ctru thuc hién phan tich sé liéu dua vao ma
tran nhu trinh bay trong cac bang bén dudi,
két hop phan tich bang chéo (Crosstabs) véi
SPSS.
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a. Bac sy ling nghe("1) 1
bénh nhan

W N

(Cau hi chirc nan) dugc)

Toi thich/dénh gia cao dicu nay
T6i nghi hién nhién phai vay
T61 khong quan tam diéu nay (co cling dugc, khong cé cling

Toi ¢6 the chap nhan dugc diéu nay
T61 khong thich dicu nay

4
5

b. Bac sy khong Jang | 1
nghe bénh nhian %

duoc)

T6i thich/danh gia cao diéu nay
T6i nghi hién nhién la vay
T61 khong quan tdm diéu nay (c6 cling dugce, khong co cling

4 )4 Toi co thé chap nhén duoc diéu nay
T6i khong thich diéu nay

/ .

N

Tra 161 cau hoi phi chirc nang

ToI Toéinghi TOi Téicé Toi
thich/dan khéng  thé khong
Tra 1gi cau hoi chirc nang gia cao quan chap thich
diéu nay A1 V6 3 nhan diéu nay
(1a vay) duoc
diéu
na
1 Q A A @ 0
2 R I I | M
3 R I I | M
4 R I I | M
5 R R R R 0

Cha thich: A (attractive): hap dan, O (one-dimensional): mét chidu, M (must-be): phai c6, | (indifferent): trung lap,

R (reservce): nguoc, Q (questionable): nghi van.

Nguon: Kano & cdng su (1984)

Hinh 3. Phuong phap phan nhom cua Kano va cong sy (1984)

Pé xac dinh mic do tac dong cua tung
yéu té dén su hai long hay bit man, nghién
ctru tinh hai chi s6 cua Berger va cong su
(1993): SII (satisfaction increment index — chi
sb tang sy hai 1ong) va DDI (dissatisfaction
decrement index — chi s giam sy bat man),
véi cong thac sau:

SIL=(A+O)(A+O+M+I);

DDI = (O + M)/(A + O +M + I)(-1)

Trong do6, A: yéu té Hap dan, O: yéu to
Mot chiéu, M: yéu t& Phai ¢ va I: yéu t6
Trung lap.

Gia tri cua SII dao dong trong khoang tir
0 dén 1: 0 nghia 1a yéu t dich vu khong c6
tac dong dén su hai 1ong, con néu tiém can vé

1 ¢6 nghia 1 yéu t6 dich vu khi duoc thyc
hién tét s& co tac dong y nghia dén sy hai
long, cang tiém can vé 1 muc d6 tac dong
cang cao, dat gia tri 1 tic la mang lai sy hai
long cao nhat. Nguoc lai, gia tri caa DIl dao
dong trong khoang tir -1 dén 0: -1 c¢6 nghia 1a
yéu tb dich vu khi khong duogc thuc hién tot s&
tac dong dén sy bat man rat Ion, con tiém can
vé 0 thi tac dong giam dan, cho dén 0 thi
khong c6 tdc dong y nghia.

5. Két qua nghién cru va thao luan

Két qua théng k& mo ta mau cho thay dic
diém mau da dang, trong d6 khach hang phan
I6m c6 do tudi tir 45-65 va c6 thoi gian luu tra
tur 3-7 ngay.
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Bang 2
bic diém mau
Pic diém miu n (222) %

30-45 a7 21,17
Tudi 46-55 83 37,39
56-65 92 41,44
e Nam 104 46,85
Gidi tinh Nit 118 53,15
Tiéu thuong 47 21,17
Nhan vién van phong 30 13,51
Tinh trang nghé nghiép Nghi huu 134 60,36
NOoi tro 4 1,8
Cong viée khac 7 3,15
15tr — dudi 20tr 75 14,86
20tr — 30tr 93 41,89
Thu nhap hang thang 30tr — dudi 50tr 33 20,27
50tr — 100tr 12 14,41
Trén 100tr 9 8,56
Thoi gian diéu tri 3 123 3541
' 5-<7 ngdy 99 44,59
P L o Lan dau 131 59,01
So lan luu tra tai bénh vién > B tr6 Lén 01 4999

Két qua phan nhom céc yéu té dich vu  vu duoc xép vao 4 nhom: Hap dan (A),
theo phuong phap cua Kano & cong su  Phai cd (M), Mot chiéu (O), va Trung lap
(1984) cho thdy phan I6n cac yéu té dich (1) (bang 3).

