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Ngay nhan: 12/03/2018 Théng thudng, cac nghién cltu vé hanh vi khach hang khi st dung dich
Ngay nhdn lai: 05/06/2018 vy dudgc thyc hién trong béi canh khach hang & trang thai tam ly va
Duyét ddng: 27/07/2018 thé chat binh thudng. Tuy nhién, trong dich vu y t& hdu hét khach hang

(bénh nhan) khi di kham, chita bénh déu & trang thai khdng tét. Diéu
dé anh hudng dén cdm nhan cla bénh nhan vé qua trinh giao tiép gilta
bac si véi ho va vé gia tri dich vy. Nghién c@tu nay nham xac dinh mai
J24, P46, 112 quan hé gilra ky nang giao tiép clia bac si va cdm nhan cta bénh nhan
vé gia tri dich vu y té. V&i di liéu khao sat tur 262 bénh nhan, phan tich
cho théy ki nang lang nghe va ky nang tu van cla bac si ¢é tac dong
tich cyc dén gia tri qua trinh dich vy, qua dé tdc ddong manh dén gia tri
két qua cda dich vu y té&. Mat khac, ky nang lang nghe va ky nang tu
van c6 anh hudng manh nhu nhau dén gia tri quéa trinh, nhung khéng
anh hudng truc tiép dén gia tri két qua cla dich vu y té.
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Dich vu y té. Abstract
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Outcome value; to investigate the relationship between physician’'s communication

Health service. skills and customer perception on health service value. Using the data
collected from the survey of 262 patients, the results reveal that
physician’s listening and advising skills have positive effects on process
value, leading to the outcome value of medical service. Additionally,
these impacts are equally strong on process value, but not directly on
outcome value.

1. Gigi thiéu

Céc nghién ctru trong linh vuc marketing dich vu da chi ra rang viéc giao tiép théng tin gitra phia
cung cap dich vy va phia khach hang 1a diéu kién tdi can thiét cho qua trinh dich vu (Bitner & cong su,
1997; McColl-Kenedy & cong sy, 2017). Vargo va Lusch (2008) con nhin manh rang cac théng tin do
khéch hang cung cip chinh 1a mot loai ngudn luc twong tac (Operant Resource) can thiét nhu mot yéu
t6 dau vao cho nha cung cap dé thyc hién dich vu. Tuy nhién, viéc giao tiép truc tiép giita hai phia
khéng chi nham trao d6i théng tin can cho dich vu. Pay con 1a qua trinh twong tac gitra hai ca nhan
trong mot bdi canh xa hai cu thé (Grénroos, 2004).

Trude ddy, mot sb nghién ciru vé hanh vi khéch hang khi st dung dich vu da dé cap dén méi quan
hé giita ky ning giao tiép ciia nhan vién tiép xtc khach hang va gié tri dich vu duoc tao ra (Bitner &
cong su, 1997; Grénroos, 2004). Trong d6, hau hét duoc thyc hién trong bdi canh khach hang ¢ trang
thai tam Iy va thé chét binh thudng. Tuy nhién, dic diém nay kho hién hiru trong linh vuc dich vy y té
vi day 1a linh vuc dich vu ma trong d6 phia khach hang/bénh nhan thuong & trang thai tm Iy va thé
chat khdng tét qua cac biéu hién nhu: Mét moi, dau ddn, lo au, cang thing... (Berry & Bendapudi, 2007).
Diéu d6 anh hudng dén cam nhan cua bénh nhan vé qué trinh giao tiép giira ho vai béac si va vé gié tri
dich vu (Gaur & cong sy, 2011). Hon nira, trong qua trinh tuong tac gitra hai phia, bac si thuong chu
d6ng hon, ¢6 hiéu biét chuyén mon sau hon, 1a ngudi gitr quyén quyét dinh giai phap va qua trinh dich
vy; cOn bénh nhan thudng ¢ trang théi thu dong. Diéu ma bénh nhan chu dong la cam nhan cua riéng
ho vé gié tri cua dich vu ma ho nhan dugc. Chinh vi nhitng dac thu nay ma giao tiép gitra bac si va bénh
nhan trong dich vu y té, clng vai gia tri dich vu la mot cha dé rit dang dugc quan tam nghién cau
(Maguire & Pitceathly, 2002; McColl-Kenedy & cong su, 2017; Seiders & cong su, 2015). Tuy nhién,
theo hiéu biét cua tac gia, co ché anh huong cu thé cua mdi loai k§ ning giao tiép cua bac si (nhan vién
tiép xuc) dbi véi qua trinh hinh thanh nén cam nhan vé gia tri dich vu caa bénh nhan (khach hang) khi
ho dang & trang thai tam Iy va vat Iy khong tot, thi chua dugc tim hiéu thau dao (Gaur & cong su, 2011;
Rafaeli & cong su, 2017).

