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NGHIEN CUU CAC NHAN TO ANH HUONG DEN SU HAI LONG

CUA KHACH HANG POI VOI DICH VU KHAM CHUA BENH
TAI BENH VIEN TRUONG DAI HOC TRA VINH
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RESEARCH ON FACTORS AFFECTING CUSTOMER SATISFACTION
WITH HEALTHCARE SERVICE QUALITY AT TRA VINH UNIVERSITY HOSPITAL
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Tém tat — Bai viét nghién citu cdc nhan té
dnh hudng dén sw hai long cua khdch hang doi
Véi chdt luong dich vu khdm chita bénh tai Bénh
vién Truong Dai hoc Tra Vinh. Mdu nghién ciiu
duoc khdo sdt tie 220 khdch hang dd tieng khdm,
chita bénh tai Bénh vién Truong Pai hoc Tra
Vinh. Nghién citu duoc tién hanh theo phuong
phdp ddnh gid do tin cdy cia thang do bdng
Cronbach’s Alpha, phdn tich nhdn té khdm phd
(EFA) va phdn tich héi quy. Két qud nghién ciiu
cho thdy, sdu nhdn té dnh hudng dén su hai long
ciia khdch hang doi véi chdt lugng dich vu khdm
chita bénh tai Bénh vién Truong Dai hoc Tra Vinh
gom (1) thong tin, (2) su lién tuc va hiéu qud, (3)
sy ton trong va chu ddo, (4) sy phit hop, (5) co
3 vdt chdt va (6) thanh todn vién phi. Trén co sé
két qud nghién citu phdn dnh miic do dnh hudng
ciia cdc nhdn t6, nhom tdc gid dé xudt mot so
ham ¥ qudn tri nhdm ndng cao chdt lwgng dich
vu khdm chita bénh, ddp iing ngay cang tot hon
cho nhu cdu khdam chita bénh ciia nguoi dan.

Tir khoa: Bénh vién Truong Dai hoc Tra
Vinh, dich vu kham chita bénh, su hai long.

Abstract — This study aims to examine the
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factors affecting customer satisfaction with the
quality of medical examination and treatment
services at Tra Vinh University Hospital. In the
study, 220 customers who had undergone medical
examination and treatment at Tra Vinh University
Hospital were selected as the sample to partici-
pate in the survey. The study was conducted by
using the methods of assessing the reliability of
the scale by Cronbach’s Alpha, exploratory fac-
tor analysis (EFA) and regression analysis. The
results show that there are six factors affecting
customer satisfaction with the quality of medical
examination and treatment services including (1)
Information, (2) Continuity and efficiency, (3)
Respect and consideration, (4) Conformity, (5)
Facilities and (6) Payment of medical fees at Tra
Vinh University Hospital. Based on the influence
of the factors as reflected in the research results,
the authors propose the administrative implica-
tions in order to improve the quality of medical
examination and treatment services as well as to
better meet the people’s needs in the services.

Keywords: service quality of medical exam-
ination and treatment, satisfaction, Tra Vinh
University Hospital.

I. MO DPAU

V6i su phat trién cta nén kinh t& Viét Nam
trong thoi ki d6i méi, hoi nhap nén kinh té thé
gi6i, chit lugng gan nhu 1a tiéu chi lya chon
hang dau cta khich hang d6i v6i doanh nghiép.
Chét luong 4nh hudng dén su ton vong ctia doanh
nghép hay t& chiic kinh té. Trong tit ca cdc nganh,
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nganh y t& déng vai trd rit quan trong ddi véi su
phat trién kinh t& — x4 hoi ctia moi qubc gia.

Pdi sébng con ngudi dudc nang cao, nhu ciu
cham séc suc khoe cling duge ngusi dan quan
tam nhiéu hon. Cuing v6i su phat trién ctia nén
kinh t& thi trudng, nganh y té di c6 su chuyén
bién manh mé trong thdi gian gan diy. Bén canh
nhiing thay ddi tich cuc da dugc ghi nhin, nganh
y t& vin con mot s6 trudng hop vi pham dao diic
nghé nghiép clia can bo y té 1am ngudi dan lo
lang vé chét lugng cong tic kham chita bénh.

Nhu vdy, 1am thé nao d€ ching ta ddm bao
dugc chit luong dich vu kham chita bénh nhim
ddp Gng ngay cang tot hon su hai long clia ngudi
bénh ddi véi dich vu y té. Tiéu chi 16n nhét ctia
cdc co sd kham chita bénh dang huéng dén hién
nay la su hai 1ong ctia ngudi bénh chit khong chi
dung lai & viéc chita dung, chita khoi cho ngudi
bénh. Y t& 12 mot trong nhiing linh vuc dich vu
v6i ngudi bénh 1a khiach hang. Vi viy, chi s6
hai 1ong cta ngudi bénh 1a tiéu chi d€ do ludng
su dap tng kham, chita bénh dbi v6i mong doi
clia khach hang véi cac dich vu y té. Vay, nhiing
nhan t6 nao tac dong dén su hai long do, va viéc
lam thé ndo d€ nang cao su hai long, ning cao
chit lugng dich vu khdm chita bénh trd thanh
mot trong nhitng nhiém vu chinh ctia Bénh vién
Truong Pai hoc Tra Vinh trong giai doan hién
nay.

Cung v6i nhiing nd luc cta nganh y té hudng
t6i su hai long clia ngudi bénh, viéc tién hanh
nghién ctu danh gia sy hai long ctia ngudi bénh
1a rt can thiét d€ cai thién va nang cao chét lugng
dich vu kham chtia bénh tai bénh vién. Day ciing
1a thudc do chinh xdc vé chét luong dich vu kham
chita bénh. Chinh vi 1€ d6, nghién ctiu “Cac nhan
t6 anh hudng dén su hai long ctia khach hang dbi
v6i chit lugng dich vu kham chita bénh tai Bénh
vién Trudng Pai hoc Tra Vinh” 1a can thiét. Trén
co s6 do, chiing toi d& xuit mot s6 ham y quan
tri nham nang cao chit lugng dich vu kham chita
bénh, ddp ting ngay cang tdt hon nhu cau khim
chita bénh cda ngudi dan.

