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ANH HUGNG CUA CHAT LUQNG DICH VY
VA SU TIEN LOI LEN HIEU UNG TRUYEN MIENG TiCH CUC
DICH VU PHONG KHAM DA KHOA
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Théng tin truyén miéng dé di vao bé nhé va co6 tam anh huéng manh hon so véi
cac nguon théng tin khac do cé su tuong dong gita nguvi cho va nhan thong tin
(Herr & cong su, 1991). Doi véi nganh dich vu y té, bénh nhan nhan thicc duoc rii ro
va su khéng chdc chdn khi s dung dich vu, théem vao doé chdt luong dich vu lai rat
kho danh gia néu chua duoc trai nghiém nén théng tin tiv nguoi da trdi qua kham
chita bénh la rdt quan trong. Nham danh gia mic d anh huéng ciia cac yéu to chat
luong dich vu, su tién loi léen hanh vi truyén miéng ciia bénh nhan, tac gia da khao
sat 358 bénh nhan da trai qua dich vu kham chita bénh ngoai trit & cac phong kham
da khoa. Két qua yéu to chat luong dich vu cot 16i c6 anh hudng manh nhat dén su
hai long ciia bénh nhan, tiép dén la chat luong co sé vat chdt, tién loi trong giao
dich, chdt luong tuong tac va cuédi cung la tién loi trong tiép can. Nghién ciu cing
cho thay su hai long c6 anh huéng manh dén hanh vi truyén miéng tich cuc va co

mot s6 ham ¥ cho cac nha quan ly phong kham da khoa.

1. P4t vdn dé

Nhiéu nghién ctu da khang dinh chat lugng
dich vu 1a tién t0 quan trong cha su hai long va
hanh vi st dung lai dich vu (Dagger & cong su,
2007). Khi khach hang c6 nhiéu co hdi lua chon dé
st dung dich vu thi viéc lam cho ho hai long rat
quan trong (Kenveney, 1995). Tuy nhién, cung véi
yéu cau chét luong dich vu tot, khach hang ngay
cang mong mudn c6 duge su tién lgi khi st dung
dich vu (Dabholkar & cong su, 2003). Cam nhin
su tién lgi s lam gia tang su hai long va trung
thanh cta khach hang v6i doanh nghiép hon
(Kenveney, 1995). Tt d6, dan dén viéc khach hang
mua lai hoic s& néi t6t vé dich vu da sit dung véi
ngudi khac, hay con goi 1a hiéu Ging truyén miéng
tich cuc (Reichheld, 1996).

Tu nam 1993, bén canh cac bénh vién cong, hé
thong y t& tu nhan tai VN bit dau hoat dong va
phat trién kha nhanh nhim dap Gng nhu cau
kham chita bénh ciia nguvi dan ngay cang tang ca
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yéu cau vé sb lugng va chat lugng. Riéng tai
TP.HCM da c6 hon 2.300 co s6 y t& tu nhan hoat
dong (Y tu nhan, 30/9/2007), nhung hién s¢ lugng
bénh nhan dén kham chita bénh tai cac don vi nay
chua cao, cic bénh vién cong van con qua tai
(Thanh nien, 28/12/2008). Hai vén dé ma cac
phong kham da khoa tu nhé&n hién dang quan
tam: (1) Cac yéu to chat lugng dich vu va su tién
loi nao tai cac phong kham da khoa ¢6 anh huéng
dén su hai long cha bénh nhan? (2) Cac nha quan
1y phong kham da khoa can lam gi dé bénh nhan
hai long va sau d6 ho néi tot vé dich vu cho nguvi
khac? Van dé thd hai duge dac biét quan tam vi
dich vu kham chiia bénh 1a mot dich vu dac bigt,
c6 lién quan dén stic khée clia con ngudi nén dé st
dung dich vu nay, cac bénh nhan thuong tham
khao ¥ kién cia ngudi quen khi chon phong kham.
Ngoai ra, viec cho y kién ho#c gi6i thidéu noi kham
chifa bénh con duge xem 1a mot viec lam tot nén
da s6 bénh nhan khi hai long vé& mot dich vu ma
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ho da trai nghiém thi ho s& sdn sang gidi thiéu
cho ngudi khac c6 nhu cau.

