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TOM TAT

Mouc dich cua nghién cuu nham danh gid sy hai long cua bénh nhan vé chat lwong dich vu
tai Bénh vién Tai Miii Hong Thanh phé Can Tho. Phirong phdp nghién civu dwoc siv dung
theo mé hinh SERVQUAL trén co so ghi nhan s6 liéu khao sdt, thdng ké mé ta, kiém dinh
thang do, phdn tich nhén t6, phdn tich twong quan va hoi quy. Két qua nghién ciru cho thdy
sw hai long ciia bénh nhén chiu anh hwéng quan trong ciia bén nhan to Nang luc phuc vu,
Sw dong cam, Kha nang ddp g, Phwong tién hitu hinh. Tuy nhén t6 sw tin cdy khéng c6
danh hwong dén mirc @6 hai long chung ciia bénh nhan, nhung day la yéu té hién nhién can
phai cé. Két qua phan tich fiwong quan va hoi quy cho thay can dwa thém cac nhan té khac
vao mé hinh danh gid dé tang kha nang giai thich sy bién thién cuia bién phu thugc. Mt
khac, khong co su khdc biét vé nhom tuoi bénh nhan, thu nhdp cua bénh nhdan, nghé nghiép
va trinh do hoc van. Mot sé ham ¥ quan tri duwoc dé xuat dé nang cao chat lwong dich vu tai
bénh vién.

Tir khoa: Bénh vién Tai Miii Hong Thanh phd Can Tho, chat lwong dich vu y té, sy hai
long cua bénh nhan, yeu to anh huong

Trich dan: Huynh Thi Xuan Lan va Nguyén Phuéc Quy Quang, 2021. Danh gia ctia bénh
nhan noi tri vé chat luong dich vu chita bénh tai Bénh vién Tai Miii Hong Thanh
phd Can Tho. Tap chi Nghién ctru khoa hoc va Phat trién kinh t& Truong Pai
hoc Tay b6. 13: 79-87.

"TS. Nguyén Phude Quy Quang — Phé Chii tich Hoi dong Truong — Phé Hiéu trucng, Truong Dai
hoc Tay Do
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1. PAT VAN PE

Trong thuc té, nang cao chat luong
kham chira bénh 1a yéu cau cap thiét dat
ra cho cic co so Yy té ndi chung va cua
Bénh vién Tai Miii Hong Thanh phd
Can Tho néi riéng. Vi tinh hinh nhu
hién nay, gia dich vu y té ting nhung
chat lugng bénh vién chua tuong xang.
Thai d6 nhan vién y té chua tan tinh chu
d4o, thu tuc con ruom ra. Vi thé cai
thién chat luong dich vu, ting cuong
ttng dung nhitng tién bo khoa hoc k§
thuat méi 1a nhu cau cap thiét va ciing 1a
tiéu chi dé danh gid chat lugng Bénh
vién Tai Miii Hong Thanh phé Can Tho.

Vay nhiing nhan té nao tac dong dén
cam nhan vé su hai long caa bénh nhan
va viéc 1am thé nao dé nang cao su hai
long tro thanh mot trong nhitng nhiém
vu chinh cua Bénh vién Tai Mai Hong
Thanh phé Can Tho hién nay. Xuét phat
tir tinh hinh thue té d6, muc tiéu nghién
clru cua dé tai nham danh gia cac yéu to
anh huong dén sy hai 1ong cua bénh
nhan, gép phan nang cao chat luong dich
vu Yy té va ting cua Bénh vién Tai Miii
Hong thanh phd Can Tho.

