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Nghieân cöùu ñaùnh giaù ñoä tin caäy vaø tính 
giaù trò cuûa thang ño ñaùnh giaù söï haøi loøng 

cuûa beänh nhaân taïi Khaùnh Hoøa

Leâ Taán Phuøng, Gerard FitzGerald 

Chaát löôïng hoaït ñoäng cuûa beänh vieän döôùi söï caûm nhaän cuûa beänh nhaân ñöôïc ñaùnh giaù baèng söï haøi
loøng cuûa beänh nhaân. Nhieàu nghieân cöùu söï haøi loøng cuûa beänh nhaân ñaõ ñöôïc tieán haønh, nhöng vieäc söû
duïng thang ño coù tính giaù trò vaø tin caäy chöa ñöôïc ñöôïc ñaùnh giaù ñaày ñuû. Nghieân cöùu naøy nhaèm thöû
nghieäm moät thang ño döïa treân thang ño SERVPERF trong vieäc ñaùnh giaù söï haøi loøng cuûa beänh nhaân
thöïc hieän taïi beänh vieän ña khoa khu vöïc thaønh phoá Cam Ranh vaø beänh vieän ña khoa huyeän Vaïn Ninh
thuoäc tænh Khaùnh Hoøa. Phaân tích yeáu toá khaùm phaù ñöôïc söû duïng ñeå xaùc ñònh caùc yeáu toá caáu thaønh söï
haøi loøng cuûa beänh nhaân. Phaân tích ñoä tin caäy, phaân tích töông quan vaø hoài quy nhaèm khaûo saùt ñoä tin
caäy vaø tính giaù trò cuûa thang ño. Keát quaû cho thaáy coù 5 yeáu toá caáu thaønh söï haøi loøng cuûa beänh nhaân,
phuø hôïp vôùi thang ño SERVPERF. Thang ño söû duïng ñaõ ñöôïc khaúng ñònh tính tin caäy cao (alpha =
0,88) vaø giaù trò hoäi tuï ñaõ ñöôïc chöùng minh.

Töø khoùa: Söï haøi loøng cuûa beänh nhaân, SERVPERF, phaân tích yeáu toá khaùm phaù, tính tin caäy,
tính giaù trò

Study on reliability and validity of the scale 
for evaluating patient satisfaction in 

Khanh Hoa province

Le Tan Phung, Gerard FitzGerald 

Hospital quality under patients perceptions has been assessed by patient satisfaction surveys. Many
studies on patient satisfaction have been conducted. However, validity and reliability of some scales
have not been evaluated thoroughly. This study aims to examine a SERVPERF-model scale in
evaluating patient satisfaction at Cam Ranh City Regional Hospital and Van Ninh District Hospital
of Khanh Hoa province. Exploratory factor analysis was used to explore factors relating to the
construct of patient satisfaction. Reliability, correlation and regression analyses were used to
examine the reliability and validity of the scale. The result revealed a five-factor construct of patient
satisfaction, consistent with the construct of the original SERVPERF. The scale has been obtained a
high internal consistency (alpha = 0.88) and a confirmed validity.
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1. Ñaët vaán ñeà

Nhieàu nghieân cöùu söï haøi loøng cuûa beänh nhaân ñaõ
ñöôïc thöïc hieän töø laâu taïi nhieàu quoác gia khaùc nhau
treân theá giôùi. Moät soá nghieân cöùu döïa treân moät khung
lyù thuyeát hoaøn chænh ñeå xaây döïng thang ño ñöôïc
ñaùnh giaù ñoä tin caäy vaø tính giaù trò. Tuy nhieân, moät soá
nghieân cöùu ñöôïc thöïc hieän döïa treân nhöõng thang ño
chöa ñöôïc kieåm ñònh ñaày ñuû caùc yeáu toá caáu thaønh söï
haøi loøng cuûa beänh nhaân cuõng nhö chöa ñaùnh giaù ñöôïc
ñoä tin caäy vaø tính giaù trò cuûa thang ño söû duïng [8].

