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TOM TAT

Nghién ciru dwoc thwe hién nham danh gid cdc nhdn té anh hwong dén sw hai long cia
nguoi than bénh nhi vé chat luwong dich vu chita bénh noi tru tai Bénh vién Nhi déng thanh
phd Can Tho. S6 lidu dwoc thu thap te két qua khao sat truc tié'p tir 300 nguoi than bénh
nhi la cha, me hodc nguwoi bdo hé ciia bénh nhan. Két qua mé hinh SEM cho thdy bén nhan
16 tdc déng giam dan: Thir nhat la Ning lwec phuc vu véi trong s6 hoi quy dd chudn héa
bang 0,349; thir hai la Quy trinh, thi tuc véi hé sé hoi quy la 0,206; thir ba la Khd ning
dap 1ing véi hé s6 hoi quy la 0,160 va cudi ciing la Phuwong tién hivu hinh véi hé s6 hoi quy
la 0,120. Két qua nghién civu ciing cho thdy khéng cé sw khdc biét vé cdc nhdn to nhdn
khdu hoc vé su hdi long déi véi chat lwong dich vu bénh vién. Tu két qua nghién cuu, cdc
ham ¥ va khuyén nghi dwoc dé xudt nham gép phdn ndng cao sy hai long cia nguwoi than
bénh nhi tai Bénh vién Nhi déng thanh phé Can Tho.

Tir khoa: Bénh vién Nhi d&ng, chat lwong dich vu, su hai long

Trich dan: Pham DPoan Vi, Tran Cong Luan, Nguyén Thi Thu Ha va Tran Thi Thu Ha,
2020. Céc nhan té anh huong dén sy hai 10ng cta ngudi than bénh nhi vé chat
lwong dich vu chita bénh ndi tri tai Bénh vién Nhi dong thanh phd Can Tho.
Tap chi Nghién ctru khoa hoc va Phat trién kinh t& Truong Pai hoc Tay 6. 08:
35-51.
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1. GIOI THIEU

Su hai long la mdt trong nhiing tiéu
chi quan trong dé khach hang lya chon
st dung san phém dich vu. Bén canh do
murc d§ hai long cua khach hang la mot
co s& dé doanh nghiép chan chinh nham
nang cao chat luong san pham dich vu.
Y té 1a mot trong nhiing linh vyc dich
vu, vi vay chi s hai long ciia nguoi
bénh 1a mot trong nhiing ti€u chi dung
dé do luong sy dap Ung cua cac co s
kham, chita bénh so v41 nhitng mong doi
cliia nguoi bénh déi v6i cac dich vy y té.
Theo T6 chire y té thé gidi (WHO), chat
luong dich vu y té tac dong dén su hai
long cia nguoi bénh va nguoc lai sy hai
long cia nguoi bénh co thé danh gia
dugc hi¢u qua cua dich vu do Bénh vién
va nganh y té cung cp. Po ludng mirc
d6 hai long cta nguoi bénh vé chat
luong dich vu da tr¢ nén rat quan trong
dbi véi cac nha cung cip dich vu y té
(Zeithaml and Bitner, 2000). Cac nghién
ctu trude ddy chi tdp trung vao dbi
tuong bénh nhan la nguoi 16n, co rat it
nghién cuu duogc thyc hién & bénh vién
gianh cho bénh nhan nhi. Véi thuc trang
hién nay sd con trong mdi gia dinh it,
tinh hinh bénh tat ngay cang phuc tap,
yéu cau vé dich vu cham soc cao, mang
lai 4p lyc rat 16n trong viéc cung cap
dich vu cham soc sttc khoe tdt. Su hai
long vé dich vu chira bénh cho bénh nhi
khong chi ding lai & két qua diéu tri
bénh ma con lién quan dén rat nhiéu
nhan t6 khac trong dich vu cung cdp cho
cd bénh nhan va cha me. Trai qua 40
nam hinh thanh va phat trién, bénh vién
Nhi Dong thanh phé Can Tho hién nay
la Bénh vién hang I, chuyén khoa Nhi
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cia khu vuc Pong Bing Soéng Cuu
Long, da dat dugc nhicu thanh tuyu trong
cong tdc cham soc suc khoe bénh nhi.
Tuy nhién dé c6 thé duy tri, phat trién va
c6 thé canh tranh véi céc loai hinh khdm
chita bénh khac nhu hién nay, thi viéc
nghién ctru cac nhan t6 anh huéng dén
su hai long cua khach hang ddi voi chat
lugng dich vu chita bénh tai day la rat
can thiét. Nghién ctru gdm cac muc tiéu:
1) Xac dinh cac nhan té anh hudéng dén
su hai long cta nguoi than bénh nhi vé
chét luong dich vu chira bénh noi tru tai
bénh vién Nhi dong thanh phd Can Tho;
2) Bo luong mac d6 tac dong cua cac
nhan t6 anh huéng dén sy hai long cia
ngudi than bénh nhi vé chat lugng dich
vu chira bénh noi1 tra tai bénh vién Nhi
doéng thanh phdé Can Tho; 3) Pé xuit
ham ¥y quan tri & ning cao chat lugng
dich vu chita bénh nham dap Gmg muc do
hai long cua ngudi than bénh nhi tai
bénh vién.

