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Vieäc ñaùnh giaù chaát löôïng khaùm chöõa beänh döôùi goùc ñoä beänh nhaân môùi ñöôïc chuù 
troïng moät caùch baøi baûn trong nhöõng naêm gaàn ñaây. Baøi nghieân cöùu phaân tích ñaùnh 
giaù ñoä thoûa maõn cuûa beänh nhaân taïi khoa khaùm chöõa beänh theo yeâu caàu taïi Beänh vieän 
Thoáng Nhaát TP.HCM (BVTN).  

Nghieân cöùu vaän duïng boä thang ño KQCAH (The Key Quality Characteristics      
Assessment for Hospitals) coù ñieàu chænh cho phuø hôïp vôùi tình hình dòch vuï y teá VN 
noùi chung, vaø dòch vuï khaùm chöõa beänh theo yeâu caàu taïi BVTN noùi rieâng. Baøi vieát söû 
duïng phaàn meàm SPSS ñeå kieåm ñònh thang ño baèng heä soá tin caäy Cronbach’s Alpha, 
phaân tích EFA, phaân tích töông quan hoài quy. Keát quaû nghieân cöùu cho thaáy 3 yeáu toá 
chính taùc ñoäng ñeán ñoä thoûa maõn veà chaát löôïng dòch vuï khaùm chöõa beänh theo yeâu caàu 
taïi BVTN: (1) Söï toân troïng vaø chu ñaùo, (2) thoâng tin, vaø (3) hieäu quaû vieäc thanh toaùn 
vieän phí. Baøi nghieân cöùu cuõng ñeà xuaát moät soá giaûi phaùp ñaùng löu yù ñeán ban quaûn lyù 
beänh vieän.   

  
1. Toång quan 

Khaùm chöõa beänh ñöôïc coi laø nhieäm vuï quan 
troïng cuûa ngaønh y teá. Thôøi gian qua, caùc beänh 
vieän, caùc tuyeán ñieàu trò tieáp tuïc ñöôïc naâng cao 
chaát löôïng caùc hoaït ñoäng, töøng böôùc ñaùp öùng nhu 
caàu ngaøy caøng cao cuûa ngöôøi daân. Theá nhöng, 
thöïc traïng hieän nay tuyeán y teá trung öông ñaõ quaù 
taûi trung bình 48%, tuyeán tænh 25%, tuyeán huyeän 
15%, caù bieät coù beänh vieän quaù taûi gaàn 300%. 

BVTN ñöôïc thaønh laäp ngaøy 01/11/1975, ñöôïc 
Boä Y teá giao nhieäm vuï baûo veä chaêm soùc söùc khoûe 
caùn boä cao caáp cuûa Ñaûng, Nhaø nöôùc. Beänh vieän 
ña khoa Thoáng Nhaát goàm coù 23 khoa Laâm saøng 
vaø Caän Laâm saøng vôùi hôn 600 giöôøng beänh ñöôïc 
xaây döïng theo moâ hình Beänh vieän - Khaùch saïn. 
Ñoäi nguõ y baùc só trình ñoä sau ñaïi hoïc chieám treân 
60%.  Töø ngaøy thaønh laäp ñeán nay, vôùi ñoäi nguõ 
thaày thuoác giaøu kinh nghieäm, nhieät tình vaø traùch 
nhieäm cao, BVTN ñaõ laäp nhieàu thaønh tích xuaát 

saéc, haøng chuïc vaïn beänh nhaân ñaõ ñöôïc khaùm 
chöõa beänh ñaït keát quaû cao. Hieän nay theá maïnh 
cuûa beänh vieän laø chaån ñoaùn vaø ñieàu trò caùc loaïi 
beänh: tim maïch vaø laõo khoa. Beänh vieän laø cô sôû 
duy nhaát ôû phía Nam trieån khai kyõ thuaät ño ñieän 
sinh lyù vaø caét ñoát caùc oå gaây loaïn nhòp tim. Ban 
giaùm ñoác beänh vieän vaø toaøn theå caùn boä coâng 
nhaân vieân ñeàu yù thöùc ñöôïc vieäc caàn phaûi ñoåi môùi, 
caûi caùch, naâng cao hôn nöõa chaát löôïng dòch vuï 
beänh vieän. Tuy nhieân, nhö taïi caùc beänh vieän coâng 
khaùc, do soá löôïng beänh nhaân ngaøy caøng taêng 
trong khi nhaân löïc cuûa beänh vieän taêng khoâng 
ñaùng keå, cô sôû vaät chaát cuûa beänh vieän chöa ñöôïc 
ñaàu tö ñaùp öùng kòp thôøi; do ñoù ñaõ khieán chaát 
löôïng khaùm chöõa beänh bò aûnh höôûng. 

2. Cô sôû lyù thuyeát vaø moâ hình nghieân cöùu 

2.1 Toång quan veà chaát löôïng dòch vuï vaø 
chaát löôïng dòch vuï beänh vieän  

* Tröôøng Ñaïi hoïc Taøi chính - Marketing 
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Zeithaml vaø Bitner (1996) ñònh nghóa dòch vuï 
laø nhöõng haønh vi, quaù trình, caùch thöùc laøm vieäc 
ñeå taïo ra giaù trò söû duïng cho khaùch haøng. Do vaäy, 
dòch vuï coù nhöõng neùt ñaëc tröng ñeå phaân bieät vôùi 
caùc saûn phaåm höõu hình. Kotler vaø Armstrong 
(2004) cho raèng dòch vuï laø nhöõng hoaït ñoäng hay 
lôïi ích maø doanh nghieäp coù theå coáng hieán cho 
khaùch haøng nhaèm thieát laäp, cuûng coá vaø môû roäng 
nhöõng quan heä vaø hôïp taùc laâu daøi vôùi khaùch 
haøng. Dòch vuï coù nhöõng ñaëc tính: tính voâ hình, 
khoâng ñoàng nhaát, khoâng theå taùch rôøi vaø deã bò 
phaù vôõ. Vì nhöõng ñaëc tính vöøa neâu, dòch vuï khoù 
ño löôøng, caùc nhaø nghieân cöùu ñaõ coù nhieàu noã löïc 
ñeå khaùm phaù ra caùch thöùc ñeå ño löôøng chaát löôïng 
dòch vuï, söï thoûa maõn dòch vuï. 

