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ABSTRACT

This study aimed to determine the influence of inpatient
medical services on satisfaction and positive word of mouth of
patients in Can Tho Central General Hospital. Data were
collected from a direct survey of 340 patients, analysis was
performed through the following steps such as testing the
reliability of the scale, analyzing exploratory factors EFA, CFA,
SEM analysis. The results showed that the factors affecting the
quality of medical examination and treatment services in
decreasing order of influence: Reliability; Service capabilities;
Ability to meet,; Procedures;, Empathy and Tangible Means. From
the research results we suggested the management implications to
increase patient satisfaction and positive word of mouth.
TOM TAT

Nghién cieu nay nham xdc dinh anh hwéng ciia chdt leong dich
vu khdm chita bénh ndi trii dén sw hai long va truyén miéng tich
cue cua nguoi bénh tai Bénh vién Pa khoa Trung wong Can Tho.
Dir liéu khdo sat truc tié}) 340 nguoi bénh duoc thuc hién qua cac
bude: kiém dinh dg tin cdy cia thang do, phdn tich nhén té kham
phd EFA, CFA, phan tich SEM. Két qua cho thdy cdc yéu té anh
huong dén chat lwong dich vu kham chita bénh theo mirc do danh
hiong giam dan:
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Sw tin cdy; Nang luc phuc vu; Kha nang dap wng; Quy trinh, thi

tuc; Sw dong cam va Phwong tién hitu hinh. Tir két qua nghién ciru,

chiing t6i da dé xudt cac ham ¥ quan tri nham gia tang sw hai long

va truyén miéng tich cuc cua nguoi bénh.

1. GIOI THIEU

Panh gia chat lugng dich vu (CLDV) 1 van
dé thu hat nhiéu sy quan tdm cia giéi nghién
ctru va doanh nghi¢p (Phan Chi Anh va ctv.,
2013) [1]. Mat khac, do moi truong van hoda
khéc nhau nguoi tiéu dung co thé nhan thirc
khéc nhau vé& CLDV ¢ mdi loai hinh dich vu
khac nhau (Malhotra et al., 2005) [2]. V6i trach
nhiém 1 bén cung cap dich vu thi nang cao su
hai long (SHL) va truyén miéng tich cuc
(WOM) cua nguoi bénh d6i voi CLDV kham
chita bénh 1a muc dich chinh cta cong tdc quan
1y chat luong bénh vién. Sy hai long, su truyén
miéng, long trung thanh cua nguoi bénh trong
linh vuc y té 1a mot trong nhitng chii dé dugc
nhiéu nha nghién ctru quan tim. Do d6, nang
cao SHL cua bénh nhan dé gilt chan cac bénh
nhan cii va thu hat thém nguoi bénh dugc dat
1én dau hang cua tat ca cac bénh vién va céc to
chic kham chira bénh khac nhau. Chét luong
dich vu c6 anh huong tich cuc dén SHL (Akter
et al., 2008; Peer and Mpinganjira, 2011; Phan
Thi Mén, 2014) [3],[4],[5], va WOM cua khach
hang (Lovelock and Yip, 1996) [6], nhu mdt
cong cu quang cao hiéu qua. Bio cdo Chi sb hai
long nguoi bénh nim 2018 cia By Y té
cho thdy, SHL clia ngudi bénh trong nim qua
da co su cai thién theo hudng tich cuc. Riéng
tuyén trung wong, ty 1& hai long ngudi bénh noi
tri tang tu 74,83% (nam 2016) 1én 90,78%
(nim 2019), diéu nay ching minh chat lugng
kham, chita bénh tai cac co so tuyén Trung
uong ngay cang dugc nang cao (Minh Hoang,

2021) [7]. Nang cao CLDV kham chita bénh,
giam phién ha, ldy nguoi bénh 1a trung tim lu6n
la muc tiéu vuon tdi cua cac co sé bénh vién.
Bénh vién Pa khoa Trung uong Cin Tho
(BVDKTW) la bénh vién hang I tryc thudc Bo
Y té voi quy mo 1.000 giwdng, dap ting nhu cau
cham soc strc khoe nguoi dan thanh ph Can
Tho va céc tinh 1an can. Bén canh viéc nang cao
CLDV kham chira bénh va lam hai long khach
hang, thi BVDKTW ciing chiu sy canh tranh
khach hang giira cac bénh vién trong va ngoai
khu vue. Thanh phé Can Tho véi 30 bénh vién,
trong d6 c6 20 bénh vién truc thudc S¢ Y té; 04
Bénh vién thudc BJ, nganh: Bénh vién Da khoa
thanh phd Can Tho, Bénh vién Quéan Y 121,
Bénh vién Cong an thanh phé va Bénh vién
Truong Pai hoc Y Duoc Cin Tho va 07 Bénh
vién ngoai cong lap. Mit khac, dé gop phan thyc
hién Nghi quyét 20-NQTW Hoi nghi lan thi 6
ctia Ban chap hanh trung wong Pang khoa XII
nam 2017 vé tang cudng cong tac bao vé, cham
soc va nang cao stc khoe nhan dan trong tinh
hinh méi cling da dat ra myc tiéu dén nam 2025,
ty 1¢ hai long cua nguoi dan véi dich vu y té dat
trén 80% va dén nam 2030 dat trén 90% (Ngoc
Linh, 2019) [8], thi cAn c¢6 sy chung tay, gop strc
nham nang cao CLDV cua bénh vién trong nudc
no6i chung va BVDKTW néi riéng. Tuy nhién
do kho khin vé co s6 vat chét, Su qua tai cua
bénh vién cling nhu han ché vé doi ngii can bo
y té, didu nay lam anh huong 16n dén CLDV
kham chtra bénh cling nhu SHL, WOM cua
bénh nhan diéu tri ndi tru tai bénh vién. Vi vay,

51



Tap chi Khoa hoc va Kinh té Phdt trién Trweong Pai hoc Nam Can Tho

ISSN: 2588 1272. 86 19 (2022)

nghién ciu “Anh hudng cua chét luong dich vu
kham chita bénh noéi tra dén sy hai long va
truyén miéng tich cyc ctia nguoi bénh tai Bénh
vién Da khoa Trung wong Can Tho” 1a cn thiét.
Trén co so do, dua ra ham y quan tri nham gop
phan nang cao CLDV kham chita bénh, SHL va
WOM cua bénh nhan tai BVDKTW trong thoi
gian téi.