2. MO HINH NGHIEN cUU

Thu thap danh sach nguoi bénh (NB)
dang nam vién diéu tri. Trong danh sach
da 1ap, chon nguoi bénh chuan bi xuat
vién trong 1, 2 ngay va thu thém sé liéu
nhitng ngudi da diéu tri tir it nhat 3 ngay
tro 1én. Toan bd NB tai Bénh vién Tai
Miii Hong thanh phé Can Tho trong
nam 2018 dam bao tiéu chuan lua chon.
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* Gia thuyét nghién ciru

Sy tin cay thé hién qua tinh chinh xac
cua dich vu, kha nang gitr chir tin vai
khach hang, su tin cay la mot thanh phan
tao nén chit luwong cua dich wvu
(Parasuraman va cong su, 1985,1988).
Su tin cay sé la thdng tin tao ra uy tin,
tao ra thdng tin vé mét dich vu tét hay
su dam bao vé danh tiéng cua dich vu
(Wheeland, 2002; Harford, 2004). Mot
dich vu dugc khach hang danh gia tin
cdy hon so véi dich vu caa d6i thi canh
tranh s& dem dén cam giac hai long hon
cua khach hang khi so sanh. Su tin cay
cling anh hudng dén cam nhan vé chat
luong tong thé va sy hai 1ong chung cua
khach hang vé dich vu.

Piéu nay di dwoc chitng minh qua
cac nghién ciru cta linh vuc vién théng
(Seth and Gupta, 2008). Vi vay trong
nghién ctru nay dat ra gia thuyét nhu
sau:

Hi: Nhan té su tin cay caa bénh vién
cé anh huong tich cuc dén sy hai long
chung cua nguoi bénh.

Nang luc phuc vu cta bén vién duoc
thé hién qua cac khia canh nhu: Tac
phong chuyén nghi¢p ctaa nhan vién, kha
nang chuyén moén cua y bac sy, kha nang
san sang cung cap dich vu cua bénh
vién. Khach hang danh gid nang luc
phuc vu ctia bénh vién cao hon sé& thiy
hai long hon ddi véi dich vu ho nhan
dugc. Cac nghién ctru trudc day trong
nhiéu linh vuc di chi ra rang ning luc
phuc vu ¢6 anh huong tich cuc dén sy
hai long chung cua khach hang. Vi du
nhu cac nghién cuu cua Atilgan et al,
(2003), Kouthouris va Alexandris
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(2005), Mostafa (2005), Ahuja et al
(2010), Soita (2012). Vi vay nghién cau
nay dua ra gia thuyét nghién ciu nhu
sau:

Hz: Nhan té ning lyc phuc vu cua
bénh vién c6 anh hudng tich cuc dén su
cam nhan chung cta nguoi bénh.,

Hs: Nhan t6 sy déng cam c6 anh
huong tich cuc dén su hai long chung
cta bénh nhan ddi véi bénh vién:

Kha niang dap tng la kha ning sin
sang phuc vy, dap ung nhu cau cua
khach hang.

Hs: Kha nang dap tGng cang duoc
danh gia cao thi khach hang cang hai
long.

Phuong tién hitu hinh dugc phan anh
qua céc khia canh: Co so vat chat, trang
thiét bi, nhan vién, tai liéu tuyén truyén,
quang ba. Khach hang danh gid tich cuc
vé yéu té hitu hinh caa doanh nghiép
cling d4nh tich cuc dén su hai long cua
ho, cam nhan vé dich vu cua ho cing
dugc danh gia cao hon. Theo 1y thuyét
vé bat ddi xung thong tin (Mankiw,
2005), thi co s¢ vat chat, phuong tién
htru hinh cua doanh nghiép la mot tin
hiéu chi béo vé “1oi hira cung cap dich
vu tét”, né s& tao ra sy tin cay cho khach
hang vé nha cung cip dich vy. Céc
nghién cau cho thay rang phuong tién
httu hinh cé anh huong tich cuc su hai
long cua khach hang, vi du nhu nghién
ctu cua Atilgan et al (2003) cho thay
yéu t6 phuong tién hitu hinh c6 anh
huong tich cuc dén cam nhan va sy hai
long ciia bénh nhan dbi véi chat luong
phuc vu cuaa bénh vién. Vi vay nghién
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ctru nay dat ra gia thuyét nghién ctru nhu
sau:

Hs: Nhan t6 phuong tién hiru hinh cua
bénh vién c6 anh huong tich cuc dén sy
hai Iong cua bénh nhan ddi véi bénh
vién.