Haøng naêm, theo quy ñònh cuûa Boä Y teá, caùc beänh
vieän trong toaøn quoác ñeàu tieán haønh chaám ñieåm beänh
vieän, trong ñoù coù boä caâu hoûi ñaùnh giaù söï haøi loøng
cuûa beänh nhaân ñieàu trò noäi truù. Tuy nhieân, noäi dung
boä caâu hoûi vaø côõ maãu yeâu caàu thay ñoåi theo töøng
naêm. Boä caâu hoûi cuõng chöa ñöôïc chính thöùc kieåm
ñònh tính giaù trò vaø ñoä tin caäy.

Thang ño SERVPERF [2, 3], phaàn "caûm nhaän"
(perception) cuûa thang ño SERVQUAL, laø thang ño
chaát löôïng dòch vuï thoâng qua söï ñaùnh giaù cuûa khaùch
haøng ñaõ kieåm ñònh ñoä tin caäy vaø giaù trò trong nhieàu
nghieân cöùu treân theá giôùi, keå caû trong heä thoáng beänh
vieän.  Muïc tieâu cuûa nghieân cöùu naøy nhaèm ñaùnh giaù
ñoä tin caäy vaø tính giaù trò cuûa thang ño SERVPERF
coù ñieàu chænh ñeå aùp duïng trong caùc beänh vieän coâng
laäp taïi Khaùnh Hoøa noùi rieâng vaø Vieät Nam noùi chung.
Nghieân cöùu naøy coøn nhaèm xaùc ñònh caùc yeáu toá caáu
thaønh söï haøi loøng cuûa beänh nhaân taïi caùc beänh vieän
coâng laäp, goùp phaàn caûi thieän chaát löôïng hoaït ñoäng
beänh vieän.   

2. Phöông phaùp nghieân cöùu

2.1. Ñoái töôïng nghieân cöùu

Beänh nhaân ñuû 18 tuoåi trôû leân hoaëc ngöôøi nhaø ñuû
18 tuoåi trôû leân cuûa beänh nhaân ñaõ töøng ñieàu trò noäi
truù taïi Beänh vieän ña khoa khu vöïc Cam Ranh vaø

Beänh vieän ña khoa huyeän Vaïn Ninh, ñaõ xuaát vieän
trong voøng 3 thaùng tính ñeán thôøi ñieåm nghieân cöùu
(4/2012), nhaèm haïn cheá nhöõng sai leäch do nhôù laïi.

2.2. Thieát keá nghieân cöùu

Söû duïng thieát keá nghieân cöùu caét ngang.

2.3. Côõ maãu vaø phöông phaùp choïn maãu

Côõ maãu toång coäng cho 2 beänh vieän laø 300 beänh
nhaân. Ñaây laø côû maãu ñöôïc xem laø toát cho phaân tích
yeáu toá khaùm phaù (Exploratory Factor Analysis) vaø
ñaùp öùng ñöôïc tieâu chuaån 5 - 10 ñoái töôïng cho moãi
bieán soá ñaùnh giaù (items) trong thang ño [3, 4, 7]. Do
ñoù, moãi Beänh vieän choïn 150 beänh nhaân.

