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Toém tat

Chat lwong dich vu bénh vién noi riéng va y 1é néi chung da tro thanh mot van dé quan tam cua
toan xd hoi. Vin dé qud tdi, chat lwong kham chita bénh va ddc biét la chat lwong dich vu ciia bénh
vién ddt ra vin dé can gidi quyét cho cdc nha qudn li va ca cac nha khoa hoc. Poi véi khia canh chit
lheong dich vu bénh vién, rat it cong trinh nghién ciru nham xdy dung thang do, giiip cho cdc bénh
vién cé thé thiee hién do lwong, phan tich va dwa ra cdc gidi phdp dé ndng cao chdt lwong dich vu.
Nghién cieu sir dung phicong phdp dinh tinh xdy dwng thang do va dinh lwong nham kiém dinh thang
do. Két qua nghién citu khang dinh thang do chdt heong dich vu bénh vién gom 5 bién tiém dn: (1)
Quan tam; (2) Hiéu qud, (3) Thong tin; (4) Hiéu dung, va (5) Thich hop. Tir do dwa ra cac ham y
quan tri nham néng cao chat lwong dich vu va déap vmg sw hai long ciia bénh nhan.

Tir khéa: Chét lugng dich vy, bénh vién, y té, su hai long cua bénh nhan.

Abstract

Quality of hospital services in particular and health care services in general has become a major
concern of the public. Overload in hospital, and quality of consultation and treatment pose many
problems for both managers and researchers. There is only a few studies that introducing scales
used for measuring and analyzing hospital services thereby suggesting measures to improve hospital
services. This research uses the qualitative method to build a scale and the quantitative method to
test it. The results show that the scale for measuring hospital services comprises five potential
variables: (1) Caring; (2) Efficacy, (3) Communication, (4) Performance, and (5) Appropriateness;
and allow authors to offer managerial implications that can help improve quality of hospital services
and patients satisfaction.

Keywords: Service quality, hospital, health care, patients satisfaction
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1. Giéi thiéu

VAn dé bao vé va chim soc ste khoe ludn duge xa hoi quan tam, danh gia va tiéu chuin dénh
gi4 chat lugng dich vu y té tr& thanh mot thach thirc 16n ddi voi cac nha quan 1i trong linh vuc
nay. Trong thoi gian gan déy, khi doi song con nguoi duge nang cao, sy canh tranh giita cac
bénh vién ngay cang gay g:flt, dac biét 1a sy canh tranh thu hut nguoi bénh gitta bénh vién cong
lap va bénh vién tu, thi treong dich vu bénh vién da cé su thay ddi tir thi tredng nha cung cfip
sang thi truong nguoi sit dung & d6 bénh nhan dugc ton trong. Do viy, cac bénh vién ngoai viéc
cung cép chét lugng dich vu ki thuat (lién quan dén viéc trién khai cac phuong thirc kiém soat
chat lugng nham dam bao san pham dich vu y té dap tmg duogc cac tiéu chi vé chat lugng chita
bénh) con phai chi trong dén chat lwong dich vu chire nang (lién quan dén viéc danh gia sy cam
nhén cua nguoi bénh, nguoi than dbi véi thai d6 cua doi ngill nhén vién y té, phong kham, thoi
gian nam vién, thi tuc nhép/xuéit vién hodc kinh nghi€ém ddi v&i van dé chiam soc stre khoe. . .

Tai rat nhidu nudc trén thé giGi, cac nha khoa hoc hanh vi da tap trung nghién ctru, xay dung
thang do nham danh gia chét lugng dich vu tai cac bénh vién. Tai VN c6 mot s6 nghién ctru da
trién khai dénh gia chét luong dich vu nhung chua c6 nhitng nghién ctru thyc nghiém xay dung
thang do. Muc tiéu cua bai viét 1a huéng dén viée tién hanh xay dung thang do chét lugng dich
vu bénh vién dya trén mot s6 nghién ctru di trudc, nghién ctru dinh tinh va nghién ctru dinh lugng
(trén co s minh hoa tai Bénh vién Da Néng). Két qua nghién ctru giup hinh thanh thang do danh
gi4 chat lugng dich vu bénh vién, dong thoi cung cap birc tranh tong quat vé tinh hinh chét luong
dich vu hién tai, tir 46 dwa ra cac giai phap nham nang cao chat lugng dich vu trong bénh vién
n6i riéng va dich vu y té noi chung, dép tmg yéu cau vé dinh hudng dich vu nganh y té 13 sy hai
long ctia bénh nhan chir khong chi ding lai ¢ viée chita diing, chita dud, chita khoi bénh.

