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Thoâng tin truyeàn mieäng deã ñi vaøo boä nhôù vaø coù taàm aûnh höôûng maïnh hôn so vôùi 
caùc nguoàn thoâng tin khaùc do coù söï töông ñoàng giöõa ngöôøi cho vaø nhaän thoâng tin 
(Herr & coäng söï, 1991). Ñoái vôùi ngaønh dòch vuï y teá, beänh nhaân nhaän thöùc ñöôïc ruûi ro 
vaø söï khoâng chaéc chaén khi söû duïng dòch vuï, theâm vaøo ñoù chaát löôïng dòch vuï laïi raát 
khoù ñaùnh giaù neáu chöa ñöôïc traûi nghieäm neân thoâng tin töø ngöôøi ñaõ traûi qua khaùm 
chöõa beänh laø raát quan troïng. Nhaèm ñaùnh giaù möùc ñoä aûnh höôûng cuûa caùc yeáu toá chaát 
löôïng dòch vuï, söï tieän lôïi leân haønh vi truyeàn mieäng cuûa beänh nhaân, taùc giaû ñaõ khaûo 
saùt 358 beänh nhaân ñaõ traûi qua dòch vuï khaùm chöõa beänh ngoaïi truù ôû caùc phoøng khaùm 
ña khoa. Keát quaû yeáu toá chaát löôïng dòch vuï coát loõi coù aûnh höôûng maïnh nhaát ñeán söï 
haøi loøng cuûa beänh nhaân, tieáp ñeán laø chaát löôïng cô sôû vaät chaát, tieän lôïi trong giao 
dòch, chaát löôïng töông taùc vaø cuoái cuøng laø tieän lôïi trong tieáp caän. Nghieân cöùu cuõng 
cho thaáy söï haøi loøng coù aûnh höôûng maïnh ñeán haønh vi truyeàn mieäng tích cöïc vaø coù 
moät soá haøm yù cho caùc nhaø quaûn lyù phoøng khaùm ña khoa. 

   

  
1. Ñaët vaán ñeà  

Nhieàu nghieân cöùu ñaõ khaúng ñònh chaát löôïng 
dòch vuï laø tieàn toá quan troïng cuûa söï haøi loøng vaø 
haønh vi söû duïng laïi dòch vuï (Dagger & coäng söï, 
2007). Khi khaùch haøng coù nhieàu cô hoäi löïa choïn ñeå 
söû duïng dòch vuï thì vieäc laøm cho hoï haøi loøng raát 
quan troïng (Kenveney, 1995). Tuy nhieân, cuøng vôùi 
yeâu caàu chaát löôïng dòch vuï toát, khaùch haøng ngaøy 
caøng mong muoán coù ñöôïc söï tieän lôïi khi söû duïng 
dòch vuï (Dabholkar & coäng söï, 2003). Caûm nhaän 
söï tieän lôïi seõ laøm gia taêng söï haøi loøng vaø trung 
thaønh cuûa khaùch haøng vôùi doanh nghieäp hôn 
(Kenveney, 1995). Töø ñoù, daãn ñeán vieäc khaùch haøng 
mua laïi hoaëc seõ noùi toát veà dòch vuï ñaõ söû duïng vôùi 
ngöôøi khaùc, hay coøn goïi laø hieäu öùng truyeàn mieäng 
tích cöïc (Reichheld, 1996). 

Töø naêm 1993, beân caïnh caùc beänh vieän coâng, heä 
thoáng y teá tö nhaân taïi VN baét ñaàu hoaït ñoäng vaø 
phaùt trieån khaù nhanh nhaèm ñaùp öùng nhu caàu 
khaùm chöõa beänh cuûa ngöôøi daân ngaøy caøng taêng caû 

yeâu caàu veà soá löôïng vaø chaát löôïng. Rieâng taïi 
TP.HCM ñaõ coù hôn 2.300 cô sôû y teá tö nhaân hoaït 
ñoäng (Y tö nhaân, 30/9/2007), nhöng hieän soá löôïng 
beänh nhaân ñeán khaùm chöõa beänh taïi caùc ñôn vò naøy 
chöa cao, caùc beänh vieän coâng vaãn coøn quaù taûi 
(Thanh nieân, 28/12/2008). Hai vaán ñeà maø caùc 
phoøng khaùm ña khoa tö nhaân hieän ñang quan 
taâm: (1) Caùc yeáu toá chaát löôïng dòch vuï vaø söï tieän 
lôïi naøo taïi caùc phoøng khaùm ña khoa coù aûnh höôûng 
ñeán söï haøi loøng cuûa beänh nhaân? (2) Caùc nhaø quaûn 
lyù phoøng khaùm ña khoa caàn laøm gì ñeå beänh nhaân 
haøi loøng vaø sau ñoù hoï noùi toát veà dòch vuï cho ngöôøi 
khaùc? Vaán ñeà thöù hai ñöôïc ñaëc bieät quan taâm vì 
dòch vuï khaùm chöõa beänh laø moät dòch vuï ñaëc bieät, 
coù lieân quan ñeán söùc khoûe cuûa con ngöôøi neân ñeå söû 
duïng dòch vuï naøy, caùc beänh nhaân thöôøng tham 
khaûo yù kieán cuûa ngöôøi quen khi choïn phoøng khaùm. 
Ngoaøi ra, vieäc cho yù kieán hoaëc giôùi thieäu nôi khaùm 
chöõa beänh coøn ñöôïc xem laø moät vieäc laøm toát neân 
ña soá beänh nhaân khi haøi loøng veà moät dòch vuï maø 

* Tröôøng Ñaïi hoïc Baùch Khoa TP.HCM 
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hoï ñaõ traûi nghieäm thì hoï seõ saün saøng giôùi thieäu 
cho ngöôøi khaùc coù nhu caàu.  

