
1. Giôùi thieäu

Moâi tröôøng hoaït ñoäng cuûa beänh vieän trong
nhöõng naêm gaàn ñaây ñaõ coù nhieàu thay ñoåi, theå hieän
qua vieäc thöïc thi chính saùch xaõ hoäi hoùa y teá; heä
thoáng beänh vieän tö ñaõ ra ñôøi vaø ngaøy caøng phaùt
trieån, ñoàng thôøi beänh vieän coâng ñöôïc lieân doanh
vôùi caùc ñôn vò tö nhaân ñeå toå chöùc khoa khaùm chöõa
beänh theo yeâu caàu vaø khoa ñieàu trò kyõ thuaät cao.
Beân caïnh ñoù, beänh vieän tö cuõng ñöôïc khaùm baûo
hieåm y teá, ñieàu naøy ñaõ môû roäng quyeàn löïa choïn
cuûa ngöôøi tham gia baûo hieåm y teá. ngoaøi ra, cam
keát cuûa Vn khi gia nhaäp WTo ñaõ taïo cô hoäi cho
nöôùc ngoaøi ñaàu tö vaøo lónh vöïc beänh vieän. Ba söï
thay ñoåi treân ñaõ laøm ña daïng loaïi hình chaêm soùc
söùc khoûe, laøm taêng soá löôïng beänh vieän, ñoàng thôøi
taïo thuaän lôïi cho ngöôøi daân tieáp caän dòch vuï chaêm

soùc söùc khoûe. Ñieàu naøy daãn ñeán söï caïnh tranh giöõa
caùc nhaø cung caáp dòch vuï, ñaëc bieät khaùm chöõa
beänh ngoaïi truù. Söï caïnh tranh chuû yeáu treân ñoái
töôïng töï chi traû vieän phí, vaø xu höôùng ngaøy caøng
caïnh tranh treân nhieàu ñoái töôïng beänh nhaân khaùc
nhau, keå caû beänh nhaân baûo hieåm y teá. Tuy nhieân,
heä thoáng beänh vieän vaãn coøn toàn taïi moät soá vaán
ñeà. Coøn nhieàu yù kieán than phieàn veà thaùi ñoä phuïc
vuï cuûa nhaân vieân y teá beänh vieän coâng, trong khi
vôùi cô cheá töï chuû taøi chính, beänh nhaân ngaøy caøng
ñoùng vai troø quyeát ñònh ñoái vôùi nguoàn thu cuûa
beänh vieän. Vaø coù moät nghòch lyù: trong khi beänh
vieän coâng quaù taûi thì coâng suaát heä thoáng beänh
vieän tö noùi chung vaø moät soá khoa khaùm chöõa beänh
theo yeâu caàu taïi beänh vieän coâng vaãn coøn thaáp. Ñoái
dieän vôùi aùp löïc caïnh tranh, veà phöông dieän khaùch
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* Tröôøng Ñaïi hoïc Kinh teá TP.HCM
** Tröôøng Ñaïi hoïc Toân Ñöùc Thaéng

Nghieân cöùu naøy nhaèm xaùc ñònh caùc yeáu toá taùc ñoäng ñeán söï haøi loøng cuûa beänh nhaân

ngoaïi truù taïi TP.HCM. Moâ hình nghieân cöùu vaø thang ño hình thaønh döïa treân lyù thuyeát,

keát quaû cuûa caùc coâng trình nghieân cöùu vaø phoûng vaán saâu 10 beänh nhaân. Moät baûng caâu

hoûi nhaùp ñöôïc thieát keá ñeå phoûng vaán thöû 100 beänh nhaân, töø ñoù ñieàu chænh caùc thaønh

phaàn cuûa moãi thang ño. Nghieân cöùu ñaõ phaùt trieån ñöôïc 36 thaønh phaàn chính thöùc ñeå ño

löôøng taùm yeáu toá: cô sôû vaät chaát vaø moâi tröôøng beänh vieän, naêng löïc taùc nghieäp cuûa baùc

só vaø ñieàu döôõng, söï quan taâm phuïc vuï cuûa beänh vieän, söï tin caäy cuûa beänh nhaân, keát

quaû khaùm chöõa beänh, thôøi gian khaùm chöõa beänh, chi phí khaùm chöõa beänh vaø  söï haøi

loøng cuûa beänh nhaân. Tuøy thuoäc sôû höõu coâng hay tö, phöông thöùc chi traû maø soá löôïng vaø

möùc ñoä taùc ñoäng cuûa töøng yeáu toá vaøo söï haøi loøng cuûa beänh nhaân laø khaùc nhau. Moät caùch

toång quaùt, naêm yeáu toá taùc ñoäng ñeán söï haøi loøng cuûa beänh nhaân ngoaïi truù taïi caùc beänh

vieän ña khoa TP.HCM laø: (1) Cô sôû haï taàng vaø moâi tröôøng cuûa beänh vieän, (2) naêng löïc

taùc nghieäp cuûa baùc só vaø ñieàu döôõng, (3) söï quan taâm phuïc vuï cuûa beänh vieän, (4) keát quaû

khaùm chöõa beänh, (5) thôøi gian khaùm chöõa beänh.



haøng, caùc beänh vieän ngaøy nay phaûi laøm haøi loøng
beänh nhaân hôn ñeå xaây döïng moái quan heä beàn vöõng
vôùi coäng ñoàng, vieäc laøm naøy vöøa mang yù nghóa
nhaân vaên vöøa mang laïi lôïi ích cho beänh vieän. Laøm
theá naøo ñeå beänh nhaân ngaøy caøng haøi loøng hôn ñoái
vôùi beänh vieän? Vaán ñeà naøy laø moät thaùch thöùc ñoái
vôùi caùc nhaø quaûn trò beänh vieän. haàu nhö caùc nhaø
quaûn trò chuû yeáu döïa treân kinh nghieäm ñeå ra caùc
quyeát ñònh nhaèm naâng cao möùc ñoä haøi loøng cuûa
beänh nhaân, vaø caùc quyeát ñònh nhö vaäy luoân coù
nhöõng haïn cheá; do ñoù caùc nhaø quaûn trò neân coù söï
tieáp caän toaøn dieän hôn baèng moâ hình söï haøi loøng
cuûa beänh nhaân vaø caùc thang ño löôøng thích hôïp.
2. Cô sôû lyù thuyeát