Coù nhieàu quan ñieåm khaùc nhau veà chaát löôïng 
dòch vuï, tuy nhieân dòch vuï laø daønh phuïc vuï khaùch 
haøng, vì vaäy chaát löôïng dòch vuï nhìn töø goùc ñoä 
khaùch haøng ñöôïc caùc nhaø quaûn lyù doanh nghieäp 
vaø caùc nhaø nghieân cöùu raát quan taâm. Moät coâng cuï 
ño löôøng chaát löôïng dòch vuï phoå bieán laø 
SERVQUAL ñaõ ñöôïc Parasuraman vaø caùc coäng söï 
ñöa ra naêm 1985 vaø ñöôïc ñieàu chænh naêm 1988. 
SERVQUAL döïa treân khoaûng caùch giöõa chaát 
löôïng dòch vuï caûm nhaän (P) vaø chaát löôïng dòch vuï 
mong ñôïi (E), chaát löôïng dòch vuï Q ñöôïc tính 
baèng hieäu soá giöõa P vaø E (Q = P – E). Moâ hình 
SERVQUAL vôùi naêm khoaûng caùch ñaëc thuø, theo 
ñoù chaát löôïng dòch vuï laø haøm soá cuûa khoaûng caùch 
thöù naêm.  

Trong cuøng khoaûng thôøi gian, Gronroos (1984) 
ñaõ ñöa ra hai thaønh phaàn cuûa chaát löôïng dòch vuï 
bao goàm: chaát löôïng chöùc naêng vaø chaát löôïng kyõ 
thuaät. Chaát löôïng chöùc naêng ñöôïc xem laø quaù 
trình cuûa dòch vuï vaø chaát löôïng kyõ thuaät ñöôïc 
xem laø keát quaû cuûa dòch vuï. Gronroos (1998) ñaõ 
giaûi thích söï mong ñôïi ñöôïc khaùch haøng hieåu nhö 
moät lôøi höùa xuaát phaùt töø truyeàn thoâng treân thò 
tröôøng, hình aûnh coâng ty, truyeàn mieäng vaø nhu 
caàu cuûa khaùch haøng. 

Babakus vaø Mangold (1992) cho raèng trong 
lónh vöïc chaêm soùc söùc khoûe, chaát löôïng kyõ thuaät 
ñöôïc xaùc ñònh chuû yeáu döïa treân cô sôû cuûa söï chính 
xaùc veà maët kyõ thuaät cuûa vieäc chaån ñoaùn, thuû tuïc 
vaø phöông phaùp ñieàu trò. Chaát löôïng chöùc naêng 
lieân quan ñeán caùch thöùc chaêm soùc cho ngöôøi beänh 

cuûa beänh vieän. Vì ngöôøi beänh thöôøng ít coù khaû 
naêng ñaùnh giaù chính xaùc ñöôïc chaát löôïng kyõ 
thuaät, neân chaát löôïng chöùc naêng laø yeáu toá chính 
yeáu ñeå ñaùnh giaù söï caûm nhaän cuûa ngöôøi beänh veà 
chaát löôïng chaêm soùc söùc khoûe cuûa beänh vieän. 
Babakus vaø Boller (1992) ñaõ söû duïng SERVQUAL 
ñeå ño löôøng chaát löôïng dòch vuï, vaø ñi ñeán keát 
luaän raèng SERVQUAL chæ ñöôïc thieát keá ñeå ño 
löôøng chaát löôïng chöùc naêng, vaø chaát löôïng chöùc 
naêng trong lónh vöïc chaêm soùc söùc khoûe khoâng theå 
duy trì vaø cuûng coá neáu khoâng coù ñoä chính xaùc cuûa 
vieäc chaån ñoaùn vaø phöông phaùp ñieàu trò. Nghóa laø 
chaát löôïng kyõ thuaät trong lónh vöïc y teá cuõng 
khoâng keùm phaàn quan troïng. 

Cho raèng SERVQUAL ñöôïc phaùt trieån döïa 
treân caùc ngaønh dòch vuï coù ñieåm khaù khaùc bieät so 
vôùi dòch vuï chaêm soùc söùc khoûe, Sower vaø caùc coäng 
söï (2001) ñaõ phaùt trieån thang ño KQCAH (The 
Key Quality Characteristics Assessment for 
Hospitals – Coâng cuï ñaùnh giaù caùc ñaëc ñieåm chaát 
löôïng chính duøng cho beänh vieän) döïa treân khung 
lyù thuyeát veà chaát löôïng dòch vuï beänh vieän cuûa 
JCAHO (The Joint Commission on Accreditation 
of Healthcare Organiztions - UÛy ban chöùng nhaän 
caùc toå chöùc chaêm soùc söùc khoûe) ñeå ño löôøng chaát 
löôïng dòch vuï beänh vieän. Caùc taùc giaû khaúng ñònh 
raèng 9 thaønh phaàn cuûa JCAHO laø gaàn gioáng caùc 
thaønh phaàn cuûa SERVQUAL vaø deã hieåu hôn, 
raèng caùc thaønh phaàn cuûa JCAHO hoaøn thieän 
coâng cuï SERVQUAL vaø chuùng ñöôïc phaùt trieån 
ñaëc bieät duøng cho vieäc chöùng nhaän beänh vieän neân 
chuùng ñöôïc löïa choïn laøm khung lyù thuyeát veà chaát 
löôïng dòch vuï beänh vieän.  

Söû duïng keát hôïp caû hai phöông phaùp nghieân 
cöùu laø nghieân cöùu ñònh tính vaø nghieân cöùu ñònh 
löôïng, Sower vaø caùc coäng söï (2001) ñaõ ñònh nghóa 
caùc thaønh phaàn cuûa chaát löôïng dòch vuï beänh vieän, 
vaø phaùt trieån coâng cuï ño löôøng söï thoûa maõn cuûa 
beänh nhaân. Söû duïng phaân tích nhaân toá, caùc taùc 
giaû ñaõ hình thaønh ñöôïc 8 thaønh phaàn ño löôøng 
chaát löôïng dòch vuï beänh vieän. Ñoù laø: (1) Söï toân 
troïng vaø chu ñaùo cuûa nhaân vieân, (2) thoâng tin, (3) 
söï hieäu quaû vaø lieân tuïc cuûa dòch vuï, (4) söï phuø hôïp 
cuûa dòch vuï, (5) hieäu quaû vieäc thanh toaùn vieän 
phí, (6) caùc böõa aên, (7) aán töôïng ñaàu tieân, vaø (8) 
söï ña daïng cuûa nhaân vieân.  
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(1) Söï toân troïng vaø chu ñaùo (Respect and 
Caring) cuûa nhaân vieân laø caùch maø nhaân vieân y teá 
giao tieáp vôùi ngöôøi beänh. Ví duï: nhaân vieân chuù yù 
ñeán beänh nhaân, laøm cho beänh nhaân yeân loøng, 
nhöõng ñieàu rieâng tö cuûa beänh nhaân ñöôïc giöõ kín, 
nhaân vieân thaân thieän vôùi beänh nhaân.  

