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CAC YEU TO TAC PONG DEN PO THOA MAN
VE CHAT LUQNG DICH VU
KHOA KHAM CHUA BENH THEO YEU CAU
TAI BENH VIEN THONG NHAT TP. HO CHi MINH

TS. HA NAM KHANH GIAO & ThS. LE DUYEN HANG*

Viéec danh gia chat luong kham chita bénh duéi géoc do bénh nhan méi duoc chu
trong mot cach bai ban trong nhitng nam gan day. Bai nghién citu phan tich danh
gia do théa man ciia bénh nhan tai khoa kham chita bénh theo yéu cau tai Bénh vién
Thong Nhat TP.HCM (BVTN).

Nghién citiu van dung bo thang do KQCAH (The Key Quality Characteristics
Assessment for Hospitals) cé diéu chinh cho phu hop véi tinh hinh dich vu y t& VN
noi chung, va dich vu kham chita bénh theo yéu cau tai BVIN néi riéeng. Bai viét si
dung phan mém SPSS dé kiém dinh thang do bing hé so tin cay Cronbach’s Alpha,
phan tich EFA, phan tich tuong quan hoi quy. Két qua nghién ciu cho thay 3 yéu to
chinh tac dong dén do théa man vé chdt luong dich vu kham chita bénh theo yéu cau
tai BVTN: (1) Su ton trong va chu dao, (2) thong tin, va (3) hiéu qua viée thanh toan
vién phi. Bai nghién citu ciung dé xudt mot sé giai phap dang luu y dén ban quan ly

bénh vién.

1. Téng quan

Kham chita bénh dugc coi 1a nhiém vu quan
trong clla nganh y t&. Thoi gian qua, cidc bénh
vién, cdc tuyén diéu tri tiép tuc dugc nang cao
chat lugng céc hoat dong, tiing bude d4p (ing nhu
cAu ngay cang cao clia ngudi dan. Thé nhung,
thuc trang hién nay tuyén y t& trung uvong da qua
tai trung binh 48%, tuyén tinh 25%, tuyén huyén
15%, ca biét c6 bénh vién qua tai gan 300%.

BVTN duogc thanh lap ngay 01/11/1975, dugc
B0 Y t& giao nhiém vu béo vé chiam séc sic khoe
can bd cao cip clha Dang, Nha nuéc. Bénh vién
da khoa Thong Nhat gom c6 23 khoa Lam sang
va Can Lam sang véi hon 600 giuong bénh dugc
x4y dung theo md hinh Bénh vién - Khach san.
Ddi ngii y bac si trinh d0 sau dai hoc chiém trén
60%. Tur ngay thanh lap dén nay, v6i ddi ngi
thay thudc gidu kinh nghiém, nhiét tinh va trach
nhiém cao, BVIN da lap nhiéu thanh tich xuit
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sic, hang chuc van bénh nhan da dugc khiam
chita bénh dat két qua cao. Hién nay thé manh
clia bénh vién 1a chén doan va diéu tri cac loai
bénh: tim mach va ldao khoa. Bénh vién la co sé
duy nhat & phia Nam trién khai k§ thuat do dién
sinh 1y va cit dot cac § gay loan nhip tim. Ban
giam dbéc bénh vién va toan thé cdn bd cong
nhan vién déu ¥ thic dugc viéc cAn phai ddi méi,
cai cach, nang cao hon nifa chat lugng dich vu
bénh vién. Tuy nhién, nhu tai cac bénh vién cong
khac, do s6 lugng bénh nhan ngay cang tang
trong khi nhén luc cha bénh vién ting khong
dang k&, co s vat chat cia bénh vién chua dugc
dau tu dap tng kip thoi; do d6 da khién chat
lugng kham chita bénh bi &nh huéng.

2. Co s6 ly thuyét va mé hinh nghién ciiu

2.1 Tong quan vé chat luong dich vu va
chdt luong dich vu bénh vién

* Trudng Pai hoc Tai chinh - Marketing
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Zeithaml va Bitner (1996) dinh nghia dich vu
la nhiing hanh vi, qua trinh, cach thdc lam viéc
dé tao ra gia tri stt dung cho khach hang. Do vay,
dich vu c6 nhiing nét dac trung dé phan biét véi
cac sdn pham hitu hinh. Kotler va Armstrong
(2004) cho rang dich vu 1a nhiing hoat dong hay
lIgi ich ma doanh nghiép c6 thé cong hién cho
khéach hang nham thiét lap, cling ¢d va mé rong
nhiing quan hé va hgp tac lau dai véi khach
hang. Dich vu ¢6 nhiing dic tinh: tinh vo hinh,
khong dong nhat, khong thé tach roi va dé bi
pha v&. Vi nhiing dac tinh vira néu, dich vu kho
do luong, cdc nha nghién ciu da c6 nhiéu nd luc
dé kham ph4 ra cach thic dé do luong chat luong
dich vy, su théa man dich vu.