2.1 Söï haøi loøng cuûa khaùch haøng

oliver (1981) ñònh nghóa söï haøi loøng laø keát quaû
töø traïng thaùi taâm lyù toång hoøa caûm xuùc, phaûn aùnh
söï mong ñôïi ñöôïc thoûa maõn qua quaù trình traûi
nghieäm tieâu duøng maø khaùch haøng caûm nhaän ñöôïc.
nhö vaäy, oliver ñaõ ñeà caäp ñeán ba yeáu toá cô baûn
trong quaù trình hình thaønh söï haøi loøng: söï mong
ñôïi, caûm xuùc cuûa khaùch haøng, traûi nghieäm tieâu
duøng. Caûm xuùc cuûa khaùch haøng thì coù tính nhaát
thôøi trong khi traûi nghieäm cuûa hoï qua töøng dòch
vuï thì caàn moät thôøi gian nhaát ñònh, vaø daàn daàn
khaùch haøng nhaän thöùc roõ hôn veà dòch vuï. Caû ba
yeáu toá ñeàu lieân quan ñeán caáu truùc vaø caùch thöùc ñeå
ño löôøng söï haøi loøng cuûa caùc nhaø nghieân cöùu sau
naøy. 

Trong nghieân cöùu chaát löôïng dòch vuï, Parasur-
aman & ctg (1985, 1988) ñaõ ño löôøng möùc ñoä haøi
loøng cuûa khaùch haøng, nhöng caùc tieàn toá cuûa söï haøi
loøng chöa ñöôïc neâu roõ. Teas (1993) döïa treân caùc
khaùi nieäm ñaõ ñeà xuaát söï haøi loøng laø moät haøm cuûa
chaát löôïng dòch vuï, xuaát phaùt töø söï caûm nhaän cuûa
khaùch haøng treân moät giao dòch cuï theå. Treân cô sôû
naøy, Parasuraman & ctg (1994) ñaõ phaùt trieån hai
caáu truùc cuûa söï haøi loøng: trong moät giao dòch cuï
theå vaø trong toaøn boä caùc giao dòch. Söï haøi loøng
trong moät giao dòch cuï theå coù nghóa laø söï haøi loøng
“ôû ñaây vaø baây giôø” (gronroos, 1998), trong khi söï
haøi loøng toaøn boä coù ñöôïc töø söï tích luõy cuûa töøng
giao dòch qua thôøi gian. Dabholkar (1995) ñaõ tìm
thaáy: Söï haøi loøng vaø chaát löôïng dòch vuï laø hai caáu
truùc phaân bieät trong thôøi gian ngaén, tuy nhieân hai
yeáu toá naøy coù söï hoäi tuï khi khaùch haøng söû duïng

dòch vuï trong thôøi gian daøi. Parasuraman & ctg
(1994) ñaõ ñöa vaøo moâ hình hai yeáu toá nöõa: chaát
löôïng saûn phaåm vaø giaù caû. ngoaøi ba yeáu toá neâu
treân, coù hai yeáu toá khaùc cuõng taùc ñoäng ñeán söï haøi
loøng: yeáu toá tình huoáng vaø yeáu toá caù nhaân (Zei-
thaml & ctg, 1996, 2000). Moâ hình söï haøi loøng
(Parasuraman & ctg, 1994; Zeithaml & ctg, 1996,
2000) ñaõ ñöôïc kieåm ñònh tính phuø hôïp trong dòch
vuï baûo trì oâ toâ Lien Ti Bei (2001), dòch vuï nhaø
haøng (andaleeb & ctg, 2006), dòch vuï chaêm soùc söùc
khoûe (andaleeb & ctg, 2007), dòch vuï haøng khoâng
(Clemes & ctg, 2008; Mohamad rizan, 2010).

Moâ hình söï haøi loøng trong giao dòch cuï theå

(transaction–specific satisfaction)

Nguoàn: Parasuraman & ctg (1994), Journal of Marketing,

January, p.121

2.2 Söï haøi loøng cuûa beänh nhaân

Donabedian (1988) cho raèng muïc ñích cuûa
chaêm soùc söùc khoûe khoâng chæ nhaèm caûi thieän tình
traïng söùc khoûe maø coøn ñaùp öùng ñöôïc nhu caàu vaø
söï mong ñôïi cuûa ngöôøi beänh trong quaù trình chaêm
soùc ñeå laøm haøi loøng hoï. Donabedian cho raèng giao
tieáp ñoùng vai troø nhö moät coã xe chôû caùc thoâng tin
cuûa beänh nhaân ñeå giuùp chaån ñoaùn, löïa choïn caùch
ñieàu trò maø nhôø ñoù söï chaêm soùc kyõ thuaät ñöôïc
thaønh coâng. Toå chöùc Y teá Theá giôùi (Workbook,
2000) ñaùnh giaù söï haøi loøng cuûa beänh nhaân bao
goàm: cô sôû vaät chaát cuûa dòch vuï, söï giuùp ñôõ cuûa
caùc nhaân vieân hoã trôï, caùc nguoàn thoâng tin, naêng
löïc cuûa ñoäi nguõ nhaân vieân, giaù dòch vuï, söï phuø hôïp
cuûa dòch vuï so vôùi nhu caàu cuûa hoï, tính saün coù cuûa
dòch vuï, thôøi gian chôø ñôïi, hieäu quaû cuûa dòch vuï.
Khi quan taâm ñeán phaïm vi chaêm soùc, giaù, maïng
löôùi chaêm soùc thì ño löôøng möùc ñoä haøi loøng cuûa
beänh nhaân ñöôïc xem laø ño löôøng quaù trình; khi
quan taâm ñeán chuyeân moân giuùp giaûi quyeát vaán ñeà
söùc khoûe cuûa beänh nhaân thì ño löôøng ñöôïc xem laø
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ño löôøng keát quaû. 
nghieân cöùu marketing vaø caùc taøi lieäu y khoa

cho thaáy caùc yeáu toá aûnh höôûng ñeán söï haøi loøng cuûa
beänh nhaân cuõng  phuø hôïp vôùi quan ñieåm cuûa Para-
suraman & ctg (1994) vaø Zeithaml & ctg (1996,
2000), caùc yeáu toá naøy bao goàm: chaát löôïng dòch vuï,
chi phí, yeáu toá caù nhaân vaø yeáu toá tình huoáng, trong
ñoù, chaát löôïng dòch vuï chaêm soùc söùc khoûe laø yeáu
toá quan troïng nhaát.