Bang 3

Phan loai c4c yéu to dich vu

Yéu té Nhém Vai tro
Bac sy lang nghe bénh nhan A Cai thién chét luong ctia cac
B4c sy phau thuat quan tim dén bénh nhan A Yeu to dich vy nay s& lam

khéch hang rat hai long. Do
A @6, cac yéu té nay néu duoc
, dam bao tét sé tao ra gia tri
Nhan vién dich vu quan tdm dén ngudi than cua bénh A gia tang, loi thé canh tranh
nhan va khéac biét hda dich vu vai

Phong bénh tién nghi A ddi tha canh tranh.

Doi ngii nhan vién tryc thau hiéu va quan tim dén dau
dén cua bénh nhan
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Yéu t6

Nhém

Vai tro

Phong bénh sach sé

Bita an ngon

Thu tyc nhap vién don gian
Thu tuc xut vién don gian

Tiép thu y kién cua ngudi bénh

A

Béc sy truc ludn sin sang khi bénh nhan can
Bac sy truc va y ta lich su

Y té ludn san sang khi bénh nhén can

Nhan vién 1& tan lich sy

Phong bénh yén tinh

Giuong bénh thoai mai

Bira an sach s&

Thong tin dich vy luu tra 16 rang

Gio tham bénh thuan tién va hop ly

Gio lam vé sinh phong bénh hop ly

Chat luwong dich vu cua
nhém nay can duoc duy tri &
muc d6 phai co, dap tung
dung ky vong cua khéch
hang, cht khéng can vuot.
Nhitng yéu t6 nay khong
phai 1a nhitng yéu t6 quan
trong dé lam hai l1ong khach
hang nhung can dap wng
dung ky vong dé khong dan
dén sy bat man cua khach
hang.

Sy phu hop gitra két qua phau thuat va mong doi cua
bénh nhan

Bac s§ tham kham bénh k¥ trudc khi xuat vién

Y t& ling nghe bénh nhan

Y ta quan tam dén bénh nhan

Y ta tu van k§ cang bénh an cho bénh nhan

Poi ngil nhan vién truc dém 1ang nghe bénh nhan

Doi ngil nhan vién tryc dém ludn san sang khi bénh
nhan can

Mon dn dugc thay d6i thudng xuyén
Thong tin diéu tri rd rang

Théng tin hd so ra vién rd rang

Quy trinh nhap vién nhanh

Quy trinh xuat vién nhanh

O OO0 OO0 O O0OO0OO0OO0O 0O > >» >

Cai thién chat luong dich vu
cua cac yéu té nay s& lam
tang sy hai long cua khach
hang, tham chi c6 thé din
dén trang thai rat hai long.
Nguoc lai, trong trueong hop
chat luong dich vu céc yéu
t6 nay khéng duoc dam bao
s& ¢ tac dong tiéu cuc dén
su hai 1ong khach hang.

Nhan vién dich vu 18 tan hudng dan tdt

Nhom nay du chat luong
hoan thién hon hay khong
cling khong anh hudéng dang
ké dén su hai long hay bat
man cua khach hang.
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Két qua mic do tac dong cua ting yéu té dich vy dén su hai 10ng/bat mén cua khach hang
duoc trinh bay trong bang bén dudi.