Cé6 nhiéu quan diém khac nhau vé chat lugng
dich vu, tuy nhién dich vu 1a danh phuc vu khach
hang, vi vay chat lugng dich vu nhin tir géc do
khach hang dugce cdc nha quan 1y doanh nghiép
va cac nha nghién ciiu rat quan tam. Mot cong cu
do ludng chat lugng dich vu phd bién la
SERVQUAL da dugc Parasuraman va cac cong su
dua ra nam 1985 va dudc diéu chinh nam 1988.
SERVQUAL dua trén khoang cach giiia chat
lugng dich vu cdm nhan (P) va chat lugng dich vu
mong dgi (E), chat lugng dich vu Q dugc tinh
bang hiéu s6 gita P va E (Q = P — E). Mo hinh
SERVQUAL v6i nam khoang cich dic thu, theo
d6 chat luong dich vu 14 ham s ca khodng cach
thit nam.

Trong cung khoang thoi gian, Gronroos (1984)
da dua ra hai thanh phan cta chat lugng dich vu
bao gom: chat lugng chic nang va chat lugng ki
thuat. Chat lugng chic ning dugc xem la qua
trinh cha dich vu va chat lugng ky thuat dugc
xem 12 k&t qua cha dich vu. Gronroos (1998) da
giai thich su mong dgi dugc khach hang hiéu nhu
mdt 16i hia xuit phat tir truyén thong trén thi
truong, hinh &nh cdng ty, truyén miéng va nhu
cau cha khach hang.

Babakus va Mangold (1992) cho rang trong
linh vuc cham séc sic khée, chat lugng k§ thuat
dugc xac dinh chii y&u dua trén co sé cha su chinh
x4c vé mat k¥ thuat cia viéc chdn doan, thi tuc
va phuong phap diéu tri. Chat luong chiic nang
lién quan dén cach thic cham séc cho ngudi bénh

cha bénh vién. Vi nguoi bénh thuong it c6 kha
ning danh gid chinh xac dugc chat lugng k§y
thuat, nén chat lugng chic nang 1a y&u t6 chinh
yéu dé danh gia su cdm nhan cha ngudi bénh vé
chat lugng cham soéc sic khde clia bénh vién.
Babakus va Boller (1992) da st dung SERVQUAL
dé do luong chat luong dich vu, va di dén két
luan rang SERVQUAL chi dugc thiét k& d& do
luong chat luong chic nang, va chat luong chic
nang trong linh vuc cham séc stic khoe khong thé
duy tri va cling c6 néu khong c6 do chinh xac cta
viéc chdn doan va phuong phap diéu tri. Nghia la
chat lugng ky thuat trong linh vuc y té& ciing
khong kém phan quan trong.

Cho rang SERVQUAL dugc phat trién dua
trén cac nganh dich vu c6 diém kha khac biét so
v6i dich vu cham séc stic khde, Sower va cac cong
su (2001) da phat trién thang do KQCAH (The
Key Quality Characteristics Assessment for
Hospitals — Cong cu dénh gia cac dac diém chat
lugng chinh dung cho bénh vién) dua trén khung
ly thuyét vé chat luong dich vu bénh vién cla
JCAHO (The Joint Commission on Accreditation
of Healthcare Organiztions - ny ban chiing nhan
c4c td chic cham séc sic khoe) dé do ludong chat
luong dich vu bénh vién. Cac tac gid khang dinh
rang 9 thanh phan cta JCAHO la gan giong cac
thanh phan cia SERVQUAL va dé hiéu hon,
rang cidc thanh phan cia JCAHO hoan thién
cong cu SERVQUAL va ching dugc phat trién
dac biét dung cho viéc chiing nhan bénh vién nén
ching duogc lua chon lam khung 1y thuyét vé chat
lugng dich vu bénh vién.

St dung két hgp ci hai phuong phap nghién
ctu la nghién ctu dinh tinh va nghién ciu dinh
lugng, Sower va cac cong su (2001) da dinh nghia
cac thanh phan cta chat lugng dich vu bénh vién,
va phat trién cong cu do ludng su théa mén cla
bénh nhan. St dung phan tich nhan to, cac tac
giad da hinh thanh dugc 8 thanh phan do ludng
chat lugng dich vu bénh vién. D6 1a: (1) Su ton
trong va chu ddo cta nhan vién, (2) thong tin, (3)
su higu qua va lién tuc cta dich vu, (4) su phu hop
cta dich vu, (5) hiéu qua viéc thanh toan vién
phi, (6) céc biia an, (7) an tuong dau tién, va (8)
su da dang cta nhan vién.
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(1) Su ton trong va chu dao (Respect and
Caring) clia nhan vién 1a cach ma nhan vién y t&
giao tiép v6i ngudi bénh. Vi du: nhan vién cha y
dén bénh nhan, lam cho bénh nhan yén long,
nhiing diéu riéng tu ctia bénh nhan dugc giit kin,
nhéan vién than thién véi bénh nhan.