V6i cac 1y do trén, nghién ciu duge thuc hién
nham do luong mic dd dnh hudng cla cac yéu to
chat luong dich vu va su tién lgi cha cac phong
kham da khoa tu nhan dén hiéu ting truyén miéng
tich cuc ciia bénh nhan. O day, yéu t6 hai long
doéng vai trd trung gian gifia cac yéu to chat luong
dich vu va su tién lgi dén hiéu ting truyén miéng
tich cuc. Ddi tuong nghién cu la cidc bénh nhan
trén 18 tudi, da trai qua dich vu kham chiia bénh
ngoai trd trong vong 6 thang (ké tir khi phoéng
van) tai cidc phong kham da khoa trén dia ban
TP.HCM.

Ddi v6i cac khach hang ca nhan nay, mic o
anh huéng clia chat luong dich vu 1én su hai long
ctia ho thudbng c6 thay ddi theo cac yéu t0 nhan
kh&u hoc (Scott & Sheiff, 1993) nén trong bai viét,
hai y&u to gidi tinh va thu nhép ciing sé dugc xem
xét d€ nhan dang su khac biét gitia cac nhém bénh
nhan khiac nhau. Két qua tim duge s 12 ngudn
tham khao cb ich ddi v6i cac nha quan ly phong
kham, 1a can cit d€ dua ra cac k& hoach hanh dong
nham cung cip dich vu phi1 hgp cho tiing nhém ddi
tuong bénh nhan sao cho ho cam thay hai long
nhét (Scott & Sheiff, 1993).

2. Co sG Iy thuyét

2.1 Chat luong dich vu

Chat luong dich vu la viéc cung cip nhiing dich
vu tot nhat hodc uu viet lién quan dén su ky vong
ctia khach hang (Zeithaml & Bitner, 1996). Nhiéu
nghién ciu da khéng dinh mdi quan hé giita chat
lugng dich vu va su hai long. Trong dé, chat luong
dich vu 12 tién dé cta su hai long va 1a nhan to
chinh y&u (Ruyter, 1997).

Tuy nhién, ciing con nhiéu ¥ kién khéc nhau vé
cac thanh phan do luong chat lugng dich vu va co
nhiéu tranh luan (Dagger & cong su, 2007). Trong
d6, thang do chat lugng dich vu cla Parasuraman
& cong su (1988) da dugce sit dung kha phd bién
cho nhiéu nganh dich vu va nhiéu nuéc khac nhau
(Brady & Cronin, 2001). Gan day, nhiéu nha
nghién ctu cho rang thang do nay chi méi do

luong cach thic cung cip dich vu (chiic nang -
funtional) ma chua do dugc ding dich vu ma khach
hang nhan dugc (Dagger & cong su, 2007). Thang
do chat luong dich vu cla Gronroos (1984) cb ca
hai y&u to chit lugng k§ thuat va chat lugng chic
nang nhung khong xem xét y&u t0 chait lugng moi
truong vat chat (Brady & Cronin, 2001), cling 1a
yéu to quan trong c6 anh hudng dén cdm nhan cia
khach hang (Bitner, 1992). Vi vay, trong nghién
clu nay chat lugng dich vu duge xem xét theo ba
nhém thanh phan 1a chat lugng tuong tac (chat
lugng chiic nang), chat lugng mdi trudng vat chat,
chat lugng két qua theo thang do clia Brady &
Cronin (2001).

2.2 Su tién loi dich vu

Su tién lgi dich vu 1a nhan thdc vé nd luc va
thoi gian c6 lién quan dén viée mua hosc st dung
dich vu (Berry & cong su, 2002). Két qua tir mdt so
nghién ciiu truée cho thaly su tién lgi c6 anh hudng
tich cuc Ién su hai long cta khach hang (Seider &
cong su, 2007).

