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CHUONG 1: TONG QUAN CAC VAN BPE NGHIEN CUU
1.1 Ly do chon dé tai:

Cung voi sy phat trién kinh té, ngay nay chit luong cudc sdng ciia nguoi dan
ca nue noi chung va TP. Ho Chi Minh néi riéng da dugc nang 1én rd rét ca vé chat
va luong, sy phét trién bung nd vé cong nghé thong tin di gitip ngudi dan tim hiéu
va tra ctru r4t nhanh chong cac vin dé minh quan tim qua mang Internet, diéu nay
da giup ngudi dan khong con “mi mo” ddi voi cac linh viue minh mudn biét. Trong
moi thoi dai van dé ste khoe van ludn 13 mbi quan tdm hang dau cua con nguoi,
minh chiig cho thdy 14 ngudi ta van hay chic nhau ciu dau tién 1a vé stc khoe, c6
strc khoe thi con ngudi méi ¢6 thé lam duoc tit ca nhimg diéu minh mudn. Vi tam
quan trong cua suc khoe dugc xac dinh nhu trén thi thyuc té cac van dé vé y té trudc
gid 1uon 12 mdi quan tAm va nghién ctru cta nhidu nguoi, nhidu té chirc. Vé phia Bo
y té thi luén chu truong xay dung va trang bi cho cc bénh vién cac co so vat chét
trang thiét bi hién dai, hd trg dao tao doi ngii can bd y té dé phuc vu tot nhit cho
nhu cdu cua khach hang (bénh nhan). Tat ca nhiing viéc lam trén déu hudéng dén
muc dich lam hai 1ong hay néi cach khéac 1a thoa man nhu ciu cao nhét cho khach
hang.

Ngudi xua ¢6 cdu “Cdi rang cdi téc la géc con nguoi” ¢b thé hiéu ném na
rang: mot ham rang khoe, déu din, trang sing hay mot mai toc day muot den ong a
lam t6n 1én vé dep cua con ngudi va ciing 1a ddu hiéu cho thiy nguoi do co st
khoe tét. Trong xa hoi hién dai ngay nay nguoi dan cang ¥ thirc hon nira trong viéc
giit gin sirc khoe néi chung va sirc khoe ring miéng néi riéng, ho san sang chi mot
sO tién kha 16n dé co duge mot ham ring khoe manh va dep. Trong linh vuc y té,
dac biét 1a Nganh Nha khoa da ¢ nhiéu k¥ thuat méi ra doi nhim dap ing nhu cau
ngdy cang cao ciia nguoi dan. Hién tai trén dia ban thanh phé H6 Chi Minh c6 02
bénh vién cong lap 1a bénh vién Rang Ham Mt TP. Hob Chi Minh truc thude S& y té
TP. HCM va bénh vién Rang Ham Mat Trung wong trén dia ban TP. HCM truc
thugc Bo y té, bénh vién co von dau tu nudc ngoai 1a bénh vién Ring Ham Mit

KIM cta Han Qudc la chii ddu tu, ngoai ra con c6 hang ngan phong kham nha khoa



tu nhan dang hoat dong. Nhu vy trén thuc té dang co sy canh tranh song phing va
khong kém phan quyét liét trong viée tim kiém va giir chan khach hang (bénh nhéan)

gilra cac bénh vién cong 1ap, bénh vién tu nhan va phong kham nha khoa.

Tir trude dén nay, c6 kha nhidu nghién ctu vé CLDV (chat lwong dich vu) y té
cling da dugc thyc hién. Tuy nhién, da sd cac nghién ctru nay do luong sy hai long
ciia BN vé CLDV tai cac BV da khoa hoac phong kham da khoa, noi ma BN dang
st dung dich vu néi trd hoac dich vu KCB (kham chita bénh) ngoai tru, chua co
nghién ctru nao do luong danh gia sy hai 10ng cua bénh nhén tai bénh vién chuyén
nganh Nha khoa noi cé nhirng dic thu riéng ctia nganh. Khoa KTC (ky thuat cao)
bénh vién Rang Ham Mat TP. HCM 14 noi cung cap céc dich vu KCB theo yéu cau
cua khach hang véi tat ca cac loai hinh diéu tri, tuy nhién trong qué trinh phuc vu
van con nhiéu khach hang phan nan, chua hai 1ong véi cach thirc phuc vu cua khoa.
Pé tim hiéu rd hon cac yéu td ndo khién bénh nhan hai long vai chat lugng DVYT
ciia khoa KTC nén tdi chon dé tai “Tdc dgng ciia chdt lweng dich vu kham chiza
bénh dén sw hai long criia khach hang — mgt nghién cieu tgi khoa kyj thugt cao
Bénh Vién Rang Ham Mgt TP. Hé Chi Minh” v&i mong mubn gidp bénh vién
hiéu rd vé khach hang, vé cam nhan cua khach hang vé cac dich vu ma bénh vién
dang cung cip. Dé tai nghién ctru ciing mong mudn dem lai mot phan co so gilp
bénh vién Riang Ham Mt TP. HCM ndi riéng va cac bénh vién chuyén nganh nha
khoa khéc ndi chung c6 thé cai thién nhitng khuyét diém, ciing nhu phat huy nhiing
wu diém trong qua trinh cung cip dich vu y té cia minh nhiam nang cao sy hai long
cua khach hang.

1.2 Muc tiéu nghién cau
1.2.1 Muc tiéu chung

Pé tai duoc thuc hién voi muc tiéu xac dinh va do ludng céc nhan té tac dong
dén su hai long cua khach hang ddi voi chét luong dich vy kham chira bénh tai khoa
KTC bénh vién Riang Ham Mat TP.HCM. Tir d6 dé xuét cac ham y quan tri nham
nang cao sy hai 1ong ciia khach hang di véi chat lwong dich vy kham chira bénh tai
khoa KTC bénh vién Rang Ham Mat TP.HCM trong thoi gian toi.



1.2.2 Muyc tiéu cu thé
Thir nhat, xac dinh cac nhan td tac dong dén su hai long cua khach hang khi st
dung DVYT tai khoa KTC bénh vién Rang Ham Mat TP. HCM
Thit hai, do luong mirc d6 tac dong ciia cac nhan t6 dén sy hai 1ong cua khach
hang vé chat lwong KCB tai khoa KTC bénh vién Rang Ham Mit TP. HCM.
Thit ba, dé xuat ham y quan tri nhim nang cao sy hai long ctia khach hang khi
str dung DVYT tai khoa KTC bénh vién Rang Ham Mat TP. HCM.
1.3 Cau héi nghién cau
Thir nhdt, nhitng nhan t6 nao tac dong dén su hai 10ng cua khach hang khi st
dung DVYT tai khoa KTC bénh vién Rang Ham Mat TP. HCM?
Thir hai, mirc d6 tac dong cac nhan t6 dén sy hai long cua khach hang khi st
dung DVYT tai khoa KTC bénh vién Rang Ham Mat TP. HCM nhu thé nao?
Thir ba, nhitng ham y quan tri ndo nang cao sy hai long cia khach hang ?
1.4 Péi twgng va pham vi nghién ciru
1.4.1 Poi twong nghién ciu
Tac dong cua chat luong dich vu kham chita bénh dén sy hai long cua khéch
hang — mot nghién ctu tai khoa ki thuat cao Bénh Vién Rang Ham Mat TP. Ho
Chi Minh.
1.4.2 Pham vi nghién cizu
Vé khong gian nghién ciru: Knoa KTC bénh vién Rang Ham Mt TP. HCM.
Vé pham vi thoi gian: nghién ctru duoc thuc hién tir thang 8 nam 2017 dén
thang 10 nam 2017.

1.4.3 Poi twgng khdo sdt: khach hang dén kham chita bénh tai khoa KTC bénh
vién Rang Ham Mat TP. HCM, gém: bénh nhédn c6 do tudi tir 20 tudi trd 1én, khong
mic bénh tam thén.

1.5 Phuwong phap nghién ciru
Pé tai sir dung phwong phap nghién ciru dinh tinh két hop véi nghién ctu dinh

lugng.



1.5.1 Nghién ciru dinh tinh

Trén co so tong hop 1y thuyét vé dich vy, chat lugng dich vy, su hai long, mot
s6 md hinh danh gia chét luong dich vu; tong quan mét s nghién ciru trong va
ngoai nude vé danh gia chit lugng dich vu trong linh vuc y té, tac gia di xay dung
mb hinh cac nhan té tic dong dén su hai 10ng cua khach hang vé chét luong DVYT
cta Khoa KTC bénh vién Rang Ham Mat TP. HCM. Nghién ctru dinh tinh dugc
thuc hién nhu sau:

Pau tién, trén co so md hinh, thang do dé xuat tac gia xdy dung dan bai va
thiét ké bang cau hoi tién hanh phong véan cac chuyén gia gdm nhiing bac si Truong
khoa, nha si, nhan vién y té c6 thoi gian 1am viéc trong nganh y té nhidu nim va gan
b6 voi khoa KTC, ¢6 trinh do chuyén mén gioi dé dong gop y kién véi cac cau hoi
trong bang hoi, dé tir do thiét ké bang hoi mot cach khoa hoc va sat voi thuc té
chuyén mén cua Nganh nha khoa.

Bueéc thir hai, nham tim hiéu rd hon cac yéu t6 ma tac gia dé xuat c6 thyc sy la
cac yéu té anh huong dén sy hai 1ong caa khach hang khi str dung dich vu y té tai
khoa KTC bénh vién Riang Ham Mit TP. HCM khong, tac gia da thuc hién thao
luan nhém véi dai dién 05 nguoi 1a khach hang dang st dung céc dich vu y té tai
khoa KTC bénh vién Rang Ham Mat TP. HCM. Viéc thao luan dugc tién hanh dua
trén bang cau hoéi da duoc chinh stira voi sy gop y cta cac chuyén gia. Trén co sé
d6, s& hiéu chinh, b6 sung thang do cho phu hop véi dac thu cua sy hai long cua
khéch hang vé chét luong dich vu cua khoa KTC bénh vién Riang Ham Mat TP.
HCM

Sau dé, xdy dung bang ciu hoi (nhap) phong van khach hang nhdm xac dinh
murc d6 rd rang, d& hiéu cua cac ciu héi trong bang ciu hoi va hoan thién bang ciu
hoi (chinh thirc) s& dugce sir dung cho nghién ctru dinh luong tiép theo.

1.5.2 Nghién ciru dinh luong

Nghién ctru dinh lugng duoc thuc hién nham danh gia do tin cay cua cac thang

do; kiém dinh mé hinh ly thuyét nghién ctu, xac dinh mac do anh hudng cia cac

nhan t6 dén su hai long cua khach hang vé chét luong dich vu kham chtra bénh tai



khoa KTC bénh vién Rang Ham M3t TP. HCM. Nghién ctru dinh luong dugc thuc
hién qua cic giai doan: tién hanh thu thap dir liéu nghién ctru: sir dung ky thuat
phong van truc tiép khach hang dang st dung DVYT tai khoa KTC bénh vién Ring
Ham Mat TP. HCM thong qua bang ciu hoi. Mau duoc chon theo phuong phéap
thuan tién. Sau do, danh gia do tin cdy thang do: thong qua danh gia hé s tin cay
Cronbach's Alpha va phan tich nhan t6 kham pha EFA (Exploratory Factor
Analysis) thdng qua phan mém xir Iy SPSS 22.0. Sau d6 tién hanh phén tich tuong
quan, hoi qui boi: nham kiém dinh mé hinh va cac gia thuyét nghién ctru va do
ludng mie d6 quan trong cua cac nhan té dén su hai 1ong vé chat luong dich vu.
Cubi cung, thuc hién kiém dinh T test, ANOVA nham tim ra sy khac biét giira céc
yéu t6 nhu giéi tinh, d6 tudi va thu nhap dén su hai long cua khach hang ca nhan vé
chat lwong dich vu tai Khoa KTC bénh vién Riang Ham Mzt TP. HCM.

1.6 Y nghia khoa hoc va thyc tién cia dé tai

1.6.1 Y nghia khoa hoc

Phan tich, danh gia tac dong cua cac nhan tb trong mo hinh chét luong dich vu
kham chira bénh dén sy hai 1ong cta khach hang ctua Nganh y té néi chung va Nha
khoa noi riéng.

Phat trién hé thong thang do cic nhan t6 anh hudng dén sy hai long ciia khach
hang vé chat lugng dich vy kham chita bénh cua bénh vién, bd sung vao h¢ théng
thang do cuia cac cong trinh nghién ctru da thuc hién tai Viét Nam.

1.6.2 ¥ nghia thuc tién ciia nghién civu

Két qua nghién ctru cung cip cho cac nha quan 1y bénh vién ndi riéng va
Nganh y t& néi chung, cac nhan t§ anh huéng dén sy hai long cua khach hang vé
chét lugng dich vu kham chita bénh.

Két qua nghién ctru cho thiy nhimng diém can cai thién trong chét lugng dich
vu kham chita bénh tai khoa KTC bénh vién Rang Ham Mat TP. HCM. Trén co s&
do, tac gia dé xuat mot s6 ham ¥ quan tri nham nang cao sy hai 10ng ctia khach hang
vé chat luong dich vu kham chita bénh tai bénh vién Rang Ham Mat TP. HCM, dé

tir d6 Ban Giam ddc bénh vién s& c6 nhitng chién luoc xay dung quy trinh KCB hop



ly nham nang cao CLDV, théa man nhu cau KCB va tao niém tin cho khach hang,
g6p phan nang cao chat lwong diéu tri nha khoa cua bénh vién.

1.7 Céutrdc luin vin

Luan vin bao gdbm 5 chuong:

— Chuong 1: Tong quan cac van dé nghién ciu

— Chuong 2: Co s ly thuyét va mé hinh nghién ciu.

— Chuong 3: Phuong phap nghién ctru. Chuong nay trinh bay chi tiét phuong
phap nghién ciru va qui trinh nghién ctu, két qua hiéu chinh mé hinh sau khi nghién
ctru dinh tinh va phuong phap thyuc hién nghién ciu dinh lugng.

— Chuong 4: Két qua nghién ctu. Cac két qua kiém dinh mé hinh va su hai
long cua bénh nhan biang phian mém SPSS.

— Chuong 5: Két luan va ham y quan tri.

Tom tat chwong 1

Trong chuong 1, tac gia di gidi thidu tong quét vé tinh hinh cua Nganh nha
khoa va co s& dé hinh thanh dé tai nghién ctru. Dé tai c6 muc tiéu nghién ciru, dbi
tuong nghién ctru, phuong phap nghién ctru, y nghia khoa hoc va y nghia thyc tién
ma dé tai mang lai. B cuc cua dé tai s& giup ngudi doc ¢6 cai nhin tong quat vé céc

noi dung cua dé tai nghién ctu.



CHUONG 2: CO SO LY THUYET VA MO HINH NGHIEN CUU
2.1 Téng quan ly thuyét vé dich vu y té va su hai long ciaa khach hang
2.1.1 Dichvu

C6 rat nhiéu khai niém vé dich vu da duoc cac nha nghién cau phat biéu nhu:

“Dich vu la mot loat cac hoat dong vo hinh, twong tac 1an nhau giira va céac
nhan vién, hodc/va ngudn lyc vat chat, hang héa, hé thdng cua nha cung cép dich vu
nham thyc hién céc giai phap cho véan dé ciia khach hang” Gronroos (1990)

“Dich vu 1a nhitng hoat dong giao dich kinh doanh dién ra giira nha cung cap
dich vu va nham muc dich cudi cing 1a thoa man khach hang” Ramaswamy (1996)

“Dich vu 12 moi hanh dong va két qua ma mot bén cé thé cung cip cho bén kia
va chu yéu 1a vo hinh va khéng din dén quyén s& hitu mot cai gi d6. San pham cua
né c6 thé c6 hay khong gin lién voi mot san pham vat chat” Kotler, P. & Amstrong,
G. (2004)

Tom lai, san pham dich vy c6 dic diém vo hinh, khdng thé can do dong dém,
kho kiém soat chat lwong, khong dong nhit va ludn thay doi theo khéach hang cuing
thoi gian, khong thé tach ly va khong thé ton kho.

2.1.2 Cac dac trung cua dich vu

— Tinh vd hinh: san pham cua dich vu 1a su thuc thi, 12 mot chudi cac hoat
dong tuong tac giita nha cung cip va khach hang, nén khong thé thdy, nim bit dich
vu.

— Khéng ddng nhét: dich vu dwoc cung tng gan nhu khong thé hoan toan nhu
nhau cho moi khach hang. Su khac nhau cia mirc do thuc hién dich vu thay ddi tiy
thudc theo nhén vién, va thoi gian.

— Tinh ddng thoi, khong thé tach roi: viéc cung Gng va tiéu thu dich vu din
ra dong thoi, khong thé nao tao thanh dich vu rdi ton trir va cho tiéu thy. Dac biét,
hoat dong cua dich vu ciing khong thé dign ra néu khong c6 su hién dién cua khach
hang.

— Tinh khéng thé tn trir: mot dich vu s& bién mét néu ta khong sir dung né,

Vi vay, ngudi ta ludn ¢b ging ban céac dich vu & mirc cao nhét cia no.



— Chon lya dja diém phuc vu bi rang bugc bai khach hang: do muc tiéu vi lgi
ich cao nhat cua khach hang, nén cac cong ty ludn cé ging mang dia diém kinh
doanh ctia minh dén gan khéach hang nhat.

2.1.3 Dichvuy té

2.1.3.1 Khéi niém

Theo t6 chuc y té thé gigi (WHO): Dich vu y té bao gom tat ca cac dich vu vé
chan doan, diéu tri bénh tat va cac hoat dong cham soc, phuc hdi siic khoe. Ching
bao gom céc dich vu y té c& nhan va cac dich vu y té cong cong.

Dich vu y té mang dac thi riéng va van c6 tinh chat nhu mot hang héa: c¢6 quéa
trinh trao ddi gitra nguoi cung cap va ngudi mua va van phai tra tién cho qua trinh
su dung dich vu do.

Gia cua céc dich vu y té do ngudi cung cip tu quyét dinh, nguoi mua phai
chap nhan gia do va khong duoc thoa thuan. Dich vu y té mang tinh dic thu khi
cung cap, cu thé mudn cung tng dich vu y té can phai c6 giay phép hanh nghé y, co
s& cung cap dich vu y té phai dugc cap gidy phép thi méi hoat dong duoc.

Vi vay c6 thé khai quat: Dich vy y té 1a két qua mang lai nho cac hoat dong tac
dong qua lai cua nguoi s dung va ngudi cung cp dich vu nham dap ang céc nhu
cau vé suc khoe: nhu kham chira bénh, tu van, cham soc sirc khoe tai cac co sy té
nhu: bénh vién, trung tm y té, phong kham nha nudc va tu nhan.

2.1.3.2 Phan loai dich vu y té

Dich vu y té dwoc phan thanh cac tiéu chi sau Phan loai theo tuyén ky thuat va
danh muc k¥ thuat trong khdm chira bénh Quyét dinh sé 23/2005/QD-BYT ngay
30/8/2005 ciia Bo y té vé viéc ban hanh quy dinh phan tuyén k¥ thuat va danh muc
ki thuat trong kham chita bénh). Dich vu y té bao gom céc hoat dong sau:

— Hoat dong y té dy phong (Bao gom linh vyc vé sinh, an toan thuc pham)

Hoat dong kham chira bénh, phuc héi chirc ning

Hoat dong kham chita bénh bang y hoc ¢o truyén

Hoat dong san xuat, kiém nghiém va phan phéi thudc.



Phan loai theo déi twong phuc vu gém: dich vu y té céng cong, dich vu y té
cho cac ddi tuong can cham séc uu tién va dich vu y té ca nhan phan loai theo tiéu
thirc cua céac dich vu bénh vién

— Céc dich vu do cac nhan vién y té khac ngoai bac si cung cp
— Céc dich vu nha khoa y té
— Céc dich vu y té con nguoi khac

2.1.4 Chat lwgng dich vu y té va sw hai long cia khach hang.
2.1.4.1 Chit lweng dich vu y té

Gronroos (1984) cho ring chat lugng dich vu y té bao gém hai thanh phan Ia:
Chat luong k¥ thuat va chat lwong chirc nang. Chét lugng k¥ thuat 1a sy chuan xac
trong qué trinh chan doan va diéu tri bénh. Vi vay, theo nghia don gian chat lugng
ky thuat co thé hiéu 1a: chat lugng kham chita bénh cua bac si, chat luong xét
nghiém va chup X — Quang, chat lugng trong qua trinh ké don thudc, phau
thuat...Bénh nhan khdng thé danh gia duoc ngay chat lwong ky thuat, ma phai
thong qua két qua sau khi kham va diéu tri, ciing nhu viéc str dung dich vu y té tai
bénh vién nhiéu Ian dé danh gia. Chat lvong chirc ning bao gdm céc dic tinh nhu:
co s& vat chat cua bénh vién, qua trinh to chirc kham chita bénh cua bénh vién, cach
giao tiép cuia nhan vién y té voi bénh nhan, sy thuan tién trong thu tuc hanh chinh,
cach thac bénh vién chiam séc bénh nhan...Khach hang (bénh nhan) c6 thé d& dang
nhan thay dugc chat luong chire ning khi dén kham chira bénh tai bénh vién.

Theo (Ovretveit (1992) CLDV vy té 1a sy két hop giira ba nhan té: chét luong
khéch hang, chit lwong chuyén nghiép va chét luong quan ly. Trong d6 chét lwong
khéch hang l1a nhitng gi ma BN va nhimng nguoi cung cp dich vy y té mong mudn
dich vu d6 mang lai. Chat luong chuyén nghiép cho biét liéu dich vy co dugc thuc
hién dung k¥ thuat va thi tuc can thiét dé dap g nhu cau caa BN hay khéng. Chat
luogng quan 1y dé cap dén viéc sir dung c6 hiéu qua va hitu ich nhat cac ngudn luc cé

han va tuan theo cac quy dinh di duoc thiét 1ap bai cac co quan quan Iy cap trén.

Comment [SLK1]: Anh xem lai céch trich dar
ligu:

{Gronroes;-1984)=> Gronroos (1984)
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Theo Donabedian (1990) viéc KCB bao gdm hai phan: nhiém vy ky thuat va
su trao d6i ciia cac ca nhan voi nhau. Nho vay ma bac si va BN mai thao luan va di
dén thdng nhat vé bién phap diéu tri. Morgan & Murgatroyd (1994) tap trung vao
BN va bac si. Theo quan diém ciia ho, CLDV KCB 1a “viéc diéu tri c6 kha ning dat
duoc cac muc tiéu cua ca béac si va BN”.

Tom lai, chat lwong dich vu kham chira bénh bao gém ca viéc tng dung khoa
hoc va ky thuat y khoa theo céch thirc nao d6 dé téi da hoa loi ich vé sirc khoe ma
khong lam gia ting cac rui ro twong tng do ung dung cac k¥ thuat nay. Do d6, chat
lugng dich vu kham chita bénh chinh 13 mc d6 ma dich vu y té duoc ky vong sé
dem lai sy can bang mong muén nhat giita rui ro va lgi ich.

2.1.4.2 Sw hai long caa khach hang

Sy hai 10ng — nhu nhiéu khéi niém tam ly khac — 1a mot khai niém d& hiéu
nhung khé xac dinh, d& nham 1an véi khai niém hanh phdc, man nguyén,.. Su hai
long khdng ton tai tir trude dé duge do luong ma duge danh gia bang sy phan hoi
cua khach hang sau khi trai nghiém dich vu.

Sy hai long cua khéch hang 1a su phan hdi tinh cam hoic toan b cam nhan
cuia khach hang di véi nha cung cip dich vu trén co s so sanh su khac biét gitra
nhirng gi ho nhan dugc so véi mong doi trude do.

Theo Kotler (2006) su théa mén - hai long cua khach hang 1a muc d6 cua
trang thai cam giac cua mot ngudi bat ngudn tir viéc so sanh két qua thu duoc tir
viéc tidu dung san pham/dich vu véi nhitng ky vong cua anh ta. Mt d hai long
phu thudc vao su khac biét gitra két qua nhan duoc va ky vong, néu két qua thuc té
thip hon ky vong thi khéng hai long, néu két qua thuc té twong xting véi ky vong
thi s& hai 1ong, néu két qua thuc té cao hon ky vong thi rat hai long. Ky vong cua
khach hang dugc hinh thanh tir kinh nghiém sir dung dich vu, tir ban bé, dong
nghiép va tir nhiing thdng tin cua ngudi ban va ddi thu canh tranh. Dé nang cao su
thoa man cua khach hang, doanh nghiép can c6 nhitng khoan dau tu thém, dic biét

la cac chuong trinh marketing.
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Sy hai long ciia khach hang 1a nhan té chinh quyét dinh sy thanh cng cua to
chire. Do @6, viée do luong sy hai long cua khach hang 1a co s¢ dé cac nha quan ly
¢ duoc thong tin va diéu chinh chién Iuoc kinh doanh pha hop.