2.3 Dòch vuï khaùm chöõa beänh taïi caùc beänh

vieän VN

Quy cheá beänh vieän do Boä Y teá ban haønh 1997
xaùc ñònh coâng taùc khaùm chöõa beänh laø moät trong
baûy nhieäm vuï chính cuûa beänh vieän, bao goàm khaùm
chöõa beänh ngoaïi truù vaø khaùm chöõa beänh noäi truù.
Khaùm chöõa beänh noäi truù ñöôïc thöïc hieän khi beänh
nhaân caàn nhaäp vieän qua ñeâm ñeå laøm caùc thuû
thuaät, tieán haønh tích cöïc caùc chæ ñònh chuyeân moân,
chaêm soùc vaø theo doõi chaët cheõ trong moät thôøi gian
nhaát ñònh. Khaùm chöõa beänh ngoaïi truù, beänh nhaân
khoâng caàn phaûi nhaäp vieän ñeå theo doõi taïi beänh
vieän. hai dòch vuï khaùm chöõa beänh noùi chung lieân
quan ñeán nhieàu taùc nghieäp, nhieàu nhaân vieân khaùc
nhau, nhieàu cuoäc giao tieáp caàn thieát giöõa beänh
nhaân vaø thaày thuoác, söï lieân keát caùc döõ lieäu thaêm
khaùm ñeå ñöa ra moät phaùc ñoà ñieàu trò vaø theo doõi
tình traïng beänh phuø hôïp töøng caù nhaân, vaø muïc
ñích cuoái cuøng laø hoài phuïc söùc khoûe cho beänh
nhaân. Vì baûn chaát laø moät dòch vuï, khaùm chöõa
beänh cuõng coù nhöõng ñaëc tính cuûa moät dòch vuï noùi
chung. Tuy nhieân, dòch vuï khaùm chöõa beänh coù hai
neùt noåi baät. Thöù nhaát, moái quan heä giöõa beänh
nhaân vaø thaày thuoác, ñaëc bieät veà maët truyeàn thoáng
thì moái quan heä naøy luoân ñöôïc chuù yù. Thöù hai, keát
quaû cuûa quaù trình khaùm chöõa beänh, ñieàu naøy phuï
thuoäc nhieàu yeáu toá nhö: baûn chaát cuûa töøng loaïi
beänh, kyõ naêng cuûa thaày thuoác, cô sôû vaät chaát vaø
trang thieát bò cuûa beänh vieän, söï hôïp taùc giöõa beänh
nhaân vaø thaày thuoác, khaû naêng taøi chính cuûa beänh
nhaân, khaû naêng cuûa neàn y hoïc hieän ñaïi... Maët
khaùc, ngoaøi yeáu toá tình huoáng nhaäp vieän hay
khoâng nhaäp vieän qua ñeâm, dòch vuï noäi truù vaø
ngoaïi truù coù khaùc nhau veà caáu truùc dòch vuï, quy
trình vaø söï vaän haønh cuûa dòch vuï, thôøi gian naèm
vieän vaø chi phí cho toaøn boä dòch vuï. nhö vaäy, veà
maët lyù thuyeát, khaùm chöõa beänh noäi truù hay ngoaïi

truù khoâng khaùc nhau veà moâ hình söï haøi loøng
nhöng khaùc nhau veà chi tieát ñeå ño löôøng töøng yeáu
toá taùc ñoäng ñeán söï haøi loøng cuûa beänh nhaân. Taïi
Vn, khaùm chöõa beänh ngoaïi truù laø moät coâng taùc
raát lôùn cuûa caùc cô sôû khaùm chöõa beänh (Leâ ngoïc
Troïng & ctg, 2001), thöïc vaäy, döïa treân soá lieäu
kieåm tra 932 beänh vieän toaøn quoác cuûa Boä Y teá
naêm 2008, chæ coù 7,7 % beänh nhaân phaûi vaøo naèm
ñieàu trò noäi truù. Taïi caùc beänh vieän ña khoa, khoa
khaùm beänh ngoaïi truù goàm caùc chuyeân khoa nhö:
noäi khoa, ngoaïi khoa, saûn khoa, nhi khoa vaø moät
soá chuyeân khoa khaùc ñeå ñaùp öùng nhu caàu khaùm
chöõa beänh khaùc nhau cuûa ngöôøi daân.
3. Phöông phaùp nghieân cöùu

3.1 Moâ hình lyù thuyeát

nghieân cöùu löïa choïn moâ hình lyù thuyeát cuûa
Parasuraman & ctg (1994), Zeithaml & ctg (1996,
2000) ñeå phaùt trieån moät moâ hình lyù thuyeát veà söï
haøi loøng cuûa beänh nhaân. Caùc thuoäc tính veà nhaân
khaåu hoïc ñöôïc thu thaäp nhaèm phaùc hoïa ñaëc tröng
cuûa maãu nghieân cöùu. Maët khaùc, moät chuaån tình
huoáng aùp duïng chung cho caùc ñoái töôïng maø tình
traïng khoâng caàn phaûi nhaäp vieän qua ñeâm ñeå ñieàu
trò, nghóa laø trong nghieân cöùu naøy chæ khaûo saùt
treân beänh nhaân ngoaïi truù, vaø dòch vuï ñöôïc nghieân
cöùu laø dòch vuï khaùm chöõa beänh ngoaïi truù. Moâ hình
lyù thuyeát veà söï haøi loøng cuûa beänh nhaân ngoaïi truù
nhö sau:

Moâ hình lyù thuyeát veà söï haøi loøng cuûa beänh nhaân

ngoaïi truù

hôn nöõa, muïc tieâu cuûa nghieân cöùu taäp trung
vaøo moái lieân heä nhaân quaû giöõa caùc yeáu toá vaø söï
haøi loøng cuûa beänh nhaân, theo quan ñieåm cuûa
Cronin & Taylor (1992), Teas (1993) vaø Zeithaml
& ctg (1993), nghieân cöùu chæ ño löôøng söï caûm nhaän
cuûa beänh nhaân qua moät ñôït khaùm chöõa beänh cuï
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theå. Vaø döïa treân caùch thöùc cuûa andaleeb & ctg
(2001, 2007), caùc yeáu toá cuûa chaát löôïng taùc ñoäng
tröïc tieáp ñeán söï haøi loøng. 