Theo Berry & cong su (2002), su tién lgi trong
dich vu bao gdm nam yéu to 1a tién lgi trong ra
quyét dinh, tién lgi trong ti€p cin, tién lgi trong
giao dich, tién lgi trong lgi ich va tién lgi sau lgi ich.
Nam yéu t6 nay phan anh cac giai doan clia quy
trinh cung c&p dich vu cho khach hang. Tuy nhién,
do dac thu cta dich vu kham chiia bénh ngoai tra
nén bén canh cac yéu to chat lugng dich vu da néu &
trén, nghién cu nay chi xem xét hai yéu t6 tién loi
1 tién 1oi ti€p can va tién lgi giao dich trong qua
trinh bénh nhan dén kham bénh. Thang do tién lgi
duoc st dung 1a ctia Berry & cong su (2002).

2.3 Hi¢u iing truyén miéng tich cuc

Truyén miéng 13 hanh vi giao tiép thong tin
gitta ngudi véi nguvi. Thong tin truyén miéng dé
dugc bd nhé ghi nhan va c¢6 tam anh huéng manh
do su tuong tac gitfa ngudi truyén va ngudi nhan
thong tin (Herr & cong su, 1991). Co hai loai hiéu
ing truyén miéng: tiéu cuc va tich cuc. Truyén
miéng tiéu cuc la cai ma doanh nghiép khong
mong mudn vi day 1a két qua cha su khong hai
long ctia khach hang. Con hiéu Ging truyén miéng
tich cuc 1a khi khach hang néi tot vé dich
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vw/doanh nghiép véi nguvi khac, day 1a két qua tu
long trung thanh cha khach hang (Reichheld,
1996).

T cac diém trén, cac gia thuyét duge phat biu
nhu sau:

HI1: Chét luong dich vu c6 moi tuong quan
duong véi su hat long ciia bénh nhan.

H2: Su tien loi c6 moi tuong quan duong véi su
hai long ctia bénh nhan

H3: Su hai long c6 moi tuong quan duong véi
hiéu ung truyén miéng tich cuc.

Mb hinh nghién ctu dé nghi dugc trinh bay &
Hinh 1.

3. Phuong phap nghién cifu

Nghién ctu duge thuc hién thong qua hai budc
nghién cldu s bd va nghién ctu chinh thdc.
Nghién ciiu so bdo nham hiéu chinh thang do chat
lugng dich vu cia Brady & Cronin (2001) va su
tién lgi ctia Berry & cong su (2002) cho phu hgp
véi boi canh dich vu khéam chita bénh tai cac
phong kham da khoa. Thong qua phéng vin sau 4
bac si, nhan vién tai cac phong kham va 6 bénh
nhan 14 nhiing ngudi quen biét da st dung dich vu
kham bénh trong vong 1-3 thang k& tir khi phong
van. Phiéu khao sat cudi cing st dung thang do
Likert 5 diém (tir 1: Hoan toan khong dong y dén
5: Hoan toan dong ¥), duoc ding phéng van thi
v6i 10 bénh nhan dé kiém tra ngit nghia truée khi
thuc hién khao sat chinh thic. Nghién ctu chinh
thiic theo phuong phap 14y mAu thuan tién, ngoai
viéc dén cac phong kham da khoa tai TP. HCM d8
phéng van truc tiép cac bénh nhan, nhém thuc
hién dé tai con phdong vAn nhiing ngudi da tiing st
dung dich vu trong vong 6 thang. Sau 2 thang thu
thap dit lidu (thang 11-12/2010), k&t qua thu duoc
363 phiéu khao sat, tuy nhién c6 5 bang khong dat
yéu cau nén khong duoc sti dung trong nghién ctu
nay.

