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ABSTRACT

The purpose of the study is to determine the relationship model between
service quality and patient satisfaction for health service of hospitals at
the districts in Can Tho city. The research was conducted with 200-patient
observations. The analytical methods used include Cronbach's alpha,
exploratory factor analysis (EFA), structural equation modeling (SEM) in
the examination of the relationship between service quality and patient
satisfaction. The research results showed that health service quality is
formed on the basis of dimensions such as “Time of health service”,
“Health workers”, “Results of health service”, “Costs of health service”,
“Assurance”. In addition, the research results also showed that service
quality directly and positively influences patient satisfaction for health
service of hospitals at the districts in Can Tho city.

TOM TAT

Muc dich ciia nghién cieu nham xdc dinh mé hinh méi quan hé gitta chat
lwong dich vu va s hai long cua bénh nhan doi voi dich vu y té ciia cdc
bénh vién tuyen qudn huyén tai Thanh pho Can Tho. Nghién cvu duoc
thyc hién khdo sat véi 200 bénh nhdn. Cdac phwong phdp phdn tich dwoc
sir dung nhw cronbach’s alpha, phdn tich nhdn t6 kham phd (EFA), mé
hinh cau triic tuyén tinh (SEM) trong viéc kiém dinh méi quan hé giita chdt
liwong dich vu va sw hai long ciia bénh nhéan. Két qua nghién ciru cho thdy
rang, chat leong dich vu y té dwoc hinh thanh trén co so cac thanh phan
nhw “Thoi gian kham chita bénh”, “Nhan vién kham chita bénh”, “Két
qua kham chita bénh”, “Chi phi kham chita bénh”, “Su dam bao”. Ngoai
ra, két qua nghién ciu ciing chi ra rang, chat hmng dich vu tac dong truc
tiép va ciing chzeu dén s hai long ciia bénh nhan doi véi dich vu y té ciia
cac bénh vien tuyen quan huyén tai Thanh pho Can Tho.

1 PAT VAN BE

Tai Viét Nam, tinh trang qua tai bénh vién bét
dAu xuit hién trong vai nam tr¢ lai day va tro thanh
van d& dugc xa hoi quan tam, qua tai bénh vién
dién ra chu yéu & cac bénh vién dau nganh, tuyén

trung wong, tuyén thanh pho hodc tinh. Tinh trang
nay c6 thé lam giam chit luong kham chira bénh,
kéo theo ting cac nguy co tai bién, nhidm tring va
nay sinh hanh vi tiéu cuc ciia nhan vién y té... Tai
Thanh phb Can Tho (TPCT), ngudn luc dau tu cho
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hé thong y té chua dap tmg dwoc nhu cau kham
chita bénh cta ngudi dan trong nhitng niam gan
day. Nguyén nhan din dén tinh trang qua tai tai cac
bénh vién tuyén thanh phd, trung wong tai TPCT
do ning luc chuyén mén cua cac bénh vién tuyén
quén huyén con han ché, trang thiét bi chua dﬁy du,
chwa dap mg yéu cau cia tuyén didu tri...

Mit khac, co ché tai chinh, hoat dong cua bénh
vién tuyén quan huyén con cham ddi méi, chua
phit hop véi quy luat cung cau cua “thi trudng”
cham séc stic khoé. Tuy chét luong dich vu kham
chira bénh tuyén quan huyén da duoc cai thién
nhung chua twong xtmg véi nhu cau cia nguoi
dan. Tt ca cac nguyén nhan trén di lam pha v&
tuyén diéu tri, “ddn ép” bénh nhan vé cac bénh
vién tuyén thanh phd, trung wong giy nén tinh
trang qua tai ngay cang tram trong. D& giam tinh
trang qua tai trong kham chira bénh cho cac bénh
vién tuyen trén (thanh pho trung uong), cac bénh
vién tuyén quin huyén can phai nang cao chat
lwong dich vu kham chita bénh. Diéu nay khéng
chi c6 ¥ nghia giam qua tai cho cac bénh vién
tuyén trén ma con gidp tang ngudn thu cho bénh
vién tuyén quan huyén, qua do ting thu nhap cho
can b, nhan vién y té dé ho an tm cong tac lau
dai va giap cho nguoi dan dugc thu hudng dich vu
kham chita bénh tot hon. Tir nhing 1y do trén, viéc
nghién ctru xac dinh cdc nhan t§ anh huong dén
su hai 1ong ctia bénh nhan ddi véi chit luong dich
vu kham chira bénh tuyén quan huyén tai TPCT la
can thiét.