2. Co 6 li thuyét va mé hinh nghién ciru

Chat luong dich vu ludn 1a chi dé héip dan, thu hat sy quan tdm cua rAt nhiéu nha nghién ctru.
Parasuraman & cong su (1985), Zeithaml (1988) cho rang chét lwong dich vy 1a nhiing danh gia
cua khach hang vé nhitng diém troi cua thuc thé, mot dang ctia thai d6 va két qua tr viéc so sanh
su mong dgi va nhén thirc vé viée thuc hién ma ho nhan duoc hay chét luwgng dich vu la khoang
cach gitra sy mong doi vé dich vu cia khach hang va nhan thirc cua ho khi da st dung qua dich
vu. Gronroos (1984) cho rﬁng ton tai hai loai hinh chét lugng dich vu: Chat luong ki thudt bao
gdm nhiing gi khich hang nhan dugc tir dich vy va chit lwong chirc ning bao gdm cach thirc
ma dich vu dugc cung cfip. Theo Parasuraman & cdng sy (1985), nghién ctru chét lwong dich vu
can chi y ba van dé: (1) Chét lugng dich vu khé danh gia hon chat lugng hang héa cu thé; (2)
Chét lugng dich vy 1a Kkét qua cam nhan tr viéc so sinh mong doi ciia khach hang véi thuc té sir
dung dich vy; va (3) Panh gia chét luong khong chi danh gia Kkét qua cua dich vu ma bao g@)m
ca viée danh gia trong qua trinh cung cip dich vu. Parasuraman & cong su (1985, 1988) da dua

k
ra mo hinh dé do ludng chat lwong dich vu goi 1a SERVQUAL: SQ; = Z (P - Ejj), trong d6
j=1
SQi: Chét luong dich vu vé chi bao do ludng chét lwong dich vu thir i, k = S chi bao; Pj; = Cam
nhén vé dich vu cho chi bao i cua nguoi thi j, E; = Ki vong vé dich vu trude khi st dung cho
chi bao i cia nguoi thr j.
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Chét luong dich vu bénh vién di dwoc nhiéu tac gia trién khai nghién ctru, phan 16n cac
nghién cuu déu dya trén viéc van dung cac khai niém cia moé hinh SERVQUAL hodc
SERVPEREF trong linh vuc y té (Babakus & Mangold, 1992; McAlexander & cong su, 1994;
Rohini & Mahadevappa, 2006; Bakar, 2008)... hoac vin dung va thay ddi cac khai niém phu
hop v&i diéu kién nghién ctru nhu Andaleeb (2001) tai Bangladesh, Sower & cong su (2001) tai
My, Taner & Antony (2006) tai Th Nhi Ky.

Bang 1. Tong hop cac khai niém nghién ciru chit lwong dich vu y té (bénh vién)

Al Qudc gia < - a
STT Tén tac gia o, Nam Khai niém nghién ciru
nghién ciru
1 |Babakus & Mangold My 1992
2 [McAlexander & cong su My 1994
3 |Yousef & cong sur Anh 1995 |(1) Tin cay;
4 |Anderson My 1995 |(2) Dép tmg;
X X (3) Hitu hinh;
5 |Sohail Malaysia 2003
(4) Nang luc phuc vuy;
6 |Wisniewski & Wisniewski Scotland 2005 |_. . R
va (5) Cam thong.
7 |Rohini & Mahadevappa An Do 2006 |(Theo quan diém cia Parasuraman)
8 [Bakar & cong su Thé NhiKy | 2008
9 |Giao & Phuong VN 2010
(1) Sy nhiét tinh, chu ddo va quan tam; (2)
Nhan vién y té; (3) Cong nghé - thiét bi; (4
10 |Coddington &Moore My jog7 |hanviény & (3) Cong nght - thict bi; (4)

Sur chuyén mén hoa va mirc d san sang cia
dich vy; va (5) Két qua diéu tri.

(1) Hiéu lyc; (2) Thich hop; (3) Hiéu qua;
(4) Quan tam va cham soc; (5) An toan; (6)
Lién tuc; (7) Hi¢u dung; (8) Bung luc; va

Uy ban lién hiép kiém dinh cac

11 .
co so'y t¢ (JICAHO)

My 1996

(9) Sén sang.

(1) Giao tiép voi bénh nhén; (2) Ning luc
12 |Andaleeb My 1998 |cuia nhan vién; (3) Thai d§ nhan vién; (4)
Chat lugng co s& vat chit; va (5) Chi phi.

(1) Pap tng; (2) Bam bao; (3) Giao tiép; (4)

13 |Andaleeb Bangladesh | 2001 ,
ndatee anglades Quy tic tmg xir; va (5) Su gitp d.

(1) Quan tam va cham soc; (2) Hi€u qua va
lién tuc; (3) Su thich hop; (4) Thong tin; (5)
Hiéu dung; (6) Bita an; (7) An tugng dau
tién; va (8) Nhan vién da dang.

14 |Sower & cOng sy My 2001

(1) Hitu hinh; (2) Tin cdy; (3) Pap tng, (4)
Nang luc phuc vu; (5) Tin nhiém; (6) An
toan; (7) Tiép can; (9) Thong tin; (10) Chi
phi; va (11) Hiéu biét khach hang.

15 |Taner & Antony Thé NhiKy | 2006
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(1) L& tan; (2) Cham soc; (3) Théng tin; (4)
16 |Daoud-Marrachi & cong su Tunisia 2008 |[Tién nghi; (5) Thirc an; va (6) Hoéa don dich
vu.