4. Két qua nghién ciu

4.1 M6 ta mau

Trong s6 358 bénh nhan dugc khao sat, co
43,9% bénh nhan st dung dich vu kham chia
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bénh trong vong 1 thang trd lai, 32,4 % st dung
dich vu trong khoang 1 — 3 thang va 23,7 % la tu
3 — 6 thang. Nit bénh nhan chiém 54,7 %, ti 1&
bénh nhan c6 mic thu nhap thap (< 5 triéu dong)
chiém 45,3%.

4.2 Kiém dinh thang do

D& dam bao dd tin cay va do gia tri cho cac
thang do stt dung trong nghién ciiu, cac thang do
sé lan luot duoc kiém dinh thong qua phan tich
nhan t6 kham ph4a (EFA) va tinh d0 tin cay
Cronbach’s alpha. K&t qua phan tich EFA cho cac
bién doc lap trinh bay & Bang 1.

K&t qua c6 3 bién quan sat thupgc nhom yéu to
chat lugng dich vu bi loai (2 bién quan sat thudc
thang do chat lugng co s6 vat chat va 1 bién cha
thang do chat lugng két qua). Va nhom yéu to chat
lugng két qua tach thanh 2 nhan to va duge dit
tén 1a chat lugng dich vu cot 16i va thoi gian cho.
K&t qua phan tich do tin cay cho thay tat ca cac
thang do déu dat yéu ciu va c6 hé s6 Cronbach’s
alpha > 0,7 (Hair & cong su, 1998), cac gia tri nay
trong khoang 0,804 dén 0,884.

Tuong tu, phan tich nhan t6 cho 2 bién su hai
long va hiéu ting truyén miéng tich cuc. Két qua ca
2 yéu to dat yéu cau hé s¢ tai trong phan tich EFA
va c6 hé s¢ Cronbach’s alpha lan lugt 1a 0,932 va
0,917.

Két qua kiém dinh thang do cho thady mé hinh
nghién ctu hiéu chinh c6 8 yé&u t8, bao gom 33
bién quan sat. Cac thang do déu dat do tin cay va
dop gia tri stt dung cho cic phan tich ti€p theo. D&
kiém dinh gia thuyét, phuong phap phan tich hdi
quy da bién s& lan lugt thuc hién trén hai mod
hinh: (1) md hinh chéat lugng dich vu va su tién loi
tac dong lén su hai long cta bénh nhan; (2) md
hinh su hai long tac dong lén hiéu Gng truyén
miéng tich cuc.

4.3 Kiém dinh cac gia thuyét

- Tdac dong ciia chat luong dich vu va su tién
loi len su hai long.

Thuc hién phan tich hdi quy vé6i cac bién doc
lap 1a 4 yéu t6 chat lugng dich vu va 2 y&u to tién
lgi dich vu, bién phu thudc 1& su hai long. Két qua
trinh bay trong Bang 2.
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Bang 1. K&t qua phan tich EFA cho cac bién ddc lap