2.CO SO LY THUYET VA MO
HINH NGHIEN CUU

2.1. Ly thuyét vé chat lwrgng dich vu

C6 nhiéu khai niém vé chét luong
dich vu, Joseph (1995) cho rang chét
luong 13 su phu hop khi st dung, diéu
nay do nguoi st dung danh gid. Theo
Yuksel (2002) thi chét luong 1a lam
dung viéc phai lam ngay tur dau va cang
ngay cang t6t hon. Tuy nhién, m01 khéach
hang déu c6 nhan thirc va nhu cau khéc
nhau nén cam nhén vé chét lugng dich
vu cling khac nhau. Do d6, viéc tham gia
ctia khach hang vao qua trinh phat trién
va danh gia chat luong dich vu 1a rat
quan trong. Vi thé, chat luong dich vu
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theo Parasuraman va cdng su (1985)
dinh nghia dua trén muc d0 nhan thuc
ctia khach hang vé muc do dap tng cia
dich vu. Khai niém duoc nhiéu nghién
clru cong nhan phai ké dén khai niém
ciia Mohr et al.,(1991), chit luong dich
vu dugc dinh nghia la mot cam nhén
chung cua khach hang vé sy yéu kém
hoic wu thé hon cua mot t6 chic va
nhiing dich vu cta td chuc do.

2.2. Chit lwong dich vu y té

Chét lugng dich vu y té bao gém hai
thanh phan: (1) Chéat luong k¥ thuat
dugc hiéu theo nghia don gian nhat la
chat luong kham cua béc sy, chit luong
xét nghiém, chat lugng chan doan hinh
anh, chat luong can thiép diéu tri (don
thudc hodc phiu thuat, tri liéu...); (2)
Chat lwong chirc niang bénh nhan c6 thé
cam nhan va danh gia ngay vé chat
lugng chirc ning khi tiép can st dung
dich vu tai bénh vién. Chét luong chirc
nang cua dich vu bénh vién thé hién &
thai d6 cia nhan vién (bac si, diéu
dudng, k¥ thuat vién, 1& tan, bao vé, tap
vu) & viéc bd tri cac khoa phong hop 1y
va phan luéng bénh nhan khoa hoc, ¢
thoi gian cho doi cua bénh nhan khi thuc
hién cac khau dich vu, & su thuan tién
trong cac thu tuc hanh chinh...

2.3. Ly thuyét vé su hai long

Theo Kotler va Keller (2006), su hai
long 1a muc do cua trang thai cam giac
clia mot nguoi bat ngudn tir viéc so sanh
nhan thirc vé mot san pham so véi mong
doi cua nguoi do. Dya vao nhan thuc vé
chat luong dich vu c6 thé chia su hai
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long thanh ba mirc do: Khong hai long
khi mrc d0 cdm nhan ctua khach hang
nhé hon mong doi; Hai long khi mtc d
cam nhan cta khach hang biang mong
doi; Rat hai long khi mirc do cam nhan
cua khach hang 16n hon mong doi.

Theo Oliver & Bearden (1985), su hai
long la phan ung cua nguoi tiéu dung
d6i Vo1 viée duge dap ng nhimg mong
mudn. Pinh nghia nay c¢6 ham y rang sy
thoa man chinh la sy hai long cia nguoi
tiéu dung trong viéc tiéu dung san pham
hay dich vu ma n6 dap ting nhiing mong
muén cua ho, bao gff)m muc do dudi
hodc qua mirc mong mudn.

Viéc phan loai sy hai long ctia khach
hang thi muc do hai long cling anh
huong rat 16n dén hanh vi khach hang.
Ngay cd khi khach hang c6 cung su hai
long tich cuc ddi véi dich vu cua doanh
nghiép, nhung mac dd hai long chi &
mirc “hai 1ong” thi ho ciing c6 thé tim
dén cac dich vu noi khac va khong tiép
tuc st dung dich vu cua doanh nghiép.
Chi nhitng khach hang c6 mirc do hai
1ong cao nhat “rat hai long” thi ho chic
chan sé& 1a nhitng khach hang trung thanh
va ludn ung hd dich vu dang co.

2.4. M6 hinh nghién ctru

Tir co s& hoc thuyét va cac nghién
ctru lién quan, trén co so ké thira co
chon loc cic nhan t§ anh huong dén su
hai long dong thoi qua két qua thao lun
nhom chuyén gia dé xuat cic nhan td
thuc dac diém cia bénh vién Nhi dong
thanh phd Can Tho, nhom tac gia dua ra
mo hinh nghién ctru nhu sau:
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S tin céy

Nang lwe phuc vu

Su déng cdm

Kha nang dap rng

Phuong tién hiru hinh

Quy trinh, tha tuc

“Hai long vé
chat lvgng dich vu
chita bénh

S hai long
cla nguwoi than
bénh nhi

Hinh 2. M6 hinh nghién ctru dé xudt

2.5. Cac gia thuyét trong mé hinh
nghién ciru
2.5.1. Sw tin cdy

Sy tin c@y la kha nang cung cap dich
vu y té chinh x4c va dang tin cay. Sy tin
tuong thé hién nhimg mong mudn cia
khach hang vé mot dich vu duogc hoan
thanh ding thoi han va dang tin cdy. Su
tin cay dich vu cao dé cap dén hiéu suét
khong c6 16i do don vi cung cép dich vu
cung cap. thé hién qua tinh chinh xac
cua dich vy, kha nang gitr chir tin voi
khach hang, su tin cay la mgt thanh phﬁn
tao nén chét luong cua dich wvu
(Parasuraman va cong su, 1988). Trong
nghién ctru nay dit ra gia thuyét nhu
Sau:

Gid thuyét Hi: Sy tin cdy cé dnh
huwong thudn chiéu duwong (+) dén sy hai
long cua nguoi than bénh nhi.