(2) Su hiéu qua va lién tuc (Effectiveness and
Continuity) cha dich vu la su giao ti€p, trao ddi
gitta bd phan nay véi bo phan khac hoidc giita
bénh vién véi gia dinh bénh nhan. Vi du nhu: su
chuén bi dé€ xuit vién, su chuin bi cho chim séc
can thiét tai nha.

(3) Su phu hgp (Appropriateness) cia dich vu
12 co s¢ vat chat ky thuat va tinh chuyén nghiép
clia nhan vién phit hgp vé6i viec diéu tri. Vi du:
tinh thuan tién va sach sé ctia d6 ding, co s¢ vat
chat, anh sang, cach &n mic va cach x su cla
nhan vién.

(4) Thong tin (Information) la viéc git lién lac
v6i bénh nhan va nguoi nha bénh nhan. Vi du
cung cip nhanh thong tin vé tinh hinh diéu tri,
bac si va chuyén vién tu van sin co.

(5) Higu qua (Efficiency) viéc thanh todn vién
phi 14 hidu qua cha viéc tinh tién trong qua trinh
diéu tri. Vi du: bang ké, héa don tinh tién dé
hiéu; nhan vién sin sang giai thich bang ké, héa
don tinh tién cho bénh nhan; kha nang gidi
quy&t thac méc cho khach hang.

(6) Céc bita &n (Meals) 1a chat lugng va hiéu

Su tén trong va chu dao

qua clia viéc cung cap thic an. Vi du: khiu vi,
thoi gian cho, dd néng cta thiic an.

(7) An tugng ddu tién (First Impression) 1a dn
tugng trong 1an ti€p xdc dau tién ctia bénh nhan
v6i bénh vién. Vi du: kinh nghiém quan ly, 16i
vao bénh vién.

(8) Su da dang ctia nhan vién (Staff Diversity)
bao gdm su da dang vé nét mit, gidi tinh, nhan
vién c6 thé noi nhiéu thi tiéng.

KQCAH 1a cong cu hiiu ich c6 thé duge s
dung d€ theo dbi chat luong dich vu bénh vién,
cac nha quan 1y c6 thé phan doan, danh gia dugc
bénh vién dang thuc hién dich vu nhu thé nao.
Mit khac, KQCAH c6 thé duge st dung d& déanh
gia su théa man cia khach hang d6i véi chat
lugng dich vu bénh vién (Sower & ctg, 2001).

2.2 M6 hinh nghién ciu

Dua vao 8 nhan to clia Sower va cic cong su
(2001), dua vao k&t qua nghién ctu dinh tinh so
bd (thdo luan nhém), nhiing cAu héi va nhan t§
khong phtt hop dugc loai ra ciing nhu mdt s6 cau
hoéi duge thay d6i dé hinh thanh nén bang cau
héi cho nghién ctiu nay. Cudi cing, nghién ctu
nay c6 6 nhan to chat lugng dich vu bénh vién
tdc dong lén su thdéa man cia khich hang; nhan
to 4n tugng dau tién, va nhan t6 su da dang cta
nhan vién khong dugc sit dung do chua phit hgp
hoan toan véi didu kién bénh vién tai VN néi
chung.

Su hiéu qua va lién tuc

Su phu hop

Sy thda man cla

bénh nhan

Théng tin

Hiéu qua cla viéc thanh toén

vién phi

Cac bla an

Hinh 1. M6 hinh nghién cuu
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3. Két qua nghién ciiu

Nghién ctu so bd dugc thuc hién thong qua
phuong phap nghién ciu dinh tinh, st dung k¥
thuat thao luAn nhém: nhém théo luan thd nhat
dugc thanh lap tir 4 bac si va 4 nii y ta tu cac
khoa ctia bénh vién, nhém thao luan thi hai dugce
thanh lap tu 3 khach hang va 2 nguti nha khach
hang dang trong thoi gian luu tra tai bénh vién.
Viéc thao luan d3a mang lai két qua loai bd céc
cau hoéi khong phut hgp vé6i tinh hinh bénh vién,
va thay th& mot so cau hdi. Ba muoci bon (34) cau
héi cubdi cing duge st dung dé€ do ludng chat luong
dich vu kham chiia bénh tai bénh vién.