Trong bdi canh do, nghién ctru ndy tim hiéu vai trd ciia ki ning giao tiép cua béc si trong qua trinh
kham va chita bénh cho bénh nhan. Cu thé, muc tiéu cua nghién ciu nham xéac dinh tac dong cua ky
ning 1ing nghe va k§ niang tu van (giai thich va huéng dan) cua bac si dén cam nhan cua bénh nhan vé
gié tri qua trinh va gié tri két qua cua dich vu; dong thoi, kiém dinh anh huong ciia gi tri qua trinh dén
gié tri két qua trong dich vu y té. Bén canh ham y Iy thuyét vé vai trd cua k§ ning giao tiép cia nhan
vién tiép xdc trong qua trinh thuc hién dich vu, két qua nghién ciru con 1a co sé gitip cac co so y té va
céc bac s diéu chinh thai do va hanh vi giao tiép cua minh trong qua trinh kham chira bénh. Tir d6, nang
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cao gia tri cam nhan cua bénh nhan di vai qua trinh st dung dich vu kham chira bénh ¢ Viét Nam hién
nay.

2. Co sd ly thuyét va cac gia thuyét

2.1. Cac khai ni¢m nghién cuzu

Gia tri dich vu (Perceived Service Value)

V& co ban, gia tri dich vu duoc dinh nghia I danh gia tong thé caa khach hang vé tién ich ciia mot
dich vu duya trén cam nhan vé nhiing gi nhan duoc va nhitng gi bo ra (Zeithaml, 1988; Cronin, 2016).
Gronroos va Voima (2013) nhin manh mét dich vu 1 c6 gia tri dbi véi khach hang néu qua qua trinh
sir dung dich vu ho cam thay tét hon trude. Hon nira, Babin va James (2010) giai thich rang khéi niém
vé gié tri bao gdm tét ca loi ich cam nhan duoc nhu: Chét lwong, hiéu qua, tién loi, cam xdc, tinh than,
xa hoi, tri thirc... so vai tat ca nhitng thir phai bo ra nhu: Tién bac, thoi gian, cong stre, co hdi va cam
xuc. Holbrook (1999) chi ra cac dic trung cua khai niém gid tri dich vu la tinh twong tac (Interactive)
gitra khach hang va ddi twong danh gia (dich vu), tinh twong ddi (Relativistic — so sénh mang tinh ca
nhan trong mot béi canh/tinh huéng cu thé) va trai nghiém (Experiential — gié tri khdng ton tai sin trong
dich vu, ma duoc hinh thanh suét qua trinh trai nghiém khi st dung).

Theo do, gia tri dich vu khéng chi dugc hinh thanh khi két thuc qua trinh sir dung, ma nd Xuat hién
va tién trién ngay trong qua trinh sir dung (Grénroos & Voima, 2013; Le & Pham, 2016). Trong dich
vu y té cham séc strc khoé (tuong tu nhu dich vu giéo duc), thuong thi qua trinh st dung va trai nghiém
dich vu xay ra mot thoi gian (twong d6i) truée khi khach hang nhan thay dugc két qua dich vu (bénh
nhan hét bénh). Khi do, gia tri dich vu s& hinh thanh va tién trién theo thoi gian (McColl-Kennedy &
cong su, 2017).

Nghién ctru nay chap nhan quan diém gia tri cam nhan theo phép so sanh “loi ich” nhan duoc trir
“chi phi” bo ra (Cronin, 2016) va phan gia tri cam nhan theo gié tri qua trinh (Process Value) va gia tri
két qua (Outcome Value) (Gronroos, 1982; Le & Pham, 2016; Heinonen, 2004). Gia tri qua trinh dwoc
dinh nghia 1a cam nhan tdng thé vé trai nghiém cua khach hang dya trén nhan thic vé nhimg gi dugc
va nhitng gi bo ra trong qua trinh twong tac dich vu. Nguoc lai, gia tri két qua dé cap dén nhiing loi ich
cudi cuing ma khach hang cam nhan khi két thic dich vu so vai nhitng gi khach hang di bo ra. Nhitng
loi ich cudi ciing nay lién quan mat thiét ¢én muc dich sir dung dich vu caa khach hang (Le & cong su,
2017; Heinonen, 2004).

Ky nang giao tiép (Communication Skills)

Ky ning giao tiép dwoc dinh nghia 1a kha nang phat va nhan thong tin mot cach hiéu qua cua mot
nguoi trong qua trinh twong tac véi nguoi khac (Grimsley, 2018). Noi dung thong tin dugc giao tiép co
thé lién quan dén sy kién, ¥ tuéng, khéi niém, niém tin, thai do, huéng dan, hozgc tham chi 1a cam xuc.
Hinh thirc giao tiép c6 thé gdm nhiéu dang khac nhau, nhu: Giao tiép ngdn ngir va giao tiép phi ngon
ngir; giao tiép miéng va giao tiép viét (Rowland-Morin & Carroll, 1990).

Trong linh vuc y té, tim quan trong cua k¥ ning giao tiép cua bac s dbi voi bénh nhan di dugc tom
tat théng qua 5 loi ich: (1) Gilp béc si nhan dang chinh xac véan dé sic khoe cua bénh nhan; (2) Gidp
bénh nhan hiéu & hon va hai 1ong hon vé qué trinh kham va diéu tri; (3) Gilp bénh nhan tuan thu tdt
hon vé giai phap diéu tri va thay d6i hanh vi cham séc sirc khoe caa minh; (4) Gidp bénh nhan giam lo
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au, cang thang; va (5) Giup bac sT giam stress va hai 10ng véi cong viéc hon (Maguire & Pitceathly,
2002). Thém vao d6, viéc giao tiép hiéu qua giira bac si va bénh nhan con gilp giam rai ro trong diéu
tri, ting su ty tin noi bénh nhéan va ting su tin trdng cua bénh nhan dbi voi bac si (Gaur & cong su,
2011).