Tom lai, sy hai 1ong la trang thai ma nhu cau, mong mudn va ky vong cua
khéch hang dugc thoa man hoic trén ca sy théa man dan dén hanh dong tiép tuc
mua hang hoac st dung dich vu va hinh thanh long trung thanh. Su hai long khach
hang khdng phai 1a trang thai chii quan, khong dinh luong duoc, do d6 khong thé do
ludng mot cach chinh xac ma phai 1ay mau va phan tich thng ké.

2.1.4.3 Mbi quan hé giira chat lweng dich vu va sy hai long caa khach
hang

Chét luong dich vu dugc xem nhu khoang cach mong doi vé dich vu va nhan
thac cua khach hang khi sir dung dich vy (Parasuraman va cong su,1985, dan theo
Nguyén Dinh Tho. 2003)

Mot sb tac gia cho rang gitra chat lwong dich vu va hai long khach hang cé su
trung khop vi thé hai khai niém nay c6 thé sir dung thay thé cho nhau. Mot sb
nghién ctiu khac cho rang gitra hai long khach hang va chat lwong dich vu Ia hai
khai niém khac nhau; hai 1ong khach hang xem nhu 1a két qua, chét luong dich vu
xem nhu nguyén nhan; hai long c6 tinh chét du bao mong doi, chét luong dich vu la
mot chudn 1y tuong. Hién vin chua cé dugc sy thong nhét giira cac nha nghién ctu
vé cac khai niém, nhung da s6 cac nha nghién ctu cho rang giira chét lugng dich vu
va hai long khéach hang c6 méi lién hé véi nhau Cronin va Taylor (1992); Spereng
(1996).

Theo Spreng va Mackoy (1996) thi chit lugng dich vu la tién dé cua sy hai

Iong khach hang. Va duoc thé hién qua so dd sau:
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Nhu cau
duoc dap
ung

Chét
luong
mong dgi

Chat luong
dich vu

Chat luong
cam nhan

Nhu cau
khoéng dugc
dap tng

Chét
Iwong
mong doi

Hinh 2.1: Quan h¢ gitra chat lwgng dich vu va su hai long khach hang
(Nguon: Spreng va Mackoy, 1996)

Vi vay, mdi quan hé giira chat luong dich vu va su hai 1ong caa khach hang l1a
mdi quan hé doéng bién véi nhau, mudn nang cao su hai long cua khach hang thi
phai nang cao chét luong dich vu. Sy hai long cua khach hang la hé qua tat yéu ma
chat lwong dich vu mang lai.

2.1.4.4 Tam quan trong caa viéc do lwong sw hai long

Nganh y té 1a mot nganh dic thu riéng, khach hang it dugc quyén lya chon
viéc ¢6 nén st dung hay khéng sir dung dich vy y té, ma Ia s dung ¢ dau 1a hop ly
va dap ung duoc ky vong cua ho la cao nhat. Trén thyc té, vi khong c6 quyén lya
chon nén khach hang s& chp nhan cac dich vy y té. Con gié tri nhan duoc so voi
gia tri ky vong nhu thé nao d6 lai 1a vin dé khac.

Ngay nay, véi sy phat trién vuot bac caa kinh té, KHKT, CNTT. Con ngudi
ngay cang quan tam toi sic khoe cia minh hon. Nganh y té ciing vi vy ma phét
trién manh m&. Céc bénh vién, co so y té thanh Iap ngay cang nhiéu. Ngoai viéc phu
vu t6t vé chit lwong ky thuat cho khach hang. Cac bénh vién ciing dang c¢b gang lam

hai 1ong khach hang vi ddy chinh 14 tiéu chi quan trong quyét dinh dén hinh anh cua
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bénh vién, cac co so y té, gilip khang dinh gid tri ciia thuong hiéu. Tuy nhién, sy hai
long khéng bén viing va ciing khé lwong héa. Yéu té thuc sy quyét dinh 1ong trung
thanh cua khach hang 1a gia tri danh cho khéach hang. Nghién ctu cac yéu té nham
danh gia sy hai 10ng cta khach hang 1a phuong chdm, muc tiéu. Qua trinh nghién
ctru, do lwdng danh gia, s& gilp cac bénh vién tim ra duoc cac yéu té 1am hai long
khach hang, do luong céc yéu t do dé tim ra céc yéu té tac dong manh nhit. Biéu
nay s& gilp bénh vién diéu chinh va ngay cang lam thoa man sy hai long cho khéch
hang hon nita.
2.2 Mot s6 md hinh danh gia chét lwong dich vu
2.2.1 M0 hinh danh gia chit lwong ky thuat/ chire ning ciia Gronroos

M6 hinh nay giai thich: Chét lwong dich vu dugc danh gia bang cach so sanh
gitra gia tri ma khach hang mong dgi truéc khi sir dung dich vu va gia tri nhan dugc
sau khi str dung dich vu.

Chat lugng
dich vu cam
nhan

Ky vong vé
dich vu

Dich vu
nhan dugc

Céac hoat dong Marketing
truyén théng (quang céo,
PR, xic tién ban va cac yéu Hinh anh
t0 bén ngoai nhu truyen

théng, tu tuong va truyén

miéng)

Thé nao?

Céi gi?

Chat lugng k¥ thuat Chat lwong chirc ning

Hinh 2.2 : M6 hinh chit lwgng k§ thuat/ chire niing
(Nguon: Gronroos, 1984)
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Dé do luong chat lwong dich vu anh huéng dén cam nhan caa khach hang sau
khi sir dung, Gronroos dua ra ba yéu té chinh: Chat luong chiic ning, chét luong ky
thuat va hinh anh. Trong dé cac yéu té dugc xac dinh nhu sau:

e Chit luong chirc ning thé hién cach thirc ma dich vu cung cap hay néi cach

khac 1a 1am thé nao dé dich vu dugc cung tng téi khach hang.

e Chit lugng ky thuat thé hién dich vu cung cap la nhitng gi va khach hang
nhan duoc gi sau qua trinh stir dung dich vu do

e Hinh anh déy 1a yéu t6 duoc xay dung dya vao chét lugng chirc ning va chat
luong ky thuat ma khach hang cam nhan dugc khi sir dung.

Sy cam nhan cua khach hang vé chat luong dich vu dugc danh gia tong thé vé
dich vu va su khéc biét giita nhimg danh gia véi nhitng mong doi vé dich vu cia ho

2.2.2 M© hinh 5 khoang cach va thang do SERVQUAL

Dya vao md hinh Gronroos (1984), Parasuraman va cong su da gidi thiéu
thang do Servqual gdm 10 thanh phan sau: (din theo Nguyén Dinh Tho, 2003)

(1) Phuong tién hitu hinh, (2) tin cay, (3) Pap tng, (4) Nang luc phuc vy, (5) Tiép
can, (6) An can, (7) Théng tin, (8) Tin nhiém, (9) An toan, (10) Thau hiéu.

Thang do nay bao quat hau hét moi khia canh cua dich vu. Tuy nhién, thang
do cho thay sy phuc tap trong do luong, chat lwong dich vu khéng 6n dinh trong cac
thanh phan cua dich vy, n6 thay doi theo bdi canh, loai dich vy, tai cac thi truong
khéc nhau thi khac nhau. D6 tin cay bi han ché bai viéc sir dung diém khéc biét dé
danh gia chat luong dich vu. Vi nhitng han ché trén nén theo Parasuraman va cong
su (1985) di dua ra thang do SERVQUAL gém 5 thanh phan véi 20 bién quan sat
cu thé: “Chét lugng dich vu la khoang céch gitra s mong doi (ky vong) cua khéch
hang va nhan thuc (cam nhan) ctaa ho khi da st dung qua dich vu”, mé hinh danh
gia dya vao nim khac biét. M6 hinh nay ly giai viéc 1am thé nao dé do luong cac
khoang cach céc cap do khac nhau bang viéc sir dung cdng cu do tiéu chuan, nhiing
yéu t6 nao tac dong truc tiép téi cac khoang cach d6. M6 hinh nay dwoc sir dung
phd bién hon ca, bai tinh cu thé, chi tiét va cong cu danh gia ludn dugc tac gia va

cong su kiém dinh.



15

Théng tin tur Cac nhu cau Trai nghiém
cac nguon khac ca nhan trude day

A 4
Ky vong vé Dich

> vu
3

A 4
A A

Khoang cach 5

A 4
Dich vu nhan
duoc

Khach hang

A

Khoang cach 4

A 4

Chuyéngiao |, | Thongtindén
Dich vu khach hang

A A A

y

Khoang cach 3

A4
Chuyén d6i nhan thic
thanh cac dic tinh cua
CLDV

A A

Khoang cach 1

Nha cung cép

Khoang céch 2

A 4
Nhan thirc cua céq nha
quan ly dich vy vé ky
vong cua khach hang

A 4

Hinh 2.3: M6 hinh 5 khoang cach
(Nguon: Parasuraman va céng si, 1985)
M0 hinh duoc xay dung dua trén viéc phan tich cac khoang cach sau:
> Khoang céch 1: Khoang cach giita nhan thiic ciia don vi cung cép dich vu vé
ky vong khach hang mudn cé véi ky vong thuc su ciia khéch hang.
> Khoang cach 2: Khoang cach gitra nhan thiic caa don vi cung cap dich vu vé

ky vong cua khach hang vai cac tiéu chuan dich vu.
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> Khoang céach 3: Khoang céch giita cac tiéu chuan dich vu cua don vi cung
cap dich vu vai dich vu thyc té cung cap cho khach hang.

> Khoang céach 4: Khoang cach gitta chat lwong dich vu thyuc t& da cung cap
ctia don vi cung cap dich vu véi chat luong dich vu da thong tin t6i khach
hang.

» Khoang cach 5: Khoang céch gitia dich vy nhan dugc véi ky vong dich vy
cua khach hang.

M hinh khoang cach chat lugng dich vu ciia Parasuraman va cong su (1985)
da duoc dat tén 1a mé hinh SERVQUAL véi 5 dic tinh chat lwong dich vu.

Thang do nay bao quat hau hét moi khia canh cua dich vu. Tuy nhién, thang
do cho thay su phuc tap trong do ludng, chét lwong dich vu khdng 6n dinh trong céc
thanh phan cua dich vy, n6 thay doi theo bdi canh, loai dich vu, tai cac thi truong
khac nhau thi khac nhau. D6 tin cay bi han ché bai viéc sir dung diém khac biét dé
danh gia chit luong dich vu. Vi nhitng han ché trén nén theo Parasuraman va cong
su (1985) da dua ra thang do SERVQUAL gom 5 thanh phan vai 22 bién quan sat
cu thé: “Chat luong dich vu la khoang céch giita sy mong doi (ky vong) ciia khach
hang va nhan thuc (cam nhan) caa ho khi da str dung qua dich vu”, m6 hinh danh
gia dua vao nim khac biét. Cy thé:

(1) Pap tng (Responsiveness): mirc dd mong mudn va san sang phuc vu khéch
hang mot cach kip thoi.

(2) Tin cay (Reliability): kha ndng thyc hién dich vu phu hgp va chinh xac voi
nhitng gi da cam két va htra hen.

(3) Pong cam (Empathy): thé hién sy &n can, quan tam dén ting ca nhan cia khéch
hang mot cach kip thoi.

(4) Nang lyc phuc vu (Assurance): kién thtc, chuy@n mén va phong cach lich 1am
cuta nhan vién phuc vy, kha nang lam cho khach hang tin tuéng.

(5) Phuong tién hitu hinh (Tangibles): sy thé hién bén ngodi cia co so vat chét, thiét

bi, nhan vién va vat liéu, cong cu théng tin. (Xem phu luc 5)
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Trén thyc té, do luong SERVQUAL gdm ba phan doan. Hai phan doan dau
mdi phan doan 1a 22 bién quan sat do ludng chat lugng dich vu ma khach hang ky
vong va thyuc té cam nhan dugc. Céc bién dung thang Likert 7 diém. Sai biét (cam
nhan ky vong) cua danh gia biéu thi chat lugng dich vu. Phan doan thir 3 yéu cau
khach hang danh gia muc do quan trong caa 5 thanh phan. Sau nhidu nghién ctu va
rng dung thi md hinh SERVQUAL da duoc ap dung vao thyc tién. Nhung van con
mot s6 van dé tranh luan vé thang do, tinh tong quat, do tin cay. Do vay, tiép ndi
thang do nay da co6 mot thang do méi xuat hién d6 1a SERVPERF.
2.2.3 M0 hinh chit lwgng dich vu SERVPERF
Tha tuc do ludng SERVQUAL la kha dai dong nén déy 1a so so dé ra ddi md
hinh SERVPERF. Dya vao mé hinh cia SERVQUAL cua Parasuraman va cong su,
Cronin va Taylor (1992) di cho ra mé hinh SERVPERF, mét bién thé cua
SERVQUAL.

Su tin cay

Su dap ung

Su hai long cua
khéach hang

Ning luc phyc vy

Su cam théng

Phuong tién hitu hinh

Hinh 2.4: M hinh chat lweng dich vu SERVPERF
Nguon: (Cronin va Taylor, 1992)

Theo mé hinh nay thi chat lwong dich vu bang mac d6 cam nhan (thay vi do
ca chat lwong cam nhan 13n ky vong nhu SERVQUAL). Cronin va Taylor cho ring
chat luong dich vu s& dwoc phan &nh tét nhat bai chat lwong cam nhan ma khong
can chat luong ky vong, ciing nhu danh gia trong sé cua 5 thanh phan va 22 phét

biéu twong tu nhu md hinh SERVQUAL nhung bang cau hoi trong md hinh
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SERVPERF ngin gon hon phan nira so véi SERVQUAL, tiét kiém duoc thoi
gian va c0 thién cam hon cho nguoi tra oi.

(1) Su tin cay: Thé hién qua kha niang thyc hién dich vu phu hop va dung
thoi han ngay tir lan dau tién.

(2) Su dap tng: Thé hién qua sy mong mudn, sin sang caa nhan vién phuc
vu cung cap dich vu kip thoi cho khach hang.

(3) Ning lyc phuc vu: Thé hién qua trinh d6 chuyé&n mén va cung cach phuc
vu lich thiép, niém ng véi khach hang.

(4) Su cam thdng: Thé hién sy quan tdm, chdm séc dén ting ca nhan, khach
hang.

(5) Phuong tién hiru hinh: Thé hién qua ngoai hinh, trang phuc cua nhan
vién, céc trang thiét bi phuc vu cho dich vu.
2.3 M hinh do lwong sw hai long caa khach hang

2.3.1 M5 hinh dinh tinh

Theo Stauss, B. va Neuhaus, P. (1997) chlng ta c6 thé phan loai mic do hai
long cua khéach hang thanh ba loai va chiing c6 sy tac dong khac nhau dén nha cung
cap dich vu:

Hai long tich cxc (Demanding customer satisfaction): day la su hai 1ong mang
tinh tich cuc va duoc phan hdi thong qua cac nhu cau sir dung ngay mot ting 1én doi
vé6i nha cung cap dich vu. B4i véi nhitng khach hang c6 sy hai 1ong tich cuc, ho va
nha cung cap dich vu s& c6 mdi quan hé tét dep, tin nhiém Ian nhau va cam thay hai
long khi giao dich. Hon thé, ho ciing hy vong nha cung cap dich vu s& c¢6 du kha
ning dap wng nhu ciu ngay cang cao caa minh. Chinh vi vay day 1a nhém dé tro
thanh khach hang trung thanh cua doanh nghiép mién Ia ho nhan thiy doanh nghiép
cling c6 nhiéu cai thién trong viéc cung cap dich vu cho ho. Yéu té tich cuc con thé
hién & chd chinh tir nhitng yéu cau khong ngimg ting 1én cua khéch hang ma nha
cung cap dich vu cang nd lyc cai tién chat luong dich vy ngay cang tré nén hoan

thién hon.
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Hai long én dinh (Stable customer satisfaction): Di véi nhitng khéch hang c6
sy hai l1ong on dinh, ho s& thdy thoai mai va hai 1ong nhitng gi dang dién ra va
khong mubdn co su thay ddi trong cach cung cap dich vu caa doanh nghiép. Vi vay,
nhitng khach hang nay to ra dé chiu, c6 su tin tuong cao ddi vai doanh nghiép va rat
san long tiép tuc sir dung dich vu cua doanh nghiép.

Hai long thu déng (Resigned customer satisfaction): nhirng khach hang co su
hai long thy dong it tin twong vao doanh nghiép va ho cho rang rat khé dé doanh
nghiép c6 thé cai thién dugc chat lugng dich vu va thay ddi theo yéu cau cia minh.
Ho cam thay hai long khdng phai vi doanh nghiép thoa man hoan toan nhu cau cua
ho ma vi ho nghi rang s& khong thé nao yéu cau doanh nghiép cai thién tét hon nira.
Vi vay, ho s& khong tich cuc dong gop ¥ kién hay t6 ra thd o voi nhitng nd luc cai
tién cua doanh nghiép.

Ciing can phai n6i thém rang, ngoai viéc phan loai sy hai 1ong caa khach hang,
Bernd Stauss va Patricia Neuhaus ciing khang dinh rang mirc do hai long ciing anh
huong rat I6n dén hanh vi khach hang. Ngay ca khi c6 cuing su hai 1ong tich cuc dbi
v6i doanh nghiép nhung mirc d6 hai 10ng chi & mic “hai long” thi ho ciing c6 thé
tim dén cac doanh nghiép khac va khong tiép tuc sir dung dich vu cia doanh nghiép.
Chi nhitng c6 mirc do hai 1ong cao nhét “rat hai 1ong” thi ho chic chén sé& Ia nhiing
khéch hang trung thanh va luén ang ho doanh nghiép. Vi vay, khi nghién ciru vé su
hai long doanh nghiép can cha y 1am cho khach hang hai long Ia rat can thiét ma
gilp ho cam thay hoan toan hai long lai cuc ky quan trong hon nhiéu. Di véi
nhitng khach hang hai long chung chung thi ho c6 thé roi bo doanh nghiép bét cir
Iic nao trong khi nhém cam nhén “hoan toan hai 1ong” thi s& la nhitng khach hang
trung thanh cua doanh nghiép. Sy am hiéu nay s& gitp cho doanh nghiép c6 nhiing
bién phap cai tién chit lugng dich vu linh hoat cho nhitng nhém khac nhau.

2.3.2 M0 hinh chi sé hai long cia khach hang (Customer Satisfaction Index
—csl)
M6 hinh nay tng dung nham do ludng su thoa man cia khach hang d6i véi

nganh, cac doanh nghiép, dich vu... Tir d6, ¢ thé cho thiy dugc danh gia cua
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khach hang d6i véi doanh nghiép, dich vu dé hoach dinh cac muc tiéu va chién luoc
cai tién chat luong hoat dong.

Nam 1989, chi s6 do mirc do hai long dau tién dugc ra doi tai Thuy Dién
(Swedish Customer Satisfaction Barometer — SCSB) véi muc tiéu 1a thiét Iap chi s6
hai long caa khach hang véi viéc mua va tiéu thu san pham néi dia. Chi sb hai long
cua khach hang bao gém céc yéu té (bién), mdi yéu td duoc cau thanh tir nhiéu yéu
t6 cu thé (indicators, items) dic trung cua san pham hoic dich vu. SHL khach hang
(customer satisfaction) dugc dinh nghia nhu 1a mét sy danh gia toan dién Vvé su su
dung mét dich vu hoic hoat dong sau khi ban hang (san pham) cua doanh nghiép va
day chinh 1a diém cét 18i cia md hinh CSI. Xung quanh bién sb nay la hé théng cac
mbi quan hé nhan qua (cause and effect) xuét phat tir nhirng bién sé khai tao nhu su
mong dgi (expectations) cua khach hang, hinh anh (image) doanh nghiép va san
pham, chat luong cam nhan (perceived quality) va gia tri cam nhan (perceived
quality) vé san pham hozc dich vu kém theo dén cac bién s6 két qua caa SHL nhu
su trung thanh (customer loyalty) hay sy than phién caa khéch hang (customer
complaints)

2.3.3 M0 hinh do lwong sw hai long caa khach hang

Pé do luong sy hai 1ong cua khéach hang, rat nhiéu tac gia nhu Hausknecht
(1990); Heskett va cong su (1994); Jones va Sasser (1995); Levesque va McDougall
(1996) da dua ra cac tiéu chi khac nhau. Tuy nhién dé cd két luan chinh xac hon vé
su hai 10ng cua khach hang ddi véi dich vu KCB tai bénh vién Rang Ham Mit, tac
gia da s dung 03 tiéu chi (dugc tong hop tir cac nghién ciu cua cac tac gia néu
trén) nhu sau:

— Murc d6 hai long cua khach hang

— Gidi thiéu bénh vién cho nguai thir ba

— Tiép tuc sir dung dich vu y té cua bénh vién
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2.4 Téng quan cac nghién ciru c6 lién quan
2.4.1 Caéc cbng trinh nghién citu ¢ nwéc ngoai:
< Nghién ciru “Po lwong chat lweng dich vu trong cac té chirc y té” cia tac

gia Dinesh Ameriya va Rakesh Kumar Malviya (2012)

Muc tiéu nghién ciru 1a xac dinh céc nhan t§ anh huong ¢én CLDV bénh vién
va danh gia nhan t5 nao 1a quan trong nhét anh huong dén sy hai long cia BN.
Phuong phap nghién ciru dinh luong, sir dung md hinh SERVQUAL gom 12 thanh
phan.

Déi tugng khao sat 12 250 BN tai BV ¢ Ujjain. Két qua nghién ciu cho thy
¢6 6 nhan t6 1a c6 anh hudng dén CLDV BV va sy hai 1ong cua BN d6 1a: Phuong
tién hiru hinh, Tin cdy, Nang luc phuc vy, Pam bao, Lich su, Uy tin cua BV.

< Nghién citu “Ap dung thang do SERVQUAL danh gia dich vu BV” ciia

tac gia Emin Babakus va W Glynn Mangold (1991)

Muc tiéu nghién ctu: xac dinh su hitu ich cta thang do SERVQUAL trong
viéc danh gia su hai 1ong cia BN vé CLDV trong linh vurc y té. Theo tac gia cia md
hinh SERVQUAL, thang do nay c6 thé dwoc hiéu chinh hoic thém vao mot sb
thanh phan dé phl hop Vvéi dic trung cua linh vyc hoic nhu ciu nghién ciu
(Parasuraman va cong su, 1988). Nghién ctru danh gia gia tri Ky vong cua va gia tri
cam nhan cia khach hang. Do do, bang cau hoi cudi cing bao gdm 15 cap cau hoi
thé hién 5 thanh phan caa thang do CLDV bao gom: (1) Phuong tién hitu hinh, (2)
Do tin cay, (3) Pap ung, (4) Bam bao, (5) Bong cam.

Thang do Likert duoc st dung 12 5 mirc tir “hoan toan hai 1ong = 5 dén “hoan
toan khong hai long = 1.

Két qua cua nghién ciru cho thiy & ca 2 thang do v& murc d6 cam nhan va muc
d6 ky vong déu c6 do tin cy cao, cac nhan t6 trén déu anh huéng dén su hai long
caa BN vé CLDV KCB.

Pay 1a nghién ciru dugc thuc hién véi sb lwong mau 16n (trén 2000 BN), cac

phat biéu ngan gon, d& hiéu, mang tinh khai quat hoa cao. Tuy nhién nghién ciu
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danh gia trén ca gia tri ky vong va gia tri cam nhan lam cho bang céu hoi dai, cac
cau hoi lap lai, mat nhiéu thoi gian va gy nham chan cho ngudi tra 1oi.
% Nghién ciru “ Sy hai long cia bénh nhén tai bénh vién Singapore” cia
Lim va Tang (2000)

Nghién ctru do ludng sy hai long cua 252 BN vé CLDV KCB ¢ BV Singapore
bang m6 hinh SERVQUAL bao gom 6 nhan t6 d6 1a (1) phwong tién hitu hinh, (2)
su tin cdy, (3) dong cam, (4) phan hdi, (5) ning luc phuc vu va (6) kha ning tiép can
va chi tra.