(2) Söï hieäu quaû vaø lieân tuïc (Effectiveness and 
Continuity) cuûa dòch vuï laø söï giao tieáp, trao ñoåi 
giöõa boä phaän naøy vôùi boä phaän khaùc hoaëc giöõa 
beänh vieän vôùi gia ñình beänh nhaân. Ví duï nhö: söï 
chuaån bò ñeå xuaát vieän, söï chuaån bò cho chaêm soùc 
caàn thieát taïi nhaø.  

(3) Söï phuø hôïp (Appropriateness) cuûa dòch vuï 
laø cô sôû vaät chaát kyõ thuaät vaø tính chuyeân nghieäp 
cuûa nhaân vieân phuø hôïp vôùi vieäc ñieàu trò. Ví duï: 
tính thuaän tieän vaø saïch seõ cuûa ñoà duøng, cô sôû vaät 
chaát, aùnh saùng, caùch aên maëc vaø caùch xöû söï cuûa 
nhaân vieân.  

(4) Thoâng tin (Information) laø vieäc giöõ lieân laïc 
vôùi beänh nhaân vaø ngöôøi nhaø beänh nhaân. Ví duï 
cung caáp nhanh thoâng tin veà tình hình ñieàu trò, 
baùc só vaø chuyeân vieân tö vaán saün coù.  

(5) Hieäu quaû (Efficiency) vieäc thanh toaùn vieän 
phí laø hieäu quaû cuûa vieäc tính tieàn trong quaù trình 
ñieàu trò. Ví duï: baûng keâ, hoùa ñôn tính tieàn deã 
hieåu; nhaân vieân saün saøng giaûi thích baûng keâ, hoùa 
ñôn tính tieàn cho beänh nhaân; khaû naêng giaûi 
quyeát thaéc maéc cho khaùch haøng.  

(6) Caùc böõa aên (Meals) laø chaát löôïng vaø hieäu 

quaû cuûa vieäc cung caáp thöùc aên. Ví duï: khaåu vò, 
thôøi gian chôø, ñoä noùng cuûa thöùc aên.  

(7) AÁn töôïng ñaàu tieân (First Impression) laø aán 
töôïng trong laàn tieáp xuùc ñaàu tieân cuûa beänh nhaân 
vôùi beänh vieän. Ví duï: kinh nghieäm quaûn lyù, loái 
vaøo beänh vieän.  

(8) Söï ña daïng cuûa nhaân vieân (Staff Diversity) 
bao goàm söï ña daïng veà neùt maët, giôùi tính, nhaân 
vieân coù theå noùi nhieàu thöù tieáng.  

KQCAH laø coâng cuï höõu ích coù theå ñöôïc söû 
duïng ñeå theo doõi chaát löôïng dòch vuï beänh vieän, 
caùc nhaø quaûn lyù coù theå phaùn ñoaùn, ñaùnh giaù ñöôïc 
beänh vieän ñang thöïc hieän dòch vuï nhö theá naøo. 
Maët khaùc, KQCAH coù theå ñöôïc söû duïng ñeå ñaùnh 
giaù söï thoûa maõn cuûa khaùch haøng ñoái vôùi chaát 
löôïng dòch vuï beänh vieän (Sower & ctg, 2001).  

2.2 Moâ hình nghieân cöùu  
Döïa vaøo 8 nhaân toá cuûa Sower vaø caùc coäng söï 

(2001), döïa vaøo keát quaû nghieân cöùu ñònh tính sô 
boä (thaûo luaän nhoùm), nhöõng caâu hoûi vaø nhaân toá 
khoâng phuø hôïp ñöôïc loaïi ra cuõng nhö moät soá caâu 
hoûi ñöôïc thay ñoåi ñeå hình thaønh neân baûng caâu 
hoûi cho nghieân cöùu naøy. Cuoái cuøng, nghieân cöùu 
naøy coù 6 nhaân toá chaát löôïng dòch vuï beänh vieän 
taùc ñoäng leân söï thoûa maõn cuûa khaùch haøng; nhaân 
toá aán töôïng ñaàu tieân, vaø nhaân toá söï ña daïng cuûa 
nhaân vieân khoâng ñöôïc söû duïng do chöa phuø hôïp 
hoaøn toaøn vôùi ñieàu kieän beänh vieän taïi VN noùi 
chung.  

 

Hình 1. Moâ hình nghieân cöùu 
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3. Keát quaû nghieân cöùu 
Nghieân cöùu sô boä ñöôïc thöïc hieän thoâng qua 

phöông phaùp nghieân cöùu ñònh tính, söû duïng kyõ 
thuaät thaûo luaän nhoùm: nhoùm thaûo luaän thöù nhaát 
ñöôïc thaønh laäp töø 4 baùc só vaø 4 nöõ y taù töø caùc 
khoa cuûa beänh vieän, nhoùm thaûo luaän thöù hai ñöôïc 
thaønh laäp töø 3 khaùch haøng vaø 2 ngöôøi nhaø khaùch 
haøng ñang trong thôøi gian löu truù taïi beänh vieän. 
Vieäc thaûo luaän ñaõ mang laïi keát quaû loaïi boû caùc 
caâu hoûi khoâng phuø hôïp vôùi tình hình beänh vieän, 
vaø thay theá moät soá caâu hoûi. Ba möôi boán (34) caâu 
hoûi cuoái cuøng ñöôïc söû duïng ñeå ño löôøng chaát löôïng 
dòch vuï khaùm chöõa beänh taïi beänh vieän.  