2.5.2. Nang lwc phuc vu

Nang lyc phuc vu 1a céac kién thurc, su
hoa nha cta nhan vién, cling nhu kha
nang cua ho trong vi¢c tao long tin, sy
tin nhiém cho khach hang. Khach hang
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danh gia nang lyc phuc vu cua bénh vién
cao hon s& thdy hai long hon d6i voi
dich vu ho nhan duogc. Cac nghién ctiu
truéc ddy trong nhiéu linh vuc da chi ra
rang nang lyc phuc vu c6 anh hudng tich
cuc dén sy hai long chung cia khach
hang.

Gid thuyét Ho: Nang luc phuc vu €O
anh huwong thudn chiéu duwong (+) dén sy
hai long cua nguoi than bénh nhi.

2.5.3. Sw dong cdim

Pong cam la thé hién sy quan tim cua
nhan vién bénh vién d6i v6i bénh nhan,
nhan vién quan tim dén nhiing nhu ciu
dac biét cua bénh nhan. Qua trinh kham
chita bénh 1a qua trinh lién hé gifra con
ngudi voi con ngudi, ngudi bénh cling
tham gia vao qua trinh tao ra dich vu cta
bénh vién. Vi vy, su quan tam s& phat
di nhiing tin hiéu vé chat lugng dich vu,
dem lai sy tin tuong ctia bénh nhan vao
chét lugng cua dich vy va dem lai sy hai
long cia bénh nhan.

Gid thuyét Hs: Sy dong cam c6 dnh
huong thudn chiéu dwong (+) dén sw hai
|0ng ciia nguoi than bénh nhi.
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2.5.4. Khd nang dap wng

Kha ndng dap ung phan anh mirc do
san sang cua hé thong, kha ning noi tai
trong viéc cung cip dich vy cho khach
hang cua nha cung cap. Trong diéu kién
cac yéu tb va dich vy khac nhu nhau (gia
cd, tin cdy cua dich vu) nha cung cap
nao c6 kha ning dap tmg nhanh hon, tot
hon, nhan vién than thién hon s€ duoc
khach hang uu tién lya chon va ho cling
cam thdy hai 1ong hon khi c¢6 co hoi so
sanh dich vu gitra cac nha cung cp. Néi
cach khac kha ndng dap Gng co6 anh
huéng tich cuc dén sy hai long cua
khach hang vé dich vu.

Gid thuyét Hy: Kha nang dap vmg €6
anh huong thudn chiéu duwong (+) den sy
hai long cua nguoi than bénh nhi.

2.5.5. Phwong tién hiru hinh

Phuong tién hitu hinh dugc phan anh
qua cac khia canh: Co s¢ vat cht, trang
thiét bi, nhan vién, tai liéu tuyén truyén,
quang ba. Khach hang danh gia tich cuc
vé yéu té hitu hinh cta doanh nghiép co
lién quan dén su hai long cua ho, cam
nhéan vé dich vu cta ho cling dugc danh
gia cao hon.

Gid thuyét Hs: Phuong tién hiru hinh
c6 danh hwong thudn chieu duong (+)
den sw hai long cua nguoi than bénh
nhi.

2.5.6. Quy trinh, thi tuc

Quy trinh, thu tuc c6 lién quan dén
viéc giao tiép, thong tin cho nguoi bénh
bang ngon ngu dé hiéu va liang nghe
nhitng van dé lién quan dén ho nhu g1a|
thich dich vy, chi phi, giai quyét khiéu
nai thic mic. Tao sy tin tudng cho
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khach hang khi tham gia st dung dich
vu nhu ho so duge giai quyét dung hen,
khong bi mat mat, that lac, tao dugc su
tin cay cua khach hang.

He: Quy trinh, thu tuc c6 anh huong
thudn chiéeu dwong (+) den sw hai long
cua nguoi than bénh nhi.

2.5.7. Hai long vé chit lwong dich vu
chiia bénh

Chat lugng dich vu chita bénh dugc
do boi sy thoa man nhu ciu cia nguoi
bénh. Néu mot dich vu khdm chira bénh
khong dap tng nhu cau thi bi coi 13 ¢6
chat luong kém, cho du viéc chira bénh
dugc thuc hién boi nhimng thiét bi y té
hién dai, bac si c¢6 trinh d0 chuyén mon
cao. Pay la mot két luan then chét va 1a
co s¢ dé cac nha quan 1y dinh ra chinh
sach, chién lugc nang cao chét luong
dichvuy té ctia minh.

H7: Hai long vé chat lwong dich vu
chita bénh co anh huong thudn chiéu
dwong (+) dén sw hai long ciia nguoi
than bénh nhi.

3. PHUONG PHAP NGHIEN CUU
3.1. Phwong phap nghién ciru

Nghién ctu st dung cd hai phuong
phap nghién ctru dinh tinh két hop vai
dinh lugng. Nghién cuu dinh tinh voi
muc tiéu 1a dé tong hop va nhan dién
nhiing nhan t6 anh huong dén sy hai
long cua khach hang. Nghién cuu dinh
lwong vo1 muc ti€u la nham luong hoa
modi quan hé gilta cac nhén t6 thong qua
viéc 4p dung cac cong cu phan tich
théng ké thuong duoc ap dung duwa trén
mé hinh nghién ctu. Nghién cuu st
dung thang do Likert 05 mic do dé do
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ludng gia tri cac bién quan sat: (1) Hoan
toan khong dong y, (2) Khong dong v,
(3) Trung binh, (4) Pdng ¥, (5) Hoan
toan dong y. Phuong phap chon mau
dugc lya chon 1a phan tang, lya chon
mau ngau nhién don gian. Co cu phan
chia mau theo ty 1€ bénh nhan tuong ing

3.2. Thang do trong nghién ciru

voi1 tung Khoa chita bénh. Theo Comrey
va Lee (1992) dua ra cac ¢& mau véi cac
quan diém tuwong tmg: 100 1a t&, 200 1a
kha, 300 la tét, 500 la rat tbt, 1000 hogc
hon la tuyét voi. Trong nghién ciu nay
nhom tac gia lay s0 mau la 300, theo quy
tac nay ¢d mau xac dinh la dat muc tdt.

