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TOM TAT

Theo mét céch tiép cdn mdi dige dé xudt bai Brady va Cronin (2001), nghién citu nay tim
hiéu si hai 1ong cua cac bénh nhdn dang kham tai cac bénh vién tryc thuge Trung Uong tai
TP. Ho Chi Minh doi véi dich vu kham chira bénh. Dya vao di ligu khdo sdt cé duwoc tir 379
bénh nhdn dang diéu tri tai cac bénh vién Thong Nhat, Cho Ray va 175, cdc phép phan tich danh
gid do tin cdy Cronbach’s Alpha, phén tich nhédn té khdm phé va héi quy dwoc sir dung dé xem
xét va ddanh gid mé hinh dwoc dé xuat. Két qua nghién ciru da xdc dinh dwot Cac yéu té tac dong
dén viéc cam nhdn chdt lwong dich vy va si hai 10ng cua bénh nhdn dsi véi cac bénh vién da
khoa trong thanh pho. C&c yéu té ciia mé hinh dwoc sap xép lai nham dwa ra mé hinh phit hop
hon voi cach cam nhdn va danh gia cua cac bénh nhan. Theo do, sy hai long cua bénh nhan chju
tac dong ter qua trinh trai nghiém cua ho trong bénh vién, méi truong noi do va cac khoan chi
phi ho phai bé ra.

Tar khéa: Su hai long; dich vu; khdm chira bénh; bénh nhan; bénh vién.
ABSTRACT

Using a new way to approach the perceived quality of service introduced by Brady and
Cronin (2001), this study determines and measures key factors that affect patients’ satisfaction
in some general public hospitals in Ho Chi Minh City. Data were collected from 379 patients in
Théng Nhat, Chg Rdy and 175 hospitals. Reliability analysis by Cronbach’s alpha, EFA, and
regression analysis were used to interpret the data and the proposed model. The result shows
that, to accommodate this model to patients’ perception in Ho Chi Minh City, some factors of the
proposed model should be changed. Thus, the experience of patients during their stay in the
hospitals, environment in hospitals and their medical expenses affect patients’ satisfaction.

Keywords: Satisfaction; service; healthcare; patient; hospital.

1. Pat van dé

Ttr nhidu nim nay, cac bénh vién cong,
dac biét la cac bénh vién tuyén trung uong
luén roi vao tinh trang qué tdi, mot giwong
chira dén 2-3 nguoi hodc tham chi c6 bénh
nhan con phai nim dudi gam givong (Dan
Tri, 2014; Tién phong, 2014; VnExpress,
2014; Tubi tré, 2015). Cong suit sit dung
giuong bénh cia bénh vién cong 1én dén trén
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110% (Tién phong, 2014). Trudc hién trang
trén, vao nim 2013 B Y té da ra thong tu
19/2013/TT-BYT dé yéu ciu cac bénh vién
thuc hién quan 1y dich vu kham bénh, chita
bénh. Theo théng tu, cac giam ddc bénh vién
¢6 trach nhiém trién khai, t6 chirc quan 1y chat
luong bénh vién, bd tri kinh phi cho cac hoat
dong quan 1y chat luong. Mot trong cac tiéu
chi dénh gia sy cai thién vé chat luong ctia cac
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bénh vién tai Viét Nam d6 la xem xét dua trén
sy hai long cua bénh nhan (Hai & cdng su,
2011; Nha & cong sy, 2011). Bai bao nay
trinh bay céac két qua ctia nghién ctru vé sy hai
1ong ctia bénh nhan ddi véi cac bénh vién TP.
H6 Chi Minh theo mé hinh thir bic cua Brady
va Cronin.

2. Co so 1y thuyét

2.1. Cac khai ni¢m nghién cwu va cdc
nghién ciru trudc

Trong nhitng nim gan day, chat luong
khédm chita bénh dugc danh gia khong chi goi
gon & chét luong chuyén moén, ma di mé rong
ra thanh chét luong dich vu (Dan & Phuong,
2012; Khoi & cong sy, 2014; Ngan & Trang,
2014; Man, 2014). Viéc danh gia sy hai long
ctia bénh nhan dua trén chit lugng khdm chira
bénh da dugc ap dung tir lau trén thé gidi, dac
biét 1a & cac nudc phat trién (Andaleeb, 2001;
Chang & cong su, 2006; Atta, 2012).

D6i véi nganh y té va cham soc stic khoe,
theo Oliver (1997), su hai long cua bénh nhan
1a viéc thyc hién va dap tng céc yéu cau cua
bénh nhan. Theo Gonzélez va cdng sy (2005),
¢6 nhiéu phuong phap dé do cam nhéan cia
bénh nhan ddi véi chét luong dich vy, vi du
nhu 1am cac hop thu dé xuit cho bénh nhan
dua ra y kién gitip phat trién chat luong dich
vu khdm chita bénh; 1ap céac phiéu khiéu nai;
danh gia dinh tinh; kiém tra theo ky... Tuy
nhién, viéc danh gia dya trén bang cau hoi vé
sy hai long cua bénh nhan 1a phuong phép
thong dung nhét.

Vi¢e st dung thang do chét lugng dich vu
trén thé giéi hién nay dwoc chia lam hai xu
huéng rd rét: xu hudéng Bic Au (Nordic) va

xu huong My (American) (Brady & Cronin,
2001). Cac nghién ctru theo trudng phai Béc
Au st dung cac yéu t6 mang tinh cu thé, va
dién hinh cho xu huéng nay 13 nghién ctru cua
Gronroos (1982), trong khi truong phai My di
theo hudng mé ta véi cac yéu t6 dic thu duoc
trinh bay trong nghién ctru cuia Parasuraman va
cong su (1985; 1988). Bén canh do, cling co
nhimg nghién ctru két hop ca hai truong phai
hodc di theo mot truong phai hoan toan khéc.