2 COSOLY THUYET
2.1 Co sé 1y thuyét
Sw hai long ciia khdach hang

Su hai long cuia khach hang 1a mtc d§ cua trang
thai cam xuc bt nguon tir viéc so sanh giita nhan
thirc vé san pham v6i mong doi cua khach hang khi
st dung dich vu (Kotler va Keller, 2006) hay theo
Parasuraman va ctv. (1988), Spreng va Mackoy
(1996) cho rang su hai long ciia khach hang la
phan tng vé su khic biét cam nhan gitta kinh
nghiém da biét va sy mong doi ciia khach hang vé
dich vu. Sy hai long cta khach hang la muyc tiéu co
ban cia cac to chirc kinh doanh vi c6 mdi lién
quan hé tich cuc giita hiéu qua cia to chirc va
su hai long cua khach hang (Anderson, Fornell
va Lehmann, 1994; Anderson, Fornell va
Mazvancheryl, 2004). Ngoai ra, su hai long cua
khéch hang c6 y nghia quan trong vi n6 anh hudng
lén quéa trinh mua sim lap lai va truyén miéng
(Berkman va Gilson, 1986). Trong linh vuc y té,

95

Phan D: Khoa hoc Chinh tri, Kinh té va Phdp ludt: 33 (2014): 94-101

Dansky va Miles (1997) cho rang bénh nhan hai
long vé dich vu kham chira bénh s& giup cac co so
y t& c6 thé phat hién nhimng diém yéu, thiéu sot
trong qua trinh cung céip dich vu, do d6 kiém soat
dugc cac nguy co c6 thé dan dén khong hai long.

Chit lugng dich vu

Chat luong dich vu 1a chi dé ma nhiéu nha
nghién ciru quan tdm, c6 nhiéu khai niém vé chat
luong dich vu tuy theo cach tiép can (Gummesson,
1979; Gronross, 1983, 1984; Parasuraman,
Zeithaml va Berry, 1985, 1988, 1991, 1994; Bitner
va ctv., 1994; Cronin va Taylor, 1992). Theo
Gronross (1984), chét lugng dich vu hinh thanh
dwa trén 03 thanh phan nhu Chat lugng chirc ning,
Chét lugng k¥ thuat, Hinh anh nha cung tng dich
vu. Hay theo khai niém dugc cac nha nghién ciru
trich dan nhiéu nhat, chat luong dich vu 1a khoang
cach gilta cam nhan va ky vong cua khach hang khi
st dung dich vy (Parasuraman, Zeithaml va Berry,
1985: 1988). Con theo Cronin va Taylor (1992)
cho ré“lng chét luong dich vu la muc d§ cam nhan
cua khach hang khi st dung dich vu.