Phuong phéap chon mau phi x4c suit duge st
dung cho nghién ctu. C6 300 bang ciu hoi phong
van dugc phat ra cho 300 khach hang ngiu nhién
da st dung dich vu kham chita bénh tai BVTN,
tai noi thanh toan vién phi, k&t qua thu lai dugc
239 bang tra 1vi, dat ty 1& hdi dap chung 80%.
Sau khi thu thap va kiém tra, trong 239 bang tra
16i thu dugc, c6 29 bang tra 16i bi loai do c6 nhiéu
0 trong. Do d6, nghién ciiu nay c6 ¢& mau 1a 210.

Muc dich diu tién cta nghién ctu nay la
khing dinh rang cac thang do luong dam bao vé
do tin cay, do hiéu luc hoi tu, va do hiéu luc phan
biét. Muc dich thi hai 14 kiém dinh cédc quan hé
ciu tric gifia cac khai niém. P& dat muc tiéu tha
nhat, bai nghién ciu thuc hién mdt thd tuc bao
gdm 2 bude: tinh toan do tin ciy Cronbach’s
alpha va phan tich nhan t& cho tat ca thang do.
Dé d4anh gia md hinh dé xuat, cac diém nhan to
s& dugc tinh, sau d6 phuong phap hdi quy boi sé
dugc st dung. T4t ca céc bude duge su hd trg cla
phan mém SPSS 16.0.

Théng tin mau

Thong tin vé dic diém cta khach hang tham
gia khao sat trong nghién ctu dugc thé hién &
Bang 1.

Bang 1. Pic diém mau nghién ciu

. Phan tram
N =210 Tan so6 (%)
Gidi tinh: Nam 109 51,9%
N 101 48,1%
Tudi
Tudi ti 20 - 30 26 12,4%

Tudi tii 31 - 40 58 27,6%
Tudi tii 41 - 55 52 24,8%
Tudi trén 55 74 35,2%
Trinh do :
SG cép, trung hoc, 79 37,6%
cao dang
Pai hoc 119 56,7%
Sau dai hoc 12 5,7%
Thu nhap
Thu nhap < 3 triéu 30 14,2%
Tbu nhap tu 3 dén 94 44.8%
< 5 trieu
Thu nhép >5 triéu 86 41,0%

Kiém dinh thang do chat luong dich vu
bing hé sé tin cay Cronbach’s alpha

DPay la buéc dau tién dé danh gia thang do dat
tiéu chuén, trong phan tich nay tiéu chuin chon
thang do 1a khi né c6 hé s tin cay alpha tir 0,6
trg lén, cac bién c6 hé sb tuong quan bién tong
(item-total) nhé hon 0,3 bi loai (Nunnally &
Burnstein, 1994). Két quéa phan tich hé s6 tin cay
Cronbach’s alpha ciia thang do chat lugng dich vu
dugc trinh bay & Bang 2, tat ca déu dat trén 0,7,
cho thay day 14 mot thang do ludng tot (Trong &
Ngoc, 2008).

Bang 2. Hé sé thang do cuia cac nhan té

Nhan | Ténnhantd | Sdbién | Cronbach’s
to guan sat Alpha
Su ton trong 9 0,926
1 s J
va chu dao
5 Su hiéu qua 6 0,888
va lién tuc
Su phu hgp 0,901
Théng tin 0,943
Hiéu qua 4 0,842
5 thanh toan
tién vién phi
6 Cac biia an 3 0,771

Phan tich nhan t6 kham phia EFA
(Exploratory Factor Analysis)

Phuong phap trich hé s6 st dung trong phan
tich nay la Principal Component Analysis véi
phép quay Varimax. Tiéu chuidn dé chip nhan cac
bién do luong khi tdng phuong sai trich bang
hoac 16n hon 50%, KMO 16n hon 0,5 va cac bién
phdi c6 trong so tir 0,4 tré lén (Gerbing &
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Anderson, 1988). Phan tich EFA trong Bang 3
cho thay c6 2 bién NV_1 va NV_2 bi loai, téng
bién con 32 bién, he s6 KMO = 0,936, kha cao.
Két qua c6 6 yéu to dugc trich tai Eigenvalue 1a
1,071, phuong sai trich 1a 70,352%, cac bién con
lai c6 trong s6 déu dat tiéu chuin (I6n hon 0,4),
kiém dinh lai hé s& Cronbach’s alpha ctia 6 y&u
to trén déu dat nén cac bién nay dugc st dung
lam thang do chat luong dich vu kham chiia bénh
va trong cac phan tich tiép theo.