Vôùi caùc lyù do treân, nghieân cöùu ñöôïc thöïc hieän 
nhaèm ño löôøng möùc ñoä aûnh höôûng cuûa caùc yeáu toá 
chaát löôïng dòch vuï vaø söï tieän lôïi cuûa caùc phoøng 
khaùm ña khoa tö nhaân ñeán hieäu öùng truyeàn mieäng 
tích cöïc cuûa beänh nhaân. ÔÛ ñaây, yeáu toá haøi loøng 
ñoùng vai troø trung gian giöõa caùc yeáu toá chaát löôïng 
dòch vuï vaø söï tieän lôïi ñeán hieäu öùng truyeàn mieäng 
tích cöïc. Ñoái töôïng nghieân cöùu laø caùc beänh nhaân 
treân 18 tuoåi, ñaõ traûi qua dòch vuï khaùm chöõa beänh 
ngoaïi truù trong voøng 6 thaùng (keå töø khi phoûng 
vaán) taïi caùc phoøng khaùm ña khoa treân ñòa baøn 
TP.HCM.  

Ñoái vôùi caùc khaùch haøng caù nhaân naøy, möùc ñoä 
aûnh höôûng cuûa chaát löôïng dòch vuï leân söï haøi loøng 
cuûa hoï thöôøng coù thay ñoåi theo caùc yeáu toá nhaân 
khaåu hoïc (Scott & Sheiff, 1993) neân trong baøi vieát, 
hai yeáu toá giôùi tính vaø thu nhaäp cuõng seõ ñöôïc xem 
xeùt ñeå nhaän daïng söï khaùc bieät giöõa caùc nhoùm beänh 
nhaân khaùc nhau. Keát quaû tìm ñöôïc seõ laø nguoàn 
tham khaûo coù ích ñoái vôùi caùc nhaø quaûn lyù phoøng 
khaùm, laø caên cöù ñeå ñöa ra caùc keá hoaïch haønh ñoäng 
nhaèm cung caáp dòch vuï phuø hôïp cho töøng nhoùm ñoái 
töôïng beänh nhaân sao cho hoï caûm thaáy haøi loøng 
nhaát (Scott & Sheiff, 1993).  

2. Cô sôû lyù thuyeát 

2.1 Chaát löôïng dòch vuï 
Chaát löôïng dòch vuï laø vieäc cung caáp nhöõng dòch 

vuï toát nhaát hoaëc öu vieät lieân quan ñeán söï kyø voïng 
cuûa khaùch haøng (Zeithaml & Bitner, 1996). Nhieàu 
nghieân cöùu ñaõ khaúng ñònh moái quan heä giöõa chaát 
löôïng dòch vuï vaø söï haøi loøng. Trong ñoù, chaát löôïng 
dòch vuï laø tieàn ñeà cuûa söï haøi loøng vaø laø nhaân toá 
chính yeáu (Ruyter, 1997).  

Tuy nhieân, cuõng coøn nhieàu yù kieán khaùc nhau veà 
caùc thaønh phaàn ño löôøng chaát löôïng dòch vuï vaø coù 
nhieàu tranh luaän (Dagger & coäng söï, 2007). Trong 
ñoù, thang ño chaát löôïng dòch vuï cuûa Parasuraman 
& coäng söï (1988) ñaõ ñöôïc söû duïng khaù phoå bieán 
cho nhieàu ngaønh dòch vuï vaø nhieàu nöôùc khaùc nhau 
(Brady & Cronin, 2001). Gaàn ñaây, nhieàu nhaø 
nghieân cöùu cho raèng thang ño naøy chæ môùi ño 

löôøng caùch thöùc cung caáp dòch vuï (chöùc naêng - 
funtional) maø chöa ño ñöôïc ñuùng dòch vuï maø khaùch 
haøng nhaän ñöôïc (Dagger & coäng söï, 2007). Thang 
ño chaát löôïng dòch vuï cuûa Gronroos (1984) coù caû 
hai yeáu toá chaát löôïng kyõ thuaät vaø chaát löôïng chöùc 
naêng nhöng khoâng xem xeùt yeáu toá chaát löôïng moâi 
tröôøng vaät chaát (Brady & Cronin, 2001), cuõng laø 
yeáu toá quan troïng coù aûnh höôûng ñeán caûm nhaän cuûa 
khaùch haøng (Bitner, 1992). Vì vaäy, trong nghieân 
cöùu naøy chaát löôïng dòch vuï ñöôïc xem xeùt theo ba 
nhoùm thaønh phaàn laø chaát löôïng töông taùc (chaát 
löôïng chöùc naêng), chaát löôïng moâi tröôøng vaät chaát, 
chaát löôïng keát quaû theo thang ño cuûa Brady & 
Cronin (2001).  

2.2 Söï tieän lôïi dòch vuï 
Söï tieän lôïi dòch vuï laø nhaän thöùc veà noã löïc vaø 

thôøi gian coù lieân quan ñeán vieäc mua hoaëc söû duïng 
dòch vuï (Berry & coäng söï, 2002). Keát quaû töø moät soá 
nghieân cöùu tröôùc cho thaáy söï tieän lôïi coù aûnh höôûng 
tích cöïc leân söï haøi loøng cuûa khaùch haøng (Seider & 
coäng söï, 2007).  