Chét luong dich vu dugc hinh thanh tir cac
nhan t6 khac nhau, cic nha nghién ciru ¢ géng
dé& xuit cdc mo hinh dinh lugng dé c6 thé do
luong dugc chét lugng dich vu. Parasuraman,
Zeithaml va Berry (1985, 1988) d& xuit mo hinh
SERVQUAL gom 5 khoang céach, trong dé chat
lwong dich vy hinh thanh tr khoang cach thu 5,
khoang cach giita cam nhan va ky vong cta khach
hang khi st dung dich vu trén co s& 5 nhan t6 nhu:
Su tin cay, Su dap tng, Sy dam bao, Sy cam thong
va Hiru hinh, dugc do luong bing 22 quan sat.
Cronin va Taylor (1992) dé& xudt mé hinh
SERVPERF don gian hon, chi dua trén mtc d6
cam nhan cta khach hang khi st dung dich vy, bo
qua gia tri ky vong cua khach hang. M6 hinh
SERVPEREF ciing do luong chét lugng dich vu trén
co s& 5 nhan td nhu: Sy tin cay, Su dap ung, Sy
dam bao, Sy cam thong va Hiru hinh. Cac m6 hinh
chét lugng dich vu trén dugc cac nha nghién ctu
sir dung dé do ludong chat lugng dich vu trong céc
linh vuc khac nhau nhu: Khach san (Spreng va
Singh, 1993; Chau, 2007), Ngan hang (Cuong,
Sirion va Howard, 2011), Thitc an nhanh (Lee va
Ulgado, 1997), Gido duc (Sultan va Tarafder,
2007; Nguyén, 2006).

Tuy nhién, cac nghién ctru cho thiy rang mo
hinh SERVPERF hiéu qua hon SERVQUAL, do
md hinh SERVQUAL khé phttc tap khi thyc hién
vi gi4 tri su ky vong cta khach hang rit kho do
luong din dén tén nhiéu thoi gian va chi phi



Tap chi Khoa hoc Truong Pai hoc Can Tho

(Hartline va Ferrell, 1996; Babakus va Boller,
1992; Bolton va Drew, 1991). Theo Cronin va
Taylor (1994) cho rang danh gia chét lugng dich
vu dua trén thang do SERVQUAL la chua phu
hop. M6 hinh SERVPERF c¢6 nang luc kham pha
nhiéu hon cac do ludng dua trén khoang cach gitra
sy mong dgi va sy cdm nhén (Cronin va Taylor,
1992; Babakus va Boller, 1992; Teas, 1993) va da
duoc kiém dinh trong mot $6 linh vuc nhu Siéu thi
béan 1¢ tai Viét Nam (Nguyén va Pham, 2007); Y té
tai Bahrain (Ramez, 2012).

Trong linh vuc y té, co nhiéu nghién ctru sir
dung mdé hinh SERVQUAL, SERVPERF d do
chat luong dich vu kham chira bénh (Babakus va
Mangold, 1992; Sohail, 2003; Manaf va Nooi,
2009; Khanchitpol va William, 2013; Pham va
Phung, 2011; Ha va Lg, 2010; Pham va ctv., 2011).
Tuy nhién, linh vuc dich vu kham chita bénh cé
nhitng dac thu cta nganh nén cac nghién ctru khi
sir dung cac mo hinh chét lwong dich vu dé danh
gia chit luong dich vu kham chita bénh ¢6 bd sung
thém hoic hiéu chinh mot s6 nhéan t6 cho phu hop
v6i linh vuc nghién ciru. Cac nghién ctu khing
dinh cac nhan t6 nhu Chi phi kham chira bénh, Két
qua kham chita bénh, Thoi gian kham chita bénh
c6 anh huong dén sy hai long cua bénh nhén
(Dansky va Miles, 1997; Taner va Antony, 2006;
Andaleeb, 1998; Pham va Phung, 2011; Hong va
Tran, 2012).

Trong d6, Chi phi kham chita bénh c6 anh
huong dén viéc lwa chon bénh vién, hinh thic
kham chita bénh cua bénh nhan va c¢6 mdi quan hé
nghich chiéu vo&i sy hai long cia bénh nhén
(Andaleeb, 1998; Taner va Antony, 2006; Héng va
Tran, 2012); Két qua kham chita bénh c6 anh
huong dén sy hai 1ong cua bénh nhan va c6 mdi
quan h¢ thuan chiéu (Coddington va Moore, 1987;
Manaf va Nooi, 2009; Pham va Phung, 2011;
Hong va Tran, 2012). Ngoai ra, Thoi gian kham
chira bénh 1a thanh phan quan trong anh huéng dén
su hai 1ong ciia bénh nhan va mbi quan hé nay la
nghich chiéu (Dansky va Miles, 1997; Manaf va
Nooi, 2009; Pham va Phung, 2011).