Phöông phaùp choïn maãu phi xaùc suaát ñöôïc söû 
duïng cho nghieân cöùu. Coù 300 baûng caâu hoûi phoûng 
vaán ñöôïc phaùt ra cho 300 khaùch haøng ngaãu nhieân 
ñaõ söû duïng dòch vuï khaùm chöõa beänh taïi BVTN, 
taïi nôi thanh toaùn vieän phí, keát quaû thu laïi ñöôïc 
239 baûng traû lôøi, ñaït tyû leä hoài ñaùp chung 80%. 
Sau khi thu thaäp vaø kieåm tra, trong 239 baûng traû 
lôøi thu ñöôïc, coù 29 baûng traû lôøi bò loaïi do coù nhieàu 
oâ troáng. Do ñoù, nghieân cöùu naøy coù côõ maãu laø 210.  

Muïc ñích ñaàu tieân cuûa nghieân cöùu naøy laø 
khaúng ñònh raèng caùc thang ño löôøng ñaûm baûo veà 
ñoä tin caäy, ñoä hieäu löïc hoäi tuï, vaø ñoä hieäu löïc phaân 
bieät. Muïc ñích thöù hai laø kieåm ñònh caùc quan heä 
caáu truùc giöõa caùc khaùi nieäm. Ñeå ñaït muïc tieâu thöù 
nhaát, baøi nghieân cöùu thöïc hieän moät thuû tuïc bao 
goàm 2 böôùc: tính toaùn ñoä tin caäy Cronbach’s 
alpha vaø phaân tích nhaân toá cho taát caû thang ño. 
Ñeå ñaùnh giaù moâ hình ñeà xuaát, caùc ñieåm nhaân toá 
seõ ñöôïc tính, sau ñoù phöông phaùp hoài quy boäi seõ 
ñöôïc söû duïng. Taát caû caùc böôùc ñöôïc söï hoã trôï cuûa 
phaàn meàm SPSS 16.0.  

Thoâng tin maãu  
Thoâng tin veà ñaëc ñieåm cuûa khaùch haøng tham 

gia khaûo saùt trong nghieân cöùu ñöôïc theå hieän ôû 
Baûng 1. 

Baûng 1. Ñaëc ñieåm maãu nghieân cöùu 

N = 210 Taàn soá 
Phaàn traêm 

(%) 
Giôùi tính:  Nam 109 51,9%
                   Nöõ 101 48,1%
Tuoåi  
 Tuoåi töø 20 - 30 26 12,4%

 Tuoåi töø 31 - 40 
 Tuoåi töø 41 - 55 
 Tuoåi treân 55 

58 27,6%
52 24,8%
74 35,2%

Trình ñoä : 
       Sô caáp, trung hoïc, 
cao ñaúng 

79 37,6%

       Ñaïi hoïc 119 56,7%
       Sau ñaïi hoïc 12 5,7%
Thu nhaäp  
       Thu nhaäp < 3 trieäu 30 14,2%
      Thu nhaäp töø 3 ñeán 
< 5 trieäu 

94 44,8%

       Thu nhaäp ≥ 5 trieäu 86 41,0%
Kieåm ñònh thang ño chaát löôïng dòch vuï 

baèng heä soá tin caäy Cronbach’s alpha 
Ñaây laø böôùc ñaàu tieân ñeå ñaùnh giaù thang ño ñaït 

tieâu chuaån, trong phaân tích naøy tieâu chuaån choïn 
thang ño laø khi noù coù heä soá tin caäy alpha töø 0,6 
trôû leân, caùc bieán coù heä soá töông quan bieán toång 
(item-total) nhoû hôn 0,3 bò loaïi (Nunnally &    
Burnstein, 1994). Keát quaû phaân tích heä soá tin caäy 
Cronbach’s alpha cuûa thang ño chaát löôïng dòch vuï 
ñöôïc trình baøy ôû Baûng 2, taát caû ñeàu ñaït treân 0,7, 
cho thaáy ñaây laø moät thang ño löôøng toát (Troïng & 
Ngoïc, 2008).  

Baûng 2. Heä soá thang ño cuûa caùc nhaân toá 

Nhaân 
toá 

Teân nhaân toá Soá bieán 
quan saùt 

Cronbach’s 
Alpha 

1 Söï toân troïng 
vaø chu ñaùo 

9 0,926

2 
Söï hieäu quaû 
vaø lieân tuïc 

6 0,888

3 Söï phuø hôïp 6 0,901

4 Thoâng tin 6 0,943

5 
Hieäu quaû 
thanh toaùn 
tieàn vieän phí 

4 0,842

6 Caùc böõa aên 3 0,771

Phaân tích nhaân toá khaùm phaù EFA         
(Exploratory Factor Analysis) 

Phöông phaùp trích heä soá söû duïng trong phaân 
tích naøy laø Principal Component Analysis vôùi 
pheùp quay Varimax. Tieâu chuaån ñeå chaáp nhaän caùc 
bieán ño löôøng khi toång phöông sai trích baèng 
hoaëc lôùn hôn 50%, KMO lôùn hôn 0,5 vaø caùc bieán 
phaûi coù troïng soá töø 0,4 trôû leân (Gerbing & 
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Anderson, 1988). Phaân tích EFA trong Baûng 3 
cho thaáy coù 2 bieán NV_1 vaø NV_2 bò loaïi, toång 
bieán coøn 32 bieán, heä soá KMO = 0,936, khaù cao. 
Keát quaû coù 6 yeáu toá ñöôïc trích taïi Eigenvalue laø 
1,071, phöông sai trích laø 70,352%, caùc bieán coøn 
laïi coù troïng soá ñeàu ñaït tieâu chuaån (lôùn hôn 0,4), 
kieåm ñònh laïi heä soá Cronbach’s alpha cuûa 6 yeáu 
toá treân ñeàu ñaït neân caùc bieán naøy ñöôïc söû duïng 
laøm thang ño chaát löôïng dòch vuï khaùm chöõa beänh 
vaø trong caùc phaân tích tieáp theo.  