II. COSOLITHUYET
A. Cdc khdi niém nghién cuu

Dich vu
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Dich vu la nhiing hoat dong hay 1gi ich ma
doanh nghiép c6 thé céng hién cho khach hang
nham thiét 1ap cling c6 va md rong nhiing quan
hé, hdp tac 1au dai véi khach hang [1].

Theo Gronroos [2], dich vu la mot hoat dong
hoidic mot chudi hoat dong it nhiéu cé tinh chit
vo hinh, nhung khong can thiét, dién ra trong
cdc mdi tuong tac gitta khach hang va nhan vién
dich vu ho#ic cidc ngudn vat chit, hang héa, céc
hé thdng cung dng dich vu dugc cung cAp nhu
12 cdc gidi phap gidi quyét cdc van dé clia bénh
nhan.

Zeithaml and Britner [3] cho rang, dich vu la
nhiing hanh vi, qua trinh, cach thic thuc hién
mot cong viée nao d6 nhidm tao gid tri sit dung
cho khach hang 1am théa man nhu ciu va mong
dgi cua khach hang.

Chat lrgng dich vu

Hién nay, c6 rat nhiéu dinh nghia khic nhau vé
chit luong dich vu, nhung nhin chung, chit lugng
dich vu dudc hiéu 1a nhiing gi ma bénh nhan cam
nhan dugc. Mbi bénh nhan c6é nhan thic va nhu
cau c4 nhan khac nhau nén viéc cam nhén vé chat
lugng dich vu ciing khac nhau. Chit lugng dich
vu phai dugc danh gia trén hai khia canh: (1) qua
trinh cung cip dich vu va (2) két qua cda dich
vu [4]. Ngoai ra, Gronroos [5] cling dé nghi hai
linh vuc cta chat lugng dich vu, d6 1a (1) chat
lugng ki thuat va (2) chit luong chic ning.

Zeithaml [6] cho rang, chit lugng dich vu la
mot thanh phan ddnh gia trong nhan thic clia
khach hang vé dich vu. Khach hang nhan thiic
dugc dich vu thong qua chét lugng va céch thiic
né théa man toan dién kinh nghiém cia khach
hang. Vi vy, cht luong dich vu dugc dinh nghia
12 nhan thiic ctia khach hang vé viéc 1am thé nao
mot dich vu dap dng tot hodic vuot qua mong doi
cia khach hang. Khi danh gia dich vu ban 1é,
khéach hang so sanh nhin thdc cla ban than vé
dich vu v6i nhiing gi ho trong dgi. Khach hang
thdéa man khi dich vu nhan dugc dap dng hodc
vudt qua tréong dgi cia ho. Ho khong thda man
khi cdm thiy dich vu dp ting thip hon ki vong.
Ngoai ra, theo Bui Nguyén Hung va Nguyén
Thiy Quynh Loan [7], m6i bénh nhan thudng
cam nhan khac nhau vé chit lugng. Do vay, viéc
tham gia ctia bénh nhan trong viéc phat trién va
danh gid chét luong dich vu 1a rit quan trong.
Trong linh vuc dich vu, chit Iuong 13 modt ham
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cua nhin thic bénh nhan. N6i mot cach khac,
chét lugng dich vu dugc xic dinh dya vao nhan
thiic hay cam nhén ctia bénh nhén lién quan dén
nhu ciu cd nhan cta ho [7].

Su hai long cua khach hang

Su hai long cua khach hang dugc danh gia dua
trén nhiéu quan di€ém khic nhau. Sy hai long ctia
khich hang 13 phan ting ctia ho vé su khac biét
cam nhan gitta kinh nghiém da biét va sy mong
dgi [8]. Nghia 13 kinh nghiém da biét ctia chinh
khéch hang khi st dung mot dich vu va két qua
sau khi dich vu dudc cung cip. Cu thé nhit, su
hai long ctuia khach hang 1a tam trang, cdm giac
ctia khach hang vé mot td chiic khi sy mong doi
cia ho dugc théoa man hay dap dng vugt muc
trong sudt vong ddi clia san pham hay dich vu.

Khach hang dat dudc sy thda man sé cd dudc
long trung thanh va tiép tuc mua sin phim cla
cong ti. Mot 1i thuyét thong dung dé xem xét su
hai long cta khach hang 1a li thuyét “Ki vong
— Xéic nhan” [9]. Li thuyét nay dudc dung dé
nghién ctiu sy hai long cla khich hang dbi véi
chit luong cta cidc dich vu hay sin phim ctia
mot t§ chiic, né bao gdm hai qua trinh nhd c6
tac dong doc 1ap dén su hai long ctia khach hang:
ki vong vé& dich vu tru6c khi mua vd cdm nhan
vé dich vu sau khi da trai nghiém. Theo 1i thuyét
nay, ching t6i c¢6 thé hi€u sy hai long ctia khach
hang 1a qua trinh nhu sau:

- Trudc hét, khach hang hinh thanh trong suy
nghi cia minh nhitng ki vong vé nhiing yéu tb
ciu thanh nén chit lugng dich vu ma nha cung
cp c6 thé mang lai cho ho truéc khi cic khach
hang quyét dinh mua.

- Sau d6, viéc mua dich vu va sd dung dich
vu sé déng gép vao niém tin ctia khiach hang vé
hiéu nang thuc su cia dich vu ma ho dang su
dung.