Moi quan hé giita chit lwong dich vu va sw
hai long cua khdch hang
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Theo Ruyter va ctv (1997) cho ring chat Juong
dich vu kham chita bénh dwoc xem 1a tién dé quan
trong tac dong dén su hai long cia bénh nhan.
Theo cac nghién ctru, giira chét lwong dich vu va
su hai 1ong cua khach hang c6 mbi quan hé ty 1¢
thuan néu chat lugng dich vu tot thi sy hai long
ctia khach hang cang cao, diéu nay da dugc kiém
dinh thong qua cac nghién cuu trong céc linh vuc
khéc nhau nhu Thttc an nhanh tai My (Brady
va Robertson, 2001); Linh vuc ngén hang tai
An D6 (Sureshchandar va ctv., 2002), tai Jordan
(Mohammad va Alhamadani, 2011); Cong nghiép
vién thong tai Nigeria (Oju, 2010); Dich vu siéu thi
tai Viét Nam (Pham va ctv, 2012; Nguyén, 2003).
Trong linh vuc y té, cac nghién ctu cling khing
dinh mdi quan hé thuan chiéu giira chét lugng dich
vu kham chira bénh va sy hai long cua bénh nhan
(Khanchitpol va William, 2013; Zamil va ctv,
2012).

3 PHUONG PHAP NGHIEN CUU

3.1 Phuwong phap thu thip s6 li¢u

Céc dia ban nghién ctru dugc chon nhu: Bénh
vién Pa khoa, huyén Phong Dién; Bénh vién Da
khoa, quén O Mbn; Bénh vién Da khoa, quan Thét
Nbt; Bénh vién Pa khoa, quan Cai Ring; Bénh
vién Da khoa, quan Binh Thuy. M6 hinh nghién
clru cua bai viét c6 37 bién do ludng nén ¢& miu
cho bai viét nghién ciru co 200 quan sat. Phuong
phap chon mau thuan tién dugc st dung dé tién
hanh thu thap mau khao sat.

3.2 Phuwong phap phan tich s6 li¢u

Céc phuong phap phan tich duoc sir dung: kiém
dinh cronbach’s alpha, phén tich nhan t6 kham pha
(EFA), phan tich nhan t6 khing dinh (CFA) va mo
hinh céu trc tuyén tinh (SEM). Cac phuong phap
phéan tich dugc thyc hién bang phan mém SPSS 16
va AMOS 18.

3.3 Mo hinh nghién ctru

Théng qua céc co s& ly thuyét, cac nghién ctru
da luge khao, mo hinh nghién ctru dé& xuét sé sir
dung mé hinh SERVPERF va co diéu chinh cac
bién, thang do phu hop voi bdi canh, dic tha cua
linh vuc va dia ban nghién ciru. Vi thé, mé hinh
nghién ctru duoc dé xuat nhu sau:
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Sy tin cay
Su déap ung
Su dam bao
Su cam thong
§ J ~ \ A 4
(A hinh ) Qhét luong Sy hai long cua
L ) dich vuy té bénh nhan
4 A A
Thoi gian kham
chira bénh
- J
( . N
Két qua kham
chira bénh
- J
( 7\
Chi phi kham
L chira bénh )