Baûng 3. Keát quaû phaân tích nhaân toá khaùm phaù EFA 

Ma traän nhaân toá xoay 
 Thaønh phaàn 
 1 2 3 4 5 6

TT_2 0,824    

TT_3 0,806    

TT_4 0,799    

TT_1 0,793    

TT_5 0,791      

TT_6 0,664      

NV_7  0,769     

NV_8  0,725     

NV_3  0,714     

NV_6  0,711   

NV_5  0,686   

NV_9  0,572   

NV_4  0,570   

PH_6   0,747  

PH_3   0,715  

PH_4   0,676  

PH_5   0,671    

PH_2   0,661    

PH_1   0,618    

TN_5    0,754   

TN_6    0,746   

TN_4    0,670 

TN_2    0,662 

TN_3    0,618 

TN_1    0,614 

VP_1     0,729

VP_4   0,716

VP_2   0,707

VP_3   0,614

TA_3    0,818

TA_1    0,811

TA_2    0,767

Keát quaû kieåm ñònh laïi 
Eigenvalue 14,335 2,209 2,121 1,564 1,225 1,059

Phöông sai 
trích (%) 

44,797 6,902 6,629 4,888 3,828 3,309 

Cronbach’s 
Alpha 

0,943 0,915 0,888 0,901 0,842 0,771 

Moâ hình lyù thuyeát coù 6 nhaân toá taùc ñoäng ñeán 
chaát löôïng dòch vuï beänh vieän. Phaân tích hoài quy 
ñöôïc thöïc hieän ñeå xaùc ñònh möùc ñoä taùc ñoäng cuûa 6 
nhaân toá (söï toân troïng vaø chu ñaùo, söï hieäu quaû vaø 
lieân tuïc, söï phuø hôïp, thoâng tin, hieäu quaû vieäc 
thanh toaùn vieän phí, caùc böõa aên) leân chaát löôïng 
dòch vuï beänh vieän.  

Phaân tích hoài quy boäi 
Caùc giaù trò cuûa caùc bieán quan saùt ôû moãi nhaân 

toá ñöôïc tính toång ñeå hình thaønh caùc bieán töông 
öùng duøng ñeå ñöa vaøo moâ hình hoài quy boäi. Vì muïc 
tieâu xaùc ñònh taàm quan troïng töông ñoái giöõa caùc 
bieán soá, neân heä soá töï do bò loaïi ra khoûi moâ hình. 
Moâ hình hoài quy coù daïng nhö sau: 

THOAMAN = 0 + 1* NHANVIEN + 2* 
PHOIHOP + 3* TIENNGHI + 4* THONGTIN 
+ 5* VIENPHI + 6* THUCAN  

Trong ñoù, caùc heä soá i laø caùc heä soá hoài quy 
rieâng phaàn. Tröôùc khi tieán haønh kieåm ñònh moâ 
hình baèng phaân tích hoài quy tuyeán tính boäi, moái 
töông quan giöõa caùc bieán cuûa moâ hình ñöôïc xem 
xeùt döïa vaøo phöông phaùp phaân tích Correlation 
(heä soá Pearson Correlation) taïi Baûng 4. Keát quaû 
cho thaáy bieán ñoäc laäp coù töông quan khaù cao ñoái 
vôùi bieán phuï thuoäc THOAMAN. Beân caïnh ñoù, caùc 
bieán ñoäc laäp cuõng coù töông quan khoâng nhoû vôùi 
nhau, rieâng chæ coù bieán THUCAN laø coù töông 
quan khaù nhoû ñoái vôùi caùc bieán khaùc cuõng nhö 
bieán THOAMAN. Sau khi phaân tích Correlation, 
pheùp hoài quy boäi ñöôïc söû duïng ñeå phaân tích taùc 
ñoäng cuûa caùc bieán soá ñoäc laäp ñeán ñoä thoûa maõn. Ñeå 
kieåm ñònh söï ñoäc laäp giöõa caùc bieán,  
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Baûng 4. Caùc heä soá töông quan giöõa caùc bieán  

Töông quan 
 NHANVIEN TIENNGHI THONGTIN PHOIHOP VIENPHI THUCAN THOAMAN

NHANVIEN Heä soá töông quan Pearson 1 0,618** 0,662** 0,686** 0,545** 0,392** 0,793**

Möùc yù nghóa (2 ñuoâi) 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000

Soá quan saùt 210 210 210 210 210 210 210

TIENNGHI Heä soá töông quan Pearson 0,618** 1 0,632** 0,679** 0,666** 0,251** 0,663**

Möùc yù nghóa (2 ñuoâi) 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000

Soá quan saùt 210 210 210 210 210 210 210

THONGTIN Heä soá töông quan Pearson 0,662** 0,632** 1 0,538** 0,554** 0,266** 0,808**

Möùc yù nghóa (2 ñuoâi) 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000

Soá quan saùt 210 210 210 210 210 210 210

PHOIHOP Heä soá töông quan Pearson 0,686** 0,679** 0,538** 1 0,646** 0,280** 0,648**

Möùc yù nghóa (2 ñuoâi) 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000

Soá quan saùt 210 210 210 210 210 210 210

VIENPHI Heä soá töông quan Pearson 0,545** 0,666** 0,554** 0,646** 1 0,240** 0,641**

Möùc yù nghóa (2 ñuoâi) 0,000 0,000 0,000 0,000  0,000 0,000

Soá quan saùt 210 210 210 210 210 210 210

THUCAN Heä soá töông quan Pearson 0,392** 0,251** 0,266** 0,280** 0,240** 1 0,274**

Möùc yù nghóa (2 ñuoâi) 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000  0,000

Soá quan saùt 210 210 210 210 210 210 210

THOAMAN Heä soá töông quan Pearson 0,793** 0,663** 0,808** 0,648** 0,641** 0,274** 1

Möùc yù nghóa (2 ñuoâi) 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 

Soá quan saùt 210 210 210 210 210 210 210

Chuù thích: ** Coù yù nghóa vôùi ñoä tin caäy 99% (2 ñuoâi)      

Baûng 5.  Baûng keát quaû phaân tích hoài quy cuûa moâ hình 

Thoáng keâ moâ hìnhb 

Moâ hình R R2 
R2 hieäu 
chænh 

Sai soá 
chuaån cuûa 
öôùc löôïng

Change Statistics 

Thay ñoåi 
giaù trò R2 

Thay 
ñoåi giaù 

trò F 
df1 df2 

Thay ñoåi 
möùc yù nghóa 

F 
1 0,891a 0,794 0,788 0,60469 0,794 130,539 6 203 0,000

Phaân tích phöông sai (ANOVA)b 

Moâ hình Toång bình phöông df 
Sai soá chuaån 
cuûa öôùc löôïng 

F Möùc yù nghóa 

1 

Hoài quy 286,391 6 47,732 130,539 0,000a

Soá dö 74,227 203 0,366  

Toång 360,619 209  
 

Chuù thích:  
a. Öôùc löôïng: (Haèng soá) THUCAN, VIENPHI, THONGTIN, PHOIHOP, TIENNGHI, NHANVIEN 
b. Bieán phuï thuoäc: THOAMAN 
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heä soá Tolerance vaø VIF cuõng ñöôïc duøng. Söï phuø 
hôïp cuûa moâ hình ñöôïc chæ ra bôûi giaù trò thoáng keâ 
F vaø möùc yù nghóa töông öùng cuûa noù. Keát quaû 
phaân tích hoài quy ñöôïc neâu ôû Baûng 5. 