Bang 3. K&t qua phan tich nhan t6 kham pha EFA

Ma tran nhan té xoay

Thanh phan

VP_4 0,716
VP_2 0,707

VP_3 0,614

TA 3 0,818
TA_1 0,811
TA_ 2 0,767

Két qua kiém dinh lai

Eigenvalue | 14,335 2,200 | 2,121 | 1,564/1,225| 1,059
E::‘;d('lg)sa' 44,797 |6,902 | 6,629 | 4,888|3,828| 3,309
2{;::“”3 0,043 | 0,915 0,888 |0,901|0,842| 0,771

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
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Mb hinh ly thuyé&t c6 6 nhan to tac dong dén
chat lugng dich vu bénh vién. Phan tich hdi quy
dugc thuc hién dé xac dinh mic do tac dong cia 6
nhan t6 (su ton trong va chu déo, su hiéu qua va
lién tuc, su phu hgp, thong tin, hiéu qua viéc
thanh toan vién phi, cac biia &n) 1én chat lugng
dich vu bénh vién.

Phan tich hdi quy boi

Céc gia tri cha cac bién quan sat 6 mdi nhan
to dugc tinh téng d&€ hinh thanh cac bién tuong
ting ding d& dua vao md hinh hdi quy bdi. Vi muc
tidu xac dinh tdm quan trong tuong doi gitia cac
bién s6, nén hé s6 tu do bi loai ra khéi mo hinh.
Mb hinh hbi quy c¢6 dang nhu sau:

THOAMAN = By + pi* NHANVIEN + By
PHOIHOP + Bs* TIENNGHI + Bs* THONGTIN
+ B5* VIENPHI + B¢* THUCAN

Trong d6, cac hé s6 Bi 1a cac hé so hodi quy
riégng phan. Truéc khi tién hanh kiém dinh méd
hinh bang phan tich hdi quy tuyén tinh bdi, méi
tuong quan giiita cac bién clia md hinh dugc xem
xét dua vao phuong phap phan tich Correlation
(hé s& Pearson Correlation) tai Bang 4. K&t qua
cho thay bién doc lap c6 tuong quan kha cao ddi
v6i bién phu thuopc THOAMAN. Bén canh do6, cac
bién doc 1ap cling c6 tuong quan khong nhd véi
nhau, riéng chi c¢6 bién THUCAN 1a c6 tuong
quan kha nhé do6i v6i céac bién khac cling nhu
bién THOAMAN. Sau khi phan tich Correlation,
phép hdi quy bdi duge stt dung d& phan tich tac
dong cla céc bién so ddc lap dén do thoéa man. D&
kiém dinh su doc lap giita c4c bién,
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Bang 4. Cac hé sé tuong quan giiia cac bién

m
(TN RSN

Tuong quan
NHANVIEN | TIENNGHI |THONGTIN | PHOIHOP | VIENPHI | THUCAN | THOAMAN
NHANVIEN |Hé s6 tuong quan Pearson 1 0,618" 0,662" 0,686~ 0,545~ 0,392" 0,793"
Mic y nghia (2 dudi) 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000
S8 quan sat 210 210 210 210 210 210 210
TIENNGHI |Heé s8 tucng quan Pearson 0,618" 1 0,632" 0,679 0,666~ 0,251 0,663~
Mic y nghia (2 dudi) 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000
S8 quan sat 210 210 210 210 210 210 210
THONGTIN |Hé s6 tudng quan Pearson 0,662" 0,632 1 0,538" 0,554 0,266 0,808"
Mic ¥ nghia (2 dudi) 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000
S8 quan sat 210 210 210 210 210 210 210
PHOIHOP  |Hé s6 tudng quan Pearson 0,686~ 0,679" 0,538" 1 0,646~ 0,280" 0,648"
Mic ¥ nghia (2 dudi) 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000
S8 quan sat 210 210 210 210 210 210 210
VIENPHI He s6 tuong quan Pearson 0,545" 0,666 0,554 0,646~ 1 0,240" 0,641”
Mic ¥ nghia (2 dudi) 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000
S8 quan sat 210 210 210 210 210 210 210
THUCAN Heé s6 tuong quan Pearson 0,392" 0,251 0,266~ 0,280 0,240" 1 0,274"
Mic y nghia (2 dudi) 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000
S8 quan sat 210 210 210 210 210 210 210
THOAMAN |Hé s8 tudng quan Pearson 0,793" 0,663" 0,808" 0,648" 0,641" 0,274" 1
Mic ¥ nghia (2 dudi) 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000
S8 quan sat 210 210 210 210 210 210 210
Chd thich: ** C6 y nghta véi d tin cay 99% (2 dudi)
Bang 5. Bang két qua phan tich héi quy cia mé hinh
Théng ké mé hinh®
i Change Statistics
- 2 R?hiéu sal 56, .. | Thay Thay déi
M& hinh R R , chuancual Thay ddi | _, . L ~
chinh uéc Iuong | gia tri R? d0|_g|a dfy dfz muic y nghia
’ triF F
1 0,891 0,794 0,788 0,60469 |0,794 130,539 |6 203 0,000
Phan tich phuong sai (ANOVA)®
M& hinh Téng binh phuong df csuaa' 32::;;’; F Mtic ¥ nghia
Hoi quy 286,391 6 47,732 130,539 0,000%
1 S8 du 74,227 203 0,366
Téng 360,619 209
Chu thich:

a. U6c lugng: (Hang s&) THUCAN, VIENPHI, THONGTIN, PHOIHOP, TIENNGHI, NHANVIEN

b. Bi€n phy thuéc: THOAMAN
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Hé s6 tuong quan?

Hé sd chua chudn héa Hé sd chudn héa Muic

M6 hinh ~ " Giatrit , -
B L6i tiéu chuan B y nghia
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

Chu thich:
a. Bién phu thudéc: THOAMAN

Sy tén trong va chu ddo

Théng tin

Su hai léng clia b&nh nhén

Hiéu qua viéc thanh todn vién phi

Hinh 2. K&t qua kiém dinh mé hinh CLDV va sy hai long clia khach hang

hé s6 Tolerance va VIF ciing dugc diung. Su phi
hgp clia md hinh duogc chi ra béi gia tri thong ke
F va mic § nghia tuong Ung cla né. Két qua
phan tich héi quy dude néu & Bang 5.

Qua phan tich trong Bang 5, ta thiay F kiém
dinh gia thuyét Ho: R%change clia tong thé =0 mang
lai k&t qua bac bd gid thuyét Hy nay vi thay ddi
mic ¥ nghia F rat nhé. C6 3 thanh phan: tién
nghi (TTENNGHI), phéi hgp (PHOTHOP), bita
an (THUCCAN) c¢6 Sig. > 0,05 nén sé khong dugc
dé cap trong md hinh cudi cling.

Két qua phan tich ANOVA cho thong s6 F c6
Sig.=0,000, R diéu chinh 14 0,788 va cac yéu to co
Sig. < 0,05 nén két qua trén chdp nhan dugc.
Kiém dinh F = 130,539 vé6i xac suat p = 0,000
chiing t6 md hinh hdi quy 14 phu hop, cho thay
bién phu thuoc THOAMAN c6 lién hé tuyén tinh
v6i cac bién ddc lap. Nhu vay, chi c6 3 yéu to: su
ton trong va chu ddo (NHANVIEN), thong tin
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(THONGTIN), va hiéu qua viéc thanh toan vién
phi (VIENPHI) tac dong t6i su théoa man khach
hang. Phuong trinh héi quy tuyén tinh thé hién
nhu sau:

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

Mb hinh nay gidi thich dugc 78,8% su bién ddi
cha yéu to théa man khach hang do cac bién doc
lap trong mo hinh tao ra d6 la: su ton trong va
chu déo, thong tin, va hiéu qua viéc thanh toan
vién phi, trong d6 su ton trong va chu dao c6 hé
s0 anh huéng nhiéu nhit dén mic do thod man
(0,400), tiép theo la thong tin (0,379) va hiéu qua
viéc thanh toan vién phi (0,158). M6 hinh dugc
trinh bay tai Hinh 2.

Bén canh d6, dé do luong da cong tuyén, do
chap nhan cta bién (Tolerance) va hé s phong
dai phuong sai (Variance Inflation Factor — VIF)
dugc xem xét, khi VIF vugt qua 10 thi d6 1a dau
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hiéu ciia da cdng tuyén (Trong & Ngoc, 2008). Véi
két qud tinh Tolerance va VIF tir Bdng 6, hién
tugng da cong tuyén giiia cic bién doc lap trong
md hinh khong xay ra. Tuy vay, can néi thém
rang viéc cic thanh phan tién nghi (TIENNGHI),
ph&i hop (PHOIHOP), bita &n (THUCCAN) c6
Sig. > 0,05 c6 thé do hién tugng cong tuyén cac
thanh phan nay cung cip cho mé hinh nhiing
thong tin tuong tu nhau, khé tach roi anh huéng
clia tiing bién dén bién phu thudc.