Theo Berry & coäng söï (2002), söï tieän lôïi trong 
dòch vuï bao goàm naêm yeáu toá laø tieän lôïi trong ra 
quyeát ñònh, tieän lôïi trong tieáp caän, tieän lôïi trong 
giao dòch, tieän lôïi trong lôïi ích vaø tieän lôïi sau lôïi ích. 
Naêm yeáu toá naøy phaûn aùnh caùc giai ñoaïn cuûa quy 
trình cung caáp dòch vuï cho khaùch haøng. Tuy nhieân, 
do ñaëc thuø cuûa dòch vuï khaùm chöõa beänh ngoaïi truù 
neân beân caïnh caùc yeáu toá chaát löôïng dòch vuï ñaõ neâu ôû 
treân, nghieân cöùu naøy chæ xem xeùt hai yeáu toá tieän lôïi 
laø tieän lôïi tieáp caän vaø tieän lôïi giao dòch trong quaù 
trình beänh nhaân ñeán khaùm beänh. Thang ño tieän lôïi 
ñöôïc söû duïng laø cuûa Berry & coäng söï (2002).   

2.3 Hieäu öùng truyeàn mieäng tích cöïc  
Truyeàn mieäng laø haønh vi giao tieáp thoâng tin 

giöõa ngöôøi vôùi ngöôøi. Thoâng tin truyeàn mieäng deã 
ñöôïc boä nhôù ghi nhaän vaø coù taàm aûnh höôûng maïnh 
do söï töông taùc giöõa ngöôøi truyeàn vaø ngöôøi nhaän 
thoâng tin (Herr & coäng söï, 1991). Coù hai loaïi hieäu 
öùng truyeàn mieäng: tieâu cöïc vaø tích cöïc. Truyeàn 
mieäng tieâu cöïc laø caùi maø doanh nghieäp khoâng 
mong muoán vì ñaây laø keát quaû cuûa söï khoâng haøi 
loøng cuûa khaùch haøng. Coøn hieäu öùng truyeàn mieäng 
tích cöïc laø khi khaùch haøng noùi toát veà dòch 
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vuï/doanh nghieäp vôùi ngöôøi khaùc, ñaây laø keát quaû töø 
loøng trung thaønh cuûa khaùch haøng (Reichheld, 
1996).  

Töø caùc ñieåm treân, caùc  giaû thuyeát ñöôïc phaùt bieåu 
nhö sau:  

H1: Chaát löôïng dòch vuï coù moái töông quan 
döông vôùi söï haøi loøng cuûa beänh nhaân. 

H2: Söï tieän lôïi coù moái töông quan döông vôùi söï 
haøi loøng cuûa beänh nhaân 

H3: Söï haøi loøng coù moái töông quan döông vôùi 
hieäu öùng truyeàn mieäng tích cöïc. 

Moâ hình nghieân cöùu ñeà nghò ñöôïc trình baøy ôû 
Hình 1. 

3. Phöông phaùp nghieân cöùu 
Nghieân cöùu ñöôïc thöïc hieän thoâng qua hai böôùc 

nghieân cöùu sô boä vaø nghieân cöùu chính thöùc. 
Nghieân cöùu sô boä nhaèm hieäu chænh thang ño chaát 
löôïng dòch vuï cuûa Brady & Cronin (2001) vaø söï 
tieän lôïi cuûa Berry & coäng söï (2002) cho phuø hôïp 
vôùi boái caûnh dòch vuï khaùm chöõa beänh taïi caùc 
phoøng khaùm ña khoa. Thoâng qua phoûng vaán saâu 4 
baùc só, nhaân vieân taïi caùc phoøng khaùm vaø 6 beänh 
nhaân laø nhöõng ngöôøi quen bieát ñaõ söû duïng dòch vuï 
khaùm beänh trong voøng 1-3 thaùng keå töø khi phoûng 
vaán. Phieáu khaûo saùt cuoái cuøng söû duïng thang ño 
Likert 5 ñieåm (töø 1: Hoaøn toaøn khoâng ñoàng yù ñeán 
5: Hoaøn toaøn ñoàng yù), ñöôïc duøng phoûng vaán thöû 
vôùi 10 beänh nhaân ñeå kieåm tra ngöõ nghóa tröôùc khi 
thöïc hieän khaûo saùt chính thöùc. Nghieân cöùu chính 
thöùc theo phöông phaùp laáy maãu thuaän tieän, ngoaøi 
vieäc ñeán caùc phoøng khaùm ña khoa taïi TP. HCM ñeå 
phoûng vaán tröïc tieáp caùc beänh nhaân, nhoùm thöïc 
hieän ñeà taøi coøn phoûng vaán nhöõng ngöôøi ñaõ töøng söû 
duïng dòch vuï trong voøng 6 thaùng. Sau 2 thaùng thu 
thaäp döõ lieäu (thaùng 11-12/2010), keát quaû thu ñöôïc 
363 phieáu khaûo saùt, tuy nhieân coù 5 baûng khoâng ñaït 
yeâu caàu neân khoâng ñöôïc söû duïng trong nghieân cöùu 
naøy. 