3.2 Cô sôû phaùt trieån caùc thang ño

Thang ño cuûa Babakus & Mangold (1992) laø söï
keá thöøa coù choïn loïc cuûa thang ño Servqual (Para-
suraman & ctg, 1988) vaøo lónh vöïc khaùm chöõa
beänh noäi truù ôû Myõ. Thang ño chaát löôïng khaùm
chöõa beänh ngoaïi truù taïi haøn Quoác (Choi & ctg,
2002; Cho & ctg 2004) ñaõ ñöôïc kieåm ñònh ñoä tin
caäy vaø moät soá thang ño khaùc ñöôïc tham khaûo ñeå
hoã trôï cho nghieân cöùu ñònh tính taïi caùc beänh vieän
ña khoa TP.hCM.

3.2.1 Nghieân cöùu ñònh tính 

Qua phoûng vaán saâu 10 beänh nhaân ngoaïi truù,
haàu heát beänh nhaân quan taâm ñeán chaát löôïng
khaùm chöõa beänh, caùc yù kieán cuûa beänh nhaân khi
ñoái chieáu vôùi caùc thang ño cho thaáy coù nhieàu ñieåm
töông ñoàng vaø moät soá ñieåm khaùc nhau, caùc yù kieán
naøy ñöôïc xeáp vaøo naêm yeáu toá cuûa thang ño
Servqual (Parasuraman & ctg, 1988). Ña soá beänh
nhaân ñaùnh giaù cao vai troø baùc só trong khaùm chöõa
beänh ngoaïi truù. nhöõng beänh nhaân khaùm taïi caùc
beänh vieän coâng thì tin töôûng chuyeân moân cuûa
nhaân vieân y teá vaø kyõ thuaät cuûa beänh vieän, tuy
nhieân coù nhieàu beänh nhaân khoâng haøi loøng veà thaùi
ñoä phuïc vuï cuûa ñoäi nguõ nhaân vieân. Beänh nhaân
cuõng luoân baøy toû suy nghó veà tay ngheà cuûa baùc só
vaø ñieàu döôõng. Caùc cuoäc phoûng vaán cho thaáy baûn
naêng cuûa con ngöôøi luoân mong muoán söùc khoûe trôû
laïi bình thöôøng nhö luùc hoï chöa bò beänh, ñoù laø muïc
ñích chính cuûa beänh nhaân khi ñeán beänh vieän, vaø
raát muoán bieát nhöõng thoâng tin veà söùc khoûe cuûa
hoï, chaúng haïn nhö keát quaû xeùt nghieäm, bò beänh
gì, coù traàm troïng hay khoâng traàm troïng, .. ñieàu
naøy phuø hôïp vôùi quan ñieåm cuûa Zeithaml (1993)
trong lyù thuyeát veà dòch vuï. Beänh nhaân raát caân
nhaéc veà khaû naêng chi traû khi choïn moät beänh vieän,
ñaëc bieät ñoái vôùi beänh vieän tö. Moät löu yù nöõa, thôøi
gian khaùm beänh keùo daøi ñaõ aûnh höôûng tieâu cöïc
ñeán taâm lyù cuûa beänh nhaân, moät soá beänh nhaân cho
raèng hoï choïn beänh vieän tö vì moïi vieäc ñöôïc thöïc
hieän nhanh choùng. ngoaøi ra, beänh nhaân coøn than
phieàn khoa phoøng chaät heïp, veä sinh keùm, baùc só
vaø beänh nhaân khoâng ñuû thôøi gian ñeå trao ñoåi,
thieáu ngöôøi höôùng daãn, phoøng laøm vieäc khoù tìm

thaáy. Töø keát quaû phoûng vaán saâu, nghieân cöùu naøy
ñeà xuaát theâm yeáu toá “keát quaû khaùm chöõa beänh”
vaø “thôøi gian khaùm chöõa beänh” vaøo moâ hình
nghieân cöùu.

Moâ hình nghieân cöùu chính thöùc

3.2.2 Caùc thang ño chính thöùc

Ñeå coù caùc thang ño chính thöùc, moät baûng caâu
hoûi nhaùp ñöôïc thieát keá vaø tieán haønh phoûng vaán
thöû 100 beänh nhaân ngoaïi truù, thang ño Likert 5
ñieåm ñöôïc duøng ñeå ño löôøng bieán quan saùt. Thoâng
tin thu thaäp ñöôïc phaân tích vaø toång hôïp, caùc
thaønh phaàn cuûa töøng thang ño ñöôïc chænh söûa vaø
boå sung. Coù 36 thaønh phaàn ñöôïc xaây döïng ñeå ño
löôøng 9 yeáu toá nhö sau: söï tin caäy coù 4 thaønh
phaàn, söï thaáu caûm coù 4 thaønh phaàn, phöông tieän
höõu hình coù 6 thaønh phaàn, söï ñaùp öùng coù 3 thaønh
phaàn, naêng löïc phuïc vuï coù 5 thaønh phaàn, thôøi gian
coù 3 thaønh phaàn, keát quaû khaùm chöõa beänh coù 4
thaønh phaàn, chi phí coù 3 thaønh phaàn, söï haøi loøng
coù 4 thaønh phaàn.