Trong nghién ctru nay, tac gia danh gia ca 2 khia canh la gia tri ky vong va gia
tri cam nhan vé CLDV BV tai Singapore. Bang cau hoi s& gém 2 phan: phan 1 gém
25 cau hoi vé gia tri ky vong va phan 2 bao gdom 25 cau héi twong wng vé gid tri
cam nhan. Két qua nghién cau cho thiy ca 6 nhan t6 nay déu c6 anh hudong dén
CLDV KCB tai BV Singapore, trong d6 nhan t6 ¢&am bao va dap tung dugc danh gia
c6 tac dong dén CLDV nhiéu hon so véi cac nhan t6 con lai. Tuy nhién, két qua
cudi cung cho thay dich vu KCB tai Singapore chua théa man dugc nhu cau caa
BN.

2.4.2 Cac cbng trinh nghién ciu trong nwéc

< M@ hinh nghién ciru “Sw hai long ciia bénh nhan vé chat lweng dich vu
kham chira bénh tai phong kham da khoa trén dia ban thanh phdé Hé Chi
Minh”, ludn vin thac sy, tac gia Vo Tran Cam Tu Pai hec kinh té TP. HCM
2014

Nghién ctru do luong su hai l1ong cia 200 BN vé CLDV KCB & cac phong
kham da khoa trén dia ban thanh phb bang mé hinh SERVQUAL bao gém 4 nhan
t6 d6 1a: (1) Pam bao va pht hop chuyén mén, (2) Su quan tim va dap @ng, (3)
Dong cam va thau hiéu bénh nhan, (4) An tugng hitu hinh.

Két qua nghién ciu cho thiy céc nhan té nay déu c6 anh huong dén su hai
long ctia bénh nhan dbi voi CLDV KCB ngoai trd tai phong kham da khoa trén dia
ban thanh phd.
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Han ché cua dé tai: Dé tai duoc nghién ciu tai cac phong kham da khoa nén
tinh khai quat chwa cao vi pham vi nghién cau hep. Cac nhan té anh huong dén sy
hai long cua bénh nhan rat nhiéu, dé tai chi moi nghién ctru dugc mot s6 nhan té.
Pong thoi, cac nhan té anh hudng dén su hai 1ong nay, cling thudng xuyén thay doi
theo thoi gian nén do luong cé thé dang & hién tai, nhung tuong lai thi c6 thé sy hai
1ong d6 s& anh huong bai cac nhan t khac.

%+ Mb hinh “Céc nhan t6 anh hwéng dén sy hai long cia khach hang khi sir
dung dich vu y té tai bénh vién Chg Ray” Luén vin thac si, tic gia Nguyén thi
Bich Diém, Pai hoc Hutech 2015.

Nghién ctru do luong sy hai 1ong cia 300 BN vé CLDV KCB & céc khoa diéu
tri ciia bénh vién Cho Ry bang mé hinh SERVQUAL bao gém 6 nhan t6 do 1a:(1)
Uy tin bénh vién, (2) Trinh do chuyén mén, (3) Co s& vt chat, (4) Phong cach phuc
vy, (5) Vién phi, (6) Thu tuc kham chira bénh, tai kham.

Két qua nghién cau cho thay cac nhan t6 nay déu c6 anh huong dén sy hai
long cua BN vé CLDV KCB caa bénh vién Cho Réy.

Han ché cua d& tai: nghién ciu nay chi tap trung nghién ctu trong pham vi
twrong di hep 1a mot sé khoa & bénh vién Cho Ray. Bang khao st nghién ctu chi
dugc dua ra & mot s6 khoa phong cua bénh vién. Pham vi khong bao quat duoc, tinh
khai quat chua cao.

< M6 hinh c4c yéu t6 anh hwémg dén sy hai 1ong ciia bénh nhan véi chat
lwong dich vu kham chira bénh ndi trd tai bénh vién y hec cé truyén thanh phé
Ho6 Chi Minh, luan vin thac sy, tac gia Nguyén Khai Hung, Pai hoc Hutech
2016

Nghién ciru do luong sy hai 1ong cua 260 BN vé CLDV KCB ¢ cac khoa diéu
tri cua bénh vién y hoc co truyén thanh phé HS Chi Minh bing mé hinh
SERVQUAL bao gém 5 nhan té d6 1a: (1) Nhan vién y té, (2) Phuc vy, (3) Co s&
vat chat, (4) Thanh toan Vién phi, (5) Thang tin.

Két qua nghién ctu cho thiy cac nhan té nay déu c6 anh hudng dén su hai
long ciia BN vé CLDV KCBcua bénh vién Y hoc ¢ truyén.



sir dung phuong phap 1dy mau thuan tién nén két qua sé liéu khong dugc dam bao.
Pé tai nghién cau chi thuc hién trong pham vi bénh nhan kham chira bénh noi tru

tai bénh vién Y hoc cd truyén nén khong thé khai quat duoc tong thé bénh vién, con

Han ché cua dé tai: Viéc khao sat thu thap dit liéu cho tién trinh nghién cau do
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mot sé cac nhan t khac tac dong dén su hai 1ong cia bénh nhan ma dé tai chwa néu

ra duoc.

s6 lwgng céc nhan té ¢6 anh hudng trong cac mo hinh cua céc tac gia

Bing 2.1 Tong két cac cong trinh nghién ciru

Sau day la bang téng két cac cong trinh nghién ciru cia cac tac gia va thong ké

Téac gia Téng
Dinesh V3 | Nguyen | Nguyén | cong
Emin Ameriya | Tran | thiBich | Khai nchaécn
| A 2 X
A tA va Cam Diem Hung IV
Stt Nhéan to Babakus le , 16 cO
VAW A Rakesh Ta (2015) | (2016) | ann
Kumar | (2014) hwéng
Glynn | Tang Malviya trong
Mangold | (2000) (2012) Cac
(1991) md
hinh
NC
1 Phwong tién X X X X X X 6
hiru hinh
2 Su tin cay X X X X 4
3 Su dam bao X X X 3
4 | Nang lyc phuc X X X X 4
vu
5 Su dap ung X X 2
6 Sw ddng cim 3
X X X
7 Vién phi X X 2
8 Thong tin X 1

(Nguoén: tac gia tw tong hop)
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2.5 M® hinh nghién ciru dé xuét va cac gia thuyét nghién ciu
2.5.1 M0 hinh nghién ciru dé xuat

Trén co so 1y thuyét vé chat lugng dich vu y té tai cac bénh vién va phong
kham, cac mé hinh danh gia chét lwong dich vy, va cac nghién clru cia Emin
Babakus va W Glynn Mangold (1991); Lim va Tang (2000); Dinesh Ameriya va
Rakesh Kumar Malviya (2012); V& Tran Cam TG (2014); Nguyén thi Bich Diém
(2015); Nguyén Khai Hung (2016), tac gia nhan thay cac nhéan té sau day duoc da
s6 cac nha nghién ctru danh gia la c6 anh hudng dén chat lugng dich vu y té tai cac
co sO y té nhu: (1) Phuong tién hitu hinh (06 nghién ciru), (2) Sy tin cy (04 nghién
ctru), (3) Ning lyc phuc vu (04 nghién ctru), (4) Su déng cam (03 nghién ciru) va
(5) Su dam bao (03 nghién clru) nhu trong bang 2.1.

Co s& 1y thuyét va két qua cac nghién ciru dd néu ciing 1a nghién ciru sy hai
long vé chét luong dich vu y té tai cac bénh vién s& 1a co s& 1y luén cho viéc van
dung mb hinh, thang do vao nghién ciru sy hai 1ong vé chit luong dich vu y té cia
khoa KTC bénh vién Riang Ham Mit TP. HCM. Do d¢, tac gia dé& xuit mo hinh
nghién ctru gdm nam nhén t6 anh hudng dén sy hai 10ng vé chat lugng dich vu: (1)
Phuong tién hitu hinh, (2) Su tin cdy, (3) Niang luc phuc vy, (4) Su dong cam va (5)
Su dam bao.

Két qua nghién ctru dinh tinh cho thiy: 5/5 chuyén gia ciing dong y nim nhan
t6 tac gia dwa vao mo hinh di thé hién kha day du cho nghién ctru sy hai long vé
chét luong dich vu y té tai cac bénh vién, tuy nhién mot sb cau hoi trong cac bién
phai dugc sira chita lai cho dé hiéu va cho sat voi thuc té cua bénh vién. Tuong tu
nhu vy, trong thdo luin nhém ciing c6 ciing y kién dong gop cac cau héi trong
bang hoi dé ngudi duoc phong van dé hiéu hon, tra 10i chinh xac hon.

Tom lai, trén co sé 1y thuyét, tong quan cac cong trinh nghién ciru da thyc
hién trong va ngoai nudc va két qua nghién ctru dinh tinh, tic gia d& xudt md hinh
nghién ctru gdm nam bién doc 1ap 1a: (1) Phuong tién hiru hinh, (2) Su tin cay, (3)
Nang luc phuc vy, (4) Su déng cam va (5) Sy dam bao va mot bién phu thudc: Su

hai 1ong vé chét lugng dich vu y té.
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Phuong tién hiiu
hinh

Su tin cay

Su hai long
Nang luc phuc vu cua BN

Su dam bao

Sy dong cam

Hinh 2.5: Mé hinh nghién ciru dé xuit

Trong md hinh ndy, céc nhan té dugc dién giai nhu sau:

>

Phuong tién hiru hinh: bién nay dé cap dén nhitng nhan té cé thé nhin thay
dugc, thé hién qua ngoai hinh, trang phuc cua nhan vién phong kham, co s&
vat chat va cac trang thiét bj duoc st dung cho dich vu kham chita bénh.

Sy tin cay: kha ning thyc hién dich vu phi hop va dung thoi han ngay lan
d4u tién. Niang lyc caa nhan vién dé thi hanh céc loi hira mot cach chinh xac.
Nang lyc phuc vu: Noi [én trinh d6 chuyén mon dé thuc hién dich vu. Kha
nang phuc vu biéu hién khi nhan vién tiép xdc véi khéch hang, nhan vién
tryc tiép thuc hién dich vu.

Sy ddng cam: thé hién sy quan tam chiam soc dén tirng BN, chia sé vai BN
nhitng van dé ma bénh nhan can su gitp da.

Sy dam bao: thé hién qua k¥ ning giao tiép, thai d6 phuc vu tao cho BN cam

giac an toan, an tdm khi st dung dich vuy.

2.5.2 CA4c gia thuyét nghién cieu

Hi: Nhan t§ Phuong tién hitu hinh c6 sy tac dong dén sy hai long caa khach

hang.
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H,: Nhan té Tin cay c6 su tac dong dén sy hai 1ong cua khéch hang

Hs: Nhan t6 Nang luc phuc vu ¢6 su tac dong dén sy hai long cua khach hang.

H4: Nhan t6 Bam bao c6 su tac dong dén sy hai long cua khach hang.

Hs: Nhan té Sy dong cam c6 sy tac dong dén su hai long cua khach hang.
Tom tit chwong 2

Trong chuong 2, tic gia da trinh bay tom tit cac ly thuyét lién quan dén

CLDV, CLDV KCB tai Khoa KTC va su hai long cua khach hang. Ngoai ra, tac gia
cling da dua ra mé hinh nghién ctru dé xudt va cac gia thuyét vé cac nhan tb tac
dong dén sy hai 1ong cta khach hang ddi voi dich vu KCB tai Khoa KTC Bv. Ring
Ham Mait TP. HCM. Cac nhan té d6 1a Phuong tién hiru hinh, Su tin ciy, Nang luc
phuc vu, Su dam bao va Sy déng cam. Chwong 3 sé& trinh bay phuong phap nghién
ctu chi tiét dé danh gia thang do va kiém dinh su phi hop cua mé hinh va cac gia
thuyét da dat ra.
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CHUONG 3: PHUONG PHAP NGHIEN CUU

Trong chuong 2, tac gia da tong hop cac Iy thuyét lién quan dén dich vy,
CLDV, dich vu y té, cac mé hinh do ludng CLDV va CLDV vy té. Téc gia ciing da
dé xuat mé hinh nghién cru CLDV KCB tai Khoa KTC bao gom 5 thanh phan 1a
(1) Phuong tién hitu hinh (Co s& vat chat), (2) Su Tin cay, (3) Nang luc phuc vy, (4)
Sy ddng cam va (5) Su dam bao. Céc gia thuyét nghién ctru ciing duge dat ra. Tuy
nhién, dé ap dung md hinh vao tinh hinh thyc té cua dich vu KCB cua Khoa KTC
Bv. Riang Ham Mit TP. HCM, thang do can duoc hiéu chinh. Noi dung cua chuong
3 s& dugc danh dé trinh bay chi tiét phuong phap nghién ctu, quy trinh nghién cau
dé danh gia thang do, kiém dinh md hinh nghién cau va cac gia thuyét dé nghi. B
cuc cia Chuong 3 gébm 3 phan (1) Qui trinh nghién ctru, (2) Phuong phap nghién
cau, (3) Xay dung bang hoi va thang do.
3.1 Qui trinh nghién cau

Qua tham khao mét sb cdng trinh nghién ciru, tac gia dé xuat quy trinh nghién
cuiru nhu sau:

Nghién ciru dinh tinh
v Phuong phap chuyén gia
| v Thao luan nhdm
v Phéng van thir (n=5)

Mo hi’nh ly
thuyét va
thane do so bd

Co so ly thuyét

Nghién cizu chinh v
thic bang phuon .
Pphép dini?u-ong g — Tl}ang do <«—— Hiéu chinh thang do
(n=397) chinh thirc
Kiém dinh thang do > Kiém tra hé s6 Cronbach’s Alpha
‘ - Kiéf:m tra phuong sai trich
Phan tich nhan t& EFA » -Kiémtracacyeutorattrich
- Loai cac bién cd muc tai yéu to
v nho
Phén tich héi quy da
+

Kiém tra sy vphU hop cua mo .
hinh Kiém dinh cadc gia thuyét bé xuat cac giai phéap
nghién cau

Hinh 3.1: Qui trinh nghién ctu
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3.2  Phwong phap nghién ciru
3.2.1 Nghién ciru dinh tinh

3.2.1.1 Thiét ké nghién ctru dinh tinh

Nghién ctru dinh tinh dwoc thuc hién thdng qua ky thuat phong van chuyén
gia, thao luan nhém nhiam xé4c dinh cac nhan t6 tic dong dén su hai long vé chét
lwong dich vu y té va céc bién quan sat dung dé do luong cac nhan t6. Va nghién
ctru duoc tién hanh qua hai lan thao luan:

Phong van chuyén gia: 1a nhitng bac si truong khoa cé kinh nghiém trong linh
vuc nha khoa va c&c nhan vién y té 1am viéc nhiéu nam trong nganh y té dé danh gia
nhan t, bién quan sat nao c6 anh huéng dén sy hai 1ong vé chét luong dich vu y té
tai khoa KTC bénh vién Rang Ham Mit, bd sung thém bién quan sat hay diéu chinh
cac bién quan sét hién c6 dé cudi cung dwa ra bang phong van du thao.

Thdo lugn nhom: phong van khoang 05 bénh nhéan dén kham chira bénh tai
khoa KTC bénh vién Rang Ham Mat TP. HCM, kiém tra mirc d6 dé hiéu, tinh hop
Ié cau chir ciia bang phong van dy thao va cho ra thang do chinh thtic va bang cau
hoi phong van chinh thuc.

Bang hoi sau khi dugc sy dong gop cuia chuyén gia va nhom khach hang dugc
moi thao luan, s& duoc hiéu chinh lai va phong van thir 05 khach hang dang st dung
dich vu y té tai khoa KTC. Tat ca déu cho biét cac bang cau hoi d& hiéu, ho cé thé
tu thuc hién trong vong 10 phat. Do d6, khong c¢6 su diéu chinh nao & budc nay.
Bang cau hoi duoc sir dung dé tién hanh nghién ctiu chinh thuc.

3.2.1.2 Két qua nghién ctru dinh tinh

Theo két qua phong van chuyén gia (Phy luc 1):

5/5 chuyén gia ciing dong ¥ ndm nhan té tic gia dua vao mé hinh déu c6 anh
huong dén sy hai long vé chit lugng dich vu y té tai cac bénh vién, tuy nhién mét )

cau hoi trong bang hoi phai chinh lai. Cu thé 12 bién DB1 va TC4.
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Két qud thao lugn nhém (phy luc 2)

5/5 thanh vién ciia nhom ciing nhan xét cau hoi trong bang hoi déu cé anh
huong dén sy hai long vé chét luong dich vu y té, tuy nhién phai diéu chinh lai cac
ciu hoi ¢ nhan té phwong tién hiru hinh va bién TC3 cho phu hop va dé hiéu.

Sau khi diéu chinh thang do CLDV y té gom 20 bién quan sét thugc 5 nhan
t6 va thang do sy hai 1ong cua BN bao gdm 3 bién quan sat.

Thang do dé hiéu chinh va dat tén cac bién dwoc thé hién trong bang 3.1.
3.2.2 Nghién ciru dinh lwgng

3.2.2.1 Thiét ké mdu nghién ciru dinh leong

Mot la, tong thé: tong thé cua nghién ctru nay 1a cac khach hang kham chita
bénh tai khoa KTC bénh vién Rang Ham Mat TP. HCM va c6 dic diém khac nhau
vé do tudi, thu nhép, gidi tinh, khong mic cac bénh ly vé tAm than. ..

Hai la, phwong phdp chon mdu: nghién ctru ndy chon miu theo phuong phap
thuén tién. Ly do dé chon phuong phap chon miu nay 1a vi nguoi tra 10i dé tiép cén,
ho sin sang tra 16i bang ciu hoi dong thoi co thé tiét kiém thoi gian va chi phi cho
nguoi nghién cuu.

Ba la, kich thude méau: mot sd nghién clru vé kich thuéc mau duge cac nha
nghién ctru dua ra. Theo (Hair & ctg, 1998) dé c6 thé tién hanh phan tich nhan t6
kham pha EFA, kich thudc mau t6i thiéu phai 1a 50, tot hon 13 100 va ti 16 quan
sat/bién do luong 1a 5:1. Vi 24 bién quan sat thi kich thuéc mau du tinh 1a
24*5=100 mau trd lén.

Theo (Tabachnick & Fidell, 2007), dé phan tich hdi quy tot nhat thi kich
thude mau phai dam bao cong thirc: n > 50 + 8p. Vi n: 12 kich thudc mau tdi thiéu
can thiét va p: 1a s6 luong bién doc lap trong mé hinh. Nén kich thuéc miu tot nhat
cho hdi quy 1a: 50 + 8*5 = 90 méu tré 1én.

Theo Burn va Bush (1995) khi chon mau can 03 yéu tb: sé luong cac thay ddi
téng thé, d¢ chinh xac mong mudn, mirc tin ciy cho phép trong cac uéc lugng tong

thé. Cong thirc tinh quy mé mau la:
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Voi:

n: ¢& mau

p: udc lugng tinh ty 1¢ % cua tong thé

q=1-p

e: sai s6 cho phép (+/- 3%, +/- 4%, +/- 5%)

Z: gié tri phan phdi twong tng véi do tin cay lwa chon (néu do tin cay 95% thi
giatri Z1a 1,96, ...)

Thuong ty 18 p va q dugc wde tinh 1a 50%/ 50% do 1a kha nang 16n nhit c6 thé

Xdy ra cua téng thé. Cho nén dé dat do tin cay 12 95% thi c& mau can phai dat la:

P *q
n =172
o2
5 0,5=0,5
= 1,96 ————= 385
0,052

Trong nghién ctru, tac gia st dung cong thirc ciia Burn va Bush (1995) dé xac
dinh kich thudc mau. Dé dam bao s lugng ¢& mau 1a 385, tac gia s& phat ra khoang
400 c& mau vi trong qua trinh thu thap dir lidu s& phai loai bé nhiing bang khao sat
khong dat yéu cau.

3.2.2.2 Thiét ké bang cdu hoi

Bang cau hoi dwoc sir dung trong nghién ctu dinh luong duoc thiét ké theo
cac dac tinh sau:

Hinh thizc cau hai: Cau hoi dong.

Poi twong diéu tra: khach hang dén kham chira bénh tai Khoa KTC bénh vién
Réang Ham Mat TP. HCM

Bang cau hoi gom:

Phan chinh: danh gia cac nhan té, mirc do tac dong cua cac bién quan sat 1&n

su hai 1ong vé chét luong dich vu bang thang do Likert 5 mirc do.
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Phdn thong tin c& nhan: thu thap théng tin ca nhan cia khach hang vé gigi
tinh, d6 tudi, thu nhap dé co thé tién hanh cac phép kiém dinh bé trg khac cho
nghién ctru chinh thuec.

3.2.2.3 Phuwong phép thu thdp sé liéu

Trong bai nghién cuu, téc gia sir dung céach thu thap sé liéu so cip: cac thong
tin thu thap tur viéc phat bang hoi cho 400 khach hang dén sir dung dich vu y té tai
khoa KTC bénh vién Rang Ham Mat TP. HCM trong khoang thoi gian 02 thang.

Mau dugc chon theo phwong phap thuan tién.

3.3.2.4 Phuong phap ky thudt phan tich

Sau qué trinh nghién ciru dinh tinh, tac gia tién hanh phét phiéu khao sat Khoa
KTC bénh vién Rang Ham Mit TP. HCM. Dit liéu thu vé s& dugc nhap liu va xir
ly bing phin mém SPSS 20.0, qua d6 chiing ta thuc hién cac budc sau

Kiém dinh dp tin cdy ciia thang do bang h¢ sé6 Cronbach’s Alpha:

Theo Hoang Trong & Chu Nguyén Mong Ngoc (2008) muc gia tri hé sé
Cronbach’s Alpha:

> Tur 0,8 dén gan bang 1: thang do ludng rat tét.
> Tur 0,7 dén gan bang 0.8: thang do luong st dung tét.
> Tur 0,6 tro 1én: thang do luong du didu kién.

Chung ta ciing can chu ¥ dén gia tri cua cot Cronbach's Alpha if Item Deleted,
cot nay biéu dién hé sé Cronbach's Alpha néu loai bién dang xem xét. Thong
thuong ching ta s& danh gia cung véi hé sé twong quan bién tong Corrected Item —
Total Correlation, néu gia tri Cronbach's Alpha if Item Deleted 16n hon hé sb
Cronbach Alpha va Corrected Item —Total Correlation nho hon 0.3 thi s& loai bién
quan sat dang xem xét dé tang do tin cay cua thang do.

Phan tich nhan té kham pha (EFA): Phan tich nhan t kham phé, goi tat la
EFA, dung dé rit gon mot tap hop k bién quan sat thanh mot tap F (v6i F < k) céac
nhan t6 c6 y nghia hon. Trong nghién ciru, chung ta thuong thu thap dugc mot s6
lugng bién kha 16n va rat nhiéu céc bién quan sat trong d6 c6 lién hé twong quan véi

nhau. Thay vi di nghién ctru 20 dic diém nho caa mot dbi tugng, ching ta cé thé chi
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nghién ciru 4 dic diém 16n, trong mdi dac diém 16n nay gom 5 dic diém nho co su
tuong quan voi nhau. Didu nay gidp tiét kiém thoi gian va kinh phi nhiéu hon cho
ngudi nghién cuu.

Cac tiéu chi trong phan tich EFA

> Hé s KMO (Kaiser-Meyer-Olkin) 1a mot chi sé ding dé xem xét sy
thich hop cta phan tich nhan t6. Tri s6 cia KMO phai dat gia trj 0.5 trg 1én (0.5 <
KMO < 1) la diéu kién du dé phan tich nhan té 1a phi hop. Néu tri s6 nay nho hon
0.5, thi phan tich nhén t6 c¢6 kha niang khong thich hop véi tap dir liéu nghién ciru.

> Kiém dinh Bartlett (Bartlett’s test of sphericity) dung dé xem xét cac
bién quan sat trong nhan t6 c6 twong quan véi nhau hay khong. Chung ta cin luu ¥,
diéu kién can dé ap dung phén tich nhan té 1a cic bién quan sat phan anh nhiing
khia canh khéc nhau cua cing mot nhan t6 phai c6 mdi twong quan véi nhau. Piém
nay lién quan dén gia trj hoi tu trong phan tich EFA dugc nhéc & trén. Do d6, néu
kiém dinh cho thdy khong c¢6 ¥ nghia thong ké thi khong nén 4p dung phan tich
nhan t6 cho cac bién dang xem xét. Kiém dinh Bartlett c6 ¥ nghia thong ké (sig
Bartlett’s Test < 0.05), chimg t6 cic bién quan sat co twong quan v6i nhau trong
nhén to.