Véi trong tim hudng dén qua trinh twong tac tryc tiép gitra bac si (nhan vién giao tiép truc tiép) va
bénh nhan (khach hang), nghién ctru nay chi tap trung vao giao tiép miéng tryc tiép voi hai thanh phan
k§ nang ling nghe va ky nang tu van (Gaur & cong su, 2011). Trong béi canh dich vu y té, ky ning
ling nghe thé hién qué trinh bac s tiép nhan thong tin tir bénh nhan véi muc tap trung chi y cao. V&
mit x4 hoi, 1ang nghe con thé hién su quan tam va ton trong bénh nhan khi thyuc hién giao tiép (Clopton
& cong su, 2001). Nguoc véi ky nang lang nghe, ki ning tu van dugc hiéu 14 qua trinh bac si cung cip
thong tin cho bénh nhan trong qué trinh dich vu. Cac thdng tin cung cap cd thé bao gom giai thich
(Explanation) va huéng dan (Instruction). Bac si ¢6 thé giai thich vé tinh trang bénh, cac triéu chang,
quy trinh kham va diéu tri, tién lwong, cac tac dung phu c6 thé cé... ddng thoi hudng dan (dan do) bénh
nhén thuc hién cac hanh vi can thiét trong ltc khdm bénh va sau khi khdm bénh nhu: Cach phdi hop
uéng thudc, tu cham soc ban than... (Seiders & cong su, 2015).

2.2. Pé xudt cac gia thuyét va mé hinh nghién citu

Khi kham va diéu trj bénh, dé c6 dwgc nhitng thong tin chuy&n mén can thiét tir phia bénh nhan thi
viéc thuc hién hanh vi giao tiép gan nhu 1a bat budc cia moi bac si d6i v6i bénh nhan (hozc than nhan
di kém). Hon nita, ddy con 1a qué trinh twong tac giita hai c& nhan trong mot béi canh x& hoi cu thé
(Grénroos, 2004). Tuy nhién, thuc té cho thy khdng phai bac si nao ciing lam tét viéc nay (Maguire &
Pitceathly, 2002), két qua 1a gay anh huong dén qua trinh va két qua cua dich vy y té.

Anh hirong cua Ky ndng ldng nghe déi véi gid tri qua trinh

O goc do giao tiép x& hoi, néu bac si c6 k¥ nang lang nghe tdt thi s& lam cho bénh nhan cam thay
dugc quan tdm va tén trong (Grénroos, 2004; McColl- Kenedy & cong su, 2017). Thém vao d96, khi bac
sT danh thoi gian lang nghe, bénh nhan s& cam thay gan giii, dwoc khuyén khich va tao diéu kién chia s¢
nhitng suy nghi hoic lo ling cua ho, tir d6, gitip ho giai téa tim 1y lo au. Didu nay cang ¢ y nghia khi
ma hau hét cac bénh nhan déu dang ¢ trang thai tam Iy va thé chat khong tét. Ching s& mang lai céc loi
ich vé& quan hé (Relational Benefits), 1am tién dé cho sy phat trién niém tin va méi quan hé xa hoi tot
hon véi bac si (Gaur & cong sy, 2011). Mot khi bénh nhan c6 tam Iy tt hon, ty tin hon va co quan hé
t6t hon véi béc si thi ho s& c6 xu hudng danh gia tot hon vé bac si va qua trinh dich vu (Holbrook, 1999;
Bagozzi & cong su, 1999). Do do, gia thuyét dugc dé xuat nhu sau:

Hi: Cam nhdn cia bénh nhan vé ki ndng lang nghe ciia bdc st ¢ tdc dong tich cue dén gia tri qua
trinh trong dich v y té.

Anh huong cua Ky ndang tu van doi véi gia tri qua trinh

Khi kham va diéu tri bénh, néu bac si thuc hién tbt viéc tu van (giai thich) thi s& 1am cho bénh nhan
hiéu biét r5 hon vé bénh ciia minh. Khoang cach tri thic giita hai phia s& dugc thu hep lai, gidp bénh
nhan nhan thtc tét hon vé qua trinh dich vu. Thém vao do, khi béc si danh thoi gian giai thich cu thé,
bénh nhan s& cam thay cac thac mic hoic lo lédng cia ho dugc giai toa, tir d6 giup ho giam dugc tam ly
lo &u (McColl- Kenedy & cong s, 2017). Biéu nay lam tién dé cho sy phét trién niém tin va mdi quan
hé tét hon voi béc si (Gaur & cong sy, 2011). Mot khi bénh nhan c6 hiéu biét va tam ly tét hon, ty tin
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hon va c6 quan hé t6t hon véi bac si thi ho s& co xu huéng danh gia tot hon vé bac si va qua trinh dich
vu (Holbrook, 1999; Bagozzi & cong su, 1999). Do d6, gia thuyét dugc dé xuat nhu sau:

Ha: Cam nhdn cia bénh nhan vé ki nang tw van ciia bdc si ¢é tac déng tich cue dén gia tri qua trinh
trong dich vu y té.