Choïn ñoái töôïng nghieân cöùu theo phöông phaùp
choïn maãu thuaän tieän (khoâng ngaãu nhieân). Danh
saùch beänh nhaân ñaõ ñieàu trò noäi truù taïi 2 Beänh vieän
noùi treân ñöôïc thu thaäp treân heä thoáng maùy tính löu tröõ
cuûa Beänh vieän. Beänh nhaân ñöôïc saép xeáp theo xaõ,
phöôøng nôi hoï cö truù. Danh saùch beänh nhaân ñöôïc
chuyeån ñeán Trung taâm Y teá huyeän ñeå choïn löïa
nhöõng beänh nhaân deã tieáp caän, ñoàng yù tham gia
nghieân cöùu cho ñuû soá löôïng 150 beänh nhaân taïi moãi
huyeän. Caùc beänh nhaân ñoàng yù tham gia nghieân cöùu
seõ ñöôïc cung caáp boä caâu hoûi ñeå töï ñieàn hoaëc nhôø
ngöôøi nhaø ñoïc giuùp vaø choïn caâu traû lôøi. Boä caâu hoûi
sau khi hoaøn thaønh seõ ñöôïc chuyeån laïi cho nghieân
cöùu vieân chính hoaëc qua ñöôøng böu ñieän nhôø vaøo
phong bì ñaõ daùn saün tem vaø ghi saün ñòa chæ ngöôøi
nhaän göûi keøm, hoaëc thoâng qua nhaân vieân traïm y teá
vôùi phong bì ñöïng boä caâu hoûi ñaõ hoaøn thaønh ñöôïc
daùn kín.

2.4. Thang ño söû duïng

Thang ño naøy (sau ñaây goïi taét laø thang ño PSS)
söû duïng nhöõng noäi dung cuûa thang ño SERVPERF
goàm coù 5 yeáu toá caáu thaønh söï haøi loøng vôùi 22 bieán
soá ñaùnh giaù, ñöôïc ño löôøng baèng thang 5 ñieåm cuûa
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Likert: Raát ñoàng yù, ñoàng yù, bình thöôøng, khoâng
ñoàng yù vaø raát khoâng ñoàng yù. Tuy nhieân, tröôùc khi
nghieân cöùu naøy ñöôïc tieán haønh, moät nghieân cöùu
ñònh tính thoâng qua thaûo luaän nhoùm ñaõ ñöôïc thöïc
hieän nhaèm tìm hieåu saâu hôn nhöõng yeáu toá aûnh höôûng
ñeán söï haøi loøng cuûa beänh nhaân. Keát quaû thaûo luaän
nhoùm vôùi 4 nhoùm beänh nhaân ñieàu trò noäi truù taïi caùc
beänh vieän trong tænh, noäi dung veà thuû tuïc haønh chính
noåi leân nhö moät vaán ñeà aûnh höôûng ñeán söï haøi loøng
cuûa beänh nhaân taïi beänh vieän. Do vaäy, yeáu toá thöù 6
veà thuû tuïc haønh chính ñöôïc theâm vaøo thang ño PSS
vôùi 4 caâu hoûi. Caùc caâu hoûi veà thuû tuïc haønh chính
ñöôïc tham khaûo vôùi caùc chuyeân gia laø laõnh ñaïo Sôû
Y teá, caùc chuyeân gia cuûa Sôû Y teá veà toå chöùc - haønh
chính, ñieàu döôõng tröôûng cuûa Sôû Y teá vaø Beänh vieän
ña khoa tænh.  Cuoái cuøng, thang ño PSS bao goàm 26
bieán soá ñaùnh giaù, ñöôïc giaû ñònh ño löôøng cho 6 yeáu
toá: Cô sôû vaät chaát (Tangibles), söï baûo ñaûm chaát
löôïng (Assurance), Söï tin caäy (Reliability), Söï caûm
thoâng (Empathy), söï ñaùp öùng (Responsiveness), vaø
thuû tuïc haønh chính (Administrative procedures).

Ngoaøi ra, thang ño coøn ñöôïc boå sung moät caâu
hoûi phaûn aùnh söï ñaùnh giaù cuûa beänh nhaân veà möùc ñoä
haøi loøng noùi chung cuûa beänh nhaân ñoái vôùi beänh vieän,
söû duïng thang 5 ñieåm cuûa Likert, xeáp töø "Raát khoâng
haøi loøng" ñeán "Raát haøi loøng". Caâu ñaùnh giaù naøy
ñoùng vai troø nhö moät bieán soá phuï thuoäc trong moái
lieân quan vôùi thang ño SERVPERF ñeå ñaùnh giaù tính
giaù trò cuûa PSS.