Cac yéutd
Bién quan sat Tuong Cosé Dich vu Tién lgi Thoigian | Tién Igi
tac vat chat cot 16i giao dich cho ti€p can
NhAan vién cua X san sang giup dd bénh 0,869
nhan
Nhan vién clia X than thién 0,839
{::iac si cua X dap ung dugc yéu cau diéu 0,641
Nh:':zn vién cua X hiéu nhu cau cua bénh 0,704
nhan
Toi giao ti€p 6t véi nhan vién clia X 0,632
Ngan vién cua X giai dap nhanh cac thac 0,598
mac
Toi giao ti€p tot v6i bac siclia X 0,530
Toi danh gia cao cg s& vat chét clia X 0,797
Co s8 vat chat clia X la tot so vdii phong
. A 0,778
kham khéac
Céch thiét ké phong kham la rat quan 0,775
trong
C?ch bd tri cua X dap uing muc tiéu kham 0,772
bénh
BoA tri cta X tao an tugng tét cho bénh 0,658
nhan
XA‘ biét rd chat lugng dich vu bénh nhan 0,765
can
X tA)|et dich vu nao la tot nhat cho bénh 0,762
nhan
X ¢6 dich vu kham chiia b&nh ma tdi mudn
. 0,731
kham
T?I cam thay thoai mai va tin cay khi dén 0,665
vGi X
Toi ludn duge X chiia khdi bénh 0,645
Th tuc thanh toan clia X nhanh 0,896
TO’I khong mat nhiéu cong stic khi thanh 0,756
toan
Th tuc kham chiia bénh clia X nhanh 0,683
X hidu bénh nhan e ngai khi phai chd doi 0,810
X c8 géng lam giam thsi gian chd 0,804
T0|, biét dugc phai chG bao lau dé dugc 0,553
kham
T0|’ c6 thé lién hé vai nhan vién X nhanh 0,717
chéng
')I;0| khdng mat nhiéu thdi gian dé dén cho 0,679
Toi lién hé véi nhan vién clia X dé dang 0,613
Eigenvalue 10,3 2,08 1,72 1,50 1,26 1,05
Phuong sai trich dugc (%) 38,1 6,61 5,02 4,34 3,48 2,58
Cronbach’s alpha 0,884 0,881 0,860 0,881 0,819 0,804
KMO = 0,917; Sig. = 0,000 Cumulative Eigenvalues: 60,12

Chu thich: X l1a phong kham da khoa
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Bang 2. K&t qua phan tich hdi quy vdi bién phu
thudc Su hai long

Hé sé B
chua chudn héa c:l,’a" s
o 6a ig.
B Sai Ia,:ch Beta
chuan
(Constant) -0,288 0,168 0,088
Chat luong 0,218 | 0,053 | 0,188 |0,000
tuong tac
Chatluong caso| o 515 | 941 0,211 | 0,000
vat chat
Chatluong dich| ) o4 | 5054 | 0259 | 0,000
vy cOt 10i
Tienloigiao | o165 | 0040 | 0,191 |0,000
dich
Thoi gianchd | 0,074 | 0,039 | 0,077 |0,061
Tién Igi tiép can| 0,099 | 0,043 | 0,100 |0,022

Két qua phan tich hoi quy c6 Ri? hiéu chinh
bang 0,618, nghia 1a cac yéu to chat lugng dich vu
va su tién 1gi gidi thich dugc 61,8 % su bién thién
clia yéu t0 su hai long cla bénh nhan d6i véi dich
vu kham chita bénh ngoai tra. Kiém dinh F véi gia
tri sig.= 0 nén md hinh nghién ctu phu hop véi
tap dit lidu khao sat. Két qua phan tich ¢ Bang 2
cho thay tit ca cic yéu t6 khao sat bao gom chat
lugng tuong tac, chat lugng co s& vat chat, chat
lugng dich vu cot 16, tién loi ti€p can va tién loi
giao dich déu c6 tac dong 1én su hai long, trir yéu
to thoi gian cho.

- Tac dong ctia sy hai long len hiéu iung
truyén miéng tich cuc.

Tuong tu, thuc hién phan tich hdi quy véi bién
doc 1ap 1a su hai long va bién phu thudc 14 hiéu
ing truyén miéng tich cuc, k&t qua trinh bay trong
Bang 3.

Bang 3. K&t qua phan tich héi qui v6i bi€n phu
thudc hiéu ting truyén miéng tich cuc.

Hé sé chua
chudn héa Beta .
Sai léch |chudn héa 9-
B 2
chuan
(Constant) | 0,290 | 0,157 0,065
Sy hailong | 0,891 0,042 0,751 0,000
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Két qua phan tich hdi quy cho két qua Ro? hiéu
chinh bang 0,562, nghia 1a su hai long giai thich
duge 56,2% phuong sai clia hiéu ting truyén miéng
tich cuc. Kiém dinh F c6 gi4 tri sig. = 0, cho thay
md hinh nghién ctu phu hop véi tap dir litu khao
sat. K&t qua cho thay su hai long cb tac dong tich
cuc 1én hiéu tng truyén miéng tich cuc véi p =
0,751. Nhu vay, gia thuyét H3 dugc ting hd.