Ngoai cac gia thuyét nghién cuau
chinh & trén tac gia con xem xét sy khac
nhau gitta cac nhém khach hang théng
qua phan tich phuong sai (ANOVA).

Thong qua mot sb co sa Iy thuyét, cac
nghién ciru da duogc luoc khao va thang
do vé sy hai long cua bénh nhan. Can cr
vao muc tiéu nghién cau cua dé tai thi
mo hinh nghién ciru duoc dé xuat van ké
thtra cac mo hinh nghién ctru trude do6 va
da diéu chinh cac thang do cho phu hop
véi dac thu caa vung nghién cau.

Nghién ctu nay st dung md hinh
SERVQUAL lam nén tang xay dung md
hinh nghién ctu két hop voi gia thuyét
vé mdi lién hé giira chat lwong dich vu
va su hai long cua khach hang (Spereng
et al, 1996) va da dugc kiém ching qua
nhiéu nghién cau trong nhiéu linh vuc
khéc nhau.

* M6 hinh nghién ctru

Do do, ap dung nhiing kham pha tu
cac nghién ctu thuc hién trudc do, tac
gia dé xuat mo hinh nghién ctru nhu sau.

- H1: Sy tin cay

- H2: Khé nang déap tng

- H3: Nang luc phuc vu

- H4: Sy d6ng cam

- H5: Phuong tién hitu hinh
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Sw hai long cia nguoi

A\ 4

bénh

Su tin cay >
H1

Ning luc phuc vu >
H2

Su ddng cam

H3

Kha nang dap tng >
H4

Phuong tién hitu hinh

\ 4

Hinh 1. Mé hinh d& xuét caa tac gia

3. KET QUA VA THAO LUAN

3.1. Két qua phan tich hoi quy bing
phuong phap Enter

Két qua nghién ctru da cho thay c6 4
nhan t6 anh huong dén mic do hai long
chung cua bénh nhan la (1) Kha nang
dap tng, (2) Phuong tién hiru hinh, (3)
Sy dong cam va (4) Nang lyc phyc vu.
Két qua diéu tra vé bénh vién Tai Mii
Hong cho thay mirc d6 danh gia d6i voi
ting yéu to nay c6 khac nhau. Trong do
diém danh gia cao nhét thudc vé nhan td
kha nang dap tGng (diém trung binh la
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4.4137), thap nhat 1a nhan t& phuong
tién hiru hinh (3.7373), mic dong déu vé
cau tra 101 giita cac bién ciing khic nhau
trong do mirc bién dong nho nhat thudc
vé nhin t6 sy hai 10ng chung va murc
bién dong 16n nhat thudc vé nhan to
phuong tién hiru hinh.

Véi két _qua nay cho thy muc do
danh gia vé cac chi sd hai long vé chat
luong dich vu méi dat & murc trén trung
binh, c6 thé cai thién hon thong qua cac
chinh sach cai tién chét luong dich vu.
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Bang 1. Két qua phan tich ANOVA bing phwong phap enter
Hé Sf) chua Hévsé da Thong ké da cgng
chuanhdéa chuan hoa tuyen
(Buéc) Model er(iy Po chap Hé,S6
Std. nghia ™~ ~ phong
Beta nhan .
Error ciabién JM
(VIF)
(Constant)  0.709 0.261 2.718 0.007
F TC 0.031 0.052 0.033  .602 0.547 0.765 1.307
1 F_NL 0.248 0.056 0.263 4.470 0.000 0.646 1.549
F DC 0.209 0.051 0.244 4.091 0.000 0.627 1.594
F DU 0.174 0.051 0.196 3.431 0.001 0.688 1.453
F PT 0.140 0.046 0.166 3.072 0.002 0.765 1.307
Bang 2. M6 hinh wéc lwong bang phwong phép enter
(Buéc) Héséxac  Hés6 R?2  Saiso chuin cia Hé sb
Model R dinh R2  diéu chinh woc lwgng Durbin Watson
1 0.666 0.443 0.432 0.328 1.698

Két qua nghién ctru cling cho thay
mitc do quan trong ddi véi cac nhan td
anh hudng dén su hai long cua bénh
nhan 1a khac nhau. Piéu nay dugc thé
hién théng qua tdm quan trong cla cac
hé s Beta trong phwong trinh hoi quy.