- Su théa méin di dén su hai long ctia khich
hang chinh 13 két qua clia su so sianh hiéu qua
ma dich vu nay mang lai gitta nhiing gi ma ho ki
vong trudc khi mua dich vu va nhiing gi ho nhan
dudgc sau khi st dung nd, s€ c6 ba trudng hgp:
(1) su hai long dudc x4c nhan néu hiéu qui clia
dich vu d6 hoan toan trung khép véi ki vong cia
khich hang; (2) sé thit vong néu hiéu qua ctia
dich vu khong phu hgp véi ki vong, mong dgi
cia khach hang; (3) sé hai long néu nhu nhiing
gi ho cam nhan va trai nghiém sau khi da st dung
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dich vu vugt qua nhitng gi ma ho mong dgi va
ki vong tru6c khi mua dich vu.

Moi quan hé giua chat luwgng dich vu va su
hai long cta khach hang

Chét lugng dich vu dudc xem nhu khoang cach
gitta mong doi vé dich vu va nhan thic ctia khich
hang khi st dung dich vu [10]. Mot sb tdc gia cho
rang gitta chét luong dich vu va su hai long khach
hang c6 sy tring khdp vi thé hai khai niém nay
c6 thé st dung thay thé cho nhau. Mot sb nghién
cttu khic cho ring gitta sy hai long khach hang
va chit lugng dich vu 12 hai khdi niém khéc nhau;
su hai long khach hang xem nhu 1a két qua, chét
lugng dich vu xem nhu nguyén nhan; su hai long
c6 tinh chit du bio mong dgi, chit lugng dich vu
12 mot chudn 1i tudéng. Chat luong dich vu va su
hai long khach hang Ia hai khai niém khac nhau,
trong khi chat luong dich vu chi tip trung cu thé
vao nhiing thanh phan cta dich vu, su hai long
khach hang 1a khdi niém t6ng quat [3].

Hién nay, gitia cdc nha nghién cifu van chua cé
su thong nhét vé céc khai niém, nhung phan dong
cac nha nghién citu cho rang giita chit lugng dich
vu va su hai long khach hang c6 méi lién hé vé6i
nhau [11], [12].

Vi vdy, mbi quan hé giita chit lugng dich vu
va su hai long cta khich hang 13 mbéi quan hé
ddng bién, mudn nang cao su hai long ctia khich
hang thi phai nang cao chéit lugng dich vu. Su
hai long ctia khich hang 1a hé qua tit yéu ma
chét luong dich vu mang lai.

B. Gid thuyét nghién citu

Su t6n trong va chu ddo ctia bénh vién: 1a cach
ma cic nhan vién y té giao tiép véi ngudi bénh,
nhu nhan vién chd y dén bénh nhan, 1am cho bénh
nhén yén 10ong, nhiing diéu riéng tu ctia bénh nhan
dugc gitr kin, nhan vién than thi€n v6i bénh nhan.
Vi viy, nhém nghién ctiu dé& xuét gia thuyét H1
nhu sau:

HlI: Sy tén trong va chu ddo cia bénh vién
tang, giam dong bién véi mitc dé hai long ciia
khdch hang.

Su hiéu qua va tinh lién tuc cua dich vu kham
chita bénh: 1a su giao tiép, trao ddi giita bo phan
nay v6i b0 phan khac hodc gitta bénh vién véi
gia dinh bénh nhan, vi du chuin bi d€ xuit vién,
su chudn bi cho viéc cham séc can thiét tai nha.
Nhom nghién ctiu dé xuét gia thuyét H2 nhu sau:



TAP CHI KHOA HOC TRUONG PAI HOC TRA VINH, SO 44, THANG 9 NAM 2021

H2: Su hiéu qud va tinh lién tuc cua dich vu
khdm chita bénh ting, giam dong bién véi mitc
do hai long cuia khdch hang

Su phu hgp cda dich vu kham chita bénh: la
0 s6 vat chét ki thuat va tinh chuyén nghiép ctia
nhan vién phu hop véi viée diéu tri, vi du tinh
thuan tién va sach sé ctia d6 dung, co s vat chit;
anh sang, cidch an mac va cach ding xu cla cic
can bd nhan vién. Nhém nghién ctiu dé xuit gia
thuyét H3 nhu sau:

H3: Sy phit hop ciia dich vu khdm chita bénh
tang, giam dong bién vdi mitc dé hai long ciia
khdch hang

Thong tin ma bénh vién cung cip vé dich vu
kham chtta bénh: 1a viéc git lién lac v6i bénh
nhan va ngudi nha bénh nhan. Vi du viéc cung
cAp nhanh thong tin vé tinh hinh diéu tri, béac
si va chuyén vién tu van sin c6. Vi vy, nhom
nghién cdu dé xuit gia thuyét H4 nhu sau:

H4: Théng tin ma bénh vién cung cdp vé dich
vu khdm chita bénh tdng, gidam déng bién véi mitc
dé hai long cuia khdch hang

Thanh todn vién phi ctia bénh vién: bao gom
gia vién phi, gid thudc, gia phong nam bénh. Gia
ca c6 tac dong manh dén su hai long cla khach
hang, gia ca cang hop 1i so vé6i dich vu y té thi
khach hang cang hai long. Do d6, gia thuyét dudc
dé xuit nhu sau:

HS5: Su hop 1i vé vién phi va thi tuc thanh todn
ctia bénh vién tdng, gidm dong bién véi mic do
hai long cua khdch hang

Co sd vt chét: 1a co s& ha tang, trang thiét bi
phuc vu cho viéc khdm va diéu tri bénh. Co s ha
tang nhu noi dau xe, noi ngdi chd dgi kham bénh,
phong khdm bénh, phong nim bénh... Trang
thiét bi y té nhu may do dién tim, mdy siéu am,
may chup X-Quang, may chup CT. Co s6 vat chit
phuc vu cho viéc diéu tri c6 tac dong thuan chiéu
dén su hai long ctia khach hang. Co s6 vat chat
cang tot thi khach hang cang hai long. Gia thuyét
dugc thé hién nhu sau:

H6: Miic do ddnh gid vé co sd vdt chdt ciia
bénh vién tdng, gidm dong bién véi mitc dé hai
long cuia khdch hang