Anh hirong cua Ky ndng ldng nghe doi véi gid tri két qua

Khi lang nghe can than, bac si nhan dugc nhiéu thong tin can thiét va hitu ich do bénh nhan mo ta
vé cac biéu hién bénh cua minh. Tir d6, bac si s& chan doan bénh chinh xac hon, mot tién dé co ban cho
giai phap diu tri hiéu qua. Thém vao d6, khi ling nghe cin than, bac si s& nhan duoc cac thong tin khac
tir bénh nhén lién quan dén tién str c4 nhan, diéu kién séng va lam viéc, gia dinh... Tir 46, giai phap dich
vu (didu tri) s& dugc ca nhan hoa va hiéu qua hon. Pidu nay din dén viéc didu tri diing bénh hon véi
ngudn luc phit hop hon cho bénh nhan (Bitner & cong su, 1997). Do d6, gia thuyét dwoc dé xuit nhu
sau:

Ha: Cam nhdn cia bénh nhan vé ki ndng ldng nghe ciia bdc si ¢ tac dong tich cuc dén gia tri ket
qud trong dich vu y té.

Anh hirong cua Ky ndng tw van doi Véi gia tri két qua

Bén canh k¥ ning ling nghe, viéc tu van (hudng din, dan do) ciia bac si s& cung cép kién thirc va
thong tin hitu ich cho bénh nhan dé ho biét rd nén lam gi va khong nén lam gi sau khi gip bac si. Pay
1a diéu kién quan trong cho cac hanh vi hop tac hiéu qua cua qua trinh dong tao sinh dich vu y té, trong
d6, bac si huéng din bénh nhan cin thyc hién hanh vi gi dé mang lai két qua dich vu tét nhit, ching
han nhu: Udng thudc, tri lidu, kiéng an, nghi ngoi... (Grénroos & Voima, 2013; McColl-Kenedy & cong
su, 2017). Hon nita, Gaur va cong su (2011) nhin manh réng nhitng 101 dan do an cAn clia bac si sé& tao
cho bénh nhén c6 thém dong luc dé thuc hién dung theo huéng dan diéu trj cia bac si, dan dén két qua
diéu tri s& tot hon (Seiders & cong su 2015). Theo phan tich nay, gia thuyét duoc dé xudt nhu sau:

Ha: Cam nhdn ciia bénh nhan vé ki ndng tir van ciia béc s cé tac dong tich cue dén gia tri két qua
trong dich vu y té.

Anh hirong cua gia tri qud trinh doi véi gia tri két qua

Anh huéng cua gié tri qua trinh ddi vai gié tri két qua duoc bién luan dua trén luan diém rang gia
tri 1a két qua cua viéc danh gia d6i trong, xay ra trong sudt qué trinh dich vu chir khong doi dén luc két
thiic (Bagozzi & cong su, 1999). Thyc vay, nhan thirc vé gia tri dich vu xay ra lién tuc noi khach hang
trong sudt qua trinh sir dung dich vu (Foglieni & Holmlid, 2017). Trong qué trinh nay, khach hang danh
gi& cac yéu td khéc nhau vé nhitng thir ho nhan duoc so Vi bo ra, ciing nhur qua trinh twong tac giira
hai phia dich vy. Nhiing danh gia nay dan dén viéc hinh thanh gié tri qua trinh. Mot khi gia tri qué trinh
dugc danh gia tich cuc s& ham y su hién dién cua cac yéu t6 can thiét dé thuc day cho cac két qua dich
vu tét (Grénroos va Voima, 2013). Hon nita, cam nhan tich cuc vé gia tri qua trinh cham soc stic khoé
con ¢6 thé lién quan dén viéc gia tang hiéu biét cuia bénh nhan. Kién thirc chuyén mén dwgc nang cao
nay s& gitup danh gia cac két qua dich vu tot hon (Seiders & cong su, 2015).

Mit khac, theo quan diém cam xuc, cac nha tam Iy hoc d chi ra rang mot ngudi c6 tam trang tich
cuc nhu vui, ty tin... s& c6 xu huéng danh gia cac déi twong khdc mot cach thuan lgi hon (Lazarus,
1991). Vi vay, khi bénh nhan c6 mét cam xdc tich cuc xuét hién trong qua trinh dich vu thi s& anh huong
t6t dén viéc danh gia két qua dich vu (Barlow & Maul, 2000). Do d6, c¢6 thé d& xuét gia thuyét sau:
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Hs: Cam nhdn cua bénh nhan vé gid tri qud trinh cé tac déng tich cue dén cam nhdn vé gia tri két
qud trong dich vu y té.

M& hinh nghién cuu

Véi nam gia thuyét dugc hinh thanh va bién luan & trén, md hinh nghién ctru dugc xay dung nhu
trong Hinh 1. Theo d6, ling nghe va tu van c6 tac dong cung chiéu dén gié tri qua trinh (Hy va Hy) va
gié tri két qua (Hz va Ha). Gia tri qua trinh c6 tac dong cung chiéu dén gia tri két qua (Hs). Thém vao
do, lang nghe va tu van ciing dugc xem 1a c6 tuong quan duong vai nhau vi hai yéu té nay cing la thanh
phan cua ky ning giao tiép truc tiép ciia mot ca nhan.