4. Keát quaû nghieân cöùu  

4.1 Moâ taû maãu 
Trong soá 358 beänh nhaân ñöôïc khaûo saùt, coù 

43,9% beänh nhaân söû duïng dòch vuï khaùm chöõa 

beänh trong voøng 1 thaùng trôû laïi, 32,4 % söû duïng 
dòch vuï trong khoaûng  1 – 3 thaùng vaø 23,7 % laø töø  
3 – 6 thaùng. Nöõ beänh nhaân chieám 54,7 %, tæ leä 
beänh nhaân coù möùc thu nhaäp thaáp (< 5 trieäu ñoàng) 
chieám 45,3%.  

4.2 Kieåm ñònh thang ño  
Ñeå ñaûm baûo ñoä tin caäy vaø ñoä giaù trò cho caùc 

thang ño söû duïng trong nghieân cöùu, caùc thang ño 
seõ laàn löôït ñöôïc kieåm ñònh thoâng qua phaân tích 
nhaân toá khaùm phaù (EFA) vaø tính ñoä tin caäy 
Cronbach’s alpha. Keát quaû phaân tích EFA cho caùc 
bieán ñoäc laäp trình baøy ôû Baûng 1. 

Keát quaû coù 3 bieán quan saùt thuoäc nhoùm yeáu toá 
chaát löôïng dòch vuï bò loaïi (2 bieán quan saùt thuoäc 
thang ño chaát löôïng cô sôû vaät chaát vaø 1 bieán cuûa 
thang ño chaát löôïng keát quaû). Vaø nhoùm yeáu toá chaát 
löôïng keát quaû taùch thaønh 2 nhaân toá vaø ñöôïc ñaët 
teân laø chaát löôïng dòch vuï coát loõi vaø thôøi gian chôø. 
Keát quaû phaân tích ñoä tin caäy cho thaáy taát caû caùc 
thang ño ñeàu ñaït yeâu caàu vaø coù heä soá Cronbach’s 
alpha > 0,7 (Hair & coäng söï, 1998), caùc giaù trò naøy 
trong khoaûng 0,804 ñeán 0,884.  

Töông töï, phaân tích nhaân toá cho 2 bieán söï haøi 
loøng vaø hieäu öùng truyeàn mieäng tích cöïc. Keát quaû caû 
2 yeáu toá ñaït yeâu caàu heä soá taûi trong phaân tích EFA 
vaø coù heä soá Cronbach’s alpha laàn löôït laø 0,932 vaø 
0,917.  

Keát quaû kieåm ñònh thang ño cho thaáy moâ hình 
nghieân cöùu hieäu chænh coù 8 yeáu toá, bao goàm 33 
bieán quan saùt. Caùc thang ño ñeàu ñaït ñoä tin caäy vaø 
ñoä giaù trò söû duïng cho caùc phaân tích tieáp theo. Ñeå 
kieåm ñònh giaû thuyeát, phöông phaùp phaân tích hoài 
quy ña bieán seõ laàn löôït thöïc hieän treân hai moâ 
hình: (1) moâ hình chaát löôïng dòch vuï vaø söï tieän lôïi 
taùc ñoäng leân söï haøi loøng cuûa beänh nhaân; (2) moâ 
hình söï haøi loøng taùc ñoäng leân hieäu öùng truyeàn 
mieäng tích cöïc.   

4.3 Kieåm ñònh caùc giaû thuyeát  
- Taùc ñoäng cuûa chaát löôïng dòch vuï vaø söï tieän 

lôïi leân söï haøi loøng. 
Thöïc hieän phaân tích hoài quy vôùi caùc bieán ñoäc 

laäp laø 4 yeáu toá chaát löôïng dòch vuï vaø 2 yeáu toá tieän 
lôïi dòch vuï, bieán phuï thuoäc laø söï haøi loøng. Keát quaû 
trình baøy trong Baûng 2.  
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Baûng 1. Keát quaû phaân tích EFA cho caùc bieán ñoäc laäp 

Bieán quan saùt 
Caùc yeáu toá

Töông 
taùc 

Cô sôû
vaät chaát 

Dòch vuï 
coát loõi 

Tieän lôïi 
giao dòch 

Thôøi gian 
chôø 

Tieän lôïi 
tieáp caän 

Nhaân vieân cuûa X saün saøng giuùp ñôõ beänh 
nhaân   0,869      

Nhaân vieân cuûa X thaân thieän 0,839      
Baùc só cuûa X ñaùp öùng ñöôïc yeâu caàu ñieàu 
trò  0,641      

Nhaân vieân cuûa X hieåu nhu caàu cuûa beänh 
nhaân    0,704      

Toâi giao tieáp toát vôùi nhaân vieân cuûa X  0,632      
Nhaân vieân cuûa X giaûi ñaùp nhanh caùc thaéc 
maéc 0,598      

Toâi giao tieáp toát vôùi baùc só cuûa X 0,530      
Toâi ñaùnh giaù cao cô sôû vaät chaát cuûa X  0,797     
Cô sôû vaät chaát cuûa X laø toát so vôùii phoøng 
khaùm khaùc   0,778     