Bang 4

Tac dong cua cac yéu t6 dich vu dén su hai l(‘)ng/bét man cua khéach hang

Xep hang tam quan trong cua cac Xep hang tam quan trong cia cac
yéu to theo mirc dj tac dong dén SIi yéu to theo mirc dp tac dong dén  DDI
su hai long sw bat méin
Thong tin diéu tri 16 rang 0,83  Giudng bénh khong thoai mai 0,83

Nhan vién truc dém san sang khi bénh o 75 v 44 khong s3n sang khi bénh nhan cin 0,82

can
- Nhan vién tryc dém khong sin sang

Bira an ngon 0,75 khi bénh cin 0,77
Y ta quan tdm bénh nhan 0,74  Quy trinh nhdp vién cham 0,74
Nhén vién tryc dém ling nghe bénh nhan 0,73  Nhan vién 1& tan khong lich su 0,74
Nhan vién quan tdm dén ngudi than cua ¢ 29 ppono panh khong yén tinh 0,67
bénh nhan

Béc s§ kham k¥ trudce khi ra vién 0,72  Gio lam v¢ sinh khong hop 1y 0,67
Y ta tu van k¥ 0,69 Thong tin ho so ra vién khong 1d rang 0,65
Thu tuc nhép vién don gian 0,69 NAh an vien trye dém khong lang nghe 0,63

bénh nhan
Nhan vién thau hiéu bénh nhan 0,68 Két qua khong phi hop mong doi 0,63
Thong tin ho so ra vién rd rang 0,68 grl](;ng tin dich vu luu tri khong ro 0,62
Y ta ling nghe bénh nhan 0,67 Y ta khong lang nghe bénh nhan 0,61
Btra an sach sé 0,66  Quy trinh xuét vién chim 0,61
Mén an thay déi 0,66 Ba? syktruc khong san sang khi bénh 0,60
nhan can

Phong bénh tién nghi 0,64 Mobn an khong thay doi 0,59
Thu tuc xuét vién don gian 0,64  Gio tham bénh khong thuan tién 0,58
Bac sy phau thuat quan tim bénh nhan 0,62  Bac sy va y ta khong lich su 0,58
Két qua phis hop mong doi 062 DaosY khong kham ky true khira g 57
Tiép thu ¥ kién bénh nhan 0,62 Thong tin diéu tri khong rd rang 0,56

Bac sy lang nghe bénh nhan 0,61 Biia an khong sach s€ 0,56
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Xép hang tam quan trong cua cac

Xép hang tam quan trong cua cac

yéu t6 theo mirc dj tac dong dén St yéu to theo mirc d tac dong dén DDI
su hai long sw bat man

Phong bénh sach s€ 0,59 Y tatu vin khong k¥ 0,55
Quy trinh xuét vién nhanh 0,58 Y ta khong quan tdm bénh nhan 0,52
Thong tin dich vu luu tra 16 rang 0,57 Phong bénh khong tién nghi 0,44
Quy trinh nhap vién nhanh 0,51 Thu tuc nhap vién khong don gian 0,44
Bac sy truc san sang khi bénh nhan can 0,48  Béc sy khong lang nghe bénh nhan 0,43
Bac sy va'y talich sy 0,47 Phong bénh khong sach s€ 0,39
Nhan vién € tan lich sy 0,47 Nhan vién khong thau hiéu bénh nhan 0,33
Y t4 ludn san sang khi bénh nhan can 0,45 Bira an khdng ngon 0,27
Nhan vién 18 tin huéng din t6t 0,41 Egghszlf;ﬁ“ thuat khong quan tam 5 g
Giér 1am vé sinh hop 1y 0,41 Egi“czfﬁéﬁ@gfﬁiuan tam dén ngudi 5
Phong bénh yén tinh 0,35 Nhan vién I& tin khong huéng dan tot 0,24
Gid tham bénh thuan tién 0,33 Khéng tiép thu ¥ kién bénh nhan 0,22
Giuong bénh thodi mai 0,30 Thii tuc xuét vién khong don gian 0,20

6. Két luan va ham y quan tri

Két qua nghién cau tai khang dinh tinh
bat d6i xung cua hai khai niém su hai long va
bit man cua khach hang, dwoc ching minh
trong cac nghién ctu trude day. Nghién ctu
da xac dinh 33 yéu t6 dich vy luu tra sau phau
thuat tai bénh vién tu, c6 nhirng tac dong khac
nhau dén su hai 1ong/bat mén cua khach hang,
tdy vao két qua hoan thanh.