HL 0.709 +0.031TC +0.248NL
+0.209DC +0.174DU + 0.140PT cho
thdy nhan t6 nang lyc c6 anh huong 16n
nhit, tiép theo 1a nhan t§ dong cam,
nhan t6 dap tng va cudi cung 13 nhén t6
phuong tién hiru hinh (phuong trinh nay
d3 loai bién TC do khong co y nghia
thdng ké trong phan tich).

Déi voi bién TC “Su tin cay” theo két
qua danh gia khong anh huong dén sy
hai 1ong cua bénh nhan. Piéu nay duoc
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gidi thich 1a dich vu cua bénh vién doi
hoi tinh tin cay rit cao, nd con anh
huong té1 stic khoe co khi 1a cad tinh
mang bénh nhan. Vi vay thudc tinh tin
cay cua dich vu dugc nguoi bénh coi
nhu thudc tinh bat budc phai co. Pay la
diéu kién hién nhién doi hoi ctua nguoi
bénh d6i v6i dich vu bénh vién. C6 thé
xem nd nhu thude tinh phai c6 trong mo
hinh Kano (1984). Nghia 14 néu khong
c6 thudc tinh nay thi khach hang s& thay
bat an nhung c6 nd ciing khong lam cho
khach hang thoa man hon.

Két qua nghién ctu ciing cho thay
khong cé sy khac nhau rd rang vé muc
do hai long cua khach hang phan loai
theo ddu hiéu phan biét. Diéu nay cho
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thidy muc do doi hoi vé chit luong dich
vu ddi voi bénh nhan khong phu thudc
vao yéu t6 nhan khau nay. Diéu nay cho
thdy bénh nhan Viét Nam khéng phin
biét thanh phén nao trong xa hdi, con
ngudi duoc coi 1a tai san quy gia nhat.

Két qua nghién ctru cho thiy gia tri R?
hiéu chinh bang 0.432 nghia 1a moé hinh
chi giai thich duoc 43,2% su bién thién
ctia bién s6. Nhu vy can dua thém céc
nhan t6 khac vao mé hinh danh gia dé
cai thién kha nang giai thich sy bién
thién cua bién phu thudc “su hai long
chung”. Mot s6 yéu to khac nhu gia vién
phi, hoat dong hd trg sau kham bénh co
thé dua vao mod hinh dé xem xét muc do
anh huong dén sy hai long cia bénh
nhan.

Bang 3. Gi4 tri théng ké cac nhan tb

3.2. Két qua nghién ciu

Két qua nghién ctru da cho thay co 4
nhan t6 anh huong dén mirc d6 hai long
chung cua bénh nhan la (1) Kha nang
dap ung, (2) Phuong tién hiru hinh, (3)
Sy déng cam va (4) Nang lyc phuc vu.
Két qua diéu tra vé Bénh vién Tai Miii
Hong Thanh phb Can Tho cho thdy mac
d6 danh gia ddi véi ting yéu té nay co
khac nhau. Trong d6 diém danh gia cao
nhét thuoc vé nhan té kha ning dap tng
(diém trung binh 1a 4.4137), thap nhit la
nhan t6 phuong tién hitu hinh (3.7373),
mtc dong déu vé cau tra loi giita cac
bién ciing khéc nhau trong d6 muc bién
dong nho nhat lai thuoc vé nhan té su
hai long chung (o0 =0.43574) va muc
bién dong 16n nhét thuoc vé nhan td
phuong ti¢n hiru hinh (0 =0.51702).