Hinh 1: M hinh nghién ctru dé xuit

4 KET QUA VA THAO LUAN
4.1 Kiém dinh d9 tin cy cac thang do

Bang 1: Kiém dinh dj tin ciy cia cac thang do
bang hé so Cronbach’s Alpha

Hé sb

Stt  Thang do Cronbach’s
Alpha

1 Sy tincay 0,803

2 Sudapung 0,837

3 Su ddm bao 0,731

4 Sy cam thong 0,858

5  Hiu hinh 0,743

6  Thoi gian kham chira bénh 0,865

7 Két qua kham chita bénh 0,838

8  Chi phi kham chira bénh 0,816

9  Hai long chung 0,760

Nguon: 86 liéu khdo sdt 2013

Thong qua két qua phan tich & Bang 1, do tin
cdy thang do cua 8 nhan t6 va thang do su hai long
chung c¢6 hé sd Cronbach’s Alpha tir 0,731 dén
0,865 (>0,6) chiing té cac thang do nay c6 do tin
cdy cao. Ngoai ra, 37 bién quan sat trong thang do
clia cac nhén t6 va 3 bién quan sat cta thang do su
hai long chung c6 hé sb tuong quan bién tong déu
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l6n hon 0,3 chimg t6 cac bién quan sat nay déu su
dung t6t. Do do, cac bién quan sat c6 thé dua vao
phan tich nhan t6 tiép theo.

4.2 Phan tich nhén t6 kham pha (EFA)

Qua4 trinh phan tich nhéan t6 dé rat gon cac bién
thanh nhom nhén tb chung dugc thyc hién tr 37
bién quan sat dugc dua vao phan tich theo tiéu
chudn Eigenvalue 16n hon 1, cic bién quan sat co
hé sb tai nhan t6 nho hon 0,5 s& bi loai. Két qua co
5 nhan té dugc rat trich, tong phuong sai trich bing
66,277%, diéu nay cho biét 5 nhan t§ nay giai
thich dugc 66,277% bién thién cua dit liéu. Hé sb
KMO = 0,885 (> 0,5) thich hgp cho phan tich nhén
t6. Phép trich nhan t§ principal axis factoring
(PAF) dugc st dung v6i phép xoay promax thyc
hién xoay nhan t6. Sau khi loai cac bién c6 hé sb
tai nhan t6 < 0,5, két qua c618 bién quan st bi loai
bd (tincay3, tincay5, tincay6, dapung7, dapung9,
dapung10, camthongl5, camthong16, camthongl7,
camthong18, camthongl9, huuhinh20, huuhinh21,
huuhinh22, huuhinh23, chiphi35, chiphi36,
chiphi37) con lai 19 bién quan sat dugc dua vao
phan tich mot 1an nira, @& dam bao cac bién quan
sat thudc cac nhan t6 c6 hé sb tai nhan té 16n hon
0,5 va dugc phan bd déu trén cac nhan td.
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Biang 2: Ma trin xoay nhan té trong két qua phén tich nhén t6

Ky hiéu  Cic bién quan sat Nhin t0
1 2 3 4 5
thoigian26 Thoi gian thye hién thu tuc kham bénh 0,809
thoigian 28 Thoi gian chd kham bénh 0,802
thoigian 25 Thu tuc nhap, xuat vién don gian 0,752
dapung8  Thu tuc khadm chita bénh nhanh chong 0,684
thoigian 24 Thoi gian nhap, xuét vién nhanh chong 0,660
thoigian 27 Thoi gian thuc hién thu tuc chuyén vién 0,601
o DOATELY bie S gt e ple bt v insd g
tincayl Doi ngili y bac si ciia bénh vién giau kinh nghiém 0,687
dambao 12 ggﬁl cu xir ctia di ngil y béc si tao niém tin cho ngudi 0.676
tincay 2 Bénh vién ludn thuc hién ding nhiing gi da hira 0,675
tincay 4 El?genfgaynl;i% fll;?}? thong bao rd rang vé tinh trang sirc 0,504
ketqua30  Phwong phép diéu tri khoa hoc, hién dai 0,790
ketqua 31 Muc d6 chita khoi bénh nhanh chong, khong tai phat 0,775
ketqua 29  Két qua chuan doan nhanh, chinh xéac 0,724
ketqua 32  Két qua kham chita bénh thong bao kip thdi cho bénh nhan 0,553
chiphi33  Chi phi kham va diéu tri phu hop 0,977
chiphi34  Chi phi thudc vira phai 0,659
dambaol3 Ghé cho tai bénh vién du dép ting yéu cau 0,833
dambaol4 S lwong giwong bénh dap tmg t6t nhu cau 0,661