» Tri sb Eigenvalue 1a mot tiéu chi st dung phé bién dé xac dinh s
luong nhan t6 trong phan tich EFA. V&i tiéu chi nay, chi ¢6 nhitng nhan t6 nao
c6 Eigenvalue > 1 méi dugc gitt lai trong m6 hinh phén tich .

> Tong phuong sai trich (Total Variance Explained) > 50% cho thdy mo
hinh EFA 1a phu hgp. Coi bién thién 12 100% thi tri s6 nay thé hién cac nhan tb
duoc trich c6 dong dugc bao nhiéu % va bi thit thoat bao nhiéu % cua cac bién
guan séat.

> Heé s6 tai nhan t (Factor Loading) hay con goi 1a trong sé nhan td, gia
tri ndy biéu thi mdi quan hé twong quan giita bién quan sat v6i nhan t6. Hé sb tai
nhan t6 cang cao, nghia 13 twong quan giita bién quan sat d6 voi nhan t6 cang 16n va

nguoc lai. Theo Hair & ctg (2009,116):
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Factor Loading & murc 0,3: Diéu kién tbi thiéu dé bién quan sat duogc gitr

lai

Factor Loading & mirc 0,5: Bién quan sat co y nghia thong ké tét.

Factor Loading & mirc 0,7: Bién quan sat co y nghia thong ké rét tot

Phan tich hoi quy (Linear Regression): khi phan tich hdi qui ching ta cha y

cac gia tri Gia tri R2 (R Square), R2 hiéu chinh (Adjusted R Square) phan &nh murc
do giai thich bién phu thudc cua cac bién doc lap trong mé hinh hdi quy. R2 hiéu
chinh phan anh sat hon so véi R2. Mirc dao dong cua 2 gié tri nay Ia tir 0 dén 1.

Gia tri sig cua kiém dinh F duoc sir dung dé kiém dinh d6 phd hop cia md
hinh hdi quy. Néu sig nhé hon 0,05 ta két luan md hinh hdi quy tuyén tinh bdi phi
hop véi tap dir lidu va c6 thé sir dung duoc

Tri s6 Durbin — Watson (DW) dung dé kiém tra hién tuong ty tuong quan
chudi bac nhat (kiém dinh twong quan ciia cAc sai s6 ké nhau).

Gia trj sig cua kiém dinh t duoc sir dung dé kiém dinh y nghia cua hé s6 hoi
quy. Néu sig kiém dinh t caa hé sé héi quy cia mot bién doc 1ap nho hon 0,05, ta
két luan bién doc lap dé co tac dong dén bién phu thudc.

Hé s6 phong dai phuong sai VIF dung dé kiém tra hién twong da cong tuyén.
Théng thuong, néu VIF cia mot bién doc 1ap 16n hon 10 nghia 14 dang c6 da cong
tuyén xay ra véi bién doc lap do.

Phan tich (T-test, ANOVA): nham kiém dinh sy khac biét giita cic nhom ddi
tugng phong van nhu: ltra tudi, gidi tinh, thu nhap.
3.3 Thiét ké thang do

Sau qua trinh diéu chinh, thang do nghién ctru chinh thire dugc xay dung gém
20 cau hoi vai 20 bién quan sat thé hién noi dung cac yéu t6 c¢6 kha ning anh huéng
dén sy hai long caa khéach hang khi st dung dich vu y té tai Khoa KTC bénh vién
Ring Ham Mit TP. HCM. (Phu luc 3). Cac bién quan st dugc do lwdng bang thang
do likert 5 murc do:

Thang do nhén té6 Phwong tién hiru hinh: duoc do luong bang 03 bién quan

sat va ky hiéu la PT:
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> PT1: Anh (Chi) hai 1ong vai co s vat chat caa Khoa KTC.
> PT2: Anh (Chi) hai long vai trang thiét bi y té cia Khoa KTC.
> PT3: Nhan vién Khoa KTC c6 trang phuc gon gang, sach dep lam Anh
(Chi) hai long.
Thang do nhédn té Sw tin cdy: dugc do ludng bing 04 bién quan sat va ky
hiéula TC:
» TC1: Khoa KTC thyc hién cac dich vy KCB dung thoi diém da thong
b&o cho Anh (Chi).
> TC2: Khi Anh (Chi) gap van d& béc si ludn lang nghe va tan tinh giai
dép cac thic mac caa Anh (Chi)
» TC3: Anh (Chi) duoc Khoa KTC cung cép héa don, ching tir minh
bach, dy du va chinh xac
> TC4: Anh (Chi) dugc bac si, nhan vién y té tu van, giai thich rd rang
viéc can thiét phai lam xét nghiem, XQ
Thang do nhan t6 Nding luc phuc vu: dugc do ludong biang 04 bién quan sat
va ky hiéu la NL:
> NL1: Nhan vién Khoa KTC théng béo cho Anh (Chi) biét chinh xac
khi nao dich vu dugc thuc hién
> NL2: Nhan vién Khoa KTC ludn ludn sin sang gitip d& Anh (Chi).
> NL3: Nhan vién Khoa KTC ludn cb géng tiét kiém ti da thoi gian cho
Anh (Chi)
> NL4: Khoa KTC c6 qui trinh KCB don gian, tiét kiém thoi gian
Thang do nhan t6 Sw dam bdo: duge do luong bang 05 bién quan sat va ky
hiéu la DB:
> DB1: Anh (Chi) duoc bac si kham, tu van, giai thich diy du vé tinh
trang bénh va hudng diéu tri phu hop véi bénh ly
» DB2: Nhan vién khoa KTC lich su khi giao tiép
> DB3: Anh (Chi) hai Iong véi sy hd trg dﬁy du, nhiét tinh tir nhan vién
khoa KTC
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> DB4: Anh (Chi) duoc giai thich day du vé tinh trang bénh va huéng
diéu trj
> DBS5: Anh (Chi) tin tudng vao phuong phap diéu tri cia bac sy Khoa
KTC
Thang do nhén t6 Sw dong cam: duoc do ludng bang 04 bién quan sat va ky
hiéu la DC:
> DC1: Nhan vién Khoa KTC quan tdm chia sé¢ vi Anh (Chi) ké ca nhitng
van dé ca nhan khi can thiét
> DC2: Nhan vién Khoa KTC thuc sy mong muén dwoc phuc vu Anh
(Chi) mot céch tét nhat.

> DC3: Nhan vién Khoa KTC ddi xir c6ng bang véi tt ca cac Anh (Chi)
> DC4: Anh (Chi) cam thay an tdm khi trao d6i v6i nhan vién Khoa KTC
trong moi van dé
Mize dg Hai 1ong: dugc do ludng bang 3 bién quan sat ky hiéu 1a HL:
» HLZ1: Anh (Chi) hai long véi dich vu KCB ctia Khoa KTC
> HL2: Anh (Chj) s& tiép tuc str dung dich vu ctia Khoa KTC nay néu c6
nhu cau KCB

> HL3: Anh (Chi) s& gioi thiéu cho nguoi than, ban bé cia minh dén kham
tai Khoa KTC nay khi ho c6 nhu cau KCB

TOM TAT CHUONG 3

Trong chuong nay tac gia ciing da dua ra dugc quy trinh nghién ctu, cac phuong
phép nghién ciru dinh tinh va dinh lugng, tac gia da xay dung dugc bang cdu hoi va
thang do, mi héa dugc thang do, trinh bay duoc phuong phap chon mau. Pay la co
s& dé nhap ligu, thong qua md ta, thong ke, chay phan mém SPSS 20.0 dé ra két qua

va céc bién phap & cac chuong tiép theo.
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CHUONG 4: KET QUA NGHIEN CUU
4.1 Téng quan vé bénh vién Ring Ham M3t TP. Ho6 Chi Minh
4.1.1 Lich sir hinh thanh va phat trién
Tén: Bénh vién Rang Ham Mit Thanh Ph H6 Chi Minh.
Dia chi: 263 — 265 Tran Hung Pao, Quan 1, Thanh Phd HS Chi Minh.
Dién Thoai: 08. 38360191 — 38377584.
Fax: 08.38360192 — 38367319.

Website: www.bvranghammat.com - www.bvranghammat.vn

Sau ngay Mién Nam giai phong, nim 1976 S¢ Y t& Thanh phé ra quyét dinh
thanh lap Tram Rang Ham Mt tryc thudc So Y té, toa lac tai hai phong nho nam
trong khudn vién S¢ Y té s6 175 Hai Ba Trung Quan 1 (Toa dai sit Trung Hoa cil),
lac d6 Duge si Nguyén Duy Cuong lam Giam ddc. Pau nim 1977, Dugc si Cuong
duogc didu vé Bo Y té 1am Thi truong va Bac si Duong Quang Trung 1én thay.

Dau nam 1978, S& chuyén vé day nha sau s6 59 X6 Viét Nghé Tinh, Quan 1 va
Tram ciing doi theo vé lau 3, gdm 3 phong véi 2 phong lam viéc va 1 kho tam.

Cubi nim 1978, S¢ tiép quan Bénh vién Saint Paul va thanh lap Bénh vién lién
chuyén khoa Mit - Tai Miii Hong - Ring Ham Mat véi tén Bénh vién Dién Bién
Phii toa lac tai s6 280 duong Pién Bién Phii— Q.3.

Nam 1979, S& ¢ chu truong gin cac tram chirc ning vao cac Bénh vién
chuyén nganh dé dé dang phat trién va hoat doéng nhu: Tram Bao vé Ba me Tré em
nhap vao Bénh vién Hung Vuong, Tram Déng Y nhap vao Vién Y hoc Dan toc,
Tram Xi ke Ma tly nhap vao Trung tdm Cai nghién Binh Triéu va Tram Rang Ham
Mat clng v6i Khoa Rang Ham Mat Bénh vién Bién Bién Phu tr¢ thanh Khoa Rang
Ham Mt dau nganh Thanh phé (nim 1980) do Béc si Trinh Cong Khai — Phé Giam
dbc Bénh vién kiém Chu Nhiém Khoa, Bac si Vi Thi Lan - Tram Truéng Tram
Ring Ham M3t kiém Pho Chu nhiém Khoa. Bé phat huy kha ning cua ting chuyén
khoa, S& Y té ¢ chii trrong tach ra Trung tim Mit, Trung tim Tai Miii Hong vé co
& 153 Tran Qudc Thao — Quan 3 va Khoa Ring Ham Mit chinh thuc tra thanh
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Trung tim Ring Ham Mit TP theo quyét dinh s6 25/QD ngay 18 thang 01 nim
1991 do Phé Chu tich Trang Van Quy ky.

Nhan thay co s& 280 Bién Bién Phu bao gdm 3 Trung tdm chuyén khoa tro nén
qua chat hep nén nam 1994, Trung tim Ring Ham Mit dugc Uy ban Nhan dan
Thanh phé cho tiép nhan co s 263 — 265 Tran Hung Pao — Q.1 dé hoat dong phuc
vu sirc khoé ring miéng cho nhan déan thanh pha.

Cung Véi sy phat trién cia cac chuyén khoa, mot 1an nita Trung Tam Ring
Ham Mat duoc Uy ban Nhan dan Thanh phé ky Quyét dinh sé 3396 ngay 19 thang
08 nam 2002 ddi thanh Bénh vién Riang Ham Mat Thanh phd H6 Chi Minh do dong
chi Phé Chu tich Nguyén Thanh Tai ky. Ldc nay Bénh vién ¢ nhu cau phét trién
thém nhiéu khoa phong dé phuc vu s lugng bénh nhan ngay cang déng, vi vay Vi
dién tich cta 2 toa nha cii A1 va A2 d6 trd nén qua chat hep.

Niam 2000, dugc Uy ban Nhan dan Thanh phé cho vay vén xay thém tda nha
A3, toa lac giita 2 toa nha Al va A2 cii dé c¢6 du co so vat chat phuc vy nhan déan
hién nay.Khi Bénh vién Riang Ham Mt Thanh phé H6 Chi Minh thanh Iap thi bién
ché lac nay 1a 45 nguoi. Pén nay Bénh vién Riang Ham Mat Thanh phd HS Chi
Minh d3 dwoc nang hang tré thanh bénh vién Hang | vai téng sé nhan sy trén 400
nguoi.

4.1.2 Qua trinh hoat dong

Bénh vién Rang Ham Mat TP.HCM la Bénh vién chuyén khoa hang | truc
thudc So Y té TP.HCM véi quy md 80 ghé nha va 100 giuong bénh nai tra.

Tiép nhan cap ctu, khdm bénh, chira bénh va thuc hién tat ca cac loai hinh diéu
tri ki thuat cao cia nganh nha khoa tién tién.

Pao tao nang cao trinh d6 chuyén khoa cho can bo y té cua Bénh vién ciing
nhu tuyén dudi. Bong thoi Bénh vién ciing 14 co so thuc hanh cho sinh vién cia cac
truomg dai hoc.Té chirc, thuc hién cac dé tai nghién ctu khoa hoc va ung dung tién
bo khoa hoc ky thuat vé chuyén nganh nha khoa.

Thuc hién cong tac ngoai vién va chi dao cac tuyén dudi vé chuyén mén, ki

thuat, ndi bat véi hai chuong trinh 16n: “Flour héa nudc may” va “Nha hoc dudng”.
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Hop tac qudc té voi cac Poan: Operation Smile (My), Face The Challenge
(M§), Surgicorp’s (M¥), Rotary (Uc), Japanese Cleft Lip and Palate Foundation
(Nhat-Canada), Noorhoff (Pai Loan)... dé thuc hién cac chwong trinh phau thuat
tinh thuong, nghién ctru va trao doi ki thuat khoa hoc.

T chic va duy tri cdng tac phau thuat tinh thuong cho cac bénh nhén bj dj tat
bam sinh (sit moi, khe ha ham éch) tai khip cac tinh, thanh trong ca nudc.

T chac tham dy nhiéu hoi nghi, hoi thao vai Phéap qua nhitng 1an hoi thao Viét
Phap dé nang cao trinh d6 chuyén mén, khoa hoc ki thuat cho céc béc si.

4.1.3 Tong quan vé hoat dong cung cap dich vu y té tai bé¢nh vién Ring Ham
Mit TP. Hd Chi Minh

Bénh vién thyuc hién phau thuat mién phi cho cac bénh nhén bi khe ha mdi —
ham é&ch tai Bénh vién va Ién ké hoach hop tac vai cac doan phau thuat qudc té cing
phau thuat tai Bénh vién va mot sb tinh thanh khac. Trong ndm 2016, Bénh vién da
phau thuat di tat bam sinh cho 446 bénh nhan.

Ung dung k§y thuat cao trong diéu tri: phau thuat chinh hinh thim my xwong
ham, phau thuat ha thap go ma cao bang cit xwong go ma, phau thuat cat goc ham
qua dudng trong miéng, phau thuat tao hinh thim my miii bang sun suon.

Ung dung cac ky thuat cao: phiu thuat cit doan xuong ham dudi, hd — mém,
phdi hop Vi chinh hinh ring, ghép sun vanh tai vao canh miii, ghép bi m& trong
nhitng truong hop tao hinh mat, tao hinh thiéu hong xwong tran bang bone ciment,
dung medpord dé tao san hdc mat méi sau khi bi chan thuong v& san héc mat, phau
thuat tao hinh mi bang phuong phép can sun mi dudi (canthotomi)

Bénh vién quan Iy va phan cong 08 phong nha hoc dudng diém do Bénh vién
hd trg vé may mdc, trang thiét bi va nhan sy (Truong Nguyén Binh Khiém, Tran
Hung Pao, Hoa Binh, L& Ngoc Han — Q1, Truong Nguyén Vin Troi — Q4, Trudng
Nguyén Trung Truc — Q. Tha Puc, Truong Binh Chanh, Phong Phi — H. Binh
Chanh).

Dé dap ung nhu cau kham chira bénh ngay cang cao caa nhan dan thanh phé va

khu vuc. Bénh vién chu trong dau tu co s& vat chat ngay cang khang trang, sach dep,
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thiét bi hién dai. Doi ngii y, bac s§ duge dao tao bai ban tir chuyén mén tay nghé dén
ngoai ngt, tin hoc v.v... bén nay d6i ngli nhan sy cua bénh vién da co 01 Giao su,
05 tién sy, 22 bac sy chuyén khoa 11, 17 bac sy chuyén khoa | va cac béc sy tré dang
duoc cho di hoc tap nang cao tay nghé tai cic nudce trén thé gigi nhu: Phap, Nhat,
Han Quéc, My, Pai Loan v.v...

Dé xing tim véi bénh vién hang | 1a bénh vién hang dau vé Nganh nha khoa,
hoan thanh dugc nhiém vu caa Uy ban nhan dan TP giao ciing nhu giir uy tin va
thwong hiéu bénh vién Rang Ham Mat TP. HCM ngoai viéc dau tu co s¢ Vat cht,
trang thiét bi, d6i ngii nhan luc thi viéc huan luyén cho nhan vién vé tinh than phuc
vu, thai 6 giao tiép ng xtr cua nhan vién y té ddi voi than nhan va nguoi bénh
ciing dwoc Ban Giam dbc bénh vién chi trong gi4o duc va tuyén truyén. Xem bénh
nhin nhu va bénh nhéin 1a nguoi tra lwong cho minh d6 chinh Ia kim chi nam dinh
hudng cho hoat dong caa bénh vién, vay dé bénh nhan hai 1ong thi tat ca cac nhan
vién y té tir bac sy, diéu dudng, ho ly, cac nhan vién khac phai toan tam toan y nang
cao tinh than phuc vy dé cho tinh phuc vu dugc trg thanh mot diém manh, mot wu
thé gitip cho dén véi bénh vién ngay cang dong hon.

4.1.4 So lwoc vé Té chirc, chire ning hoat dgng ciaa Khoa ky thuit cao:

Co céu to chirc:

- Trudng khoa : Bs. CKII. Ho Ngoc Trung.

- Pho khoa: Bs. CKI. Nguyén Ngoc Cuong

- biéu dudng Truéng: YS. RTE Nguyén Thi Mai Thi

- Cung doi ngii : 10 Bac sy Rang ham mat (01 Thac si, 01 Bs CKI, 01 Bs.
CKII), 13 diéu dudng, 01 nhan vién tiép bénh.

Co s6 vat chat - Trang thiét bi:

- Phong nha khoa hién dai dam béo ti€u chuén vé sinh vo trung tai khu téng
trét nha A1 (s 263 - 265 Tran Hung Pao, Quén I, Tp.HO Chi Minh).

- Trang thiét bi gdm : 10 ghé may nha khoa va cac thiét bi hién dai khac

Chirc niang - Nhiém vu:
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- Kham va diéu tri toan dién tit ca cac bénh vé rang ham mat theo yéu clu cua
bénh nhan.

- Trién khai va 4p dung céc k¥ thuat cao, k¥ thuat méi trong linh vuc ring ham
mat: phuc hinh st cac loai, implant, tham my rang, tham my nha chu, tham my ham
mat, chinh nha, ...)

- Piéu tri du phong cac bénh ly rang miéng.

Té chirc hoat dong:

- Khoa dugc to chire 1am viée theo lich phan cong cu thé, thoi gian kham va
diéu tri cho bénh nhan bét dau tir 7h00 dén 16h30.

- Quy trinh lam viéc tai khoa :

+ Bénh nhan duoc tiép nhén tai bd phan tiép nhan bénh nhan dich vu

+ Bénh nhan dugc dua dén diéu tri téng quat tai 10 ghé cua khoa.

+ Bénh nhan dugc cham soc va phuc theo yéu cau.

+ Bénh nhan thanh toan vién phi & by phan tai chanh ké toan ngay tai khoa.

- T nhitng ngay dau méi thanh l4p s lugng bénh nhan trung binh trong thang
khoang 1000 bénh nhan, doanh thu khoang 700 triéu dong. Pén nay sau gan 10 nim
hoat dong, sb lugng bénh nhan dén diéu trj ngay cang dong hon véi ) luwong bénh
nhan trung binh trong thang ting 1én gin 1500 bénh nhén, doanh thu hon 02 ty
ddng.

- Giai quyét dugc nhitng phién ha vé thu tuc hanh chanh va thoi gian chd doi
diéu tri cua bénh nhan. Bén canh d6 thu nhép cua can by cong nhan vién tai khoa
cling nhu ctia toan bénh vién ngay cang ting cao.

Cong tac hoc tap - Dao tao:

- Thyc hién cac dé tai nghién cttu khoa hoc tai bénh vién va Sé y té giao.

- Hop tac qudc té: phdi hop vai cac 6 chirc trong nude va ngoai nude dé trao
dbi, hoc tap nang cao k¥ thuat chuyén mén, chét lugng didu tri va chét lugng phuc
vu bénh nhan.

- T chire dao tao lién tuc, tiép nhén bac sy, sinh vién thyc tap, kién tap vé cac

k¥ thudt cao trong nha khoa.
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- Bac sy, diéu dudng ludén nang cao kién thirc qua cac 16p hoc: chuyén khoa I,
ctr nhan diéu dudng, trung cip chinh tri, cac khoa hoc dio tao lién tuc trong nudc va
ngoai nudc.

Phong trao:

Ngoai cong tic chuyén moén Khoa con tham gia cac phong trao doan thé do
cong doan, doan thanh nién td chirc : thi ndu an, hién mau, tham gia van nghé, di
cong tac tir thién, cong tac tuyén....
4.2 Théng ké miu nghién ciru:
4.2.1 Giéi tinh mau khao sat

Theo gigi tinh mau khao sat gom: 222 bénh nhan 1a nit (ng vai 55,9% trong
tong sé 397 mau khao sat. Nam 1a 175 bénh nhan wng vai 44,1 % trong tong s6 397
bénh nhan dugc khao sat.