Caùch thieát keá phoøng khaùm laø raát quan 
troïng  0,775     

Caùch boá trí cuûa X ñaùp öùng muïc tieâu khaùm 
beänh  0,772     

Boá trí cuûa X taïo aán töôïng toát cho beänh 
nhaân  0,658     

X bieát roõ chaát löôïng dòch vuï beänh nhaân 
caàn   0,765    

X bieát dòch vuï naøo laø toát nhaát cho beänh 
nhaân  

  0,762    

X coù dòch vuï khaùm chöõa beänh maø toâi muoán 
khaùm   0,731    

Toâi caûm thaáy thoaûi maùi vaø tin caäy khi ñeán 
vôùi X   0,665    

Toâi luoân ñöôïc X chöõa khoûi beänh   0,645    
Thuû tuïc thanh toaùn cuûa X nhanh    0,896   
Toâi khoâng maát nhieàu coâng söùc khi thanh 
toaùn    0,756   

Thuû tuïc khaùm chöõa beänh cuûa X nhanh     0,683   
X hieåu beänh nhaân e ngaïi khi phaûi chôø ñôïi      0,810  
X coá gaéng laøm giaûm thôøi gian chôø     0,804  
Toâi bieát ñöôïc phaûi chôø bao laâu ñeå ñöôïc 
khaùm      0,553  

Toâi coù theå lieân heä vôùi nhaân vieân X nhanh 
choùng      0,717 

Toâi khoâng maát nhieàu thôøi gian ñeå ñeán choã 
X 

     0,679 

Toâi lieân heä vôùi nhaân vieân cuûa X deã daøng      0,613 
Eigenvalue 10,3 2,08 1,72 1,50 1,26 1,05 
Phöông sai trích ñöôïc (%) 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 

Chuù thích: X laø phoøng khaùm ña khoa 
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Baûng 2. Keát quaû phaân tích hoài quy vôùi bieán phuï 
thuoäc Söï haøi loøng 

 

Heä soá  
chöa chuaån hoùa Chuaån 

hoùa 
Beta 

Sig. 
B 

Sai leäch 
chuaån 

(Constant) -0,288 0,168  0,088

Chaát löôïng 
töông taùc 0,218 0,053 0,188 0,000

Chaát löôïng cô sôû 
vaät chaát 

0,213 0,041 0,211 0,000

Chaát löôïng dòch 
vuï coát loõi 0,294 0,054 0,259 0,000

Tieän lôïi giao 
dòch 0,182 0,040 0,191 0,000

Thôøi gian chôø 0,074 0,039 0,077 0,061

Tieän lôïi tieáp caän 0,099 0,043 0,100 0,022

 
Keát quaû phaân tích hoài quy coù R1

2 hieäu chænh 
baèng 0,618, nghóa laø caùc yeáu toá chaát löôïng dòch vuï 
vaø söï tieän lôïi giaûi thích ñöôïc 61,8 % söï bieán thieân  
cuûa yeáu toá söï haøi loøng cuûa beänh nhaân ñoái vôùi dòch 
vuï khaùm chöõa beänh ngoaïi truù. Kieåm ñònh F vôùi giaù 
trò sig.= 0 neân moâ hình nghieân cöùu phuø hôïp vôùi 
taäp döõ lieäu khaûo saùt. Keát quaû phaân tích ôû Baûng 2 
cho thaáy taát caû caùc yeáu toá khaûo saùt bao goàm chaát 
löôïng töông taùc, chaát löôïng cô sôû vaät chaát, chaát 
löôïng dòch vuï coát loõi, tieän lôïi tieáp caän vaø tieän lôïi 
giao dòch ñeàu coù taùc ñoäng leân söï haøi loøng, tröø yeáu 
toá thôøi gian chôø.   

- Taùc ñoäng cuûa söï haøi loøng leân hieäu öùng 
truyeàn mieäng tích cöïc. 

Töông töï, thöïc hieän phaân tích hoài quy vôùi bieán 
ñoäc laäp laø söï haøi loøng vaø bieán phuï thuoäc laø hieäu 
öùng truyeàn mieäng tích cöïc, keát quaû trình baøy trong 
Baûng 3.  

Baûng 3. Keát quaû phaân tích hoài qui vôùi bieán phuï 
thuoäc hieäu öùng truyeàn mieäng tích cöïc.  

 

Heä soá chöa  
chuaån hoùa Beta 

chuaån hoùa
Sig. 

B 
Sai leäch 
chuaån 

(Constant) 0,290 0,157  0,065 
Söï haøi loøng 0,891 0,042 0,751 0,000 

Keát quaû phaân tích hoài quy cho keát quaû R2
2 hieäu 

chænh baèng 0,562, nghóa laø söï haøi loøng giaûi thích 
ñöôïc 56,2% phöông sai cuûa hieäu öùng truyeàn mieäng 
tích cöïc. Kieåm ñònh F coù giaù trò sig. = 0, cho thaáy 
moâ hình nghieân cöùu phuø hôïp vôùi taäp döõ lieäu khaûo 
saùt. Keát quaû cho thaáy söï haøi loøng coù taùc ñoäng tích 
cöïc leân hieäu öùng truyeàn mieäng tích cöïc vôùi  = 
0,751. Nhö vaäy, giaû thuyeát H3 ñöôïc uûng hoä. 