Nguon: 86 liéu khdo st 2013

Theo Bang 2, sau khi thyc hién phép xoay,
nhan t6 F1 va F2 ¢6 sy xdo tron giita bién quan sat
clia cc thanh phan nén phai dit tén lai cho nhén t6
m&i, nhan t6 F1 1& “Thoi gian khdm bénh”’, nhan t&
F2 1a “Nhan vién kham chita bénh”, con cac nhan
t6 khac khong cé su x4o tron cic bién quan sat
Bang 3: Cac nhén t6 sau phép xoay nhén t6

giita cac thanh phan nén tén cac nhan té van duoc
gilr nguyén. Mat khac, thang do sy hai 1ong chung
van gilt nguyén cac blen quan sat va cac hé so tai
nhén t6 déu dat yéu cau nén co thé thuc hién phan
tich khing dinh tiép theo.

Nhéan t6 Tén nhan tb

Cac bién quan sat

F1 Thoi gian kham chita bénh
F2 Nl}én vién kham chira bénh
F3 Keét qua kham chira bénh
F4 Chi phi kham chira bénh
F5 Su dam bao

dapung8, thoigian 24, thoigian 25, thoigian 26,
thoigian 27, thoigian 28

tincayl, tincay2, tincay4, dambaol1, dambaol2
ketqua 29, ketqua 30, ketqua 31, ketqua 32
chiphi33, chiphi34

dambaol3, dambaol4

Neuon: S6 liéu khdo sat 2013
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4.3 Phan tich nhan t6 khing dinh (CFA)

Tir két qua phan tich CFA (6 Bang 4) cho thdy
rang cac chi s6 do do phu hop mé hinh déu dat yéu
cu nhu Chi-square/df = 1,726 (< 2); TLI = 0,923
(>0,9); CF1=0,936 (> 0,9) va RMSEA = 0,062 (<
0,08) nén c6 thé két luan mo hinh phu hop véi dir
liéu nghién ctru (dir liu thi truong). Cac trong s0
chua chudn hoa déu c6 y nghia thong ké (p-value
déu bang 0,000) va trong so chuén hoa déu 16n hon
0,5, vi vy c6 thé két luan cic bién quan sat dung
dé do luong cac thanh phan cua md hinh dé xuat
dat duoc gia tri hoi tu. Cac thanh phﬁn “Két quad
kham chita bénh”, “Chi phi kham chita bénh”,
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“Sw dam bao” déu dat duoc tinh don hudng, con 2
thanh phén “Thoi gian kham chita bénh”, “Nhdn
vién kham chita bénh” khong dat dugc tinh don
huéng do xudt hién quan hé twong quan giira cac
sai s6 cua cac bién quan sat. Ngoai ra, hé so tin cdy
téng hop va tong phuong sai trich dugc déu > 0,5
nén thang do trong md hinh déu dat do tin cay. Mat
khac, hé sO twong quan giita cc thanh phan cua
thang do d&u nhoé hon 1 va c6 ¥ nghia thong ké (p-
value déu biang 0,000) (Bang 4) nén cac thanh phan
“Thoi gian kham chita bénh”, “Nhdn vién kham

chira bénh”, “Két qua kham chita bénh”, “Chi phi
kham chita bénh”, “Sw dam bdo” dat dugc gia tri
phan biét.

Bang 4: Két qua kiém dinh gia tri phan biét giita cic thanh phin

Moi quan hé r SE CR P-value
Thoi gian <-->  Nhan vién 0,283 0,068 10,52 0,000
Thoi gian <> Kétqua 0,230 0,069 11,13 0,000
Thoi gian <--> Sy dam bao 0,240 0,069 11,02 0,000
Thoi gian <-->  Chi phi 0,251 0,069 10,89 0,000
Thoi gian <-->  Hailong 0,354 0,066 9,720 0,000
Nhan vién <> Kétqua 0,238 0,069 11,04 0,000
Nhan vién <--> Sy dam bao 0,212 0,069 11,35 0,000
Nhén vién <-->  Chi phi 0,239 0,069 11,03 0,000
Nhén vién <-->  Hailong 0,291 0,068 10,43 0,000
Két qua <--> Sy dam bdo 0,191 0,070 11,60 0,000
Két qua <-->  Chi phi 0,201 0,070 11,48 0,000
Két qua <-->  Hailong 0,280 0,068 10,55 0,000
Sy dam béo <-->  Chi phi 0,123 0,071 12,43 0,000
Sy dam bao <-->  Hailong 0,243 0,069 10,98 0,000
Chi phi <-->  Hai long 0,260 0,069 10,78 0,000