2.5. Phöông phaùp phaân tích

- Phaân tích yeáu toá khaùm phaù (exploratory factor
analysis) ñöôïc söû duïng ñeå xaùc ñònh caùc yeáu toá lieân
quan ñeán söï haøi loøng cuûa beänh nhaân thoâng qua
thang ño PSS söû duïng trong nghieân cöùu naøy. Tieâu
chuaån ñeå xaùc ñònh moät yeáu toá laø coù yù nghóa bao
goàm: giaù trò eigen value > 1; phaàn traêm phöông sai
ñöôïc trích xuaát (percent of extracted variance) töø
5% trôû leân; vaø bieåu ñoà Scree [7]. Heä soá taûi (factor
loadings) ñöôïc chaáp nhaän toái thieåu baèng 0.3 hoaëc toát
hôn laø töø 0.45 [5, 7]. Söû duïng phöông phaùp trích xuaát
thaønh phaàn chính (Principal component analysis),
xoay voøng theo phöông phaùp Direct Oblimin laø
phöông phaùp maø caùc taùc giaû SERVPERF söû duïng
trong taát caû caùc nghieân cöùu. Ma traän caáu truùc
(structural matrix) seõ laø cô sôû chính ñeå xaùc ñònh yeáu
toá. Ma traän moâ hình (pattern matrix) seõ ñoùng vai troø
tham chieáu khi coù bieán soá ño löôøng taûi ñoàng thôøi
treân nhieàu yeáu toá.  

- Phaân tích ñoä tin caäy döïa treân chæ soá Cronbach
alpha. Ñaây laø ñoä tin caäy ñaùnh giaù tính töông thích
noäi taïi.

- Phaân tích tính giaù trò baèng phöông phaùp phaân
tích töông quan hoài quy ña bieán.

- Soá lieäu ñöôïc nhaäp baèng phaàn meàm EpiData
version 3.1, phaân tích baèng phaàn meàm IBM SPSS
version 19.0.   

3. Keát quaû 

Coù 289/300 beänh nhaân traû lôøi boä caâu hoûi (tæ leä
ñaùp öùng laø 96,3%). Coù 9 beänh nhaân döôùi 18 tuoåi, do
ñoù coøn laïi 280 phieáu ñöôïc ñöa vaøo phaân tích.

3.1. Phaân tích yeáu toá khaùm phaù

Phaân tích soá lieäu troáng (missing) trong 26 bieán
soá ñaùnh giaù cuûa thang ño PSS cho thaáy khoâng coù
bieán soá ñaùnh giaù naøo coù treân 5% soá lieäu troáng. Do
ñoù, soá lieäu troáng trong maãu nghieân cöùu naøy laø chaáp
nhaän ñöôïc [5]. Trong tröôøng hôïp naøy, söû duïng kyõ
thuaät loaïi boû soá lieäu troáng (listwise) ñeå phaân tích
yeáu toá khaùm phaù. Vôùi kyõ thuaät naøy, côõ maãu coøn laïi
ñeå phaân tích yeáu toá khaùm phaù laø 242.

Phaân tích töông quan cho thaáy Barlett's test cho
keát quaû p < 0,001 chöùng toû raèng ma traän töông quan
khoâng phaûi laø ma traän ñôn vò (identity matrix);
Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) test baèng 0.868 chöùng
toû raèng côõ maãu laø ñuû so vôùi soá löôïng bieán soá cuûa
thang ño [7]. Nhö vaäy thang ño PSS phuø hôïp cho
phaân tích yeáu toá khaùm phaù.

Keát quaû phaân tích yeáu toá khaùm phaù baèng
phöông phaùp phaân tích thaønh phaàn chính vaø quay
voøng Direct Oblimin cho keát quaû coù 5 yeáu toá coù giaù
trò eigen > 1 vaø tæ leä phöông sai trích xuaát baèng 5%
trôû leân (tröø yeáu toá 5 gaàn baèng 5%) (Baûng 1).

Bieåu ñoà Scree (Hình 1) cuõng cho thaáy 5 yeáu toá
ñöôïc trích xuaát.