Trén co s6 md hinh nghién citu, cac yéu t6 cia
md hinh dudc quy dinh nhu sau: Sy ton trong va
chu déo (ki hiéu CD); sy hiéu qua va lién tuc (ki
hiéu HQ); su phi hop (ki hiéu PH); thong tin (ki
hiéu TT); thanh toan vién phi (ki hiéu VP); co
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s& vat chit (ki hiéu VC) va su hai long (ki hiéu
HL). Cic yéu t6 trong md hinh nghién ctu dé
xuat dugc trinh bay nhu sau: sy ton trong va chu
d4o 12 cidch ma cdc nhan vién y t& giao tiép véi
ngudi bénh; sy hiéu qua va tinh lién tuc la sy giao
tiép, trao ddi giita bo phan nay vdi bo phan khac
hodc gitta bénh vién vé6i gia dinh bénh nhan; su
phil hop 12 co s vat chit ki thuét va tinh chuyén
nghiép ctia nhan vién phu hop véi viéc diéu tri;
thong tin la viéc gitf lién lac v6i bénh nhan va
ngudi nha bénh nhan; thanh todn vién phi la bao
gdm gia vién phi, gia thudc, gia phong nim bénh;
cd s vat chit 1a co s6 ha tang, trang thiét bi phuc
vu cho viéc khdm va diéu tri bénh.

Théng tin

St ton trong va chu ddo | g1 H4
D) (I
Sw hai long
cua khach P B
Su hidu qua va lién tuc hing Thanh mfvi; vién phi
HY V)
Su phit hop (PH) Co s&r vt chat

(s)

Hinh 1: M6 hinh nghién ciu dé xuét
(Nguon: Nhom nghién citu dé xudt, 2021)

Phuong phap nghién ctu dua trén luge khao
cac nghién ciu cua Nguyén Vin Nhudng [13],
Nguyén Thi Tuyét Nga [14], Sower [15], Ping
Hong Anh [16], Nguyén Huy Nga [17], vé mbi
quan hé giita su hai 1ong va cdc nhém nhan t (su
ton trong va chu ddo, sy hiéu qua va tinh lién tuc,
su phu hgp, thong tin, thanh toan vién phi, cd s
vat chét). Trong d6, thang do su hai long dudc
ap dung theo thang do cia Nguyén Vian Nhudng
[13].

Nghién ctiu dugc thuc hién thong qua bang
cau héi c6 ciu triic. Mau dudc chon theo phuong
phép thuan tién va giii khio sat bat ci khach hang
nao da tiing dén khdm va dang diéu tri bénh tai
Bénh vién Trudng Pai hoc Tra Vinh, sb liéu khio
sat dugc thuc hién tir thang 4/2021 dén thing
5/2021. Thang do dudc dua ra trong nghién ctu
dinh luong gém 38 bién quan sét, trong do, c6
05 bién v& su ton trong va chu ddo, c6 05 bién
vé su hiéu qua va lién tuc, 05 bién vé su phu
hop, 05 bién vé thong tin, 06 bién vé thanh todn
vién phi, 06 bién vé co s6 vat chit, 06 bién vé su
hai long. Thang do nay phit hgp vdi li thuyét nén
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thang do dugc chip nhan cho céc budc tiép theo.
Véi 38 bién quan sat, kich thuéc mau t6i thi€u
la 38 x 5 = 190. D€ ting tinh tin cdy, miu dugc
thu thap theo phuong phdp chon mau thuin tién
(n = 240). 220 bang cau héi hdp 1 dugc thu vé
va dugc st dung lam di liéu nghién ctu chinh
thc.

III. KET QUA NGHIEN cUU

v . A2 Ly . A 2,
A. Bdc diém mau nghién cviu

Mau nghién ctiu chinh thic 1a 220 khich hang
l1a bénh nhan hodc ngudi nha bénh nhan da kham
hoic diéu tri bénh tai Bénh vién Truong Pai hoc
Tra Vinh. Trong dé, c6 125 la nam, chiém ti 1é
56,8% va c6 95 la nif, chiém ti 1& 43,2%. Nhom
tudi tir 18 — 31 tudi c6 195 ngudi, chiém ti 1é cao
nhit 88,6% trong tdng sb d6i tugng mau, ké tiép
12 d6i tuong c6 nhém tudi 31 — 45 va 46 — 55 tudi
c6 11 ngudi, chiém ti 1& ngang bing nhau 5%,
con lai 1a déi tugng c6 nhém tudi trén 55, c6 3
ngudi, chiém ti 1& thip nhit 3%. Vé trinh do hoc
van/chuyén mon: da s6 nhitng ngudi dugc khio
sat déu c6 trinh dd hoc van kha cao, trinh dd
dai hoc chiém ti 1é cao nhit 57,7%, nhiing ngudi
du6i phd thong chiém ti 1& 32%, tiép dén nhiing
ngudi hoc trung hoc phd thong, trung cip, cao
dang (khong c6 su chénh léch nhiéu va 1an luot
chiém ti 1& 10,0%, 7,3%, 9,1%) va cubi cung la
dbi tugng trén dai hoc, chiém ti 1& thip nhat 1,4%.
Vé nghé nghiép: nhiing ngudi dugc khio sit da
sb6 1a hoc sinh — sinh vién, chiém ti 1& cao nhét
84,1%, tiép dén 1a can bo nha nudc, chiém 10,5%
va cudi cung 1a can b doanh nghiép, chiém ti 1&
5,5%.