Nguon: 86 liéu khdo sdt 2013
4.4 M5 hinh céu tric tuyén tinh (SEM)

Két qua u6c lwong mod hinh sau khi phan tich
SEM c¢6 céac chi sb nhu Chi- square/df = 1,755
(< 2); TLI =0,923 (> 0,9); CFI =0,934 (> 0,9) va
RMSEA =0,062 (< 0,08) nén c6 thé két luan mo
hinh u6c lwong pht hop véi dir liéu nghién ctru (dir
liéu thi truong). Cac tham sd udc lwong chua
chuén hoé cua cac thanh phan déu c¢6 ¥ nghia thong

ké (p-value déu bang 0,000), va thong qua hé sb
uoc luwong da dugce chuén hoa cho théy, chét luong
dich vu kham chira bénh tdc dong manh, thuan
chidu véi su hai 10ng cta bénh nhan véi trong sb
dat 0,98 va chat luong dich vu kham chita bénh
giai thich dugc 96% sy hai long cia bénh nhan
(Hinh 2).
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Chi-square = 349.222; df = 199; P = .000;
Chi-Square/df = 1.755;

dapung8

thoigian26
thoigian27
thoigian28
[ tincay1 _}

B 7
_

- - B4

| _tincay4 |
dambao1
dambaoc12

—80
ketquaZQ_ n =
ketqua30_| o

-59

B

E00 6

|

~

ketqua32

]
chiphi33_}
chiphi34

53

dambac13
dambao14

73
83

09 90 008H¢

GFI = .867; TLI = .923; CFIl = .934;
RMSEA = .062

65

5
thoigian24 &7
-23 ‘ ||ll thoigian25 \I » .

65
ab oo
@
24
71

=
ketqua31 T4

.35

Su dam bac

T.31. 7

[ hailong38 || hailong39 || hailong40 |

a1

R=ls)

5g

Hinh 2: M6 hinh mdi quan hé giira chét lwgng dich vu va sy hai 1ong ciia bénh nhén

5 KET LUAN

Nhin chung, nghién ctru da dat dugc muc ti€u
da dit ra 1a xdy dung mo hinh mdi quan hé giita
chét luwong dich vu va sy hai long ctia bénh nhan
d6i véi dich vu y t& ciia cac bénh vién tuyén quan
huyén tai TPCT. Két qua nghién ciru cho thy, chat
luong dich vu y té duoc hinh thanh trén co s cac
thanh phén nhu: “Thoi gian kham chta bénh”,
“Nhan vién kham chira bénh”, “Két qua kham chira
bénh”, “Chi phi kham chita bénh”, “Sy dam bao”.
Trong d6, 3 thanh phan anh hudng manh nhit dén
chat luong dich vu y t& nhu “Thoi gian kham chira
bénh”, “Nhan vién khdm chita bénh”, “Két qua
kham chira bénh”. Ngoai ra, két qua nghién ctru
cling chi ra rﬁng, chét luong dich vu tac dong truc
tiép va cung chiéu dén sy hai long ctua bénh nhan
d6i véi dich vu y té ciia cac bénh vién tuyén quan
huyén tai TPCT. Do d6, cac nha quan 1y y té tai cac
bénh vién tuyén quan huyén tai TPCT can tap trung
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vao cic thanh phan trén thyc hién cai thién chat
lugng dich vu y t€ d€ nang cao su hai long cua
bénh nhan..
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