Bang 1. Bang tong hop thang do

Ma A . Nguon tham
TT hoa Bién quan sat Kkhio
TC Thang do veé Su tin cdy
Mtrc d6 tin tudng cia Anh/Chi vao két qua chan doan va  A. Parasuraman
01 TC1 T A N
phuong phap diéu tri cua bénh vién (BV). va cong su
2 TC2 Anh/Chi thay nhan vién BV ¢0 gang tap trung lam viéc, (1988). Babakus
khong d€ xdy ra sai sot khi dicu tri cho bénh nhén. va Mangold
03 TC3 Anh/Chi thay chat lugng kham chita bénh va chi phi (1991); Nhit
duoc dam ba}o ding nhu thépg bao cua l?énh vién. Ngoc Thanh
Anh/Chi thay hoat dong cap phat thuoc thuc hién kip (2013). Tac gia co
04 TC4 ve AA. A . . ,
thoi, day du, chinh xac. chinh stra.
05 TC5 Anh/Chi thay nhan vién bénh vién hira thuc hién viéc gi
thi ho s€ thyc hi¢n dung nhu vay.
NL Thang do vé Nang lyc phuc vu
Anh/Chi dugc nhan vién y té tra loi day du va kip thoi A.Parasuraman va
06 NL1 (4 vuong mac ve strc khoe bénh nhan. cong su (1988);
Anh/Chj dugc nhan vién y té thong bao chinh xac vé thoi ~ LIm vaTang
07 NL2 gian cta cac dich vy sé€ thuc hién (Vi du: Thoi gian tra ket (2000); Nhir
quixétnghigm...) ~ NeocThanh —
08 NL3 Anh/Chi thay Bac si, diéu dudng va cac nhan vién y te (2913 );qTac gla co
khac hop téc tdt, xir 1y cong viéc thanh thao, kip thei, ~ chinh sua.
Anh/Chi dugc nhan Vién y t€ tu van day giil vé ché d6 an,
09 NL4 véan dong, st dung thuoc, phong ngtra bien ching cho
bénh nhan. ‘
10 NL5 Nhan vién phuc vu cong bang v&i moi bénh nhan
DC __Thang do vé Sy dong cam ’
Anh/Chi thay cac y, bac si kham bénh biét cham s6c y t€ A. Parasuraman
11 DC1 o 1A NN
to1 timg nguoi bénh. ) va cong su
Béc si, diéu dudng va nhan vién y t€ khac c6 16i noi, (1988); Dinesh
12 DC2 o aA ek o A . \
thai d¢ giao tiép ding muyc, ton trong. i Ameriya va
Anh/Chi cam thay cac y, bac si luén hiéu dugc nhimng lo  Rgkesh Kumar
13 DC3 . A i s D) A
lang, nhu cau dag bl?t cua nguoi bénh. ’ Malviya (2012);
14 DC4 Anh/Chi cam thay rang ngudi bénh dugc doi xu, cham ’
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soc nhiét tinh, chu dao. Nhit Ngoc Thanh
15 pcg Anh/Chi thay thoi gian thuc hién KCB thun tién di véi  (2013); Tac gia co
nguoi bénh va nguoi nha khi thdm bénh. chinh stra.
KN Thang do vé Kha ning dap rng
16 KN1 Y bac sibit tay vao viéc ngay khi co yéu cau. A. Parasuraman
17 KN2 Béc si chin doan ding bénh, giai thich d& hiéu tinh trang  va cong su
bénh. (1988); Babakus
18 KN3  Anh/Chj hoi va goi duoc nhan vién y té khi can thiét. va Mangold
19 kN4 Anh/Chicho rang nhan vién y té dap tng kip thoi va ddy  (1991); Tac gia co
du céac yéu cau cua minh khi cham séc¢ bénh nhi. chinh stra.
PT Thang do vé Phwong tién hiru hinh
Anh/Chi thay bénh vién luén dugc vé sinh sach s& A. Parasuraman
20 PT1 (phong bénh, duong di, san choi, cAu thang, nha vé vacong su
sinh...). (1988); Babakus
21 PT? Anh/Chj thdy trang phuc ciia nhan vién gon gang, lich va Mangold
su. (1991); Nhix
Anh/Chi théy co s& vat chat cia bénh vién (so dd, bién Ngoc Thanh
22 PT3 bao, chi din dudng di...) trong bénh vién rd rang, dé (2013); Tac gia cd
hiéu, dé tim. chinh stra.
23 pPT4 Anh/Chj thdy cac trang thiét bi phuc vu kham chira bénh
ctua bénh vién hién dai, hoat dong tot.
o4 PT5 Bugc bao dam an toan, an ninh, trdt tw, phong ngura
trom cap, yén tdm khi nam vién.
25 PT6 Anh/Chi thiy co so vat chat ciia BV day du, tién nghi
QT Thang do vé Quy trinh, thii tuc
26 Anh/Chi thay quy trinh, thu tuc kham, chira bénh va A. Parasuraman
QT1 o
nhan thude, diéu tri dugc cong khai, rd rang. va cong su
27 QT2 Anh/Chi ,thay quy trinh, thu tuc kham, chira bénh va (1 _988); Lé Thi
nhan thuoc, diéu tri duoc thuén tién, nhanh chong. Kim Ngan va Lé
28 QT3 Bénh nhén duoc phé bi‘é'n day di vé ndi quy va nhitng Thi Thu Trang
thong tin can thiét khi nam vién. (2014).
29 QT4 Bénh nhan dugc dan do chu dao trude khi ra vién.
30 QT Anh/Chi théy quy trinh, tha tuc dugc BS thuc hién ngay
khi nhan bénh nhan
CL Thang do vé Chit lwong dich vu chira bénh
Bénh vién Tiép nhan, giai quyét tot cac phan anh, kién A. Parasuraman
31 CL1 nghicuanguoidan va cOng su
(1988); Le Thi
Bénh vién Néang cao nang luc giai quyét cong viéc ciiay Kim Ngan va Lé
32 CL2 S .
bac si Thi Thu Trang
33 CL3 Bénh vién Tang cudng mg dung cong ngh¢ thong tin  (2014); Téc gia co
trong gidi quyéet thu tuc hanh chinh. chinh stra.
34 Cl4 Bénh vién cai thién hé théng co sO vat chit, trang thiét bi