(1) bap tng; (2) Bam béo; (3) Thong tin;

17 |Akter & cb Bangladesh | 2008 ,
er e cong su anglades (4) Quy the (g xir; va (5) Su gitp do.

Trén co s& hop tuyén khai niém va chi bao tir cac nghién ciru trude, nghién ctru dinh tinh
duogc thyc hién thong qua 2 giai doan. Giai doan 1: Thyc hién viéc trao ddi véi 5 béc s, y ta
nhim tao tinh thich Gmg giita cac chi bao nghién ctru trude véi diéu kién nghién ciru thyc té tai
VN; Giai doan 2: Thuc hién trao d6i véi 20 bénh nhén va nguoi nha bénh nhan dang kham chira
bénh tai Bénh vién Pa Néng nham kiém tra tinh thich tmg, diéu chinh va bd sung cac chi bao
cho cac khai niém nghién ctru dé hoan thanh bang cau hoi nghién ctru. Két qua khao ctru 1i thuyét
va nghién ctru dinh tinh, nghién ctru dé nghi cAu thanh chét lugng dich vu trong linh vuc y té
gdm cac khai niém sau:

4 A ' N\
6 chibdo | Thich hop
- N\ J
. e N
7 chibédo |e Hiéu qua
~—— - J 2
EE— - N Chat lugng
7 chibao |« Quan tam dich vu
— - J
SR e N
4 chi bdo Thong tin
— - J
) e N
3chibao |« Hiéu dung
— & J

Hinh 1. Céu thanh chét lwgng dich vu trong linh vire bénh vién: Mé hinh li thuyét
3. Phwong phap nghién ctru
3.1. Nghién cwu dinh tinh

Nghién ctru dinh tinh thong qua hinh thirc thao luan nhém va thao luan vai cac chuyén gia
trong linh vuc y té nhim kham pha, didu chinh va bd sung cac bién quan sat dung dé do luong
cac khai niém, cac yéu t6 anh huong dén chat lugng dich vy bénh vién. Sau khi khao sat 1i thuyét
ctia Parasuraman & cong sy (1988), mot s6 cac nghién ctru vé chat luong dich vu y té nhu
Andaleeb (1998); Babakus & Mangold (1992), Uy ban lién hiép kiém dinh cac co sé' y té (1996),
Sower & cong su (2001),... nghién ctu da hinh thanh danh muc cac phat biéu 1am co s cho
phong van. Qua trao dbi phong van tay doi véi 5 chuyén gia trong linh vuc y t&, mot s tir ngi
dugc diéu chinh cho phu hop véi nganh y té nhu: trdn an — dong vién; trang phuc gon gang —
trang phuc chuin muyc; phuong an diéu tri = phuong phap diéu tri ... yéu cau loai bo nhiing
thang do khong can thiét nhu “Bénh nhan dugc tham gia vao cac quyét dinh cham soc diéu tri”
va cac chuyén gia ciing di bd sung thém hai bién quan sat “Bang chi dan 15 rang; Bénh nhan
duogc dbi xir mot cach cong bang”.
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Qua nghién ctru so bo dinh tinh, dé xuat cac phat biéu ciia thang do ¢6 27 bién quan sat (items)
da duoc dé nghi (Bang 4) va stir dung dé do ludng chét lugng dich vu (SERVQUAL), bang cau
hoi d dugc xdy dung trén co s& sir dung thang do Likert (5 diém).

3.2. Nghién cvru dinh lwong

Nghién ctru so bd dinh lwong duoc thuc hién véi 94 ngudi bang phuong phap phong van truc
tiép (cac bénh nhan va ngudi cham séc bénh nhan tai Bénh vién Pa Ning). Nghién ctru da tién
hanh kiém tra do tin cdy Cronbach’s Alpha va phan tich nhan t6 kham pha EFA (Explore Factor
Analysis) bang phan mém SPSS16.0. Qua qua trinh phén tich hé sb tin cay Cronbach’s Alpha
cho ting bién sb tiém an (Latent Variable), két qua cho thdy khong ¢ bién quan sat nao c6 tuong
quan bién tong nhoé hon 0,3 va cac hé s Cronbach’s Alpha lan luot 1a: Thich hop (TH) = 0,825;
Hiéu qua (HQ) = 0,896; Quan tam (QT) = 0,906; Thong tin (TT) = 0,825 va Hi¢u dung (HD) =
0,733 déu 16n hon 0,6. Phan tich nhan t5 kham pha (EFA), bang phuong phap Principal
Component Analysis, v6i phép quay Varimax va Eigenvalue > 1 cho tit ca cac khai niém ta co
KMO = 0,779 > 0,5 va Sig. = 0,000 < 0,05. Nhu vdy, c6 thé khang dinh dir liéu du d6 tin cay dé
thyc hién phan tich nhan t6 kham pha. Két qua phén tich nhan t6 khdm pha cho phép khing dinh
s6 nhan t6 trich dwoc 14 5 (vi ¢6 5 nhén té c6 Eigenvalue > 1.