Qua phaân tích trong Baûng 5, ta thaáy F kieåm 
ñònh giaû thuyeát H0: R2

Change cuûa toång theå =0 mang 
laïi keát quaû baùc boû giaû thuyeát H0 naøy vì thay ñoåi 
möùc yù nghóa F raát nhoû. Coù 3 thaønh phaàn: tieän 
nghi   (TIENNGHI), phoái hôïp (PHOIHOP), böõa 
aên (THUCCAN) coù Sig. > 0,05 neân seõ khoâng ñöôïc 
ñeà caäp trong moâ hình cuoái cuøng. 

Keát quaû phaân tích ANOVA cho thoâng soá F coù 
Sig.=0,000, R ñieàu chænh laø 0,788 vaø caùc yeáu toá coù 
Sig. < 0,05 neân keát quaû treân chaáp nhaän ñöôïc. 
Kieåm ñònh F = 130,539 vôùi xaùc suaát p = 0,000 
chöùng toû moâ hình hoài quy laø phuø hôïp, cho thaáy 
bieán phuï thuoäc THOAMAN coù lieân heä tuyeán tính 
vôùi caùc bieán ñoäc laäp. Nhö vaäy, chæ coù 3 yeáu toá: söï 
toân troïng vaø chu ñaùo (NHANVIEN), thoâng tin 

(THONGTIN), vaø hieäu quaû vieäc thanh toaùn vieän 
phí (VIENPHI) taùc ñoäng tôùi söï thoûa maõn khaùch 
haøng. Phöông trình hoài quy tuyeán tính theå hieän 
nhö sau:  

 THOAMAN = -0,042+ 0,400*NHANVIEN+ 
0,379*THONGTIN + 0,158*VIENPHI  

Moâ hình naøy giaûi thích ñöôïc 78,8% söï bieán ñoåi 
cuûa yeáu toá thoûa maõn khaùch haøng do caùc bieán ñoäc 
laäp trong moâ hình taïo ra ñoù laø: söï toân troïng vaø 
chu ñaùo, thoâng tin, vaø hieäu quaû vieäc thanh toaùn 
vieän phí, trong ñoù söï toân troïng vaø chu ñaùo coù heä 
soá aûnh höôûng nhieàu nhaát ñeán möùc ñoä thoaû maõn 
(0,400), tieáp theo laø thoâng tin (0,379) vaø hieäu quaû  
vieäc thanh toaùn vieän phí (0,158). Moâ hình ñöôïc 
trình baøy taïi Hình 2. 

Beân caïnh ñoù, ñeå ño löôøng ña coäng tuyeán, ñoä 
chaáp nhaän cuûa bieán (Tolerance) vaø heä soá phoùng 
ñaïi phöông sai (Variance Inflation Factor – VIF) 
ñöôïc xem xeùt, khi VIF vöôït quaù 10 thì ñoù laø daáu 

Heä soá töông quana 

Moâ hình 
Heä soá chöa chuaån hoùa Heä soá chuaån hoùa 

Giaù trò t 
Möùc  

yù nghóa B Loãi tieâu chuaån 

1 (Constant) -0,042 0,200 -0,212 0,832

NHANVIEN 0,400 0,052 0,399 7,714 0,000

TIENNGHI 0,030 0,055 0,028 0,548 0,584 
THONGTIN 0,379 0,040 0,436 9,384 0,000

PHOIHOP 0,038 0,052 0,038 0,734 0,464 
VIENPHI 0,158 0,048 0,151 3,265 0,001 

THUCAN -0,048 0,032 -0,052 -1,489 0,138 
Chuù thích:  
a. Bieán phuï thuoäc: THOAMAN 

 

 

Hình 2. Keát quaû kieåm ñònh moâ hình CLDV vaø söï haøi loøng cuûa khaùch haøng 
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hieäu cuûa ña coäng tuyeán (Troïng & Ngoïc, 2008). Vôùi 
keát quaû tính Tolerance vaø VIF töø Baûng 6, hieän 
töôïng ña coäng tuyeán giöõa caùc bieán ñoäc laäp trong 
moâ hình khoâng xaûy ra. Tuy vaäy, caàn noùi theâm 
raèng vieäc caùc thaønh phaàn tieän nghi (TIENNGHI), 
phoái hôïp (PHOIHOP), böõa aên (THUCCAN) coù    
Sig. > 0,05 coù theå do hieän töôïng coäng tuyeán caùc 
thaønh phaàn naøy cung caáp cho moâ hình nhöõng 
thoâng tin töông töï nhau, khoù taùch rôøi aûnh höôûng 
cuûa töøng bieán ñeán bieán phuï thuoäc.  

 
Baûng 7, 8, 9 cho thaáy möùc ñaùnh giaù trung 

bình cuûa beänh nhaân khoa khaùm chöõa beänh cuûa 
BVTN theo 3 yeáu toá vöøa xaùc ñònh taïi phöông 
trình hoài quy: söï toân troïng vaø chu ñaùo, thoâng tin, 
vaø hieäu quaû vieäc thanh toaùn vieän phí. Vôùi thang 
ñieåm 7, caùc thaønh phaàn chaát löôïng cuûa dòch vuï 
ñöôïc ñaùnh giaù dao ñoäng 2,82 ñeán cao nhaát laø 
5,94. 