3.2.3 Thieát keá nghieân cöùu ñònh löôïng

Phoûng vaán tröïc dieän hoaëc töï ñieàn vaøo baûng caâu
hoûi ñöôïc tieán haønh treân beänh nhaân ngoaïi truù cuûa
beänh vieän nguyeãn Tri Phöông, beänh vieän Vaïn
haïnh, vaø Trung taâm Chaån ñoaùn Y khoa Medic vôùi
côõ maãu döï kieán laø 450, choïn maãu theo phöông
phaùp phaân taàng döïa treân tyû leä beänh nhaân vaø loaïi
beänh. Beänh nhaân maéc caùc beänh phoå bieán taïi caùc
beänh vieän TP.hCM nhö: hoâ haáp, tuaàn hoaøn, tieâu
hoùa, tieát nieäu, thaàn kinh, cô xöông khôùp. Ñoä tuoåi
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töø 20 ñeán 65 vôùi ñieàu kieän bieát ñoïc, hieåu, bieát vieát
vaø beänh nhaân ñaõ keát thuùc ít nhaát moät ñôït ñieàu trò
trong naêm 2010. Phaàn meàm SPSS 17.0 ñöôïc duøng
ñeå xöû lyù döõ lieäu, ñaùnh giaù ñoä tin caäy cuûa thang ño
baèng Cronbach’s alpha. Phaân tích nhaân toá vôùi
phöông phaùp ruùt trích caùc thaønh phaàn chính vaø
pheùp xoay vuoâng goùc, treân cô sôû caùc nhaân toá ñöôïc
ruùt trích, moâ hình ñöôïc hieäu chænh. Phaân tích
töông quan, phaân tích hoài quy vaø kieåm ñònh caùc
giaû thieát ñöôïc thöïc hieän.
4. Keát quaû nghieân cöùu 

4.1 Ñaëc tính cuûa maãu

Maãu nghieân cöùu n = 457 beänh nhaân ngoaïi truù
cuûa beänh vieän nguyeãn Tri Phöông, beänh vieän Vaïn
haïnh vaø Medic; tyû leä laàn löôït laø 41%, 21% vaø 38%;
tyû leä caùc loaïi beänh cuõng gaàn ñuùng nhö döï kieán. Coù
9% beänh nhaân coù hoïc vaán caáp 1 vaø 91% hoïc vaán
töø caáp 2 trôû leân, ñoä tuoåi töø 20 ñeán 60 chieám 91%,
caùn boä vaø coâng nhaân vieân saûn xuaát chieám tyû leä
cao nhaát (38%). Veà möùc thu nhaäp, coù 69% beänh
nhaân thu nhaäp töø 2 - 6 trieäu ñoàng, vaø chæ coù 7%
beänh nhaân coù thu nhaäp treân 6 trieäu ñoàng, nhö vaäy
maãu naøy ñaïi dieän ñöôïc cho soá ñoâng beänh nhaân veà
thu nhaäp. Coù 42% beänh nhaân baûo hieåm y teá vaø
58% phaûi töï chi traû toaøn boä chi phí, beänh nhaân
baûo hieåm y teá taïi beänh vieän coâng chieám 88%, beänh
nhaân töï chi traû toaøn boä chi phí taïi beänh vieän tö
chieám 89%.

4.2 Thang ño

Khaûo saùt treân maãu ñaày ñuû vôùi n = 457, chín
thang ño ñeàu coù heä soá Cronbach alpha > 0,7 vaø
töông quan vôùi bieán toång cuûa taát caû caùc bieán quan
saùt ñeàu lôùn hôn 0,3. Keát quaû phaân tích nhaân toá
cho moãi thang ño ñeàu coù phöông sai trích > 50%.

4.3 Keát quaû phaân tích nhaân toá 

Vôùi heä soá KMo = 0,912 vaø kieåm ñònh Bartlett
vôùi möùc yù nghóa < 0,001, coù 7 nhaân toá ñöôïc ruùt
trích vôùi toång phöông sai trích laø 68,8% vaø moãi
nhaân toá ñeàu coù giaù trò eigen > 1. Boán nhaân toá vaãn
giöõ nguyeân thaønh phaàn ban ñaàu nhö: phöông tieän
höõu hình, keát quaû khaùm chöõa beänh, thôøi gian vaø
chi phí khaùm chöõa beänh. Söï tin caäy chæ coøn ba
thaønh phaàn, thaønh phaàn thöù ba ñaõ hôïp vôùi caùc
thaønh phaàn khaùc taïo thaønh nhaân toá 2. Caùc thaønh
phaàn cuûa “söï ñaùp öùng”, “söï thaáu caûm” vaø “naêng
löïc phuïc vuï” ñaõ coù söï saép xeáp laïi hình thaønh nhaân

toá 2 vaø nhaân toá 4. 
Baûng 1. Keát quaû phaân tích caùc nhaân toá

4.4 Moâ hình hieäu chænh 

Bieán phuï thuoäc laø söï haøi loøng vaø baûy bieán ñoäc
laäp nhö sau: 

Bieán 1: Cô sôû vaät chaát vaø moâi tröôøng beänh
vieän, kyù hieäu Tan vôùi 6 thaønh phaàn.

Bieán 2: naêng löïc taùc nghieäp cuûa baùc só vaø ñieàu
döôõng, kyù hieäu Pro vôùi 8 thaønh phaàn.

Bieán 3: Keát quaû khaùm chöõa beänh, kyù hieäu ouT
vôùi 4 thaønh phaàn.

Bieán 4: Söï quan taâm phuïc vuï cuûa beänh vieän ñoái
vôùi beänh nhaân, kyù hieäu Care vôùi 5 thaønh phaàn.

Bieán 5: Thôøi gian daønh cho moät cuoäc khaùm
chöõa beänh, kyù hieäu TiMe vôùi 3 thaønh phaàn.

Bieán 6: Söï tin caäy cuûa beänh nhaân vaøo beänh
vieän, kyù hieäu reL vôùi 3 thaønh phaàn.

Bieán 7: Chi phí khaùm chöõa beänh, kyù hieäu
CoST vôùi 3 thaønh phaàn.