Brady va Cronin (2001) da 4p dung
SERVQUAL mét cach toan dién hon khi két
hop dé do céc yéu t6 cu thé cua trudng phai
Bic Au. Khong chi dimg lai ¢ viéc két hop
hai truong phai 16n, mé hinh dugce dé xuit boi
Brady va Cronin (2001) con két hgp thém mot
s6 dang md hinh khac. Xét truong phai Bic
Au, bén canh viéc dua thém yéu td thir 03 vao
mo hinh ctia Gronroos (1982) theo dé xuat cua
Rust va Oliver (1994), nhom tac gia da van
dung mo hinh thtr bac ctia Dabholkar va cong
su (1996) vao nghién ctru. P6i voi truong
phai My, hai tac gia da 1ong ghép cac yéu tb
mo ta vao cic bién quan sat cia cac thanh
phan thudc bac con trong mé hinh. Brady va
Cronin (2001) d4 sir dung 05 thanh phan: tin
cay (R), dap tng (SP), cam thong (E), dam
bao (A) va cac yéu t6 hitu hinh (T). Du s
luong cac nghién ctru khong nhiéu nhu cac
mo hinh kinh dién, mé hinh chét luong dich
vu cua Brady va Cronin cling dugc dua vao
nghién ctru trong linh vuc y té. Dagger va
cong sur (2007) di cho thdy rang mo hinh nay
phtl hop khi ing dung dé do ludng cam nhan
ctia cac bénh nhan vé chat luong dich vu tai
cac trung tdm y té tu nhan.
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Hinh 1. M hinh nghién ciru dé xuét véi cac bién quan sat dwoe do theo dd tin cay (R),
kha nang dap wng (RS), sw cam thong (E) va tinh dam bao (A)

2.2. Céc gid thuyét va md hinh nghién creu

Mo hinh Brady va Cronin (2001) mang
tinh két hop nhiéu truong phai, dua ra cai nhin
méi, céach tiép can chat luong dich vu méi va
toan dién hon. Theo Brady va Cronin (2001),
chat lwong dich vu c6 03 thanh phan chinh,
mdi thanh phan chinh ciing bao gom 03 thanh
phan con ma trong do thé hién su tin cay, kha
ning dap ung va sy dong cam cua dich vy do.
Tuy nhién, c6 nhiéu nghién ctu chi ra rang chi
phi cling danh huéng nhiéu dén cam nhan chat
luong dich vu caa bénh nhan (Andaleeb, 2000;
2001; Rosen, 2006; Pham & cong su, 2007,
Khéi & cong su, 2014). Do do6, dua theo bai
bao cua Andaleeb (2000; 2001), yéu té chi phi
dugc dua vao mo hinh dé khao sat. Tur nhiing
van d& néu trén, nghién ctu nay duoc thuc
hién dya trén mo hinh dé xuét trong Hinh 1.

Tuong tac (Interaction) y chi chat luong
trong Vviéc tuong tac, trao ddi gitra nhan Vién
va khach hang trong suét qua trinh cung cap
dich vu. Chat lugng twong tic bao gdm 03
thanh phan con 1a thai do (attitude), hanh vi
(behavior) va chuyén mon (expertise). Thai do
c6 thé duoc danh gid qua su than thién, niém

nd cta cac nhan vién, trong khi hanh vi duoc
thé hién qua cic hanh dong nhu cach chao
don, cach cu xir d6i véi khach, va chuyén mén
chinh 12 kha nang, kién thirc ma céc nhan vién
can phai c6 khi cung cap dich vu.

Pau ra (outcome) duoc Rust va Oliver
(1994) danh gia nhu san pham caa mot dich
vu. Theo Brady va Cronin (2001), thoi gian
cho (waiting time), cac yéu tdé hiru hinh
(tangible) va két qua (valence) 1a 03 yéu tb tac
dong dén cam nhan vé chét lugng dau ra cua
dich vu. Thoi gian cho la cac khoang thoi gian
nhan réi khach hang can phai bo ra dé cho dén
khi duoc cung cip dich vu; cac yéu té hiru
hinh vi du nhu cac thiét bj hd trg, cac vat
ching cu thé cho thiy dugc khach hang da sur
dung qua dich vy; va két qua la nhiing gi
khach hang dat dugc sau khi sir dung dich vu.
Can luu ¥ rang viéc cho doi du it hay nhiéu la
khong thé nao tranh khoi, do vay nghién cau
cia Bardy va Cronin (2001) da hudng thoi
gian cho theo mot hudng tich cuc hon, do la
ho danh gia su phu hgp cua thoi gian cho:
bénh vién tham kham dung gio hen trudc,
bénh vién giam thoi gian cho doi khi dang ky
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dén muc tdi thiéu. ..

Tong phi (Total cost) 1a yéu té duoc dua
thém vao mé hinh. Theo mot sé quan diém,
phi phai tra hay gia ca caa dich vu khdng tac
dong dén cam nhan chét luong dich vy ciing
nhu sy hai long cua khach hang, va ho cho
rang phi hay gla ca chi 1a mét sy danh dbi gita
chat lwong va tién bac (Brady & Cronin, 2001;
Fu & Wang, 2008). Ddi Vi cac nude dang
phét trién, vi thu nhap cia nguoi dan con chua
cao va da phan cac chuong trinh bao hiém y té
van chua thé hd trg nhiéu, nén chi phi kham
chira bénh 1a mot van dé ludn duoc quan tam
va cam nhan vé chat luong dich vu caa ho kha
nhay cam vaéi chi phi (Andaleeb & cong su,
2007). Theo nhoém tac gia trén, tong phi bao
gom 02 loai: chi phi bat bugc, hay con duoc
xem 1& chi phi phai tra trong sudt qué trinh
khadm chira bénh tai bénh vién nhu phi kham
bénh, kiém tra, thuéc men, thué givong bénh;
va cac khoan chi thém dé dugc phuc vy tét hon.