Nghién ctru chinh thirc kiém dinh céac thang do trong mo hinh, khao sat dwoc thyc hién tai
Bénh vién Pa Néng tir thang 6/2012 dén 12/2012. Déi twong nghién ctru 1a bénh nhan, nguoi
nha bénh nhan dang diéu tri tai bénh vién. Phuong phap thu thap thong tin phuc vu trong nghién
ctru 1a phong vén tryc tiép ddi tugng nghién ciru thong qua bang cau hoi. Noi dung bang cau hoi
khao sat sy mong doi va cam nhan cia ddi tugng nghién ctru vé chét lugng dich vu bénh vién
v6i 27 bién quan sat, cac cau hoi duoc thiét ké sir dung thang do Likert 5 diém voi 1 1a hoan toan
khong dong ¥ va 5 1a hoan toan ddng y. Sau khi tién hanh thu thap dit liéu sé bang cau hoi phu
hop str dung cho phan tich 12 310. Dit liéu dugc xir li bang cac phan mém SPSS16.0 dé phan tich
nhan t6 kham pha EFA va hé s6 Cronbach’s Alpha, phan mém AMOS18 phan tich nhan t6 khang
dinh CFA dé kiém dinh chat ch& hon vé tinh don nguyén, do tin cay tong hop, gia tri hoi tu, gia
tri phan biét.

4. Phan tich két qua

Vé dic diém mau nghién ciru, theo két qua thong ké vé gidi tinh mau c6 48,7% nam va 51,3%
nit, d6 tudi chu yéu tir 21- 40 tudi chiém 67,4%.

Béang 2. P tudi va giéi tinh cia mau

Giéi tinh )
2 Tong
Nhém tuoi Nam Nir
S6 lrgng % S6 lrong % S6 lrong %

Dudi 20 11 3,5 7 2,3 18 58
21-30 49 15,8 74 23,9 123 39,7
31-40 41 13,2 45 14,5 86 27,7
41-50 24 7,7 19 6,1 43 13,9
51 - 60 23 7,4 11 3,5 34 11,0
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61 tro lén 3 1,0 3 1,0 6 1,9
Tong 151 48.7 159 51.3 310 100

Déi tugng nghién ctru ciia mau gdbm bénh nhan (40,3%), ngudi cham séc bénh nhan (59,7%);
d6i tugng khong ¢ bao hiém 61,3%, c¢6 bao hiém y té 38,7%, trong d6 ddi trong ngudi chim
soc bénh nhan 14 ngudi duoc phong van tra 16i thay cho bénh nhan.

Bing 3. Poi twgng nghién ciru ciia miu

Bio hiém .
Tong
. Khong cé Co
Doi twgng - . -
So luwgng % So luwgng % S6 luwgng %
Bénh nhan 80 25,8 45 14,5 125 40,3
Nguoi cham soc BN 110 35,5 75 24,2 185 59,7
Téng 190 61,3 120 38,7 310 100

Phan tich nhan t6 kham pha EFA va kiém dinh d6 tin cay Cronbach’s Alpha: Sau khi thyc
hién phén tich nhan t6 va xoay nhén t theo phwong phap Varimax ¢ 5 nhan t6 duogc hinh thanh,
khong c6 bién quan sat bi loai vi tat ca hé sb tai 1én cac nhan t& > 0,35 (v6i c& mau > 250). Nam
nhan t6 nay giai thich dugc 57,56% bién thién cua bién quan sat. Hé s6 KMO = 0,932 > 0,5,
mirc y nghia kiém dinh véi Sig. = 0,000 < 0,05 nén dir liéu phan tich phu hop.

Bang 4. Ma tran nhén t6 chinh sau khi xoay Varimax (Rotated Component Matrix)

) Nhén t6
Ky hi¢u Bién quan sat
1 2 3 4 5

CL14  Nhan vién lich su, nha nhin 0,781
CL15 Nhan vién quan tam bénh nhan 0,753
CL17  Nhan vién ludn sin long giup d& bénh nhan 0,729
CL16  Nhan vién ton trong bénh nhan 0,707
CLIS N’hﬁn vjén t?? 101 nhitng yéu cdu cta bénh nhan mot 0.700

cach than thién
CL20  Bénh nhén duoc dbi xir mot cach cong béng 0,585
CLI19 K’hi bénh nhénr c6 didu gi phan nan thi dugc xur i mét 0.468

cach nhanh chéng
CL12 Txruoc.lfhl >.<uat‘ vién nhan vién dan do cach cham soc 0.682

can thiét tai nha
CL11 Nhan Xién cho biét chinh xac khi nao dich vu duoc 0.645

thyc hién
CLO7  Nhan vién thyc hién céng viéc ciia ho rat t6t 0,640
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Khi bénh nhan gip tré ngai, nhan vién déng cam va