2. PHUONG TIEN VA PHUONG PHAP

2.1 Co s6 1y thuyét

Chat lwong dich vu: co nhiéu dinh nghia
khac nhau vé CLDV. Theo Gronroos (1984) [9],
chét lugng dich vu dugc danh gia bé“mg cach so
sanh gilra gia tri ma khach hang mong doi trudc
khi str dung dich vu va gia tri ctia khach hang
nhan dugc khi st dung dich vu. Theo
Prasuraman et al. (1985) [10], xem xét CLDV
trén quan diém khach hang da cho ring CLDV
la khoang cach gitra sy mong dgi ctia khach
hang vé nhitng tién ich ma dich vu s€ mang lai
cho ho va nhan thirc, cam nhén cua ho vé két
qua ho c6 duogc sau khi da st dung qua dich vu
d6. Powell (1995) [11] cho rang, CLDV nhu 1a
su khac biét gitta mong dg¢i va nhan thirc vé dich
vu that sy nhan dugc; CLDV la sy cung cép dich
vu vuot trdi so voi mong dogi khach hang.

Chdt heong dich vu y té: CLDV Y té 1a 1a
chat lugng cac yéu té dau vao, yéu té qua trinh
va dau ra cua dich vu y té va 1a mic do cam
nhén cua ngudi bénh, dugc do ludng b::ing murc
dd hai long ciia ngudi bénh khi str dung dich vu
y té. Chét luong dich vu y t& bao ham hai cdu
phan riéng biét 1a chat lugng chirc nang va chat
lugng chuyén moén, ky thudt (Gronroos, 1984;
Bo y té, 2012) [9],[12].

Sw hai long: Su hai long cta khach hang la
phan g ctia khach hang vé sy khac biét cam
nhan gitra kinh nghiém da biét va sy mong doi
(Prasuraman et al., 1985) [10]. Sy hai long cia

khach hang 1a sy phan hoi tinh cam/cam nhan
ctia khach hang dbi véi nha cung cip dich vu
trén co so so sanh su khac biét gitra nhirng gi ho
nhén dugc véi mong doi trude do (Oliver, 1999)
[13]. Su hai 1ong 1a cam giac vui thich hogc that
vong cta mot ngudi bit ngudn tir viée so sanh
su thé hién cua dich vu cam nhan dugc véi
mong doi cua khach hang.

Truyén miéng: dé cap dén giao tiép bang 1oi
no6i giita nguoi tiéu ding tiém ning va nhiing
ngudi khac, chang han nhu nha cung cdp san
phém hodc dich vu, cac chuyén gia doc lap, gia
dinh va ban be, thong tin lién lac co thé tich cuc
hoac ti€u cuc (Helm and Schlei, 1998) [14]. Cac
nha nghién ctru cho ring cd su quan trong cia
WOM trong bdi canh hanh vi mua hang va sy
hinh thanh thai do ctia nguoi tiéu dung (Bansal
and Voyer, 2000) [15].

*Nghién cuu co lién quan:

Gronroos (1984) [9], Prasuraman et al.
(1985) [10], Cronin Jr and Taylor (1992) [16]
da danh gia CLDV véi nhiéu yéu t6 cau thanh
khac nhau, tng dung trong cac linh vuc dich vu
khac nhau; dugc danh gia la c6 do tin cay cao
va tinh chinh x4c trong nhiéu nganh nhu trong
ngan hang, nha hang, khach san, bénh vién,
truong hoc, ... Theo Gronroos (1984) [9], dé do
ludng CLDV céc tiéu chi duge do luong gdm
yéu to 1a: Chat lugng ky thuat, chat lwong chirc
nang va hinh d4nh. Mat khéc, theo Prasuraman et
al. (1985) [10], Cronin Jr and Taylor (1992)
[16], CLDV bao gém nim thanh phan co ban:
Tin cdy, Pap ung, Nang luc phuc vu, Déng cam,
Hitu hinh.

Akter et al. (2008) [3], nghién ctru vé
nhén thirc vé chat lwong dich vu va sy hai
long, da van dung m6 hinh SERVQUAL danh
gia CLDV ciing nhu kiém dinh méi quan hé
giita SHL ctia bénh nhan va CLDV. Két qua
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nghién ctru cho thay ca 05 nhom nhan té cia
mo hinh anh huong téi SHL ctia ngudi bénh
lan luot d6 1a: Nang luc phuc vu, Su tin cdy,
Phuong tién hitu hinh, Sy d(‘”)ng cam va Kha
nang dap ung cua cac bénh vién cong & vung
ngoai 6 Banladesh.

Chaniotakis and Lymperopoulos (2009)
[17], CLDV anh huéng dén SHL va WOM
trong nganh cham séc suc khoe, dugc do ludong
boi: Sy hai long, Phuong tién hitu hinh, Nang
lwc phuc vy, Sy ddng cam va Kha nang dap Gmeg.
Tuy nhién, nghién ctru cling chi ra Sy tin cay
khong c6 anh huong dén SHL ciia bénh nhén.