3. Phuwong phap nghién ciu

Quy trinh nghién ctru dugc chia thanh 02
giai doan: dinh tinh va dinh lugng. Bang cau
hoi dinh tinh duoc thiét ké dua vao md hinh
nghién ctru v&i muc dich xay dung, khdm pha
thang do so bd trén co s& caa md hinh ly
thuyét va méi quan hé giira cac thanh phan.
Cudc phong van sau dugc thuc hién véi 07
ngudi da va dang kham hodc diéu tri tir nam
2013 dén 2015 tai 03 bénh vién da khoa tuyén
Trung Uong tai TP. H5 Chi Minh: bénh vién
Quan y 175, Cho Ray va Théng Nhat; khong
phong van nhitng bénh nhan dang hon mé, c6
thé trang qua yéu, hoic c6 van dé vé than kinh.

CAc cau héi dinh luong duge dé xuat dua
trén nhiing két qua thu duoc tir phong van
dinh tinh va céac nghién cuu tuong tu (Brady
& Cronin, 2001; Andaleeb, 2001; Gonzalé &
cong su, 2005; Andaleeb & cong su, 2007; Fu
& Wang, 2008; Tung & cdng su, 2009; Hai &
cong su, 2011; Nh@ & cong su, 2011; Atta,
2012; Ngan & Trang, 2014). Mau nghién cau
dinh Iuvgng duogc chon theo phuong phap lay
mau thuan tién. Phong van vién truc tiép phat
bang cau hoi va huéng dan tra loi cho cac dap
vién tai 03 bénh vién néu trén. Bang cau hoi
dinh lugng dugc thiét ké theo thang do Likert

05 diém. Viéc l1ay miu duoc thuc hién boi cac
phong van vién di dugc hudng dan cu thé vé
cach lay théng tin va giai thich rd bang cau
hoi dinh lwong. Sau khi c6 dugc y kién cua
cac bénh nhan, nhiing phiéu bi bo tréng mot
trong nhiing bién quan sat cia md hinh, hay
tat ca cac cau tra loi cd cing mot dap an, hoic
dap an duoc danh theo mot quy luat nhat
dinh...s€ bi loai bo. Trong dot thu thap dir liéu
nay, ching tdi phét ra tong cong 400 bang cau
hoi, va thu vé duoc 379 bang cau hoi hop Ié.

Dir liéu ban dau dugc dua vao SPSS dé
kiém dinh do tin cay, gia tri hoi tu va gia tri
phan biét bang phan tich Cronbach’s Alpha,
phan tich nhan té kham pha (EFA). Qua trinh
nay duoc thyc hién nhiéu lan dé loai bo nhitng
bién khong can thiét va diéu chinh lai thang
do. Dé phan tich dya theo md hinh, can phai
thuc hién qua hai budc: budc dau tién can
phan tich EFA cho cac bién quan st cua cac
yéu t6 thuoc nhom co ban dé xac dinh kha
ning giai thich cia 04 yéu t6 nay dbi véi su
hai 16ng cua bénh nhan; budc tiép theo s&
phén tich EFA cé4c yéu t6 thuoc nhém con caa
ting yéu té co ban. Phan tich héi quy dugc
thuc hién dé danh gia mdi quan hé giira cac
thanh phan cua chat lugng dich vu va céc yéu
t6 khac 1&n su hai long dé tir d6 kiém dinh cac
gia thuyét dugc dat ra thong qua thu thap dix
liéu mau.

4. Két qua nghién cieu va thao luan

4.1. Phan tich nhan té kham pha va
Cronbach’s Alpha

Chi tiéu danh gia d¢ tin cay la Cronbach’s
Alpha tir 0,6 tro 1én, trong quan bién tong trén
0,3 va trong s6 cua cac yéu té trong bang xoay
trén 0,4 dbi voi truong hop khai niém nghién
cttu méi, chi s6 KMO nam trong khoang tir 0,5
dén 1,0 (Trong & Ngoc, 2008; Tho, 2011).

Nhin chung, két qua thu duoc khi phan
tich nhom co ban cé khac biét so véi md hinh
gdc caa Bardy va Cronin (2001). Trong khi
nhém bién vé mai truong va chi phi van gii
nguyén, nhom bién vé tuong tac va dau ra gom
lai thanh 01 nhém (Bang 1). Dya vao noi dung
cia cac cau hoi va su gom nhom cua yéu tb
kha ning tuong tic va dau ra, nhom méi dugc
d6i tén thanh “Trai nghiém”. Su trai nghiém
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nay la mot qua trinh bao gom nhiing gi bénh

nhan trai qua va nhan duoc trong suét qua

trinh diéu tri, tir kha ning tuong tac ddi véi céc

nhan vién, diéu dudng, béc si,... dén nhing gi
ho nhan dugc sau mét khoang thoi gian kham
va chira bénh & bénh vién.

Bang 1. Két qua phan tich nhan t6 kham pha va Cronbach’s Alpha ciia nhém bién cip co ban

Cép coban | Tén bién Cau hoi Trong s6
Tuong tic 1|\ Chung 01 cho ring cich wong tic, 4ol geq
dai cta cac nhéan vién doi vai toi la tot.
Tuong tac 2 T0} dar_lp gia cao i:hat lgqng tuong tac cua Cac 798
o nhan vién trong bénh vién.
Tral nghl?m . Toi dé dang tiép can véi cac nhan vién trong
(Tuong tac +| Tuong tac 3 | benh vien. 669
baura) T.“' "h~ trai nghiém tot khi diéu tri tai
Cronbach  |Paural Of co nhung trai nghiem tot khi dicu tritall - g4q
_ bénh vién.
a= 0.767 . ‘ — -
Diura 2 T6i danh gid cao nhlAJ:_ng gi ma bénh vién da va 629
dang cung cap cho toi.
Diura3 T_cil th‘ay khOang th0'\1 gian diéu tri tai bénh 737
vién nay nhin chung la tot.
Mbi truong Mbi trrong 1 N,hm c'h’ur)gimm trrong cua bénh vién duogc 839
Cronbach danh gia Ia tot.
o= 0.716  |Moi truong 2 | Mbi trudng trong bénh vién co chat luong cao. 843
7 Toan bo cac khoan phi toi phdi tra (co va
Tong phil  |khong c6 hoa don) dé duge kham va diéu tri .860
tai bénh vién nay la hop ly.
Tong phi q Toan bo cac khoan phi tdi phai chi ra (c6 va
Cronbach Tong phi 2 |khong c6 héa don) twong xting Vdi nhiing gi 732
a= 0.672 bénh vién cung cap cho toi.
q Toi thy céc khoan phi phai chi (c6 va khong
Tong phi 3 |co hoa dqn) khi kham va diéu tri tai bénh vién .588
nay la chap nhan duoc.