4.5 Giaû thieát töông öùng vôùi 7 bieán ñoäc laäp

h1: Beänh nhaân caûm nhaän cô sôû vaät chaát vaø
moâi tröôøng cuûa beänh vieän caøng cao thì söï haøi loøng
cuûa beänh nhaân veà beänh vieän caøng cao. Phaùt bieåu
töông töï ñoái vôùi giaû thieát h2, h3,h4, h6.

h5: Beänh nhaân caûm nhaän thôøi gian daønh cho
moät cuoäc khaùm chöõa beänh caøng laâu thì söï haøi loøng
cuûa beänh nhaân veà beänh vieän caøng giaûm. Phaùt bieåu
töông töï ñoái vôùi giaû thieát h7. 

4.6 Phöông trình hoài quy 

Söï haøi loøng = a+ b1*Tan+ b2*Pro+ b3*ouT
+ b4*Care + b5*TiMe + b6*reL + b7*CoST  

Trong ñoù: a laø haèng soá; b1, b2, b3, b4, b5, b6,
b7 laø caùc heä soá hoài quy

Nhaân toá Giaù trò
Eigen Phöông sai

trích
Cronbach

alpha

1 11,078 12,365 0,868

2 2,802 12,159 0,881

3 2,287 11,022 0,843

4 1,803 10,552 0,899

5 1,618 7,865 0,870

6 1,327 7,791 0,802

7 1,099 7,043 0,826

Toång coäng 68,8%
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4.7 Phaân tích töông quan

ngoaïi tröø bieán chi phí, caùc bieán trong moâ hình
ñeàu coù töông quan vôùi nhau ôû möùc yù nghóa nhoû
hôn 0,05 vaø heä soá töông quan giöõa caùc bieán ñeàu
< 0,85. Caùc bieán coù töông quan thuaän chieàu vôùi söï
haøi loøng bao goàm: naêng löïc taùc nghieäp cuûa baùc só
vaø ñieàu döôõng, söï quan taâm phuïc vuï cuûa beänh
vieän, keát quaû khaùm chöõa beänh, cô sôû vaät chaát vaø
moâi tröôøng, söï tin caäy. Thôøi gian khaùm chöõa beänh
coù töông quan nghòch chieàu vôùi söï haøi loøng, chi
phí khaùm chöõa beänh khoâng coù töông quan vôùi söï
haøi loøng cuûa beänh nhaân.

giaû thieát veà phaân phoái chuaån cuûa phaàn dö
khoâng bò vi phaïm khi thöïc hieän phaân tích hoài quy
tuyeán tính boäi, phaàn dö vôùi trung bình xaáp xæ 0
vaø ñoä leäch chuaån xaép xæ 1, nhö vaäy, phaàân dö coù
phaân phoái gaàn nhö phaân phoái chuaån.

hieän töôïng ña coäng tuyeán ñöôïc kieåm tra cho
töøng moâ hình vôùi yeâu caàu ViF < 10 vaø caùc chæ soá
ñieàu kieän < 30 ñeå ñaûm baûo caùc moâ hình hoài quy
naøy khoâng vi phaïm veà ña coäng tuyeán.

4.8 Caùc moâ hình hoài quy tuyeán tính

• Moâ hình toång quaùt 

Veà söï haøi loøng cuûa beänh nhaân ngoaïi truù
(n=457) vôùi möùc yù nghóa cuûa F nhoû hôn  0,001 vaø
moâ hình naøy giaûi thích ñöôïc 71,9% bieán thieân cuûa
söï haøi loøng laø do 5 bieán ñoäc laäp.

SaT = 0,196*Tan + 0,269* Pro + 0,315*ouT
+ 0,178* Care – 0,093*TiMe

Keát quaû phaân tích hoài quy treân maãu ñaày ñuû ñaõ
uûng hoä caùc giaû thieát h1, h2, h3, h4, h5 vaø khoâng
uûng hoä giaû thieát h6 vaø h7. Trong ñoù, keát quaû
khaùm chöõa beänh coù taùc ñoäng maïnh nhaát, keá ñeán
laø naêng löïc taùc nghieäp cuûa caùc baùc só vaø ñieàu
döôõng. Chi phí khoâng coù taùc ñoäng ñeán söï haøi loøng
cuûa beänh nhaân ngoaïi truù. Döõ lieäu tieáp tuïc ñöôïc
phaân tích döïa treân loaïi hình beänh vieän hoaëc
phöông thöùc chi traû vieän phí, keát quaû coù theâm boán
moâ hình coù yù nghóa:

• Moâ hình söï haøi loøng cuûa beänh nhaân ngoaïi

truù beänh vieän coâng (n=187) 

Vôùi möùc yù nghóa cuûa F < 0,001 vaø moâ hình naøy
giaûi thích ñöôïc 74,1% bieán thieân cuûa söï haøi loøng
laø do 4 bieán ñoäc laäp. 

SaT = 0,213 *Tan + 0,262*Pro + 0,302*ouT
+ 0,225*Care

• Moâ hình söï haøi loøng cuûa beänh nhaân ngoaïi

truù beänh vieän tö (n=270) 

Vôùi möùc yù nghóa cuûa F < 0,001 vaø moâ hình naøy
giaûi thích ñöôïc 73,6% bieán thieân cuûa söï haøi loøng
laø do 5 bieán ñoäc laäp. 

SaT = 0,255*Pro + 0,387*ouT + 0,171*Care
+ 0,090*reL  – 0,167*TiMe

• Moâ hình söï haøi loøng cuûa beänh nhaân ngoaïi

truù baûo hieåm y teá 

Töông töï nhö moâ hình cuûa beänh vieän coâng, bôûi
vì döõ lieäu chung cuûa hai moâ hình naøy khaù lôùn
(85%).

• Moâ hình söï haøi loøng cuûa beänh nhaân ngoaïi

truù khoâng baûo hieåm y teá 

Töông töï nhö moâ hình cuûa beänh vieän tö, bôûi vì
döõ lieäu chung cuûa hai moâ hình naøy laø 91%.