5. Thaûo luaän keát quaû 
5.1 Yeáu toá aûnh höôûng ñeán söï haøi loøng 
Keát quaû nghieân cöùu cho thaáy vôùi ba yeáu toá chaát 

löôïng dòch vuï theo thang ño cuûa Brady & Cronin 
(2001) coù taùc ñoäng ñeán söï haøi loøng cuûa beänh nhaân 
thì yeáu toá chaát löôïng dòch vuï coát loõi coù taùc ñoäng 
maïnh nhaát ( = 0,259) laø coù theå giaûi thích ñöôïc vì 
ñaây laø muïc tieâu quan troïng nhaát cuûa ngöôøi ñi 
khaùm chöõa beänh. Mong muoán cuûa hoï laø ñuùng thaày, 
ñuùng thuoác ñeå ñöôïc trò khoûi beänh. Keá ñeán laø hai 
yeáu toá chaát löôïng töông taùc vaø chaát löôïng cô sôû vaät 
chaát coù möùc ñoä taùc ñoäng laàn löôït laø  = 0,188 vaø  
= 0,211. Ñaây laø hai yeáu toá maø caùc phoøng khaùm tö 
nhaân ñang taäp trung nhaèm giaûi quyeát haïn cheá cuûa 
caùc beänh vieän coâng. Haàu heát beänh nhaân raát phieàn 
loøng vì chaát löôïng giao tieáp keùm cuõng nhö söï thieáu 
thoán veà cô sôû vaät chaát ôû caùc phoøng khaùm cuûa beänh 
vieän coâng. Cô sôû vaät chaát toát taïo söï tin töôûng, an 
taâm cho beänh nhaân laø seõ phaùt hieän ñuùng beänh vaø 
ñieàu trò nhanh khoûi beänh. Do ñoù aûnh höôûng maïnh 
thöù 2 ñeán söï haøi loøng cuûa beänh nhaân laø coù theå giaûi 
thích ñöôïc. Beänh nhaân ñeán khaùm beänh thöôøng 
trong taâm traïng lo laéng, caêng thaúng neân söï thaân 
thieän, saün saøng giuùp ñôõ, traû lôøi caën keõ caùc thaéc 
maéc ñöôïc hoï ñaùnh giaù cao vaø seõ aûnh höôûng ñeán söï 
haøi loøng cuûa beänh nhaân. 

Ñoái vôùi söï tieän lôïi, yeáu toá tieän lôïi giao dòch aûnh 
höôûng maïnh hôn ( = 0,191) laø tieän lôïi tieáp caän ( 
= 0,100) laø do ñoái töôïng nghieân cöùu laø caùc beänh 
nhaân khaùm chöõa beänh taïi TP.HCM, laø nôi maø 
phöông tieän ñi laïi khaù deã daøng, do ñoù hoï quan taâm 
nhieàu hôn ñeán vieäc thuaän tieän trong caùc giao dòch 
taïi phoøng khaùm. Neáu quy trình khaùm, xeùt nghieäm 
vaø thanh toaùn röôøm raø thì seõ laøm giaûm söï haøi loøng 
cuûa beänh nhaân duø keát quaû ñieàu trò toát. Hôn nöõa, 
beänh nhaân quan taâm ñeán caùc thuû tuïc khaùm vaø 
thanh toaùn nhanh vì ñoái vôùi ngöôøi beänh neáu thuû 
tuïc khaùm chöõa beänh chaäm vaø keùo daøi seõ laøm cho 
hoï meät moûi vaø coù khi aûnh höôûng ñeán söùc khoûe cuûa 
hoï.  
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Moät ñieåm khaù ngaïc nhieân laø yeáu toá thôøi gian 
chôø tuy laø ñieåm yeáu taïi caùc phoøng khaùm cuûa beänh 
vieän coâng vaø ñaõ ñöôïc taäp trung giaûi quyeát khaù trieät 
ñeå taïi caùc phoøng khaùm ña khoa tö nhaân. Coù leõ do 
thöïc teá, caùc phoøng khaùm ñeàu ñaõ chuù yù giaûm thôøi 
gian chôø khaùm cuûa beänh nhaân baèng caùch heïn giôø 
khaùm tröôùc qua ñieän thoaïi hoaëc qua maïng 
Internet, phaùt soá thöù töï, xaùc ñònh roõ beänh nhaân öu 
tieân neân beänh nhaân nhaän bieát ñöôïc thôøi gian chôø 
vaø khoâng quan taâm nhieàu ñeán yeáu toá naøy.   

Veà caùc yeáu toá nhaân khaåu hoïc, nghieân cöùu ñaõ 
thöïc hieän moät so saùnh xem coù chaêng söï khaùc bieät 
giöõa nhoùm nam vaø nöõ beänh nhaân, cuõng nhö giöõa 
ngöôøi coù thu nhaäp thaáp vaø cao khi söû duïng dòch vuï 
naøy.  

- Phaân tích so saùnh khaùc bieät giöõa nhoùm nam 
vaø nöõ. 

Keát quaû phaân tích cho thaáy yeáu toá chaát löôïng 
töông taùc coù aûnh höôûng khaù cao leân söï haøi loøng ôû 
nhoùm nam nhöng khoâng taùc ñoäng ñeán söï haøi loøng 
cuûa nhoùm nöõ. Hai yeáu toá chaát löôïng cô sôû vaät chaát 
vaø chaát löôïng dòch vuï coát loõi coù taùc ñoäng ñeán söï haøi 
loøng cuûa caû hai nhoùm nam vaø nöõ. Tuy nhieân, söï 
haøi loøng cuûa nhoùm nöõ beänh nhaân bò taùc ñoäng 
maïnh nhaát bôûi yeáu toá chaát löôïng dòch vuï coát loõi vôùi 
 = 0,368 trong khi nhoùm nam laø  = 0,210. Keát 
quaû naøy phuø hôïp vôùi nghieân cöùu tröôùc cuûa 
Iacobucci & Ostrom (1993), nhoùm nam chòu nhieàu 
aûnh höôûng bôûi moái quan heä chaát löôïng thoâng tin 
khi tieáp xuùc vôùi nhaø cung caáp dòch vuï nhieàu hôn, 
trong khi nhoùm nöõ laïi xem troïng yeáu toá hieäu quaû 
dòch vuï vaø ñoä chính xaùc dòch vuï.  