Bang 4.1: Théng ké dwa trén gigi tinh

Gigi tinh S6 lwong Ty 18 %
Nt 222 55,9
Nam 175 44,1
Téng 397 100

Ngudn: Két qua phan tich dic tha Levene — Phy luc s6 7
4.2.2 Nhém tudi miu khio sat
Theo dd tudi khao sat: Cao nhét 1a nhitng bénh nhan thuéc nhém tudi tir 30
dén dudi 50 tudi (57,2%) wng vai 227 bénh nhan. Bang tha hai 13 hai nhém bénh
nhan Tir 20 dén dudi 30 tudi (33,5%) ng voi 133 bénh nhan. Bing cudi cing 13

nhém bénh nhan tir 50 tudi tra 18n (9,3%) wng voi 37 bénh nhan.
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Bang 4.2: Thong ké dua trén d tudi

D) tudi S6 lwgng Ty lé %
Tir 20 dén dudi 30 tudi 133 33,5
Tir 30 dén dudi 50 tudi 227 57,2
T 50 tudi tro 1én 37 9,3
Téng 397 100

Ngudn: Két qua phan tich dic thu Levene — Phuy lyc s6 7
4.2.3 Thu nhap mau khao sat
Theo thu nhap miu khao sat: Cao nhat 1a nhitng bénh nhan cé thu nhap tir 6
triéu dén dudi 12 triéu (48,9%) tng voi 194 bénh nhan, dung tha hai 1a hai nhém
bénh nhéan cé thu nhap dudi 6 triéu (25,2%) ung vai 100 bénh nhén, thu ba la nhirng
bénh nhan c6 thu nhap tir 12 triéu dén dudi 20 triéu (20,2%) tng véi 80 bénh nhan

va xép cudi cung 1a nhirng bénh nhan cé thu nhap trén 20 triéu (5,8%) tng vai 23

bénh nhan
Bang 4.3: Thong ké dwa trén thu nhap
D) tudi S6 lwgng Ty lé %

Dudi 6 triéu 100 25,2

T 6tr dén dudi 12 trigu 194 48,9

T 12tr dén dudi 20triéu 80 20,2

Trén 20 triéu 23 58

Tong cong 397 100

4.3 Danh gia do tin ciy caa thang do

4.3.1 Panh gia thang do bing hé s tin cdy Cronbach’s Alpha

Thang do trudc hét s& dwoc phan tich hé s tin cdy Cronbach’s Alpha, cac bién
c6 hé sé twong quan bién tong (item-total correlation) nho hon 0,3 sé& bi loai va
thang do duoc chip nhan dé phan tich trong cac budc tiép theo khi c6 do tin cay
Cronbach’s Alpha tir 0,6 tro 1én.
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4.3.1.1 Cronbach’s Alpha ciia thang do nhén t6 Phuong tién hiu hinh

Qua két qua phan tich Cronbach’s Alpha, thang do nhan t6 Phuong tién hitu
hinh cia bénh vién c6 03 bién quan sat: PT1, PT2, PT3. Két qua phan tich hé s tin

cay Cronbach’s Alpha cta thang do nay 1a 0,844 > 0,6. Pong thoi, ca 03 bién quan

sat déu co twong quan bién tong > 0,3. Do viy, thang do nhan t6 Phwong tién hitu

hinh cta bénh vién dap ung dugc d6 tin cay

Béng 4.4: Cronbach’s Alpha ciia thang do nhan t6 Phwong tién hiru hinh

Bién quan Trung binh Phuong sai | Twong quan | Cronbach’s
4 £ £ SR LR Alpha néeu
sat thang do néu thang do néu bien tong loai bién
loai bién loai bién '
PT1 8,53 1,371 0,763 0,738
PT2 8,45 1,278 0,746 0,748
PT3 8,37 1,364 0,632 0,862
Hé s Cronbach’s Alpha 0,844

S bién quan sat

3

(Nguon: Két qua phdn tich Cronbach’s Alpha — phu luc sé 4)

4.3.1.2 Cronbach’s Alpha ciia thang do nhén t6 Tin cdy

Qua két qua phan tich Cronbach’s Alpha, thang do nhan té Tin cdy cua bénh
vién c6 04 bién quan sat: TC1, TC2, TC3, TC4. Két qua phan tich hé s6 Cronbach’s
Alpha (Lan 1) cia thang do nay 14 0,659 > 0,6 nhung bién TC1 c6 hé s6 tuong quan
bién tong 0,262 < 0,3 néu loai di bién nay s& lam ting do tin cay cua thang do. Sau
khi loai bo bién TC1 hé sé Cronbach’s Alpha 1a 0,750 > 0,6 con lai 03 bién quan sat

TC2, TC3, TC4 c6 twong quan bién téng > 0,3 dap ung duoc do tin cay.
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Bing 4.5: Cronbach’s Alpha ciia thang do nhan t6 Tin cay

Bién quan Trung binh Phwong sai Twong quan | Cronbach’s
sat thang do néu | thang do néu bién tong ﬁéﬂ?i%ﬁu
loai bién loai bién '

TC1 11,49 3,574 0,262 0,750
TC2 11,29 3,224 0,625 0,465
TC3 11,21 3,721 0,492 0,564
TCA 11,27 3,787 0,466 0,580

Hé s Cronbach’s Alpha (1an 1) 0,659

S bién quan sat 4

TC2 7,70 1,733 0,552 0,700

TC3 7,61 1,708 0,664 0,567

TCA4 7,67 1,919 0,525 0,725

Hé s6 Cronbach’s Alpha (1an 2) 0,750

S6 bién quan séat 3

Ngudn: Két qua phan tich Cronbach’s Alpha — phu lyc s6 4

4.3.1.3 Cronbach’s Alpha ciia thang do nhén t6 Ning luc phuc vu

Qua két qua phan tich Cronbach’s Alpha, thang do nhan t5 Ning luc phuc vu
c6 04 bién quan sat: NL1, NL2, NL3, NL4. Két qua phan tich hé s tin cay

Cronbach’s Alpha ctia thang do nay 1a 0,737 > 0,6. Bong thoi, ca 04 bién quan sat

déu ¢ tuong quan bién tong > 0,3. Do vay, thang do nhan té ning luc phuc vu dap

ung duoc d6 tin cay.
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Bang 4.6: Cronbach’s Alpha ciia thang do nhan t6 Ning luc phuc vu

Bién quan Trung binh Phuong sai | Twong quan | Cronbach’s
sat thang do néu thang do néu bién téng ﬁéﬁ?%%ﬁu
loai bién loai bién

NL1 10,74 3,551 0,505 0,699
NL2 10,37 4,263 0,435 0,727
NL3 10,65 3,607 0,620 0,624
NL4 10,70 3,909 0,575 0,654
Hé s6 Cronbach’s Alpha 0,737
S6 bién quan sat 4

Ngudn: Két qua phan tich Cronbach’s Alpha — phu luc s 4

4.3.1.4 Cronbach’s Alpha ciia thang do nhén t6 Dam bdo

Qua két qua phan tich Cronbach’s Alpha, thang do nhan t6 Dam bao cua bénh
vién c6 05 bién quan sat: DB1, DB2, DB3, DB4, DB5. Két qua phan tich hé s tin
ciy Cronbach’s Alpha ciia thang do nay 1a 0,737 > 0,6. Bong thoi, ca 03 bién quan

sat déu co twong quan bién tong > 0,3. Do vay, thang do nhan t6 Dam bao ciia bénh

vién dap tng dugc do tin cay.

Bing 4.7: Cronbach’s Alpha ciia thang do nhan t6 Pam bio

Bién quan Trung binh Phwong sai Twong quan | Cronbach’s
sat thang do néu thang do néu bién téng AI‘:)F;??)%?]U
loai bién loai bién

DBl 14,96 5,231 0,607 0,709
DB2 14,87 5,296 0,594 0,714
DB3 15,22 5,978 0,477 0,753
DB4 15,23 5,510 0,531 0,736
DB5 14,99 5,763 0,516 0,741
Hé so Cronbach’s Alpha 0,773
S6 bién quan sat 5
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4.3.1.5 Cronbach’s Alpha ciia thang do nhén t6 Dong cam

Qua két qua phan tich Cronbach’s Alpha, thang do nhan t56 Pong cam cua
bénh vién c6 04 bién quan sat: DC1, DC2, DC3, DC4. Két qua phan tich hé sé

Cronbach’s Alpha cua thang do nay 13 0,759 > 0,6, thang do nhan t6 Pong cam cua

bénh vién 04 bién quan sat c6 trong quan bién téng > 0,3 dap tng dugc do tin cay.

Béng 4.8: Cronbach’s Alpha ciia thang do nhan t6 Péng cam

Bién quan Trung binh Phuong sai | Twong quan | Cronbach’s
sat thang do néu thang do néu bién tong AI‘CI)F;?%%?]U
loai bién loai bién

bC1 11,76 3,105 0,578 0,690
DC2 11,72 2,953 0,609 0,672
bC1 11,68 2,744 0,645 0,650
DC4 11,47 3,699 0,403 0,775
Hé s6 Cronbach’s Alpha 0,759
S6 bién quan sat 4

Nguon: Két qua phan tich Cronbach’s Alpha — phu lyc s6 4

4.3.1.6 Cronbach’s Alpha ciia thang do nhén t6 Hai long

Qua két qua phan tich Cronbach’s Alpha, thang do nhan t Hai 10ng cta khéch
hang c6 03 bién quan sat: HL1, HL2, HL3. Két qua phan tich hé sé Cronbach’s

Alpha cua thang do nay 1a 0,833 > 0,6, thang do nhan t6 Hai long cua khach hang

go6m 03 bién quan sat c6 twong quan bién téng > 0,3 dap tng duoc do tin cay.
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Bing 4.9: Cronbach’s Alpha ciia thang do nhan t6 Hai 10ng ciaa khach hang

Bién quan Trung binh Phuong sai | Twong quan | Cronbach’s
sat thang do néu thang do néu bién téng ﬁéﬁ?%%ﬁu
loai bién loai bién '

HL1 8,04 1,516 0,697 0,766
HL2 8,01 1,609 0,672 0,791
HL3 8,05 1,326 0,721 0,745
Hé s6 Cronbach’s Alpha 0,833
S bién quan sét 3

Ngudn: Két qua phan tich Cronbach’s Alpha — phu lyc s6 4

Nhu vay, sau kiém dinh Cronbach’s Alpha, cic bién quan sat déu thoa diéu

kién khi dua vao phan tich nhan t6 kham pha EFA. Bang thong ké két qua téng hop

1an kiém dinh cudi cuing cua tirng nhém bién nhu sau:

Bang 4.10: Bang théng ké két qua tong hep 1an kiém dinh cudi

Nhan t6 Bién | Cronbach’s | H@é s6 twong Giatri
quan Alpha quan biénténg | thang do

st thap nhit dat yéu ciu
Phuong tién hitu hinh 3 0,844 0,632 Dat yéu cau
Tin cay 3 0,750 0,525 Dat yéu cau
Ning luc 4 0,737 0,435 Pat yéu cau
Pam bao 5 0,773 0,477 Pat yéu cau
Pdng cam 4 0,759 0,403 Dat yéu cau
Hai long 3 0,833 0,672 Dat yéu cau

(Ngudn: tac gia tong hop)
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4.3.2 Phan tich nhan té6 kham pha (EFA)

4.3.2.1 Phan tich nhan té kham pha cac bién dac ldp

Phan tich nhan té kham pha (EFA)

Kiém dinh tinh thich hop cua EFA va kiém dinh twong quan ctia c&c bién quan
sat trong thudc do dai dién. Khi phan tich nhan t, nghién ctru dt ra 2 gia thuyét:

Gia thuyét Ho: Cac bién trong tong thé khong c6 twong quan véi nhau.

Gia thuyét Hi: Cac bién trong tong thé co tuong quan voi nhau.

Kiém dinh KMO va Bartlett’s Test

Két qua kiém dinh Barlett cho thay gitra cac bién trong tong thé c6 médi tuong
quan voi nhau (sig = 0,00 < 0,05 bac bo Ho, nhan H1). Bdng thoi, hé s6 KMO =
0,841 thoa man diéu kién 0,5 < KMO < 1, ching té phan tich nhan té dé nhom céc
bién lai véi nhau 1a thich hop va dit liéu phu hop cho viéc phan tich nhan té.

Bang 4.11: Kiém dinh KMO va Bartlett’s Test

’ Kiém tra KMO and Bartlett's
Hé s6 KMO (Kaiser-Meyer-Olkin) 0,841
M®& hinh kiém tra cua Bartlett Gia tri Chi-Square 2717,349
Bac tu do 171
Sig (gia tri P — value) 0,000

(Ngudn: két qua phan tich EFA — phu luc s6 5)
- Tf;ng phwong sai trich
Bang 4.12 cho thay, cac nhan té déu co gia tri Eigenvalues > 1. Phuong sai
trich 1a 62,710% > 50% la dat yéu cau. Véi phuong phap rat trich Principal
components va phép quay Varimax, c6 5 nhan t dugc rdt trich ra tir bién quan sat.
Diéu nay cho ching ta thdy 5 nhan té rat trich ra thé hién dwoc kha ning giai thich
dugc 62,710% su thay ddi cua bién phu thudc trong téng thé. Biém dirng khi trich

cac nhan t4 tai nhan tb tha 5.
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Bang 4.12: Bang tong phwong sai trich 1an thir nhat

Tong phuong sai trich (Tyotal Variance Explained) ]
Nhan Gia tri Eigenvalues ___Chi sd sau khi trich Chi so sau khi xoay
. Tong (% Phwong| Tichliy | Tong |% Phwong| Tichliiy | Tong |% Phwong| Tich liy
1 sai trich | phuong sai sai trich | phuong sai sai trich | phwong sai
trich % trich % trich %
1 5,564 29,285 29,285| 5,564 29,285 29,285| 2,627 13,827 13,827
2 2,065 10,866 40,151 | 2,065 10,866 40,151 | 2,562 13,482 27,309
3 1,815 9,552 49,702 | 1,815 9,552 49,702 2,408 12,674 39,983
4 1,310 6,895 56,597 | 1,310 6,895 56,597 2,278 11,989 51,972
5 1,161 6,113 62,710 1,161 6,113 62,710 2,040 10,738 62,710
6 0,839 4,418 67,128
7 0,773 4,067 71,195
8 0,682 3,591 74,786
9 0,653 3,435 78,221
10 0,593 3,121 81,342
11 0,569 2,996 84,337
12 0,511 2,688 87,025
13 0,422 2,223 89,249
14 0,412 2,166 91,415
15 0,379 1,996 93,410
16 0,371 1,953 95,363
17 0,352 1,853 97,216
18 0,310 1,634 98,850
19 0,219 1,150 100,000

Ngudn: Két qua phan tich EFA— phu luc s 5
- Két qua phan tich nhan té EFA

Dua va0 bang ma tran xoay (Rotated Component Matrix), thang do duoc chip nhan

va phéan thanh 5 nhom.
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Bang 4.13: Két qua phan tich nhan té6 EFA
Ma tran xoay
Bién Nhan t6
quan 1 2 3 4 5
sat
PT1 0,870
PT2 0,838
PT3 0,771
DC4 0,544
DB2 0,835
DB1 0,749
DB5 0,658
DB4 0,611
DB3 0,526
NL3 0,816
NL4 0,746
NL1 0,666
NL2 0,591
DC2 0,784
DC1 0,782
DC3 0,763
TC3 0,861
TC4 0,720
TC2 0,675
Nguon: Két qua phan tich EFA- phu luc s6 5

Tir két qua phan tich EFA va Cronbach’s Alpha néu trén cho thiy thang do
cac yéu to doc lap déu dat yéu ciu vé gia tri va do tin cdy. Nhu vay cac thang do
nay dat yéu cau tuong ung voi cic khai niém nghién ctru va s& duoc dua vao cac
phén nghién ctru dinh lugng chinh thirc tiép theo.

Mo hinh nghién ctru chinh thie c6 5 bién doc 1ap 1a: Phuong tién hitu hinh,
Tin cdy, Nang luc phuc vy, Pam bao va Déng cam. Cac bién doc 1ap s€ nhan gia tri
trung binh cta cac bién quan sat twong tng dé str dung cho cac phan tich tiép theo.

Két luan: Nhu vay, sau khi thyc hién phuong phap rit trich Principal
components va phép quay Varimax, két qua s& c6 5 nhém nhan té va 19 bién quan

sat nhu sau:
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Nhan té thir nhat dugc dit tén 1a Phuong tién hiru hinh gdm 4 bién sau:
PT1, PT2, PT3, DC4.

Nhan t6 thir hai duoc dat tén 1a Dam bao gom 05 bién sau: DB1, DB2,
DB3, DB4, DB5.

Nhan té thi ba dugc dat tén 1a Nang luc gom 04 bién sau: NL1, NL2,
NL3, NL4.

Nhan té the tu dwoc dat tén 1a BDong cam gém 03 bién sau: DC1, DC2,
DC3.

Nhan té thi nam duogc dat tén 1a Tin cay gom 3 bién sau: TC2, TC3, TCA4.

4.3.2.2 Phan tich nhén té thang do bién phu thugc

Sig twong quan Pearson céc bién doc lap PT, TC, NL, DC, DB véi bién phu

thuoc HL nho hon 0,05. Nhu vy, c6 méi lién hé tuyén tinh gitta cac bién doc lap

nay voi bién phu thuoc HL. Giira bién PT va HL c6 méi twong quan manh nhét véi

hé sé r 1a 0,561, giita bién DB va HL c¢6 mbi twong quan yéu nhat véi hé sé r 13
0,426.

Bang 4.14: Ma trin twong quan giira bién phu thugc va cac bién dc lap

Correlations

HL PT DB NL DC TC
Pearson Correlation 1 0,561 0,426 0,548" 0,493" 0,478"
HL Sig. (2-tailed) 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000
N 397 397 397 397 397 397
Pearson Correlation 0,561" 1 0,288" 0,291 0,334" 0,337"
PT Sig. (2-tailed) 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000
N 397 397 397 397 397 397
Pearson Correlation 0,426 0,288" 1 0,375~ 0,457" 0,298"
DB Sig. (2-tailed) 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000
N 397 397 397 397 397 397
Pearson Correlation 0,548" 0,291" 0,375~ 1 0,358~ 0,475
NL Sig. (2-tailed) 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000
N 397 397 397 397 397 397
DC Pearson Correlation 0,493" 0,334 0,457" 0,358" 1 0,319"
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Sig. (2-tailed) 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000
N 397 397 397 397 397 397
Pearson Correlation 0,478" 0,337 0,298" 0,475~ 0,319” 1
TC Sig. (2-tailed) 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000
N 397 397 397 397 397 397

(Nguon:Két qua xi ly diz liéu cua tac gid)

Két luan: C6 mdi twong quan tuyén tinh giira cac bién doc lap va sy hai long
cua bénh nhan. Sy dong cam thé hién sy quan tdm cham soc dén tieng BN cang cao
thi mirc do hai l1ong cua khach hang cang cao, Phuong tién hitu hinh thé hién qua
ngoai hinh, trang phuc ciia nhan vién phong kham, co s& vat chat va céc trang thiét
bi hién dai thi mic d6 hai long cua khach hang s& cang cao. Nang luc phuc vu thé
hién qua viéc don gian hda qui trinh khdm chira bénh tiét kiém thoi gian cho khéch
hang, sy nhiét tinh quan tdm caa nhan vién cung cép kip thoi cac dich vu cho bénh
nhan, giai thich va phan héi nhitng thic mic cia BN thi mic do hai long cua khach
hang cang cao. Tin cdy, kha nang thuc hién dich vu phu hgp va dung thoi han ngay
lan d4u tién, ning lyc cua nhan vién dé thi hanh céc 10i hira mot cach chinh xac thi
s& 1am murc do hai 1ong s& cao. Sy dam bao thé hién qua viéc giai thich rd rang vé
tinh trang bénh cia bac si va c6 phac dd diéu tri cu thé cho ting bénh nhan s& lam
bénh nhéan hai long hon.

4.4 Phan tich héi quy
Sau tuwong quan Pearson, ching ta con 5 bién doc lap 1a PT, NL, DU, TC va
DB thyc hién phan tich hdi quy tuyén tinh boi dé danh gié su tic dong cua cac bién
doc lap nay dén bién phy thuoc HL.
Bang 4.15 Gia tri R? hi¢u chinh va Durbin-Watson

Model Summary®

Model R R Square | Adjusted R [ Std. Error of the | Durbin-
Square Estimate Watson
1 0,739° 0,546 0,540 0,39664 1,860

(Nguon:Két qua xit ly diz liéu cua tac gid)
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Gi4 tri R? hiéu chinh biang 0,540 cho thdy bién doc lap dwa vao chay hdi quy

anh huong 54% sy thay d6i cua bién phu thudc, con lai 46% la do céc bién ngoai

md hinh va sai s6 ngau nhién.
Kiém dinh Durbin Watson = 1,860 (bang 4.15) trong khoang [1.5 < D <2.5]

nén khong c6 hién twong tuong quan chudi bac nhat cua cac phan du - Yahua Qiao

(2011)
Bang 4.16 Phan tich phwong sai
ANOVAa
M6 hinh Téng binh | Bacty | Trungbinh | F Sig.
phuong do binh
phuong
Hbi qui 74,052 5 14,810 94,138| 0,000
1 Phan du 61,514 391 0,157
Tong 135,566 396

a. Bién phu thugc: HL
b. Bién doc lap: (Cons‘tant),’ TC, DB, PT, DC, NL
(Nguon:Ket qua xi ly diz liéu cua tac gia)

Sig kiém dinh F bang 0,000 < 0,05, nhu vay mé hinh hdi quy tuyén tinh boi

phu hop Véi tap di liéu va c6 thé sur dung duoc.
Bang 4.17: Thong sé théng ké trong md hinh héi qui bang phwong phap Enter

Coefficientsa

M6 hinh Hg s6 chua Hé s6 t Sig. | Théng ké da cong
chuan héa chuan hoa tuyén
B Sai s6 Beta Heé sb Heé sb
chuan Tolerance | VIF
Hang s6 | -0,077| 0,197 -0,389| 0,697

PT 0,392| 0,043 0,342 9,036 0,000 0,812 1,232
, |bB 0,096| 0,041 0,094| 2,356| 0,019 0,727| 1,376
NL 0,260| 0,038 0,278| 6,795 0,000 0,693| 1,443
DC 0,174| 0,037 0,191| 4,740 0,000 0,714| 1401
TC 0,131 0,037 0,141| 3,514 0,000 0,716| 1,396

a.Biénphythuoc: HL
(Nguon:Ket qua xi ly diz ligu cua tac gid)
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Hé s6 VIF cua cac bién doc lap déu nho hon 2 do vay khong co da cong tuyén

xay ra (Néu hé sé VIF ciua mot bién doc Iap 1on hon 10 nghia 1a ¢6 da cong tuyén

xay ra, bién doc l1ap nay khong co gia tri giai thich cho bién phu thugc trich nguon

tir: Nguyén Dinh Tho, Phuwong phdp nghién ciru khoa hoc trong kinh doanh, NXB
Tai chinh, Tai ban lan 2, Trang 518)

Céc hé s6 hdi quy déu Ién hon 0. Nhu vay tit ca cac bién doc lap dua vao

phan tich hdi quy déu tac dong cuing chiéu téi bién phu thudc. Dua vao do 1on cua

hé sb hdi quy chuan hoa Beta, thir ty mue do tac dong tir manh nhat téi yéu nhét cua
cac bién doc lap t6i bién phy thugc HL 1a: PT (0,342) > NL(0,278) >DC (0,191)
>TC (0,141)> DB (0,094), twong ng Véi:

Bién Phwong tién hiru hinh ¢ tic dong manh nhit dén su hai long cua
khach hang

Bién Ning luc phuc vu c6 tic dong manh thir hai dén sy hai long cua
khach hang

Bién Pong cam co tac dong manh thi ba dén sy hai long cua khach hang
Bién Tin cdy c6 manh thir tw dén sy hai long caa khéch hang

Bién Pam bio c6 tac dong yéu nhat dén su hai long caa khach hang



56

Histogram
Dependent Variable: HL

Mean = -4 .60E-15
Stel. Dev. = 0.994
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4.1 : B thi Histogram caa phan du — da dugc chuan hoa
Ngudn: Két qua hdi quy tuyén tinh boi — Phu luc s6 6
Gia trj trung binh Mean = -4.60E-15 gan bang 0, d6 léch chuan Ia 0.994 gan
bang 1, nhu vay c6 thé noi, phan phdi phan du xap xi chuan. Do d6, c6 thé két luan

rang: Gia thiét phan phdi chuan cua phan du khong bi vi pham.
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Normal P-P Plot of Regression Standardized Residual
Dependent Variable: HL

Expected Cum Prob

0o T T T
0.0 0z 04 06 08 1.0

Observed Cum Prob

4.2 : Biéu db tan sb P-P plot
Ngudn: Két qua hdi quy tuyén tinh boi — Phu luc s6 6
Két qua tir biéu d6 tan s6 P-P plot cho thay cac diém phan vi trong phan phéi
cta phan du tap trung thanh 1 dudng chéo, nhu vaygia dinh phan phi chuan cua

phan du khong bi vi pham.
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Scatterplot
Dependent Variable: HL
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4.3 Biéu db Phan du chuin hoa

Ngudn: Két qua hoi quy tuyén tinh boi — Phu luc s6 6
Phan du chuan héa phan b tap trung xung quanh duong hoanh d6 0, do vay
gia dinh quan hé tuyén tinh khong bi vi pham.
Kiém dinh cdc gia thuyét nghién ciru

Bang 4.18 Téong hop két qua kiém dinh c4c gia thuyét nghién cieu

) Két qua
Gia thuyet Sig. Két luan
Gia j[huyAét Hy: Nhan téiPhuong tién htwu hinh c6 0.000 Chép nhan
;1_\1 tac dong tich cuc deén sy hai long cua khach : gia thuyét
ang.
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Gia thuyét Hy: Nhan té Tin cdy c6 su tac dong tich Chap nhan
p R \ e 0,000 " x
cuc den sy hai long caa khach hang gia thuyet
Gia thuyét Ha: Nhén t6 Ning luc phuc vu c6 sy tac 0.000 Chép nhan
dong tich cuc dén su hai l1ong caa khach hang. ' gia thuyét
Gia thuyét H,: Nhan t6 Bam bao c6 sy tac dong tich Chép nhan
2 N . s 0,000 " x
cuc dén su hai long cua khach hang. gia thuyet
Gia thuyét Hs: Nhan té Sy dong cam c6 s tac dong 0.000 Chép nhan
tich cuc dén sy hai long caa khach hang. ' gia thuyét

(Nguon: két qua phan tich diF liéu diéu tra cua tac gid)

Phirong trinh hoi quy chudn héa:
HL = 0,342 *PT + 0,278*NL + 0,191*DC + 0,141*TC + 0,094*DB (1)

Su hai long caa khach hang= 0,342 * Phuong tién hiru hinh + 0,278 * Nang
lyc + 0,191 * Bdng cam + 0,141 * tin cay + 0,094* Dam bao.