phuc vu nguoi bénh
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HL Thang do vé Sw hai long
35 HL1 Anh/Chi hai long voi co so vat chat cta bénh vién. A. Parasuraman
36 HL2 Anh/Chi hai long v6i cach phuc vu cua bénh vién. va cong sy
37  HL3  Anh/Chi s gi6i thiéu bénh vién cho nhimg ngudi khac. ~ (1988); Nhir
. o o ‘ Ngoc Thanh
38 HL4 Nhin chung Anh/Chi hai long voi chat luong dich vu (2013);

chira bénh tai bénh vién.

4. KET QUA VA THAO LUAN

4.1. Thong ké moé ta dac diém cua
mau quan sat

Khao sat duge tién hanh theo co cu
mau duoc phan bo tai 10 Khoa 1am sang
ciia Bénh vién Nhi Pong thanh ph Can
Tho, dya vao bang cau hoi da c6. Nguoi
than dugc khdo sat theo phuong phap
xéac suat phan tang, dua vao ty 1¢ bénh
nhan tai cac khoa trong thoi diém khao

(Nguon: Tong hop, nam 2020)

sat. Cu thé nhu sau: Noi tong hop (40);
No6i ho hip (40); Noi tiéu hoa (60); Noi
tim mach (20); Nhiém (20); St xuat
huyét (30); Ba chuyén khoa (10); So
Sinh (25); Chan thuong chinh hinh (50);
va khoa Ngoai (10), theo ty 1€ bénh nhan
tai thoi diém khao sat. Két qua thu duoc
1a 300 quan sat hop 1. Pac diém nhan
khau ciia 300 quan sat dugc trinh bay
trong Bang 2.

Bang 2. Thong ké dic diém nhan khau clia quan sat

Théng tin miu Tanso Ty1é%  Tong %

e Nam 84 28

Gio1 tinh Nt 216 79 100
Duéi 25 tu6i 60 20

D6 tudi Tir 25 tudi dén dudi 30 tudi 120 40 100
. T 30 tudi dén dudi 35 tudi 95 31,7
Tir 35 tudi tro 1én 25 8,3
Tt Pai hoc tré xudng 145 48,3

Trinh d6 hoc van  Pai hoc 150 50 100
Trén Pai hoc 05 1,7

(Nguon: S6 liéu phéng vin 300 than nhén ciia bénh nhi, nam 2020)
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4.2. Két qua kiém dinh dé tin cdy cia
thang do

Két qua xir 1y dir liéu nghién ctu da
cho thay cac thang do déu dat dugc do
tin cay (Cronbach’s Alpha > 0,6); cac

gid tri trung binh nam trong khoang

(3,41 — 4,20) cho thdy ngudi than bénh

nhi (ngudi than) kha hai 10ng va nhén to
hai long nhat 1a Phuong tién hitu hinh.

Bang 3. Két qua kiém dinh thang do

TT  Mahoa Thang do

Cronbach's Trung

Alpha binh
1 TC  Sutin cay (5 bién) 0,884 3,723
2 NL Ning lyc phuc vu (5 bién) 0,922 3,621
3 DC  Suddng cam (5 bién) 0,909 3,665
4 KN Kha nang dap tmg (4 bién) 0,877 3,712
5 PT  Phuong tién hiru hinh (6 bién) 0,943 3,998
6 QT Quy trinh, tha tuc (5 bién) 0,889 3,766
7 CL  Chét lugng dich vu chita bénh (4 bién) 0,873 3,569
8 HL  Su hai long (4 bién) 0,880 3,684

(Nguon: Sé liéu phéng vin 300 than nhén cia bénh nhi, nam 2020)

4.3. Phan tich nhan t6 kham pha
EFA

Két qua ma trin xoay & Bang 4 cho
thay tat ca cac bién quan sat déu c6 h¢ so
tai nhan t6 1on hon 0,5.