Baûng 7. Trung bình veà Söï toân troïng vaø chu ñaùo 

Thoáng keâ moâ taû: NHANVIEN

 Soá 
quan saùt Trung bình Ñoä leäch chuaån

NV_3 210 3,72 1,540

NV_4 210 3,88 1,539

NV_5 210 2,99 1,585

NV_6 210 3,62 1,624

NV_7 210 2,85 1,576

NV_8 210 3,43 1,677

NV_9 210 3,69 1,721

NHANVIEN 210 3,45 

Thaùi ñoä cuûa nhaân vieân beänh vieän coù möùc ñaùnh 
giaù trung bình laû 3,45, beänh nhaân ñaùnh giaù caùc 
bieán naøy töông ñoái ñoàng ñeàu, ôû möùc ñoä trung 
bình, trong ñoù bieán cao nhaát laø NV_4 (Nhaân vieân 
beänh vieän saün loøng giuùp toâi) coù trung bình laø 
3,88, bieán thaáp nhaát laø NV_7 coù trung bình laø 

2,99 (Nhaân vieân beänh vieän laéng nghe toâi trình 
baøy veà nhu caàu cuûa mình), ñieàu ñoù cho thaáy 
khaùch haøng ñaùnh giaù khoâng cao thaùi ñoä phuïc vuï 
cuûa nhaân vieân beänh vieän. 

Baûng 8. Trung bình veà thoâng tin cho khaùch haøng 

Thoáng keâ moâ taû: THONGTIN 

Soá 
quan saùt

Trung 
bình Ñoä leäch chuaån 

TT_1 210 4,20 1,667

TT_2 210 4,37 1,693

TT_3 210 4,35 1,671

TT_4 210 3,25 1,740

TT_5 210 2,82 1,759

TT_6 210 4,78 1,753

THONGTIN 210 3,96 

 

 

Baûng 6.  Baûng toùm taét caùc heä soá hoài quy doø tìm hieän töôïng ña coäng tuyeán 

Coefficientsa 

Moâ hình 

Heä soá  
chöa chuaån hoùa 

Heä soá  
chuaån hoùa

Giaù trò t 
Möùc  

yù nghóa 

Thoáng keâ coäng tuyeán 

B 
Loãi tieâu 
chuaån 

 Tolerance VIF 

1 (Constant) -0,090 0,163 -0,550 0,583  

NHANVIEN 0,405 0,045 0,403 9,089 0,000 0,516 1,939

THONGTIN 0,386 0,039 0,444 9,943 0,000 0,509 1,965

VIENPHI 0,183 0,042 0,175 4,376 0,000 0,636 1,571
Chuù thích:  
a. Bieán phuï thuoäc: THOAMAN 
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Veà thaønh phaàn thoâng tin, keát quaû khaûo saùt 
cho thaáy phaàn ñoâng khaùch haøng töông ñoái ñoàng yù 
vôùi söï cung caáp thoâng tin cho hoï töø baùc só cuõng 
nhö caùc nhaân vieân y teá (möùc trung bình cuûa bieán 
thoâng tin laø 3,96). Tuy nhieân, caùc yù kieán ñaùnh giaù 
veà nhaân toá TN_4 (Toâi ñöôïc caùc baùc só cung caáp 
thoâng tin moät caùch nhanh choùng) vaø TN_5 (Caùc 
baùc só coù maët ngay khi toâi caàn ñeán) laïi khaù thaáp, 
chæ ñaït döôùi trung bình (3,25 vaø 2,82). Nhö vaäy, 
khaùch haøng cuõng ñaùnh giaù khaù thaáp thaùi ñoä cuûa 
saün saøng cung caáp thoâng tin cuûa ñoäi nguõ baùc só vaø 
nhaân vieân y teá. 

Baûng 9. Trung bình veà hieäu quaû thanh toaùn vieän phí 

Thoáng keâ moâ taû: VIENPHI 

 Soá 
quan saùt Trung bình Ñoä leäch chuaån 

VP_1 210 4,36 1,497

VP_2 210 2,81 1,467

VP_3 210 4,39 1,417

VP_4 210 4,60 1,715

VIENPHI 210 4,04 

 
ÔÛ thaønh phaàn vieän phí, möùc ñaùnh giaù trung 

bình cuûa khaùch haøng laø 4,04 cho bieát beänh nhaân 
chæ ñaùnh giaù treân trung bình phöông thöùc thanh 
toaùn vieän phí cuûa beänh vieän, ñaëc bieät khaùch haøng 
ñaùnh giaù thaáp bieán VP_2 (Toâi coù theå hieåu ñöôïc 
baûng keâ, hoùa ñôn tính tieàn cuûa toâi), ñieàu naøy 
chöùng toû vieäc ñöa caùc thoâng tin veà vieän phí vaøo 
hoùa ñôn tính tieàn cuûa beänh vieän chöa roõ raøng, 
coøn laøm khaùch haøng thaéc maéc. 

4. Moät soá kieán nghò 
Keát quaû phaân tích cho thaáy coù 3 nhaân toá aûnh 

höôûng maïnh meõ leân chaát löôïng dòch vuï khaùm 
chöõa beänh cuûa beänh vieän: (1) söï toân troïng vaø chu 
ñaùo, (2) thoâng tin, vaø (3) hieäu quaû vieäc thanh toaùn 
vieän phí. Do vaäy, laõnh ñaïo beänh vieän caàn taäp 
trung xem xeùt vaø coù nhöõng caûi tieán phuø hôïp 
nhaèm naâng cao chaát löôïng phuïc vuï khaùch haøng, 
naâng cao uy tín cuûa beänh vieän. Cuï theå: 

Thöù nhaát, beänh vieän caàn môû caùc lôùp taäp huaán 
ñeå naâng cao trình ñoä, nhaän thöùc cuûa caùn boä coâng 
nhaân vieân veà khaùch haøng, giuùp nhaân vieân thoaùt 

khoûi suy nghó theo cô cheá bao caáp, laøm cho nhaân 
vieân hieåu roõ beänh vieän ñang thöïc hieän cô cheá taøi 
chính theo Nghò ñònh 43/2006/NÑ-CP, nghóa laø 
Nhaø nöôùc chæ ñaûm baûo moät phaàn kinh phí, phaàn 
lôùn coøn laïi beänh vieän phaûi töï taïo nguoàn thu ñeå töï 
trang traûi; giuùp nhaân vieân hieåu roõ beänh nhaân laø 
khaùch haøng, maø khaùch haøng laø nguoàn soáng, 
nguoàn thu cuûa beänh vieän, coù beänh nhaân thì beänh 
vieän môùi toàn taïi vaø phaùt trieån. Ñaëc bieät, beänh 
vieän neân thöôøng xuyeân môøi giaûng vieân huaán 
luyeän kyõ naêng giao tieáp, neân chuù yù naâng cao veà 
giao tieáp theå hình (nuï cöôøi, neùt maët vui töôi, cöû 
chæ ñieäu boä thaân thieän…). Ngoaøi ra, vieäc khoâng 
ngöøng giaùo duïc y ñöùc cho caùn boä, nhaân vieân trong 
beänh vieän cuõng raát caàn thieát nhaèm haïn cheá tình 
traïng tieâu cöïc. 