CLO8 dong vién ho 0,622

CLO03 Tiép xuc voi nhan vién mot cach thoai mai 0,609

CL04 Nhan vién co trang phuc chuén muyc 0,482

CL13  Cong tac chuén bi dé xuit vién duoc thuc hién tbt 0,474

CL10 5:11112 :;lé;lhi:iil ;Eirrll hvién cho biét 16 rang vé tinh 0.455

U i phomgohip diambias 03

CL21  Bénh nhan nhan dugc thong tin nhanh chong tir bac si 0,683

CL23  Béc si thong bao két qua diéu tri bénh mot cach rd rang 0,613

CL24  Béc si ludn sin sang bén canh bénh nhéan khi cin 0,548

CL22 N‘Ahén vién cung cép day du thong tin khi bénh nhan 0.464

can
CL25  Chung tir thanh toan cy thé 0,733
CL27 B.é}t. clr pfli‘il’i nan nao vé chimg tir thanh toan déu dugc 0.728
gial quyet tot

CL26  Nhan vién san sang giai thich ching tir thanh toan 0,718

CL02  Trang thiét bj hién dai 0,775

CLOl  Co sé vat cht sach s& 0,703

CL06  Bang chi dan rd rang 0,515

CLO5  Thu tuc nhap vién don gian 0,501
Eigenvalues 9,781 1,929 1,389 1,373 1,070
Variance extracted (%) 36,22 7,14 5,14 5,08 3,96

Thong qua phan tich EFA, c6 thé nhan thiy rang c6 5 thanh phan hinh thanh tir 27 chi bao.
Hai chi bao “Tiép xtic véi nhan vién mét cach thoai mai” va “Nhan vién c6 trang phuc chuén

muc” di chuyén tir thanh phan “Thich hop” sang thanh phan “Hiéu qua”. Nhu vy, c6 thé khing
dinh 27 chi bao c6 thé rut trich thanh 5 thanh phan gém “Quan tim - QT” ¢6 7 chi béo, “Thong
tin - TT” ¢6 4 chi bao, “Hi¢u dung - HD” ¢6 3 chi bao, “Thich hop - TH” ¢6 4 chi bao va “Hiéu
qua - HQ” c6 9 chi bao.

Pé cho viéc danh gia thang do bang phan tich nhan t6 khiang dinh (Confirmation Factor

Analysis - CFA), nghién ctru d sir dung cac chi tiéu Chi binh phuong, chi sé thich hop so sanh
CFI (Comparative Fit Index), chi s§ TLI (Tucker & Lewis Index) va chi s6 RMSEA (Root Mean
Square Error Approximation). Mo hinh dugc goi 1a thich hgp khi phép kiém dinh Chi binh
phuong c6 gia trj p<0,05. Néu mot mo hinh nhén gia tri GFI, TLI va CFI tir 0,9 dén 1, RMSEA
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c6 gia tri <0,08 thi md hinh nay dugc xem la phu hgp (twong thich) véi dit li€u thi truong (Hair
& cong sy, 2009). Nam chi tiéu danh gia mot thang do gom: (1) Hé sd tin cdy tong hop
(Composite Reliability), (2) Tong phwong sai trich dwoc (Variance Extracted), (3) Tinh don
huéng (Unidimensionality), (4) Giad tri hoi tu (Convergent Validity), (5) Gié4 tri phan biét
(Discriminant Validity) (Hair & cong su, 2009).

Phan tich nhan t khang dinh CFA dugc thyc hién véi 27 bién quan sat tir 5 nhan té ¢4 chimg
minh dugc tir phéan tich nhan t6 kham pha EFA. Phan tich CFA lan thtr nhit bién quan sat CL04
(Nhan vién c6 trang phuc chudn muc) ¢6 hé s6 A = 0,44 nén loai khoi mé hinh nghién ctru (trong
s6 chuén hoa > 0,5) dé phan tich CFA lan thtr 2, két qua nhu sau:

Bang 5. Két qué phan tich nhan t6 khing dinh CFA

Chi s Gia tri cac chi s6 ciia md hinh Gia trj tham chiéu ciia mé hinh t6t
CMIN/DF 1,671 <3

GFI 0,90 >0,9

TLI 0,94 >0,95

CFI 0,948 >0,9

RMSEA 0,045 <0,06

Céc chi tiéu danh gia thang do dwoc thé hién nhu sau:
(1) Hé s6 tin cay téng hop (Composite Reliability), (2) Tong phwong sai trich dugc (Variance
Extracted): Két qua thé hién co thé khang dinh cac thang do dat yéu cau.
Bing 6. P§ tin ciy tong hop va phuong sai trich

Thanh phin Do tin cay téng hop Téng phuong sai trich
Quan tam 0,8908 0,5402
Thich hop 0,8489 0,4137
Thong tin 0,7392 0,4152
Hiéu dung 0,7724 0,5368
Hi¢u qua 0,6864 0,3573

(3) Tinh don huéng (Unidimensionality): Thong qua két qua phan tich, nim thanh phin dat
tinh don hudng.

(4) Gia tri hoi tu (Convergent Validity): Két qua cho thiy trong sé chuén hoa ciia thang do
déu cao hon 0,5, cac bién quan sat ding dé do ludng 5 thanh phan cua thang do chét lugng dat
duoc gia tri hoi tu.