Két qua kiém dinh KMO va Bartlett’s
trong bang kiém dinh KMO va Bartlett’s

43

cho thdy, gia tri KMO = 0,867 nam
trong khoang tir 0,5 dén 1, ching to
nhan t6 kham pha nay 1a phu hop. Kiém
dinh Bartlett’s, gia tri Sig. = 0,000<0,05,
ching to cac bién c6 twong quan voi
nhau trong nhén td.
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Béng 4. Ma tran xoay nhan td

Nhan tb

1 2 3 4 5 6 7 8

PT6 0,913
PTS 0,911

PT4 0,897

PT2 0,855

PT1 0,799

PT3 0,769

NL5 0,954

NL4 0,881

NL2 0,803

NL3 0,792

NL1 0,731

DC2 0,877

DC4 0,851

DC3 0,835

DC1 0,829

DC5 0,684

QT3 0,839

QT5 0,836

QT4 0,772

QT1 0,769

QT2 0,707

TC3 0,885

TC1 0,834

TCA4 0,769

TC2 0,727

TCS 0,634

KN3 0,867

KN4 0,818

KN2 0,817

KN1 0,766

HL2 0,846

HL4 0,806

HL1 0,797

HL3 0,744

cL2 0,808
CL3 0,806
CL4 0,792
cL1 0,776

(Nguon: S6 liéu phéng vin 300 than nhén ciia bénh nhi, nam 2020)
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4.4. Kiém dinh théng sé Eigen-
values

Thong sb Eigenvalues > 1 méi dugce
giir lai trong mo hinh phan tich. Két qua
phan tich cho thiy gi4 tri Eigenvalue =
1,657 > 1 va trich duoc 08 nhan t6 mang
¥y nghia tom tit thong tin t6t nhat. Chi sb
téng binh phuong hé s tai nhan t6 tich
liy (Cumulative) la 67,398% > 50% cho
thay mo hinh EFA 1a phu hop. Do d6 ca
08 nhan t6 duoc giir lai trong mo hinh
nghién ctru.

4.5. Phan tich nhan t6 khing dinh
CFA va m6 hinh SEM

Phén tich nhan t6 khiang dinh CFA 1a
mot trong cac ky thuat thong ké cia mo
hinh cau tric tuyén tinh (SEM). M6 hinh
nay sé thé hién mét cach truc quan cac
mbi quan hé va mtrc do tac dong cua cac
bién doc 1ap dén cac bién phu thudc.
Phuong phap CFA va md hinh céu tric
tuyén tinh SEM dugc sir dung dé kiém
dinh cac thang do co dat yéu ciu cuia

mot thang do tot khong, mirc do phu hop
mo hinh v6i1 thong tin thi truong, thong
qua céc chi tiéu: Chi s6 Chi-square diéu
chinh theo bac tu do (CMIN/df);
CMIN/Af c6 thé < 3; chi sb thich hop so
sanh CFIl (Com parative Fit Index); chi
s6 Turker & Lewis TLI (Turker & Lewis
Index) TLL, CFI > 0,9, chi s6 RMSEA
(Root Mean Square Error Approxi-
mation) RMSEA < 0,06 1a tot; RMSEA
< 0,08 1a phu hop véi dir liéu thuc té.

4.5.1. Thyc hién phan tich CFA cho
bién phu thugc

Két qua kiém dinh KMO va Bartlett’s
cho thdy, gia tri KMO = 0,844 nam
trong khoang tir 0,5 dén 1, chung to
nhan t6 kham pha nay 1a phu hop. Kiém
dinh Bartlett’s, gia tri Sig.= 0,000< 0,05,
dap ung nhu cau. Cac théng sb: Chi-
square = 1,660 < 2 1a tdt; Cac hé sb déu
16n hon 0,9: TLI = 0,985; CFI = 0.990
va H¢ s6 GFI = 0,976 la tét, nén dit lidu
dat do tin cay dé chay mo hinh SEM.

Chi-square=31.532 ; df=19 ; P=.035;
Chi-square/df=1.660 ;

GFI=.976 ; TLI=.985 ; CFI=.990 ;
RMSEA=.047

Hinh 3. Két qua do luong mo6 hinh t6i han cho bién phu thudc

(Nguon: Sé liéu phong vin 300 than nhan cia bénh nhi, nam 2020)
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4.5.2. Thue hi¢n phén tich CFA cho
bién doc lap

Céc thong s6: Chi-square = 1,891 < 2
la tot. Cac hé s6 déu lon hon 0.9:
TLI = 0,940 ; CFI 0,946; HE so

b

GFI1=0,857 > 0,8 1a sir dung duoc va h¢
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s6 RMSEA = 0,55 < 0,6 1a tot. Két qua
phan tich cho thiy trong sé CFA cia céc
bién quan sat déu 16n hon 0,594 khing
dinh tinh don hudng va gia tri hoi tu cua
thang do trong mo hinh nghién curu.

Ghi-square=737.530 ; df=390 ; P=.000;
Chi- squarefdfﬂ 891 ;
B57 : TLI=

840 ; CFI=946 ;
RMSEA=.055

Hinh 4. Két qua do ludng mé hinh téi han cho bién doc lap

(Nguon: Sé liéu phong van 300 than nhdn cia bénh nhi, nam 2020)
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4.5.3. Kiém dinh mé hinh 1y thuyét

Két qua SEM cho thdy mo hinh dat
do phu hop, theo Bang 5, nhan t6 Tin
cay co P = 0,794 > 0,05, Bong cam co
P = 0,30 > 0,05 nén khéng c6 y nghia

thong ké. Cac bién quan sat con lai co y
nghia thong ké vi < 0,05. Ta thay gia tri
tuyét doi C.R < 1,96 c6 thé no6i do léch
chuin 13 nho, két luan moé hinh udc
luong co thé tin cay duoc.