Keát quaû cho thaáy maëc duø ñaõ ñöôïc theâm vaøo 1

Baûng 1. Phaân tích phöông sai ñöôïc trích xuaát cuûa
thang ño PSS
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yeáu toá laø thuû tuïc haønh chính nhö laø yeáu toá thöù 6,
nhöng phaân tích yeáu toá khaùm phaù cho thaáy caùc bieán
soá ñaùnh giaù chæ taûi treân 5 yeáu toá maø thoâi, phuø hôïp
vôùi thang ño SERVPERF.

Ma traän caáu truùc vaø ma traän moâ hình ñöôïc trình
baøy taïi Baûng 2 vaø Baûng 3. Bieán soá v20 "Hoä lyù luoân
luoân lòch söï, nhaõ nhaën vôùi OÂng (Baø)" taûi treân 3 yeáu
toá: 1, 4, vaø 5 trong ma traän caáu truùc, vôùi heä soá taûi cao
nhaát thuoäc veà yeáu toá 1 (0,479). Tuy nhieân, trong ma
traän moâ hình, bieán soá naøy chæ taûi treân yeáu toá 5 vôùi heä
soá taûi laø 0,336. Hôn nöõa, heä soá taûi cuûa bieán soá naøy
vôùi yeáu toá 5 trong ma traän caáu truùc khaùc bieät khoâng
nhieàu vôùi heä soá taûi vôùi yeáu toá 1 (0,476 so vôùi 0,479).
Do ñoù, seõ hôïp lyù ñeå bieán soá v20 taûi treân yeáu toá 5.
Ñieàu naøy coù theå giaûi thích laø, do hoä lyù chæ laø nhöõng
ngöôøi laøm caùc coâng vieäc thoâng thöôøng, khoâng lieân
quan ñeán chuyeân moân nhö baùc só hoaëc ñieàu döôõng,
cho neân coù theå quan nieäm cuûa ngöôøi beänh cho raèng
hoä lyù khoâng ñoùng goùp trong vaán ñeà baûo ñaûm chaát
löôïng ñieàu trò (yeáu toá 1). Chính vì vaäy bieán soá naøy
ñöôïc taûi treân yeáu toá "söï caûm thoâng" (yeáu toá 5).

Bieán soá ñaùnh giaù v14 "caùc khoa phoøng thì saïch
seõ" taûi coù yù nghóa hôn treân yeáu toá 1 (0,585) so vôùi
yeáu toá 3 (0,478). Tuy nhieân, yù nghóa cuûa bieán soá naøy
thuoäc veà "Cô sôû vaät chaát" cho neân coù theå ñeå bieán soá
naøy thuoäc yeáu toá 3. Phaân tích ñoä tin caäy tieáp theo seõ
giuùp khaúng ñònh löïa choïn naøy. 

Yeáu toá 2 (Söï ñaùp öùng) goàm caùc bieán soá ñaùnh giaù
lieân quan ñeán thôøi gian chôø ñôïi, bao goàm caû thôøi
gian chôø ñôïi ñaùp öùng töø baùc só, ñieàu döôõng, keå caû
thuû tuïc haønh chính. Bieán soá v21 "Beänh vieän tænh quaù
ñoâng ñuùc beänh nhaân" döï kieán ban ñaàu ñöôïc ñaët

trong yeáu toá "Cô sôû vaät chaát", nhöng keát quaû phaân
tích yeáu toá laïi ñöôïc taûi leân yeáu toá 2. Ñieàu naøy coù theå
ñöôïc giaûi thích nhö laø haäu quaû cuûa tình traïng "ñoâng
ñuùc beänh nhaân" laøm taêng thôøi gian chôø ñôïi, vaø do
ñoù aûnh höôûng ñeán "söï ñaùp öùng".   