(5) Gié tri phan biét (Discriminant Validity): H¢ s6 tuong quan gitra cac khai niém voi sai
1éch chuin déu nho hon 1 (c6 y nghia théng ké), vi vay 5 khai niém trén dat gid tri phan biét.

Bang 7. Kiém dinh gia tri phan biét giira cac thanh phén ciia thang do chét lwgng dich vu

M&éi quan hé r SE (1-r)/SE Sig.
QT <> TH 0,794 0,034639 5,946997 0,0000
QT <> TT 0,711 0,040068 7,212723 0,0000

Tap chi Phat trién kinh 16 278 (12/2013) 50-63



58 | Lé Vian Huy & Nguyén Piang Quang

QT <> HD 0,438 0,051224 10,971451 0,0000
QT <--> HQ 0,639 0,043830 8,236439 0,0000
TH <--> TT 0,754 0,037429 6,572463 0,0000
TH <> HD 0,608 0,045239 8,665136 0,0000
TH <--> HQ 0,739 0,038388 6,799012 0,0000
TT <--> HD 0,748 0,037818 6,663539 0,0000
TT <--> HQ 0,706 0,040354 7,285502 0,0000
HD <--> HQ 0,506 0,049147 10,051395 0,0000

Dé danh gia tinh bén vimg ctia mo hinh, phuong phép kiém dinh Boostrap dugc sir dung. Day
1a phuwong phép lay mau 13p lai c6 thay thé tir mau ban dau N = 310, trong d6 mau ban dau dong
vai tro dam déng. S6 lan lay mau lap lai trong nghién ctru 1a N = 1.000. Két qua do chéch cua
wdc lugng va sai 1éch chudn cta nd c¢6 gia tri nho va 6n dinh cho phép két luan ring cac udc
lugng Maximum Likehood ap dung trong mo hinh Ia tin cay.

Bang 8. Két qua wéc lwong Boostrap véi N=1.000

Moi quan hé giira cac

bidn s6 Estimate SE SE-SE Mean Bias SE-Bias
CL20 < QT 0,663 0,037 0,001 0,663 0 0,001
CL19 < QT 0,632 0,037 0,001 0,631 -0,001 0,001
CL18 < QT 0,78 0,027 0,001 0,779 0 0,001
CL17 < QT 0,729 0,03 0,001 0,728 -0,001 0,001
CL16 < QT 0,762 0,03 0,001 0,762 0,001 0,001
CL15 < QT 0,815 0,025 0,001 0,815 0 0,001
CL14 < QT 0,757 0,032 0,001 0,758 0 0,001
CL13 < TH 0,635 0,042 0,001 0,637 0,002 0,001
CL12 < TH 0,66 0,04 0,001 0,66 0 0,001
CL11 < TH 0,68 0,038 0,001 0,681 0 0,001
CL10 < TH 0,671 0,035 0,001 0,669 -0,001 0,001
CL09 < TH 0,674 0,032 0,001 0,676 0,001 0,001
CLO08 < TH 0,691 0,036 0,001 0,691 0,001 0,001
CLO07 < TH 0,575 0,041 0,001 0,575 0 0,001
CLO03 < TH 0,576 0,044 0,001 0,576 0 0,001
CL24 < TT 0,659 0,039 0,001 0,662 0,003 0,001
CL23 < TT 0,601 0,054 0,001 0,598 -0,003 0,002
CL22 < TT 0,678 0,046 0,001 0,677 -0,001 0,001
CL21 < TT 0,638 0,047 0,001 0,639 0 0,001
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CL27

CL26

CL25

CLO06

CLO05

CL02

CLO1

N N Y A N N

HD 0,789 0,036 0,001 0,788 -0,002 0,001
HD 0,816 0,037 0,001 0,819 0,003 0,001
HD 0,567 0,05 0,001 0,569 0,002 0,002
HQ 0,66 0,052 0,001 0,663 0,003 0,002
HQ 0,675 0,041 0,001 0,677 0,002 0,001
HQ 0,522 0,066 0,001 0,521 -0,001 0,002
HQ 0,514 0,068 0,002 0,51 -0,004 0,002

Nhu vay, thang do chét luvgng dich vu bénh vién da duoc kiém dinh va hoi du 5 yéu clu cua

kiém dinh thang do d6 1a: Hé sé tin cay tong hop, Téng phuong sai trich dwoc, Tinh don huéng,

Gia tri hoi tu, va Gia tri phan biét. Cu thé, thang do chét luong dich vu gém 5 bién tiém 4n (thanh
phan): (1) Quan tam, (2) Hiéu qua, (3) Thong tin, (4) Hiéu dung, va (5) Thich hop.