Viéc phan tich nhan té kham phé cua cac

nhoém con ciing thay d6i theo sy thay doi cua
cac nhéom co ban. Trong khi cac nhém con
thugc nhom moi truong va chi phi dugc git
nguyén khi phén tich, cac nhém con thugc
nhom tuong tac va dau ra duoc gom lai dé
chay EFA va xoay nhan té. Cac bién trong cac
cap con ciing duoc sap xép lai va phan thanh
cac nhom khac nhau.

Dua theo trinh tu siap xép va ndi dung
cac cau hoi, cac bién tiém an duoc dat tén lai
cho phi hop véi khao sat thuc té tai TP. HO
Chi Minh. Nhém bién con méi véi tén goi
“Giao tiép”, “Két qua nhan duoc” va “Suy

chuyén nghiép trong phuc vu” c¢6 nhiém vu
md ta rd hon bién co ban “Trai nghiém”.
Giao tiép thé nhién cach thuc va noi dung
cua thong tin dugc trao d6i giira bénh nhan
va nhan vién trong bénh vién, két qua nhan
dugc bao gébm ca nhitng két qua vé tam ly,
thé chat 1an nhitng két qua chan doan bénh
nhan nhan dwuogc sau khi tham kham, su
chuyén nghiép trong phuc vu bao gém ca
chuyén mon cua bac si va nhirng nhan vién
khac trong bénh vién.

Nhém con thudc yéu té méi truong ciing
c6 sy thay ddi so véi md hinh gbe va duoc dat
lai tén thanh “Khong gian” va “Sinh hoat”.
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Khéng gian bao gém nhitng gi dién ra xung
quanh bénh nhan trong qua trinh diéu tri tai
bénh vién va sinh hoat bao gdm ca sinh hoat
cua ban than bénh nhan cling nhu cia cac bénh
nhéan khéc.

Yéu té tong phi duoc dua thém vao méd
hinh cua Brady va Cronin (2001) dua trén
nghién cttu cua Andaleeb (2000; 2001; 2007).
Va tuong tu nhu nghién ctru caa Andaleeb va
cong su (2007), sau khi khao sat y kién, nhém
bién vé chi phi bat budc va cac khoan chi thém
hoan toan khong thay ddi.

4.2. Phan tich hai quy tuyén tinh

Viéc phan tich hdi quy duoc thuc hién
theo thr ty nhu khi phan tich kham pha. Véi
su hai 1ong dugc xem nhu bién phu thudc, va
cac bién thuoc Cép co ban duoc xem xét nhu
céc bién doc lap. Két qua hdi quy trong Bang 2
cho thiy mé hinh dé suét trong nghién ciru nay
phal hop véi khao sat thuc té (R2 chuan héa >
0.3 d6i voi md hinh c6 02 dén 03 bién quan
sat), va khong xuat hién hién tugng da cong
tuyén giira cac bién (R2 khong quéa cao, don
thoi VIF < 10) (Trong & Ngoc, 2008).

Bang 2. Két qua phan tich hai quy cho cac bién thugc cap co ban

R? diéu chinh Sig. B diéu chinh
Qua trinh trai nghiém .000 .338
Moi truong .365 .000 .250
Chi phi 000 176

Dé hiéu rd hon cam nhan cua bénh nhan
vé c&c nhém dich vy, phan tich hoi quy vai

cac nhom bién thuoc cap con dugc thyc hién
va cho két qua nhu trong Bang 3.

Bang 3. Két qua phan tich hai quy cho cac bién thugc cap con

R? diéu chinh Sig. B diéu chinh
Qua trinh trai nghiém
Cé}ch giao tiép a1 .000 339
Két qua nhan dugc .000 207
Su chuyén nghiép .000 330
Moi truong
Khéng gian .336 .000 465
Sinh hoat .000 .186
Chi phi
Chi phi bat buoc 352 .001 154
Céc khoan chi thém .000 510

Déi voi nhém cam nhan chat luong trong
qua trinh trai nghiém tai bénh vién thi cach
giao tiép cua cac nhan vién d6i vai bénh nhan,
két qua ma bénh nhan nhan duoc, cling nhu su
chuyén nghiép trong phuc vu cuta ho nhin
chung déu dong mot vai trd quan trong. Poi

véi moi treong, khdng gian trong bénh vién
dong vai trdo quan trong hon han trong viéc
cam nhan chat luong moi trudng cua bénh
nhan (B = 0.465). Sinh hoat cua bénh nhan
cling gép phan trong viéc danh gia chat luong
tuy nhién sic anh huong kha thap (B = 0.186).
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Tac dong cua cac khoan chi thém dén cam
nhan vé chi phi caa cac bénh nhan manh hon
han cac khoan phai chi, nguoc véi danh gia
cia cac bénh nhan trong nghién cuu cua

( (- - = - = N
Giao tiép

Két qua nhan duoc

Andaleeb va cong su (2007).

Dua vao két qua phan tich trén, mé hinh
nghién cau sau khi khao sét thuc té duoc thay
d6i nhu trong Hinh 2.