Phuong trinh (1) ciing cho thay riang trong cac bién doc lap tac dong va anh
hudng dén su hai 1ong cua thi bién “Phuong tién hiru hinh” c6 trong sé Ion nhat 1a
0,342 tic bién ndy anh huong nhiéu nhat d&n sy hai long cua khach hang khi su
dung DVYT tai Khoa KTC bénh vién Riang Ham Mat TP. HCM, céac bién con lai
lan Iuot 1 “Niang lyc” c6 trong s6 1a 0,278, “Pdng cam” 14 0,191, “Tin cay” 0,141
va “Pam bao” 1a 0,094. Nhu vay, 5 yéu t6: Phuong tién hitu hinh, Ning lyc, dong
cam, tin cdy va Dam bao déu ¢ anh huong ty 1¢ thuan dén sy hai long cua khéch
hang khi st dung DVYT tai Khoa KTC bénh vién Rang Ham Mat TP. HCM. Nhu
vay, gia thuyét H1, H2, H3, H4 va H5 cho md hinh nghién ctiu ly thuyét chinh thuc
dugc chap nhan:

> Trong diéu kién: Su doéng cam, Ning luc phuc vu, su tin cdy, sy dam bao
khong thay d6i néu Phuong tién hiru hinh tang 1én 1 thi mic d6 hai 1ong cua khéach
hang bénh nhén tang 1én 0,342.
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> Trong diéu Kién: Phwong tién hiru hinh, sy ddng cam, Sy tin cay, sy ¢am bao
khong thay ddi néu Nang luc phuc vy ting 18én 1 thi mirc do hai long cua bénh nhan
tang lén 0,278.

> Trong diéu kién: Phuong tién hitu hinh, Ning luc phuc vy, su tin cdy, sy dam
bao khong thay d6i néu Su ddng cam ting 1én 1 thi mic do hai 1ong cua bénh nhan
tang 1én 0,191.

» Trong diéu kién: Phuong tién hiru hinh, Nang luc phuc vy, su déng cam, su
dam bao khong thay d6i néu sy Tin cdy ting 1én 1 thi thi mirc d6 hai long cua bénh
nhan tang 1én 0,141.

» Trong diéu kién: Phuong tién hiru hinh, Nang luc phuc vu, Su tin cay, Su
ddng cam khong thay ddi néu sy dam bao ting 1én 1 thi thi muc do hai long cua
bénh nhan tang 1én 0,094.

Tom lai, thong qua két qua kiém dinh mé hinh ly thuyét chinh thirc ma cu thé
1a két qua hdi quy tuyén tinh da bién, ta c6 mé hinh Iy thuyét chinh thie diéu chinh

nhu sau:

Phuong tién hitu hinh

Ning luc phuc vu

Su hai long
Pong cam cua BN
Tin cay
bam bao

Hinh 4.1: M6 hinh chinh thirc vé sy hai 1ong ciia khach hang khi sir dung
DVYT tai Khoa KTC bénh vién Ring Ham Mit TP. HCM
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4.5 Do luong, so sanh va phan tich danh gia sw khéc biét gitra cac nhém
khach hang
4.5.1 Kiém tra sw khac bigt mirc dp cam nhgn vé s hai long gia cac khach
hang c6 nhém tusi khac nhau
Dé hiéu o dugc su khac nhau v& mire d6 cam nhan cua nhitng bénh nhan c6
nhém tudi khac nhau, ta ding phuong phap kiém dinh phuong sai mot chiéu (One
Way Anova)
Bang 4.19: kiém dinh One Way Anova cho nhém tudi

Test of Homogeneity of VVariances
HL

Levene dfl df2 Sig.
Statistic

16.423 2 394 .000

Ngudn: Két qua phan tich Anova One Way — phu luc s6 7

Dua trén két qua phan tich One Way Anova vé muc do hai 1ong cua khach
hang theo ting nhém tudi. Truong hop sig Levene Statistic 0,00 < 0,05, gia thuyét
phuong sai dong nhit giira ca&c nhém gié tri bién dinh tinh di bi vi pham. Nghia 1a
phuong sai gitra c&c nhém tudi 1a khéng bang nhau. Ching ta khéng thé sir dung
bang ANOVA ma s& di vao kiém dinh Welch cho trudng hop vi pham gia dinh
phuong sai dong nhat. Samuel B. Green va Neil J. Salkind (2005, 179), Using SPSS
for Windows and Macintosh. Analyzing and Understanding Data, 4th Edition.Andy
Field (2009, 379, 380, 384), Discovering Statistics Using SPSS, 3rd Edition)

Bing 4.20: kiém dinh Welch cho nhom tudi

Robust Tests of Equality of Means
HL

Statistic® | dfl df2 Sig.
Welch 6.868 2| 91.769 .002

Ngudn: Két qua phan tich Anova One Way — phu luc s6 7
Véi Sig = 0,02 < 0,05, két luan c6 sy khéc biét ¢6 y nghia thong ké vé mic do

hai 1ong cua nhitng khach hang & cac nhdm tudi khac nhau
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4.5.2 Kiém tra sw khéc bigt mizc dj cam nhgn vé sw hai 1ong giira nhizng bénh

nhan cé thu nhgp khac nhau

Pé hiéu 15 dugc sy khac nhau vé mic @6 cam nhan cua nhitng bénh nhan c6
thu nhap khac nhau, ta ding phuong phap kiém dinh phuong sai mot chiéu (One
Way Anova).

Dua trén két qua phan tich One Way Anova vé mirc do hai long cua theo thu
nhap. Truong hgp sig Levene Statistic 0,001< 0,05.

Bang 4.21 bang kiém dinh gia tri Levene Statistic cho thu nhap

Test of Homogeneity of Variances
HL

Levene Statistic dfl df2 Sig.
5.979 3 286 .001

Gia thuyét phuong sai dong nhét gitra céc nhom gié tri bién dinh tinh di bi vi
pham. Nghia 1a phuong sai giita c4&c nhdm thu nhap 1a khéng bang nhau. Ching ta
khong thé sir dung bang ANOVA ma s& di vao kiém dinh Welch cho trudng hop vi
pham gia dinh phuwong sai dong nhat..

Bang 4.22 bang kiém dinh gia tri Welch cho thu nhap

Robust Tests of Equality of Means
HL

Statistic® | df1 | df2 Sig.
Welch 2109 3| 88.675 105

Sau khi chay kiém dinh Welch ta thay Sig = 0,105 > 0,05 ta thiy khong c6 su
khac biét c6 y nghia thong ké vé mic do cam nhan vé sy hai long caa nhiing nguoi
& c&c nhdm thu nhap khéac nhau.

4.5.3 Kiém tra sw khac bigt mire dé cam nhdn vé s hai 1ong giga nhing bénh
nhan nam va ni

Dé kiém tra xem c6 sy khac nhau mac do cam nhan vé sy hai 1ong cua 02
nhém bénh nhan nam va nit, ta dung phuong phap kiém dinh Independent Sample
T-Test (Xem bang 4.23)
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Bang 4.23 bang kiém dinh T-Test cho 2 nhém nam nir

Independent Samples Test

Levene's Test t-test for Equality of Means
for Equality of
Variances
F Sig. t df Sig. Mean | Std. Error 95% Confidence
(2- Differe | Difference Interval of the
tailed) nce Difference
Lower Upper
Equal
variances 1,818( 0,178 2,412 395| 0,016| 0,142 0,059 0,026 0,257
assumed
HL
Equal
variances not 2,460 393,168| 0,014| 0,142 0,058 0,028 0,255
assumed

Ta thay sig Levene's Test 1a 0.178 > 0.05 thi phuong sai giita 2 gigi tinh
khdng khac nhau ching ta sé sir dung gia tri sig T-Test ¢ hang Equal variances
assumed 12 0,016 < 0.05. Két luan c6 su khéc biét c6 y nghia thdng ké vé mic do
hai 1ong cua nhirng dap vién co gidi tinh khac nhau.

Nhu vay, qua kiém dinh One Way Anova ta thay c6 su khac biét c6 y nghia
thdng ké vé mure do hai 1ong cua nhiing khach hang & cac nhém tudi khac nhau, nhu
vay tly theo nhém tudi dap vién s& c6 sy nhin nhan khac nhau vé su viéc. Do d6, dé
lam hai 10ng cac khach hang ¢ nhom tudi khac nhau ta phai ¢6 nghién ciu sdu hon
vé tam Iy hanh vi caa khach hang ¢ ting d6 tudi dé tir d6 dé ra cac chinh sach, cach
phuc vu dé nang cao chat luong dich vu y té tai Khoa KTC nham lam hai long hon
nira cho khach hang cia minh. Con d6i voi nhém khach hang cé thu nhap khac
nhau ta thay khéng cé su khéc biét c6 ¥ nghia théng ké vé mic do hai long, diéu
nay cd thé ly giai duoc vi thyc té ¢ Viét Nam ching ta hau hét ngudn thu nhap cua
moi nguoi 14 tir nhidu ngudn khac nhau it ai c6 thu nhap chinh tir lwong. Chinh vi
vay khi khao sat chi ghi muc tién chinh tir lwong con tir nhitng ngudn khéc ho
khéng tinh vao, tir d6 dan dén viéc khao séat thu nhap cho thay khéng c6 su anh

huéng cua thu nhap déi véi mic do cam nhan sy hai 10ng cua ho. Qua két qua kiém
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dinh Independent Sample T-Test d6i voi nhdm bénh nhan nam va nit ta thay c6 su
khéc biét c6 ¥ nghia thong ké vé muc d6 hai 1ong cua nhimg dap vién c6 giGi tinh
khac nhau, nhu vay giita bénh nhan nam va nit ky vong, cam nhan vé chit luong
dich vu y té ciing c6 su khéc biét dan dén sy hai long ciing khac nhau diéu nay ciing
gitp nha quan ly chi trong hon nita dén viéc cung cip dich vu y té phai c6 su hai
hoa gitra nam va nit dé lam khach hang hai 1ong hon.

4.6 Thao luan két qua nghién ciru:

4.6.1 Thdo lugn két qud nghién ciru so véi thuc té:

Dua vao ly thuyét vé chat luong dich vu y té, tdng quan mot s6 nghién ciru vé
danh gié chat lwong dich vu y té tai cac bénh vién va két hop véi nghién ciru dinh
tinh, tac gia da d& xuidt mo hinh gdm nam nhan té tac dong dén sy hai long cua
khéch hang vé chat lwong dich vu y té tai Khoa KTC bénh vién Rang Ham Mat TP.
HCM: Phuong tién hiru hinh, Ning luc phuc vu, Su tin cay, Su dong cam va Su
dam bao.

Két qua cua nghién ctru cho thay:

Mgt 13, xac dinh nim nhan t6 tac dong dén Su hai long cua khach hang vé chit
lwong dich vu y té tai Khoa KTC bénh vién Rang Ham Mat, theo thir ty bao gom:

(1) Phuong tién hiru hinh, (2) Ning lyc phuc vy, (3) Su dong cam, (4) Sy tin
cay, (5) Sy dam bao.

Hai 13, két qua nghién ciru ciing xac dinh mic d¢ anh hudng cua timg nhan té
dén Sy hai long cua khach hang vé chat luong dich vu y té, cu thé nhu sau:

< Nhan t6 Phwong tién hiru hinh: Trong tit ca 5 nhan t6 thi théng qua trong
s6 danh gia muc d6 quan trong cua cac nhan td thi nhan t6 Phwong tién hixu hinh
gém 03 bién: PT1, PT2, PT3 cua bénh vién ¢ anh huong manh nhit dén sy hai
long caa khach hang. Day 1a két qua rat khach quan, vi da sé nhimg nguoi di kham
chira bénh khi d¢én khoa KTC bénh vién Rang Ham Mt diéu dau tién tao 4n twong
cho khach hang chinh 1 co sé vat chat khang trang sach s&, phong cho ¢ ban ghé
sang trong, duoc phuc vy nudc sudi, ca phé mién phi, phong kham bénh sang sua

cling v6i may moéc thiét b hién dai va nhan vién y té tir bac sy, diéu dudng cac nhan
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vién khac an mic lich sy, néi ning 1& phép nhe nhang, cAc thu tuc hanh chinh dang
ky khdm bénh, tu van, dong tién tai chd, khi di chup phim, xét nghiém cé nhan vién
dan di tan tinh huéng dan diéu d6 da tao duoc sy an tdm, tin twong tir d6 dan dén
tam ly hai Iong cua khach hang, ho cam nhan dugc sy théa man cua minh khi nhan
dugc sy phuc vy tan tinh tir cac dich vu y té do khoa KTC cung cap cho ho. Chinh
vi vay mirc d6 cam nhan ddi voi nhan té nay ciing xép 6 vi tri dau tién.
< Nhan té Ning lwc phuc vu
La nhan té tac dong manh thir hai dén sy hai long cua khach hang, nhém nay
c6 04 bién quan sat gdom: NLI, NL2, NL3, NL4. Nang luc phuc vu thé hién qua
viéc don gian hoéa qui trinh kham chira bénh tiét kiém thoi gian cho khéach hang, su
nhiét tinh quan tdm cua nhan vién cung cap kip thoi cac dich vu cho bénh nhan, giai
thich va phan hoi nhitng thic méc cua BN, viéc rat ngan thoi gian chd doi cho
khach hang tir khAu thanh toan vién phi, chup phim, xét nghiém da lam cho khach
hang hai long cua cang cao.
< Nhan té Sw dong cam
La nhan té tac dong manh thir ba dén su hai 1ong cua khach hang, nhém nay
c6 04 bién quan sat gdm: DC1, DC2, DC3, DC4. Ngoai viéc cung cap thdng tin rd
rang thi chinh thai d6 an cin, chim soc chu dao ciia nhan vién y té dic biét 1a véi
viéc bac si thong bao rd tinh hinh bénh 1y, phac db diéu tri, phuong phéap diéu tri va
trong qua trinh diéu tri rit chu dédo quan tim dén ho da lam cho khach hang hai
long.
< Nhan té Su tin cay
La nhan td tac dong thtr tu dén su hai 1ong cua khach hang, nhém nay cé 03
bién quan sat gom: TC2, TC3, TC4, két qua nhan dugc cua khach hang so véi ky
vong & nhan t§ nay chwa duoc dap wng. Béi vi trong thuc té thoi gian diéu tri cho
bénh nhan khong thé ding thoi diém chinh xac nhu thong bao vi thoi gian bac si
dang diéu tri cho bénh nhan trudc c6 thé kéo dai ngoai dy kién dan dén bénh nhan
tiép theo phai cho doi, ddy l1a thuc té khach quan cua nganh y té néi chung bénh

vién Rang Ham Mt noi riéng.
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< Nhan t6 Pam bao:

La nhan t6 tac dong cudi cung dén sy hai 1ong ciia khach hang, nhém nay c6
05 bién quan sat gom: DB1, DB2, DB3, DB4, DB5. Thuc té, khi bénh nhan dén
kham bénh sau khi kham so bo dé c6 két luan chinh xéac va biét duoc tinh trang suc
khoe cua bénh nhan tai thoi diém hién tai, bac si chi dinh chup phim, xét nghiém
méau va kham noi khoa. Bé c6 duoc két qua cua cac chi dinh trén thuong bénh nhan
phai chd doi trén 120 va khi ¢6 duoc két qua quay lai noi chira bénh ban dau thi
béc sT dang ban diéu tri cho bénh nhan khac nén bénh nhan lai phai cho doi d6 hoic
béc si can clr trén két qua da c6 thi tranh thu 1am ngay khong cé su giai thich hoac
giai thich qua vén tit khién bénh nhan khong hai long d6 1a 1y do vi sao sy hai long
cua khach hang vao nhan té nay xép cudi cuing.

4.6.2 So sdnh két qud nghién ciru véi cdc nghién civu truée

% So v6i nghién ciru cta tac gia Dinesh Ameriya va Rakesh Kumar Malviya
(2012) véi @i twong khao sat 1a 50 bénh nhén tai bénh vién Ujjain, két qua nghién
clru cua tac gia co bon nhan té twong ddng tac dong dén Sy hai 1ong cta khach hang
vé chit luong dich vu y t& 1a: phuong tién hitu hinh, Tin cdy, Nang luc phuc vu,
DPam bao. Ngoai bén nhén t6 twong ddng, két qua nghién ciru cia tac gia con xac
dinh nhan t6 khéc tac dong dén sy hai long la su déng cam.

% So v6i nghién ctru cua tac gia Emin Babakus va W Glynn Mangold (1991)
v6i d6i tugng khao sat 1a 2000 bénh nhan, day 1a nghién ctru dugc thyc hién vai sd
lugng mau 16n (trén 2000 BN), mang tinh khai quat hda cao. Két qua nghién ciru
clia tic gia ¢ bdn nhan t6 twong dong tac dong dén Sy hai long cta khach hang vé
chét luong dich vu y té 1a: phuong tién hiru hinh, Tin cay, déng cam, Bam bao.
Ngoai bon nhan t trong ddng, két qua nghién ctru cua tac gia con xac dinh nhan t6
khéc tac dong dén su hai 1ong 12 ning luc phuc vu.

% So v6i nghién ctru cua Lim va Tang (2000) khao sat sy hai long cua 252
bénh nhan & bénh vién Singapore, két qua nghién ctru ciia tic gia c6 bdén nhan té
tuong ddng tac dong dén Su hai long cta khach hang vé chét luong dich vu y té I

phuong tién hiru hinh, Tin cdy, Nang luc phuc vu, Péng cam. Ngoai bén nhén té



67

tuong dong, két qua nghién ciru cia tac gia con xac dinh nhén t khac tac dong dén
su hai long la Sy dam bao.

% So v6i nghién ctru ctia V& Tran Cam T (2014) khao sat su hai long cua 200
bénh nhan & cac phong kham da khoa trén dia ban TP. HCM, két qua nghién ciru
clia tic gia co ba nhan té twong ddng tac dong dén Su hai 1ong ciia khach hang vé
chét lwong dich vu y té 1a: phuong tién hitu hinh, sy déng cam va su dam bao.

< So v6i nghién ctru cua Nguyén thi Bich Diém (2015) khao sat sy hai long
ctia 300 bénh nhan tai mot s6 khoa diéu tri cua bénh vién Cho Ray. Két qua nghién
clru cula tic gia c6 ba nhan té twong dong tac dong dén Sy hai long cua khach hang
vé chét luong dich vu y té 12: phuong tién hiru hinh, Nang luc phuc vu va sy dam
bao. Ngoai ra, phan tich danh gi4 cua khach hang vé Su hai long cua khach hang vé
chat lugng dich vu y té cho thdy khong c6 sy khéc biét theo thu nhap nhung c6 su
khéc biét gitra nam va nir, giita cac nhom khach hang c6 do tudi khac nhau, so véi
nghién ctru cia Nguyén thi Bich Didm (2015) thi khong co su khac biét theo do tudi
va gidi tinh.

% So véi nghién ciru ciia Nguyén Khai Hung (2016) khao sat sy hai long cua
260 bénh nhan tai mot sé khoa diéu tri ndi trd cua bénh vién Y hoc cd truyén. Két
qua nghién ctru cla tac gia c6 hai nhan té twong dong tic dong dén Sy hai 1ong cua
khach hang vé chit lwong dich vu y té 1a: phuong tién hitu hinh, Ning luc phuc vu.
Ngoai ra, phan tich d4anh gia ctia khach hang vé Sy hai long ciia khach hang vé chat
luogng dich vu y té cho thay c6 su khac biét giira nam va nix, so v6i nghién ctru cua

Nguyén Khai Hung (2016) thi khong c6 su khéc biét theo gidi tinh.

Tom tat chuong 4

Chuong 4 da trinh bay duoc két qua khao sét sy hai long caa khach hang khi
sir dung dich vy y té tai Khoa KTC bénh vién Rang Ham Mat TP. HCM théng qua
viéc dua ra théng tin vé mau nghién ctu, kiém dinh do tin cay cua thang do va mé
hinh nghién ctru, phuong phap nghién ctu va két qua nghién ctu. Théng qua cac
budc kiém dinh do tin cay cua thang do bang hé sb tin cay Cronbach’s Alpha nham

loai di cac bién khong dang tin cay. Phan tich yéu t6 kham pha EFA dé thu nho va
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tom tat di liéu, dwa vao mi twong quan giita cac bién dé rat gon thanh nhirng nhém
bién co y nghia, xem xét va trinh bay duéi dang cac yéu td co ban tac dong dén su
hai long cua khach hang. Két qua thang do su hai 1ong caia khach hang khi sir dung
DVYT tai Khoa KTC bénh vién Ring Ham Mit TP. HCM bao gom 5 yéu té:
Phuong tién hitu hinh, Nang lyc phuc vy, Su déng cam, Su tin cay va Su dam bao.
Dua ra md hinh chinh thirc, sau d6 kiém dinh mé hinh, phan tich hdi quy da bién
ciia 5 nhan t6 va két qua cho thay tat ca déu anh hudong dén sy hai long cua khéach
hang. Panh gia mirc d6 quan trong cia timng nhém nhan té dén su hai long cua
khéch hang. So sanh két qua nghién ctru cua tac gia voi cac nghién ciu cia cac tac
gia khac da néu trong chuong 2.

Phan tich ONE WAY ANOVA nhiam danh gia su khéc biét v& mirc do cam
nhan cua cac bién dinh tinh anh hudng dén sy hai 1ong cia khach hang. Két qua cho
thiy c6 sy danh gia khac nhau gitra nam va nit, gitra cac nhom tudi khac nhau,
khéng c6 sy khac nhau giira nhom c6 thu nhap khac nhau. Day 14 co s¢ dé dua ra

cac giai phép, kién nghi cho chuong 5.
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CHUONG 5: KET LUAN VA HAM Y QUAN TRI

5.1 Kétluan

Ngay nay véi su phét trién vuot bac caa moi mat trong doi song x& hoi, nhu
cau suc khoe ciing duge con ngudi dwa 1én hang dau. Cac bénh vién cong lap va
bénh vién tu nhan, phong kham moc 1én ngay cang nhiéu nhim dap tng nhu cau
ngay cang cao cua ngudi dan thanh phé va khu vuc. Ciing vi thé ma sy canh tranh
ngay mot manh mé va gay gat. Vi vay, su hai 1ong cia khach hang trong qua trinh
kham chira bénh, diéu trj tré thanh mot van dé quan trong quyét dinh su sdng con va
phét trién cua bénh vién. Viéc tim hiéu nhu ciu cua khach hang trg thanh van dé
khién céc bénh vién, co so y té phai quan tam. Dé tai “Tdc dgng cia chdt lwong
dich vu kham ché#a bénh dén sw hai 10ng ciia khach hang — mgt nghién ciru tgi
khoa ky thudt cao Bénh Vién Ring Ham Mgt TP. Ho Chi Minh” théng qua qué
trinh khao sat, do luong, phan tich, kiém dinh d6 chinh x4c da cho ra két qua co do
tin cay. Pay la co s dé cac bénh vién chuyén Nganh Riang Ham Mt ndi chung va
bénh vién Riang Ham Mt ndi riéng hiéu rd hon vé nhu cau, vé danh gia chat lugng
dich vu va phuc vy, vé su hai 1ong caa khach hang khi st dung cac dich vu y té ma
bénh vién dang cung cdp. GOp phan gilp bénh vién dua ra dugc cac giai phap nang
cao sy hai 1ong cua khach hang, mo rong mé hinh cung cip dich vu y té, tao duogc
niém tin dé gitr chan cac khach hang cii va huéng toi phuc vu cac khach hang méi.
Thang do luong vé cac yéu td anh huong dén su hai long ciia khach hang khi s
dung dich vu y té tai bénh vién Rang Ham M3t TP. HCM sau khi diéu chinh déu dat
dd tin cay cho phép. Muc dich chinh cia nghién ciu cho thay 5 nhan t6 anh huong
dén sy hai long caa khach hang khi sir dung DVYT tai bénh vién Rang Ham Mat
TP. HCM d6 1a: Phuong tién hitu hinh, Nang luc phuc vy, Sy déng cam, Sy tin cay

va Sy dam bao. Két qua phan tich dugc tém tit trong bang sau.
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Bang 5.1: Tom tat két qua nghién céu

Nhan to He¢ so Beta Tam quan trong
Phuong tién hitu hinh 0,342 1
Ning lyc phyc vy 0,278 2
Su dong cam 0,191 3
Su tin cay 0,141 4
Su dam bao 0,094 5

5.2 Poéng gop ciia dé tai
Quaé trinh nghién ctru dé tai “Tac déng cia chdt lweng dich vu kham chia
bénh dén sw hai long cia khach hang — mgt nghién citu tai khoa kj thugt cao

Bénh Vién Rang Ham Mat TP. Hé Chi Minh” dong gop va dua ra dugc nhitng ly

thuyét co ban bd sung vao cac dé tai nghién ciru, do luong sy hai l1ong cua bénh

nhan. Pay 14 co s cho cac d& tai nghién ctru sau nay tai chinh bénh vién Rang Ham

Mat TP. HCM, ciing nhu & cac bénh vién chuyén nganh nha khoa, co s¢' 'y té khac.