Bang 9. Cic thanh phan chit lwgng dich vu bénh vién

1 QT1 Nhan vién lich sy, nha nhan
2 QT2 Nhan vién quan tam bénh nhan
3 QT3 Nhan vién ton trong bénh nhan
. N _ Thanh phin 1:
4 QT4 Nhan vién ludn san long giup dd bénh nhan
Quan tam
5 QTS5 Nhan vién tra 101 nhitng yéu cAu ctia bénh nhan mot cach than thién
6  QT6 Khibénh nhén c6 diéu gi phan nan thi dwoc xir 1i mot cach nhanh chéng
7 QT7 Bénh nhan dugc ddi xtr mot cach cong bang
8  HQIl Nhan vién thuc hién cong viéc cia ho rat tdt
9  HQ2 Khibénh nhan gap trd ngai, nhan vién déng cam va dong vién ho
10 HO3 Nhan vién giai thich rd rang cho bénh nhan hodc ngudi nha vé phuong phap diéu
tri bénh
11 HQ4 Bénh nhin dwoc nhan vién cho biét 13 rang vé tinh trang stc khoe ctia minh Thanh phan 2:
. Hiéu qua
12 HQ5 Nhan vién cho biét chinh xac khi nao dich vu dugc thuc hién
13 HQ6 Trudce khi xuét vién, nhan vién din do cach chdm séc cin thiét tai nha
14 HQ7 Moi su chuén bi cho viéc xuit vién dugc thuc hién tdt
15 HQ8 Tiép xuc voi nhan vién mot cach thoai mai
16 TT1 Bénh nhén nhan dugc thong tin nhanh chong tir bac si
17 TT2 Nhén vién cung cip ddy du thong tin khi bénh nhan cin Thanh phin 3:
18 TT3 Bac si thong béo két qua didu tri bénh mot cach rd rang Thong tin
19 TT4 Béc siludn sin sang bén canh bénh nhéan khi can
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20 HDI Chimg tir thanh toan cy thé
o N Thanh phin 4:
21 HD2 Nhan vién san sang giai thich chimg tir thanh toan
Hiéu dung

22 HD3 Bit cir phan nan nao vé chimg tir thanh toan déu duoc giai quyét tot

23 THI Co so vét chat sach s&
24 TH2 Trang thiét bi hién dai Thanh phén 5:
25 TH3 Thu tuc nhap vién don gian Thich hop

26 TH4 Bang chi din rd rang

Ghi chu: 27 bién quan sat 1i thuyét d& nghi gdm 26 bién trén va 1 bién quan sat da bi loai
trong qua trinh kiém dinh 1a CL04 (Nhan vién c6 trang phuc chuén muc).

Két qua nghién ctru cho thay chat luong dich vu bénh vién bao gom 5 thanh phan: (1) Quan
tam; (2) Hiéu qua; (3) Thong tin; (4) Hiéu dung; va (5) Thich hop. Céac thanh phan nghién ctru
trén twong dong vai cac khai niém trong nghién ctru ctia Uy ban lién hiép kiém dinh céc co sd'y
té va Sower. Thanh phan “Thong tin” twong ddng v6i cac nghién ciru cua Taner & Antony,
Daoud-Marrachi & cong su, Akter & cong sy. Cac chi bao thanh phan “Quan tdm” twong dong
Vv6i voi cac chi bao thanh phan “Cam thong” trong cac nghién ctru theo quan diém ctia
Parasuraman & cong su... Két qua nghién ctru c6 thé dbi chiéu so sanh voi cac nghién ctru trude
thong qua bang tong hop sau:

Bing 10. So sanh két qua nghién ciru véi cic nghién ciru truéce

Sower Uy ban lién Daoud- Taner . Babakus
e n . Az . . Akter & Coddington
Khai niém & cfng hiép kiém dinh Marrachi . &
i . oz . cong su & Moore
suw caccosoyte & congsw Antony Mangold
Quan tam v v v
Hiéu qua v
Thoéng tin v v v v
Hiéu dung 4
Thich hgp v

4. Ham y cho nha quan trj

Trong diéu kién quan li chét luwgng bénh vién tai VN thuong tap trung vao viéc kham chira
bénh, véi muc ti€u xay dung thang do chét lugng bénh vién, nghién ctru da gop phﬁn khéng dinh
cac yéu td ciu thanh chét luong dich vy nham gitp cho cac nha quan li, nhitng ngudi tham gia
tao dung chét lugng kham chita bénh, ngoai chét luong dich vu "ki thuat" lién quan dén nghiép
vu kham chita bénh can chu y dén chat lugng dich vu "chtc nang" nham thé hién su quan tam,
thong tin, hi¢u qua, thich hgp va hiéu dung ddi véi nguoi bénh. Theo do:
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Bénh nhan mong mudn duoc dbi xir mot cach cong bang trén nguyén tic “ngudi dén trude
duoc phuc vu trude”, bd tri bac si co tay nghé dé giai quyét cac ki thuat phic tap cho bénh nhan
ma khong bi phan biét boi kha nang chi tra ciia nguoi bénh.