5. Théo luan két qua

5.1 Yéu té anh hudng dén su hai long

K&t qua nghién ciu cho thay véi ba yéu to chat
lugng dich vu theo thang do cia Brady & Cronin
(2001) c6 tac dong dén su hai long clia bénh nhan
thi y&u t0 chat lugng dich vu cot 16i c6 tac dong
manh nhat (B = 0,259) 1a c¢6 thé gii thich dugc vi
day 1a muc tiéu quan trong nhat cha nguvi di
khéam chiia bénh. Mong mudn cta ho 14 ding thay,
ding thubce dé dugc tri khoi bénh. K& dén la hai
yéu to chat lugng tuong tac va chat lugng co s6 vat
chat c6 mic do tac dong 1an luot 1a B = 0,188 va B
= 0,211. Pay 1a hai yéu t6 ma cac phong kham tu
nhan dang tap trung nham gidi quyét han ché cta
cac bénh vién cong. Hau hét bénh nhan rat phién
long vi chat lugng giao tiép kém ciing nhu su thidu
thén vé co s& vat chat & cac phong kham cia bénh
vién cong. Co s6 vat chat tot tao su tin tudng, an
tdm cho bénh nhén la sé phat hién ding bénh va
diéu tri nhanh khéi bénh. Do d6 anh huéng manh
thit 2 dén su hai long cha bénh nhan 14 c6 thé giai
thich dugc. Bénh nhan dén kham bénh thudng
trong tam trang lo ling, cang thang nén su than
thién, sin sang gitp do, tra 15i can ké cac thac
méc duge ho danh gia cao va sé anh huéng dén su
hai long chia bénh nhéan.

Déi vé6i su tien lgi, yéu to6 tién lgi giao dich 4nh
huéng manh hon (B = 0,191) 1a tién lgi ti€p can (B
= 0,100) 1& do d6i tuong nghién ciu 1a cic bénh
nhan kham chita bénh tai TP.HCM, 1la noi ma
phuong tién di lai kha dé dang, do d6 ho quan tam
nhiéu hon dén viéc thuan tién trong cac giao dich
tai phong kham. Néu quy trinh kham, xét nghiém
va thanh toan ruom ra thi sé lam giam su hai long
ctia bénh nhan du két qua diéu tri tot. Hon niia,
bénh nhan quan tam dén cac thi tuc kham va
thanh toan nhanh vi d6i véi ngudi bénh néu tha
tuc kham chiia bénh cham va kéo dai sé lam cho
ho mét méi va c6 khi anh hubng dén stc khoe clia
ho.
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Mbt diém kha ngac nhién 1a yéu t6 thoi gian
cho tuy 1a diém yéu tai cac phong kham cha bénh
vién cong va da dudc tap trung giadi quyét kha triét
d8 tai cac phong kham da khoa tu nhan. C6 1 do
thuc t&, cac phong kham déu da cha ¥y gidm thoi
gian cho kham clia bénh nhan bang cach hen git
kham truéc qua dién thoai hoic qua mang
Internet, phat s thi tu, xac dinh rd bénh nhan uu
tién nén bénh nhan nhan biét dugc thoi gian cho
va khong quan tam nhiéu dén yéu t6 nay.

Vé céac yéu t6 nhan khiu hoc, nghién ciu da
thuc hién mot so sanh xem c6 chang su khac biét
gitia nhém nam va nit bénh nhén, ciing nhu gitia
ngudi c6 thu nhap thap va cao khi st dung dich vu
nay.

- Phan tich so sanh khdc biet gitia nhém nam
va nit.