Peer and Mpinganjira (2011) [4], nghién
ctu CLDV va SHL ciia bénh nhan nham tim
hiéu mdi quan hé gitra CLDV va SHL cua bénh
nhan ¢ cic bénh vién tu & Johannesburg, Nam
Phi. Trén nén tang thang do SERVQUAL duoc
st dung dé do luong chat lugng dich vu. Két
qua nghién ciru chi ra rang ca 05 thanh phan:
Hiru hinh, Pap ung, Nang lyc phuc vu, Déng
cam, Tin cdy va Sy hai 1ong c6 anh hudng dén
y dinh hanh wvi.

Kitapci et al. (2014) [18], nghién clru anh
hudng cia cac nhan t6 CLDV dén SHL cia
bénh nhan, xu huéng sir dung lai va WOM trong
nganh y té cong dong nghién ctru sir dung bang
ciu hoi theo thang do SERVQUAL, két qua
phan tich mé hinh ciu trac (SEM) di xac dinh
duge: Sy dong cam, Ning luc phuc vu, Kha
ning dap tng 1a c¢6 anh hudng quan trong dén
SHL cua nguoi bénh, xu hudng quay lai st dung
dich vu va WOM.

Phan Thi Méan (2014) [5] da nghién ctru d&nh
hudong ciia CLDV kham chita bénh dén SHL
ctia bénh nhan tai bénh vién Phong - Da liéu TW
Khanh Hoa. Két qua nghién ctru d3 chi ra ring
muc do hai long cia bénh nhéan chiu &nh hudng
boi 3 nhan t6 1a chat lwong chic ning, chat

luong ky thuat va hinh anh. Trong d6, nhan t6
hinh anh c¢6 su tac dong manh nhét, tiép dén 1a
nhan t6 chét luong ky thuat va cudi cung 1a nhan
t6 chat lugng chirc ning.

Nguyén Vin Dinh va ctv. (2021) [19]
nghién ctru xac dinh cac nhan té anh hudng dén
SHL ctia ngudi bénh vé CLDV chita bénh bao
hiém y té tai Trung tdm y té thanh phd Nga Bay,
tinh Hau Giang. Két qua nghién ctru mé hinh
SEM cho thdy c¢6 05 nhan t§ anh hudng dén
SHL cta ngudi bénh theo mure d tac dong gidm
dan la: Sy tin cay, Nang lyc phuc vy, Kha nang
dap ung, Phuong tién hiru hinh va Sy dong cam.
2.2 Cic gia thuyét trong mé hinh nghién ciru

Sw tin cdy: 1la mot thanh phﬁn tao nén
CLDV, noi 1én kha néng thuc hién dich vu phu
hop va dung thoi han ngay tir 1an dau tién. Lién
quan dén kha nang chic chén thuc hién dich vu
theo dting cam két v6i khach hang. Pon vi cung
cép dich vu c6 thé cung cép dichvuy té chinh
x4c va dang tin cdy, dugc thé hién qua tinh
chinh xac cua dich vy, gitt chit tin vdi khach
hang (Cronin and Taylor, 1992; Nguyén Vin
Dinh va ctv., 2021) [16],[19]. Gid thuyét H;: Su
tin cqy c6 anh huong tich cuc dén CLDV.

Nang lyc phuc vu: La mét thanh phﬁn tao
nén CLDV, thé hién trinh d6 chuyén mén dé
thuc hién dich vu. Kha nang phuc vu biéu hién
khi nhan vién tiép xtic voi khach hang, nim bit
thong tin lién quan can thiét cho viéc phuc vu
khach hang. Khach hang danh gia nang luc phuc
vu clia bénh vién cao hon s& thay hai long hon
dbi v6i CLDV ho nhén dugc. Nghién ctru trude
day trong nhiéu linh vuc da chi ra ring ning luc
phuc vu c6 anh huéng tich cuc dén SHL va
WOM (Akter et al., 2008; Kitapci et al., 2014)
[31,[18]. Gida thuyét Ho: Néang lec phuc vu ¢é
danh hwéng tich cwe dén CLDV.
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Sw dong cam: thé hién sy quan tdm thau
hiéu nhimng uéc mubn, mdi quan tim cua ting
khach hang. Dong thoi, kha ning biét dugc ham
mudn, hanh vi va cam giac ciia khach hang ciing
la su déng cam. Do do, su quan tdm cua nhan
vién s& phat di nhiing tin hi¢u tich cyc vé
CLDV, dem lai sy tin tudng cuia bénh nhan va
dem lai SHL va WOM cua bénh nhan (Kitapci
et al., 2014) [18]. Gid thuyét Hs: Sw dong cdam
6 anh hwéng tich cwc dén CLDV.

Kha néng ddp iing: Thé hién qua sy mong
mudn, kha ning sin sang ctia nhan vién dap
tmg, cung cap dich vu kip thoi cho khach
hang. Su sin sang gitp dd khach hang mot
cach tich cyc va cung cﬁp dich vu mot cach
chuyén nghiép cua co sé cung ung dich vu.
Trong diéu kién cac yéu t va dich vu khac
nhu nhau (gié ca, tin cdy cuia dich vy) nha
cung cap nao c6 kha nang dap tmg nhanh hon,
tot hon s& dugc khach hang uu tién lya chon
va ho ciing cam thay hai 1ong hon khi c6 co
hoi so sanh dich vu giira cic nha cung cép
(Malhotra et al., 2005; Prasuraman et al.,
1985; Oliver, 1999) [2],[101,[13]. Gid thuyét
Hy: Kha nang dap vrng co anh huong tich cuc
dén CLDV.