Bang 5. Két qua kiém dinh Bootrap lan 1

IS ba chuan
Méi quan hé giita cac Chua chuan hoa hoa
khai niém Heé sb hoi SE  CR P Heé s6 hoi
quy quy
Chatluong <--- Phuongtien 0,095 0,047 1,998 0,046 0,110
Chatluong <--- Nangluc 0,236 0,046 5,096 ikl 0,320
Chatluong <--- Dongcam 0,152 0,070 2,177 0,30 0,135
Chatluong <--- Quytrinh 0,172 0,065 2,628 0,009 0,172
Chatluong <--- Tincay 0,160 0,630 0,261 0,794 0,005
Chatluong <--- Khanang 0,144 0,054 2,692 0,007 0,157

Hailong <--- Chatluong 0,390

0,075 5,232 ol 0,342

(Nguon: Sé liéu phong van 300 than nhdn ciia bénh nhi, nam 2020)

Sau khi loai bo bién Tin cdy, Su dong
cam khong c6 ¥ nghia théng ké thi mo
hinh dat duoc: Bac tu do = 650, Cac
thong s Chi-square = 1,919 < 2 1a tét;

=
@
- -

Cac hé sb 16n hon 0,9 1a TLI = 0,942;
CFI = 0,948; Hé s6 GF1 = 0,862 > 0.8 va
h§ so0 RMSEA = 0,55 < 0,6 1a sir dung
tot.

g‘ 1.90 41 Chi-square=650.465 ; df=339 ; P=.000;
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Hinh 5. Két qua nghién ctru dat duogc

(Nguon: S6 liéu phéng vin 300 than nhan cia bénh nhi, nam 2020)
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Céc trong sd da chuan hoa (Bang 6)
tri tuyét ddi cua cac trong s6 niy cang
16m thi khai niém doc 1ap tuong tng tac
dong cang manh dén khai niém phu

thudc. Cac nhan td co tac dong dén su
hai long la: Nang luc phuc vy; Quy
trinh, tha tuc; Kha ning dap tng va cudi
cung la Phuong tién hiru hinh.

Bang 6. Két qua kiém dinh Bootrap 1an 2

: D3 chuén
. hua chuan ho .
Moi quan hé gitta cac Chua chuan héa hoa
khai ni¢m Hesbhdiquy SE.  CR. P H¢§Syh°1
Chatluong <--- Phuongtien 0,103 0,048 2,159 0,031 0,120
Chatluong <--- Nangluc 0,258 0,046 5,594 **x 0,349
Chatluong <--- Quytrinh 0,205 0,064 3,209 0,001 0,206
Chatluong <--- Khanang 0,147 0,064 2,719 0,007 0,160
Hailong <--- Chatluong 0,390 0,074 5,242 **x 0,343

(Nguon: Sé liéu phéng vin 300 than nhén cia bénh nhi, nam 2020)

- Mdi quan hé giita bién Quy trinh va
Chét luong dich vu c¢6 P-value = 0,001
< 0,01 cho thdy nhan t6 Quy trinh, thu
tuc ¢6 anh huong dén su hai 1ong cua
nguoi than bénh nhi véi do tin cay 99%.

- Méi quan hé giita bién Nang lyc va
Chat lugng dich vu c¢6 P-value = 0,000
< 0,01 cho thiy nhan t6 Ning luc phuc
vu c¢6 anh huong dén sy hai long cia
nguoi than bénh nhi véi do tin cay 99%.

- Mdi quan hé giita bién Kha ning va
Chét lugng dich vu c6 P-value = 0,007
< 0,05 cho thay nhan t6 Kha ning dap
tmg c6 anh huong dén su hai long cua
nguoi than bénh nhi véi do tin cay 99%.

- Méi quan hé gitta bién Phuong tién
va Chat luong dich vu c6 P-value
0,031 < 0,05 cho thdy nhan t56 Phuong
tién hitu hinh c6 anh huéng dén sy hai
long cua nguoi than bénh nhi véi do tin
cay 95%.
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- Mbi quan hé gitta Chét luong va Hai
long c6 P-value = 0,000 < 0,01 cho thay
nhan t6 Chat luong dich vu c6 anh
huéng dén Su hai long cta nguoi than
bénh nhi vdi do tin cdy 99% va cti 0,074
don vi Chét luong thi c6 tdc dong dén
0,39 don vi Su hai long cua ngudi than
bénh nhi.

5. KET LUAN VA HAM Y QUAN
TRI

5.1. Két ludn

Nghién ciru d3 xdy dyng va kiém
ching mé hinh cic nhan t6 anh huéng
dén sy hai long ctia nguoi than bénh nhi
v6i bon nhan t6 dai dién theo muc do
anh huong tir manh dén yéu: Nhan t6 tac
dong manh nhét 1a Nang luc phuc vu véi
trong s6 hdi quy dd chuin hoéa bing
0,349; thtr hai 1a Quy trinh, thu tuc véi
hé s6 héi quy 1a 0,206; tht ba 1a Kha
nang dap ung voi hé sé hoi quy 1a 0,160
va cudi cung la Phuong tién hitu hinh
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v6i hé s hdi quy 1a 0,120. Két qua
nghién ctru nay ciing cho thiy khong co
su khac biét vé& cac nhan t6 nhan khau
hoc ddi v&i cam nhan cia dap vién vé su
hai long cta ho ddi véi chat lugng dich
vu bénh vién.