K&t qua phan tich cho thiy y&u to chat luong
tuong téc co6 anh hudng kha cao 1én su hai long &
nhém nam nhung khong tac dong dén su hai long
clia nhém nit. Hai y&u to chat lugng co s§ vat chat
va chat lugng dich vu cot 16i c¢6 tac dong dén su hai
long cta cd hai nhém nam va nd. Tuy nhién, su
hai long cha nhém nit bénh nhan bi tac dong
manh nhat béi yéu to chat lugng dich vu cot 161 véi
B = 0,368 trong khi nhom nam la p = 0,210. K&t
qud nay phu hgp véi nghién ctu truée cha
Tacobucci & Ostrom (1993), nhém nam chiu nhiéu
anh huéng bdi méi quan hé chat lugng thong tin
khi tiép xic v6i nha cung cap dich vu nhiéu hon,
trong khi nhém nif lai xem trong y&u to hiéu qua
dich vu va do chinh xac dich vu.

K& dén, yéu to tién lgi trong ti€p can chi anh
huéng lén su hai long d6i v6i nhém nam ma
khong anh hudng dén nhém nif; nguoc lai, y&u to
tién lgi trong giao dich chi anh huéng nitr nhung
khong anh huéng dén nam. Co thé giai thich su
khac biét nay 1a do nam bénh nhan thuong chi
quan tam diém kham thuin tién dé dén, con khi
da dén thi ho it quan tam dén cac tha tuc trong
quy trinh khdm nhu th& n3o. Ddi véi nii, ho
thudng quan tam dén cac chi tiét cha quy trinh
cung cap dich vu nhiéu hon.

- Phan tich so sanh khdc biet giiia nhém cé thu
nhdp thap va cao.

K&t qua cho thay cb su khac bigt vé mic do dnh
huéng clia cac yéu to chat luong dich vu lén su hai
long cha hai nhém thu nhap thap va thu nhap cao.
Nhém bénh nhén c6 thu nhap cao bi tac dong béi

yéu t6 chat luong tuong tiac kha cao, trong khi
nhém bénh nhan thu nhip thap khong bi adnh
huéng béi yéu t6 nay. Diéu nhém bénh nhan thu
nhap thip quan tam la chat lugng dich vu cot 16i,
tdc 1a kha nang diéu tri hét bénh cho ho. Két qua
pht hgp v6i nghién ctu tru6e cia Holton (2004) &
(Scott & Shieff, 1993). Va ciing phi1 hop véi thuc t&
béi vi nhiing ngudi c6 thu nhap cao thi thuong dén
cac phong kham c6 co s& vat chat va c6 dich vu cot
Ioi tot nén doi v6i ho yéu to quan trong la chat
lugng tuong tac. Con nhiing nguvi thu nhap thap
thi ho quan tdm nhiéu dén viéc dugc chita khoi
bénh nhiéu hon. Ngoai ra, ca hai nhém thu nhap
thap va cao déu cha y dén su tién loi trong giao
dich khi s dung dich vu tai cac phong kham da
khoa.

5.2 Anh huéng cia sw hai long lén higu
ling truyén miéng tich cuc

K&t qua & Bang 3 cho thiy su hai long c6 anh
huéng kha manh dén hiéu Ging truyén miéng tich
cuc v6i B = 0,751. K&t qua nay phit hop véi nghién
clu trude cla Ferguson & cong su (2006). Thuc t&,
khi di kham chiia bénh, bénh nhan thuong tham
khao ¥ kién nhiing nguti xung quanh d& chon noi
kham bénh. Con khi dugc trai nghiém mot dich vu
tot, bénh nhan cam thay hai long thi ho ciing s&
néi tot vé no6 cho nhiing ngudi quen biét, va sé gidi
thiéu dich vu cho nhiing nguti ¢6 nhu cau. Hon
nifa, viéc gidi thiéu noi kham chita bénh tot, uy tin
cho nguvi khic con duge xem la viée lam tot dé
gitp 4o nguoi khac.
6. Két luan

Nghién ctu da tra 1oi duge cac cau hdi néu &
phan dit van dé. Pa xac dinh dugc mic dd anh
huéng cac yéu to chat lugng dich vu tai cac phong
kham da khoa dén su hai long cia bénh nhan lan
lugt tir cao dén thap la chat lugng dich vu cot 16i (B
= 0,259), chat lugng co s& vat chat (B = 0,211) va
cudi cing la chat lugng tuong tac (B = 0,188).
Riéng yéu to thoi gian cho 1a khong c6 anh huéng.
C4 hai y&u to tién lgi dudc xem xét 14 tién 1oi giao
dich va tién lgi tiép can déu c6 anh hudng dén su
hai long cha bénh nhan d6i véi dich vu phong
kham da khoa. K& dén, mic do anh huéng cha su
hai long 1én hiéu (ng truyén miéng tich cuc kha
cao voi B = 0,751.