3.2. Phaân tích ñoä tin caäy

Ñoä tin caäy ñöôïc phaân tích nhö laø böôùc cuoái cuøng
ñeå quyeát ñònh caùc bieán soá ñaùnh giaù thuoäc yeáu toá naøo
vaø xaùc ñònh thang ño chính thöùc. Keát quaû (Baûng 4)
cho thaáy caùc yeáu toá "baûo ñaûm chaát löôïng", "söï ñaùp
öùng" vaø "söï tin caäy" coù chæ soá Cronbach's alpha cao
(0,865; 0,810; vaø 0,726). Yeáu toá "söï caûm thoâng" coù
chæ soá Cronbach's alpha chaáp nhaän ñöôïc (0.624), vaø
yeáu toá "cô sôû vaät chaát" coù Cronbach's alpha thaáp
(xaáp xæ 0,6). 

Hình 1. Bieåu ñoà Scree cho phaân tích yeáu toá khaùm
phaù cuûa thang ño PSS

Baûng 2. Ma traän caáu truùc cuûa thang ño PSS
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Coù 3 bieán soá ñaùnh giaù laøm taêng chæ soá
Cronbach's alpha khi loaïi boû chuùng ra khoûi thang ño
PSS. Ñoù laø caùc bieán v21, v4, vaø v23 thuoäc caùc yeáu
toá 2, 3, vaø 5. Tuy nhieân, loaïi boû v21 chæ laøm taêng chæ
soá Cronbach's alpha cuûa yeáu toá 2 khoâng nhieàu (töø
0,810 leân 0,813) cho neân khoâng caàn thieát loaïi boû
bieán soá naøy. Loaïi boû bieán soá v4 cuõng laøm taêng
Cronbach's alpha cuûa yeáu toá 4 khoâng nhieàu (töø
0.726 leân 0.796). Hôn nöõa, yeáu toá naøy chæ coù 3 bieán
soá ñaùnh giaù, cho neân caàn giöõ laïi v4 ñeå ñaûm baûo coù
toái thieåu 3 bieán soá cho moãi yeáu toá. Söï giöõ laïi v23
cuõng ñöôïc giaûi thích baèng lyù do töông töï.

Xeùt toaøn boä thang ño, chæ soá Cronbach's alpha
0,88 cho thaáy thang ño PSS coù ñoä tin caäy cao. Vieäc
loaïi boû v6 chæ laøm taêng Cronbach's alpha khoâng ñaùng
keå (töø 0,880 leân 0,886). Do ñoù, toaøn boä 26 bieán soá
ñaùnh giaù caáu thaønh thang ño PSS ñöôïc giöõ laïi.  

Keát quaû phaân tích yeáu toá khaùm phaù vaø phaân tích
ñoä tin caäy ôû treân ñaõ xaùc ñònh thang ño PSS chính
thöùc cuøng vôùi nhöõng yeáu toá caáu thaønh (Baûng 4).  

3.3. Phaân tích tính giaù trò

Nhö ñaõ noùi treân, moät caâu hoûi nhaèm ñaùnh giaù söï
haøi loøng noùi chung cuûa beänh nhaân ñöôïc söû duïng ñeå
khaûo saùt tính giaù trò hoäi tuï (convergent validity) cuûa
thang ño PSS [6]. Bieán soá ñaùnh giaù naøy cuõng thuoäc
thang 5 ñieåm cuûa Likert, goïi laø bieán soá "haøi loøng".
Neáu söï töông quan giöõa bieán soá "haøi loøng" vôùi caùc
yeáu toá caáu thaønh thang ño PSS laø coù yù nghóa, ta coù
theå xaùc ñònh thang ño PSS laø coù giaù trò hoäi tuï.

Keát quaû phaân tích ôû Baûng 5 cho thaáy caû 5 yeáu
toá ñeàu coù moái töông quan coù yù nghóa thoáng keâ vôùi
bieán soá "haøi loøng". Haàu heát yù nghóa thoáng keâ cuûa caùc
moái töông quan naøy ôû möùc p < 0,001.