Trai nghiém

| I
I I
| | (Experience)
| Chuyén nghiép trong phuc vu |
| I
| Khong gian :]l> Mai trwdng | Sw hai long cia
i bénh nhan
| Sinh hoat (Enviroment) ¢
| I
Chi phi bat budc Téng phi
- : > (Total cost)
Cac khoan chi thém
N— e - —
— —~—
Cap con Cap co béan
(Sub-dimension) (Primary)

Hinh 2. M hinh nghién ctru sy hai 1ong ciia bénh nhén ddi véi cac bénh vién
tai TP. Ho Chi Minh sau khi khio sat

4.3. Thdo ludn két qud nghién ciru

Viéc gom nhém tuong tac va dau ra trong
phan tich EFA c6 thé dugc ly giai rang di voi
cac bénh nhén, kha nang tuong tac cta ho vai
cac nhan vién dugc xem nhu mot phan caa dau
ra, mot phan caa nhitng gi ho nhan duoc trong
suét qua trinh diéu tri tai bénh vién. Viéc sip
xép lai cac nhan té cip co ban ciing xay ra
tuong tu trong cac nghién ctu khac (Dagger &
cong su, 2007; Caro & Garcia, 2008), tuy
nhién, tdy theo tung nganh nghé, ting loai
hinh dich vy, ting qubc gia va dia phuong
khac nhau ma viéc sap xép lai mo hinh ciing
khéc nhau.

Déi véi cac nhém con mo ta cu thé qué
trinh trai nghiém, viéc gom céc bién thanh cac
nhom méi cho thay, trong suét qué trinh trai
qua viéc diéu tri tai bénh vién, diéu khién cac
bénh nhan dé dang danh gia dugc la nhiing gi
tac dong mot céch rd rang va truc tiép dén ho.
Trong nhém giao tiép, cac bién ban dau mo ta
vé thai ¢6 ctia nhan vién gan nhu khong mang

nhiéu y nghia va bi loai bo gan hét, trong khi
cac bién mo ta vé hanh vi van duoc giir
nguyén. Diéu nay co thé dé dang Iy giai duoc
vi thai do cia mot nguoi khdng thyuc sy truc
quan, va viéc danh gia thai do d6 con tuy
thugc tdm trang cua nguoi danh gia. Do vay,
viéc danh gia s& dé dang hon khi thai do dé
dugc boc 16 thanh nhitng hanh dong cu the,
tuong tu nhu nghién ciru cua Dagger va cong
su (2007). Bén canh do6, két qua thu duogc
trong nghién cau nay cho thay bénh nhan
khong tach bach gitta chat lwong vé ki ning,
tay nghé, ky thuat voi chéat luong chtc ning
nhu nghién ctu cua tac gia Tung va Chang
(2009), Dan va Phuong (2012). Panh gia
chuyén nghiép cta bénh nhan d6i véi mot
bénh vién khong chi bao gém cac bac si va
diéu dudng can c6 chuyén mon cao, ma dong
thoi cac nhan vién hanh chinh ciing nhu cac
thiét bi sir dung hd tro cho viéc phuc vu nhu
cau kham chita bénh cua bénh nhan ciing can
thé hién duoc su chuyén nghiép nhu: c6 uy tin
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vé thoi gian, cac thiét bi can phai sach sg...
(Chang & cong su, 2006; Khdi & cong su,
2014). Theo da s6 cac nghién ctu, két qua stc
khoe bénh nhan c6 cai thién sau khi tham
kham hay khong duoc dua vao bién kiém soét
(Rahmqvist, 2001; Gonzélez & cong su, 2005;
Ngin & Trang, 2014). Tuy nhién, diéu nay
cling c6 thé duoc xét & mot goc do khac: do 1a
nhitng gi bénh nhan nhan duoc sau khi di
kham bénh va diéu tri (Brady & Cronin, 2001;
Chang & cong su, 2006). Dudi goc nhin do,
chat luong vé két qua sau khi diéu trj trong
nghién cau nay khong chi la viéc bénh trang
cia bénh nhan co6 dugc cai thi¢gn hay khong
ma con dugc danh gid qua nhiéu yéu té khéc
nhu viéc ho nhan dugc nhitng 16i giai thich rd
rang vé bénh tinh cia minh tir bac si, ciing
nhu tir cac thiét bi chin doan, hay viéc ho
nhan dugc su cham soc cua cac bac si sau khi
diéu tri.

Nhom con mé ta yéu té moi trudng co sy
thay doi va duogc dat tén lai cho thay rang cac
bénh nhan khéng phan biét rd yéu té nao lién
quan dén xa hoi, thiét ké hay diéu kién xung
quanh, ho chi phan biét rd nhitng yéu t6 ho
cam nhan dugc: khdng gian trong bénh vién,
hay cu thé 12 bau khdng khi, am thanh, vé sinh,
kha nang di chuyén...; va cac sinh hoat trong
bénh vién, tic 1a cac viéc lién quan dén sinh
hoat cuia ban than bénh nhan va ca sinh hoat
cua céc bénh nhan khac xung quanh ho.

Nguogc voi két luan cua tac gia Fu va
Wang (2008), nghién citu nay chi ra rang chat
lwong vé chi phi ciing c6 tic dong dén su hai
long cua cac bénh nhén, giai thich dugc
khoang 15% y nghia ciia mé hinh.