K&t qua so sanh gitta hai nhém bénh nhan
nam va nif cling cho k&t qua khac biét, trong khi
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su hai long ciia nhém nam chiu anh huéng béi 3
yéu to chat lugng dich vu thi nhém nit chi bi anh
huéng béi 2 y&u t6. Nhém nam chiu anh huéng
manh nhat bdi yéu t6 chat lugng tuong tac (B =
0,296) con nhém nit lai bi tac ddng manh nhat boi
yéu t0 chat luong dich vu cot 16i (B = 0,368). Su hai
long ciia nhém nam chiu anh hudng béi tién lgi
ti€p can trong khi nhém nif lai bi &nh hudng béi
yéu to tién lgi giao dich.

Két qua gitta hai nhém bénh nhan thu nhap
cao va thap ciing c6 khac biét, su hai long cla
nhém thu nhép cao chiu 4&nh huéng manh nhat 1a
yéu to chat lugng tuong tac (B = 0,367) con nhom
thu nhap thap lai 1a y&u t6 chat lugng dich vu cot
I6i (B = 0,341). Su hai long cua cad hai nhém thu
nhéap cao va thap déu chiu &nh huéng béi mot yéu
to tién lgi 1a tién loi giao dich.

Ham y quan tri

Trong boi canh canh tranh cao, cac nha kinh
doanh dich vu da tén kha nhiéu cong sic dé gia
tang su hai long cha khach hang. Tuy nhién, d6
khong phai muc dich cudi cing vi ban than su hai
long khong lam tang doanh thu hay mang lai lgi
nhuén cho doanh nghiép. Cai ma doanh nghigp
can la long trung thanh clia khach hang, thé hién
qua viéc mua lai hodc néi t6t vé dich vu cho cac
khach hang tiém nang. Két qua nghién ctu cho
thay anh huéng cha su hai long lén hiéu Gng

truyén miéng tich cuc clia cac bénh nhan kha cao.
Do vay, viéc gia tang mic do hai long cho bénh
nhan dé ho noéi tot vé phong kham 14 viéc 1am can
thiét ma cac lanh dao phong kham can quan tam.

K& dén, vé6i cac yéu t0 anh hudng dén su hai
long cta bénh nhéan, cing nén xem xét thém su
khéc biét gitta cac nhém khach hang theo gi6i tinh
va thu nhap dé c6 cac hoat dong ti€p can phu hgp
dé gia tang su hai long cha ho. Tap trung c6 chon
loc vao cac yéu to co tac dong dén su hai long sé
gitip cAc nha quan 1y dua ra cac hoat dong thiét
thuc va tiét kiém chi phi marketing.

Tuy nhién, bén canh nhiing dong goép trén, bai
viét van con mot s0 han ché& nhat dinh. Thi nhdt,
han ché& vé tinh dai dién cia mau do phuong phap
lay mau thuan tién, doi tuong nghién ciu chi gom
cic bénh nhan dén kham tai phong kham da khoa
tai TP.HCM. Thi hai, cac nhom bénh nhan khac
nhau vé tudi, nghé nghiép ciing c6 thé c6 su khac
biét nhung chua dugc xem xét trong nghién ciu
nay. Thit ba, md hinh nghién ciu chi méi kiém
dinh & nganh dich vu khadm chita bénh tai céac
phong kham da khoa nén can thuc hién thém &
cac nganh dich vu khacl
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