KY NANG
LANG NGHE

| GIATRI
QUA TRINH KET QUA

KY NANG
TU VAN

Hinh 1. M6 hinh nghién ctu

3. Phuong phap nghién ciru

Dé kiém dinh md hinh va céc gia thuyét, dir liéu dinh lwong da dwoc thu thap qua mot cugc khao sat
& TP.HCM. Téng thé nghién ciru 13 nhitng bénh nhan c6 d6 tudi tir 18 tré 1én, dang didu tri ndi hoic
ngoai trii tai cac bénh vién, trung tim hoac phong khdm y khoa. Mau dit liéu gom 262 truong hop, duoc
thu thap bang phuong phap 14y mau thuan tién. Phuong phép tiép can 1a phong van truc tiép tai noi bénh
nhan dang kham hodc chita bénh. Bénh nhan duoc hoi vé bac si diéu tri ma ho c¢6 trai nghiém giao tiép
truc tiép (bac si A), hodc bac si ma ho giao tiép nhiéu 1an nhat néu ho duoc tiép xic vai nhiéu bac si.

Céc thang do (Bang 2) dugc ké thira tir cc nghién ciru trude, dugc bién dich va hiéu chinh tir ngit
thong qua budc phong van so bd. Theo do, cam nhan cua bénh nhan vé ky ning giao tiép cua bac si
duogc do thong qua mirc d6 k§ ning 1dng nghe gdm bdn bién quan sat va muc do ki ning tu van gdbm
bon bién quan sat (Gaur & cong su, 2011). Gia tri qua trinh gom bdn bién quan sat (Le & cong su,
2017), gia tri két qua gdm bén bién quan sét (Le & cong s, 2017). Céc thang do c6 dang Likert 7 diém.
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4. Két qua

M6 td mdu di ligu

Nhu trinh bay trong Bang 1, mau dit liéu duoc thu thap tir 262 bénh nhan dang diéu tri ni tri
(47,3%) hoic ngoai tra (53,7%) tai cac bénh vién: Pai hoc Y dugc, Chan thwong chinh hinh, Quan 10,
Tan Phu, va mot s6 bénh vién/phong kham da khoa tu nhan khac. Thong ké trong Bang 1 cho thay cac
bénh nhan trong mau dit liéu mac céc loai bénh khac nhau nhu: Co-xuong-khdp (13%), hd hap (25,2%),
tiéu hoa-gan-mat (20,2%), tai-miii-hong (16,4%), tim mach-huyét ap (10,7%)... Hon phan nira trong s6
ho (56,1%) da tiép xuc véi bac si 1-2 1an, 25,2% tiép xdc 3-5 lan, va 18,7% da tiép xuc vai bac si trén
5 lan. Vé giéi tinh, mau gdom 81 nam (30,9%) va 181 nit (69,1%); 136 ngudi thude do tudi 18 dén 34
(51,9%), 48 ngudi do tudi 35 dén 49 (18,3%) va 78 nguoi tir 50 tudi tro 18n (29,8%). Phan b trinh do
hoc van gdm 115 ngudi c6 trinh d6 dai hoc hodc cao hon (43,8%), 84 ngudi trinh d6 trung hoc phd
thdng hoic cao ding (32,1%) va 63 ngudi trinh d6 trung hoc co s hodc thap hon (24,1%). Qua d6 cho
thdy mac du khong hoan toan can ddi gitra cd&c nhém nhan khau hoc, mau dit liéu khao sat di da dang
cho cac phan tich thong ké trong nghién ciru nhan qua nay.

Bang 1

Mo ta mau (n=262)
Dic diém Tin s T(y/o')e Do dicm Tin s T(y/o')e
Tubi bénh nhan: S6 14n gip bac si:
18-34 136 51,9 1-2 lin 147 56,1
35-49 48 18,3  3-5lan 66 25,2
50 tro 1én 78 29,8 Trén 5 lan 49 18,7
Giéi tinh bénh nhan: Loai bénh:
Nam 81 30,9 Co-xuong-khap 34 13,0
Nit 181 69,1  H6 hip 66 25,2
Hoc vén bénh nhan: Tiéu hoa-gan-mat 53 20,2
Trung hoc co s& hoic thip hon 63 241 Tai-miii-hong 43 16,4
;’;;g hoc phé thong hoac cao 84 321 Tim mach-huyét ap - 107
Pai hoc hoac sau dai hoc 115 43,8 Than niéu 13 5,0
Hinh thire diéu tri: Khac 25 9,5
Noi tri 124 47,3
Ngoai tra 138 52,7
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Danh gid va gan loc thang do

Céc thang do dugc danh gia so bo bang phan tich nhan té kham pha EFA. Két qua cho thdy cac
thang do déu dam bao cau trac don hudng nhu thiét ké ban dau. Cac bién quan sat déu co hé s tai lon

hon 0,50. Do d6, cac thang do dwoc tiép tuc dwa vao kiém dinh chinh thic.

Bén thang do don huéng véi 17 bién quan sat duge dua vao phan tich CFA. Két qua cho thiy cac
bién quan sat c6 gia tri Skewness tir —0,97 dén —0,24 va Kurtosis tir 0,76 dén +0,95 nén duoc xem
khéng vi pham dang ké v& phan phéi chuan. M hinh thang do dwoc gan loc bang céch loai 2 bién (1
bién do gia tri qué trinh va 1 bién do gia tri két qua) do c6 twong quan cao giira cc sai s6. Két qua cho
thdy mé hinh thang do phu hop véi dit liéu thuc té. Cu thé, ude lugng ML cho két qua nhu sau: Chi-
square=187,11; df=71; p=0,000; Chi-square/df=2,63; CF1=0,97; TLI1=0,96 va RMSEA=0,08.