Thöù hai, beänh vieän caàn phaûi caûi tieán vieäc 
cung caáp thoâng tin cho beänh nhaân vaø ngöôøi nhaø 
beänh nhaân thoâng qua vieäc ñaûm baûo töø caùc baùc só, 
y taù, ñieàu döôõng ñeán nhaân vieân vaên phoøng saün 
saøng cung caáp vaø cung caáp moät caùch nhanh choùng 
thoâng tin cho khaùch haøng khi khaùch haøng yeâu 
caàu, cuõng nhö nhöõng thoâng tin veà keát quaû thaêm 
khaùm, xeùt nghieäm, kieåm tra, ñieàu trò, nhöõng 
thoâng tin veà giaù caû, chi phí ñieàu trò. Ñeå thöïc hieän 
vieäc naøy ñöôïc toát, beänh vieän caàn phaûi giao cho boä 
phaän chuyeân traùch khaùch haøng. Khaùch haøng caàn 
thoâng tin gì seõ ñieän thoaïi noäi boä ñeán boä phaän naøy 
vaø boä phaän naøy coù traùch nhieäm lieân laïc vôùi caùc 
nhaân vieân coù lieân quan cuûa beänh vieän ñeå kòp thôøi 
cung caáp thoâng tin cho khaùch haøng.  

Nhaân vieân phuï traùch khaùch haøng coøn noái keát 
ngöôøi beänh vôùi caùc dòch vuï xaõ hoäi, vaän ñoäng xaõ 
hoäi tham gia vaøo vieäc hoã trôï, giuùp ñôõ beänh nhaân. 
Coù theå khaúng ñònh raèng boä phaän chuyeân traùch 
khaùch haøng ñoùng vai troø quan troïng trong vieäc 
taïo döïng moái quan heä haøi hoøa giöõa tinh thaàn vaø 
theå chaát ngöôøi beänh, giöõa ngöôøi beänh vôùi ngöôøi 
thaân, giöõa ngöôøi beänh vôùi nhöõng ngöôøi xung 
quanh, giöõa ngöôøi beänh vôùi cô sôû y teá. 

Cuoái cuøng, öùng duïng coâng ngheä thoâng tin vaøo 
vieäc thu tieàn, quaûn lyù chi phí ñieàu trò vaø tính tieàn 
xuaát vieän nhö trang bò maùy moùc, phaàn meàm, 
baûng ñieän töû phuïc vuï coâng taùc thu tieàn, tính tieàn 
xuaát vieän, khaùm chöõa beänh cuõng nhö quaûn lyù. Ñeå 
thöïc hieän ñöôïc ñieàu naøy, beänh vieän caàn trang bò 
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moät maùy chuû (server), heä thoáng maïng, caùc maùy vi 
tính cho caùc khoa phoøng, boä phaän vaø phaàn meàm 
toát ñeå phuïc vuï vieäc khaùm vaø ñieàu trò taïi beänh 
vieän, cuõng nhö ñeå quaûn lyù vaø giuùp beänh nhaân, 
ngöôøi nhaø beänh nhaân truy caäp thoâng tin thoâng 
qua Internet. Beân caïnh ñoù, beänh vieän caàn toå chöùc 
giaûng daïy vi tính cho toaøn theå nhaân vieân ñeå ñaûm 
baûo moïi nhaân vieân ñeàu thao taùc maùy vi tính moät 
caùch thaønh thaïo. Beänh vieän caàn môû roäng quaày 
thu tieàn, trình baøy baûng keâ tính tieàn chi tieát vaø 
deã hieåu hôn; cuï theå laø phaûi coù moät baûng lieät keâ 
chi tieát caùc khoaûn muïc thuoác vaø vaät tö y teá ñaõ söû 
duïng cho moãi beänh nhaân trong suoát quaù trình löu 
truù taïi beänh vieän thay vì chæ ghi moät soá toång coäng 
treân “Baûng keâ tieàn vieän phí” nhö hieän nay, vieäc 
naøy seõ deã daøng ñöôïc thöïc hieän thoâng qua phaàn 
meàm quaûn lyù.  

5. Keát luaän 
Nghieân cöùu cho thaáy thang ño KQCAH ra ñôøi 

vaø öùng duïng taïi Myõ coù theå aùp duïng ñöôïc ôû VN, 

tuy nhieân, caàn coù moät vaøi ñieàu chænh vaø boå sung 
cho phuø hôïp vôùi tình hình thöïc teá. Keát quaû 
nghieân cöùu cho thaáy coù 3 nhaân toá taùc ñoäng leân söï 
thoûa maõn cuûa khaùch haøng trong ñoù: söï toân troïng 
vaø chu ñaùo (1 = 0,400) coù taùc ñoäng maïnh meõ 
nhaát ñeán söï haøi loøng cuûa khaùch haøng, keá ñeán laø 
thoâng tin (4 = 0,379) vaø hieäu quaû vieäc thanh 
toaùn vieän phí (5 = 0,158). Beân caïnh ñoù, phaàn 
thoáng keâ moâ taû cho thaáy tyû leä hoaøn toaøn haøi loøng 
laø raát thaáp (2%), vaø taäp trung ôû möùc trung laäp, 
töùc laø khoâng hoaøn toaøn haøi loøng cuõng khoâng hoaøn 
toaøn khoâng haøi loøng (mode = 5, mean = 3,8556), 
ñieàu naøy phaûn aùnh thöïc teá chaát löôïng dòch vuï 
khaùm chöõa beänh taïi BVTN. Ban quaûn lyù beänh 
vieän caàn löu taâm caûi tieán ba nhaân toá naøy theo thöù 
töï öu tieân ñaàu tieân laø thaùi ñoä cuûa nhaân vieân, keá 
ñeán laø thoâng tin cung caáp ñeán beänh nhaân, vaø cuoái 
cuøng laø vieäc thanh toaùn tieàn vieän phí 
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