Bén canh d6, két qua nghién ciru da chi ra
cac bién quan sat mang yéu té tin cdy, dam
bao, an thm va cam thong sir dung dé miéu ta
bién tiém an thudc cip con da khong con su
phan biét rd rang ma bi xao tron va lugc bo
bot. Hién tuong trén co thé ly giai rang cac dap
vién ghi nhan chat luong dich vu theo huéng
truc tiép. Ho khong phan biét chat lwong dich
vu d6 nham hudng dén su tin cay, sy dam bao,
sy an tdm hoac cam thdng, ma chi quan tam
dén chit luong cua nhitng nhém cu thé ma
dich vu d6 cung cap, vi du nhu chét luong cua

viéc giao tiép gitra ho vé6i cac nhan vién, chat
luong trong nhitng két qua ho nhan duoc, chét
lwong vé su chuyén nghiép trong phuc vy, chat
lwong vé khéng gian va chit luong sinh hoat
trong bénh vién... Nghién ciu v& sy hai long
cua cac bénh nhan & Bangladesh cua tac gia
Andaleeb va cong su (2007), va nghién ciu vé
su hai 1ong ddi voi céc bénh vién tai Can Tho
cua Khéi va cong su (2014) cling dua ra dugc
két luan twong tu. Tuy nhién, néu bo qua
khong xét dén tén nhom bién, chi xét dén tinh
chat cua bién, ta c6 thé thay rang ngoai trir
nhom bién thé hién chat luong sinh hoat trong
bénh vién bi thiéu mat yéu t6 dap tng, cac
nhom bién con lai déu bao gom day du 04 tinh
chat vé su tin cay, dam bao, an tdm va cam
thdng cua Parasuraman (1988). C6 thé noi,
mac du bénh nhan khdng thé phan biét rd tinh
chat cia cac dich vu khi danh gia nhung ho
van nhan ra duoc su can thiét cua 04 tinh chét
nay, hay noi khac di, ho cho rang dé xem xét
va danh gia chat luong cua mot dich vy nao do
déu khong thé thiéu 04 tinh chat trén.

Dua vao chi s6 B chuan hoa c6 duoc tir
phén tich hdi quy nhom co ban, ¢d thé thay cac
bénh nhan cho rang dé dat dwoc sy hai long
cua ho, qué trinh trai nghiém dong vai tro quan
trong hon han. Trong khi d6, du ciing gop
phan tac dong dén su hai long, yéu té chi phi
dong vai tro it quan trong nhat trong 03 yéu té
thudc nhom co ban. C6 thé thiy, khong chi véi
cic nuéc phat trién nhu My (Fu & Wang,
2008), nguoi dan tai Viét Nam ciing quan tam
nhiéu dén van dé ho thuc su trai qua va nhan
dugc nhitng gi trong sudt qua trinh diéu tri hon
1a quan tdm dén viéc ho phai tra bao nhiéu phi
cho viéc do.

Xét riéng nhom bién md ta qua trinh trai
nghiém, két qua thu dwoc trong bai phd hop
véi cach giai thich vé sy khac biét gitta hai loai
hinh phong kham va bénh vién trong nghién
cau cua Tung va Chang (2009): bénh nhén
danh gia cach giao tiép tac dong dén cam nhan
chat lwong nhinh hon so véi su chuyén nghiép
trong dich vu, twong dong véi nghién ciru cua
Cheng va cong su (2003) vé cac bénh vién, va
nguoc lai vai nghién ciru theo hudng khao sat
cac phong kham Tung va Chang (2009). Néu
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céch giao tiép va sy chuyén nghiép c6 hé sé B
cao va gan twong duong nhau thi yéu té vé két
qua nhan dugc cd sy anh huong thip hon,
nhung ciing dong gop mot phan 1on dén cam
nhan vé chat luong caa nhitng gi bénh nhan
trai qua tai bénh vién.

DPbi véi moéi truong, khdng gian trong
bénh vién dugc danh gid quan trong hon van
dé sinh hoat. Nhan dinh nay c6 thé duoc ly
giai rang trong phan Ién thoi gian diéu tri tai
bénh vién, cac bénh nhan déu nam trén giwdng
bénh, hau hét cac sinh hoat cia bénh nhan déu
c¢6 ngudi than gitp dd, trong khi nhitng yéu té
vé khong gian xung quanh ludn tac dong truc
tiép dén bénh nhan du ngay hay dém, khi nghi
ngoi 1an khi dang thim kham hoic dang duoc
chira tri. Do d6, viéc xem trong vai tro cua
khdng gian trong viéc cu thé héa yéu té moi
truong 1a diéu hop 1y.

Tac dong cua cac khoan chi thém manh
hon chi phi bat budc 1a hoan toan phu hop vi
viéc phai thanh toan vién phi va céac vat tu
khac 1a yéu cau bat budc khi vao bénh vién,
chi nhitng khoan chi thém s& thé hién ré nét
duogc chat lwong vé chi phi dich vu that sy cua
bénh vién d6. Két luan ndy mét 1an nita khang
dinh rang d6i véi cac bénh nhan thi chét luong
dich vu kham chira bénh quan trong hon chi
phi (Andaleeb, 2001), va khi n6i dén chi phi
thi viéc phai chi thém déng vai tro cdt yéu
trong viéc cam nhan chi phi caa bénh nhan.

5. Két luan

Tur md hinh do Brady va Cronin dé xuat
(2001), su hai 16ng cua bénh nhan vé dich vu
kham chira bénh cua cac bénh vién da khoa
tuyén Trung Uong tai TP. H56 Chi Minh dugc
khao sét va phan tich cy thé. M6 hinh sau khi
diéu chinh van giir nguyén yéu tb thir bac cua
no, chi cac nhom trong bac co sy thay ddi va
phan chia lai. M6 hinh tha bac hd trg cac nha

quan ly tiép can vai sy hai 1ong caa bénh nhan
theo nhiéu huéng khac nhau, tiy theo muc do
ma ho quan tdm. Png thoi, md hinh ciing hd
trg ban quan ly cua bénh vién nhan dién cy thé
hon cac vin dé con ton dong va can luu tAm
Xt ly.