Bang 2
Két qua danh gia thang do

Bién quan sat

Hé s tai chuan hoa

Ling nghe a=0,93 CR=0,93 AVE=0,77

Béc si A danh thoi gian dé nghe i trinh bay vén d& suc khoe caa minh. 0,88
Béc si A ldng nghe mot cach cin than nhiing gi toi noi. 0,91
Béc si A khong bo qua nhiing chi tiét ma toi noi. 0,85
Su lo ling cua t6i vé sirc khoe dugce bac si A 1ing nghe va quan tam. 0,86
Tuw van 0=0,88 CR=0,89 AVE=0,66

Béc si A giai thich can k& cho t6i vé vin dé sirc khoe cua toi. 0,89
Bac si A giai thich vai ti khi thuc hién kham bénh cho t6i. 0,89
Béc si A n6i 1 cho t6i biét phai lam gi dé chiam soc ban than khi ¢ nha. 0,79
Béc si A chi din k§ cho t6i vé cach ubng thudc varhoic ché do dinh dudng. 0,67
Gia tri qua trinh 0=0,92 CR=0,91 AVE=(,78

So véi tién bac, thei gian va cong sike dd bé ra...

Béc si A 1am t6i cam théy tin twdng trong thoi gian diéu tri. Loali
Béc si A gitp ti c6 duoc trai nghiém tich cyc trong qua trinh diéu tri. 0,90
T6i thiy duoc bac sT A dong vién vé mat tinh than trong qua trinh didu tri. 0,86
Béc si A 1am t6i cam thiy tu tin thoai mai trong qua trinh didu tri. 0,89
Gia tri két qua a=0,90 CR=0,90 AVE=0,75

So véi tién bac, thoi gian va cong sie di bé ra...

T6i nhan duoc két qua stc khoe nhu ki vong. Loai
T6i hai long hon ca mong dgi v& dich vu khdm chira bénh cta béc si A. 0,81
Béc si A gitip i c6 suc khoe tét hon. 0,89
Bic sT A dap g dung nhu cu cia toi (tri hét bénh). 0,89

Ghi chd: o: Hé s§ Cronbach’s Alpha; CR: D9 tin ciy téng hop; AVE: Phwong sai trich.

49



Nguyén Thj Bich Tram va céng sy, JABES nam thi 29(3), 2018, 42-55

Hé sb hdi quy chuan hoé cua céc bién quan sat dao dong tir 0,67 dén 0,91 (>0,50). Bong thoi, phuong
sai trich AVE cua céc thang do dao dong tir 0,66 dén 0,78 (>0,50). Do d6, cac thang do dat gia tri hoi
tu (Bang 2). P9 tin cay tong hop Composite Reliability (CR) tir 0,89 dén 0,93 nén cac thang do dat do
tin cay. Bang 3 cho thay twong quan giira cac khai niém dao dong tir 0,76 téi 0,91 va trong pham vi 95%
thi céc hé sé tuong quan déu nho hon 1,00 nén c6 thé két luan cac thang do dat do gia tri phan biét
(Anderson & Gerbing, 1988; Bagozzi & cong su, 1991).

Bang 3

Hg¢ s6 tuong quan gitra cac khai niém

Khoang dao dong 95%

Tuong quan Uéc luong
Ngudng dudi  Nguong trén

K§ nang ling nghe &> Ky ning tu vin 0,89 0,85 0,94
K§ nang ling nghe &> Giatriquatrinh 0,83 0,76 0,88
K§ nang tu vin &> Giatriquatrinh 0,83 0,77 0,88
K§ nang ling nghe €>  Giatrikétqua 0,78 0,70 0,84
K nang tu van &> Giatri kétqua 0,76 0,68 0,82
Gia trj qué trinh €>  Giatrikétqua 0,91 0,87 0,95

Kiém dinh md hinh cdu tric va cac gia thuyét

M0 hinh cau trac SEM dugc udce luong theo phuong phap ML (Maximum Likelihood). Cac chi s6
phu hop cta mé hinh nhu sau: Chi-square=187,11; df=71; p=0,000; Chi-square/df=2,64, CFI=0,97,
TLI=0,96, RMSEA=0,08. Két qua nay cho thay md hinh c4u tric phu hop véi dit liéu thyc tién.

S ligu trén Bang 4 va Hinh 1 cho thay c6 3 gia thuyét 1a Hi, Ha va Hs duoc ang ho. Theo do, Ky
ning ling nghe c6 tac dong dang ké 1&n Gia tri qua trinh (B=0,44; p=0,012). Twong tu, K§ ning tu van
cling 6 tac dong dang ké 1én Gié tri qua trinh (B=0,43; p=0,013). Tiép dén, Gia tri qua trinh c6 tac dong
manh 1én Gia tri két qua (B=0,87; p=0,003). Két qua con cho thiy hai tién t6 Ky ning ling nghe va Ky
nang tu van c6 thé giai thich duoc 72% bién thién cua Gié tri qua trinh (r2=0,72) va Gia tri qué trinh c6
thé giai thich duoc 84% bién thién cua Gié tri két qua (r?=0,84). Pong thoi, méi twong quan giita Ky
ning 1ang nghe va Ky ning tu van ciing dang ké (r=0,89).