Dbi tugng khi dén kham chita bénh tai bénh
vién gdm hai nhém chinh 12 nhiing ngudi c6 bao
hiém y té va nhiing ngudi khong c6 st dung bao
hiém y té. Khach hang khong st dung bao hiém
y té gdm 151 mau, chiém ti 1¢ 68,6%, con lai 69
mau, chiém ti 1& 31,4%, 1a c6 st dung thé bio
hiém y té cho viéc diéu tri bénh. Trong d6, c6 69
mau 12 1an dau tién di kham, chiém ti 18 31,4%,
122 méu kham hon mdt lan, chiém ti 1 55,4% va
29 miu khdm thudng xuyén, chiém ti 18 13,2%.
Piéu nay cho thiy, dich vu kham chita bénh ctia
Bénh vién Truong Pai hoc Tra Vinh dudc nhiéu
dbi tuong ngudi dan biét dén, ti 18 68,6% khach
hang dugc khdo sat khong st dung bdo hiém y
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té thé hién muc sin long chi trd cla khich hang
d€ Iua chon dich vu tot.

Trong nghién ciiu nay, nhom tac gia da si dung
cic phuong phap phan tich nhu hé s6 Cronbach’s
Alpha d€ kiém tra do tin cdy cla thang do, phan
tich nhan t6 kham pha EFA dé xic dinh cdc nhan
td 4nh hudng dén su hai long cta khich hang va
phan tich hoi quy dé€ kiém dinh cic gia thuyét.

B. Phdn tich hé sé Cronbach’s Alpha

Kiém tra hé s6 Cronbach’s Alpha ctia cic bién:
(1) su ton trong va chu ddo, (2) su hi€u qua va
lién tuc, (3) su phu hgp, (4) thong tin, (5) thanh
toan vién phi, (6) co sd vat chit, (7) su hai long
ctia khach hang déng vai tro 1a bién phu thudc,
tAt cd déu cho thiy c6 miic do tin ciy dat yéu
cAu vé su chiit ché va tuong quan. Nunnally and
Burnstein [18] cho ring, tuong quan tdng-hiéu
gilta cac quan sat cda thang do > 0,6 la dat yéu
cau vé do tin cdy va cdc bién quan sit hé sb tuong
quan bién tdng nhoé hon 0,3 sé khong dudc dua
vao phén tich nhan t6 EFA.

Nhu vy, tit cd céc thang do cla cdc bién déu
dam bao d9 tin cay d€ thuc hién phan tich nhan t6
EFA. Két qua kiém dinh Cronbach’s Alpha dudc
trinh bay 6 Bang 1.

Béng 1: Kiém dinh d9 tin cdy Cronbach’s Alpha

S6 bién
Tén o Cronbach’s | guan sit
.z Mo ta
bién Alpha ciia tirmg
nhin té
CD | Swtdn trong 0.796 5
va chu ddo
HQ | Swhiéu qua 0,774 5
va lién tue
PH | Swphn hop 0,760 5
TT | Thong tin 0,848 5
VP | Thanh toan 0,803 6
vién phi
VC | Co s vt chat 0,771 6
HL | Sw hai long 0851 6

(Nguon: Két qud khdo sdt va phdn tich ciia
nhom tdc gid, 2021)
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C. Phdn tich nhén t6 khdam phd (EFA)

Két qua phan tich nhan t6 kham pha bién doc
lap cho thiy, c6 32 bién quan sit dugc dua vio
phan tich nhan t6 EFA, sau khi phan tich do tin
cdy Cronbach’s Alpha dat yéu cau. Sau hai 1an
phan tich nhan t6 (EFA), chiing t6i thu dugc két
qua EFA & Bang 2.

Bang 2: Két qua phan tich nhan t6 bién doc lap

Nhin t6

1 2 3 4 5 6

TTS
TT1
TT2
TT4
TT3
VP1
VPG
VP4
VP2
VP3
Vel
VC4
ves
VC6
ve2
ves
cpl
CD5
cp2
CDb3
CD4
HQL
HQ3
HQ5
HQ4
HQ2
PH1
PH4
PHS
PH2

0.780
0.7
0,703
0.651
0.676
0,742
0,720
0,715
0,680
0.641
0,729
0,663
0,650
0,644
0,606
0,561
0,750
0,743
0,663
0,606
0,528
0,749
0,705
0,697
0,570
0,520
0,757
0,727
0.692
0,679

(Nguon: Két qud khdo sdt va phdn tich ciia
nhom tdc gid, 2021)

Két qua c6 30 bién quan sat dugc dua vao phan
tich, c6 hai bién quan sat PH3 (thsi gian y bac si
tham kham bénh la hgp 1i) va VPS5 (vién phi cua
Bénh vién Truong Pai hoc Tra Vinh hdp i so
vGi vién phi ctia bénh vién tu nhan, phong kham
tu nhan) bi loai khdi m6 hinh nghién ciu vi ¢
hé s6 tai nhan t6 nhd hon 0,5 (Nguyén Pinh Tho
[19]). Hé s6 KMO dat gia tri 0,877 > 0,5, kiém
dinh Bartlett c6 y nghia vé mit thong ké (Sig.
= 0,000 < 0,05). Két qua nay cho thiy céc bién
quan sat c6 mbi tuong quan trong tong thé. Két
quéa phan tich nhan t6 dat sdu nhan t6 rit trich
tai diém Eigenvalues = 1,037 > 1, tong phuong
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sai = 60,089% > 50% (dat yéu cau). Két qua nay
chi ra rang sau yéu td trich ra nay c6 thé gidi
thich dudgc 60,089% bién thién cta dit liéu. Do
d6, két qua kiém dinh trén théa diéu kién phan
tich nhan t6, do hé sb tii ctia 30 bién quan sat
déu 16n hon 0,5 nén dugc giit lai.

Phan tich nhan t6 khdm phd bién phu thuoc
su hai 1ong gdm sdu bién quan sat, két qua cho
thay, céc hé s6 tdi déu 16n hon 0,5 nén dugc giit
lai. Hé s6 KMO dat gia tri 0,875 > 0,5, kiém
dinh Bartlett c6 y nghia vé mit théng ké (Sig.
= 0,000 < 0,05). Két qua nay cho thiy cac bién
quan sit c6 mdi tuong quan trong tong thé, gia
tri Eigenvalues = 3,462 > 1, tong phuong sai =
57,699% > 50% (dat yéu cau). Nhu vay, thang
do su hai long ctia khach hang dugc git lai sau
bién quan sat.