NV_8 210 3,43 1,677
NV_9 210 3,69 1,721
NHANVIEN 210 3,45

Thai do cia nhan vién bénh vién c6 muc danh
gia trung binh 14 3,45, bénh nhan danh gia cac
bién nay tuong déi ddng déu, & mic dd trung
binh, trong d6 bién cao nhat 124 NV_4 (Nhan vién
bénh vién sdn long gitp toi) ¢6 trung binh la
3,88, bién thap nhat 1la NV_7 c6 trung binh la

Bang 6. Bang tém tit cac hé sd hoi quy do tim hién tugng da cong tuyén

Coefficients®
chua :ﬁ:gn héa ch:lé?ns:()a Muc Thdng ke cong tuyén
Mo hinh L51 titu Giatrit ¥ nghia
B chudn B 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
Chu thich:

a. Bién phu thudéc: THOAMAN

Bang 7, 8, 9 cho thay miic danh gia trung
binh ctia bénh nhan khoa kham chita bénh cta
BVTN theo 3 y&u to vita xac dinh tai phuong
trinh hdi quy: su ton trong va chu ddo, thong tin,
va hiéu qua viéc thanh toan vién phi. V6i thang
didm 7, cac thanh phan chat lugng cta dich vu
dugc danh gia dao dong 2,82 dén cao nhat la
5,94.

Bang 7. Trung binh vé Su tdn trong va chu dao

2,99 (Nhan vién bénh vién lang nghe tbi trinh
bay vé nhu ciu ciia minh), diéu d6 cho thay
khach hang danh gia khong cao thai do phuc vu
cia nhan vién bénh vién.

Béang 8. Trung binh vé théng tin cho khach hang

Théng ké md ta: THONGTIN

Théng ké md ta: NHANVIEN

qu:’nését T;i‘:‘"hg P lach chusn

TT.1 210 4,20 1,667
T2 210 4,37 1,693
T3 210 4,35 1,671
T 4 210 3,25 1,740
TT5 210 2,82 1,759
T 6 210 4,78 1,753
THONGTIN 210 3,96

qualsnését Trung binh |Po lIéch chudn
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
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Vé thanh phan thong tin, k&t qua khio sat
cho thay phan dong khach hang tuong doi dong y
véi su cung cdp thong tin cho ho tir bac si cling
nhu cac nhan vién y t& (mdc trung binh ciia bién
thong tin 1a 3,96). Tuy nhién, cac ¥ kién d4nh gia
vé nhan t6 TN_4 (Toi dugc cac bac si cung cap
thong tin mot cach nhanh chéng) va TN_5 (Cac
béc si c6 mat ngay khi toi can dén) lai kha thap,
chi dat du6i trung binh (3,25 va 2,82). Nhu vay,
khach hang ciing danh gia kha thap thai do cha
s&n sang cung cap thong tin cla doi ngii béc si va
nhan vién y té.

Bang 9. Trung binh vé hiéu qua thanh toan vién phi

Théng ké md ta: VIENPHI

qu:nbsét Trung binh| D& léch chuén
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

O thanh phan vién phi, méc danh gia trung
binh clia khach hang 1a 4,04 cho biét bénh nhan
chi danh gia trén trung binh phuong thic thanh
toan vién phi ctia bénh vién, dic biet khach hang
danh gia thap bién VP_2 (Toi c6 thé hiéu duge
bang ké, héa don tinh tién cta tdi), diéu nay
chiing tb viéc dua céc thong tin vé vién phi vao
héa don tinh tién cia bénh vién chua rd rang,
con lam khach hang thic mic.

4. Mot so kién nghij

Két qua phan tich cho thay c6 3 nhan to anh
huéng manh mé& 1én chat lugng dich vu kham
chita bénh cta bénh vién: (1) su ton trong va chu
déo, (2) thong tin, va (3) hiéu qua viéc thanh toan
vién phi. Do vay, lanh dao bénh vién can tap
trung xem xét va c6 nhiing cai tién phu hogp
nham nang cao chat lugng phuc vu khach hang,
nang cao uy tin ctia bénh vién. Cu thé:

Thir nhdt, bénh vién cAn mé cac 16p tap huan
dé nang cao trinh do, nhan thic cha can bo cong
nhan vién vé khéach hang, gitp nhan vién thoat
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khéi suy nghi theo co ché& bao cap, lam cho nhan
vién hiéu rd bénh vién dang thuc hién co ché tai
chinh theo Nghi dinh 43/2006/ND-CP, nghia 1a
Nha nuéc chi ddm bio mot phan kinh phi, phan
16m con lai bénh vién phai tu tao ngudn thu dé tu
trang trai; gidp nhan vién hiéu rd bénh nhan 1a
khach hang, ma khach hang la ngudn song,
ngudn thu ctia bénh vién, c6 bénh nhan thi bénh
vién mdéi ton tai va phat trién. Piac biét, bénh
vién nén thuong xuyén moi gidng vién huin
luyén k§ ning giao tiép, nén chi ¥ nang cao vé
giao tiép thé hinh (nu cudi, nét mat vui tuoi, ci
chi diéu bd than thién.). Ngoai ra, viéc khong
ngung gido duc y ddc cho can by, nhan vién trong
bénh vién cling rat can thiét nham han ché tinh
trang tiéu cuc.