Keá ñeán, yeáu toá tieän lôïi trong tieáp caän chæ aûnh 
höôûng leân söï haøi loøng ñoái vôùi nhoùm nam maø 
khoâng aûnh höôûng ñeán nhoùm nöõ; ngöôïc laïi, yeáu toá 
tieän lôïi trong giao dòch chæ aûnh höôûng nöõ nhöng 
khoâng aûnh höôûng ñeán nam. Coù theå giaûi thích söï 
khaùc bieät naøy laø do nam beänh nhaân thöôøng chæ 
quan taâm ñieåm khaùm thuaän tieän ñeå ñeán, coøn khi 
ñaõ ñeán thì hoï ít quan taâm ñeán caùc thuû tuïc trong 
quy trình khaùm nhö theá naøo. Ñoái vôùi nöõ, hoï 
thöôøng quan taâm ñeán caùc chi tieát cuûa quy trình 
cung caáp dòch vuï nhieàu hôn.  

- Phaân tích so saùnh khaùc bieät giöõa nhoùm coù thu 
nhaäp thaáp vaø cao. 

Keát quaû cho thaáy coù söï khaùc bieät veà möùc ñoä aûnh 
höôûng cuûa caùc yeáu toá chaát löôïng dòch vuï leân söï haøi 
loøng cuûa hai nhoùm thu nhaäp thaáp vaø thu nhaäp cao. 
Nhoùm beänh nhaân coù thu nhaäp cao bò taùc ñoäng bôûi 

yeáu toá chaát löôïng töông taùc khaù cao, trong khi 
nhoùm beänh nhaân thu nhaäp thaáp khoâng bò aûnh 
höôûng bôûi yeáu toá naøy. Ñieàu nhoùm beänh nhaân thu 
nhaäp thaáp quan taâm laø chaát löôïng dòch vuï coát loõi, 
töùc laø khaû naêng ñieàu trò heát beänh cho hoï. Keát quaû 
phuø hôïp vôùi nghieân cöùu tröôùc cuûa Holton (2004) & 
(Scott & Shieff, 1993). Vaø cuõng phuø hôïp vôùi thöïc teá 
bôûi vì nhöõng ngöôøi coù thu nhaäp cao thì thöôøng ñeán 
caùc phoøng khaùm coù cô sôû vaät chaát vaø coù dòch vuï coát 
loõi toát neân ñoái vôùi hoï yeáu toá quan troïng laø chaát 
löôïng töông taùc. Coøn nhöõng ngöôøi thu nhaäp thaáp 
thì hoï quan taâm nhieàu ñeán vieäc ñöôïc chöõa khoûi 
beänh nhieàu hôn. Ngoaøi ra, caû hai nhoùm thu nhaäp 
thaáp vaø cao ñeàu chuù yù ñeán söï tieän lôïi trong giao 
dòch khi söû duïng dòch vuï taïi caùc phoøng khaùm ña 
khoa.  

5.2 AÛnh höôûng cuûa söï haøi loøng leân hieäu 
öùng truyeàn mieäng tích cöïc  

Keát quaû ôû Baûng 3 cho thaáy söï haøi loøng coù aûnh 
höôûng khaù maïnh ñeán hieäu öùng truyeàn mieäng tích 
cöïc vôùi  = 0,751. Keát quaû naøy phuø hôïp vôùi nghieân 
cöùu tröôùc cuûa Ferguson & coäng söï (2006). Thöïc teá, 
khi ñi khaùm chöõa beänh, beänh nhaân thöôøng tham 
khaûo yù kieán nhöõng ngöôøi xung quanh ñeå choïn nôi 
khaùm beänh. Coøn khi ñöôïc traûi nghieäm moät dòch vuï 
toát, beänh nhaân caûm thaáy haøi loøng thì hoï cuõng seõ 
noùi toát veà noù cho nhöõng ngöôøi quen bieát, vaø seõ giôùi 
thieäu dòch vuï cho nhöõng ngöôøi coù nhu caàu. Hôn 
nöõa, vieäc giôùi thieäu nôi khaùm chöõa beänh toát, uy tín 
cho ngöôøi khaùc coøn ñöôïc xem laø vieäc laøm toát ñeå 
giuùp ñôõ ngöôøi khaùc.  

6. Keát luaän 
Nghieân cöùu ñaõ traû lôøi ñöôïc caùc caâu hoûi neâu ôû 

phaàn ñaët vaán ñeà. Ñaõ xaùc ñònh ñöôïc möùc ñoä aûnh 
höôûng caùc yeáu toá chaát löôïng dòch vuï taïi caùc phoøng 
khaùm ña khoa ñeán söï haøi loøng cuûa beänh nhaân laàn 
löôït töø cao ñeán thaáp laø chaát löôïng dòch vuï coát loõi ( 
= 0,259), chaát löôïng cô sôû vaät chaát ( = 0,211) vaø 
cuoái cuøng laø chaát löôïng töông taùc ( = 0,188). 
Rieâng yeáu toá thôøi gian chôø laø khoâng coù aûnh höôûng. 
Caû hai yeáu toá tieän lôïi ñöôïc xem xeùt laø tieän lôïi giao 
dòch vaø tieän lôïi tieáp caän ñeàu coù aûnh höôûng ñeán söï 
haøi loøng cuûa beänh nhaân ñoái vôùi dòch vuï phoøng 
khaùm ña khoa. Keá ñeán, möùc ñoä aûnh höôûng cuûa söï 
haøi loøng leân hieäu öùng truyeàn mieäng tích cöïc khaù 
cao vôùi  = 0,751.  