10 yéu té dwoc xép vao nhom Hip dan.
Nhom nay con duoc goi la [a nhom tao “nhu
cau hang khoi” (excitement needs) (Matzler
& cong su, 2004) boi phan Ién 1a nhiing yéu
t6 ma bénh nhan khong qua mong doi duoc
thuc hién tét truée khi nhap vién nhung thuc
té lai duoc lam tot, rat tt hay tham chi Ia
mang lai nhitng bat ngo tich cuc. Phan 1én cac
yéu tb lién quan dén sy quan tam va dap ung
cua Bac sy, Y ta ciing nhu d6i ngli nhan vién
truc dém. Bén canh do, yéu td bita an ngon

dugc xem 1a mot trong ba yéu té tac dong
manh nhat dén su hai 1ong cia bénh nhéan luu
trd. C6 thé thy la bénh nhan chuan bi tam ly
cho mét bita an khong ngon, do d6 néu bira an
ngon s& thuc su 1am cho ho rat hai long. Céc
két qua nay phan Ién chia sé véi cac nghién
ctru trude kia, trong d6 yéu té bita an ngon
cling duoc Llosa (2012) tim thay la yéu t6 gia
tang ddi v4i bénh nhan luu tra ngén ngay nhu
trong nghién ciru nay, tuy nhién day lai khong
phai 12 yéu té then chét d6i voi bénh nhan luu
trd dai ngay ¢ bénh vién cong trong nghién
ctu cua Merdinger-Rumpler (2009).

10 yéu tb duoc xéac dinh thuoc nhém Phai
c6. Pay 1a nhitng yéu t6 ma bénh nhan hién
nhién mong do¢i, do d6 khi khong dugc dap
ng, ho s& that vong va bit man. Phan 16n cac
yéu t nay lién quan dén tinh tién nghi cua co
s& vat chat vu nhu givong bénh thoai mai,
phong bénh yén tinh, bita in sach s&; thiét ké
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dich vu nhu thong tin rd rang, gid tham kham,
gio vé sinh phong hop ly, va mot sb yéu t6
lién quan dén tinh dép ung cta BAc sy truc va
Y ta, cling nhu thai d6 lich sy cia doi ngi
nay. Trong s6 cac yéu t6 nay, 5/10 yéu tb co
kha ning 1am ting su bat man cua khach hang
rat cao, do 1a giwdng bénh khéng thoai mai,
kha nang dap (ng cua y t4, cua doi ngli nhan
vién truc dém, tinh bat lich su cua I& tan, su
dn a0 cua phong bénh. Két qua nay khac véi
nghién ctu cua Llosa (2012), dbi véi bénh
nhan Phap, van dé tha tuc hanh chinh hay su
quan tam cta doi ngii truc dém 1a nhitng yéu
t6 thir yéu. Piéu nay ciing dé hiéu boi cac yéu
t6 nay hau hét duoc thuc hién tét ¢ cac bénh
vién & Phép.

12 yéu t6 dugc xép vao nhdm Mot chiéu.
Phan I6n cac yéu té gan véi su lang nghe cua
doi ngl y bac sy va nhan vién truc dém, cac
thii tuc hanh chinh nhap va xuat vién, ciing
nhu sy phil hop gitra két qua diéu tri va mong
doi khi xuat vién. Trong d6, 2/10 yéu to tac
dong rat manh dén sy hai long, d6 1a bac sy
tham kham ky truéc khi ra vién va sy quan
tam cia Y ta dén bénh nhan; 4/10 yéu té co
tac dong rat manh dén su bat man 1a quy trinh
nhap vién cham, thdng tin ho so ra vién khong
rd, két qua khdng phi hop mong doi va thong
tin dich vu luu tra khéng ro.