Thiét hai, bénh vién can phai cii tién viéc
cung cap thong tin cho bénh nhan va ngudi nha
bénh nhan thong qua viéc ddm bao tir cac bac si,
y t4, diéu dudng dén nhan vién van phong sin
sang cung cip va cung cadp mdt cach nhanh chéng
thong tin cho khach hang khi khich hang yéu
cau, cling nhu nhimg thoéng tin vé k&t qua tham
khém, xét nghiém, kiém tra, diéu tri, nhiing
thong tin vé gia ca, chi phi diéu tri. P& thuc hién
viéc nay dugc tot, bénh vién can phai giao cho bd
phan chuyén trach khach hang. Khach hang can
thong tin gi sé dién thoai ndi bo dén bd phan nay
va bd phan nay cé trach nhiém lién lac véi cac
nhan vién c6 lién quan ctia bénh vién dé kip thoi
cung cap thong tin cho khach hang.

Nhan vién phu trach khach hang con ndi két
nguoi bénh véi cac dich vu x& hoi, vdn dong xa
hoi tham gia vao viéc hd trg, gitp do bénh nhan.
Cé thé khang dinh ring bo phan chuyén trach
khach hang déng vai tro quan trong trong viéc
tao dung mdi quan hé hai hoa gifia tinh than va
thé chat ngudi bénh, giita ngudi bénh véi ngudi
than, gitta nguoi bénh v6i nhiing ngudi xung
quanh, giffa ngudi bénh véi co s6 y t&.

Cuéi ciing, (ng dung cong nghé thong tin vao
viéc thu tién, quan 1y chi phi didu tri va tinh tién
xudt viéen nhu trang bi may méc, phan mém,
bang dién tir phuc vu cong tac thu tién, tinh tién
xudt vién, kham chita bénh ciing nhu quén ly. D&
thuc hién dugc diéu nay, bénh vién can trang bi
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mot may chi (server), hé thong mang, cAc may vi
tinh cho cac khoa phong, bd phan va phan mém
tot dé phuc vu viéc kham va diéu tri tai bénh
vién, ciing nhu d€ quan ly va gitp bénh nhan,
nguoi nha bénh nhén truy cap thong tin thong
qua Internet. Bén canh d6, bénh vién can t4 chic
gidng day vi tinh cho toan thé nhan vién dé dam
b4o moi nhan vién déu thao tac may vi tinh mot
cach thanh thao. Bénh vién cAn mé rong quiy
thu tién, trinh bay bang ké tinh tién chi tiét va
dé hiéu hon; cu thé 1a phéi c6 mot bang liet ké
chi ti&t cac khodn muc thudc va vat tu y t& da s
dung cho mdi bénh nhan trong sudt qué trinh luu
tra tai bénh vién thay vi chi ghi mot s§ téng cong
trén “Bang ké tién vién phi” nhu hién nay, viéc
nay sé dé dang dugc thuc hién théng qua phan
mém quén ly.

5. Két ludn

Nghién ctu cho thay thang do KQCAH ra doi
va Gng dung tai M§ c6 thé 4ap dung dugc & VN,

tuy nhién, cAn c6 mdt vai diéu chinh va bd sung
cho phu hop vé6i tinh hinh thuc t&. K&t qua
nghién ciu cho thay c6 3 nhan to tac dong 1én su
thdéa man ctia khach hang trong d6: su ton trong
va chu dao (B1 = 0,400) c6 tac dong manh meé
nhat dén su hai long ca khach hang, k& dén 1a
thong tin (B4 = 0,379) va hiéu qua viéc thanh
toan vién phi (Bs = 0,158). Bén canh d6, phan
thong ké mod ta cho thiy ty 1& hoan toan hai long
l1a rat thap (2%), va tap trung & mic trung lap,
tic 1a khong hoan toan hai long ciing khong hoan
toan khong hai long (mode = 5, mean = 3,8556),
didu nay phan anh thuc t& chat luong dich vu
kham chita bénh tai BVIN. Ban quan ly bénh
vién can luu tAm cai tién ba nhan t8 nay theo thu
tur uu tién dau tién 1a thai do cta nhan vién, k&
dén 1a thong tin cung c4p d&n bénh nhan, va cudi
cung 12 viéc thanh toan tién vién phim
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