Phurong tién hitu hinh: 13 yéu t6 khong thé
thiéu trong viéc cung cdp CLDV. N6 bao gom:
Co so vat chét, trang thiét bi, cling nhu trang
phuc, ngoai hinh nhan vién phuc vu, tai liéu
tuyén truyén, quang ba... Khach hang danh gia
tich cuc vé yéu td hitu hinh ciia don vi cung cp
dich vu ciing danh gia tich cyc dén SHL va
WOM ctia ho, cam nhéan vé dich vu cia ho cling
duogc danh gia cao hon (Peer and Mpinganjira,
2011; Chaniotakis and Lymperopoulos, 2009)
[41,[17]. Gid thuyét Hs: Phuong tién hitu hinh
6 anh hwéng tich cwee dén CLDV.

Quy trinh, thii tuc: Thé hién qua quy trinh,
thu tuc tir khau ding ky kham chita bénh dén
khau lam thu tyc thanh toan ra vién; quy dinh,
thu tuc chuyén tuyén; cong khai quyén loi cho
ngudi bénh. Quy trinh, thu tuc kham chira bénh
anh huong dén CLDV va SHL cua nguoi bénh
(Lé Nhit Thanh Uyén va Truong Phi Hung,
2006) [20]. Gid thuyét Hs: Quy trinh, thii tuc c6
danh hieong tich cwe dén CLDV.

Chdt lwong dich vu chita bénh: Puoc do boi
su thoa man nhu cﬁu, SHL ctia ngudi bénh. Néu
mot dich vu chita bénh vi 1y do nao d6 ma khong
duoc chép nhan thi phai bi xem la c6 chét luong
kém, cho du nd dugc thuc hién bdi nhitng thiét
biy té hién dai, bac si c6 trinh d¢ chuyén mon
cao. Do luong mirc do hai long cuia khach hang
1a rat quan trong, dic biét trong nganh y té.
CLDV la yéu t6 tac dong truc tiép dén SHL cua
khach hang (Cronin and Taylor, 1992) [16]. C6
mbi quan h¢ tich cuc gitta CLDV v&i SHL cta
khach hang va y dinh hanh vi cia khach hang
(Akter et al., 2008; Peer and Mpinganjira, 2011;
Chaniotakis and Lymperopoulos, 2009; Kitapci
et al., 2014) [3],[4],[171,[18]. Gia thuyét Hy:
CLDYV ¢6 anh hieéng tich cwe dén SHL ciia ngueoi
bénh. Gid thuyét Hs: CLDV ¢6 dnh hueong tich cuc
dén WOM ciia nguoi bénh.

S hai long: ¢6 mdi quan hé gita SHL va
cac yéu t6 anh huéng dén WOM, cho réng
WOM sé& dem lai sy thanh cong cho cic nha
cung cép dich vu (Prasuraman et al., 1985)
[10]. Nguoi tiéu ding s& quan tim tdi cac ¥ kién
va kinh nghiém cua cac ca nhan trudc da su
dung dich vu. Lovelock and Yip (1996) [6],
Chaniotakis and Lymperopoulos (2009) [17] da
dé xuat rang SHL cua khach hang va CLDV
thiic day tich cuc WOM. Gid thuyét Hy: SHL ¢6
danh hwéng tich cwe dén WOM ciia nguwoi bénh.
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2.3 M6 hinh nghién ciu

Tir co so ly thuyét vé CLDV, SHL, WOM;
tham khdo céac nghién ctu lién quan, mé hinh
CLDV cua (Prasuraman et al., 1985; Cronin
and Taylor, 1992) [10],[16]. Tuy nhién, moi
nganh nghé déu c6 dic tinh riéng va chinh mo
hinh Prasuraman et al. (1985) [10] va Cronin
and Taylor (1992) [16] ciing c6 han ché. Vi vay,
qua tham khao y kién chuyén gia, d& xuat thém
nhan t6 Quy trinh, tha tuc. Quy trinh, thu tuc la
rt quan trong béi ngudi kham chira bénh khong
chi chudn bj tét hon vé gidy to can thiét ma con
tiét kiém duogc thoi gian va cong stc di chuyén.
Theo d6, néu té chirc tao dugc mot quy trinh
hop 1y, thuan lgi cho khach hang, thi s€ nang
cao CLDV va anh hudng tich cyc dén SHL cia
nguoi bénh (L€ Nhit Thanh Uyén va Truong Phi
Hung, 2006) [20]. Mbi quan hé giita CLDV,
SHL va WOM cua khach hang la cac khai niém
tach doi nhau. Tuy nhién, giita chiing c6 mdi co
mébi lién hé chit ch€ voi nhau, trong d6 CLDV
1a cai dugce tao ra trude, 1a tién dé cua su thoa
man va hai long. Hai long ctia khach hang xem
nhu két qua, CLDV xem nhu 1a nguyén nhan,
hai long c6 tinh chét du bao, mong doi, CLDV
1a mot chuan 1y tuong. Cam nhan CLDV dan
dén SHL va WOM cua khach hang (Cronin and
Taylor, 1992) [16]. Trong khi d6 CLDV chi tap
trung vao cac thanh phan cy thé cua dich vu. Vi
vy, mudn nang cao SHL ctia khach hang, nha
cung cp dich vu phai ning cao CLDV. Khi st
dung dich vy, néu khach hang cam nhan duoc
dich vu co chét lugng cao thi ho s€ hai long voi
dich vu d6, y dinh sir dung lai dich vu, sin sang

tra gia cao, dong thoi s¢ WOM hon (Akter et al.,
2008; Chaniotakis and Lymperopoulos, 2009)
[3],[17]. Nguoc lai, CLDV thép thi viéc khong
hai long s& xuit hién. Nguoi tiéu dung tu
nguyén chia s¢ kinh nghiém st dung dich vu,
boi vi nha cung cip CLDV tdt nhat, dap tng
mong doi ciia ngudi tiéu dung (Kitapci et al.,
2014) [18]. Vi vay, mo hinh nghién ctru dugc
dé xuat dya trén mo hinh nghién ctru ciia (Akter
et al., 2008; Cronin and Taylor, 1992;
Chaniotakis and Lymperopoulos, 2009; Kitapci
et al., 2014; Parasuraman et al., 1985) [3],
[16],[17],[10]. M6 hinh nghién ciru gdm cac
nhan t& nhu sau:

(1) Su tin cay: duoc do ludong boi 05 bién
quan sat (TC1, TC2, TC3, TC4, TCS);

(2) Nang lyc phuc vu: dugc do luong boi 04
bién quan sat (NL1, NL2, NL3, NL4);

(3) Su dong cam: dugc do ludng béi 05 bién
quan sat (DC1, DC2, DC3, DC4, DC5);

(4) Kha nang dap ung: duogc do luong boi
04 bién quan sat (DU1, DU2, DU3, DU4);

(5) Phuong tién hitu hinh: dugc do luong
boi 04 bién quan sat (HH1, HH2, HH3, HH4);

(6) Quy trinh, thu tuc: dugc do luong boi 04
bién quan sat (QT1, QT2, QT3, QT4);

(7) Bién trung gian CLDV: dugc do ludong
béi 03 bién quan sat (CLDV).

(8) Su hai long ctiia nguoi bénh: duoc do
luong boi 3 bién quan sat (SHL1, SHL2,
SHL3);

(9) Truyén miéng tich cuc: duoc do ludong
boi 3 bién quan sat (WOM1, WOM2, WOM3,
WOM4).
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Sw tin cay

Nang lwc phuc vu

Sw déng cam

Kha nang dap trng

Phwong tién hiru hinh

Quy trinh, tha tuc

Chét lwong
dich vu

Sw hai long
cua ngwoi bénh

Truyén miéng
tich cyc

Hinh 1. M6 hinh nghién ciru dé xuit

2.4 Phuong phap nghién ciru

Str dung két hop nghién ctru dinh tinh voi
nghién cuu dinh luong. Nghién cuu dinh tinh
duogc thuc hién qua thao ludn nhom va tham
khao ¥ kién chuyén gia (05 nha quan 1y am hiéu
vé CLDV cta Bénh vién) nhim nhan dién
nhitng nhan t6 CLDV, anh huong dén SHL va
WOM cua nguoi bénh chita bénh ndi tra; xac
dinh mé hinh nghién ctru va hiéu chinh thang do
phu hop véi dia ban nghién ctru (thang do trong
nghién ciru ké thira qua cac nghién ciru trudc).
Tiép dén phong van nhanh 30 nguoi bénh dang
diéu tri ndi tra tai bénh vién bang phuong phap
ldy mau thuan tién dé kiém tra bang ciu hoi so
b, didu chinh cac thang do cho phu hop thuc
tién, két qua hinh thanh bang cau hoi chinh thirc
dé sir dung cho nghién ctru. Nghién ciru dinh
lwong dugc thuc hién thong qua bang cau hoi
chinh thirc duogc thiét ké sin. Pong thoi, ap
dung cac coéng cu phan tich thong ké thuong
dugc ap dung dua trén md hinh nghién ctu la
(SPSS 24.0 va AMOS 24.0). Nghién ctu sir
dung thang do Likert 05 muc do, dé do luong
gia tri cac bién quan sat.

Xdc dinh ¢6 madu: kich thudce quan sat
nghién ctru phit hop dbi v6i phan tich nhéan t6
kham pha (EFA) 1a 1 bién do luong can tbi
thiéu 5 quan sat. Nghién ctru c6 06 bién doc
1ap, v6i 27 bién quan sat, do d6 sé luong quan

sat can 16n hon ¢& méu tdi thiéu 1a 27 x 5 =
135; ¢& mau phu hop dé str dung mé hinh ciu
tric (SEM) 1a tir 300 - 500, vi vay nghién cuu
x4c dinh ¢& mau 1a 350, dam bao do tin ciy cua
dir liéu nghién ciru.

Phuong phdp chon mdu: Nghién ciu sir
dung phuong phap chon mau xac xuit phan téng
theo tiéu chi bénh nhan diéu tri & cac Khoa: Noi
Tim Mach (70), Noi Thén Kinh (70), Noi Lao
Hoc (70), Ngoai Tong Hop (70), Ngoai Chén
Thuong (70), theo ty 1& bénh nhan tai thoi diém
khao sat, cach thirc Iya chon mau ngiu nhién
don gian. Khao sat duoc tién hanh trong thang
1/2021, phuong phap thu thap dir li¢u la khao
sat tryc tiép nguoi bénh theo co cAu ¢& méiu
duoc phan bo tai tai 05 Khoa. V&i cac tiéu chi
nguoi bénh dugc lya chon cé thoi gian nam vién
tir 3 ngay tro 1én; ngudi bénh dong ¥ va du ning
luc dé tra 10i cac cau hoi trong ndi dung khao
sat; phat phiéu khao sat va thu hoi trong thoi
gian bénh nhan cho gidy xuét vién. Di liéu sau
khi thu thap tu cac dbi tuong khao sat duoc ma
hoa, 1am sach, phan tich qua céac budc: Théng
ké mo ta, Banh gia do tin cay ctia thang do thong
qua hé sé Cronbach’s Alpha, phén tich nhan té
kham pha (EFA), phan tich nhan t6 khang dinh
(CFA) va phén tich mé hinh cau tric tuyén tinh
(SEM) dé kiém dinh mé hinh va céc gia thuyét
nghién cuu.
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3. KET QUA VA THAO LUAN
3.1 Két qua thong ké miu nghién ciru