Gia tri

Bién quan sat N Téi thiéu Téi da trung bo IQRCh
s chuan
binh
Kha nang dap ung 255 3.00 5.00 441 49
Phuong tién hiru 255 2.50 5.00 3.73 51
hinh
Sy dong cam 255 3.00 5.00 4.28 50
Nang lyc phuc vu 255 3.00 5.00 4.34 46
Su hai long chung 255 3.00 5.00 4.10 43

(Nguon: Két qua xir 1y s6 liéu khdo sdt, 2018)

Két qua nay cho thidy muc d6 danh
gia vé cac chi s hai long vé chat luong
dich vu méi dat & muc trén trung binh,
c6 thé cai thién hon dugc nita théng qua
cac chinh sach cai tién chit luong dich
vu.
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Két qua nghién ctu ciing cho thay
mue do quan trong dbi véi cac nhan té
anh huong dén sy hai 1ong cua bénh
nhan 1a khac nhau. Piéu nay duoc thé
hién théng qua tim quan trong cua Cac
hé s6 Beta trong phwong trinh hoi quy
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HL 0.709 +0.031TC +0.248NL
+0.209DC +0.174DU + 0.140PT cho
thiy nhan t6 niang luc c6 anh hudng 16n
nhat, tiép theo 1a nhan t6 dong cam,
nhan té dap tng va cudi cing 1a nhan t6
phuong tién hiru hinh (phuong trinh nay
dd loai bién TC do khéng c6 y nghia
thdng ké khi phan tich).

Déi véi bién TC “Su tin cay” theo két
qua danh gia khong anh hudng dén sy
hai 10ng cua bénh nhan. Piéu nay dugc
giai thich la dich vu cua bénh vién doi
hoi tinh tin cay rat cao, né con anh
huong toi sac khoe cé khi la ca tinh
mang bénh nhan.Vi vay thudc tinh tin
cay cua dich vu dugc nguoi bénh coi
nhu thudc tinh bat budc phai c6. N6 1a
diéu kién hién nhién doi hoi cia nguoi
bénh ddi vai dich vu bénh vién. Co thé
xem no6 nhu thudc tinh phai c6 trong mo
hinh Kano (1984). Nghia 1a néu khong
c6 thuoc tinh nay thi khach hang sé thay
bit man nhung c6 nd ciing khong lam
cho khach hang théa man hon.

Két qua nghién ctu cling cho thiy
khong c6 su khac nhau vé mirc d6 hai
long cua khach hang phén loai theo.
Piéu nay cho thdy muc do doi hoi vé
chat luong dich vu dbi voi bénh nhan
khong phu thudc vao yéu té nhan khau
nay. Piéu nay cho thay bénh nhan Viét
Nam khéng phan biét thanh phan nao
trong x& hoi, con nguoi dugc coi la tai
san quy gia nhat.

4. KET LUAN

Két qua nghién ctu cho thiy trong 5
nhan té trong mé hinh nghién ctu thi chi
c6 4 nhan t6 c¢6 anh hudng dén sy hai
long cta bénh nhan bao gém (1) Ning
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luc phuc vu, (2) Sy déng cam, (3) Kha
nang dap ung va (4) Phuong tién hiu
hinh. Tuy nhan té su tin cay khéng duoc
danh gid 1a c6 anh huong dén sy cam
nhan caa bénh nhan, nhung day la mot
yéu tb tat yéu cua dich vu bénh vién.

Két qua nghién ctu ciing cho thay
khong c6 su khac biét vé cac yéu vé
nhém tudi bénh nhén, thu nhdp cua bénh
nhan, nghé nghiép va trinh d6 hoc van
dbi véi sy hai long cua ho ddi voi chat
lwgng dich vu caa bénh vién. Bong thoi
nghién ciu ciing cho thay c6 thé dua
thém cac nhan té khac vao mo hinh danh
gia dé gia tang giai thich sy bién thién
cia bién phu thuéc 1a sy cam nhan
chung.