Keát quaû so saùnh giöõa hai nhoùm beänh nhaân 
nam vaø nöõ cuõng cho keát quaû khaùc bieät, trong khi 
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söï haøi loøng cuûa nhoùm nam chòu aûnh höôûng bôûi 3 
yeáu toá chaát löôïng dòch vuï thì nhoùm nöõ chæ bò aûnh 
höôûng bôûi 2 yeáu toá. Nhoùm nam chòu aûnh höôûng 
maïnh nhaát bôûi yeáu toá chaát löôïng töông taùc ( = 
0,296) coøn nhoùm nöõ laïi bò taùc ñoäng maïnh nhaát bôûi 
yeáu toá chaát löôïng dòch vuï coát loõi ( = 0,368). Söï haøi 
loøng cuûa nhoùm nam chòu aûnh höôûng bôûi tieän lôïi 
tieáp caän trong khi nhoùm nöõ laïi bò aûnh höôûng bôûi 
yeáu toá tieän lôïi giao dòch.  

Keát quaû giöõa hai nhoùm beänh nhaân thu nhaäp 
cao vaø thaáp cuõng coù khaùc bieät, söï haøi loøng cuûa 
nhoùm thu nhaäp cao chòu aûnh höôûng maïnh nhaát laø 
yeáu toá chaát löôïng töông taùc ( = 0,367) coøn nhoùm 
thu nhaäp thaáp laïi laø yeáu toá chaát löôïng dòch vuï coát 
loõi ( = 0,341). Söï haøi loøng cuøa caû hai nhoùm thu 
nhaäp cao vaø thaáp ñeàu chòu aûnh höôûng bôûi moät yeáu 
toá tieän lôïi laø tieän lôïi giao dòch.   

Haøm yù quaûn trò  
Trong boái caûnh caïnh tranh cao, caùc nhaø kinh 

doanh dòch vuï ñaõ toán khaù nhieàu coâng söùc ñeå gia 
taêng söï haøi loøng cuûa khaùch haøng. Tuy nhieân, ñoù 
khoâng phaûi muïc ñích cuoái cuøng vì baûn thaân söï haøi 
loøng khoâng laøm taêng doanh thu hay mang laïi lôïi 
nhuaän cho doanh nghieäp. Caùi maø doanh nghieäp 
caàn laø loøng trung thaønh cuûa khaùch haøng, theå hieän 
qua vieäc mua laïi hoaëc noùi toát veà dòch vuï cho caùc 
khaùch haøng tieàm naêng. Keát quaû nghieân cöùu cho 
thaáy aûnh höôûng cuûa söï haøi loøng leân hieäu öùng 

truyeàn mieäng tích cöïc cuûa caùc beänh nhaân khaù cao. 
Do vaäy, vieäc gia taêng möùc ñoä haøi loøng cho beänh 
nhaân ñeå hoï noùi toát veà phoøng khaùm laø vieäc laøm caàn 
thieát maø caùc laõnh ñaïo phoøng khaùm caàn quan taâm. 

Keá ñeán, vôùi caùc yeáu toá aûnh höôûng ñeán söï haøi 
loøng cuûa beänh nhaân, cuõng neân xem xeùt theâm söï 
khaùc bieät giöõa caùc nhoùm khaùch haøng theo giôùi tính 
vaø thu nhaäp ñeå coù caùc hoaït ñoäng tieáp caän phuø hôïp 
ñeå gia taêng söï haøi loøng cuûa hoï. Taäp trung coù choïn 
loïc vaøo caùc yeáu toá coù taùc ñoäng ñeán söï haøi loøng seõ 
giuùp caùc nhaø quaûn lyù ñöa ra caùc hoaït ñoäng thieát 
thöïc vaø tieát kieäm chi phí marketing. 

Tuy nhieân, beân caïnh nhöõng ñoùng goùp treân, baøi 
vieát vaãn coøn moät soá haïn cheá nhaát ñònh. Thöù nhaát, 
haïn cheá veà tính ñaïi dieän cuûa maãu do phöông phaùp 
laáy maãu thuaän tieän, ñoái töôïng nghieân cöùu chæ goàm 
caùc beänh nhaân ñeán khaùm taïi phoøng khaùm ña khoa 
taïi TP.HCM. Thöù hai, caùc nhoùm beänh nhaân khaùc 
nhau veà tuoåi, ngheà nghieäp cuõng coù theå coù söï khaùc 
bieät nhöng chöa ñöôïc xem xeùt trong  nghieân cöùu 
naøy. Thöù ba, moâ hình nghieân cöùu chæ môùi kieåm 
ñònh ôû ngaønh dòch vuï khaùm chöõa beänh taïi caùc 
phoøng khaùm ña khoa neân caàn thöïc hieän theâm ôû 
caùc ngaønh dòch vuï khaùc 
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