Cac phan tich thdng k& cho thdy chat
luong trong subt qué trinh trai nghiém cua
bénh nhan tai bénh vién déong mot vai trd rat
quan trong, can phai tap trung nhiéu nguédn luc
Va0 Viéc cai thién viéc giao tiép, tinh chuyén
nghiép trong phuc vu va cac két qua tra vé cho
bénh nhan. M6i trudong trong bénh vién co tac
dong khdng nho dén su hai long caa bénh
nhan, trong d6 quan trong nhét 1a khéng gian
trong bénh vién va ké dén 1a cac diéu kién hd
tro cho sinh hoat cua cac bénh nhan. DU tam
anh huong khong cao, van khong thé pha nhan
tong phi ma cac bénh nhan can phai bo ra ciing
g6p phan 1am nén su hai 1ong cua bénh nhan
dbi voi chit lugng khdm chita bénh. Dic biét
dbi véi cac khoan chi thém, can phai co
phuong phéap dé quan 1y dé tranh viéc cac nhan
vién c¢6 chu y ha thap chuan chat luong dé
mong nhan duoc cac khoan chi nay. Doi véi
cac chi phi bat budc, do bénh nhan chap nhan
phai chi tra cac phi nay nén tac dong khong
quéa cao, bénh vién can niém yét hoic bao gia
cu thé cho cac bénh nhan trude dé chuan bi vé
tai chinh.

Tuy nhién, nghién cau nay chi dung ¢
phan tich nhan té kham phé, can thyc hién
thém phan tich nhan t5 khiang dinh CFA va
chay md hinh ciu trac SEM dé cung ¢ thém
tinh phu hop cua mé hinh. Ngoai ra, tham khao
su hai long cua bénh nhan khéng thé phan anh
duoc toan bo cac binh dién cua dich vu kham
chira bénh, vi vay can nghién ciu thém tir goc
nhin ctia c4c nhan vién trong bénh vién vé viéc
danh gia sy hai long cua bénh nhan.

TAI LIEU THAM KHAO

Andaleeb, S. S. (2000). Public and private hospitals in Bangladesh: service quality and predictors
of hospital choice. Health Policy and Planning, 15 (1), 95 - 102.

Andaleeb, S. S. (2001). Service quality perceptions and patient satisfaction: a study of hospitals
in a developing country. Social Science & Medicine, 52, 1359 - 1370.



148 TAP CHi KHOA HOC TRUONG DAI HOC MO TP.HCM - SO 11 (1) 2016

Andaleeb, S. S., Siddiqui, N., & Khandakar, S. (2007). Patient satisfaction with health services in
Bangladesh. Health Policy and Planning, 22, 263 - 273.

Atta, O. E. G. (2012). The Efficacy of Applying the Quality Measure of Health Service on the
External Patient Satisfaction. Management Review: An International Journal, 7 (22), 81-110.

Bo Y té (2013). Thong tw 19/2013/TT-BYT vé viéc huréng dan thuc hién quan Iy char heong dich
vu khdm bénh, chiza bénh tai bénh vign. Ha Noi: thang 7 nam 2013.

Bo Y té (2014). Quyét dinh 246/0D-TTq Vé Viéc ban hanh danh sach cdc don vi sw nghiép cong
lgp truec thuge Bg Y té. Ha Noi: thang 12 nim 2014.

Brady, M. K., & Cronin, J. J. (2001). Some New Thoughts on Conceptualizing Perceived Service
Quality: A Hierarchical Approach. The Journal of Marketing, 65 (3), 34 - 49.

Caro, L. M., & Garcia, J. A. M. (2008). Developing a multidemensional and hierarchial service
quality model for the travel agency industry. Tourism Management, 29, 706 - 720.

Chang, J. T., Hays, R. D., Shekelle, P. G., MacLean, C. H., Solomon, D. H., Reuben, D. B,
...Wenger, N. S. (2006). Patients’ Global Ratings of Their Health Care Are Not Associated
with the Technical Quality of Their Care. Annals of Internal Medicine, 144 (9), 665-672.

Cheng, S. H., Yang, M. C., & Chiang, T. L. (2003). Patient satisfaction with and recommendation
of a hospital: Effects of interpersonal and technical aspects of hospital care. International
Journal of Quality in Health Care, 15, 345-355.

Cronin, J. J., & Taylor, S. A. (1992). Measuring Service Quality: A Reexamination and Extension.
Journal of Marketing, 56, 55 - 68.

Dabholkar, P. A. (1996). Consumer evaluations of new technology-based self-service operations:
an investigation of alternative models. International Journal of Research in Marketing,
13(1), 29 - 51.

Dagger, S. T., Sweeney, J. C., & Johnson, L. W. (2007). A Hierarchical Model of Health Service
Quality: Scale Development and Investigation of an Integrated Model. Journal of Service
Rearch, 10 (2), 123 - 142.

Dan Tri. (2014). Bénh vién cong nén chuyén bénh nhan sang bénh vién ne? Retrieved from
http://dantri.com.vn/suc-khoe/benh-vien-cong-nen-chuyen-benh-nhan-sang-benh-vien-tu-
850063.htm.

Dan, L., & Phuong, N. T. K. (2012). Panh gia mac do hai long cua bénh nhan ddi véi chat lugng
dich vu kham chita bénh tai bénh vién da khoa Pa Nang. Tap chi Phat trién Kinh té - Xa
hgi Pa Nang, 25, 13 - 17.

Fu, A. Z., & Wang, N. (2008). Healthcare expenditures and patient satisfaction: cost and quality

from the comsumer’s perspective in the US. Current Medical Research and Opinion, 24
(5), 1385 - 1394.

Gonzélez, N., Quintana, J. M., Bilbao, A., Escobar, A., Aizupuru, F., Thompson, A., ...Siera, A.
E. D. L. (2005). Development and validation of an in-patient satisfaction questionnaire.
International Journal for Quality in Health Care, 17 (6), 465 - 472.

Gronroos, C. (1982). Strategic Management and Marketing in the Service Sector. Helsingfors:
Swedish School of Economics and Business Administration.



TAP CHI KHOA HOC TRUONG DAI HOC MOTP.HCM-SO 11 (1) 2016 149

Hai, T. N., L&, N. T. T., Dung, D. T. M., Linh, N. T. M., Hanh, L. T. H., Hinh, V. N., & Chung,
N. T. K. (2011). Két qua ban dau khao sat su hai 1ong cua bénh nhan diéu tri tai khoa noi
téng hop bénh vién Cho Ray. Tap chi Y hoc TP. Ho Chi Minh, 15 (4), 424 - 429.