Ham y quan tri

Déi vai két qua nghién ciru nay hamy
dbi voi Bénh vién Tai Miii Hong Thanh
phd Can Tho la can nang cao chat luong
dich vu va sy cam nhan caa khéach hang.

1. Nhoém giai phap vé nang cao kha
nang dap Gng. Theo danh gia clia nguoi
nha bénh nhan day 1a yéu td quan trong
va ¢ anh huong 16n nhat. Két qua ciing
cho thdy muc diém danh gia vé nhan to
nay hién nay la thiap nhat trong thanh
phan chit luong dich vu (diém trung
binh 1a 4.4137). Bé cai thién cam nhan
vé nhan té nay bénh vién can thuc hién
mét s6 giai phap nhu sau:

+ Tao su tin tuong cua bénh nhan va
ngudi nha bénh nhan bang cach cu xur
lich sy, ding muyc.

+ Tuyén dung nhiing y bac sy gioi
chuyén moén va thuong xuyén cO cac
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chuong trinh tap huan chuyén mén cho
can bo bénh vién.

+ Huan luyén kién thic va ki ning
tra 1oi nguoi bénh cho doi ngii diéu
dudong. Baoi nhitng cau hoi cua nguoi
bénh va nguoi nha bénh nhan trudc tién
thuong duoc dén véi doi ngi diéu
dudng.

2. Nhém giai phap cai thién cam nhan
vé nhan té phuong tién hitu hinh. Nhan
t6 phuong tién hitu hinh 12 nhan té quan
trong tha hai theo danh gia cia nguoi
nha bénh nhan. Dé cai thién cam nhan
vé nhan té nay bénh vién can thyc hién
mét s6 giai phap nhu sau:

+ Pam bao bénh vién lubn vé sinh
sach sé. Yéu cau vé sinh la mot yéu cau
bat budc vai bénh vién.

+ Yéu cau st dung trang phuc cua
nhan vién bénh vién lubn gitr dugc su
gon gang, lich sy

+ T6 chic mua sim cac trang thiét bi
phuc vu kham chira bénh hién dai. Trong
qua trinh hoat dong cua trang thiét bj can
dugc bao dudng, kiém tra dinh ky dam
bao hoat dong tét.

+ T6 chirc quy hoach véc sir dung hé
thong co sé vat chat cua bénh vién theo
huéng khoa hoc, tiét kiem.

3. Nhdm giai phap cai thién cam nhan
vé nhan té ning lyc phuc vu. Pay ciing
la mot nhan t6 quan trong anh hudng
dén cam nhan cua bénh nhan.
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+ Can théng bao chinh xac thoi diém
thyc hién dich vy dbi véi nguoi bénh.
Ngoai nhitng giai phap trén, bénh vién
cling can chu y dén sy tin cay cua dich
vu. Mic du két qua cho thay yéu té “su
tin cay” khong c6 anh hudng dén su cam
nhan cua khach hang. Tuy nhién day la
yéu té phai c6 cua dich vy, vi vay viéc
kém dap tmg duoc yéu cau nay s& dan
dén sy khdng hai long vé dich vu va ca
kha nang khong str dung dich vu.
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ABSTRACT

The purpose of this study was to assess patient satisfaction with the service quality at Can Tho
City Otolaryngology Hospital. The research method was used according to the SERVQUAL
model on the basis of collecting survey data, descriptive statistics, scale testing, factor analysis,
correlation and regression analysis. The results showed that patient satisfaction was influenced
by four important factors: Service capacity, Empathy, Responsiveness, and Tangible means.
Although the reliability did not affect the overall satisfaction of the patients, this factor is
considered important factor. The results of correlation and regression analysis showed that it is
necessary to add more other factors to the evaluation model to increase the ability of explaining
the variation of dependent variable. In addition, there was no difference in patient age group,
patient's income, occupation and education level. Some management implications were
suggested for improving service quality in hospitals.

Keywords: Affecting factor, medical service quality, Otolaryngology Hospital, satisfaction
of patient
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