Nghién cau chi tim thdy mot yéu té trong
nhom Trung lap, nghia 1a khong co tac dong y
nghia dén sy hai long hay bat man cua khéch
hang: kha ning huéng dan tot cua 18 tan. So
v6i bénh nhan luu trd ngin ngdy sau phiu
thuat ¢ Phap, cac yéu t thuoc nhom nay dbi
véi bénh nhan Viét Nam la it hon. Trong
nghién ctu cia Llosa (2012) c¢6 dén 5 yéu t6
thir yéu, trong d6 3 yéu t6 ciing lién quan dén
nang luc cua I& tan, 1 yéu té lién quan dén sy
quan tdm cua doi ngl truc dém (ma trong
nghién ctru nay thi thuoc nhom Mot chiéu) va
mot yéu tb vé su yén tinh cua phong bénh (ma
trong nghién ctru ndy thudc nhom Gia tang).

Két qua nghién ciru cho thay phan 16n déi

v6i bénh nhén luu tra ngin ngdy sau phau
thuat, du ¢ cac nuéc khac nhau (vd. Phap va
Viét Nam) cd nhiéu twong dong trong cach
danh gia tdm quan trong cua cac yéu td dich
vu trong qua trinh trai nghiém. Tuy nhién bén
canh d6, van ton tai nhitng khac biét do su
khac nhau ¢ nang luc dich vu. Tuy cé su dao
d6ng cac yéu t trong mdi nhom, ban chat cua
bén nhém khdng thay doi.

Két qua cua nghién ctu nay s& gitp cho
nha quan Iy bénh vién tu nhan biét tim quan
trong cua cac yéu té dich vy khac nhau tao
nén mot trai nghiém dich vu tbt tai bénh vién,
lam hai 1ong khach hang. Su dau tu vao cac
yéu t6 Mot chiéu va Hap dan 1a hét sac can
thiét dé dan dén su hai 1ong khach hang, va cé
thé tao nén sy khac biét, ting kha ning canh
tranh véi ddi thu. Cac yéu té Mot chiéu can
duoc quan tAm dau tu trude tien — dé dam bao
su hai 10ng khach hang, sau d6 dén céc yéu tb
Gia tang — dé lam tang sy hai 10ng cua khach
hang & miic cao nhat c6 thé. Ngoai ra, cac yéu
t6 Phai c6 duong nhién can phai duoc dau tu
dung murc dé khdng dan dén su bat man. Hiéu
dugc mic do dau tu khac nhau véi ting nhom
yéu t6 dich vu s& gitip nha quan ly c6 chién
lugc dau tu hidu qua (t6i wu hoa chi phi dau tu
ma van lam hai long khéach hang).

Bén canh nhiing két qua dat duoc, nghién
cttu khéng tranh khoi mot sé han ché. Mau
nghién ctiru han ché do tudi tir 30-60 va luu tra
ngan ngay (3-7 ngay) sau phau thuat, & bénh
vién tu. Bén canh do, nghién ctru da chua xem
xét tac dong diéu tiét cua mot s6 yéu té dén sy
hai 16ng caa bénh nhan, vi du nhu s lan da
Ivu tra tai bénh vién, mic @6 bénh. Theo do,
cac nghién ctu tiép theo nén mo rong kiéu
mau va xem xét tac dong didu tiét cua céc
bién trén. Cudi cung, nghién ctu lap lai tiép
theo v6i bénh nhan trong d6 tudi 30-65, c6 thé
ting c& mMau trong ting nhom (30-45, 46-55
va 56-65) dé thuc hién nghién ctu so sanh
tam ly bénh nhan ¢ ba phan khac do tudi
khac nhaum
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