Véi 350 phiéu khao sat duoc phat ra, sau
khi thu Vé, nhap va lam sach dir li¢u dugc 340
phiéu hop 1 ding dé phan tich dit lidu. V& Gi6i

Bang 1. Két qua théng ké mau nghién ciru

tinh gdm 161 nit chiém ti 16 47,4% va 179 nam
chiém ty 1¢ 52,6%. Ty 1¢ nguoi bénh nam va nit
chénh 1éch khong nhidu nén khong bat dbi xung
thong tin. Do tuéi, $6 ngay nam vién, thu nhap
thé hién nhu sau:

Thu nhap

Do tudi S6 ngay nam vién (triéu ddng)
Nhom 18-30  31-40 41-50 >S50 3-5 69 >10 <6 69 >9
(%) 15,0 20,3 27,1 37,6 29,0 53,0 18,0 50,6 39,7 9,7

3.2 Két qua kiém dinh d9 tin cdy ciia thang do

Thang do D9 tin cdy (TC), Nang lyc phuc
vu (NL), Kha ning dap tmg (DU), Su déng cam
(DC), Phuong thién hitu hinh (HH), Quy trinh,

thu tuc (QT), Chét luong dich vu (CLDV), Sy
hai long (SHL) va Truyén miéng (WOM). Két
quéa phan tich dir liéu (bang 2) cho thdy hé sb
Cronbach’s Alpha > 0,7 va tuong quan bién
téng > 0,5, thang do dat d¢ tin cay.

Bing 2. Két qua kiém dinh d9 tin cdy ciia thang do

Ky  Bién H¢ 6 Hé sb H¢ 6

Thang do hi¢u quan  twong quan Cronbach’s Cronbach’s

sat bién tong Alpha  Alpha bién tong
b0 tin cay TC 5 0,742-0,875 0,892-0,919 0,924
Nang luc phuc vu NL 4 0,691-0,761 0,832-0,860 0,877
Kha nang dap tng DU 4 0,650-0,726 0,785-0,806 0,845
Su dong cam DC 5 0,677-0,763 0,843-0,864 0,880
Phuong thién hitu hinh HH 4 0,681-0,777 0,824-0,861 0,876
Quy trinh, thua tuc QT 5 0,727-0,809 0,884-0,901 0,911
Chat luong dich vu CLDV 3 0,672-0,675 0,750-0,753 0,819
Su hai long SHL 3 0,774-0,807 0,830-0,860 0,892
Truyén miéng WOM 4 0,712-0,775 0,844-0,869 0,886

3.3 Két qua phén tich nhin t6 kham pha
(EFA)

Hair va et al., phan tich EFA h¢ s6 KMO
(0,5 < KMO < 1); kiém dinh Bartlett c6 mirc y
nghia nhé hon 0,05; hé s6 tai nhan to cua cac

bién quan sat (Factor Loading) > 0,5; phuong
sai trich > 50% va Eigenvalue > 1. Két qua phan
tich EFA (bang 3) cho thay, cac nhan t6 déu dat
yéu cau vé gia tri, dugc hop thanh nhém nhan
t6 nhu mé hinh 1y thuyét, cu thé: 06 nhan t6 tac
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dong dén CLDV dugc trich thanh 06 nhan t6
tuong tng véi cac bién do lwong ciia md hinh 1y
thuyét v6i hé s6 KMO = 0,877; phuong sai trich
1a 72,955% tai Eigenvalue 1a 1,708. EFA cua
nhan t6 CLDV duoc trich thanh 03 bién quan
sat voi KMO = 0,720; phuong sai trich la
73,532% tai Eigenvalue 14 2,206. EFA ctia nhan
t6 SHL duoc trich thanh 03 bién quan sat véi

KMO = 0,748; phuong sai trich 1a 83,376%
tai Eigenvalue 1a 2,471. EFA caa nhan t6
WOM dugc trich thanh 04 bién quan sat véi
KMO = 0,836; phuong sai trich 1a 74,583%
tai Eigenvalue 1a 2,983. Két ludn phan tich
nhan t6 EFA phu hgp dé phan tich nhéan t6
khang dinh CFA.

Bing 3. Két qua phén tich nhan t6 kham pha (EFA

Nhan té Ky hiéu Hé s6 tii | Nhan té Ky hiéu  Hé sb tai

Su tin cdy TCS 0,937 | Kha nang dap tng DU3 0,859
TC2 0,876 DU2 0,830
TC4 0,867 DU4 0,829
TC3 0,851 DU1 0,775
TCI1 0,843

Quy trinh thu tuc QT2 0,901 | Chét luong dich vu CLDV1 0,858
QT3 0,885 CLDV3 0,858
QTI 0,876 CLDV2 0,856
QT4 0,871
QT5 0,747

Su dong cam DC3 0,907 | Sy hai long SHL2 0,916
DC4 0,845 SHL3 0,907
DCI 0,829 SHLI 0,899
DC2 0,792
DC5 0,688

Phuong tién hiru hinh HH3 0,894 | Truyén miéng WOM2 0,879
HH2 0,862 WOMI 0,876
HH4 0,852 WOM4 0,862
HH1 0,807 WOM3 0,836

Nang luc phuc vu NL4 0,882
NL2 0,880
NL3 0,846
NL1 0,798
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3.4 Két qua phan tich nhan t6 khing dinh (CFA)
Két qua phan tich cac thanh phan cta thang do

(Bang 4) déu dat dugc gid tri hoi ty, tinh don

hudng, gia tri phan biét, do tin cdy téng hop.