D. Phdn tich hoi quy

Kiém dinh cic gia thiét can thiét trong mé
hinh phéan tich héi quy

Xét ma trin tuong quan: Cac bién c6 gia tri
sig. (2 - tailed) < 0,01 theo hang bién phu thudc
dugc chon lam céc bién doc lap d€ chay ham hoi
quy da bién. Két qua c6 sdu bién c6 gid tri sig.
(2 - tailed) < 0,01 nén dudc chon 1am céc bién
doc 1ap d€ chay ham hdi quy da bién.

Kiém dinh hién tugng da cong tuyén: Két qui
ki€m tra hién tuong da cong tuyén ctia mo hinh,
chiing t6i thiy hé s6 phong dai phuong sai (VIF)
ctia cac khai niém doc 1ap trong mo hinh déu nhd
hon 2. Piéu nay chiing té gifta cdc khai niém doc
lap khong xdy ra hién tuong da cong tuyén.

Kiém dinh vé tinh ddc lap cda phan du: Pai
lugng thong ké Durbin — Watson (d) ctia ham
hodi quy c6 gia tri 1,229 nam dudi gidi han dudi
cho thiy c6 hién tuong tu tuong quan duong dudi
dang nhiéu.

Két qua chay mé hinh héi quy

Két qua nghién ctiu cho thAy md hinh c6 do
phu hop dat yéu ciu R? hiéu chinh = 0,929, diéu
nay c6 y nghia 1a 92,9% su thay ddi ctia bién
phu thudc su hai long cia khach hang dudc giai
thich bdi su bién thién cta sdu bién doc lap véi
do tin cdy 95%; con lai 7,1% dudc giai thich béi
cdc bién ngoai md hinh va sai sé ngiu nhién.

Nhu vay, md hinh hdi quy dugc viét nhu sau:

HL=0,282xTT+0,263xHQ+0,259xCE+
0,191« PH +0,188+%VC+0,180%xVP+u;
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Bang 3: Tom tit két qua phan tich hdi quy

Bién déc 1dp Hés6di | Sig. | VIF
chudn héa

Hing =6 0,000
Sv ton womg V3| oo | 0000 | 1.59
chu &40 (CB) i} :
e higw qudoval Lo 0.000 | 1.585
lign tuc (HQ) ) ) .
Su phis hop (PH) 0,191 0,000 | 1,309
Théng tin (TT) 0,282 0,000 | 1,686
Thanh todn vién phi| o o0 | 0000 | 1.413
WP) . . .
Co s vt chit (VC) 0.188 0,000 | 1,358
GiatriF ciamé hinh 482,207
Gia tri R2 hiéu chinh 0,929
Gia tri Sig. cia 0.000°
mé hinh :
Durbin-Watson 1,229

(Nguén: Két qud khdo sdt va phdn tich ciia
nhom tdc gid, 2021)

Nhu vdy, sdu nhan t trong mo hinh nghién ciiu
déu dugc chip nhan va déu c6 tic dong thuin
chiéu v6i su hai long cta khach hang dbi véi
chit luong dich vu kham chita bénh tai Bénh vién
Truong Pai hoc Tra Vinh. Mic d6 tac dong cda
tiing yéu td nhu sau:

Thong tin (TT): Bién thong tin ma bénh vién
cung cip ting, giam dong bién véi mic do hai
long ctia khach hang. Qua két qua phan tich hoi
quy, ta thiy nhan t6 “thdng tin” c6 anh hudng
nhiéu nhit (B; = 0,282) dén su hai long ctia khach
hang ddi véi chét luong dich vu kham chita bénh
tai Bénh vién Truong Pai hoc Tra Vinh. Day la
yéu td anh hudng cao nhit so véi cic yéu td khac,
chiing t bénh nhan rat hai long vé viéc bénh vién
cung cap thong tin vé tinh trang stic khoe, cong
khai thubc, vat tu y té, cung cip day di cac két
qué xét nghiém, siéu am, X quang, két qua diéu
tri trong qud trinh chuin doan va diéu tri bénh.

Su hiéu qua va lién tuc (HQ): Bién su hiéu
qua va tinh lién tuc cta dich vu kham chita bénh
ting, gidm dong bién v6i mic do hai long cia
khéch hang. Nhan t6 “su hiéu qua va lién tuc” c6
anh hudng nhiéu thi hai (8, = 0,263) dén su hai
long clia khich hang dbi vé6i chit luong dich vu
kham chtta bénh tai Bénh vién Trudng Pai hoc
Tra Vinh. Diéu nay ching t4 doi ngii y béc si tai
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day c6 kién thiic chuyén mon, lam viéc khoa hoc
va chuyén nghiép, dic biét két qua chin doan ctia
bénh vién it ¢6 sai s6t. Ti d6, bénh nhan c6 thé
yén tim dén kham chita bénh.

Su ton trong va chu ddo (CP): Bién su ton
trong va chu ddo clia bénh vién c6 y nghia thong
ké & mic 1% (sig = 0,000) va c6 mdi quan hé
ti 1 thuan véi su hai 1ong cia khach hang (B3 =
0,259), két qua nay pht hgp véi gid thuyét ban
dau cia mo6 hinh. Nhan t6 “su ton trong va chu
d40” c6 anh huéng nhiéu thif ba (83 = 0,259) dén
su hai long cta khach hang dbi véi chét lugng
dich vu kham chita bénh tai Bénh vién Trutng
Pai hoc Tra Vinh. Qua day cho thiy, cic khach
hang hai long vé thdi do phuc vu ctia nhan vién,
cdc nhan vién tiép d6n bénh nhan niém nd, chim
soc phuc vu tan tinh, nhiét tinh huéng dan, gidi
dap moi thic méc gitip bénh nhan hiéu rd va thuc
hién ding tinh ty ciia bénh vién, gitip khach hang
cam thdy minh dudc ton trong va dudc phuc vu
chu ddo. Tt d6, bénh nhan s& nghi trude tién dén
Bénh vién Trudng Pai hoc Tra Vinh khi ¢6 nhu
ciu kham chita bénh.