Ho, L. H., Feng, S. Y., & Yen, T. M. (2014). A New Methodology for Customer Satisfaction
Analysis: Taguchi’s Signal-to-Noise Ratio Approach. Journal of Service Science and
Management, 7 (3), 235 - 244.

Kang, G. D., & James, J. (2004). Service quality dimensions: an examination of Gronroos’s
servicequality model. Managing Service Quality, 14 (4), 266 - 277.

Khattab, S. A. A., & Aldehayyat, J. S. (2011). Perceptions of Service Quality in Jordanian Hotels.
International Journal of Business and Management, 6 (7), 226 - 233.

Khéi, L. N. B, Thay, N. V., & Nghi, . H. (2014). M6 hinh méi quan hé giita chat luong dich vu
va su hai 10ng cua bénh nhan ddi vai dich vu y té cua cac bénh vién tuyén quan huyén tai
thanh phé Can Tho. Tap chi Khoa hoc Truwong Bai hoc Can Tho, 33, 94 - 101.

Lee, M. C., & Hwan, I. S. (2005). Relationships among Service Quality, Customer Satisfaction and
Profitability in the Taiwanese Banking Industry. International Journal of Management,
22 (4), 635 - 648.

Man, P. T. (2014). Nghién ctu anh huong cua chit lwong dich vu khdm chita bénh dén sy hai
Iong ctia bénh nhan tai bénh vién Phong - Da Liéu TW Quy Hoa. Tap chi Y hoc Thuc
Hanh, 920, 1-8.

Ngan, L. T. K., & Trang, L. T. T. (2014). Panh gia mirc do hai 1ong caa bénh nhan diéu tri noi
trd vé chat lugng dich vu tai bénh vién Pa khoa Trung Uong Can Tho. Tap chi Khoa hoc
Triong Pai hoc Can Tho, 31, 8-16.

Nguyén Tan Diing. (2014a). Gidi thiéu toan canh co cdu té chirc ciia Bé Quoc phong Viét Nam.
Retrieved from http://nguyentandung.org/gioi-thieu-toan-canh-co-cau-to-chuc-cua-bo-quoc-
phong-viet-nam.html.

Nguyén Tan Diing. (2014b). Giéi thi¢u toan canh co cdu té chirc cia B Cong an Viét Nam.
Retrieved from http://nguyentandung.org/gioi-thieu-toan-canh-co-cau-to-chuc-cua-bo-cong-
an-viet-nam.html.

Nha, N. V. T, Kién, T. G., Anh, H. N. V., & Nga, C. N. (2011). Sy hai long cua khéach hang véi
quy trinh kham chira bénh tai khoa khdm bénh bénh vién Nhiét B6i Thanh phé H6 Chi
Minh. Tap chi Y hoc TP. Hé Chi Minh, 15 (1), 76 - 86.

Oliver, R. L. (1997). Satisfaction: a behavioral perspective on the consumer. New York: McGraw-Hill.

Parasuraman, A., Zeithaml, V. A., & Berry, L. L. (1985). A Conceptual Model of Service
Quiality and Its Implications for Future Research. Journal of Marketing, 49, 41 - 50.

Parasuraman, A., Zeithaml, V. A., & Berry, L. L. (1988). SERVQUAL.: A Multiple-Item Scale for
Measuring Consumer Perceptions of Service Quality. Journal of Retailing, 64 (1), 12 - 40.

Pham, H. H., Schrag, D., O’Malley, A. S., Wu, B., & Bach, P. B. (2007). Care patterns in
Medicare and their implications for pay for performance. The New England Journal of
Medicine, 356 (11), 1130 - 1139.



150 TAP CHIi KHOA HOC TRUONG DAI HOC MO TP.HCM - SO 11 (1) 2016

Rahmgqvist, M. (2001). Patient satisfaction in relation to age, health status and other background
factors: a model for comparisions of care units. International Journal for Quality in Health
Care, 13 (5), 385 - 390.

Rosen, A. B. (2006). Grounding coverage in value: a paradigm for linking quality and costs.
Medical Care, 44, 497 - 498.

Rust, R. T., & Oliver, R. L. (1994). Service Quality: New Directions in Theory and Practice.
CA: SAGE Publications, Inc..

Teas, R. K. (1993). Expectations, Preformance Evaluation and Comsumers’ Perceptions of
Quality. Journal of Marketing, 57, 18-34.

Tho, N. B. (2011). Phuwong phdp nghién ciru khoa hoc trong quan tri kinh doanh. Ha Noi:
Nha Xuit Ban Lao Bong X& Hoi.

Tién phong. (2014). Lay lit bénh vién fir. Retrieved from http://www.tienphong.vn/xa-hoi/lay-
lat-benh-vien-tu-762635.tpo.

Trong, H., & Ngoc, C. N. M. (2008). Phan Tich Di Liéu Nghién cizu véi SPSS. TP.HCM: Hong Duc.

Tung, Y. C. and Chang, G. M. (2009). Patient satisfaction with and recommendation of a
primary care provider: associations of perceived quality and patient education.
International Journal for Quality in Health Care, 21 (3), 206 - 213.

Tudi tré. (2015). 38 bénh vién trung wong khéng con nam ghép nam 2015. Retrieved from
http://tuoitre.vn/tin/chinh-tri-xa-hoi/20150121/38-benh-vien-trung-uong-khong-con-nam-
ghep-nam-2015/701484.htmll.

Vietnamplus. (2014). N6 lyc giam qué tdi cac bénh vién tai TP Ho Chi Minh. Retrieved from
http://www.vietnamplus.vn/no-luc-giam-qua-tai-cac-benh-vien-tai-tp-ho-chi-minh/245738.vnp.
VnExpress. (2014). Bénh vién tr ting gdp 4 nhung ving nguwoi bénh. Retrieved from

http://vnexpress.net/tin-tuc/thoi-su/benh-vien-tu-tang-gap-4-nhung-vang-nguoi-benh-
2964116.html.