Baûng 3. Ma traän moâ hình cuûa thang ño PSS Baûng 4. Phaân tích ñoä tin caäy cuûa thang ño PSS vaø
töøng yeáu toá
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Ñeå khaúng ñònh theâm tính giaù trò hoäi tuï naøy, moät
moâ hình hoài tuyeán tính ñöôïc ñeà nghò giöõa bieán soá
phuï thuoäc laø bieán "haøi loøng" vaø 5 bieán soá ñoäc laäp laø
5 yeáu toá cuûa thang ño PSS.

Keát quaû taïi Baûng 6 cho thaáy moâ hình hoài quy laø
coù yù nghóa thoáng keâ vôùi p < 0,001 vaø R2 ñieàu chænh
baèng 0,377. Ñieàu ñoù coù nghóa laø 37,7% bieán thieân
phöông sai cuûa söï haøi loøng noùi chung cuûa beänh
nhaân ñöôïc giaûi thích bôûi 5 yeáu toá caáu thaønh cuûa
thang ño PSS.

Ngoaøi ra, moâ hình hoài quy coøn cho thaáy coù 2 yeáu
toá coù yù nghóa thoáng keâ taùc ñoäng ñeán söï haøi loøng cuûa

beänh nhaân noùi chung laø yeáu toá "baûo ñaûm chaát löôïng"
(β=0,642, p <0,001) vaø yeáu toá "söï caûm thoâng"
(β=0,237, p <0,007).  Caùc heä soá hoài quy chuaån hoùa
cho thaáy yeáu toá "baûo ñaûm chaát löôïng" coù taùc ñoäng
lôùn nhaát ñeán söï haøi loøng noùi chung cuûa beänh nhaân
(aâ chuaån hoaù = 0,448 so vôùi 0,191 cuûa yeáu toá "söï
caûm thoâng").

4. Baøn luaän

- Thang ño PSS 26 bieán soá phaùt trieån töø thang
ño SERVPERF ñaõ cho thaáy tính giaù trò vaø tính tin
caäy trong vieäc ño löôøng söï haøi loøng cuûa beänh nhaân
ñoái vôùi 2 beänh vieän cuûa tænh Khaùnh Hoøa.

- Thang ño PSS bao goàm 5 yeáu toá caáu thaønh: Söï
baûo ñaûm chaát löôïng, söï ñaùp öùng, cô sôû vaät chaát, söï
tin caäy, vaø söï caûm thoâng, phuø hôïp vôùi 5 yeáu toá cuûa
caùc thang ño SERVPERF.

- Khaûo saùt sô boä taïi 2 beänh vieän Cam Ranh vaø
Vaïn Ninh trong naêm 2012 cho thaáy 2 yeáu toá quan
troïng goùp phaàn vaøo söï haøi loøng cuûa beänh nhaân laø yeáu
toá "baûo ñaûm chaát löôïng" vaø "söï caûm thoâng", trong ñoù
"baûo ñaûm chaát löôïng" coù taùc ñoäng lôùn nhaát. Do ñoù,
ñeå caûi thieän söï haøi loøng cuûa beänh nhaân, caàn nghieân
cöùu caûi thieän caùc bieán soá ñaùnh giaù coù lieân quan.

- Caàn coù theâm nhieàu nghieân cöùu theo höôùng
phaân tích yeáu toá khaùm phaù ñeå khaûo saùt ñaày ñuû thang
ño PSS tröôùc khi tieán haønh caùc phaân tích khaúng ñònh
(confirmatory factor analysis) nhaèm aùp duïng thang
ño PSS taïi caùc beänh vieän cuûa Vieät Nam trong khuoân
khoå cuûa coâng taùc quaûn lyù vaø ñaùnh giaù chaát löôïng
beänh vieän.

Baûng 5. Phaân tích töông quan giöõa 5 yeáu toá cuûa
thang ño PSS vaø bieán soá "haøi loøng"

Baûng 6. Moâ hình hoài quy tuyeán tính giöõa caùc yeáu toá
thang ño PSS vaø bieán soá "haøi loøng"

Taøi lieäu tham khaûo
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