Hai gia thuyét con lai khong dugc ung ho 1a Hs (8=0,11; p= 0,392) va H4 (B= —0,06; p=0,566).
Nghia 13, trong truedng hop cu thé cia nghién ciru ndy, K§ nang 13ng nghe va K§ nang tu van cua bac si
khong cé tac dong truc tiép dén cam nhan cua bénh nhan vé Gia tri két qua cua dich vu kham chita bénh.
Day 1a két qua khong mong doi va s& duoc thao luan trong phan tiép theo.

50



Nguyén Thj Bich Tram va céng sy, JABES nam thi 29(3), 2018, 42-55

KY NANG
LANG NGHE

KY NANG
TU VAN

Hs(+)

Chi-square = 187,107 dF =71

TLI=0,957 CFl=0,%66

0,87 (0,003)

GIATRI|
KET QUA

Chi-square/dF = 2,635

RMSEA ==0,079

Hinh 2. Két qua udc lugng mé hinh SEM (chuan hoa)

Bang 4
Hé s6 ude lwong chuén hod dua trén két qua phan tich SEM/AMOS
Méi quan hé He sé’ K-iém din’h
chuan hoa gia thuyet
H:  K§ ning ling nghe > Giatri quatrinh 0,44 0,012 Ung hd
H.  K§ ning tu van >  Giatri quatrinh 0,43 0,013 Ung hd
Hs  K§ ning ling nghe > Giatri két qua 0,11 0,392 Khong iing ho
Hs  K§ ning tu van > Giatri két qua -0,06 0,566 Khong iing ho
Hs  Giatri quéatrinh >  Giatri kétqua 0,87 0,003 Ung hd

5. Thao luan

nhung chua cy thé (Gaur & cong su, 2011; Seiders & cong su, 2015).
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Théng qua béi canh cu thé cua dich vu y té & Viét nam (diéu tri bénh va cham séc sic khoe), nghién
ctru ndy tim hiéu vai tro cua hai ky ning giao tiép 1a ky ning 1ang nghe va k¥ nang tu van caa nhan vién
tiép xdc trong viéc hinh thanh gié tri cam nhan cua khach hang. Cu thé, mé hinh cau tric vé anh huong
cua ki ning 1ing nghe va k¥ ning tu van cia bac si ddi véi viéc hinh thanh cam nhan caa bénh nhan vé
gi tri qua trinh va gié tri két qua cua dich vy di dugc kiém dinh. Két qua cho thay ca k§ nang ldng nghe
va ky ning tu van déu cé tac dong quan trong dén viéc hinh thanh cam nhan cua bénh nhan vé gi4 tri
dich vu kham chira bénh. Két qua nay cung cap thém bang ching thyc nghiém tir Viét Nam vé vai tro
cua su tuong tac cia bac si ddi voi bénh nhan, nhu da duoc dé cap trong mot sb nghién cau trude day
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Khéng nhitng thé, nghién ciru nay con chi ra rang ca hai loai ky nang lang nghe va ky nang tu van
khong co tac dong truc tiép dén gia tri két qua dau ra caa dich vu (tri hét bénh hay cai thién stc khoe),
ma tac dong dén cam nhan gié tri qua trinh khi bénh nhan trai nghiém qua dich vy, rdi thong qua d6 tac
dong dén gia tri két qua.

Nhu vay, véi mic anh huong manh cua gia tri qua trinh 18n gié tri két qua trong bdi canh nhiing loai
dich vu ma qua trinh trai nghiém kéo dai mot khoang thoi gian trudce khi dat dugc két qua nhu truong
hop dich vu kham chira bénh thi gié tri quéa trinh ciing quan trong khong kém gia tri két qua, mac du
muc dich chinh ctia bénh nhan khi str dung dich vu nay 1a két qua diéu tri chi khéng phai quéa trinh trai
nghiém (chang han nhu dich vu du lich).

Ly do dé khong tim thiy bang chimng thuc nghiém ung ho mdi quan hé truc tiép cua ki nang ling
nghe va k¥ ning tu vin cua bac st dén cam nhan ciia bénh nhan vé gia tri két qua c6 18 1a do trong dich
vu kham va chita bénh, viéc béc si ling nghe va dan do bénh nhan 12 yéu cau can thiét. Dich vu chi co
thé thuc hién dugc khi bac si nghe bénh nhan cung cap théng tin mé ta vé bénh ciia minh, va nguoc lai,
béc si cung cap nhiing thdng tin giai thich hay dan do tdi thiéu cho bénh nhan thuc hién sau khi tiép
xuc. Noi cach khac, chirc ning thong tin trong qué trinh giao tiép giita bac si va bénh nhan Ia yéu cau
t6i thiéu can thiét dé bac si thuc hién nghiép vu khdm va diéu tri (McColl-Kenedy & cong su, 2017).
Moi bac si va moi bénh nhan déu phai thuc hién viéc nay nhu mot phan bét budc cua dich vu. Xét vé
chirc nang thong tin, mdi quan hé giira ky niang lang nghe va k¥ nang tu van véi két qua dich vu c6 thé
tré nén rd rang hon khi noi dung hoac tin suit vuot qua mot ngudng nao do6 (Seiders & cong su, 2015).