Két luan, mo hinh nghién ctru phu hop dé tiép
tuc phan tich céu trac SEM.

Biang 4. Pj tin cdy tong hgp va phuong sai dwge trich

Ky hiéu CR AVE MSV MaxR(H)
SHL 0,893 0,360 0,206 0,895
TC 0,918 0,696 0,555 0,965
QT 0,912 0,675 0,333 0,914
DC 0,882 0,599 0,394 0,883
HH 0,877 0,642 0,166 0,881
NL 0,878 0,643 0,391 0,881
DU 0,847 0,581 0,361 0,852
CLDV 0,820 0,602 0,555 0,820
WOM 0,887 0,662 0,191 0,890

3.5 Két qua phan tich mé hinh céu tric tuyén
tinh (SEM)

Két qua md hinh nghién ctru cac chi sd
(Hinh 2) gia tri Chi binh phwong = 1.094,150;
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df = 605; Chi binh phuong/df = 1,808 < 3; chi
s6 TLI= 0,934 > 0,90; CFI = 0,940 > 0,90; GFI
= 0,850 > 0,8; RMSEA = 0,045 < 0,06 1 tot.
Két luan, md hinh phtt hop véi dit lidu thuc té.
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Hinh 2. Két qua kiém dinh mé hinh cu triic SEM téi han
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Két qua phan tich SEM (Bang 5) cho thay
06 bién doc 1ap (TC, NL, DU, QT, DC, HH) tac
dong cung chidu dén CLDV (hé sb hoi quy
duong) cé y nghia thdng ké (P = 0,000 < 0,01),
do tin cay 99%. Thir tu tac dong giam dan nhur
sau: TC,NL, DU, QT, DC, HH. Bién CLDV tac
dong tich cuc dén SHL va WOM (hé s6 hdi quy
duong) c6 y nghia théng ké (P =0,000 <0,01)
do tin cay 99%, thur tu tac dong anh hudng giam
dan SHL, WOM. Bién SHL tac dong cung chiéu
dén WOM (hé sé hdi quy = 0,142 > 0) c¢6 y

nghia théng ké (P = 0,000 < 0,05) d tin cdy
95%. Két luan, tat ca cac gia thuyét nghién ciru
duoc chép nhan.

Kiém dinh Bootstrap véi N =1000. Tt ) liéu
phén tich trong (Bang 6) cho thay, ¢6 xuét hién do
chéch (CR) giita cac uoc luong, nhung gia tri
tuyét ddi |CR| <2 d6 chéch 1a rét nho nén két luan
cac udc lugng trong mo hinh co thé tin cay duoc.
Két luan, md hinh 1y thuyét phu hop va co thé
ding dé kiém dinh cac méi quan hé dugce ky vong
va di dugc néu trong mé hinh gia thuyét.

Bang 5. Kiém dinh quan hé giira cac khai niém trong mé hinh

Tac dong He sﬁthf); csl?lll g : C.R. P Gia thuyét
CLDV <-- TC 0,396 0,034 8,929 HoAk Chap nhan
CLDV <--- QT 0,199 0,047 4,821 HoAk Chap nhan
CLDV <--- DC 0,172 0,049 3,809 HoAk Chap nhan
CLDV <-- HH 0,155 0,037 4,000 koxck Chap nhan
CLDV <--- NL 0,241 0,046 5,472 koxck Chap nhan
CLDV <--- DU 0,229 0,047 5,200 koxk Chap nhan
SHL <--- CLDV 0,417 0,068 6,966 hoxk Chap nhan
WOM <--  CLDV 0,358 0,073 5,470 hoxk Chap nhan
WOM <--- SHL 0,142 0,062 2,248 0,025 Chap nhan

Biang 6. Két qua kiém dinh Boostrap (N = 1.000)

.z Saisb Sais6 CR
Théng sb cslillll g:: chuin- Tll‘::::lgl Chéch chuin-
SE Chéch
CLDV <-- TC 0,044 0,001 0,395 -0,002 0,001 -2,00
CLDV <-- QT 0,042 0,001 0,199 0,000 0,001 0,00
CLDV <-- DC 0,065 0,001 0,175 0,004 0,002 2,00
CLDV <-- HH 0,038 0,001 0,156 0,001 0,001 1,00
CLDV <-- NL 0,046 0,001 0,239 -0,002 0,001 -2,00
CLDV <-- DU 0,048 0,001 0,229 0,000 0,002 0,00
SHL <--- CLDV 0,064 0,001 0,412 -0,004 0,002 -2,00
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4. KET LUAN VA HAM Y QUAN TRI
4.1 Két luén

Nghién ctru di xic dinh cic nhédn t6 vé
CLDYV kham chira bénh tai Bénh vién Pa Khoa
Trung wong Can Tho anh huong tich cuc dén syr
hai long va truyén miéng ciia ngudi bénh theo
mirc 46 anh hudng giam dan bao gdom: Sy tin
cay (P = 0,396); Nang luc phuc vu (B = 0,241);
Kha nang dap ung (f = 0,229), Quy trinh, thu
tuc (B = 0,199); Su ddong cam (P = 0,172) va
Phuong tién hiru hinh (f = 0,155).