Coù ba yeáu toá luoân luoân xuaát hieän trong  naêm
moâ hình laø keát quaû khaùm chöõa beänh, naêng löïc taùc
nghieäp cuûa baùc só vaø ñieàu döôõng, söï quan taâm phuïc
vuï cuûa beänh vieän, trong ñoù keát quaû khaùm chöõa
beänh luoân taùc ñoäng maïnh nhaát, ñieàu naøy phuø hôïp
vôùi keát quaû cuûa nghieân cöùu ñònh tính. Maëc duø coù
yù kieán than phieàn veà chi phí khaùm chöõa beänh cao
nhöng keát quaû nghieân cöùu ñònh löôïng cho thaáy chi
phí khoâng coù taùc ñoäng trong naêm moâ hình. Ñeå giaûi
thích söï khaùc bieät veà caùc yeáu toá xuaát hieän trong
caùc moâ hình, trò trung bình cuûa moãi yeáu toá ñöôïc
xem xeùt, phoûng vaán saâu moät soá beänh nhaân ngoaïi
truù, quan saùt laïi cô sôû vaät chaát vaø moâi tröôøng taïi
ba beänh vieän. nhöõng nhaän ñònh nhö sau: söï tin
caäy coù giaù trò trung bình lôùn nhaát trong caùc khaùi
nieäm nghieân cöùu, döïa treân moâ hình Kano, söï tin
caäy ñöôïc xem laø yeáu toá cô baûn phaûi coù ñoái vôùi dòch
vuï khaùm chöõa beänh, gia taêng möùc ñoä cuûa söï tin
caäy thì khoâng laøm gia taêng söï haøi loøng, tuy nhieân
neáu khoâng coù yeáu toá naøy thì beänh nhaân seõ thaát
voïng, nhöng ñoái vôùi beänh vieän tö thì beänh nhaân
coù ñoøi hoûi khaét khe hôn, do ñoù söï tin caäy coù taùc
ñoäng ñeán söï haøi loøng cuûa beänh nhaân. Beänh nhaân
beänh vieän coâng cho raèng hoï vaãn tin töôûng chuyeân
moân cuûa beänh vieän, ñoàng thôøi chi phí cuûa beänh
vieän coâng thaáp hôn so vôùi beänh vieän tö vaø phuø
hôïp vôùi taøi chính cuûa hoï. Maët khaùc, söï quaù taûi trôû
neân phoå bieán taïi caùc beänh vieän coâng, vaø trong ñieàu
kieän chung nhö theá hoï ñaõ vaø ñang chaáp nhaän söï
chôø ñôïi. Moät vaán ñeà quan troïng nöõa, cô sôû vaät chaát
vaø moâi tröôøng cuûa beänh vieän coù thöïc söï khoâng aûnh

Phaùt trieån kinh teá -  Thaùng Ba naêm 2011
57

Nghieân cöùu & Trao Ñoåi



höôûng ñeán söï haøi loøng cuûa beänh nhaân ngoaïi truù
taïi beänh vieän tö? Thöù nhaát, treân thöïc teá coù söï
khaùc bieät nhieàu veà cô sôû vaät chaát vaø moâi tröôøng
giöõa hai beänh vieän tö nhaân trong nghieân cöùu naøy,
vaø theå hieän roõ khi so saùnh caùc trò soá trung bình.
Moâi tröôøng laø moät öu theá cuûa beänh vieän Vaïn
haïnh, trong khi phöông tieän kyõ thuaät laø moät öu
theá cuûa Medic. Thöù hai, moâi tröôøng cuûa Medic
chöa caûi thieän töông xöùng vôùi noã löïc trang bò
phöông tieän kyõ thuaät tieân tieán. Thöù ba, trong caùc
thaønh phaàn cuûa thang ño “cô sôû vaät chaát vaø moâi
tröôøng” chæ coù moät thaønh phaàn ñeà caäp ñeán phöông
tieän kyõ thuaät, vaø daãn ñeán moät haïn cheá khi söû
duïng thang ño naøy ñoái vôùi Medic. Vôùi caùc phöông
tieän kyõ thuaät vöôït troäi nhöng trò trung bình cuûa
yeáu toá naøy ñoái vôùi Medic vaãn thaáp hôn ôû möùc yù
nghóa < 0,001 so vôùi beänh vieän Vaïn haïnh vaø söï
cheânh leäch naøy laø 0,52. Maëc duø thang ño ñaõ ñöôïc
kieåm ñònh coù ñoä tin caäy nhöng vieäc thieát keá thang
ño naøy ñaõ bò haïn cheá, thang ño naøy neân ñöôïc tieáp
tuïc ñieàu chænh trong caùc nghieân cöùu veà sau.
5. Nhöõng haøm yù töø keát quaû nghieân cöùu 

nghieân cöùu naøy giuùp caùc nhaø quaûn trò beänh
vieän hieåu roõ hôn quan ñieåm cuûa khaùch haøng, ñoàng
thôøi cung caáp moät soá coâng cuï ñeå naâng cao söï haøi
loøng cuûa beänh nhaân ñoái vôùi beänh vieän. Keát quaû
khaùm chöõa beänh laø yeáu toá quan troïng nhaát taùc
ñoäng ñeán söï haøi loøng cuûa beänh nhaân ngoaïi truù.
Thöïc teá cho thaáy khoâng coù söï khaùc bieät nhieàu veà
keát quaû khaùm chöõa beänh giöõa caùc khoa khaùm chöõa
beänh ngoaïi truù trong caùc beänh vieän ña khoa cuøng
moät quy moâ hoaëc quy moâ töông ñöông. Ñöôïc chöõa
khoûi beänh laø mong muoán töø baûn naêng cuûa con
ngöôøi vaø ñieàu naøy khoâng thay ñoåi qua thôøi gian,
vaø cuõng laø muïc tieâu cô baûn cuûa moãi beänh vieän. Do
ñoù, naâng cao keát quaû khaùm chöõa beänh ngoaïi truù
laø moät vieäc phaûi laøm nhöng chöa phaûi laø moät lôïi
theá caïnh tranh laâu daøi. Veà maët chieán löôïc, beänh
vieän caàn taïo ra söï thoûa maõn mang tính khaùc bieät
vaø söï khaùc bieät naøy ñöôïc beänh nhaân vaø coäng ñoàng
ñaùnh giaù cao, töø ñoù xaây döïng moái quan heä beàn
vöõng vôùi coäng ñoàng. Chaúng haïn, “naêng löïc taùc
nghieäp cuûa baùc só vaø ñieàu döôõng”, yeáu toá naøy coù 8
thaønh phaàn vaø ñöôïc hình thaønh töø hai nhoùm:
naêng löïc chuyeân moân vaø naêng löïc giao tieáp. Quan
ñieåm truyeàn thoáng thöôøng quan taâm nhoùm thöù
nhaát vaø chöa quan taâm ñuùng möùc nhoùm thöù hai.