Su phit hgp (PH): Bién su phu hop cia dich
vu khdm chita bénh c6 y nghia théng ké & miic
1% (sig = 0,000) va c6 mdi quan hé ti 1¢ thuin
v6i su hai long ctia khach. Nhan t6 “su phut hop”
c6 4nh huéng thi tu (B4 = 0,191) dén su hai long
ctia khach. Sy phu hop vé thi tuc ding ki, bang
huéng dan, thoi gian khdm bénh gidp cho bénh
nhin khong tdn nhiéu thdi gian, ddm béo viéc
khdm chita bénh cho nhiéu bénh nhan va gidm
tinh trang qua tai khi kham chita bénh.

Co s6 vat chit (VC): Miic do danh gid vé co
s& vat chit clia bénh vién ting, gidm dong bién
v6i mic dd hai long cta khach hang. Nhan t6
“co s& vat chit” c6 4anh hudng nhiéu thd nim
(Bs = 0,188) dén su hai long cta khach hang
ddi véi chét luong dich vu kham chifa bénh tai
Bénh vién Truong Pai hoc Tra Vinh. Diéu nay
cho thiy ring, néu bénh vién c6 hé théng trang
thiét bi tién tién trong khdm va diéu tri bénh,
hé thdng cong nghé thong tin két nbi lién tuc
v6i bénh nhan hodc ngudi nha bénh nhan nhim
cung cip thong tin vé tinh trang stic khoe, cong
khai thudc, vat tu y té, cung cip diy di cac két
quéa xét nghiém, siéu am, X quang, két qui diéu
tri trong qua trinh chuin doan va diéu tri bénh
thi khach hang c6 thé hoan toan tin ciy vao noi
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kham chita bénh cho minh hoac ngudi nha cda
ho.

Thanh toan vién phi (VP): Bién “su hop 1i vé
vién phi” va tha tuc thanh toan vién phi cia bénh
vién ting, gidm dong bién v6i mic do hai long
ctia khach hang. Nhan t6 “thanh todn vién phi”
c6 anh hudng thap nhit (B = 0,180). Tuy 14 yéu
t6 anh hudng it nhit nhung da s6 bénh nhan ciing
hai 1ong vé vién phi clia bénh vién, gia KCB dudc
niém yét ro rang dé hiéu, gia thu vién phi 1a hop
quy dinh so v6i hién nay phu hgp v6i bénh nhéan,
dam bao cho cdc bénh nhan khi dén kham chita
bénh c6 thé hoan toan yén tim vé gia ca.

IV. KET LUAN VA HAM Y QUAN TRI

Bﬁng viéc két hop céc ki thuat nhu kiém dinh
Cronbach’s Alpha, phan tich nhan t6 kham ph4
va phan tich hoi quy, két qua nghién cifu da xic
dinh dugc sau nhém nhan t6 tac dong duong dén
su hai long ctia khiach hang dbi vé6i chét luong
dich vu kham chtta bénh tai Bénh vién Trudng
Dai hoc Tra Vinh theo thi tu tim quan trong
giam dan 1a: thong tin, su hiéu qua va lién tuc,
su ton trong va chu ddo, su phu hdp, cd sd vat
chit va thanh to4n vién phi. Tuy nhién, nghién
ctfu van con mdt s6 han ché, do thsi gian c6 han
nén s6 miu van con thip. Do d6, nhiing nghién
cifu tiép theo can thuc hién véi s6 lugng mau 16n
hon. Pong thdi, ching ta can thuc hién nhiing
nghién ctiu § cic bénh vién khac nhau dé€ kham
phd nhitng nhin t6 méi tic dong dén su hai long
ctia khiach hang dbi véi chét luong dich vu kham
chita bénh ngoai sdu nhan t6 dua ra tir két qua
nghién cdu.

Ham y quan tri

Thd nhit, vé thong tin: Yéu t6 nay tic dong
manh nhéit dén su hai long cta khach hang dbi
v6i chét lugng dich vu khdm chita bénh (8 =
0,282). D€ su hai long ctia khich hang cao hon
nita nha quan tri can xay dung mot quy trinh cung
cAp thong tin trong diéu tri bénh nhan mang tinh
khoa hoc va kip thdi, d4p tng dudc yéu ciu trong
diéu tri cling nhu nhu ciu tat yéu ctia bénh nhan.
Trén nén tang y dic tot, su hd trg clia cong nghé
hién dai cung véi phong cach phuc vu chuyén
nghiép clia doi ngli nhan vién y té 1a cic diéu
kién can va di dam bao thuc hién tdt yéu cau
thong tin. Gidi phdp trudc mat 13 bénh vién can
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nhanh chéng c6 nhiing cai tién mang tinh dot pha
va hiéu qua: tir khau thu thap dit liéu dau vao,
dén khau xt 1i thong tin ciing nhu viéc cung cip
thong tin phai chinh xic, diy di va kip thoi.

Thi hai, vé su hiéu qui va lién tuc: Yéu t
nay tdc dong manh thd hai (f = 0,263). Do do,
dé phat huy tinh hiéu qui cta yéu t6 niy, nha
quén tri can ning cao ning luc clia bic si, diéu
dudng va cac thanh phan khac & bénh vién bing
cach dua nhan vién di hoc, dao tao, thudng xuyén
tham gia cac dot tap huin dé cdp nhat ki thuét
tién tién, kip thoi chuin dodn ra cic loai bénh
méi, bénh la; cich didu tri mdi tién tién; ting
thoi gian danh cho mot cudc kham chita bénh lau
hon d€ nhan vién y té lang nghe hét cic bénh 1i
clia ngudi bénh mic phai tir d6 dua ra cac chin
doan bénh chinh xdc hon, tang cudng su tin cdy
ctia bénh nhan vao bénh vién. Ngoai ra, viéc xay
dung, trang bi thém giudng, bd tri hop 1i céc
khoa, phong trong bénh vién d€ tranh tinh trang
nam ghép bénh nhan.