Dé tai nghién ciru con gitp 1am rd hon cac yéu td tac dong dén sy hai long
cua khach hang khi str dung dich vu y té, c6 nhitng kién nghi cu thé nhiam nang cao
su hai long cho khach hang.

5.3 Hamy quan tri ddi véi Tac dong caa chit lweng dich vu kham chira bénh
dén s hai long ciaa khach hang — mét nghién ciru tai khoa ky thuat cao
Bénh Vién Riing Ham M3t TP. H& Chi Minh

Mrurc d6 hai long ctaa bénh nhén khi sir dung DVYT tai khoa KTC bénh vién

Riang Ham Mit TP. HCM chiu tac dong cua nhiéu yéu té khac nhau. Trong do, theo

két qua nghién ciru ctia chuong 4 thi 5 yéu t6 anh huong dén do hai long cua khach

hang bao gom: Phuong tién hitu hinh, Nang luc phuc vu, Su tin cdy, Sy dong cam,

Sy dam bao. Két qua ciing cho ta thay dugc mirc do tac dong cua cac yéu té vao do

hai 1ong cua khach hang. Pay la diéu thuc su co ich cho Ban Giam ddc bénh vien

Ring Ham Mt TP. HCM ndi riéng va Nganh y té n6i chung. Vi chinh nhiing co s¢

nay sé& gilp theo ddi va giam sat mace d6 hai Iong cta bénh nhan, thong qua d6 dua
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ra nhitng bién phap tich cuc dé nang cao cac yéu td co anh huong tét, cai thién
nhitng yéu t6 c6 anh hudong khong tot, nham nang cao mirc d¢ hai long cua bénh
nhan. Tir nghién ciu va khao sat thyc té danh gia thuc trang tai khoa KTC bénh
vién Rang Ham Mit TP. HCM, tac gia xin d& xuit mot s6 ham y quan tri nham
nang cao d6 hai long cua khach hang nhu sau:

% Vé Phuong ti¢n hiru hinh

Day 1a mot trong nhirng nhan t rat quan trong trong viéc nang cao sy hai
long cho khach hang, bai vi viéc tao 4n tuong ban dau cho khach hang di chiém
cam tinh caia khach hang qua sy khang trang, sach dep cua bénh vién, phong diéu tri
duoc trang bi thiét bj hién dai... két qua khao sat cho thiy nhan t phuong tién hitu
hinh ¢6 muc d6 hai 1ong cao nhat nén tir do ta thiy:

Ban Giam dbc bénh vién nén chd trong tiép tuc diu tu manh hon nita vao
viéc mua sam trang thiét bi hién dai, cai tao co so vat chat xay dung bénh vién ngay
khang trang, sach dep hon nita dé bién bénh vién Rang Ham Mit thanh noi ma
khach hang nghi dén dau tién khi c6 nhu cau diéu tri va lam tham my rang, day
manh viéc cung cap cac dich vu mién phi nhu: nuéc sudi, ca phé, phong chd nén
cho khéach hang nghe nhac thu gian...

Hoc tap va xay dung bénh vién chuyén nganh nha khoa hién dai theo mé
hinh bénh vién nha khoa cua cac nudgc tién tién nhu: Han Quéc, My, Nhat v.v... dé
tir ¢6 tao cam giac yén tam tin tuong cia khach hang khi dén kham va diéu tri tai
bénh vién Rang Ham Mat TP. HCM va chinh diéu nay s& gidp bénh vién c6 thém
nhiéu khach hang méi théng qua su giéi thiéu caa nhitng khach hang da timg diéu
tri tai khoa KTC bénh vién Rang Ham Mat TP. HCM.

< V& Ning luc phuc vu
Tiép tuc ddy manh viéc don gian héa qui trinh khdm chira bénh tiét kiém thoi
gian cho khach hang bang cach sé hoa dir liéu, trang bi thém may mdc hién dai pha
hop voéi thoi dai 4.0 hién nay. Quén triét tinh than khach hang 1a nguoi tra luong
cho minh nén ho phai dugc phuc vu mét cach tt nhat, tan tinh nhat. Chu trong viéc

huan luyén dao tao k§ ning giao tiép, (tng xir cho nhan vién y té tir bac si, diéu
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dudng dén cac nhan vién khac thay d6i 16i suy nghi tir “ban, cho” sang “phuc va”,
phai nhan thirc dugc rang khach hang 1 nguoi tra lvong, dem lai thu nhap cho minh
dé tir 46 phai thay ddi cung cach phuc vu tir 10 4n tiéng néi dén cir chi hanh dong
dé 1am sao cho khach hang hai 1ong hon nita véi tac phong, cung cach phuc vu caa
minh dé xay dung thwong hiéu hinh anh bénh vién Rang Ham Mat TP. HCM ngay
cang lan toéa va c6 uy tin trong xa hoi.

< V& Sy dong cam

Khi dén khdm chira bénh, bénh nhan thudng mong mudn dwoc sy quan tam
chia xé voi nhiing lo ling ma ho dang gip phai, ciing nhu 1a mong mubn nhan duoc
thai d6 quan tdm &n can cua doi ngil y bac si, nhan vién bénh vién. Vi vay, niém tin
cta bénh nhéan sé dugc tang 1én néu duge bac si hoi tham, dong vién thuong xuyén,
day 1a yéu té gidp bénh nhan cam thiy an toan va tin twdng vao bac si nhiéu hon.
Do d6 Ban Giam dbc nén yéu cau cac nhan vién y té phai chiu kho ling nghe, dwa
vao ndi qui, qui trinh kham bénh phai c6 thoi gian nghe bénh nhan chia xé it nhat
khoang 5 phut, diéu ndy gilp bénh nhan an tim hon va cam thiy minh dwoc quan
tam tir d6 thién cam va 10ng tin d6i véi bénh vién sé ting cao dan dén viéc hai long
ciing ting 1én va ciing chinh cac bénh nhan nay 1a kénh thdng tin truyén tai tot nhat
vé uy tin, v& cung cach phuc vu caa bénh vién dén céc khach hang tiém ning khac
diéu nay ciing gitip cho doanh thwong hiéu bénh vién Ring Ham Mit TP. HCM
ngay cang lan téa xa hon nita trong cong dong.

< V& Su Tin cay

Pay 1a nhan t6 ¢ mic do hai 1ong xép thir tu trong phuong trinh hdi qui. Bao
gdm cac yéu t6 lién quan dén viéc thuc hién cac héa don chung tir, viéc cho bénh
nhan di xét nghiém va chup phim. Diu nay cho thay:

Ban Giam dbc bénh vién nén chi dao, huan luyén céc y, bac sy khi ra y lénh
chup phim hay xét nghiém déu phai danh thoi gian giai thich mot cach thau dao tai
sao phai chup phim, xét nghiém, phai giai thich viéc lgi ich mang lai cho bénh nhan
khi chup phim, xét nghiém nhu: giup bac sy kiém soat dugc cac bénh tiéu duong,

tim mach, mau khong dong, c6 bi soc véi thudc mé hay thude té hay khong v.v...
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viéc chup phim gilp bac sy thiy rd cac vi tri cia chan ring dé tir d6 phau thuat
chinh xac khong giy thuong ton nhiéu cho bénh nhan gilp ho nhanh chéng hoi
phuc.

Ngoai ra viéc cung cip hoéa don ching tir phai nhanh chéng, chinh xac, tién
loi. Do d6, Ban Giam déc phai dau tu cong nghé théng tin tu dong hoa cong doan
noi trén, dap tng nhanh chéng cho bénh nhén trong viéc thanh toan, cung cip hoa
don chirng tir chinh xac, rd rang minh bach. Trang bi cac may quét thé cho cac bénh
nhan thanh todn qua thé dé tao sy tién loi cho nhiing thanh toan véi sé tién lon.
Diéu nay sé& gilp bénh nhén tin twéng va hai 1ong hon véi cac dich vu cia bénh
vién. Xay dung phac do diéu tri khoa hoc nham tiét giam thoi gian cho doi cua
khach hang.

< V& Sy dam bao

Day 1a nhan t6 ¢6 mirc do hai 1ong xép cudi cung trong phuong trinh hoi qui.
Vi dac thu cua viéc khdm chira rang tuy theo tinh hinh bénh trang cua bénh nhan,
tinh phtic tap cua tirng ca khac nhau nén tir ¢6 nhan vién y té khdng thé dinh luong
chinh xac thoi gian diéu tri cho mdi truong hop cu thé dan dén khdng thé thdng béo
thoi gian cho dén luot chinh xac cho méi 1a bao 1au diéu nay dan dén sy khong hai
long cua khéach hang (thoi gian chd duge do thyc té tai khoa trung binh khoang 70
phat/ca, néu ké ca thoi gian doi két qua xét nghiém, chup phim thi 120°/ca). Dé
gip khach hang khéng cam thay cho doi 1au thi ngoai viéc tao khong gian cho doi
sach s&, ban ghé sang trong, c6 phuc vu nudc mién phi thi Ban Giam dbc bénh vién
nén bd tri mot phong cho riéng cho bénh nhan caa khoa KTC c6 khdng gian rong
rdi yén tinh, b6 tri mot gido vién day thién mién phi cho cac khach hang dang doi
dén luot minh dé qua viéc hoc thién ho khong con thiy thoi gian cho doi kéo dai
gay ¢ ché, buc minh vi da dugc thu gidn va diéu quan trong ho thay dugc su chu
dao cua bénh vién dbi voi khach hang diéu ndy s& lam tiang sy hai 1ong cho khéch
hang.

5.4 Nhitng han ché va hwéng nghién citu tiép theo
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Thi nhat, nghién ciu nay chi tap trung nghién ctu trong pham vi twong ddi
hep 14 Khoa KTC bénh vién Rang Ham Mat TP. HCM. Bang khao sat nghién cau
chi dugce dua ra ¢ khoa dich vu cta bénh vién. Pham vi khong bao quat dugc, tinh
khai quat chua cao. Hudng nghién ctu tiép theo 1a nén nghién ctu trong toan bénh
vién va tai nhiéu bénh vién nha khoa khac nhau dé dam bao pham vi khao sét rong
va dﬁy dt hon, mau s& cé tinh dai dién cao hon.

Thi hai, cac yéu té anh huong dén sy hai long cua khach hang khi sir dung
DVYT tai bénh vién ludn thay d6i theo sy phét trién chung cua y hoc va nhu cau
cuia con ngudi. Chic chan rang s& c6 nhiing yéu té khac vé sy hai long cua khach
hang khi str dung DVYT chua duge dé tai kham phéa. Pay 1a huéng nghién ciu cho
cac dé tai sau.

Thi ba, nghién ctru da cho két qua c6 5 nhan té anh huéng ¢én CLDV KCB
tai khoa KTC bénh vién Rang Ham Mat TP. HCM vai thiéu chinh 1a 54%. Nhu
vay, ngoai 5 nhan té nay con c6 cac nhan t khac anh huong dén CLDV ma nghién
ctru chua tim ra. Pay ciing 1a van dé bo ngé ma cac nghién ciru sau o thé tién hanh
nghién ctru sau hon.

Th tw, nghién cu ndy chi kiém dinh thang do thong qua hé sb tin cay
Cronbach’s Alpha, phuong phap phan tich EFA. M hinh thi duoc kiém dinh bing
phuong phap hoi quy tuyén tinh boi. Bé do luong, danh gia, kiém dinh thang do,
con nhiéu cong cu hién dai hon c6 thé xir ly. Pay 1a huéng méi cho cac dé tai

nghién ctu tiép sau.
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PHU LUC 1
KET QUA PHONG VAN CHUYEN GIA

Xin chao quy Bac si Trudng khoa KTC va Khoa XQ cung céac bac si lam viéc trong

khao KTC.

Toi tén 1a Nguyén Pirc Cudng — hoc vién cao hoc chuyén nganh Quan tri kinh

doanh cua truong Pai hoc Ngoai ngit - Tin hoc TP.HCM.

T6i dang thuc hién nghién ciu Vé tai “Tdc déng cia chdt lweng dich va kham

chéza bénh dén sw hai long ciia khach hang — mgt nghién creu tei khoa ky thuat

cao Bénh Vién Rang Ham Mat TP. Hé Chi Minh”.

T6i rat chan thanh cam on quy bac si da danh thoi gian quy bau tham gia budi

phong van chuyén gia vé& cac yéu té anh huong dén su hai 10ng cua bénh nhan ddi

v6i chat luong dich vu kham chira bénh tai khoa KTC bénh vién Rang Ham Mait

TP.HCM. Céc y kién dong gop cua quy chuyén gia trong nganh nha khoa s& 1a

ngudn thong tin quy bau dé dé tai dwoc hoan thién hon. Nhiing y kién nay s& duoc

str dung v6i muc dich khoa hoc va s& duoc gitt bi mat.

R4t mong nhan duoc su hop tac, giup d& chan tinh cua quy anh/chi.

Thoi gian phong van: thang 7/2017

I/ Mé diu: Giai thich cac khai niém nghién ctu, cac bién trong moé hinh nghién

clru, cAc cau hoi trong cac nhan tb doc lap.

1. Phuong tién hitu hinh: bién nay dé cap dén nhitng nhan t6 cé thé nhin thiy duoc,
thé hién qua ngoai hinh, trang phuc cia nhan vién phong kham, co s& vat chat va
cac trang thiét bi duoc sir dung cho dich vu kham chira bénh.

2. Sy tin cay: kha ning thyuc hién dich vu phi hop va ding thoi han ngay lan dau
tién. Nang luc cia nhan vién dé thi hanh cac 10i hira mot cach chinh xéc.

3. Nang luc phuc vu: Noi 1én trinh d6 chuyén mén dé thuc hién dich vu. Kha nang
phuc vu biéu hién khi nhan vién tiép xtc véi khach hang, nhan vién truc tiép
thuc hién dich vu.

4. Sy dong cam: thé hién sy quan tim chim soc dén ting BN, chia sé véi BN

nhitng van dé ma bénh nhan can sy giup dg.
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5. Su dam bao: thé hién qua k¥ ning giao tiép, thai d6 phuc vu tao cho BN cam
giac an toan, an tm khi sir dung dich vu.
11/ Phan chinh:
Xin cac bac si véi goc do chuy@n mén vui 1ong cho biét y kién ciia minh vé cac yéu
t6 anh huong dén chét luong dich vu khdm chira bénh tai khoa KTC bénh vién Ring
Ham Mat TP.HCM dura theo céc nhan t va cach dat cac cau hoi sau co pha hop
chua?:
1. Phwong tién hiru hinh (co sé vat chat): Theo cac béc si, trong nhan t6 phuong
tién hitu hinh céc phét biéu nay cé dé hiéu khdng va cé can chinh sira khéng?
Ngoai cac phat biéu nay ra, cac bac si c6 bd sung y kién nao khac khdng?
— PT1: Khoa KTC c6 co s& vat chat khang trang.
— PT2:Khoa KTC c6 trang thiét bj y té hién dai
— PT3: Nhéan vién Khoa KTC c6 trang phuc gon gang, sach dep
2. Tin cay: Trong nhan t tin cdy cac phéat biéu nay c6 d& hiéu khdng va c6 can
chinh stra khéng?
Ngoai cac phat biéu nay ra, anh/chi cd bo sung y kién nao khac khdng?
— TC1: Khoa KTC thyc hién céc dich vu KCB ding thoi diém da thong bao
cho BN. TC2: Khi Anh (Chi) gap vin d&, nhan vién Khoa KTC sin sang

thdng cam, an ui va hd tro giai quyét

— TC3: Khoa KTC thuc hién cac hoa don, ching tir, két qua xét nghiém, tu van
mot cach chinh xac
—  TC4: Céac xét nghiém duoc thuc hién phi hop véi muc dich chan doan, diéu
tri
3. Niing lyc phuc vu: Trong nhan té ning luyc phuc vu cac phét biéu nay c6 d& hiéu
khéng va c6 can chinh sira khong?

Ngoai cac phat biéu nay ra, anh/chi cé b sung ¥ kién nao khac khong?

- NL1: Nhan vién Khoa KTC théng bao cho Anh (Chi) biét chinh xac

khi nao dich vu dugc thuc hién
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- NL2: Nhan vién Khoa KTC ludn luon sin sang gitip d& Anh (Chy).
- NL3: Nhan vién Khoa KTC ludn cé géng tiét kiém téi da thoi gian cho
Anh (Chi)
- NL4: Khoa KTC c¢6 qui trinh KCB don gian, tiét kiém thoi gian
4. Pam bao: Trong nhan t5 dam bao céc phét biéu nay c6 dé hiéu khong va c6 can
chinh stra khong?
Ngoai cac phat biéu nay ra, anh/chi c6 bb sung y kién nao khac khong?
— DB1: Anh (Chi) cam thdy an toan khi twong tac v6i nhan vién Khoa KTC
trong moi van dé
— DB2: Nhan vién Khoa KTC c¢6 trinh d6 chuyén mén gioi.
— DB3: Nhan vién Khoa KTC lich su khi giao tiép
— DB4: Nhan vién Khoa KTC nhan duoc su hd tro ddy du tir cip trén dé thyc
hién tt céng viéc cua minh
5. Pdng cam: Trong nhan té ddng cam céc phat biéu nay cé d& hiéu khong va cé
can chinh sira khéng?

Ngoai c4c phat biéu nay ra, anh/chi cé b sung ¥ kién nao khac khong?

DC1: Nhan vién Khoa KTC quan tdm chia sé véi Anh (Chi) ké ca nhiing

van dé ca nhan khi can thiét

- DC2: Nhan vién Khoa KTC thyc sy mong muén dugc phuc vu Anh
(Chi) mét céch tét nhat.

DC3: Nhan vién Khoa KTC d6i xir cong bang véi tat ca cac Anh (Chi)

DC4: Anh (Chi) cam thay an tam khi trao d6i v6i nhan vién Khoa KTC

trong moi van dé
6. Sw hai l1ong: Theo bac si, sy hai long véi dich vu khdm chira bénh caa Khoa
KTC duoc thé hién nhu thé nao?
Sau day 1a mot s6 phat biéu, anh chi cho biét c6 cac phat biéu nay c6 dé& hiéu
khéng? Anh/chi c6 muén chinh stra cho phat biéu rd rang, cu thé hon khong? Ngoai

cac phat biéu nay ra, anh/chi c6 bo sung y kién nao khac khong?



81

— HLZ1: Anh (Chi) hai long véi dich vu KCB cta Khoa KTC?
— HL2: Anh (Chi) s& tiép tuc sir dung dich vu ciia Khoa KTC nay néu c6 nhu
cau KCB
— HL3: Anh (Chi) s€ gidi thiéu cho nguoi than, ban be ciia minh dén kham tai
Khoa KTC nay khi c6 nhu cau kham chira bénh
Y kién déng gop:

Trong nhan té Pam bao véi bién quan sat DB1 “nhan vién c6 trinh ¢ chuyén
mon gio6i”. Theo Bs. H6 Ngoc Trung Trudng khoa KTC cho rang véi bién quan sat
“nhan vién c6 trinh do chuyén mén gioi” phat biéu rit mo hd, chung chung, vi
khach hang méi dén kham chira bénh khong thé nao biét bac si nao d6 gioi hay
khéng ma phai co qua trinh duoc bac si kham tryc tiép va tly theo tinh trang bénh
1y ngudi bac si 6 dua ra ké hoach diéu tri phi hop va khach hang (bénh nhan),
nhan duoc két qua tich cuc trong qua trinh diéu tri thi mgi c6 nhan xét danh gia
dugc trinh d6 chuyén mén ciing nhu tay nghé cia bac si d6. Do vdy phai nén sta
bién quan sat trén thanh “Anh (Chi) duoc bac si kham, tu van, giai thich day du vé
tinh trang bénh va huéng diéu tri phi hop véi bénh 1y”. Nhan thay day 1a y kién
dung nén tac gia da sura bién quan sat “nhdn vién cé trinh dg chuyén mon gigi”
thanh “Anh (Chi) dwoc bdc si khdm, tw van, gidi thich ddy di vé tinh trang bénh
va hwéng diéu tri phi hep véi bénh Iy”. Con theo bac si Nguy@n My Ha - Trudng
khoa chan doan hinh anh thi trong nhan té Tin cdy bién quan sat TC4 “Céc xét
nghiém duroc thuec hién phii hop Véi muc dich chan dodn, diéu tri” ciing mo hd nén
sira bién nay thanh “Anh (Chi) duoc bac si, nhan vién y té tu van, giai thich rd rang
viéc can thiét phai 1am xét nghiém, XQ” thi khi phong van khach hang dé hiéu hon.
Sau khi xem xét va tac gia nhan thay y kién déng gop trén 1a hop ly nén bién TC4
duoc st lai 1a “Anh (Chj) duwge bdc si, nhdn vién y té tw van, gidi thich rd rang viéc
can thiét phai lam xét nghiém, XQ”.

5/5 thanh vién nhém chuyén gia ddng y vai cac cau hoi con lai va khdng co y
kién gi thém.

Xin chan thanh cam on y kién déng gép ciia quy anh/chi
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Bs. CKII. Nguyén Quang Viét — Truong Khoa KTC2 BV. RHM TP. HCM
Bs. CKI. Nguyén My Ha — Truong Khoa XQ Bv. RHM TP. HCM

Bs. CK1. Tran thj Chau Giang — Khoa KTC 1 Bv. RHM TP. HCM
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PHU LUC 2

KET QUA THAO LUAN NHOM
Xin chao quy anh/chi,
Toi tén 14 Nguyén Puc Cudng — hoc vién cao hoc chuyén nganh Quan tri kinh
doanh ctia truong Pai hoc Ngoai ngit - Tin hoc TP.HCM.
T6i dang thyuc hién nghién cau vé “CAc yéu té danh hwéng dén sw hai long cia
khach hang déi véi chdt lweng dich v kham chira bénh tgi khoa ky thugt cao
bénh vign Ring Ham Mgt TP. Hé Chi Minh?.
T6i rat chan thanh cam on quy anh/chi da danh thoi gian quy bau tham gia budi
thao luan nhém vé cac yéu té anh huong dén chit lugng dich vu kham chira bénh tai
khoa KTC bénh vién Rang Ham Mat TP.HCM va sy hai 1ong ciia Anh (Chi) vé dich
vu ndy. Céc y Kién dong gbp cta quy anh/chi s& 12 nguon thong tin quy bau dé dé tai
dugc hoan thién hon. Nhitng y kién nay s& duoc sir dung voi muc dich khoa hoc va
s& dugc gitr bi mat.
Rat mong nhan duoc sy hop tac, giup d& chan tinh cua quy anh/chi.
Thoi gian phong van:thang 7/2017
I/ Mé dau: Giai thich cac khai niém nghién ctru

1. Phuong tién hitu hinh: bién nay dé cap dén nhitng nhan té cé thé nhin thay
duoc, thé hién qua ngoai hinh, trang phuc ctia nhan vién phong kham, co so vat chat
va céc trang thiét bj duoc st dung cho dich vu kham chita bénh.

2. Su tin cay: kha nang thyc hién dich vu phu hop va dung thoi han ngay lan
dau tién. Nang lyc cua nhan vién dé thi hanh céc 1oi hira mot cach chinh xac.

3. Nang lyc phyc vu: Noi 1én trinh d6 chuyén mén dé thuc hién dich vu. Kha
ning phuc vu biéu hién khi nhan vién tiép xdc voi khach hang, nhan vién tryc tiép
thuc hién dich vu.

4. Sy dong cam: thé hién sy quan tdm cham soc dén tung BN, chia sé véi BN
nhitng van dé ma bénh nhan can su gitp do.

5. Sy dam bao: thé hién qua ky niang giao tiép, thai do phuc vu tao cho BN cam

giac an toan, an tam khi sir dung dich vu.
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11/ Phan chinh:
Anh/chi vui 1ong cho biét y kién ciia minh vé céc yéu té anh huong dén chét lugng
dich vu kham chira bénh tai khoa KTC bénh vién Rang Ham M3t TP.HCM dua theo
cac cau hoi sau:
1. Phwong tién hitu hinh (co sé vat chit): Theo anh/chi, céc yéu t6 nao dudi day
thé hién khoa KTC c6 trang thiét bi, co so vat chat tot va nhan vién cd vé ngoai gay
thién cam cho anh/chi khi dén kham bénh tai phong kham? Cac phat biéu nay c6 dé
hiéu khdng va c6 can chinh sira khéng?
Ngoai cac phat biéu nay ra, anh/chi c6 bb sung y kién nao khac khong?

— PT1: Khoa KTC ¢6 co so vat chat khang trang.