naêng löïc chuyeân moân laø moät naêng löïc mang tính
kyõ thuaät phaûi coù trong khi naêng löïc giao tieáp xuaát
phaùt töø söï quan taâm chaân thaønh cuûa baùc só vaø ñieàu
döôõng ñoái vôùi beänh nhaân, vaø laø kyõ naêng meàm raát
quan troïng ñeå laøm taêng söï haøi loøng cuûa beänh
nhaân. Vì vaäy, beänh vieän neân coù chính saùch nhaân
söï hôïp lyù vaø ñaûm baûo thöïc thi chính saùch nhaát
quaùn vaø ñuùng ñaén. Khoâng deã daøng ñeå moät ñoäi nguõ
y baùc só qua thôøi gian ñöôïc coäng ñoàng caûm nhaän
khaùc bieät moät caùch tích cöïc so vôùi moät ñoäi nguõ cuûa
beänh vieän khaùc, ñieàu naøy caàn thôøi gian, chi phí,
söï ñoàng thuaän trong toå chöùc vaø söï quyeát taâm cuûa
ban laõnh ñaïo beänh vieän. noùi veà söï khaùc bieät
khoâng coù nghóa laø boû qua caùc yeáu toá khaùc nhö: cô
sôû vaät chaát vaø moâi tröôøng beänh vieän, söï quan taâm
phuïc vuï cuûa beänh vieän, tieát kieäm thôøi gian, caùc
giaûi phaùp neân thöïc hieän ñoàng boä ñeå ñaït ñöôïc coäng
höôûng cao. Moät ñieàu löu yù, chi phí khaùm chöõa
beänh ngoaïi truù khoâng coù taùc ñoäng vaøo söï haøi loøng
cuûa beänh nhaân; tuy nhieân Vn thuoäc nhoùm nöôùc coù
thu nhaäp trung bình, ngöôøi daân coù theå nhaïy caûm
vôùi chi phí khi choïn moät beänh vieän, caùc nhaø quaûn
trò neân coù chính saùch giaù phuø hôïp vôùi khaùch haøng
muïc tieâu cuûa beänh vieän.

Beänh vieän coâng neân khaéc phuïc nhöõng ñieåm yeáu
giao tieáp, ñoàng thôøi quan taâm phuïc vuï hôn nöõa ñeå
naâng cao söï haøi loøng cuûa beänh nhaân. Caùc khoa
khaùm theo yeâu caàu taïi beänh vieän coâng, khaùch
haøng coù nhöõng nhu caàu khaùc caàn ñöôïc thoûa maõn,
chaúng haïn, tieát kieäm thôøi gian vaø söï tin caäy neân
caûi thieän hôn nöõa. Maët khaùc, beänh vieän tö môùi
hình thaønh laø ñieàu kieän thuaän lôïi ñeå ñònh vò beänh
vieän trong moâi tröôøng chaêm soùc söùc khoûe, töø ñònh
vò ñoù, moâ hình söï haøi loøng cuûa töøng beänh vieän tö
coù theå khaùc nhau. Beänh vieän tö neân öùng duïng coâng
ngheä thoâng tin ñeå khaùm ñuùng heïn, ñaùp öùng nhanh
choùng, hoà sô an toaøn vaø chính xaùc. Söï thieát keá
phoøng khaùm phaûi toân troïng söï rieâng tö cuûa beänh
nhaân. Moâi tröôøng vaø phöông tieän kyõ thuaät taïi
beänh vieän tö nhaân neân ñöôïc ñaàu tö töông xöùng,
moät tö duy phuïc vuï thuaàn tuùy veà chuyeân moân kyõ
thuaät ñang ñöôïc thay theá baèng xu höôùng cung caáp
nhöõng dòch vuï chaát löôïng toaøn dieän.    

Nhöõng haïn cheá vaø höôùng nghieân cöùu
trong töông lai

Maãu nghieân cöùu ñöôïc choïn töø ba beänh vieän ña
khoa, do vaäy keát quaû coù theå chöa phaûn aùnh saùt
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thöïc nhaát veà söï haøi loøng cuûa beänh nhaân ngoaïi truù
taïi caùc beänh vieän ña khoa TP.hCM. hôn nöõa, söï
caûm nhaän cuûa beänh nhaân veà chaát löôïng khaùm
chöõa beänh luoân coù nhöõng haïn cheá. Thang ño “cô
sôû vaät chaát vaø moâi tröôøng beänh vieän” ñaõ coù nhöõng
haïn cheá, nghieân cöùu veà sau neân taùch thaønh hai
yeáu toá rieâng bieät: (1) phöông tieän kyõ thuaät, (2) moâi
tröôøng cuûa beänh vieän. Moâ hình söï haøi loøng cuûa
beänh nhaân ngoaïi truù thuoäc nhoùm thu nhaäp cao
neân tieáp tuïc nghieân cöùu. Töø nghieân cöùu naøy coù theå
laøm cô sôû cho nghieân cöùu veà haønh vi söû duïng dòch
vuï laëp laïi, haønh vi löïa choïn beänh vieän hoaëc söï
chaáp nhaän giaù trong lónh vöïc khaùm chöõa beänh
ngoaïi truù. ngoaøi ra, moâ hình söï haøi loøng cuûa beänh
nhaân noäi truù neân ñöôïc nghieân cöùu trong töông lain
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