5.2. Ham y quan tri

Dya trén két qua phéan tich va tinh
hinh thuc té, nhom tac gia dua ra mot )
khuyén nghi cho Bénh vién Nhi Dong
thanh phd Can Tho tip trung vao nhimng
nhan t6 co tac dong manh nhét toi lya
chon cua nguoi than bénh nhi:

5.2.1. Vé Ning lwc phuc vu

Pay 1a mot nhan t& quan trong anh
huong dén cam nhdn cia nguoi than
bénh nhi. Dé cai thién nhan tb nang luc
phuc vu bénh vién can chu v mot s6 khia
canh nhu sau: Can thong bao chinh xac
thoi diém thuc hién dich vu d6i véi
ngudi bénh. Viéc tao tinh chinh xac
trong thong béo thoi diém thuc hién cac
dich vu s€ tao ra su tin tuéng rat 16n tur
nguoi than, lam gidm cac thoi gian cho
doi ma khong biét dich vu khi nao s&
dugc phuc vu diéu nay s€ tao cam giac
khé chiu cho bénh nhan va ngudi nha
cua ho. Doi ngii y bac sy bénh vién phai
lubn thé hién tinh sin sang gitp d&
ngudi bénh, cac dich vu theo yéu ciu
can ludén dugc dép ung day du va kip
thoi. Nhan vién bénh vién phai thé hién
sy cham séc bénh nhan dén timg nguoi
bénh, thé hién sy chia sé khé khian cua
ngudi bénh khi ho nam vién.

5.2.2. Vé Quy trinh, thiu tuc

Pay 1a mot nhan t6 quan trong thi hai
anh huong dén cdm nhén cta nguoi than
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bénh nhi. Thyc hién Quy trinh, thu tuc
kham chira bénh thuan tién, don gian.
Thoi gian khdm chita bénh, tai kham
nhanh chéng 1a mot trong nhitng yéu t6
g6p phan lam hai 10ng ngudi bénh. Pam
bao du nhan lyc vao thdi gian cao diém,
nham giam thiéu thoi gian chd cua bénh
nhan. Pay manh cong tic nhan ding ky
kham chita bénh, tai kham qua dién
thoai, qua mang, hen gid kham bénh,
gitip bénh nhan va ca bénh vién thu xép
dugc thoi gian cho. B tri cac bang chi
dan can thiét cho bénh nhén, cic bang
thong tin vé hudéng dan thu tyc kham
chira bénh, cac quy trinh kham bénh, phi
dich vu y té phai dugc bd tri 16 rang &
nhitng vi tri thich hop nhat.

5.2.3. Vé Khd nang ddp irng

Pbi voi két qua nghién ctru nay theo
danh gi4 cua nguoi nha bénh nhan day la
yéu t6 quan trong va c6 anh hudng 16n.
Pé cai thién cam nhén vé nhan td nay
bénh vién can thyc hién mot sb giai phap
nhu sau: Tao sy tin tudng cua bénh nhan
va ngudi nha bénh nhan bang cch cu xir
lich sy, dung muc; Xay dung van hoa
phuc vu va bd quy tic tng xu thong nhat
thuc hién trong bénh vién; Tao ra nhiéu
kénh thong tin dé lanh dao bénh vién co
thé biét duoc cam nhan cta bénh nhan
d6i v6i chat lwong dich vy va tién hanh
giai quyét nhitng kho khan coa bénh
nhan. Thuong xuyén c¢6 cac chuong
trinh tdp hudn chuyén mén va kj ning
cho can bg, nhan vién bénh vién.

5.2.4. Vé Phwong tién hivu hinh

Nhan t6 phuong tién hiru hinh 1 nhan
t0 it quan trong nhat theo danh gia cua
nguoi nha bénh nhan. b€ cai thién cdm



Tap chi Nghién ctru khoa hoc va Phat trién kinh té Truong Pai hoc Tay D6

S4 08 - 2020

nhan vé nhan tb nay bénh vién can thuc
hién mot sb giai phap nhu sau: Pam bao
bénh vién luén v¢é sinh sach s€, yéu cau
vé sinh 13 mot yéu cau bat budc v4i bénh
vién. Pé dam bao yéu t6 vé sinh bénh
vién can thuc hién ding quy trinh tir bd
y té, thuong xuyén kiém tra, giam sat
hoat dong cua bd phan lao cong dé co
nhing chan chinh kip thoi khi c6 van dé
vé vé sinh xay ra. Yéu cdu sir dung trang
phuc ctuia nhan vién bénh vién luon giir
dugc su gon gang, lich su. Tb chitc mua
va st dung cac trang thiét bi phuc vu
kham chita bénh hién dai. Trong qua
trinh hoat dong cua trang thiét bi cin
dugc bao dudng, kiém tra dinh ky dam
bao khong c¢o truc trac, hoat dong tét. TO
chtrc quy hoach véc st dung h¢ théng co
s& vat chat ciia bénh vién theo huong
khoa hoc, tiét kiém va don gian.

5.3. Han che cua nghién ciru

Nghién ctru dugc thuc hién véi co
mau khao sat con twong ddi nho, trong
mot thoi diém, chua duoc kiém nghiém
lap lai. Nhom tac gia d& xuit hudng
nghién ctru tiép theo nhu mo rong co
mau nghién ctru va xem xét dua thém
nhitng nhan t6 mdi vao mé hinh nghién
ctru dé cai thién kha nang giai thich cua
mo hinh hién tai.
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ABSTRACT

This study aimed at evaluating the parental satisfaction with quality of pediatric patients
care services at Can Tho City Children's Hospital. Data were collected from direct survey
results from 300 parents of pediatric patients. Analysis was carried out by using SPSS 23.0
and AMOS 24.0 software. The results of the SEM model showed that four factors in order
of decreasing were Service capacity with standardized regression weight of 0.349, the
process and procedure with that of 0.206; the ability to respond with that of 0.160 and
finally the tangible means with that of 0.120. The results also showed that there was no
difference in demographic factors on their satisfaction with the quality of hospital services.
Based on the results, recommendations were suggested to increase the satisfaction of
pediatric patient parents at Can Tho City Children's Hospital..
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