Thi ba, vé su ton trong va chu ddo: Yéu t6 nay
tac dong thd ba dén su hai long ctia khich hang
ddi véi chét luong dich vu kham chita bénh (B =
0,259). Do d6, d€ ting hon nita su hai long cia
khach hang, truéc hét, toan thé cdn bo y té thuc
hién t6t quy tic Wng xi ctia Bd Y té. Theo do,
thuc hién phuong chim: Ngudi bénh dén niém
né — Ngudi bénh & tan tinh — Ngudi bénh vé diin
do chu ddo. Bénh vién Trutng Pai hoc Tra Vinh
tiép tuc qudn triét tdp huln, hoc tp vé ki ning
giao tiép, vin hda tng xi, rén luyén cic ki ning,
t6 chiic cc hoi thi nham tuyén truyén rong rai
trong toan bénh vién vé dao diic nghé nghiép, y
thdc, tinh than phuc vu nhan dan tif ngudi quin
li, bac si cho dén y si, ki thuét vién, diéu dudng
va dén tan bao vé. Thay d6i tu duy ban on, phai
xem ngudi bénh 1a trung tdm, d6i méi tha tuc
hanh chinh, phong kham la bo méat bénh vién, thai
do tif ngudi bio vé, tiép dén tir cong vién. Ting
cudng mdi quan hé than thién giita bénh vién va
ngudi nha bénh nhan, ngudi bénh 1a khach hang
déc biét. Tam 1i, suy nghi ctia ho lu6n mong dgi
khic v6i ngudi binh thuong. Phdi 4n cin, nhe
nhang, t6n trong, ling nghe nhiing bic xiic cla
ngudi bénh, thay déi trang phuc cla nhan vién y
té.

Thi tu, vé su phi hop: Yéu td nay tac dong thi
tu dén sy hai long ctia khach hang ddi véi chat
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lugng dich vu khdm chita bénh (8 = 0,191). D€
lam tiang su hai long cda khach hang, cic nha
quén tri can c6 giai phdp ning cao chét luogng
kham, chita bénh tai cic co s& y t& néi chung va
Bénh vién Truong Pai hoc Tra Vinh ndi riéng
bing ciach dam bao di nhan luc tu van cu thé
cho bénh nhan, gidm thiéu thoi gian chd clia bénh
nhan. Ap dung quy trinh iy s6 d€ phat trén bang
dién td, hen ro thdi gian c6 két qua cho bénh
nhan. Cic két qua sé dudc tra lién tuc nhiéu 1an,
tranh tinh trang bénh nhan dgi qud 1au. Day manh
cong tac nhan dang ki khdm chita bénh, tai kham
qua dién thoai, hen gid kham bénh, gitip bénh
nhan va ci bénh vién thu xép dudc thoi gian,
giip bénh nhan giam thdi gian chd dgi va gitp
cac khoa kham chita bénh chu dong dugc thai
gian hon. Bo b6t cac thd tuc gidy t§ rudm ra,
huéng dén quan li hd so bénh nhan, thd tuc tiép
nhéan va quan li hd so thong qua cdc phan mém
cong nghé thong tin gitip tiét kiém dugc thoi gian.

Thi nidm, vé co s vat chit: Yéu t6 nay tic
dong manh thd nim dén su hai long ctia khach
hang dbi véi chét luong dich vu kham chita bénh
(B =0,188). Do dé, ching ta can ning cao yéu td
nay hon, dé€ dat dugc diéu nay, bénh vién can dau
tu hon nita cho co sd vat chit nhu: dau tu nhiéu
hon cho khudn vién dudi sin bénh vién, trong
thém nhiéu cdy xanh, cung cip thém nhiéu ghé
da gidp bénh nhan va nguti nha bénh nhan cd
ndi dé dgi khi chd két qua, hoic nghi ngoi trong
qué trinh diéu tri. Bénh vién Trudng Pai hoc Tra
Vinh phai thudng xuyén trang bi cédc trang thiét
bi hién dai, tién dén qué trinh xt li cdc thao tac
trén may moc, dam bao dd nhanh chong va chinh
xéc, han ché qud trinh x{ li va diéu tri bang thi
cong. Ngoai ra, céc trang thiét bi diéu tri, phuong
tién xét nghiém phéi dugc kiém tra bao tri dinh
ki, ddm bdo ludn hoat dong tot.

Thi sdu, vé thanh todn vién phi: Yéu t6 nay
tac dong it nhit dén sy hai long ctia khach hang
ddi véi chét luong dich vu kham chita bénh (B8
= 0,180). Do d6, ching ta can nang cao yéu tb
nay bang cic bién phap nhu bb tri cac phong tiép
nhén, thanh todn chi phi gan nhau d€ trdnh viéc
bénh nhan va ngudi nha phai di chuyén nhiéu
1an, gdy khé khin va mét nhiéu thdi gian dé thuc
hién thi tuc. Pong thdi, thuc hién thanh todn vién
phi chinh xac theo ding nhiing dich vu, cac loai
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thudc bao hi€ém y t& nim ngoai danh muc thudc
can phai chi tr, sn sang giai thich nhiing vuéng
mac ctia bénh nhan vé chi phi cling chi tra bao
hiém y té khi bénh nhan c6 nhu cau. Phit hanh
ciAm nang cic danh muc thubc bdo hiém y té va
cac dich vu c6 trong danh muc dé€ bénh nhan
tham khao nim rd hon céc loai thube va dich vu
dugc bao hiém y té chi trd va cdc ti 1& cung chi
tra cua bénh nhan.
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