4.2 Ham y quan tri

Dua vao két qua nghién ciru nhom tac gia
dé xuat mot s6 ham ¥ quéan tri nham nang cao
CLDV, su hai long va truyén miéng tich cuc cla
nguoi bénh tai BVDKTW theo thur ty uu tién
nhu sau:

Vé S tin cdy: Pay 1a nhan t6 dugc ngudi
bénh danh gia cao nhét, vi vay lanh dao bénh
vién can xay duyng doi ngii tiép nhan chuyén
nghiép, huéng din day du chinh xac thu tuc
kham, chira bénh. Céac bio céo két qua kham
chita bénh, xét nghiém, chup X-quang,... phai
chinh xé4c, rd rang va can dwoc kiém tra k¥
ludng trude khi cung cap cho ngudi bénh. Pong
thoi, chu trong cong tac dao tao nang cao trinh
d6 chuyén moén cho d6i ngii can bg, nhan vién y
té bang cach td chuc cac 16p dao tao, bdi dudng
nang cao trinh d6 chuyén mon, c6 co ché tuyén
dung bac s gioi vé cong tac. Tiép nhan ky thuat
mdi, k¥ thuat chuyén sau tu tuyén trén, bao mat
thong tin ca nhan.

vé Nang lyc phuc vu: Bénh vién cin quan
triét dén can bo y té, nhan vién c6 thai do, phong
cach phuc vu ngudi bénh tdt, tao diéu kién thuan
loi cho ngudi dan tiép can cac dich vu y té. Can
thong bao chinh xac thoi diém thuc hién cac
dich vu d6i voi nguoi bénh. Can sy phat trién
ddng thoi gitta ning luc chuyén mon va déi méi

phong cach, nang cao chét lugng phuc vu, dat
ngudi bénh lam trung tim. Quan triét tinh than
“Than thién, nhiét tinh, trach nhi€ém” vi stc
khoe va su hai long ctia ngudi bénh, hudng téi
su chuyén nghiép tir khau don tiép.

Vé Kha nang ddp img: Giai thich két qua
cho bénh nhan, hudng dan day di cac quy trinh
diéu tri, giai thich rd rang cho bénh nhan hiéu rd
qua trinh diéu tri, dong thoi diy manh cai tién
cac phuong phap diéu tri bénh dé dat duoc muc
tiéu chita khoi bénh. Tao ra nhiéu kénh thong
tin dé Ban lanh dao bénh vién c6 thé biét dugc
cam nhan cua bénh nhan d6i voi chat lugng dich
vu va tién hanh giai quyét nhitng khé khan ciia
bénh nhan. Thudng xuyén té chic cac 16p tap
huén, giao ban d6i v6i doi ngii can bd lam cong
tac chuyén mén dé rat kinh nghiém vé chuyén
mén ciing nhu thao g& kho khan khi trién khai
k¥ thuat méi.

Vé Quy trinh thi tuc: Bénh vién can thuc
hién cong khai quy trinh kham chira bénh dam
bao thuan tién, minh bach, ré rang, lién hoan
giita cac bd phan nhim giam cac budc, cac gidy
to, tha tuc ruom ra, thoi gian cho doi cua bénh
nhan. Pau tu cac thiét bi ung dung cong nghé
thong tin ciia Bénh vién, duy tri hoat dong 24/7
phuc vu cong tac quan 1y didu hanh va chuyén
moén cua bénh vién. Trién khai dich vu dang ky
kham bénh tir xa, bénh an dién tir, hoi chan tir
xa dé nang cao chét luong dich vu va tién ich
cho ngudi bénh. Cong khai s6 dién thoai tiép
nhan phan anh, kién nghi vé cong tac giai quyét
thu tuc hanh chinh ctia 1anh dao bénh vién.

Ve Su d(;ng cam: Bénh vién, khoa phong
can xay dung quy tic tmg xtr nhdm nang cao y
dtrc va su doan két théng nhét trong ndi b cua
toan thé can bo nhan vién bénh vién. Bénh vién
can hudng din va dio tao nhan vién ludn ludn
thé hién sy kién nhin, ton trong moi yéu cu cua
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nguoi bénh va dbi xtr 4n can voi nguoi bénh, tao
su tin twong cho nguoi bénh. Ngoai ra, doi ngii
nhan vién phai luén vui vé, hoa déng, chu dao,
nhiét tinh véi bénh nhan. Nang cao tinh than
trach nhiém cta can b, nhan vién, khic phuc
tinh trang ti€u cuc ctia bénh vién, nang cao kha
ning giao tiép, tiép xtic tim 1y v6i nguoi bénh
va gia dinh nguoi bénh.

Vé Phuong tién hitu hinh: 1a nhan t6 it anh
hudng nhat dén CLDV kham cita bénh. Lanh
dao bénh vién nén dé xuat nang cip trang thiét
bi moi, hién dai phuc vu cho cong tac kham
chira bénh, ning cao chat lu’QIIg phuc vu nguoi
bénh. Trong qua trinh hoat dong cua trang thiét
bi can duogc bao dudng, kiém tra dinh ky. Bénh
vién can lat dat hé théng bién chi dan, bd tri
khoa hoc tai khu vuc kham bénh va doc cac
hanh lang giup ngudi bénh tim diém kham, chira
bénh, ra vao dé dang hon. Bénh vién can quy
dinh thuc hi€c nghiém tic viéc sir dung déng
phuc c6 bang tén ctia nhan vién trong bénh vién
nham gitip ngudi bénh yén tam khi tiép xtic, trao
ddi tinh trang bénh khi ho duoc yéu cau.

4.3 Han ché ciia nghién ciru

Nghién ctru méi tap trung vao dbi tuong 1a
bénh nhan ngi tru, vi vay chua c6 co so so sanh
murc d§ cam nhan gitra hai nhom bénh nhan ndi
tra va ngoai tri ¢6 sy khac biét nhu thé nao; c&
méu nghién ctru con han ché; dong thoi nghién
ctru méi thyc hién tai mot thoi diém, chua duge
kiém nghiém lap lai. Nghién ctru tiép theo can
mo rong pham vi nghién ctru va ting c¢d mau
nghién ciru.
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