— PT2:Khoa KTC c6 trang thiét bi y té hién dai

— PT3: Nhéan vién Khoa KTC c6 trang phuc gon gang, sach dep
2. Tin cay: Theo anh/chi, yéu t6 nao dudi day thé hién Khoa KTC cung cap dich vu
kham chira bénh phu hop, kip thoi, dung thoi diém, chinh xac va hiéu qua ngay tir
lan dau tién?
Céc phét biéu nay c6 dé hiéu khdng va c6 can chinh sira khdng?
Ngoai cac phat biéu nay ra, anh/chi cd bo sung y kién nao khac khdng?

— TC1: Khoa KTC thyc hién céc dich vy KCB dang thoi diém da thong bao

cho BN. TC2: Khi Anh (Chi) gap vin d¢, nhan vién Khoa KTC sin sang

théng cam, an ui va hd tro giai quyét

— TC3: Khoa KTC thyc hién cac hoa don, ching tir, két qua xét nghiém, tu van
mot cach chinh xac
—  TC4 Céc xét nghiém duogc thyc hién phd hop véi muc dich chan doan, diéu
tri
3. Niing luc phuc va: Theo anh/chi, yéu té nao dudi day thé hién Khoa KTC mong
mudn va sin sang cung cap dich vu tét nhat cho bénh nhan?
Cac phat biéu nay c6 dé& hiéu khdng va c6 can chinh sira khéng?

Ngoai cac phat biéu nay ra, anh/chi ¢d b sung ¥ kién nao khac khdng?
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- NL1: Nhan vién Khoa KTC théng bao cho Anh (Chi) biét chinh xac
khi nao dich vu duoc thuc hién
- NL2: Nhan vién Khoa KTC ludn luon sin sang gitip d& Anh (Chy).
- NL3: Nhan vién Khoa KTC ludn cé ging tiét kiém téi da thoi gian cho
Anh (Chi)
- NL4: Khoa KTC c6 qui trinh KCB don gian, tiét kiém thoi gian
4. Pam bao: Theo anh/chi, yéu té nao dudi day thé hién Khoa KTC c6 d6i ngii
nhén vién ¢6 @4 nang luc chuyén mon, phong cach phuc vu chuyén nghiép tao nén
su yén tdm cho anh/chi khi kham tai day?
C4c phat biéu nay c6 dé& hiéu khdng va c6 can chinh sira khéng?

Ngoai cac phat biéu nay ra, anh/chi cé b sung ¥ kién nao khac khdng?

DB1: Anh (Chi) cam thiy an toan khi twong tic voi nhan vién Khoa KTC
trong moi van dé

— DB2: Nhén vién Khoa KTC c¢6 trinh d chuyén mén gioi.

— DB3: Nhan vién Khoa KTC lich su khi giao tiép

— DB4: Nhan vién Khoa KTC nhan duogc su hd trg diy du tir cap trén dé thuc

hién tot céng viéc cua minh

5. Pong cam: Theo anh/chi, yéu t6 nao dudi day thé hién nhan vién Khoa KTC
hiéu duoc tAm tu nguyén vong cua Anh (Chi)va cé thé chia sé véi cac van dé cua
ho?
Céc phét biéu nay c6 d& hiéu khdng va c6 can chinh sira khdng?

Ngoai cac phat biéu nay ra, anh/chi cd bo sung y kién nao khac khdng?

- DC1: Nhan vién Khoa KTC quan tdm chia sé véi Anh (Chi) ké ca nhiing

van dé ca nhan khi can thiét

- DC2: Nhan vién Khoa KTC thyc sy mong mubn duoc phuc vu Anh
(Chi) mét céch tét nhat.

- DC3: Nhan vién Khoa KTC déi xir cdng bang véi tt ca cac Anh (Chi)
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- DC4: Anh (Chi) cam thiy an tam khi trao d6i vai nhan vién Khoa KTC
trong moi van dé
6. Su hai long: Theo anh/chi, su hai long véi dich vu kham chira bénh cua Khoa
KTC dugc thé hi¢n nhu thé nao?
Sau day 1a mot sé phét biéu, anh chi cho biét c6 cac phat biéu nay c6 dé hiéu
khéng? Anh/chi c6 muén chinh stra cho phat biéu rd rang, cu thé hon khong? Ngoai
cac phat biéu nay ra, anh/chi c6 bé sung y kién nao khac khong?
— HL1: Anh (Chi) hai long vai dich vu KCB caa Khoa KTC?
— HL2: Anh (Chj) s& tiép tuc sir dung dich vu cia Khoa KTC nay néu c6 nhu
cau KCB
— HL3: Anh (Chj) s& gi6i thiéu cho ngudi than, ban bé cua minh d&én kham tai
Khoa KTC nay khi ¢6 nhu cau kham chita bénh
Y Kién déng gop:

Chi Nguy@&n Huynh Nga (khach hang dang sir dung dich vu y té tai Khoa
KTC) cho ring céc cau hoi trong nhan té Phuong tién hitu hinh (co sé vt chét) nén
dat cau hoi rd rang hon, co chu ngit & cac cau hoi dé giup nguoi dugc phong van
hiéu duoc y tac gia muén hoi gi thi méi tra loi chinh xac dugc. Nhan thay déay 1a y
Kién ding nén tac gia da hiéu chinh lai cach dat cau hoi trong nhan t6 Phuong tién
hiru hinh

Chi Ho Lan Huong (khach hang dang str dung dich vu y té tai Khoa KTC) thi
néu y kién vé bién TC3 trong nhan té Tin cay: “Khoa KTC thuc hign cdc héa don,
ching tir, két qud xét nghigm, te vdn mgt cach chinh xac” nhu sau: Khi doc cau
hoi tdi thdy mo hd vi nhu thé nao 1a “sir van mét cach chinh xac”, vi khi kham bénh
t6i da dugc bac si tur van nén lam nhing thi tuc can 1am sang nhu: chup phim, xét
nghiém, do dién tim v.v... réi nhung khi thanh toan vién phi tdi phai ddi chiéu hoa
don chung tir xem c6 dung véi nhimg gi minh duoc cung cap hay khéng va toi chi
nhan xét dung khi duoc cung cip hoa don minh bach, day du tir khoa KTC. Nhan

thiy day 1a y kién dang, dé cau hoi rd rang va gitip ngudi dugc phong van dé hiéu
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tac gia da hiéu chinh bién TC3 lai thanh nhu sau: “Anh (Chj) dwec Khoa KTC
cung cdp héa don, chirng tie minh bach, ddy dii va chinh xac”

5/5 thanh vién nhém thao luan dong y vai cac cau hoi con lai va khong ¢ y
kién gi thém.

Xin chan thanh cam on y kién déng gop cia quy anh/chi!
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DANH SACH KHACH HANG THAM GIA THAO LUAN NHOM

. Nguyén Hoang Giang - (Bénh nhan) st dung dich vy y té tai Khoa KTC
. Nguyén thi L& Hién - (Bénh nhan) sir dung dich vu y té tai Khoa KTC

. Luong Vin Minh - (Bénh nhan) st dung dich vu y té tai Khoa KTC

. Nguyén thi My Chéu - (Bénh nhan) sir dung dich vu y té tai Khoa KTC

. Tran Vin Nghia - (Bénh nhan) sir dung dich vu y té tai Khoa KTC
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PHU LUC 3
BANG PANH GIA CHAT LUQNG DICH VU

KHAM CHUA BENH TAI KHOA KTC BV. RHM TP. HCM
Xin chao quy anh/chi,
T6i tén l1a Nguyén Puc Cudng — hoc vién cao hoc chuyén nganh Quan tri kinh
doanh cua truong Pai hoc Ngoai ngit - Tin hoc TP.HCM.
Tbi dang thuc hién nghién cau vé “Cac yéu té dnh hwéng dén sw hai long cia
khach hang déi véi chat lweng dich vu kham chiza bénh tgi khoa ky thugt cao
bénh vign Rang Ham Mgt TP. Hé Chi Minh”.
T6i rat chan thanh cam on quy anh/chi da danh thoi gian quy bau tham gia budi
phong van vé cac yéu td anh huong dén chat luong dich vu kham chita bénh tai
khoa KTC Kinh mong quy anh/chi danh chut thoi gian quy bau dé dién vao phiéu
khao sat y kién nay vé chat lugng dich vu kham chira bénh cua Khoa KTC. Anh/chi
vui 1ong chon cau tra loi ma anh/chi cho 1a dung nhat bang cach danh dau vao 6
thich hop. Mai cau hoi chi c6 1 cu tra loi. Nhitng y kién nay s& duoc st dung voi
muc dich nghién ciru khoa hoc va s¢ dugc dam bao tinh riéng tu.
R4t mong nhan duoc su hop tac, giup d& chén thanh cua quy anh/chi.
Thoi gian phong van: thang 7/2017
11/ N$i dung phéng van
Pé thuan tién cho viéc phong van, tir ddy Khoa k¥ thuat cao s& duoc goi la tit 1a
Khoa KTC. Nhan vién Khoa bao gdm tit ca nhirng ngudi dang lam viéc tai Khoa
bao gom bac si, diéu dudng, nhan vién 18 tan, nhan vién vé sinh, ...
Anh/chi vui 1ong cho biét y kién cua minh vé nhitng yéu té tao nén chat lwong dich
vu kham chira bénh tai Khoa KTC ma anh/chj vira sir dung dich vu bang cach danh
dau X vao 6 ma anh chi cho 1a phii hop nhat theo quy uéc nhu sau:
1. Hoan toan khong dong y
2. Khong dong y
3. Trung lap (phan van, khong biét c6 dong y hay khong)
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5. Hoan toan dong y

STT

Cau héi

1.

Anh (Chi) hai long voi co so vat chat cia Khoa
KTC.

Anh (Chi) hai long véi trang thiét bi y té cua Khoa
KTC.

Nhan vién Khoa KTC c¢6 trang phuc gon gang, sach
dep 1am Anh (Chi) hai long

Khoa KTC thyc hién céc dich vy KCB ding thoi
diém da thong bao cho Anh (Chi).

Khi Anh (Chi) gap van d& bac si ludn 1ang nghe va

tan tinh giai dap cac thic méic cua Anh (Chi)

Anh (Chi) duwoc Khoa KTC cung cip hoéa don,

chang tir minh bach, day du va chinh xac

Anh (Chi) duoc nhan vién y té tu van, giai thich rd

rang viéc can thiét phai lam xét nghiém, XQ

Nhan vién Khoa KTC thong bao cho Anh (Chi) biét

chinh xac khi nao dich vu dugc thuc hién

Nhan vién Khoa KTC lubn lubn sin sang gitip d&
Anh (Chj).

10.

Nhan vién Khoa KTC luén cb ging tiét kiém t6i da
thoi gian cho Anh (Chi)

11.

Khoa KTC ¢6 qui trinh KCB don gian, tiét kiém thoi

gian

12.

Anh (Chi) hai Iong véi trinh ¢ chuyén mén cua
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nhan vién khoa KTC?

13.

Nhan vién khoa KTC lich sy khi giao tiép

14.

Anh (Chi) hai long véi sy hd trg ddy da, nhiét tinh
tir nhan vién khoa KTC

15.

Anh (Chi) dugc giai thich day di vé tinh trang bénh

va hudng diéu tri

16.

Anh (Chi) tin tuéng vao phuong phap diéu tri cua
bac sy Khoa KTC

17.

Nhan vién Khoa KTC quan tdm chia sé vai Anh

(Chi) ké ca nhitng van d& c& nhan khi can thiét

18.

Nhan vién Khoa KTC thuc sy mong mubn duoc
phuc vu Anh (Chi) mét cach tét nhat.

19.

Nhan vién Khoa KTC dbi xir cong bang vai tat ca
cac Anh (Chi)

20.

Anh (Chi) cam thiy an tdm khi trao ddi v&i nhan

vién Khoa KTC trong moi van dé

21.

Anh (Chi) hai long vai dich vu KCB cua Khoa KTC

22.

Anh (Chi) s& tiép tuc sir dung dich vu cia Khoa
KTC nay néu c6 nhu cau KCB

23.

Anh (Chi) s€ gidi thiéu cho ngudi thén, ban bé cua
minh dén kham tai Khoa KTC nay khi ho ¢6 nhu cau
KCB

Anh/chi vui 1dng cho biét thém mot sb thong tin sau day:

1. Anh/chi vui long cho biét tudi:
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Tur 20 — duai 3001 Ter30-> 50 O Trén 50 [
2. Anh/chi vui 1dng cho biét gigi tinh:
Nam [ N [

3. Anh/chi vui long cho biét mirc thu nhap ciia minh:
<6 Triéu [ 6tricu—<12tricu [ 12triéu-<20tricu 1 >20triéu
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PHU LUC 4
KET QUA PHAN TiCH CRONBACH’S ALPHA

1. Nhan t6 Phwong tién hiru hinh:

Reliability Statistics

Cronbach's Alpha

N of Items

844

Iltem-Total Statistics

Scale Mean if | Scale Variance | Corrected Item- Cronbach's
Item Deleted if Item Deleted Total Alpha if Item
Correlation Deleted
PT1 8.53 1.371 .763 .738
PT2 8.45 1.278 .746 .748
PT3 8.37 1.364 .632 .862
2. Nhan t6 Tin cay:
Reliability Statistics
Cronbach's Alpha N of Items
.659 4

Item-Total Statistics

Scale Mean if | Scale Variance | Corrected Item- | Cronbach's Alpha if
Item Deleted if tem Deleted Total Item Deleted
Correlation
TC1 11.49 3.574 .262 .750
TC2 11.29 3.224 .625 465
TC3 11.21 3.721 492 .564
TC4 11.27 3.787 466 .580
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Reliability Statistics

Cronbach's Alpha N of Items
.750 3
Item-Total Statistics
Scale Mean if | Scale Variance | Corrected Item- Cronbach's
Item Deleted if Item Deleted Total Alpha if Item
Correlation Deleted
TC2 7.70 1.733 .552 .700
TC3 7.61 1.708 .664 .567
TC4 7.67 1.919 .525 725
3. Nhan t6 Ning lyc phuc vu:
Reliability Statistics
Cronbach's Alpha N of ltems
737 4
Iltem-Total Statistics
Scale Mean if | Scale Variance | Corrected Item- Cronbach's
Item Deleted if Item Deleted Total Alpha if Item
Correlation Deleted

NL1 10.74 3.551 .505 .699
NL2 10.37 4.263 .435 727
NL3 10.65 3.607 .620 .624
NL4 10.70 3.909 .575 .654

4. Nhan té6 Pam bio:

Reliability Statistics

Cronbach's Alpha

N of ltems

773
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Item-Total Statistics

Scale Mean if | Scale Variance | Corrected Item- Cronbach's
Item Deleted if Item Deleted Total Alpha if Item
Correlation Deleted
DB1 14.96 5.231 .607 .709
DB2 14.87 5.296 .594 714
DB3 15.22 5.978 477 .753
DB4 15.23 5.510 .531 .736
DBS5 14.99 5.763 .516 741
5. Nhan té dong cam:
Reliability Statistics
Cronbach's Alpha N of Items
.759 4
Iltem-Total Statistics
Scale Mean if | Scale Variance | Corrected Item- Cronbach's
Item Deleted if Item Deleted Total Alpha if Item
Correlation Deleted
DC1 11.76 3.105 .578 .690
DC2 11.72 2.953 .609 .672
DC3 11.68 2.744 .645 .650
DC4 11.47 3.699 .403 775
6. Nhan to Hai long:
Reliability Statistics
Cronbach's Alpha N of Items
.833
Iltem-Total Statistics
Scale Mean if | Scale Variance | Corrected Item- Cronbach's
Item Deleted if Item Deleted Total Alpha if Item
Correlation Deleted
HL1 8.04 1.516 .697 .766
HL2 8.01 1.609 .672 .791
HL3 8.05 1.326 721 745
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KET QUA PHAN TiCH NHAN TO KHAM PHA EFA
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Két qua phan tich EFA ciia thang do chit lwgng dich vu

KMO and Bartlett's Test

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy. .841
Approx. Chi-Square 2717.349
Bartlett's Test of
- df 171
Sphericity
Sig. .000
Tong phwong sai trich (Total Variance Explained)
Nhan Gida tri Eigenvalues ___ Chi s6 sau khi trich Chi s6 sau khi xoay
. Tong (% Phwong| Tichliy | Tong |% Phwong| Tich liy Tong |% Phwong| Tich liy
to sai trich | phuong sai sai trich | phuong sai sai trich | phwong sai
trich % trich % trich %
1 5,564 29,285 29,285| 5,564 29,285 29,285| 2,627 13,827 13,827
2 2,065 10,866 40,151 | 2,065 10,866 40,151 | 2,562 13,482 27,309
3 1,815 9,552 49,702 | 1,815 9,552 49,702 2,408 12,674 39,983
4 1,310 6,895 56,597 | 1,310 6,895 56,597 2,278 11,989 51,972
5 1,161 6,113 62,710 1,161 6,113 62,710 2,040 10,738 62,710
6 0,839 4,418 67,128
7 0,773 4,067 71,195
8 0,682 3,591 74,786
9 0,653 3,435 78,221
10 0,593 3,121 81,342
11 0,569 2,996 84,337
12 0,511 2,688 87,025
13 0,422 2,223 89,249
14 0,412 2,166 91,415
15 0,379 1,996 93,410
16 0,371 1,953 95,363
17 0,352 1,853 97,216
18 0,310 1,634 98,850
19 0,219 1,150 100,000
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PHU LUC 6
PHAN TICH HOI QUY TUYEN TINH
Regression
Variables Entered/Removed?
Model Variables Entered Variables Method
Removed
1 TC, DB, PT, DC, NL" .| Enter

a. Dependent Variable: HL
b. All requested variables entered.

Model Summary®
Model R R Square | Adjusted R Std. Error of Durbin-
Square the Estimate Watson
1 .739° .546 .540 .39664 1.860
a. Predictors: (Constant), TC, DB, PT, DC, NL
b. Dependent Variable: HL
ANOVA?
Model Sum of df Mean Square F Sig.
Squares
Regression 74.052 5 14.810| 94.138 .000"
1 Residual 61.514 391 .157
Total 135.566 396

a. Dependent Variable: HL
b. Predictors: (Constant), TC, DB, PT, DC, NL
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Coefficients®

Model Unstandardized Standardized t Sig. | Collinearity Statistics
Coefficients Coefficients
B Std. Beta Tolerance VIF
Error
(Constant) -.077 197 -.389 .697
PT .392 .043 .342| 9.036 .000 .812 1.232
DB .096 .041 .094| 2.356 .019 727 1.376
! NL .260 .038 .278| 6.795 .000 .693 1.443
DC 174 .037 .191| 4.740 .000 714 1.401
TC .131 .037 .141) 3.514 .000 .716 1.396
a. Dependent Variable: HL
Phan tich twong quan Pearson
Correlations
HL PT DB NL DC TC
Pearson Correlation 1 561" 426" 548" 493" 478"
HL Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000
N 397 397 397 397 397 397
Pearson Correlation 561" 1 288" 291" 334" 337"
PT Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000
N 397 397 397 397 397 397
Pearson Correlation 426" 288" 1 375" 457" 298"
DB Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000
N 397 397 397 397 397 397
Pearson Correlation 548" 291" 375”7 1 358" 475"
NL Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000
N 397 397 397 397 397 397
Pearson Correlation 493" 334" 457" 358" 1 319”7
DC Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000
N 397 397 397 397 397 397
Pearson Correlation 478" 337" 298" 475" 319”7 1
TC Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000
N 397 397 397 397 397 397

**_Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
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Histogram

Dependent Variable: HL
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Normal P-P Plot of Regression Standardized Residual
Dependent Variable: HL
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Scatterplot
Dependent Variable: HL
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PHU LUC 7
PHAN TiCH PAC THU LEVENE

Group Statistics

GIOl TINH N Mean Std. Deviation [ Std. Error Mean
Nam 175 4.10 525 .040
i Nu 222 3.95 622 042
Independent Samples Test
Levene's Test for t-test for Equality of Means
Equality of Variances
F Sig. t df Sig. (2- Mean Std. Error | 95% Confidence
tailed) | Difference | Difference Interval of the
Difference
Lower | Upper
Equal
variances 1.818 78] 2.412 395 .016 142 .059 .026 257
assumed
HL [ Equal
variances
not 2.460 | 393.168 .014 .142 .058 .028 .255
assumed
2. Theo nhom tuoi:
Test of Homogeneity of Variances
HL
Levene Statistic dfl df2 Sig.

16.423

394

.000
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Bang kiém dinh gia tri Welch cho nhém tudi

Robust Tests of Equality of Means

HL

Statistic?

dfl

df2 Sig.

Welch

6.868

2

91.769 .00

2

a. Asymptotically F distributed.

Descriptives
HL
N Mean Std. Std. 95% Confidence | Minimum | Maximum
Deviation Error Interval for Mean
Lower | Upper
Bound | Bound
Tu 20 - duoi 30 133 4.1128 45484 .03944 | 4.0348]| 4.1908 2.67 5.00
Tu 30 - duoi 50 227 4.0294 57232 .03799| 3.9545] 4.1042 2.00 5.00
Tu 50 tro [én 37| 3.5856 .85131 | .13995| 3.3017] 3.8694 2.00 5.00
Total 397| 4.0160 .58510| .02937| 3.9582] 4.0737 2.00 5.00
ANOVA
HL
Sum of df Mean F Sig.
Squares Square
(B;;Vl‘l'zz” 8.141 2 4070| 12586  .000
Within Groups 127.425 394 .323
Total 135.566 396

3. Theo thu nhap:

Test of Homogeneity of Variances

HL

Levene Statistic

dfl

df2

Sig.

5.630

393

.001
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Bang kiém dinh gia tri Welch cho thu nhap

Robust Tests of Equality of Means

HL
Statistic® dfl df2 Sig.
Welch 2.109 3 88.675 .105
a. Asymptotically F distributed.
ANOVA
HL
Sum of df Mean F Sig.
Squares Square
Between Groups 1.977 3 .659 1.939 123
Within Groups 133.588| 393 .340
Total 135.566| 396
Descriptives

HL

N Mean Std. Std. Error 95% Confidence Minimu | Maxi

Deviation Interval for Mean m mum
Lower Upper
Bound Bound

Duoi 6 tri?u 100 3.9833 .68391 .06839 3.8476| 4.1190 2.00f 5.00
Tu 6 trieu - duoi 12 trieu 194 | 4.0842 45817 .03289 4.0193| 4.1491 2.33] 5.00
Tu 12 trieu - duoi 20 trieu 80| 3.9208 .73154 .08179 3.7580| 4.0836 2.00f 5.00
Trén 20 trieu 23| 3.9130 45190 .09423 3.7176| 4.1085 3.00| 4.67
Total 397 4.0160 .58510 .02937 3.9582| 4.0737 2.00] 5.00
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PHU LUC 8
22 phét biéu ciia thang do SERQUAL

Phuong tién hizu hinh

. Cong ty cd trang thiét bi hién dai

. Co so vat chat cua cong ty trong hap dan.

. Nhan vién cua cong ty an mac chinh t&, gon gang.

Al W N

. Tién nghi vat chat bén ngoai pht hop veéi dich vu duoc cung cap

Su tin cay

. Cong ty thyc hién dich vu ding ngay tir lan dau.

. Cong ty théng bao chinh xac khi nao dich vu dugc thuc hién.

. Cong ty thyc hién dich vy dang thoi gian da hua.

. Cong ty thuc hién dich vu mét cach chinh xac.

Ol 00| N| o O

. Khi ¢cdng ty haa lam viéc gi vao mot thoi diém nao do, cong ty gilr dung 161

hua.

Sir phan hoi:

10. Khéach hang nhan dugc dich vu nhanh chong tir nhan vién cia cong ty.

11. Nhan vién luén san sang gitp d& khach hang.

12. Nhan vién khdng qué ban ron dé giai quyét thoa dang cac yéu cau cua khach

hang.

13. Khi khach hang c6 van dé cong ty lubn chia sé va quan tdm giai quyét.

Su bdo dam:

14. Nhan vién c¢6 du nang luc dé thuc hién tot cdng viéc cua minh.

15. Khéch hang tin tuong vao nhén vién caa cong ty.

16. Khach hang cam thay an tam khi giao dich véi cong ty.

17. Nhan vién luén lich su, nha nhan.

Sy cam théng:

18. Nhan vién cong ty biét khach hang dang can gi.

19. Cong ty quan tam dén ting ca nhan khéach hang.
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20. Nhan vién thé hién quan tdm ca nhan dén khéach hang.

21. Cong ty tao su thich thi that su cho khach hang.

22. Thoi gian 1am viéc cua cong ty pht hop cho tat ca khach hang.

(Nguon: Parasuraman, Valarie A.Zeithaml, Leonard L.Berry, 1985)