Két qua vé tac dong manh cua k¥ ning lang nghe va ky ning tu van cia bac si dén cam nhan cua
bénh nhan vé gia tri qua trinh cho thay tim quan trong cua chirc ning xa hoi ciia qué trinh giao tiép giia
bénh nhéan va bac si. Bac thu caa dich vu kham chita bénh 1a bénh nhan thuong dang trong trang thai
dau bénh, mét moi, 1o au..., khi d6, néu duoc bac si (thudng ciing dang mét moi va cang thang do bi qué
tai) danh thoi gian lang nghe mot cach can than va giai thich hay dan do mét cach an can thi bénh nhan
s& cam nhan duoc sy quan tdm, gan giii ctia bac si (Gaur & cong su, 2011). Day chinh 14 tién d& cua
méi quan hé x& hoi (Social Relationship) tét dep va 1ong tin dwoc phat trién trong bénh nhan, 1am cho
ho cam thay giam nhe dwoc lo au va ty tin hon trong qua trinh chira tri.

Nhitng két qua thuc nghiém néu trén cho phép rat ra mot sé ham y quan tri cho nganh y té néi chung
va cac bac si néi riéng. Trudc hét, cin quan tam trau doi, boi dudng va danh gia doi ngii y bac si vé ki
ning giao tiép vaoi bénh nhan. Pac thu cua dich vy y té 1a lubn c6 mot khoang céch nhat dinh vé kién
thuc chuy&n mon gitra hai phia, cong véi tinh trang qua tai thuong xay ra véi cac bac si; bénh nhan thi
thuong ¢ tam trang lo 4u, cing thang khi gap bac si. Tir d6, rat dé xay ra khoang céach trong viéc tiép
nhan va noi hda nhitng thdng tin trong qué trinh giao tiép. Do vay, viéc bdi dudng va danh gia vé ky
ning giao tiép cla bac si can dam bao rang viéc giao tiép khdng chi dung lai & thu nhan va cung cip
thdng tin can thiét lién quan dén nghiép vu. Hon thé nira, phai chl trong dén yéu té xa hoi trong giao
tiép nhu thé hién thai do an cin, quan tdm chia sé, than thién... Tiép dén, mac du muyc dich cubi cung
cua bénh nhén 1a chan doan va diéu tri bénh, cac nha quan ly can chi ¥ dén qué trinh thuc hién loai
“dich vu cua uy tin va long tin” nay. Tir quy trinh thyc hién, nhan vién giao tiép, co s¢ vat chét, trang
thiét bi y té dén khong gian dich vu déu cé nhiing vai trd quan trong trong viéc hinh thanh cam nhan
cua bénh nhan vé gié tri qua trinh, mot tién d& quan trong cua két qua. Trong dé, co 18 thoi gian chd va
quy trinh dang ky kham bénh 13 hai yéu t6 can nhiéu sy quan tim hon ca. Vé mat nay, su hd tr tot cia
cdng nghé thong tin va mang internet dang cho thay nhiéu trién vong mang lai hiéu qua tich cuec.
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6. Két luan

Tom lai, day 14 mot nghién ctru thuc nghiém trong linh vuc dich vy y té kham chita bénh. Véi dir
liéu khao sat c6 c& mau Ion, cac phan tich cho thay vai trd quan trong ciia Ky ning giao tiép cua bac si
dbi vai viec hinh thanh gia tri cam nhan caa bénh nhan vé dich vu kham chira bénh ma ho sir dung. Bén
canh viéc khang dinh vai tro quan trong ciia k¥ nang giao tiép cua bac si, két qua nghién ciru con mang
lai nhitng ham y chinh sau: (1) Giao tiép giita bac si va bénh nhan khong nhiing dé trao d6i thong tin
can thiét cho viéc thyuc hién nghiép vu y té mot cach hiéu qua nhu da duoc dé cap trong nhiéu nghién
ctru truge day (Bitner & cong su, 1997; Gaur & cong sy, 2011). Hon thé nira, né con 1a mot diéu kién
quan trong gitp bénh nhan c6 trai nghiém dich vuy tt hon, din dén két qua diéu trj tt hon; (2) Mic du
két qua sirc khoe t6t hon méi 1a diéu bénh nhan mong mudn, viéc cha ¥ dén qué trinh cua dich vy la
quan trong khdng kém vi né 1a yéu t6 c6 tac dong manh dén két qua dich vy; (3) Nghién ciru nay ciing
cho thdy k¥ ning ling nghe va k¥ ning tu van (giai thich va hudng dan/dzn do) cé vai tro quan trong
nhu nhau trong anh huong dén gia tri qua trinh cua dich vu kham chira bénh.

Bén canh nhiing két qua dat duoc, nghién ctru ciing con nhiing han ché 1am goi ¥ cho céc nghién
ctu tiép theo. Tha nhat, nghién ctru hién tai chua di sau vao phan tich sy khac biét gitra cac loai bénh
nhe hay bénh ning, cap tinh hay méan tinh, bénh nhan néi tra hay ngoai tra... Tha hai, cac nghién ctu
tiép theo ciing c6 thé tiép tuc kham pha chi tiét hon vé cac thanh phan cua qué trinh giao tiép giira bac
sTva bénh nhan nhu: Noi dung, tan s, biéu cam... Thir ba, can tim hiéu tac dong clia twong téc hai chiéu
gita bac si va bénh nhan dén hanh vi tham gia va cam nhan gié tri caa dich vu cua bénh nhan. Ngoai
ra, ciing can ghi nhan han ché vé sy mét can d6i trong mau dir liéu khao sat tinh theo dic diém nhan
khau hoc.m
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