An tugng ban dau cua nguoi bénh vé su quan tdm cua bac si, diéu dudng va nhan vién bénh
vién s€ tac dong manh dén tAm 1i va m& dAu cho su thiét lap mbi quan hé nhan vién bénh vién
va ngudi bénh. Niém tin ctia nguoi bénh s& duge nhan d6i néu khi nhap vién duoc don tiép ngay
va néu bac si hodc diéu dudng ndi voi ngudi bénh: “Bénh vién sé ) géng tao diéu kién dé nguoi
bénh duge diu tri va cham soc tot nhét, déng thoi khuyén khich nguoi bénh néu c6 ban khoian
thi manh dan héi thiy thudc va nhan vién y t&”.

Dich vu ki thuat y té 1a dich vu dic biét, c6 ham luong chuyén mon cao, do d6 nguoi bénh
khong c6 kha ning danh gia ki thuat ma chi yéu danh gia chat luong dich vu y té thong qua cach
thirc nhan vién y té tiép xuc voi hg, hay n6i mét cach khac la theo cach ho dugc kham, chira
bénh va chiam soc chtr khong phai dya trén két qua kham chira bénh cudi cing.

Cén cha y hon thong tin gitta bénh nhan, nguoi nha va bénh vién, dé cai thién thanh ph?m
nay, nhitng thong tin thiét yéu ngudi bénh can nhan duoc dé: chan doan, phuong phap diéu tri,
cac can thiép thi thuat, phau thuat, cac cham séc, theo ddi sé thuc hién trén ngudi bénh, thube
diéu tri hang ngay, cac dién bién va tién trién ciia ngudi bénh, chi phi kham chita bénh, quyén
va nghia vu ctia ngudi bénh khi nam vién. ..

Phai tap trung dy du ho so bénh an, c6 ghi 16 ngay, gio ra vién va két qua diéu tri. Chuan bi
gidy t0, bao cho gia dinh biét trudc dé don, thong bao cho bénh nhan va than nhan biét vé tinh
hinh ra vién, ngay gio¢ ra vién va thu tuc hanh chinh. Khéng dé ngudi bénh ra vién con birc xic
chwra duoc giai quyét, nhimg trai nghiém trong qua trinh ndm vién ludn din dén nhitng cam xuc
tt hodc khong tbt cua nguoi bénh lic ra vién; da s6 nguodi bénh rat cam dong khi noi 161 cdm on
khi ra vién, song ciing c6 it truong hop ngudi bénh trat byc tirc vao thoi diém ra vién. Hinh anh
ctia bénh vién co thé duoc tang 1én hoac giam di khi nguoi bénh ra vién, vi vay khong dé nguoi
bénh ra vién ma con ¢6 diéu birc xtic chua dugc giai quyét. Céc bénh vién cén cai cach thu tuc
hanh chinh, muc tiéu cta cai cach céc thi tuc hanh chinh can dua trén nguyén tac dat loi ich cua
ngudi bénh 1én trén, 1ay nguoi bénh lam trung tam. Céc bién phép cai cach thu tuc hanh chinh,
giam thoi gian cho doi cho ngudi bénh trong bénh vién.

5. Han ché, huwéng nghién ctru trong twong lai va két luan

Nghién ciru 6 mot s6 han ché lién quan dén viée thyc hién nghién ctru tai Thanh phd Pa
Néng, do vy kha ning khai quat hoa chua cao. Nghién ciru tiép theo hudng dén viée thuc hién
danh gia chét luong dich vu dya trén "khach hang", phan tich vao cAu trac mdi quan h¢ giita chét
lugng dich vy, sy hai long va sy trung thanh cua bénh nhan d6i v6i chat lugng dich vu bénh vién,
phan tich ciu trac da nhém giita nhom c6 bao hiém y té va khong co bao hiém y té dé tim su
khac biét gitra hai nhom ddi tuong nay va thiét 1ap chi sb wu tién cai tién chat lwong dich vu cho
bénh vién va tirng khoa tai bénh vién.

Trong diéu kién nghién ctru co ban lién quan dén thang do chét luong dich vu bénh vién
khong nhiéu tai VN, nghién ctru da gop phan tong hop mot sé nghién ctru cia céc tac gia trong
va ngoai nudc, két hop véi viée trao ddi véi cac chuyén gia trong linh y té, trién khai nghién ctru
dinh lwong nham kiém dinh thang do dé hinh thanh thang do do luong chat lwong dich vu bénh
vién gdbm 5 thanh phan “Quan tam”, “Hiéu qua”, “Théng tin”, “Hiéu dung” va “Thich hop” phu
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hop v6i tinh hinh thuc t& ¢ nudc ta. Nghién ctru giup cho cac nha quan li bénh vién nhan thirc
duoc cAu tric clia chét lwong dich vu theo khia canh "khach hang" nhdm lam co s& nghién ctru
co bang ciing nhu nghién ctru thyc tién trong cong tic do luong, phén tich va hoach dinh chién
lugc canh tranh dya trén chat luong dich vu. Pong thoi, nghién ciru ciing gop phan bd sung hé
thong thang do trong linh vuyc y té tai VN, gép phan vao viéc phét trién thang do trong linh vuc
bénh vién nham 1am co s& cho cac nghién ciru tmg dung trong twong lai B
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